
Чат-бот ВКонтакте

ОТДЕЛЕНИЕ ПЕНСИОННОГО ФОНДА РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ 
(ГОСУДАРСТВЕННОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ) ПО РЕСПУБЛИКЕ БУРЯТИЯ



Научно-практическая 
конференция

 «Актуальные вопросы 
оптимизации деятельности 

территориальных органов ПФР 
в современных условиях»

Виртуальная клиентская служба

Журнал «Пенсия» №5-2017
«Виртуальная Клиентская служба (ВКС) – это центр дистанционного 
обслуживания граждан, в котором планируется обеспечить прием и обработку 
всех заявлений, поступающих в электронном виде, а также консультирование 
граждан, как при приеме заявлений, так и по выплатному делу…
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Постановление Правления ПФР от 28.03.2017 № 268п



  Что такое виртуальная клиентская служба?

Единая омниканальная среда 
взаимодействия с клиентами

Телефония

СМС

� идентификация клиента 
� сбор и интеграция входящих 

обращений в единую очередь 
� распределение их между 

операторами
� информирование клиентов
� хранение профиля клиента
� хранение истории обращений
� хранение кодовых слов
� получение аналитики и статистики

Каналы

Терминал  ВКС

Сайт ПФР

Бот VK

Регистрация 
обращения и 

запуск 
процесса

Виртуальная клиентская служба – центр дистанционного 
обслуживания, который включает в себя каналы общения и 

омниканальную среду взаимодействия с клиентами
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Следуя принципу «Быстро-просто-удобно» в рамках 
проработки вопросов по созданию «Виртуальной 
клиентской службы» был реализован чат-бот для 
консультирования клиентов в одной из самых 
популярных социальных сетей «ВКонтакте», 
посредством которого гражданин после идентификации 
может получить услуги персонального характера в 
автоматическом режиме. 

Интеллектуальное консультирование клиентов 
с применением чат-ботов

Без идентификации доступна справочная информация.
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https://vk.com/bot_pfr



Консультирование клиентов 
с применением чат-ботов 

Информационные ресурсы ПФР
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Основные функции чат-бота VK

� Консультация по вопросам предоставления документов

� Консультация по расписанию работы клиентских служб

� Просмотр истории обращений

� Распознавание естественно-языковых запросов о 
размере пенсии и дате доставки т.е. клиент может 
спросить у бота «Почему у меня уменьшилась пенсия» 
и бот ответит клиенту о размере и составных частях 
пенсии исходя из данных, содержащихся в профиле 
клиента, построенном на основе сведений из 
информационных ресурсов ПФР
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Телефо
н

ТВКС

Запрос 
данных 

Распознавание текстовых и голосовых 
запросов

Компонент понимания высказываний и генерации 
ответов

Использование чат-бота в виртуальной клиентской службе

БОТ

                    ЕСИА                СНИЛС          ПРОФИЛЬ КЛИЕНТАИдентификац
ия Текстовы

й 
запрос

Голосов
ой 
запрос

Информационные 
ресурсы ПФР

Ответ 
клиент

у

Подсказка 
для 
специалиста

Чат-бот 
ВКС
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Идентификация

На данный момент реализован способ 

идентификации с помощью кодового слова.

В процессе разработки:

✔ Идентификация мобильной 

электронной подписью

✔ Идентификация ЕСИА
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Общение с ботом с помощью голосовых сообщений

Боту можно задать вопрос:

✔ напечатав его в простом сообщении;

✔ задать его при помощи голоса, 

использовав голосовые сообщения 

«Вконтатке».

Распознавание речи происходит благодаря встроенной системе 

распознавания голоса, которая переводит голосовое сообщение в 

текст, для дальнейшего ответа пользователю.
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Понимание запросов на естественном языке

• Распознавание запроса на естественном языке с помощью 
Томита-парсера

• Преобразование запроса в структурированный вид
• Анализ профиля на основании запроса
• Генерация ответа

НВП

Сервис «Генерация ответов»
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• Временной срез на дату

Структура профиля клиента

• Структура временных 
срезов одинакова

• Позволяет получить 
историческую 
информацию на 
любую дату среза

• Абстрагирование от 
структуры источника 
данных

• Удобная модель 
данных для 
использования 
другими сервисами

• Временной срез на дату

Профиль 
клиента

21.01.2018

01.02.2018

• Временной срез на дату
. . .

