
ИИ-АССИСТЕНТ ДЛЯ 
СУПЕРВИЗОРА

Роман Милованов
Руководитель направления решений для 
контакт-центров, САТЕЛ



Долгий анализ отчетов

Долгий поиск информации и 
ответов на вопросы

Низкая мотивация выполнения 
рутинных операций

Низкая производительность 
сотрудников

ZIAX – AI Ассистент

Быстрый поиск по 
неструктурированной информации

Анализ данных и формирование 
прогнозов
Уменьшение ручного труда, 
формирование отчетов, 
автоматическая классификация 
обращений
Повышение 
производительности труда

ПРОБЛЕМА РЕШЕНИЕ

ПРОБЛЕМЫ СУПЕРВИЗОРА



ПОДДЕРЖИВАЕТ КАНАЛЫ:

ПЛАТФОРМА ZIAX

AI режим с использованием 
генеративных мультимодальных 

нейронных сетей

MAX Виджет на сайт

API E-mail

VoIP



ТЕХНОЛОГИИ ZIAX

Чем больше функций у одного агента — тем выше риск 
галлюцинаций и ошибок. 

Решение — МУЛЬТИАГЕНТНАЯ АРХИТЕКТУРА

Сложная задача декомпозируется на 
простые подзадачи с фокусным агентом 
для каждой

Агенты взаимодействуют 
через механизм A2A-связей

Поведение каждого агента 
настраивается через промпт-
инжиниринг

В основе системы —
оркестрация агентов и 
поддержка MCP



МУЛЬТИАГЕНТНАЯ AI ПЛАТФОРМА

ПОЛУЧЕНИЕ ЗАПРОСА: 
«Выдай мне отчет за прошлую 

неделю по супервизорам»
ФОРМИРОВАНИЕ 

ОТВЕТА

ОСНОВНОЙ АГЕНТ 
(выбор агента для 

выполнения задачи)

СУБАГЕНТ
«Формирование 
интервала дат»

СУБАГЕНТ
«Запрос данных в базе» MCP

Отчетность КЦ



✓ ИИ Ассистент - руководитель, 
который делегирует субагентам 
задачи, которым субагенты 
обучены.

✓ Через MCP протокол Агенты 
подключаются к внешним 
системам для получения данных.

МУЛЬТИАГЕНТНАЯ 
AI ПЛАТФОРМА



ОБУЧЕНИЕ НА ОСНОВЕ 
ТЕКСТОВЫХ ДОКУМЕНТОВ
любого объема и сложности для 
самостоятельного обучения

ИСПОЛЬЗОВАНИЕ ГЕНЕРАТИВНЫХ 
НЕЙРОСЕТЕЙ ДЛЯ ОТВЕТОВ
чтобы выделить самое важное из 
документа и отвечать по сути

ТЕХНОЛОГИИ RAG



АРХИТЕКТУРА РЕШЕНИЯ
Телефония клиента

Текстовые каналы 
(VK, Telegram, 
widget и т. д.)

Чат-платформы

База Знаний

CRM/ERP/ETC
Клиента

GO

NATS

voip

Centrifugo

NginX

APP

MRCP server

ASR

TTS

AI HUB MCP HUB

DB

LLM

RAG

ZIAXFLOW
(NLU\NER)API

ZIAX

API

Протокол gRPC
Протокол TCP

Протокол SIP

Протокол HTTPS

Протокол HTTPS\SSH

Протокол HTTPS

Протокол HTTPS

Протокол HTTPS

Администратор 
лингвист



АВТОМАТИЗАЦИЯ ПЕРВОЙ ЛИНИИ 
ПОДДЕРЖКИ СОТРУДНИКОВ

РЕШАЕМЫЕ ЗАДАЧИ С ПОМОЩЬЮ 
ИИ АССИСТЕНТОВ

1
Вопросы которые может решать ИИ Агент ZIAX:
✓ FAQ (общие вопросы о компании)
✓ Заведение заявок в IT службу (обслуживание 

оргтехники, заказ оборудования и т.д.)
✓ HR (запрос справок, дней отпуска и т.д.)



