
ЗАГОЛОВОК СЛАЙДА 

 

Автоматический анализ телефонных 
разговоров на страже качества 
обслуживания пациентов 
Пример внедрения системы речевой аналитики Voisi Speech 
Analytics в Клинике им. Н.И. Пирогова 
 

Cпикер: Кристина Волконская 
Сервис контроля отделов продаж и речевой аналитики 
«Прослушкин» 
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Оценка звонков 

Ручной аудит 
звонков 

Речевая 
аналитика 

Звонки оценивают  
супервайзеры 

Анализ звонков проводит 
программа 
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Речевая аналитика 

Транскрибация и анализ любого объема звонков 

Поиск и фильтрация по 29 гибким фильтрам 

Контроль специалистов 
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Топ-5 проблем в мед. центрах 

Проблемные ситуации: 

«Режим консультанта» 

Отсутствие побуждения пациента записаться 

Без презентации врачей и мед. организации 

Превышение своих полномочий 

Жалобы, негативные отзывы 
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Автооповещения  

Можно настроить автоматические 

оповещения по нужным ключевым 

словам, например: «соедините со 

старшим» 

Востребованность 

направлений 

Возможность отслеживания 

наиболее востребованные услуги, 

включая акции 

Поддержка First Call 

Resolution 

Поиск первичных обращений и 

всех разговоров с клиентом вне 

зависимости от номеров 

телефона 

 

Своевременное 

решение конфликтов 

Речевая аналитика имеет 

возможность настройки ключевых 

слов по фразам-конфликтогенам 

Потребности мед. центров 
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• Старейшее медицинское учреждение 
фед. уровня; 

• 30 000 звонков-обращений от 
пациентов ежемесячно; 

• 30 администраторов. 
 
2016 г. – разработка скриптов общения с 
пациентами;  
2016 и 2019 гг. – тренинги с 
администраторами; 
2020 г. – внедрение речевой аналитики 
и ручной оценки звонков. 
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Загрузка и отбор нужных 
звонков с помощью речевой 
аналитики 

Оценка нужной выборки 
звонков вручную 

Определение гипотез, 
подготовка чек-листов 

по разным 
направлениям: ОМС, 

ДМС, наличные 

Фильтрация разговоров по 
множеству параметров, включая 
молчание, перебивание и 
ключевые слова 

 

Итоги, выводы, 
тренинги 

Оптимизация работы 
администраторов 

 

Шаг 1  

 

Шаг 2 Шаг 3 

Шаг 4 Шаг 5 

Шаг 6 

ЭТАПЫ РАБОТЫ  
С КЛИНИКОЙ ИМ. Н.И. ПИРОГОВА 



Функции речевой 
аналитики 



Загрузка 
звонков 

 

 

• Любой стерео формат, в том числе сжатие с 
потерями 

• Моно формат  

• mp3, ogg , amr и другие 

Поддерживаемые 
аудио форматы: 

Скорость обработки 

40 часов записей обрабатывается за 1 час 

Расшифровка на локальном сервере и в облаке 

Хранение и поиск по архиву разговоров за десятки лет 

1 минута разговора и её текстовая расшифровка занимают 30 кБ.  

Диск 1 ТБ сохранит аудио и текстовый архив разговоров за 60 лет 



Загрузка звонков 



Полнотекстовая 
расшифровка 

Точность расшифровки – 
80-95% 

Кастомизированный словарь 

После внедрения средняя точность 
расшифровки – свыше 90%  

Количество слов и словосочетаний в 
словаре по умолчанию свыше 600 000 
единиц 



Транскрибация 



Ключевые слова 



Ключевые слова 



Фильтрация 

29 гибких фильтров  

Поиск по морфологии 

«дорого», «дороговато», «дорогой», «дороже» 

ключевые слова 

паузы 

перебивания 

время звонка 

сотрудники 

телефон клиента и количество звонков от него 



Фильтры  



Соответствие 
скрипту 

Фреймы 

Возможность выбора веса фрейма в зависимости 
от важности 

Выборка 

Не проговорил нужный блок или образцовый 
звонок 



Отчеты 

Создавайте любые отчеты, сохраняйте их в 

программе, отправляйте на свою почту 



Отчеты 



Ручной контроль 
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Экономия времени 

За 1 час можно сделать отчет за месяц 

работы 

. 

100% звонков 

Контроль всех направлений и 

сотрудников 

Конфликты 

Своевременное предотвращение 

конфликтов, оперативная реакция 

Выгода клиники 

Результативность акций, больше 

активности и соблюдение скрипта 

Resume  



Добавляйтесь в друзья! 

christinavolkonskaya 

christina_volkonskaya 

Сайты: 
Прослушкин.рф 
Скриптология.рф 

christina_volkonskaya 


