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Направление олимпиады: Интеллектуальные коммуникационные технологии 

1) Предметная область: Система для автоматизации 

технической поддержки и сервисной службы; 

2) Ключевым процессом в данной области по моему мнению 

является выяснение сути проблемы, необходимо понять, для чего 

понадобилась техническая поддержка, а для этого нужно сначала 

связаться с ее представителем. В современном мире техническая 

поддержка в основном работает по телефону, это не всегда удобно, так 

как у некоторых людей просто нет времени долго “висеть” на 

телефоне: ждать ответа оператора, объяснять задачу или проблему, а 

потом под его диктовку выполнять какие-то непонятные и монотонные 

действия, каждый раз переспрашивая, правильно ли поняли, что нужно 

сделать. Будем честными, это нагружает и раздражает, лично у меня 

после разговора с технической поддержкой всегда болит голова, не 

могу назвать это приятным. 

Так, с ключевым процессом и его проблемой мы разобрались, но 

как же сделать пользование услугами технической поддержки удобнее? 

Я считаю, что для начала нужно предоставить вариативность выбора 

связи с технической поддержкой, для этого можно использовать чат-

ботов, которые смогут предоставить решение стандартных (самых 

популярных) проблем автоматически. Для удобства определения своей 

проблемы пользователем необходимо выписать их все в список, 

предоставляемый чат-ботом юзеру. Но что же делать в случае 

исключительных ситуаций, когда проблемы нет в списке стандартных? 

Появляется необходимость создания в боте раздела связи с оператором. 

В этом разделе необходимо дать выбор способа связи с оператором: 

звонок, текстовое сообщение или голосовое сообщение. Таким же 

образом пользователь указывает, каким способом он хочет получить 

инструкции. Пользователь выбирает способ связи и описывает свою 

проблему. 

3) Итак, благодаря интеграции чат-ботов в область 

автоматизации технической поддержки и сервисной службы мы 

разгружаем операторов от предоставления инструкций по решению 

стандартных (самых популярных) проблем, тем самым давая больше 

времени для решения исключительных. Пользователь при этом ничуть 

не страдает, так как он гораздо быстрее получает услугу, при этом у 

него осталась возможность лично связаться с технической поддержкой 

в случае недопонимания. Затрагивая перспективы развития чат-бота, 

его можно обучить. Чтобы обучить Бота, нужно создать базу знаний с 

несколькими примерами вопросов/ответов. Потом он уже сам начинает 

понимать свободные формулировки вопросов сотрудников. 

4) Модель процесса 
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