
AI ChatBot:
от идеи до внедрения

Profit Contact Day 2025

ЧТО МЫ СЕБЕ ПОЗВОЛИЛИ



ЧТО МЫ СЕБЕ 

ПОЗВОЛИЛИ

Любите ли вы 
общаться с ботом?
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ЧТО МЫ СЕБЕ 

ПОЗВОЛИЛИ

С чего всё началось
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AI Ассистент для операторов

Цели

▪ Упростить onboarding для новых сотрудников

▪ Создать виртуального помощника, который знает 

всё о продуктах, услугах и процессах банка

▪ Увеличение общей продуктивности контакт центра

▪ Сокращение времени HOLD для клиентов

▪ Увеличение скорости ответа на чатах
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AI Ассистент для операторов

Сложности, с которыми мы столкнулись

📚 Актуальность базы знаний

•База знаний — мозг ассистента. Мы переписали все страницы, чтобы AI мог корректно их обрабатывать.

•Устаревшие данные = дезинформация. 

Мы выстроили живой цикл: валидация → обновление → модерация.

•Все персональные и чувствительные данные удалены до загрузки в AI.

🤔 Недоверие к AI

•Операторы не сразу поверили, что бот может быть полезен.

•Запускали пилоты, демонстрировали эффект, собирали обратную связь.

•Постепенно бот стал понятным и привычным инструментом в работе.

🔒 Информационная безопасность

•Закон «О банковской деятельности» и Закон «О персональных данных» запрещают передачу 

клиентских данных в облако.

•Мы вынесли чат-бот за контур банка. Чувствительные данные маскируются до передачи в AI.

•Постоянный диалог с юристами и ИБ — поиск компромиссов по каждому компоненту.
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Путь от прототипа до реального использования

Этапы внедрения 

Изменение 

Базы знаний 

АвгустИюнь Сентябрь

Подготовка Базы знаний

Поиск подходящей LLM модели

Интеграция в Teams

Тестирование

Пилот на операторах

Тестирование LLM-

моделей (Claude 3, GPT-

4o, LLaMA)

Тестирование совместно 

с отделом контроля 

качества

Октябрь-декабрь

Интеграция, пилот на 

операторах, постоянное 

улучшение

Запуск AI ChatBot

На сайте банка

Январь

Запуск AiZHAN во всех 

каналах коммуникации с 

клиентом

Февраль-март

Процесс поддержки актуальности Базы Знаний

Пилот на клиентах

Интеграция AiZHAN во все каналы коммуникаций

Точность 77% Точность 88-95% Точность 95% Точность 97%
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Что мы себе позволяем!
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Уровень автоматического разрешения 
обращений (containment rate)

+30%

CSAT & FCR

FCR CSAT

ChatBot Operator

Авг24 Янв25 Май25

Доля чатов 

выросла на 

60% 

Обратная связь
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От MVP к полноценному AI помощнику

Onboarding

HR и структура банкаПродукты 

и услуги

Help Desk
АХУ

+5–7% 
к продуктивность 

контакт-центра

800+ 
MAU

97% 
корректность 

ответов
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Карта по внедрению Gen AI на 2025–2026 годы

Risk&Compliance
Legal advisor
Compliance issues: -10%

Sanction list automation
FTE Savings: 2

HR

Feedback Forms
eNPS: +5

AI Recruiter
FTE Savings: 4

Back Office

ESG Reporting Automation
FTE Savings: 3

Documents processing
FTE Savings: 20

Customer Exp.

Mobile app event based tips
NPS: +1

Personal Financial Assistant
NPS: +2

CRM & Sales
Sales in outbound chat
Conversion Rate: +20%

S2S in inbound chats
Conversion Rate: +10%

CRM Customized Offers
Conversion Rate: +10%

Contact Center
Inbound Coll.

Chatbot
FTE Savings: 3

Infobot 

improvements
FTE Savings: 5

SME chatbot
FTE Savings: 3

Social Media

Bot
FTE Savings: 4

Infoline 

VoiceBot
FTE Savings: 42

Coll. VoiceBot
FTE Savings: 66

TLM VoiceBot
FTE Savings: 48

Automated

Quality Mng.
FTE Savings: 10

Speech

Analytics
Conv.Rate:+10%

Customer 

profiles TLM
Conv. Rate:+5%

Complaints 

management
FTE Savings: 20

AI in Custex
FTE Savings: 3

Personalized 

AI coaching
Conv. Rate: +2%

• Мы стремимся 

трансформировать работу 

подразделений и 

процессов в банке с 

помощью генеративного 

ИИ, сочетая 

использование AI-

ассистентов, продвижение 

AI-грамотности и 

интеграцию AI-агентов в 

существующие процессы.

• Наша цель к 2026 году —

достичь экономии в 

размере 250 FTE (200 —

в функциях Контакт-

центра), увеличить общую 

конверсию продаж на 8% 

(относительно) и в 

среднем повысить личную 

эффективность 

сотрудников на 10%.

IT
Coding and Review Assistant
Personal Efficiency: +20%

Incidents root cause investigation
Incident speed recovery: +20%

IT Routines optimization
FTE Savings: +20

HQ
AI trainings and hackathons
Personal Efficiency: +10%

Data Insights Assistant
Personal Efficiency: +5%

Digital Marketing Assistant
Conversion Rate: +10%

Regions

Customer profiling
Conversion Rate: +5%

Personalized AI 

coaching
Conversion Rate: +2%



Q&A

Чернов Сергей 

Тел:+77752290042


