
Искусственный интеллект 
в Service Desk 



CSI — один из первых российских системных интеграторов в ритейле.  

 
С 1994 года поставляем кассовые решения для сетевого ритейла и 
автоматизируем процессы в розничных сетях. 
 

 

Наши клиенты: 

О компании 

  и в сотнях других 



Текущая ситуация 



Service Desk CSI 

более  

1 000 000 
 заявок за весь период 

по всей России 

24/7 
режим работы 

около  

10 000 
 заявок в месяц 



Место Service Desk в структуре сервисной службы 



Динамика производительности оператора 

Производительность = зарегистрированных заявок в час 

Запас мощности 



За счет чего были достигнуты 
эти результаты? 



- Фокус на приеме и обработки заявок в 
письменном виде 

- Интеграция с системами SD крупных клиентов 
(Лента, О’КЕЙ, Дикси, Азбука, 585) 

- Разработка почтового модуля в системе SD 

Динамика заявок по источникам 





● Фокус на приеме и обработки заявок в письменном виде 

● Интеграция с системами SD крупных клиентов 

● Разработка почтового модуля в системе SD 

● Повышение качества справочных данных в системе SD 

● Оптимизация механизмов поиска и подстановки данных 

● KPI, метрики и система мотивации персонала 

● Оптимизация интерфейса оператора (сокращение полей в 

новой заявке с 15 до 7) 

И теперь... 

 

Драйверы улучшений 



Искусственный интеллект 



Форма 
регистрации 
заявки 



С этим приходится работать 



С этим приходится работать 





Почему все так сложно? 

Service Desk 

● Телефон 

● Email простое 

● Email шаблон 

● Интеграция Service 

Desk клиента 

● Файл Excel 

● Файл Word 

● Веб-форма 

● Заявка с сайта 

более 300 сетей 

более  

5100 
магазинов 



● 2 сек задержка открытия окна 
 

● Около 30 сек на поиск класса 

● Дерево классов открывается с 

задержкой 

● Неопытные сотрудники 

вынуждены просматривать 

длинный список 

● Высокая вероятность ошибки 

Выбор инцидента (класса) 

осуществляется оператором из 

более чем 

1700 
записей 



Как  
искусственный интеллект решает 

подобные проблемы 



3 сек 
Время работы 

80% 
Точность выбора 

класса 



Как теперь 

работает 

оператор 

http://www.youtube.com/watch?v=W6yjxVFr0ag


Оценка эффекта 

Поиск инцидента Оценка, % Длительность, сек Итого часов, в мес. 

Вручную, быстрый 80% (5120) 17 24,2 

Вручную, средний 10% (500) 62 11,0 

Вручную, долгий 10% (500) 122 21,7 

Итого вручную  54,4 

ИИ, успешно 80% 3 4,3 

ИИ, ошибка  20% 25 8,9 

Итого ИИ 13,2 

Заявок, требующих выбора класса  6 400  в мес. 

Разница в 4 раза 



Дополнительный эффект 

1. На 1 неделю сократилось обучение новых операторов SD 

2. На 10 % сократилось количество ошибок при выборе класса 

3. Время на осознание текста уменьшилось в 5 раз 

4. Сокращение затрат на обучение для новых клиентов примерно 50% от 

сокращения затрат на обучение нашего SD 

 

 



Оценка эффекта осознания текста 

Заявок осознания текста  6 400  в мес. 

Поиск инцидента Оценка, % Длительность, 
сек 

Итого часов, в 
мес. 

Вручную, Осознание текста 
заявки 

100% (6400) 30 53,3 

Итого вручную  53,3 

ИИ, успешно 80% 0 0 

ИИ, ошибка  20% 30 10,6 

Итого ИИ 10,6 

Разница в 5 раз 



Как это работает? 





Сервис  

обработки текста 



Статистика за май 



Григорий Чхеидзе  
Заместитель директора ЕТС по качеству 

 

 

Член SPb CIO Club с 2013 года 

 

g.chkheidze@crystals.ru 

 

 

 

О докладчике 



Спасибо за внимание! 


