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Совершенствование процесса классификации обращений, 

регистрируемых с помощью электронной почты, путем внедрения 

искусственного интеллекта.
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Предпосылки

Сложности

 Большой поток новых данных

 Изменение правил маршрутизации

 Регулярное обновление каталога услуг 

 Человеческий фактор

Последствия

 Неверная маршрутизация

 Просрочки

 Отрицательные оценки и возвраты в работу

 Простои
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Сложности в работе контактного центра
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Количество зарегистрированных обращений за 

последний год

219835
69%

27159
9%

71235
22%

Телефон

Портал

Почта
0

5000

10000

15000

20000

25000

декабрь январь февраль март апрель май июнь июль август

К
О

Л
И

Ч
Е
С

Т
В

О
 О

Б
Р

А
Щ

Е
Н

И
Й

График роста обращений

Портал Почта Телефон



5

Действия КЦ при классификации обращения 

через почту

• Прочитать

• Определить услуг

• Определить операцию

• Определить группу исполнителя

• Ввод текста и время на работу с 
системой

≈

3 мин.
263,85

264,8

281,1

296,7

306,25

307,3

307,5

329,95

0 50 100 150 200 250 300 350

декабрь

январь

февраль

март

апрель

май

июнь

июль

ЧЕЛОВЕКО-ЧАСЫ

Трудозатраты на классификацию 
обращений из почты
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Как сделать так, что бы письма классифицировались и 

назначались на группу сами???
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Схема Гоги
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Формула принятия решений

• (A1+B1+C1)/3=SUM1 %

• (A2+B2+C2)/3=SUM2 %

• (A3+B3+C3)/3=SUM3 %

Где:

A1 – Процент совпадения по услуге 1

B1 – Процент совпадения по операции 1

C1 – Процент совпадения по группе 1

SUM – сумма сложенных процентов

sample_weight = (a/((y_max - year)*12 + (m_max + 1 - mon))*n) – формула 
забывчивости
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Пример разобранного письма

Было Стало
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Действия Гоги на регистрацию обращения 

через почту

• Предобработка входных данных

• Анализ данных

• Вычисление вероятности

• Принятие решения
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Трудозатраты на регистрацию 
обращений из почты≈

1 мин.
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Результаты работы

Правильно

92%

Неправильно

8%

Классифицированные за сентябрь

Правильно

Неправильно
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И рос Гога не по дням, а по часам…

89%

92%
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Будущее

Разбор писем -
Гога Чат Бот - Гоша

Мобильное 
приложение - Жора
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Пример Гоши

Чат Бот - Гоша



15

Пример Жоры

Мобильное 
приложение - Жора
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Спасибо

за внимание!


