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Газпромбанк получил награду премии «Инновация года» на форуме CNews за
проект по внедрению персонального ассистента с использованием
искусственного интеллекта для повышения эффективности диалогов с
клиентами. В партнерстве с разработчиком ИТ-продуктов и решений VS Robotics
Газпромбанк внедрил передовую разработку на базе искусственного интеллекта,
уникальность которой не только в отсутствии аналогов на российском рынке, но и в
интеграции разных технологических решений в направлении урегулирования
задолженности клиентов. Во время разговора персональный ассистент
распознает и анализирует речь клиента и оператора в режиме реального времени,
извлекает данные из аудиопотока и анализирует эмоциональное состояние
собеседников. На основании слов-триггеров ассистент формирует и отображает
подсказки оператору для дальнейшей работы с клиентом. Подсказки, предоставленные
оператору персональным ассистентом, позволяют проявлять больше эмпатии и избегать
негативных сценариев развития диалога, предотвращают эмоциональное выгорание
сотрудников Банка. Благодаря анализу эмоционального состояния участников диалога
повысилась эффективность сотрудников контакт-центра и качество проводимых
диалогов.  Премия— высокая оценка напряженной и плодотворной работы команд
Банка и VS Robotics.   
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