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ЭВОЛЮЦИЯ ПРИМЕНЕНИЯ GEN AI: 
ОТ «БОЛТАЛОК» ДО AGENTIC-AI 
И МУЛЬТИАГЕНТНЫХ СИСТЕМ

Практические примеры 
применения в речевой аналитике



Эволюция развития генеративного ИИ 
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Раннее 
машинное обучение

Расцвет
нейронных сетей

Архитектура
Transformer и LLM

Появление
ИИ агентов 

БЫЛИ РАЗРАБОТАНЫ АЛГОРИТМЫ 

Для распознавания закономерностей 

и составления прогнозов на основе данных

 ГЛУБОКОЕ ОБУЧЕНИЕ

Применение глубокого обучения с помощью 

свёрточных нейронных сетей (CNN) 

и рекуррентных нейронных сетей (RNN), 

позволило создавать более сложные 

представления данных и повышать 

производительность в задачах распознавание 

изображений и речи

МЕХАНИЗМ ВНИМАНИЯ

Внедрение архитектуры Transformer 

в 2017 году произвело революцию в обработке 

естественного языка (NLP). 

Transformer используют механизмы внутреннего 

внимания для более эффективной обработки 

данных

 AGENNTIC AI 

Повышение точности и качества ответов 

генеративных моделей позволило 

создавать ботов, решающих простые 

задачи в автономном режиме 

с самостоятельным выбором способа 

решения, что привело к появлению новых 

«сущностей» ИИ-агентов
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 ГЕНЕРАТИВНЫЕ МОДЕЛИ

С появление моделей Encoder и генеративных 

состязательных сетей (GAN), которые позволяют 

генерировать новые образцы данных, похожие 

на обучающие данные Они  обрели известность 

благодаря своей способности создавать 

реалистичные изображения.

 БОЛЬШИЕ ЯЗЫКОВЫЕ МОДЕЛИ (LLM)

Появление ChatGPT –первой широко известной , 

по настоящему универсальной  предобученной 

модели )

 МУЛЬТИАГЕНТНЫЕ СИСТЕМЫ

Появление протоколов

MCP (Model Context Protocol)

AG-UI (Agent-User Interface) 

A2A (Agent-to-Agent Protocol)

Сделало возможным привлечение  группы 

ИИ-агентов для решения сложных задач или 

каскадов задач в режиме кооперации

 СТАТИСТИЧЕСКИЕ
МЕТОДЫ 

Линейная регрессия, деревья решений 

и базовые нейронные сети, использовались 

для моделирования данных

2022



Что такое Agentic AI…
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Чем AI-агенты отличаются 
от обычных ботов с LLM?

AI-агент (или ИИ-агент) — это автономная система в которой LLM динамически управляют собственными 
процессами и использованием инструментов, сохраняя контроль над выполнением задач.

АВТОНОМНОСТЬ агенты могут самостоятельно решать, какие шаги предпринять 
для достижения поставленной цели, в то время как обычные 
LLM-приложения просто генерируют ответ на конкретный 
запрос

ИСПОЛЬЗОВАНИЕ 
ИНСТРУМЕНТОВ

агенты активно используют API, базы данных и другие внешние 
сервисы

ПЛАНИРОВАНИЕ агенты способны составлять план действий и корректировать 
его по мере выполнения

ПАМЯТЬ агенты поддерживают долгосрочную память о прошлых 
взаимодействиях

… это подход к построению агентов
с использованием генеративного ИИ 

Память

LLM

ИнструментыПоиск

Запрос / 
результат

Вызов / 
ответы

Чтение / 
запись

in out



Преимущества и ограничения
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Преимущества Ограничения

AI-АГЕНТЫ ПРОЩЕ 
НАСТРАИВАТЬ 

При создании сценарных ботов, необходимо для каждой 
тематики настроить сценарий обработки запроса. При этом 
необходимо заранее продумать и описать все возможные 
траектории диалога

При настройке AI-агента достаточно дать текстовые инструкции и 
«показать» AI агенту — какими инструменты доступны и описать 
формат вызова инструмента через API. На основании такой 
текстовой инструкции, AI агент сам определит как лучше 
выполнить запрос пользователя, уточнит необходимую 
информацию и задействует нужные инструменты

AI-АГЕНТЫ 
ДЕМОНСТРИРУЮТ 
БОЛЕЕ ЕСТЕСТВЕННОЕ 
ПОВЕДЕНИЕ

Сценарные боты следуют жёстко заданному сценарию. AI-агенты 
способны вести гибкий диалог иногда даже в тех ситуациях, 
которые не были предусмотрены инструкцией

