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Наш AI-путь: от экспериментов к экосистеме
2024-й: ЗАПУСКАЛИ ПИЛОТЫ. 2025-й: СТРОИМ СИСТЕМУ. 2026-й: ГОТОВИМСЯ К ЭРЕ АГЕНТОВ.

2024 2025 2026+

Запускали 
пилоты

Эра 
агентов

Строим 
экосистему

• Инфраструктура

• Команда и компетенции

• Пилоты

• Внедрение в реальную работу

• Экономический эффект

• Популяризация

• Мультиагентные системы

• AI-first-культура 

• Гиперперсонализация
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Как мы выбирали приоритеты

AI в клиентском сервисе AI в инвестиционном 
консультировании

• удовлетворенность клиентов 
+19% (с 4,5 до 4,78)

• стопроцентный контроль 
качества звонков

• 85 тыс. AI-саммари по клиентам 

• снижение нагрузки на поддержку 
продаж на 20%

МЫ СФОКУСИРОВАЛИСЬ НА ТРЕХ НАПРАВЛЕНИЯХ С РАЗНЫМ ТИПОМ ЭФФЕКТА 

Самый массовый процессБыстрое и понятное решение, 
четкие метрики успеха

AI для всех сотрудников

• 67% сотрудников не менее одного раза 
в месяц используют AI

• >12 AI-проектов реализовано 
в рамках AI Challenge

Максимальный охват, решает более 50% 
кейсов без дополнительной автоматизации



Эволюция 
по направлениям: 

2024 → 2025
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Направление 1. Клиентский сервис (2024)
В 2024 ГОДУ МЫ ЗАПУСТИЛИ 3 MVP, КОТОРЫЕ РЕШИЛИ ТАКТИЧЕСКИЕ ЗАДАЧИ И СОЗДАЛИ ДЛЯ НАС БЕСЦЕННЫЙ МАССИВ ДАННЫХ 
О КОММУНИКАЦИЯХ С КЛИЕНТАМИ

AI-суфлер для контакт-центра AI-контроль качества

• Результат: обработка за 20 сек.
(72% → 89%)

• Задача: ускорить ответы операторов

• Решение: мгновенные подсказки 
на базе RAG

AI-анализ комментариев NPS

• Задача: оценивать 100% коммуникаций, 
а не случайные 5%

• Решение: автоматическая оценка 
звонков по чек-листу

• Результат: оценка консультации 
— 4,5 → 4,78 (+19%)

• Задача: автоматизировать ручной  
анализ тысяч комментариев

• Решение: автокатегоризация
обратной связи

• Результат: 100% комментариев 
анализируются автоматически, 
ресурсы направлены на улучшения
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Эволюция клиентского сервиса (2025): 
новые ценности из старых данных
В 2025 МЫ ПЕРЕИСПОЛЬЗУЕМ НАКОПЛЕННЫЕ ДАННЫЕ И ТЕХНОЛОГИИ, ЧТОБЫ ПЕРЕЙТИ ОТ ПОМОЩИ И КОНТРОЛЯ 
К АВТОМАТИЗАЦИИ И СТРАТЕГИЧЕСКИМ ИНСАЙТАМ

Мы превратили 
инструмент контроля 

в источник стратегических 
инсайтов для улучшения 
продуктов и процессов

Технология, созданная   
для помощи сотруднику, 

становится полноценным 
клиентским сервисом

Оцениваем работу оператора Находим системные боли клиентов

Стало (2025)

AI-суфлер помогает оператору КЦ AI-оператор самостоятельно 
отвечает клиенту

Было (2024) Стало (2025)

Было (2024)



7

Направление 2. Инвестконсультирование (2024)

Результаты:

Консультант перегружен рутинными 
задачами, которые можно оптимизировать

Быстрые MVP в Telegram 
и автоматическая обработка звонков

Проблема:

Решение: <1 мин.

Отдела поддержки 
продаж

Время ответа

30%
Экономия ресурсов

>85 тыс.

