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Сотрудник

• Снижение интереса к работе

• Снижение производительности

• Замедление профессионального роста

• Снижение мотивации

• Ухудшается настроение и здоровье в целом 

ПОСЛЕДСТВИЯ РУТИННЫХ ПРОЦЕССОВ

Работодатель

Эмоциональное 
выгорание

• Длительное внедрение  ИС(Информационных систем) при 
изменении бизнес процесса или оптимизации бизнес процессов

• Текучка кадров

• Высокая цена внедрения ИС и решений классическим способом
Потеря потенциальной 

прибыли
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ТЕХНОЛОГИЯ РОБОТИЗАЦИИ БИЗНЕС-ПРОЦЕССОВ

RPA – (Robotic Process Automation) класс компьютерных программ, имитирующих деятельность пользователя 
в системе

Что делают роботы?

Быстрое получение результатов цифровой 
трансформации

Высокое качество обслуживания клиентов

Снижение стоимости обеспечения 
информационной безопасности и уменьшение 
рисков

Рациональное вовлечение сотрудников и их 
удовлетворенность работой

Выгоды от использования RPA:

Исключение человеческого фактора

Эмулируют действия пользователя, 
выполняя ручную, рутинную работу

Принимают решения на основании 
формальных правил

Работают с любыми существующими 
приложениями
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ФУНКЦИОНАЛЬНЫЕ ВОЗМОЖНОСТИ RPA

Веб-страницы 
Работа с контентом: сбор, 
наполнение, перенос

Приложения Windows
Запуск в работу, имитация 
действий пользователя

Базы данных
Выполнение SQL-скриптов

Файловая система
Выполнение операций: 
копирование, удаление, 
перемещение файлов/папок

Электронная почта
Отправка, получение, отбор 
писем с применением фильтров

Машинное зрение
Поиск визуальных 
элементов по картинке

Обработка данных
Работа с данными: 
преобразование 
к новым форматам

Офисные приложения
Работа с документами: 
заполнение данными, сбор 
информации, сортировка

Неструктурированные
текстовые данные
Классификация документов 
и обращений, извлечение 
сущностей из текста
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ПЕРВЫЙ ШАГ В RPA

Роботизация ЭДО
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РОБОТИЗАЦИЯ ДОКУМЕНТООБОРОТА (AS IS)

Оператор КЦ

Менеджер

Выгрузка заказа из ЭДО Формирование заказа
и ТСД в ERP

Формирование 
уведомления об 

отгрузки

Создание УПД и 
проверка 

уведомления о 
приемке

Выгрузка Excel для 
формирования заказа

Проверка уведомления 
о приемке, создание ЭСФ

Уведомление о 
приемке

Выгрузка Excel
для формирования 

заказа 

Заполнение уведомления, 
сверка с УПД
из внутренней системы
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РОБОТИЗАЦИЯ ДОКУМЕНТООБОРОТА (TO BE)

Оператор КЦ

Выгрузка заказа из ЭДО Формирование заказа
и ТСД в ERP

Формирование 
уведомления об 

отгрузки

Создание УПД и 
проверка 

уведомления о 
приемке

Выгрузка Excel для 
формирования заказа

Проверка уведомления 
о приемке, создание ЭСФ

Уведомление о 
приемке

Выгрузка Excel
для формирования 

заказа 

Заполнение уведомления, 
сверка с УПД
из внутренней системы

Робот
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ПИЛОТИРУЕМ ВМЕСТЕ С КЦ

Классификация и маршрутизация 
обращений
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Описание задачи: 

На почту поступают обращения через раздел «Обратная 
связь» в ИМК. Среди обращений можно выделить 14 
основных тем. Некоторые обращения могут содержать в 
себе две и более тематики, такие обращения 
направляются по правилу маршрутизации.

Цели проекта: 

• Собрать данные для дообучения индекса ~ 10 тысяч 
обращений

• Повысить качество обслуживания клиентов Время 
реагирования на запрос ~ 1 мин.

• Исключить человеческий фактор на 100 %

АВТОМАТИЧЕСКАЯ КЛАССИФИКАЦИЯ

Список рубрик Пример обращения
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01

02

03

04

05

Анализ задачи 
классификации

Разработка демо

Предоставление 
тестовой среды, потока 

данных

Подготовка

Подготовка блок-схемы 
процессов и пошаговых 

описаний, доступ ко всем ИС

Дообучение индекса

Предоставление 
дополнительных данных, 

организация сверки данных

Запуск пилота

Переход текущих 
процессов в ОПЭ 

ROADMAP ЗАКАЗЧИКА

Список рубрик и метод их 
классификации , Датасет
«Обращение-рубрика»
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АРТЕФАКТЫ ДЛЯ ПОДГОТОВКИ

Список рубрик и их описание Датасет для обучения

Блок-схема процесса 
маршрутизации

Пошаговое описание процесса 
маршрутизации
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АВТОМАТИЧЕСКАЯ КЛАССИФИКАЦИЯ

Входящие обращения из ИМК: Выходные значения из Робота:
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АВТОМАТИЧЕСКАЯ КЛАССИФИКАЦИЯ

Робот ищет заказ и оператора в ERP: Маршрутизирует обращение:
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РЕЗУЛЬТАТ

Ежедневный отчет Проверка точности работы модели  
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РЕЗУЛЬТАТ

Итоговые результаты маршрутизации

2; Акт сверки
13; Претензия

27; ООКП

Правильно определенных 
обращений

3481

99%

МАРШРУТИЗАЦИЯ ЗАЯВОК

Акт сверки

Претензия

ООКП

Правильно определенных обращений
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Минимизация 
человеческого фактора

Освобождение сотрудников 
от рутинны

Уменьшение стоимости 
общих затрат на 

поддержание процесса

Оптимизация времени   
(2 кейса) 

11 FTE

Уменьшение участков простоя 
и общее время простоя 

сотрудника

Готовые отчеты 
о проделанной работе

ЭФФЕКТ ОТ РОБОТИЗАЦИИ ПРОЦЕССОВ



БЛАГОДАРЮ ЗА ВНИМАНИЕ!
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