
ИИ для техподдержки
и клиентского сервиса:
как сократить нагрузку до 80%
без потери качества



ROBIN

С 2023 года входит
в компанию SL Soft

ROBIN — лидер 
в области решений 
для интеллектуальной 
автоматизации

Платформа №1
в рейтингах CNews 2021-2025
«Проект года» Global CIO 2019-2024

к эффективности 
функционального 
подразделения

+ 80%10 000+
автоматизированных
процессов 
в ТОП-100 компаниях РФ

Наши
клиенты:

…

*первая зарегистрированная RPA-платформа в Едином реестре российских программ для ЭВМ и БД (№6068, №6069 и №6070 от 19.11.2019) 2
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• Пропущенные звонки, сообщения в нерабочее время 
и в пиковые нагрузки 

• Длительное ожидание ответа оператора  

• Раздражение клиентов из-за необходимости повторять 
вопрос при переключении на нового сотрудника

• Снижение уровня эмпатии и вежливости операторов 
при общении с клиентами из-за эмоционального 
выгорания

• Ошибки из-за человеческого фактора в предоставлении 
информации и фиксации данных в учетных систем 

• Высокая стоимость масштабирования штата операторов 
первой линии 

• Сложность планирования персонала для отработки 
звонков в пиковые нагрузки

• Трудоемкость контроля коммуникаций – необходимость 
прослушивать или вычитывать диалоги

• Сложность организации работы в режиме 24/7 

• Выгорание сотрудников из-за однотипных коммуникаций 

• Нарушение регламентов, несоблюдение скриптов
сотрудниками первой линии

• 33% считают ожидание 
на линии самым 
неприятным аспектом 
обслуживания клиентов 

• 90% клиентам важен 
немедленный ответ

• 33% испытывают 
наибольший негатив при 
объяснении одной 
проблемы разным 
представителям компании

• 73% клиентов перейдут 
к конкурентам после 
нескольких плохих 
взаимодействий

Какие проблемы решаем
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мессенджерах, 
соцсетях, по телефону

обрабатывает 
одновременно

время реагирования
на звонок
или сообщение

в базе знаний 
компании

• Понимает естественную речь 
и контекст

• Самостоятельно строит диалог
для достижения результата 

• Реагирует на перебивание

• Вежлив и соблюдает нужный тон 
коммуникаций 

• Идентифицирует клиентов по разным 
параметрам

• Обращается к клиентам
по именам

• Учитывает в общении историю 
коммуникаций

• Записывает, транскрибирует 
и анализирует диалоги

• Готовит отчеты о ходе 
коммуникаций на дашбордах
в режиме онлайн 

• Понимает специфику работы
компании за счет интеграции 
с базой знаний

ИИ для поддержки и self-сервиса
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Смотреть демо

https://rutube.ru/video/private/6f72f62cdb10dc26e8763fb1d61955bd/?p=ptPdm1Yqf72aG7iLUd4_5g


Сделай оценку по 
калькулятору и заполни 
коммерческое 
предложение по шаблону 
на основании 
приложенного запроса 
от клиента **.doc. 
Отправь его на 
согласование моему 
руководителю по 
почте...

Автоматизация
с помощью текста
на базе LLM и MCP. 
ИИ сам разберется 
что нужно сделать. 

Алгоритмы и 
регламентированные 
шаги в RPA роботах
для рутинных задач и  
ответственных операций.

Оптимизированные 
IDP/OCR модели
для распознавания
и обработки потока 
документов.

Мультиагентность. 
Настройка процессов 
взаимодействия (BPM),  
управление «отделами» 
цифровых сотрудников.

Синергия технологий
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1. Прием и классификация
входящих обращений
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• общение текстом и голосом в режиме 
реального времени

• ведение диалога с клиентом

• уточнение информации по вопросу

• прием обращений, отправленных
через форму на сайте, портале, email

• обработка вложений

• Голосовые
и текстовые
AI-ассистенты, чат-боты, 
RPA

• ML-модели, LLM, OCR
и IDP, TTS и ASR

Решаемые задачи:

• Обеспечить 
автоматизированный прием 
обращений из всех каналов

• Уточнить всю информацию, 
необходимую для ответа



2. Извлечение атрибутов и регистрация
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даты, ФИО и контакты, 
услуга и т.д.

