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Уникальный голос бренда 
Новые технологии персонализации голоса
и как они устроены



Общение человека и робота
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Хочу зарегистрировать
карту лояльности.

Yandex
Speechkit

Конечно! Назовите восемь цифр, 
указанных на карте.

Text-To-Speech

Speech-to-text



Что такое Yandex SpeechKit
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▎ Yandex SpeechKit — технология на базе машинного
▎ обучения для создания голосовых помощников,
▎ автоматизации колл-центров, контроля качества
▎ сервиса и других задач. Она лежит в основе
▎ голосового помощника Алиса, а теперь
▎ адаптирована для бизнеса.

▎ Возможности

1. Распознавание речи в реальном времени

2. Реалистичный синтез речи без задержек 

3. Транскрибация аудиопотока для построения аналитики



Известные проблемы с голосовыми роботами
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› Плохих роботов пока больше чем хороших

› Их начали активно использовать спамеры

› Восприятие роботов скорее негативное

› Контактность клиентов падает, когда они
слышат синтез

▎ Контактность клиентов падает, когда они
▎ слышат синтез



Типы озвучания голосовых роботов
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▎ Выбираем фокус

› Форма — передать эмоции, разыграть сценарий

› Содержание — передать информацию

▎ Выбираем способ озвучания

› При помощи синтезатора речи

› Озвучка диктором



Вынужденный компромисс
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Робот Человек

Гибкий и технологичный Естественный и простой

The Matrix, 1999, TM & © 2019 WARNER BROS. ENTERTAINMENT INC.



Известные проблемы с синтезом
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Их используют 
в т.ч. некачественные 
роботы и мошенники

Ограниченный выбор
моделей синтеза

Происходит
смешение

бренда

Доверие клиентов, 
контактность
и конверсия 
снижаются



Вынужденный компромисс
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Гибкий и технологичный Естественный и простой

Brand Voice Full

Робот Человек
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Кейс

Модель синтеза речи для голосового 
помощника «Альф» в мобильном приложения 
Альфа-банка (запуск в 2021)



SpeechKit Brand Voice Full
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Голосовые
ассистенты

Возможность создать уникальный голос компании для любых
бизнес-задач. Во всех ситуациях компания будет говорить
с клиентами своим индивидуальным голосом.

Сценарии

Роботы-операторы 
колл-центра

Озвучивание 
произвольного 

контента



Этапы разработки (~6 месяцев)
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Подготовка

› Выбираем диктора

› Тестовая запись

› Подписываем 
контракт

Запись и тренировка

› Запись диктора
на 40 часов материала

› Запись релевантных 
сценариев

Публикация

› Публикуем
голосовую модель 
для использования



Известные проблемы с предзаписями
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Отказ
от персонализации

в сценариях

Низкая гибкость 
статических 

записей

Отказываемся
от синтеза в пользу

предзаписей

Высокие издержки
для повышения 
вариабельности



Проблема персонализации
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Звоню вам чтобы подтвердить запись на консультацию у врача-хирурга сегодня в 11:00

Звоню вам чтобы подтвердить запись на консультацию у врача-терапевта послезавтра в 13:33



Подход в лоб
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Врач  может  принять  только   5 марта,   вы  хотите  записаться?

Промт Промт



Вынужденный компромисс
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Гибкий и технологичный Естественный и простой

Brand Voice Full Brand Voice Adaptive

Робот Человек



Уникальная технология интонирования
для русского языка
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+

Звоню вам чтобы подтвердить запись на консультацию у врача-хирурга сегодня в 11:00

{specialization}, {datetime}

=

Промт

Звоню вам чтобы подтвердить запись на консультацию у врача-терапевта послезавтра в 13:33



Как это работает?
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Будем постепенно рассказывать о подробностях
в течение этого года в научном и бизнес-сообществе



SpeechKit Brand Voice Adaptive
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▎ Уникальный голос для вашего бизнеса создается
▎ за месяц и становится в несколько раз доступнее.

▎ Продукт построен на технологии синтеза
▎ переменных, не имеющей аналогов на рынке
▎ промышленных речевых технологий

› Телемаркетинг

› Опросы и замер NPS Soft-collection

› Прием звонков на первой линии



Кейс
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Контакт-центр ДИТ в Москве, номер 122, запись на прием к врачу



Делаем Brand Voice за один месяц
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Подготовка

› Выбираем диктора

Запись и тренировка

› Запись диктора
на 2-3 часа материала

› Запись шаблонов
для сценария

› Далее требуются 
только новые шаблоны

Публикация

› Публикуем
голосовую модель 
для использования



Метрики для Brand Voice
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Метрика совпадения
голоса

PIVR Артефакты Факап
Процент записей

с артефактами речи
(хрип, заикание и т.д.)

Корзинка со сложными 
интонациями

из бизнес-сценариев

Не смотрим на MOS



Метрики
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Brand Voice Full Adaptive

Уникальный голос

Возможность дообучения

Сферы применения Голосовые помощники
Сложные диалоги

Нестандартные кейсы

Телемаркетинг
Опросы и замер

NPS Soft-collection
Приём звонков на первой линии

Текст для синтеза Произвольный По заданным шаблонам

Скорость внедрения ~6 месяцев ~1 месяц

Стоимость продукта По запросу От 150 000 рублей в месяц



Будущее
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Full

Adaptive

Adaptive v2

40 часов

4 часа

15 секунд



Никита Ткачев
Business Development Lead, ML Services, Yandex.Cloud 

Спасибо!

niktk@yandex-team.ru
t.me/ntkachev


