
Чат - боты в контакт 
центрах

будущее customer service?
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http://drive.google.com/file/d/1p-kuBCeNu9nuZRxbYyBuWNX6I7Cpz83J/view


1.Ретеншн ↑
2.Виральность ↑



10%↓
падение телефонного трафика в 

UK в 2011 году
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96%
отправляют сообщения

каждый день



Поколение Z



25%
всех клиентских итераций будут 

происходить через

VCA (virtual customer assistant) 

к 2020 году



"As more customers engage on digital channels, 

VCAs are being implemented for handling customer 

requests on websites, mobile apps, consumer 

messaging apps and social networks,"
Gene Alvarez,

Gartner, VP

С погружением клиентов в цифровые каналы коммуникации, все больше VCA (виртуальные клиентские 

помощники) внедряются для обработки клиентских запросов на сайтах, мобильных приложениях, 

мессенджерах и соц. сетях”



70%
уже сократили количество звонков, 

операторских чатов и emal 

обращений



70%
уже сократили количество звонков, 
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обращений

срезали косты на телефонию при 

внедрении VCA

33%



12→75%
клиентских взаимодействий с чат-

ботами в здравоохранении к 2022 

году

клиентских взаимодействий с чат-

ботами в банковской сфере к 2022 

году

90%



“We believe that healthcare and banking providers using bots 

can expect average time savings of just over 4 minutes per 

enquiry, equating to average cost savings in the range of 

$0.50-$0.70 per interaction. As Artificial Intelligence 

advances, reducing reliance on human representatives 

undoubtedly spells job losses.”

Lauren Foye,

Juniper 

Research

Мы считаем, что банки и компании в области здравоохранения, используя чат- боты могут сэкономить 

более 4 минут на один клиентский запрос. Это примерно 50 - 70 центов за одну итерацию.



Natural Language 

Processing (NLP)



“London is the capital and most populous city of England and 

the United Kingdom. Standing on the River Thames in the 

south east of the island of Great Britain, London has been a 

major settlement for two millennia. It was founded by the 

Romans, who named it Londinium.”
Википедия

про Лондон

Несколько сегментов полезной информации про Лондон, где он находится и кем основан. Бла бла бла.



1. London is the capital and most populous city of England 

and the United Kingdom.

2. Standing on the River Thames in the south east of the 

island of Great Britain, London has been a major 

settlement for two millennia.

3. It was founded by the Romans, who named it Londinium.

1. Дробим текст на предложения



1. «London», «is», «the», «capital», «and», «most», 

«populous», «city», «of», «England», «and», «the», 

«United», «Kingdom», «.»

2. Токенизация. Выделяем слова



3. Части речи



4. Лемматизация

В русском языке:

● существительные - именительный падеж, единственное число (мечами → меч)

● глаголы - инфинитивная форма (читали → читать)

● прилагательные - единственное число, именительный падеж, мужской род (заснеженными → заснеженный)



5. Стоп слова



6. Парсинг зависимостей

https://explosion.ai/demos/displacy

Попробовать демо от SpaCY

https://explosion.ai/demos/displacy


6.1 Группировка токенов

Стало



7. Распознавание именованных сущностей (Named 
Entity Recognition, NER)
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Дакота Фаннинг штат Дакота на севере США



7. Распознавание именованных сущностей (Named 
Entity Recognition, NER)



7. Распознавание именованных сущностей (Named 
Entity Recognition, NER)

https://explosion.ai/demos/displacy-ent

Попробовать демо по NER от SpaCY

https://explosion.ai/demos/displacy-ent


“London is the capital and most populous city of England and 

the United Kingdom. Standing on the River Thames in the 

south east of the island of Great Britain, London has been a 

major settlement for two millennia. It was founded by the 

Romans, who named it Londinium.”
Википедия

про Лондон

8. Разрешение кореференции



8. Разрешение кореференции



8. Разрешение кореференции

https://huggingface.co/coref/

Попробовать демо от 
Hugging Face

https://huggingface.co/coref/


9. Итог. Полный пайплайн NLP



Попробовать?





Базовый ворклофу



Спасибо!

Олег Тундайкин, 
Мерион Нетворкс CTO

@olegpohl

ot@merionet.ru