Доступны в CRM

Саммари

Уменьшение с 15–30 мин

AI-ассистент в Telegram отвечает на вопрос Автоматическая оценка и саммари звонка



88

От еще одного дашборда
переходим к инструменту 

оперативного 
отслеживания результатов 

команды

Создаем комплексный 
инструмент, покрывающий 

ключевые задачи 
консультанта прямо в его 

рабочем пространстве

Стало (2025)

Единая панель «AI-Ассистент» в CRM

Было (2024) Стало (2025)

Было (2024)

Ответы на вопросы в отдельном 
TG-чате

Эволюция инвестконсультирования: 
от чат-бота к AI второму пилоту

Дашборд с аналитикой 
продаж для руководителей

Проактивный поиск конкретных 
инсайтов и зон улучшения

Инсайты по клиенту

Саммари встреч

Сбор аналитики

Подготовка письма
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Направление 3. AI для всех сотрудников (2024)

Полученные результаты:

•Задача: сделать AI доступным для каждого 
и стимулировать поиск идей снизу

•Решение: дали удобный доступ к GenAI
(Alfa-Chat) и запустили геймификацию        
(AI Challenge)

•67% сотрудников не менее одного раза в месяц 
используют AI.

• 12+ AI-проектов реализовано в рамках               
AI Challenge.

•Экономия рабочего времени сотрудников

Проблематика:

Проведение AI Challenge в Telegram-канале «Альфа Чат» дает ответ на запрос сотрудника
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Эволюция от пользователя к создателю

От ручных задач → к AI-агентам в команде От чата с LLM → к созданию своих ассистентов

Раньше: написание саммари
и ведение заметок вручную

Сейчас: AI-бот как полноценный 
участник рабочих процессов

Раньше: базовый набор функций 
«Альфа Чата»

Сейчас: конструктор 
персональных AI-ассистентов



Взгляд в будущее
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Запросы и обращения клиентов 
анализируются и структурируются

Экосистема AI-ассистентов 360°

AI-ассистент 
руководителя

Клиент Единый слой
AI-данных

ЭТО НЕ ПРОСТО НАБОР ПРОЕКТОВ, А ЕДИНЫЙ ОРГАНИЗМ, РАБОТАЮЩИЙ НА ДАННЫХ

AI-ассистент 
консультанта

Выявленные инсайты и лучшие практики 
интегрируются в рабочие процессы

Обработанные данные формируют базу 
для аналитики и принятия решений

Обратная связь и реакции клиентов 
обогащают систему новыми данными

Персонализированные решения и 
рекомендации на основе AI-аналитики
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Эра AI-агентов: взгляд в будущее

Гибридные сценарии

AI-ассистент берет на себя рутину и аналитику.
Живой консультант фокусируется на доверии и эмпатии.

→ Вместе они создают сервис нового уровня: быстрее, точнее, человечнее.

Мультиагентные системы

Несколько AI-ассистентов работают совместно, распределяя роли 
и дополняя друг друга.

→ Позволяет решать комплексные задачи, которые одному 
ассистенту не под силу.

GenAI + ML

ML-модели находят оптимальный продукт или решение (Next Best Offer).
GenAI переводит результат в понятный клиенту язык и объясняет ценность.

→ Комбинация точности аналитики и силы коммуникации.
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* По данным опроса сотрудников.    
** % от сотрудников компании.

6 ключевых уроков нашего AI-марафона
УРОКИ СТАРТА (2024)

Вовлекайте через практику, не через приказы
Технология — это инструмент, главный вызов — изменение привычек людей. 

Начинайте с клиентского сервиса
Это зона «быстрых побед» с самыми понятными метриками (время ответа, CSAT, 
NPS).

Собирайте «сырые» данные с первого дня
Даже если вы пока не знаете, как их использовать, начинайте собирать и 
хранить всё: транскрипции звонков, логи чатов, тексты обращений. 
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6 ключевых уроков нашего AI-марафона
УРОКИ МАСШТАБИРОВАНИЯ И БУДУЩЕГО (2025–2026)

Проектируйте экосистему, а не набор пилотов
С самого начала думайте о переиспользовании. 

Разделите Discovery и Delivery
Команда Discovery ищет прорывные гипотезы и тестирует новое. Команда Delivery 
отвечает за внедрение проверенных решений в промышленные системы.

Настоящий ROI — смешанный и отложенный
Прямой эффект (экономия ФОТ) виден сразу, но часто он меньше косвенного: рост NPS 
(+19%), повышение качества управления, рост компетенций команды. 
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Спасибо за внимание! 
Давайте общаться и делиться опытом.

Руководитель блока «Цифровой бизнес»

Антон Граборов

AI — это марафон, а не спринт. Но важно превратить его из отдельных забегов в эстафету.


