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Наша миссия Мы помогаем командам Яндекса

Yandex Crowd — инфраструктурный
сервис Яндекса 

Обеспечивать стабильность 
и эластичность бизнеса Яндекса, 
а также трансформировать 
инфраструктурные функции 
в технологические продукты

Масштабировать процессы

Повышать качество продуктов

Оптимизировать затраты



etc.

4,5 млн
обращений в месяц

4500
операторов

70+
сервисов Яндекса

Поддержка
Yandex Crowd



Почему AI меняет сервис

Давление бизнесаРост ожиданий клиентов

Скорость

Скорость изменений
Персонализация

Эффективность
и снижение затрат

Точность



Основные задачи AI

Сейчас

Автоматизация простых запросов

Автоматизация рутинных операций

Повышение качества обслуживания

AI не заменяет специалиста, а помогает 
ему стать эффективнее

Куда движемся

Ассистент, который делает всё:
• Консультирует
• Берёт на себя рутинные операции
• Работает на опережение, гарантируя 

качество

AI заменяет человека и делает
больше него



В чём вызов для нас

58 Карточка клиента
в CRM системе 
кастомизирована
под продукт

Защита данных
на уровне 
продукта

>2900
ботов роботов

для рутинных 
операций



6 шагов к AI-саппорту

Оценка качества 
диалогов
Вышли на нужную 
продуктивность
и получаем ценность

Анализ негатива 
Запустили первый 
инструмент, 
экспериментируем
со вторым

Суммаризация
Запустили, мониторимЗапустили первый 

инструмент, 
экспериментируем
со вторым

Этап 
экспериментов

Копайлоты Агенты
Запустили, 
масштабируем

Боты 
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Копайлоты



Что лучше?
Копайлоты

Генеративные 
подсказки

Подсказки 
шаблонов 
ответов из БЗ

GPT ML

Испытываем на разных продуктах

Делаем оба!

ML-подсказки там, 
где много простых
неперсонализированных 
ответов

GPT-подсказки там, где есть 
персонализированные ответы,
а мета хранится в CRM

1 2





Юнит-экономика

Что получили

В пилоте с GPTВ пилоте с ML

32 сек 41 сек
экономии за счёт 
подсказок-шаблонов

экономии с помощью подсказок
(но только на одной очереди из трёх)

Юнит-экономика



Низкий уровень 
использования 
других админок

Критерии 
выбора 
продукта

Инсайты после первого пилота

Повышение 
автоматизации
в ботах «усложняет» 
работу для 
GPT-подсказок

Конкурирующие 
технологии

Генерация в онлайне 
требует много
видеокарт

Время
на генерацию

Нужно инвестировать
в доверие операторов
к технологии

Работа
с операторами

Текстовые сообщения



Что дальше

GPT-подсказкиML-подсказки

Масштабировали
Эффект: 
интегрально -10% AHT

Запустили второй пилот
Определили продукт, в котором много консультационных вопросов

Новая структура контента в базе знаний
Определили формат для повышения качества генеративных ответов

Новый раздел базы знаний для AI
• Знания можно адаптировать под модель
• Сохраняется UХ для операторов

Изменили архитектуру подсказок
Подсказки генерируются по мере поступления интента



По-прежнему 
не хватает меты 
для хорошей точности

Критерии 
выбора 
продукта

Инсайты после второго пилота

Требуется
контекстный анализ

Архитектура

Генерация на каждый 
запрос не дала 
эффекта

Время
на генерацию

Контент-менеджеров 
нужно переобучать 

Контент



Суммаризация



Суммаризация

Суммаризация звонка 

Суммаризация 
диалога с чат-ботом

Сценарии

Суммаризация диалога 
с оператором чата



Суммаризация

Сценарий 1
Ознакомление 
со звонком



Суммаризация

Сценарий 2
Пересказ чата 
с оператором



Суммаризация

Сценарий 3
Ознакомление 
с диалогом в чат-боте



Суммаризация
Результаты A/B тестов

Звонок
− 40% AHT в чатах со звонком в истории
Ускоряет ознакомление, полезна при переключении 
диалога

Чат

Полезна в повторных, длинных или запутанных 
обращениях, а также в нагруженных технических кейсах. 
Для простых диалогов — скорее мешает

Чат-бот
Нет влияния на AHT
Используется нечасто. Операторы оценивают суммаризацию 
как «скорее полезную». Соответствие сути диалога 
достаточно высокое. Умеренно помогает ускорить работу

Нет влияния на AHT



Боты



Боты

Внедрили в 19 продуктах
Сценарии

Рост автоматизации:
от 3% до 30% в зависимости от продукта

Анализ текстов

Анализ картинок

Генерация текста ответа

Точность >90%

Точность >88%

Точность >90%



ТаймлайнПример

Отправляет 
запрос

Пользователь

Проверяет 
на соответствие 
критериям

Принимает решение Отвечает 
пользователю

Оператор Оператор ОператорНейросеть Нейросеть Нейросеть



Текущие 
результаты

Автоответ GPT

71,3%

Перекладывания на 2Л

28,7%

Эффективность нейросетевых 
ответов

90%

Доля ответов нейросетью

65,3%

Август Сентябрь

71,3%



Резюме

ДостоинстваОграничения

Нужно инвестироваться в разметку 
и дообучать базовую модель

Одной архитектурой можно закрыть 
сразу много задач автоматизации
в клиентском сервисе

Пилоты можно делать на базовой 
модели и оттачивать UX

Всегда есть тематики, которые можно 
полностью закрывать моделью 
(точность ответов в них высокая)

Закладывание в модель tone of voice 
и доп. меты по пользователю делает 
вызов модели «тяжёлым»

Мультимодальности пока нет,
а в поддержке есть кейсы, когда
надо работать с разными данными
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