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— инновации —

— Как развивается рынок интел-
лектуальных технологий?
— Сейчас, наверное, наиболее 
громкая тема здесь — это чат-боты. 
Они появляются буквально по не-
сколько штук ежедневно. Многие 
компании самостоятельно их со-
здают, другие заказывают у аутсор-
серов. Область применения чат-бо-
тов огромна. Они могут использо-
ваться для развлекательных целей, 
в качестве персональных ассистен-
тов, операторов в справочных служ-
бах. Компании развивают дистан-
ционное обслуживание, и сегмент 
растет очень быстро.

Если говорить о распознавании 
речи, в эту сферу вливают огромные 
инвестиции компании-гиганты. Не-
давно компания IBM объявила о том, 
что ее решение распознает англий-
скую речь с вероятностью ошибки в 
5,5%. То есть на полпроцента лучше, 
чем человек. О таких же успехах не-
давно заявляла компания Microsoft. 
Причем команда корпорации не 
скрывала, что для совершенствова-
ния своей системы в том числе ис-
пользовала научную статью сотруд-
ников ЦРТ.

Сейчас практически все произво-
дители автомобилей встраивают го-
лосовые помощники в бортовые си-
стемы. Мы в прошлом году встроили 
свою систему распознавания и син-
теза речи в бортовую информацион-
ную систему автомобиля «КамАЗ». 
Причем ключевая особенность этого 
решения — способность эффектив-
но работать в шумах. Мы потратили 
много усилий на то, чтобы добить-
ся качественной работы в реальных 
условиях — даже на ходу с открыты-
ми окнами. Система может работать 
автономно, без подключения к сети 
Интернет.

В сегменте потребительских това-
ров набирает скорость интернет ве-
щей. Даже кукла Барби сегодня обла-
дает интеллектом, разумеется — 
искусственным: она подключается 
через Wi-Fi к облаку, умеет общаться, 
отвечать на вопросы. Говорящие хо-

лодильники и микроволновки, о ко-
торых мы так долго шутили, уже ни-
кого не удивляют.

Значительный подъем по всему 
миру происходит в области биоме-
трии. Лидирует пока Северная Аме-
рика. Эти технологии уже исполь-
зуются повсеместно: в мобильных 
приложениях, системах безопасно-
сти, финтехе. Все мы пользуемся рас-
познаванием отпечатка пальца для 
разблокировки смартфона.

По всем этим направлениям про-
гнозируемый рост — 20–30% в год.

По аналитике компании Gartner 
видно, что распознавание речи и би-
ометрия выходят на так называемое 
плато продуктивности. Речевую ана-
литику и голосовых ассистентов ис-
пользуют уже очень многие большие 
контакт-центры.

Искусственный интеллект и ма-
шинное обучение сейчас находятся 
на этапе «завышенных ожиданий». 
Это значит, в ближайшие один-три 
года наступит период «разочарова-
ний», компании начнут искать но-
вые способы применения техноло-
гий и постепенно выйдут на «плато 
продуктивности».
— Как эти тенденции сказались 
на развитии вашей компании?
— С недавних пор мы предпочита-
ем использовать другое название 
— не Центр речевых технологий, а 
ЦРТ. Дело в том, что компания уже 

давно занимается далеко не только 
речевыми технологиями.

Так, мы используем технологии 
искусственного интеллекта и ма-
шинного обучения для создания чат-
ботов и ассистентов. Они позволяют 
организовать процесс самообслужи-
вания не только в голосовом канале, 
например по телефону, но и в цифро-
вых каналах взаимодействия с кли-
ентами: в SMS, мессенджерах, чатах.

Это вполне логичное продолже-
ние той работы, которую мы вели 
долгие годы. Мы много лет занима-
емся созданием систем голосово-
го самообслуживания для банков и 
крупных компаний. Среди них — 
ВТБ 24, «Ростелеком», РЖД, Газпро-
мбанк и другие. Банки в последние 
годы начали активно развивать ом-
никанальность — универсальное 
обслуживание клиентов по единым 
стандартам через все каналы взаимо-
действия. Учитывая потребности за-
казчиков, мы добавляем новые воз-
можности в свои решения.

