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Программу строили от клиента

Голос клиента

Слышать клиента шире, чем NPS** 
— через разговоры, чаты, реальный 
опыт

1 2

3 4

Контакт-центр

Мобильное приложение Инвестконсультанты

ИИ как фактор нового клиентского 
опыта в приложении

Усиление живого консультанта 
ИИ-инструментами

ИИ* рядом с оператором —
не вместо, а в помощь

Четыре направления, которые в первую принесли эффект клиенту и бизнесу

* ИИ — искусственный интеллект.
** NPS (Net Promoter Score) — индекс потребительской лояльности.
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Голос клиента

• 100 тыс. контактов с клиентами 
ежемесячно — все под ИИ-анализом

• Еженедельный ИИ-отчет 
для руководителей

• 30+ задач по улучшению процессов 
инициировано

• Негатив по выводам средств снижен 
в 14 раз

Сохраненный AUM* — 2,5+ млрд руб/мес

*AUM (Assets Under Management) — общие активы компании под управлением.
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ПОПЫТКА 1

Саммари в CRM

ПОПЫТКА 2

ИИ-дашборд 
для руководителей

ПОПЫТКА 3

Голос клиента

Голос клиента — три итерации
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ИИ-суфлер

ОБРАБОТКА В 20 СЕКУНД

72% → 89%

Контроль качества

ОЦЕНКА ОПЕРАТОРОВ ВЫРОСЛА

4,5 → 4,78

Автоклассификация 
сообщений

ЗАТРАЧЕННОЕ ВРЕМЯ 

−20 секунд

Контакт-центр — 2024
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4,7
оценка ИИ-оператора сегодня
Стартовали с 4,05

36%
сессий обрабатывает ИИ
Без передачи человеку

Контакт-центр 2025 — ИИ-оператор

Главный эффект — не технология.

Главный эффект — люди.
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4,9
Оценка живых операторов
Исторический максимум за все время 

измерения

Контакт-центр — эффект на операторов

• Сняли с операторов рутину — частые однотипные 
вопросы теперь обрабатывает ИИ

• Операторы занимаются сложным — где нужны 
понимание, эмпатия и время

• Никого не сократили — но и не растем в найме 
уже несколько лет

• Контролер качества переключился — на работу 
с операторами по отклонениям
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IV квартал

III квартал

Сейчас

Мобильное приложение — ИИ-консультант

Справка + sales-карточки. Расширение: +Веб, чек до 100 тыс. рублей

Интеграция с портфелем, ребалансировка из чата, перенос в навигационную панель

Проактивные триггеры, перевод на консультанта

ЦЕЛЬ MAU* 2026

20 тыс/мес
КОНВЕРСИЯ ДИАЛОГА

≥ 5%
CSI** КЛИЕНТА

8,5/10

*MAU (Monthly Active Users) — количество уникальных пользователей за месяц.
**CSI (Сustomer Satisfaction Index) — индекс, который показывает степень удовлетворенности клиента компанией.

• Прямой онлайн-канал продаж — ассистент отвечает на вопросы и объясняет все 
о продуктах прямо в приложении

• Бета — массовый сегмент, Android. Топ-запрос «Куда инвестировать»

ПИЛОТ · 3 НЕДЕЛИ ПОДРЯД 
~100 клиентов/нед · ~70% сессий · 0 дизлайков
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1 Внести голосом

Как прошла встреча, заметка по клиенту, 
задача — в любом месте

Запросить голосом

«Покажи клиентов с активами от 100 млн 
рублей и акциями РФ от 10 млн рублей»

Справка по клиенту

ИИ-саммари: история и контекст клиента 
за секунды перед звонком

Задачи и заявки

Вести и закрывать прямо в карточке, 
без возвращения за компьютер

База знаний

Ответ на продуктовый или процессный 
вопрос — без поиска по системам

Инвестконсультанты — мобильный CRM

3 4

2

5
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Инвестконсультанты — ИИ-копилот

ПОДГОТОВКА ПРЕДЛОЖЕНИЯ

75 → 20 мин

СЕЙЧАС В РАБОТЕ (3 НЕДЕЛИ)

~14 консультантов, 265 чатов, 1341 сообщений

• Усиливает живого консультанта, а не заменяет —
ускоряет подготовку ко встрече и составление 
персонализированных клиентских материалов

• За минуты готовит драфт письма клиенту

• Распространен на пилотной группе консультантов, 
цель — все консультанты к осени

ОЦЕНКА КОПИЛОТА

4,67/5

КАЧЕСТВО ПОРТФЕЛЕЙ

9,3/10
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Не «добавить ИИ к процессам», а перестроить компанию так, чтобы ИИ был частью команд, ролей и знаний. 
Меняем три оси одновременно.

Сегодня 2026 2027–2028

Люди 67% в Альфа-Чате, первые билдеры 
на вайб-кодинге

Клуб ИИ-лидеров — носители практики 
в каждом подразделении

Каждый делает 50%+ работы через ИИ; 
создание инструментов — при найме

Процессы 20+ ИИ-сервисов точечно в разных 
местах

ИИ в ключевых процессах: CRM, МП, 
ОПП, бэк-офис

ИИ-агенты — участники команд: 
получают задачи, ведут проекты

Знания Знания в головах ключевых людей; 
уход эксперта = потеря

«Компания как код» — процессы 
и регуляторика машиночитаемы

Вся экспертиза АК — 
переиспользуемые навыки для людей 
и агентов

Куда идем — ИИ-ориентированная компания
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• CRM — карточка клиента, задачи

• Копилот и ЛК консультанта

• Мобильное приложение

• Бэк-офис и операции

ДЛЯ ВСЕХ

Альфа-Чат

Единый чат-интерфейс с 
бесплатным доступом к 
актуальным моделям и нейросетям

• 66% сотрудников — активные

• 1300+ запросов/день

• 16 специализированных АК-ботов

ОСНОВНОЙ ПРИОРИТЕТ

Внедрение ИИ в рабочие 
интерфейсы сотрудников
ИИ там, где люди уже работают каждый 
день

СОЗДАТЕЛИ

Билдеры

Сами собирают ИИ-инструменты 
на агентных решениях

• ~20 сейчас → 70–80 в планах

• Обучаем (отдельная программа)

• Клуб ИИ-лидеров в подразделениях

Три направления внедрения
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1
Превратить знания 
в навыки

Перенести экспертизу из головы 
в навыки для агентов, чтобы 
свою работу можно было 
масштабировать

2
Ставить задачи 
агентам

Сформулировать, что и как 
нужно сделать: сами агенты 
пока точно не справятся

3
Контроль качества

Проверять результат работы 
агента и доводить его 
до нужного уровня

Три задачи сотрудника в ИИ-ориентированной организации
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