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Мобильный кабинет агента: как централизовать 
коммуникации с должниками и снизить риски банка 



Сложность при проведении 
мониторинга и аудита

Работа менеджеров с должниками

Риск потери истории 
коммуникаций на личных 
устройствах сотрудников

Риск превышения уровня 
допустимого количества 

коммуникаций

Регуляторные рискиРазрозненность каналов Низкая эффективность

Ручной сбор данных из 
различных источников

Сложность
фиксации результатов 

коммуникаций

Нет омниканального 
взаимодействия



Мобильность и 
удобство работы 

менеджеров

Архитектура новой экосистемы для менеджеров

Единая 
омниканальная среда 

коммуникаций

Централизация 
обработки и хранения 

данных

Повышение 
эффективности с ИИ-

ассистентами

Экосистема для 
работы менеджеров 

с клиентами



Центр обработки информации

Электронная 
почта

Сайт, мобильный 
банк

Мессенджеры

Социальные 
сети

СМС

Звонки

Получение 
информации

Фиксация 
результатов

Чаты с
клиентами

Корпоративные 
коммуникации

Звонки
клиентам

Каналы

Центральный 
хаб 

экосистемы

CRM MicroTask АБС …

Речевая 
аналитика

Базы
 знаний

Хранилища 
информации

Операторы 
связи

Фабрика ИИ-
агентов

Омниканальная 
платформа

Учетные и информационные системы Процессы

Работа с ИИ-
ассистентами

МенеджерыКлиенты

Телефония



Функциональные возможности:

• Реестр клиентов, подборка и поиск
• Профиль должника и его продукты
• Профиль оператора, задачи и KPI

Технологические улучшения:

• Проработанный UI / UX
• Работа в оффлайн режиме

Мобильный кабинет – все под рукой



• Расширение количества 
голосовых каналов

• Звонки с короткого 
корпоративного номера

• Сохранение всех звонков 
на сервере

• Интеграция с модулем 
речевой аналитики

• Резервный канал при 
отсутствии Интернета

Единая среда коммуникаций – звонки



Единая среда коммуникаций – чаты

• Двухсторонний СМС-чат 
на базе короткого 
корпоративного номера

• Чат в мессенджерах Max 
и VK, в том числе с 
«нулевыми» клиентами

• Обмен email-
сообщениями в режиме 
диалога

Внутренние коммуникацииВнешние коммуникацииОмниканальные связи

• Омниканальная история 
всех коммуникаций с 
клиентом

• Автоматическая 
фиксация всех 
взаимодействий

• Индивидуальные чаты с 
другими менеджерами и 
супервизорами

• Групповые и командные 
чаты, информационные 
каналы и рассылки



• Обучение, тестирование и 
оценка знаний

• Консультация по 
регламентам и 
законодательным 
нормативам

• Поиск информации в 
учетных системах и базах 
знаний

• Подготовка ответов, 
документов и отчетов

ИИ-ассистент



• Краткое резюме на основе 
предыдущих 
взаимодействий

• Формирование готовых 
ответов на вопросы 
клиентов

• Контроль отклонений и 
независимая оценка 
действий менеджера

• Анализ эмоционального 
состояния клиента

ИИ-копилот



1. Не все номера сотовых 
операторов поддерживают 
двухсторонний обмен СМС

2. Бизнес-API мессенджеров не 
позволяют менеджеру писать 
первому

3. Отсутствие необходимых 
программных интерфейсов у 
ряда информационных систем

1. Использование специальных 
коротких номеров каждого из 
операторов

2. Реализация альтернативного 
канала на базе API, 
используемого мессенджером

3. Реализация обмена 
информацией на уровне СУБД 
информационной системы

Подводные камни



ИТОГИ

Повышение конверсии 
сделок благодаря 

расширению доступных 
каналов и внедрению ИИ-

копилота

За счет централизованного 
хранения данных и 

использования 
корпоративных ИИ-

ассистентов

Соответствие требованиямМасштабируемость Рост эффективности

100%30%25%
Благодаря оптимизации 

трудозатрат менеджеров за 
счет упрощенной фиксации 
взаимодействий и агрегации 

данных
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