
«Елена»  
Виртуальный консультант 
на примере КЦ "МегаФон"  



 
Рыбаков Алексей 
Директор департамента речевых продуктов 



RESERVED 

Внутренний пилотный проект  
 

Доказать применимость речевых технологий в IVR-
меню контактного центра «МегаФон», с учетом 
диалектов федеральной абонентской базы.  ЦЦЕЕЛЛЬЬ 

ЗЗААДДААЧЧИИ 

�  Оценить применимость 
реализации голосовых сервисов 
для абонентов КЦ «МегаФон». 

�  Оценить компетенция 
подрядчика в сфере 
проектирования IVR меню с 
голосовым управлением. 

�  Оценить качество речевых 
технологий: естественное 
звучание синтеза и высокий 
уровень распознавания речи с 
учетом диалектов федеральной 
абонентской базы клиентов 
«МегаФона»  



Процесс тестирования 
 
 

RESERVED 

Вызовы поступали со всей территории России 

Литературный язык - 40 
%  

Национально-русское двуязычие - 13 
%  

Говоры вторичного образования - 20 
%  

 
Южнорусское наречие - 18 
%  

Севернорусское наречие - 4 
%  

Среднерусские говоры - 5 
%  



RESERVED 

Во время тестирования сотрудники  
«МегаФон» совершили более 350 вызовов  

Многие звонки длились около часа,  
некоторые содержали помехи и шумы 

Суммарно было распознано порядка  
10 000 голосовых запросов и команд 

В каждой анкете содержалось  
132 задания на распознавание 

По окончанию тестирования  от сотрудников 
МегаФон  
было получено 27 заполненных анкет  

Процесс тестирования 



RESERVED 

Результат тестирования пилота ЦРТ 



 
Публичный пилот на Столичном филиале 



Что умеет делать Елена сейчас: Столичный филиал 

600 000 вызовов в месяц 

350 каналов 



Внутренний мир Елены 
 
 

RESERVED 



Какие вопросы мы поставили перед собой 

Женщина или муж  
Антропоморфизм:  
хорошо или плохо? 

Шутим ли шутки, 
реагируем на мат  

У кого инициатива: 
у пользователя 
или у системы? 

Синтез или 
предзаписанные 

сообщения? 

Распознавание 
слитной речи 

или по грамматикам? ? 



Как мы обучали Елену 



Персона 

Отвечает на непрофильные вопросы  
Открытый диалог на к    

Контекстно-зависимые грамматики  
Предлагает 
популярные темы  
в зависимости от 
динамического веса  
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Персона 
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динамического веса  



Управление Еленой: web-интерфейс 



Возможность создания уникального голоса МегаФон 



Возможность создания уникального голоса МегаФон 



 
 

 
Сейчас в Мегафоне идет оценка 
текущего внедрения. 
Если Елена докажет свою 
эффективность,  
то возможно следующее развитие 
 
 



Дальнейшее развитие Елены  

Формирования харак   
и стиля поведения 

Обучения новым 
тематикам,  
расширение 
словарного запаса 

Подключение внешних  
информационных систем 
МегаФона 

Расширение на 
федеральный уровень 



 
 

Мировые тренды развития отрасли. 

Как это может 
выглядеть… 
 
 



Тенденция к мультиканальности 
 
 

RESERVED 



Мультиканальность Елены 



«ЕЛЕНА» на сайте компании 
 
 



«ЕЛЕНА» в социальных сетях 
 
 



«ЕЛЕНА» готова проконсультировать по любым вопросам 
 
 



«ЕЛЕНА» в личном кабинете мобильного устройства: 
О чем можно попросить «ЕЛЕНУ»? 
 
 
 

RESERVED Подключи мне 
услугу  

«Дешевый Интернет» 

Пришли мне 
расшифровк
у звонков на 

почту  

Покажи мне 
детально 
расходы за 
прошлый 
месяц 

Сделай мне  
обещанный платеж 



RESERVED 

-  Если у Вас есть 
вопросы, 
оставайтесь на 
линии. 
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