Для самообслуживания клиен-
тов в разных каналах нужна единая 
интеллектуальная система — мозг, 
который будет понимать, что хочет 
клиент, и формировать правиль-
ные ответы. Мы сочетаем при по-
строении таких решений два подхо-
да. Первый — классический — это 
работа по заранее заданным прави-
лам. К нему добавляем функции са-
мообучения через нейронные сети. 
В голосовом канале этот интеллект 
контактного центра самообслужи-
вания взаимодействует с клиента-
ми с помощью технологий синтеза 
и распознавания речи. В текстовых 
каналах общается с пользователя-
ми через текст. Также эта система мо-
жет использоваться для поддержки 
принятия решений — когда она го-
товит возможные варианты ответов, 
а оператор выбирает наиболее под-
ходящий. То есть происходит взаи-
модействие человека и машины. На 
простые вопросы отвечает робот. На 
сложные, когда требуется решить 
какую-то нетипичную проблему,— 
оператор с помощью «суфлера» на 
основе искусственного интеллекта.

Также у нас появились решения 
для распознавания лиц в видеопото-
ке, на фотографиях. Лицевой биоме-
трией в ЦРТ начали заниматься око-
ло трех лет назад: мы поняли, что 
это перспективное направление, и 
решили его развивать. Собрали ко-
манду и за год построили одно из 
лучших решений в области лицевой 
биометрии в РФ. Первую систему 
распознавания лиц в видеопотоке 
мы внедрили на стадионе «Петров-
ский» футбольного клуба «Зенит» в 
Санкт-Петербурге. С тех пор силь-
но продвинулись в этом направле-
нии. Теперь наше решение работа-
ет в банках, на вокзалах, в аэропор-
тах, на различных стадионах и спор-
тивных объектах. В каких-то случаях 
это часть системы обеспечения без-
опасности, в других — использует-
ся для оптимизации работы, ускоре-
ния процессов. На недавнем конкур-
се Фонда перспективных исследова-
ний, в котором участвовало более 25 
команд, наш продукт вошел в число 
призеров.
— Какие продукты вы вывели на 
рынок на основе этих новых тех-
нологий?
— Мы развиваем мультимодальные 
биометрические системы. Один из 
таких продуктов — VoiceKey.OnePass 
— предназначен для доступа к бан-
ковским и другим мобильным при-
ложениям через одновременное рас-
познавание владельца по лицу и го-
лосу с использование уникального 
детектора «живого» пользователя.

Нашу платформу VoiceKey могут 
использовать банки, финансовые, 
телекоммуникационные и другие 
компании для предоставления до-
ступа к услугам через биометриче-
скую аутентификацию. Это универ-
сальное решение, в которое можно 
подключать различные виды био-
метрии: голосовую, лицевую, по от-
печатку пальца, ладони. Платформу 
можно настроить так, чтобы исполь-
зовать разные виды идентификации 
для разных каналов.

Второй новый продукт — чат-бот 
ChatNavigator, один из элементов ко-
торого это уже упомянутый «суфлер».

Третий продукт, который мы сей-
час выводим на рынок,— Voice2Med. 
Он предназначен для врачей, пре-
жде всего тех, которые занимаются 

инструментальной диагностикой 
(КТ/МРТ, рентген, УЗИ и др.). С его 
помощью они могут голосом запол-
нять необходимые протоколы осмо-
тров, медкарты и прочие докумен-
ты. Сейчас уже ведется несколько 
пилотных внедрений в различных 
городах РФ, отклики от врачей са-
мые позитивные.
— Ваша компания много лет раз-
рабатывала речевые и биометри-
ческие технологии. Сейчас благо-
даря развитию ИИ и машинного 
обучения тех же результатов мож-
но добиться за считаные месяцы. 
Чувствуете ли вы усиление конку-
ренции?
— Безусловно, есть ниши с высокой 
конкуренцией, например в области 
лицевой и видеобиометрии. В этой 
сфере работает множество команд и 
в РФ, и во всем мире.

Это связано с тем, что действи-
тельно порог входа на рынок стал 
довольно низким. Можно исполь-
зовать открытое ПО и на его осно-
ве разработать базовую биометрию 
с небольшими затратами. Эти сред-
ства применимы в простых задачах.

Но есть еще и «высшая лига» — ре-
шения, связанные с безопасностью, 
финансами. Вход на этот рынок го-
раздо сложнее. Недостаточно просто 
взять систему и обучить ее даже на 
большом количестве данных. Здесь 
требуется понимание, как это все ра-

ботает у клиента, нужны специфи-
ческие компетенции, глубокая на-
учная проработка. К примеру, наше 
решение для доступа к мобильному 
банкингу предлагает клиенту сде-
лать селфи и произнести случайные 
цифры на экране. Система распозна-
ет лицо, голос и проверяет, соответ-
ствуют ли движения губ тому, что че-
ловек произносит. Такие решения 
серьезного уровня невозможно об-
мануть с помощью записи голоса и 
фотографии — их уже можно приме-
нять для перевода крупных сумм де-
нег и так далее.

