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Технологии для клиентской поддержки

Клиент ФЛ Клиент ЮЛПартнер ФЛ Партнер ЮЛ Гос. органы

Звонки Чаты письма

Соц. сети

Оф.

обращения

Обратная 

связь 

с сайта

Речевая аналитика Голосовые боты Чат-боты

Распознавание документовРаспознавание именованных сущностей

Обработка и понимание естественного языка Компьютерное зрение

ИИ-агенты

Большие языковые модели

Инновации с 2024 годаБазовый набор

Сотрудник



3

Обработка 

клиентских 

обращений

Обработка клиентских обращений ФЛ, поступивших 

по email /через форму обратной связи /ЦБ

Кейс

● Автоматизированный разбор обращений

● Регистрация в учетной системе

● Автоматический ответ на типовые запросы

● Предподготовка ответа на сложные вопросы

Функционал 

● Обработка 100% обращений

● Улучшение SLA в 11 раз

● Операционная эффективность

● Снижение регуляторных рисков

● Повышение качества данных 

● Цифровизация клиентской поддержки

Результаты

Распознавание документов

Распознавание именованных сущностей

Обработка и понимание естественного языка

Распознавание именованных сущностей

ИИ-агенты

Большие языковые модели
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ИИ-помощник для сотрудников контакт-центра выполняет 

функции базы знаний, замены старшего коллеги/наставника, 

осуществляет поиск и структурирование информации 

в онлайн-формате. Функция онлайн-суфлера для чат-линии, 

а также подборка необходимой информации в email-канале

Кейс

● интеллектуальный поиск по базе знаний

● подготовка ответов на сообщения в чате с учетом клиентских 

данных из различных систем компании

Функционал 

● операционная эффективность

● снижение (не менее 15%) среднего времени обработки 

обращения (AHT)

● увеличение качественных показателей (NPS, CSI)

● цифровизация клиентской поддержки

Результаты

Ассистент 

сотрудника 

КЦ

ИИ-агенты

Большие языковые модели
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Развитие технологий для клиентской поддержки

Развитие 

технологической 

платформы

для ИИ-агентов

Непрерывный поиск 

новых кейсов для 

ИИ-агентов

Вовлечение новых 

внутренних 

заказчиков
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