Если
представляет собой

то происходит 
его 
и

• изложение краткого 
содержания 
обращения

• анализ 
эмоционального 
окраса 

• выявление акторов

по набору тем и 
атрибутивному составу

• срок исполнения

• контакты заявителя

• ответственный

• IDP, OCR 
• RPA или API

Решаемые задачи:

• Обеспечить 
автоматизированный 
прием и регистрацию 
обращений из всех 
каналов

• Минимизировать ошибки 
ручного труда на этапе 
регистрации обращения



3. 
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• Интеллектуальный 
поиск

• Генеративный ИИ

Решаемые задачи:

• Повысить скорость подготовки ответов
на обращения

• Снизить нагрузку на сотрудников за счет 
автоматизации рутинных ответов

• IDP
• RPA
• Чат-интерфейс

сопоставление с 
ними

Сотрудник может 
редактировать ответы в 
экранной форме

сложных ответов 
экспертами



4. 

• RPA
• Генеративный ИИ

Решаемые задачи:

• Обеспечить соблюдение сроков обработки обращений

• Минимизировать риски просрочек и эскалаций

• Повысить прозрачность и управляемость процесса 
обработки обращений
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Менее 1 секунды 
Сокращение времени ожидания 
ответа клиента

100% обращений обработано 
вовремя
Гибкое масштабирование
на любой объем диалогов
даже в пиковые нагрузки 

Рост лояльности клиентов 
Благодаря мгновенному ответу
и качеству коммуникаций 24/7

Высокие стандарты
Контроль качества обслуживания 
с помощью аналитических 
инструментов

До 70% сокращение расходов 
на обработку обращений

Снижение нагрузки
на операторов
Автоматизация коммуникаций 
во всех каналах
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Смотреть демо

https://rutube.ru/video/private/a01faa0135f3dbd93d96cf5eb883f698/?p=A53ly3FKoNb-TmzlvR4X9Q
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Смотреть демо

https://rutube.ru/video/private/1ee316e2faa6ccfc68e4eabe131636d6/?p=6EYz8nINZ34TTk4waPE8cg
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Ассистент общается 
на естественном 
языке

• Понимает и поддерживает 
контекст беседы

• Проверяет полноту 
предоставленных данных

• Взаимодействует во время 
диалога с корпоративными
данными
и интеллектуальными 
системами 

Смотреть демо

https://rutube.ru/video/private/3681be1b5dfceea2426cf86bf2391626/?p=PDl8tUlar8AY4z-d6np7RQ


Смотреть демо

https://rutube.ru/video/private/280b451c2adb95b7fa18221950377cb5/?p=ZoFwNvNEhBRDfx_y0G5tKQ


Self-service с применением AI-ассистента

Один интеллектуальный 
чат вместо множества 
приложений

Быстрый доступ к корпоративным 
сервисам 

• Локальный GPT, ИИ-агенты

• Ответы на вопросы
по корпоративным документам,
базам знаний, инструкциям

• Проверка документов
и формирование отчетов

• Исполнение процессов сервисной 
поддержки

• Работа с приложениями и ботами 
через чат. Настройка собственных 
процессов.
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Смотреть демо

https://rutube.ru/video/private/22de21f271247d229262ba77ea05a1da/?p=lgQ3aktjpapVvphV1cYnpg
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Свяжитесь с нами
(первые 3 Заказчика), 
мы бесплатно:

Поможем настроить
Агентов

Выдадим лицензии
на расширенный
период



Команда 
ROBIN
info@rpa-
robin.ru

@robinrpanews

Телеграм-
канал ROBIN

Протестируйте 
ваше решение 
в Облачной версии 
нашей платформы 
Бесплатно

https://slsoft.ru/
https://slsoft.ru/
https://t.me/robinrpanews
https://slsoft.ru/
mailto:info@slsoft.ru
https://t.me/robinrpanews
https://t.me/robinrpanews