КЛАССИФИКАЦИЯ ОБРАЩЕНИЙ КЛИЕНТОВ 
ПО ТЕМАМ И ПОДГОТОВКА ОТВЕТА НА 

ОБРАЩЕНИЯ

РЕШАЕМЫЕ ЗАДАЧИ С ПОМОЩЬЮ 
ИИ АССИСТЕНТОВ

2
ИИ Ассистент может классифицировать по темам 
обращения от клиентов, а также готовить текст ответа, 
который человеку нужно просто проверить перед отправкой.

Хорошо работает на Email каналах



ПЕРЕВОД ХАОТИЧНОЙ ИНФОРМАЦИИ В 
СТРУКТУРИРОВАННУЮ

РЕШАЕМЫЕ ЗАДАЧИ С ПОМОЩЬЮ 
ИИ АССИСТЕНТОВ

3
Распознавание сканов документов с помощью 
ИИ ассистентов и перевод распознанной 
информации в структурированный машинный вид 
с записью данной информации в базу данных



КОНСУЛЬТИРОВАНИЕ ПО ДОКУМЕНТАЦИИ 
ЗАКАЗЧИКА

РЕШАЕМЫЕ ЗАДАЧИ С ПОМОЩЬЮ 
ИИ АССИСТЕНТОВ

4
✓ Поиск информации в Базах Знаний и в документах

заказчика например в регламентах инструкциях, 
информации на сайте. 

✓ Сотрудник задает вопрос в свободной форме, система 
находит нужные данные и выделяет самое важно и 
коротко отвечает



АНАЛИЗ ПОЛУЧЕННОЙ ИНФОРМАЦИИ И 
ФОРМИРОВАНИЯ ПРОГНОЗОВ\ОТЧЕТОВ

РЕШАЕМЫЕ ЗАДАЧИ С ПОМОЩЬЮ 
ИИ АССИСТЕНТОВ

5
ИИ агенты могут выполнять анализ полученной 
информации, формировать прогнозы и отчеты на основе 
данных которые получают из внутренних систем.



ИИ АССИСТЕНТ ДЛЯ СУПЕРВИЗОРА

ИИ сокращает время супервизора на анализ отчётов

ИИ повышает общую эффективность работы контактного центра

ГИПОТЕЗА   

ИИ ускоряет оперативное управление контактным центром



СУПЕРВИЗОР

АРМ КЦ 

WEB-виджет 
ZIAX

BackEND КЦ ZIAX Аналитика

МСР

ZIAX NLU

ZIAX Системы КЦ

ПЛАНИРУЕМАЯ СХЕМА ПРОТОТИПА



АНАЛИЗ ОПЕРАТОРОВ



ПОИСК ОБРАЩЕНИЙ



СПИСОК ПОТЕРЯННЫХ ЗВОНКОВ



ДОБАВЛЕНИЕ КОЛЛИСТА



ПОИСК ПО БАЗЕ ЗНАНИЙ



ПОДВОДНЫЕ КАМНИ ПРИ РАЗРАБОТКЕ 
ПРОТОТИПА 

Каждый супервизор передает учетные данные в 
ИИ-ассистент, чтобы соблюдалась ролевая модель

ИИ-ассистент должен знать текущее время и дату

Если нужно составить отчет за неделю, важно 
уточнить в промпте, что значит «эта неделя» и 
какой именно месяц имеется ввиду

В промпте нужно явно указывать, что не требуется 
подтверждение использования инструментов

ПЛАНЫ НА БУДУЩЕЕ

Расширить список модулей 
для управления КЦ 

Расширить аналитические 
инструменты ИИ-агента

РАЗРАБОТКА И РАЗВИТИЕ



+7 495 785-88-77
office@satel.org
satel.org

about:blank
mailto:office@satel.org
about:blank