AI-АГЕНТЫ 
ОБЕСПЕЧИВАЮТ 
ВЫСОКИЙ СТЕПЕНЬ 
ПЕРСОНАЛИЗАЦИИ

Сценарные боты отвечают шаблонными, заранее заданными 
фразами. AI-агенты формулируют уникальный, 
персонализированный ответ под конкретный запрос

AI-АГЕНТЫ РАБОТАЮТ 
МЕДЛЕННЕЕ И ТРЕБУЮТ 
БΌЛЬШИХ 
ВЫЧИСЛИТЕЛЬНЫХ 
МОЩНОСТЕЙ

В основе AI-агентов лежат 
большие языковые модели, 
которые требуют GPU и в 
целом работают в сотни раз 
медленнее чем 
традиционные нейросети 
используемые в сценарных 
ассистентах

AI-АГЕНТЫ МОГУТ 
ДЕМОНСТРИРОВАТЬ 
НЕПРЕДСКАЗУЕМОЕ 
ПОВЕДЕНИЕ И СЛОЖНЕЕ 
В ОТЛАДКЕ

Этот недостаток присущ 
любой LLM но в случае 
с AI-агентами это проявляется 
ещё сильнее в силу 
автономности, т.е. 
самостоятельности при 
выборе инструментов 
необходимых для решения 
задачи



Преимущества и ограничения
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Workflow «сценарного» бота Описание поведения агента



… мультиагентность, как развитие AgenticAI
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Когда нужна мультиагентная 
структура 

Типы мультиагентных структур

Мультиагентная система (Multi-Agent System) – это группа взаимодействующих 

AI-агентов, каждый из которых автономно выполняет свои задачи и 
сотрудничает с другими агентами для достижения общей цели

1 Задача состоит  из разных подзадач или связанных задач, 
в которых существенно расширяется постановка, которая может 
запутать агента и может возникать пересечение 
функциональности отдельных агентов, т.е. избыточность

2 Требуется параллельная работа нескольких агентов

3 Требуется использование нескольких моделей 

4 Необходимость отдельного управления и ответственности 
за отдельные части контекста в сложной среде (управление 
беспилотным автомобилем или технологическим процессом 
в режиме реального времени)

ИЕРАРХИЧЕСКИЕ 
СТРУКТУРЫ 

Один главный агент, который планирует выполнение общей задачи, разделяет на 
более мелкие задания и раздаёт эти задания агентам-специалистам по профилю

СВЯЗАННЫЕ 
СТРУКТУРЫ 
(в оригинале holonic 
structure)

в одной связке состоит несколько агентов, присутствие каждого из которых 
принципиально важно, иначе связка не будет работать. При этом один агент 
может участвовать в нескольких связках. Связки управляются иерархически

КОАЛИЦИОННЫЕ 
СТРУКТУРЫ 

агенты действуют независимо, но умеют временно объединяться, чтобы 
обменяться данными, например

КОМАНДНЫЕ 
СТРУКТУРЫ 

похожи на коалиционные, но здесь меньше независимости: у каждого агента своя 
роль, они всегда работают вместе и не разделяются, как в коалициях

Такие системы обеспечивают гибкую и масштабируемую 
автоматизацию сложных процессов за счёт 
распределённого управления и интеллектуального 
взаимодействия специализированных агентов



Примеры применения AI-агентов в мире
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Fraud Detection in 
Financial Services

Supply Chain 
Optimization

Autonomous 
Vehicles

Customer Service 
Automation

Healthcare 
Diagnostics

− Компания: 
JPMorgan Chase

− Применение:
Использование мультиагентных 
систем для борьбы с 
мошенничеством. Один агент 
анализирует транзакционные 
данные, другой — поведение 
клиентов, а третий — выявляет 
аномалии в инфраструктуре

− Результаты:
Система значительно повысила 
точность обнаружения 
мошеннических операций, что 
позволило сократить потери от 
мошенничества на 30%

− Компания: 
Siemens

− Применение:
Мультиагентные системы 
для оптимизации цепочек 
поставок, где агенты 
представляют поставщиков, 
производителей 
и дистрибьюторов

− Результаты: 
Увеличение эффективности 
управления запасами 
на 25% и сокращение затрат 
на логистику на 15%

− Компания: 
Waymo

− Применение:
Использование 
мультиагентных систем 
для управления флотом 
автономных автомобилей, 
которые обмениваются 
данными о дорожной ситуации 
и условиях

− Результаты: 
Снижение времени в пути на 
20% за счёт оптимизации 
маршрутов и уменьшения 
заторов

− Компания: 
Zendesk

− Применение: 
Внедрение ИИ-агентов для 
автоматизации обработки 
запросов клиентов 
и предоставления поддержки

− Результаты: 
Увеличение скорости ответа на 
запросы на 40% и повышение 
удовлетворённости клиентов 
на 25%

