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Светлана Тихомирова
Старший владелец продукта 

Как мы учим
Робота Макса
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Ключевые показатели__

3 млрд
консультаций

70%
CSAT

2 млн
DAU
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написание

17 человек
состав команды

Команда__

модерация

редактура

вывод навыков

работа с органами власти
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Навыки__

2021
Разрабатывали навыки
для Робота Макса вручную 
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Навыки__

2021
Разрабатывали навыки
для Робота Макса вручную. 

2023
Разработали
Конструктор знаний
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Навыки__

2021
Разрабатывали навыки
для Робота Макса вручную. 

2023
Разработали
Конструктор знаний

2024
Первая публикация 
от органа власти



17 36 46 6 22 19 18 15 29 18 21 15 36 57 91 61 84 64

Динамика выведенных навыков по кварталам 

Название gffgfg

10

конструктор знаний

ОИВ в проде

2021 2022 2023 2024 2025

рейтингование

х

50

Q2

Q3

Q4

Q1

Q2
Q3 Q4

Q1

Q2

Q3
Q4

Q1

Q2

Q3

Q4

Q1

Q2

Q3Динамика по кварталам выведенных навыков__
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99
навыков

8
человек

/

2021 год

700+
навыков

17
человек

/
х7 х2

Эффективность команды__

2025 год
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Самозапрет на кредиты__

21 млн
ответов
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ЖКХ, программа молодая семья, ЕЖД, ипотека__

16 млн
ответов
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Помощь при ЧС__

1,8 млн
ответов
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Опровержение выплаты к новому году__

151 тыс.
ответов
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Подключение органов власти. Пилот__

28
регионов

60
навыков

5 млн
ответов
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Подключение органов власти__

79
подключено 
регионов

138
создано 
навыков

10 млн
получено 
ответов

205
навыков 
в работе
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ТОП-5__

17 навыковХМАО

Новосибирская
и Ростовская области

СПБ

11 навыков

Тульская область
и ЯНАО

8 навыков

10 навыков

Омская
и Белгородская области

7 навыков
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Алексей Сначёв
Руководитель блока внедрения



Анна Митрофанова
Главный редактор
Робота Макса

Как написать
хороший текст



21

Помощник для всех__

2 млн
обращений  
ежедневно

Как оформить нотариальную 
доверенность?

Где сделать флюорографию?

Как вернуть билет на поезд?

Как получить путёвку 
в санаторий?
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Редполитика Робота Макса__

max.gosuslugi.ru/guides
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Зачем нужна редполитика__

Адаптировать текст 
для мобильных устройств

Ускорить написание
контента

Помочь регионам
и ведомствам



Ценности пользователей__

меньше времени 
на бюрократию

меньше бумажной 
волокиты

меньше стресса больше времени 
на семью и себя



Пройденный путь__

Определили 
популярные темы

Разработали
требования для тем

Изучили лучшие
практики

Написали 
редполитику

Разработали 
дизайн

Опубликовали
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Обратная связь__

90%
встреча 
по редполитике
была полезна

95%
правила 
из редполитики понятны, 
будут применять в работе
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Лучшие навыки__

карта «Детская»
Санкт-Петербург

98 719
просмотров
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Лучшие навыки__

карта «Морошка»
ЯНАО

37 092
просмотров
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Лучшие навыки__

Такси
РФ

142 761
просмотров
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Новости__



Фархад Алеев
Старший руководитель продукта
Единой Системы Поддержки

Заботливая
поддержка
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Продукт__

Единая
система 
поддержки
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Предпосылки появления ЕСП__

>85%
снижение нагрузки 
на операторов
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Исследования 2024__

Серия глубинных исследований 
контакт центров МО, Тулы, Тюмени 
и КЦ Госуслуг

службы поддержки 
оторваны друг от 
друга

ограниченность 
информации

вопросы вне 
компетенций КЦ
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MVP__

Онлайн-чат между 
гражданином и оператором

Q1 2025
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Список чатов__
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Окно чата__
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Статусы для операторов__
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Результаты запуска MVP__

10%
чатов

11 тыс.
чатов обработано 
11 операторами

96% за 60 сек.
SL первого ответа 
за первый месяц 

4,5/5
средняя оценка 
за 90 дней работы

5/5
средняя оценка 
за 40 из 90 дней
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Доработка MVP__

Шаблоны ответов
ускорение ответов
на типовые запросы

Copilot оператора
ИИ подсказки оператору, 

что и как ответить

Сквозная история 
обращения пользователя

помощь операторам 
в выборе решения
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История работы
с обращениями

прозрачность обращений 
и их пути

Сервис 
маршрутизации
настойка очереди

и нагрузки на операторов

Доработка MVP__
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Планы развития__

Единая база знанийРазвитие Copilot 
оператора

Статистика и аналитика

Админпанель
Суммаризация
по диалогам и БЗ Телефония

Тикеты для 2 линии 
поддержки
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ЕСП
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Алексей Сначёв
Руководитель блока внедрения



Сергей Кравцов
Владелец продукта

LLM
в Госуслугах



Метрики GPT-версии__
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26 % 66%
rolling retention 14 дней (х2,5)

8 % 28%
сложные* вопросы (х3,5)

16 % 40%
уникальные вопросы (х2,5) 

Retention c LLM Retention без LLM Разница показателей
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стриминг

Планы на будущее__

LLM в голосе

режим рассуждения

MMLM
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Copilot редактора__
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Copilot оператора__
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Пройденный путь__

2022 2023 2024 2025
§ Рекомендательная система: 

пресеты и дайджесты, 
рекомендации услуг

§ Исправление ошибок 
в запросе

§ Классификаторы домена/
и интента запроса

§ Классификатор выбора 
целевогом сервиса

§ Распознавание нажатия 
кнопки 
по запросу

§ Автокомплитер

§ Иерархический классификатор 
обращения к оператору

§ Классификатор вызова оператора

§ Векторный поиск документов

§ RAG

§ Гибридный поиск документов

§ Распознавание именованных сущностей

§ Семантический роутинг запросов

§ Классификатор этичности 
и вредоностости запроса

§ Суммаризатор контента

§ Генерация синтетических данных

§ Классификатор релевантности 
найденного документа

§ Сервис перефразирования запроса

§ Генерация ответа по обращению в ПОС

§ Предразметка датасетов 
с LLM

§ Векторизатор текста

§ Поиск документов по 
признаковому описанию

§ Семантическая 
классификация запроса
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