• Временной срез на дату
01.08.2018
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Структура временного среза профиля клиента

Информация о 
доставке

•Способ доставки
•Доставочная 
организация

•Дата доставки
•Номер счета

Информация об 
адресе

•Почтовый индекс
•Регион
•Район
•Населенный пункт
•Улица
•Дом
•Квартира

Информация об 
иждивенцах

•СНИЛС иждивенца
•ФИО иждивенца
•Дата начала 
периода иждивения

•Дата окончания 
периода иждивения

•Количество 
иждивенцев

Информация о 
периодах работы

•Дата начала 
периода работы

•Дата окончания 
периода работы

Информация об 
удержаниях

•Номер документа
•Дата документа
•Размер удержаний 
из пенсии

•Размер удержания 
из ФСД

Общая 
информация о 

клиенте

•СНИЛС
•ФИО
•Дата рождения
•Дата смерти
•Пол
•Номер дела

Правовая 
информация о 

пенсии

•Вид страховой 
пенсии

•Размер 
фиксированной 
выплаты

•Размер страховой 
части

Правовая 
информация о 

ФСД

•Размер ФСД
•Размер пенсий
•Размер ДЕМО
•Размер ДМО
•Размер социального 
обеспечения

Правовая 
информация о 

ЕДВ

•Категория ЕДВ
•Размер 
назначенной ЕДВ

•Размер ЕДВ с 
учетом НСУ

Информация об 
инвалидности

•Группа 
инвалидности

•Дата начала 
действия справки

•Дата окончания 
действия справки

Дата среза 
21.02.2018
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Пример диалога пользователя и бота

Выбор 
интересующего 
вопроса

Идентификация 
по кодовому 
слову

Общение на естественном языке 
в том числе через 
распознавания голосовых 
сообщений пользователя
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Реализованные правила распознавания ЕЯ

1. Изменение размера ЕДВ из-за изменения 

категории ЕДВ, получаемых НСУ;

2. Изменение размера ФВ из-за изменения группы 

инвалидности, количества иждивенцев;

3. Изменение размера пенсии из-за изменения 

размера ФСД;

4. Информация о дате и способе доставки
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Интеллектуальный помощник операторам виртуальной 
клиентской службы

Предварительная подготовка информации о клиенте. Пенсия

Получение информации о состоянии выплатного дела происходит при 
открытии вкладки «Проактивная информация» с помощью 

данных профиля клиента из ПК ЦДО  



Использование чат-ботов по другим направлениям

Чат-бот по общим вопросам

Для удобства клиентов также 
реализован чат-бот в 
мессенджере Viber, через 
который предоставляется 
общедоступная информация

Чат-бот по показателям

Визуальное представление критерия на 
карте республики или в виде таблицы 
итогов можно получить посредством   
чат-бота в мессенджере Telegram
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Терминал ВКС

ОТДЕЛЕНИЕ ПЕНСИОННОГО ФОНДА РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ 
(ГОСУДАРСТВЕННОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ) ПО РЕСПУБЛИКЕ БУРЯТИЯ



✔ Доступ к электронным сервисам ЛКГ и ЕПГУ
✔ Видеосвязь с оператором Центра дистанционного 

обслуживания
✔ Помощь оператора при заполнении документов в 

режиме онлайн
✔ Предоставление справок и иных документов (лично и 

дистанционно с применением УКЭП)
✔ Справочная информация

Терминал ВКС предназначен для 
предоставления государственных услуг ПФР 

гражданам по принципу шаговой 
доступности

Терминал виртуальной клиентской службы (ВКС)

Перечень основных услуг:



Размещение Терминалов ВКС: 

– В отделении Сбербанка в пос. Усть-
Баргузин (53 км от УПФР в 
Баргузинском районе) 

– В администрации г. Бабушкин (113 км 
от УПФР в Кабанском районе)

Основной целевой аудиторией 
терминала являются граждане, жители 
отдаленных от районных центров 
поселений, не имеющие смартфонов и 
доступа в Интернет

Целевая аудитория терминалов ВКС



Все услуги в терминале для удобства клиентов 
сгруппированы по возможным жизненным ситуациям 

и описаны понятным и доступным способом

Перечень услуг



Доступ к услугам, связанным с персональными данными 
клиента, реализован через ЕСИА

Идентификация граждан

ЕСИА
Вопрос

Диалог



В случае возникновения у клиента сложностей с интерфейсом 
терминала или ЛКГ всегда есть возможность запросить помощь 

специалиста ЦДО и по видеосвязи получить консультацию

Видеоконсультирование



Видеоконсультирование

Оператор ЦДО может в оперативном режиме 
проконсультировать гражданина и ответить на его 

вопросы.



При возникновении трудностей с заполнением форм в ЛКГ или 
ЕПГУ специалист ЦДО может удаленно подключиться к 

терминалу и помочь клиенту с заполнением форм спрашивая 
его по видеосвязи

Дистанционная помощь



В целях повышения удобства для клиентов на уровне региона 
прорабатывается вопрос создания терминалов с возможностью 

предоставления услуг разных ведомств (сейчас подключены 
услуги ФСС и ЦЗН)

Межведомственные услуги



Спасибо за внимание!

ОТДЕЛЕНИЕ ПЕНСИОННОГО ФОНДА РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ 
(ГОСУДАРСТВЕННОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ) ПО РЕСПУБЛИКЕ БУРЯТИЯ