− Компания: 
Smyths Heath

− Применение:
Использование ИИ-агентов для 
диагностики заболеваний 
и анализа медицинских 
данных

− Результаты: 
Увеличение точности 
диагностики на 30% 
по сравнению 
с традиционными методами



Как это может выглядеть 
в прикладной системе…
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Речевая аналитика: 
агент-исследователь

Агент в автоматическом режиме анализирует  
периодические «срезы» (отбираемые по задаваемым 
условиям наборы диалогов), находит, формулирует 
и оформляет найденные инсайты и направляет 
потребителю

Визуализация результатов в РА

Слой метаданных

Слой LLM

Слой агентов

Инсайт-агент

Весь поток 
обращений в КЦ 
по всем каналам 
(телефоны, чаты ) 
и в отделения



Как это может выглядеть
в прикладной системе…
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Речевая аналитика: мультиагентная система поиска и обработки жалоб

Идентифицирует 

и отбирает из всего 

потока обращений 

жалобы (любые 

каналы) 

Производит  

первичную 

классификацию 

жалоб по характеру 

их причин

Определяет, является ли 

оператор причиной жалобы, 

определяет  уровень CSI, 

даёт рекомендации 

по существу жалобы 

Выдаёт рекомендации 

по допродаже, в соответствии 

с контекстом жалобы

Проводит  тренинг для наработки 

требуемых softscil ls и 

коммуникативных навыков 

в режиме интерактивной 

симуляции диалога с клиентом

Весь поток обращений в КЦ 

по всем каналам (телефоны, 

чаты ) и в отделения

Обращения, содержащие жалобу 

или недовольство клиента, выраженные 

в т. ч. в неявной форме

Обращения 

с классификацией 

причин жалоб

Диалоги с жалобой на оператора, 

CSI, оценка и направление 

на профильный тренинг

Диалоги 

с жалобой 

на продукт

Апсейл-агент

Агент 
идентификации
жалоб

Агент 
классификации 
жалоб по их 
причинам

Агент 
«кризис-
менеджер»

Тренинг-
агенты



Как это может выглядеть
в прикладной системе…
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Визуализация результатов в РА

Слой LLM

Сообщество агентов

11

Агент 
идентификации
жалоб

Агент 
классификации 
жалоб по их
причинам

Агент 
«кризис-менеджер»

Апсейл-агент

Слой метаданных

Весь поток 
обращений в КЦ 
по всем каналам 
(телефоны, чаты) 
и в отделения



AI-тренажер оператора: Тренинг-агенты
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Агент симуляции Агент оценки 



Визуализация результатов 
(и в тренажере и в РА)

Как это может выглядеть 
в прикладной системе…
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AI-тренажёр оператора: Тренинг-агенты

Агент
оценки

Слой метаданных

Слой LLM

Сообщество агентов

Агент 
симуляции

 Агент симуляции 

генерирует интерактивный 
диалог в соответствии 
с заданными параметрами 
темперамента, психо- 
и социотипа симулируемого 
клиента, тематики 
иښтраектории диалога

 Агент оценки 

в режиме реального времени 
проводит оценку соответствия 
оператора критериям 
нарабатываемых навыков 
и западающих показателей 
с индикацией, по завершении 
диалога формирует подробное 
экспертное заключение 
с выдачей персональных 
рекомендаций 

На основании, отмеченных 
в качестве примера, диалогов из РА 
создаются тренинги

Операторы 
по направлению из РА 
и новые сотрудники 
в рамках процесса 
адаптации

Диалоги из РА для 
генерации тренингов 
на их основе



Дорожная карта по внедрению 
Agentic-AI в контакт-центре
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Само-
обслуживание

Виртуальный 
Помощник

Непрерывный
анализ

Речевая 
аналитика

Поддержка 
операторов

AI-портал, 
Суфлёр

1 2 3 4 5

Принимает все рутинные 
вызовы. Операторы 
освобождаются 
для выполнения сложных 
задач (экспертные 
консультации, кросс-
продажи и т.п.)

Всеобъемлющий контроль 
всех каналов коммуникации 
в режиме реального 
времени  для  сокращения 
затрат, повышения продаж и 
повышения качества 
обслуживания

Агенты получают 
поддержку с помощью 
тех же моделей, которым 
они были обучены

Контроль 
качества

Quality 
Management

Эффективный контроль 
качества работы операторов 
и сотрудников  с 
персональными оценками  
KPI для  непрерывного их 
повышения

Подготовка 
операторов

AI-тренажёр

Операторы проходят 
подготовку новички для 
быстрого «погружения»,  
опытные  - для 
выполнения более 
сложных задач/ 
улучшения показателей  и 
повышения продаж



Ваши вопросы

Михаил Воронин

Руководитель направления 
по развитию продуктов на 
основе ИИ

www.bssys.com

№ стенда 201
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