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Тренды рынка 
в клиентском сервисе



Современные вызовы в службе поддержки

Пользователи всё больше 
хотят получать быстрые ответы 
в текстовом формате
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Бизнес не хочет увеличивать 
штат поддержки или сокращать 
бюджет

Устаревшие способы автоматизации 
(чат-боты, автоматизация 
по триггерам)
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https://frankrg.com/wp-content/uploads/2024/07/d2abd224e7c4.pdf


Эволюция текстовых помощников

Кнопочные 
чат-боты

Сценарные 
чат-боты

Автоматизации 
по триггерам
или правилам

ML-автоматизации

AI-помощники

AI-агенты
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Как Яндекс отвечает 
на запросы рынка 

и помогает бизнесам расти



Нейросаппорт
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Нейросаппорт

Подсказки 
оператору
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Автоответы
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Умный поиск по базе 
знаний сценариев 
поддержки 
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Нейросаппорт
Виджет



Использование Нейросаппорта в жизненном 
цикле клиентской поддержки
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Виджет 
на сайте

Подсказки 
оператору

Автоответы Умный поиск по 
базе знаний 
сценариев 
поддержки 

Подсказки 
оператору



Эффекты для бизнеса

от -15% 
АНТ
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Эффекты для бизнеса
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Как устроен 
Нейросаппорт



Нейросаппорт – «под капотом»



От чего зависит качество ИИ-помощника?
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Семейство 
моделей
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Инструменты 
улучшения 
качества ответа 
на базе AI

2
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Инструменты 
уверенности 
в ответе3
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Инструменты уверенности в ответе
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Инструменты уверенности в ответе3



Преимущества готового решения

5+%$&)3#/%6"7 
+%#/8'131 
$89 :,#-%&3

!*$%8' 
3$3;1,+*03-3 
;*$ )*-)+%1-"7 
)%7&

<-&1+/6%-1", 
;*#0*89=>,% 
+3:*131' & )34%&10*6 
:%# ML-)*63-$"



Кейс внедрения в Яндекс 
Маркете



Кейс Яндекс Маркета

всех ответов B2C уже даёт ML
Чтобы расти дальше, 
нужна новая технология
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Яндекс Маркет: вводные
Как работает оператор

E Чтение всей переписки
E Проверка данных в админке
E Поиск по базе знаний процедуры 

и шаблона
в среднем 
на один ответ 

4 !"#$%&



!"#$%&'%& 
"()*&+"*,



!" 15%
сокращение времени на ответ

70%
подсказок хорошего 
качества
E 45% из них не нуждаются в 

редактуре
E 15% — лишь в незначительной
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Превью подсказки Форсированная подсказка

Первая версия ×2 сокращение времени ответа
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Эффекты для бизнеса
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Штат операторов 250

ФОТ 17 500 000 руб

Кол-во обращений 600 000

АНТ (Average handling time)  4 мин

CPT (Cost per ticket) 25



Эффекты для бизнеса
Внедрение подсказок оператору

Штат операторов 250

ФОТ 17 500 000 руб

Кол-во обращений 600 000 1 716 000 руб  / месяц

АНТ (Average handling time)  4 мин

CPT (Cost per ticket) 25
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Эффекты для бизнеса
Внедрение подсказок оператору
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1 месяц 2 месяц 3 месяц 4 месяц За год начиная 
с 5 месяца

Затраты, руб 1 716 000 1 716 000 1 716 000 1 716 000 20 592 000 

Влияние на AHT 5% 10% 15% 15% 20%

Экономия на 
ФОТ, руб 875 000 1 750 000 2 625 000 2 625 000 42 000 000

Чистый 
денежный
поток, руб

-841 000 34 000 909 000 909 000 21 408 000



Планы
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Новые возможности
поддержки на сайте



Виджет для интеграции на ваш сайт



Преимущества виджета

Упрощение навигации 
на сайте
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Никаких чат-ботов 
и кучи кликов
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Снижение нагрузки 
на службу поддержки

Быстрое 
подключение

White label 
интеграция

Выгодные
 условия



Специальное предложение
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