Открытая библиотека позволя-
ет быстро создать решение, прео-
бразующее звучащую речь в текст с 
точностью до 65–70%. Но если сто-
ит задача получить 90-процент-
ную точность на спонтанной рус-
ской речи в шумах, в телефонном 
канале, то требуются не просто хо-
рошие базы для обучения, а целый 
ряд действий: шумоочистка, про-
работка базы, подготовка нейрон-
ных сетей, учет особенностей язы-
ка и так далее. Общедоступные се-
ти не всегда пригодны для реше-
ния конкретных задач. Мы созда-
ем свои нейронные сети сами, зна-
ем все их плюсы и минусы, умеем 
их правильно применять. Так что 
конкуренция, конечно, возрастает, 
но по многим направлениям у нас 
сильные позиции. Также мы, увы, 
видим серьезный перегрев рынка 
труда в этом сегменте.
— У вас же есть валютная выруч-
ка, рост российских зарплат раз-
ве сильно влияет на ваш бизнес?
— Мы действительно стараемся ак-
тивно развиваться на зарубежных 
рынках. Прежде всего в Южной Аме-
рике, на Ближнем Востоке, в Азии. 
Открыли подразделение в Йохан-
несбурге, в Египте внедряем биоме-
трические решения для транспорт-
ных узлов, работаем в Южной Ко-
рее, Бразилии, Аргентине. Продол-
жает активно работать и американ-
ский офис в Нью-Йорке.

На данный момент экспорт со-
ставляет около 30% выручки компа-
нии. Из них около 30% — Латинская 
Америка и Ближний Восток, 20% — 
США, 10% — Азия. Рост экспортной 
выручки — одна из главных страте-
гических целей компании.

«Даже в куклу Барби сегодня  
встраивают искусственный интеллект»
Центр речевых технологий в прошлом году стал использовать лаконич-
ное название ЦРТ. Уже больше трех лет компания кроме речевых техно-
логий занимается биометрической идентификацией — умением узна-
вать людей не только по голосу, но и по лицу. Дмитрий Дырмовский, 
глава ЦРТ, рассказал редактору «Ъ-ИТ» Светлане Рагимовой  
о том, как развиваются компания и рынок, на котором она работает.
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— поставщик услуг —

Когда речь идет об IoT-
проектах, приходится 

выбирать между двумя показателя-
ми — энергоэффективностью и ка-
чеством покрытия. Если повышать 
один, то второй будет автоматиче-
ски снижаться.

На сегодняшний день пока в ми-
ре нет ни одной универсальной се-
ти, которая бы справлялась со все-
ми типами IoT-устройств и одновре-
менно обеспечивала полноценной 
мобильной связью абонентов в зоне 
покрытия. На создание такой сети 
уйдет еще не меньше десяти лет. По-
ка мы должны выбирать, какой тип 
оборудования обслуживать, стро-
ить отдельную инфраструктуру под 
IoT-проекты и работать над оптими-
зацией. Таким образом, у нас есть 
LTE-М для мобильных объектов, ко-
торые могут перемещаться по все-
му миру, и есть LoRa — более деше-
вая технология для стационарных 
объектов. Оборудование LoRa про-
ще в использовании, энергоэффек-
тивнее и может работать многие го-
ды без замены.
— Как далеко продвинулись тех-
нологии для индустриального 
интернета вещей?
— В этой сфере у нас два основных 
типа кейсов. Первая задача, с кото-
рой мы помогаем промышленным 
предприятиям,— оптимизация дея-
тельности. Один из примеров — про-
ект, который мы реализовали для 
VINCI Autoroutes. Это крупнейшая 
компания во Франции, которая стро-
ит и обслуживает автодороги — ты-
сячи километров транспортных пу-
тей. Каждую заправку и придорож-
ный сервис мы оборудовали сенсо-
рами десяти типов, в общей слож-
ности установили более 100 тыс. та-
ких устройств. Это датчики, показы-
вающие, насколько заполнены му-
сорные контейнеры и диспенсеры 
с жидким мылом, когда закончится 
туалетная бумага, и позволяющие 
оптимизировать выезды обслужи-
вающих бригад. Сенсоры под зем-
лей мониторят температуру и влаж-

ность, чтобы компания знала, какие 
участки дорог нужно обработать реа-
гентами. Все это позволяет оптими-
зировать расход ресурсов и сделать 
бизнес более эффективным. Это 
то, что касается направления smart 
operations («умные операции»).

