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показатели
market leadership
and common facts

Number of stores

By revenue among 
grocery retailers in 
the world

Customer visits 
annually

In e-grocery In the Russian food 
retail market

Suppliers Employees

Regions of 
presence

Market share

11.5% 65

5.2 bn No. 20

No. 1 5.946>20 years >300 thsd
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Качество внешнего сервиса 
никогда не превысит 
качество внутреннего
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Наследие от внедрения долгостроев

Монолитные системы

Дорогие интеграционные потоки между 
системами

Недостаток потоков интеграций 
компенсируются переписками





Изменились ожидания пользователей

«Решите проблему 
сейчас»

«Не просите меня читать 
инструкции»

«Как операцию выполняли 
другие пользователи?»
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ITIL

1-2-3 линии 
поддержки

SLA - OLA

Cost per user

HotLineCSI

IVR
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ППР, Bugfix, Problem

Проактивный мониторинг, авт. 
Оркестрация и доступ по событиям

Self-сервис, Бот, SmartHelper,
Интерактивные инструкции

Онлайн–взаимодействие, 
Чат-бот, приложения, звонок

Автоматическое решение по 
представленной информации, скрипты, 
оркестратор

Работа с инцидентами Off-line (SLA)

Воронка недопуска инцидентов
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АНАЛИЗ 

КОНТЕКСТА 

БАЗА ЗНАНИЙ

ЧАТ-БОТ

RPA



Как работает чат-бот
13

1. Вставка простого 
JavaScript на 
страницу 
<script…> … </script>

2. Аутентификация 
ADFS и Keycloak

3. Управляем сценарием 
по кнопкам и 
написанием текста 



Как работает чат-бот
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Заказчики и 
владельцы бота

Загрузка статей и
И формирование 
Сценариев Пользователи

Чатятся

Команда поддержки

Статистика 
неразобранных 

обращений

Операторы не 
предусмотрены

Дообучение модели
Machine Learning



ChatBot платформа доступна для всех пользователей



ChatBot платформа доступна для всех ИТ-шников



Пример взаимодействия чат-бота и платформы RPA
17



Пример взаимодействия чат-бота и платформы RPA



Запускаю робота…
Подключаюсь к 

системе…
Захожу в 

функционал…
Выгружаю данные…

Здесь запускается робот
(длительность ~8-12 минут)



RPA платформа доступна для всех ИТ-шников
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Учитываем опыт пользователей

VS



Показательнее палец вверх/вниз
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«Ошибка выжившего»
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Реагирование на легкие баги и небольшие доработки
AS IS

TO BE

• Другие 
приоритеты

• Техдолг

• Непрерывность 
операций

• Фокус на 
развитие



Цель (локальная):

Сокращение инцидентов от

пользователей в 2 раза
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Цель (глобальная):

Принимать системы в поддержку 

без увеличения численности
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Вопросы
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