
ЕКЦ с заботой о 
гражданах и  
ведомствах: подходы 
и технологии





ЕКЦ – «техподдержка» граждан 
региона



В единой связке с ведомствами

Гражданин Операторы ЕКЦ

1-я линия, 2-линия

Ведомства

3-я линия



Соглашение ЕКЦ с ведомствами

• ЕКЦ снимает нагрузку с ведомств, забирая все 
звонки 

• Ведомство обрабатывает обращения, которые не 
смог обработать ЕКЦ

• ЕКЦ контролирует качество ответов и SLA



Нужно ли это ведомствам?

10 
ведомств

84%
звонков обработано 
на уровне ЕКЦ

0.6%
нарушений SLA со 
стороны ведомств



ЕКЦ – клиентоцентричность 
несмотря благодаря 
технологиям ИИ



Какой должен быть ЕКЦ?

• Душевным
• Живое общение
• Внимание к деталям

• Технологичным  
• Минимум общения
• Типовые сценарии 



Революция 2023 в ИИ

Мы будем жить в мире больших 
языковых моделей (LLM):

ChatGpt, LLAMA, Bard, Falcon, 
Mistral, YaGPT, GigaChat, 
Saiga, ....



Самообучаемые чат-боты



Неограниченная речевая аналитика



Свой «ChatGPT» в каждый регион

• Речевые роботы и чат-боты  

• Речевая аналитика

• Экспертные системы

• Системы принятия решений

• Системы обучения



Спасибо за внимание!

INFO@ SMART-
CONSULTING.RU
+7_383_363.0126

Андрей Гельбер
+7-913-919-97-34
Телеграм @AndreyGelber