Также мы предоставляем услуги 
для отслеживания материальных ак-
тивов в цепочках поставок. Это нуж-
но, чтобы понять, например, где на-
ходится тот или иной товар, грузо-
вик и так далее. В одной из космети-
ческих компаний мы смогли умень-
шить время разгрузки грузовиков 
с четырех часов до двух благодаря 
применению RFID-меток. Для маши-
ностроительных компаний это ак-
туальная услуга, потому что им при-
ходится отслеживать местонахожде-
ние множества деталей. Мы встраи-
ваем GPS-трекер в коробку, и опера-
тор получает сигнал, если вдруг эта 
коробка начала двигаться в не в том 
направлении.
— Какие технологии вы использу-
ете для связи внутри зданий?
— Обычно нам хватает для сбора 
данных сенсоров той связи, кото-
рая уже есть. Во Франции наша сеть 
уже имеет indoor-покрытие. Причем 
в Париже сигнал достает до подва-
лов. Если все же требуется улучшить 
параметры связи в конкретных ме-
стах, то размещаем дополнительные 
антенны.
— Давайте поговорим о деньгах. 
Сколько IoT сейчас вам приносит 
выручки?
— У нас есть стратегический план, 
согласно которому мы должны зара-
ботать на IoT и платформах анализа 
данных $600 млн к 2018 году, при-
чем половина этой суммы придется 
на B2B-сегмент. Это амбициозная за-
дача, но думаю, мы способны с ней 
справиться. Ведь речь идет не толь-
ко об услугах связи, мы поставля-
ем устройства, программные плат-
формы, также мы обеспечиваем си-
стемную интеграцию и предостав-
ляем решения по обеспечению без-
опасности. Последнее — это актив-
но развивающееся направление. 
У нас в этой области задействована 

примерно тысяча сотрудников. Мы 
работаем над безопасностью сетей, 
устройств, платформ и над защитой 
клиентских данных.
— Что говорят ваши наблюдения 
относительно информационной 
безопасности в мире интернета 
вещей? На каком она уровне?
— Мы уделяем большое значение 
кибербезопасности: в нашем подра-
зделении Orange Cyber Defense ра-
ботают более 1 тыс. специалистов. 
На наш взгляд, сети в основном до-
статочно хорошо защищены, осо-
бенно если они построены по при-
нятым в индустрии стандартам. Об-
лачные платформы тоже достаточ-
но хорошо защищены. Мы знаем, 
как строить безопасные ЦОДы, за-
щищать данные. Также мы заботим-
ся о защите периметра, о выявлении 
и предотвращении атак. Не так дав-
но нами был создан центр обеспече-
ния кибербезопасности Cyber SOC 
(Security Operating Center). Еще до 
широко распространения интерне-
та вещей мы выявляли эпидемии 
вирусов на ранних стадиях и начи-
нали строить защиту от них при-
мерно за неделю до первых атак. В 
интернете вещей атаки несколько 
другие, но они не сильно отлича-
ются от уже известных. Конечно, в 
идеале средства защиты в IoT долж-
ны встраиваться непосредственно в 
устройство, оно не должно быть лег-
кой мишенью хакеров. Мы тести-
руем множество IoT-объектов, по-
могаем клиентам их проверять на 
предмет защищенности, проводим 
тестирования на проникновения, 
иногда даже специально разраба-
тываем устройства под конкретные 
проекты. На рынке, конечно же, 
есть много устройств, которые сла-
бо защищены. Мы, как минимум, 
хотим быть уверены, что наши кли-
енты в курсе того, какие IoT-девайсы 
можно безопасно использовать. Для 
этого ведем каталог проверенных 
IoT-объектов, который пока досту-
пен для наших клиентов, вскоре он 
будет открыт для широкой публики.

Интервью взяла  
Светлана Рагимова 

«Вопрос кибербезопасности стоит 
особенно остро в интернете вещей»

Р Е З У Л ЬТ А Т Ы  В Н Е Д Р Е Н И Я  
Р Е Ш Е Н И Й  Ц Р Т

В контакт-центре Северо-Западного филиала 
«Ростелекома» система речевой аналитики 
от ЦРТ за несколько месяцев проверила 
качество работы операторов в 1,4 млн 
диалогов. С использованием этих данных 
служба качества провела работу с операто-
рами и оптимизировала сервисы самообслу-
живания. В результате:

на линии входящего телемаркетинга 
снизилась непрофильная нагрузка на 14% 
и повысились продажи на 22,5%;

на информационно-справочном 
направлении среднее время обслуживания 
снизилось на 11,73%.

Система голосового самообслуживания 
на основе технологий синтеза и распознава
ния речи, которая сообщает клиенту о статусе 
груза в «Деловых линиях», позволила сократить 
среднее время обслуживания в КЦ на 25%.
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