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Today, customer service automation is one of the main business 
trends. The use of chatbots and other artificial intelligence tools 
replaces classic IVR (Interactive Voice Response) systems. Chatbot is a 
program that automatically answers customer requests by text or voice 
and, if necessary, routes it to an agent. Such solutions are actively used 
in contact centers of large companies (state institutions, banks, airlines, 
etc.). However, customers are not always satisfied with the service they 
receive. This can happen for various reasons, such as a limited number of 
communication scenarios, problems with recognizing customer questions, 
etc. In this article the development of a chatbot for university admission 
is considered. The goal is to improve customer experience and to 
increase the number of poten-tial applicants through the use of modern 
customer service tools. The current state of affairs in the field of 
information support for applicants is analyzed. The main platforms of 
chatbots used in universities are considered, a comparison of their basic 
functions is given. The results of a sociological study to determine the 
questions most fre-quently asked by applicants are presented. Based on 
the collected data, the requirements for the functionality of the chatbot 
planned for development were determined. Plans for future work are given.
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Аннотация
На сегодняшний день автоматизация обслуживания клиентов является одной из основных бизнес-тенденций. Использование чат-
ботов и других инструментов искусственного интеллекта заменяют классические системы IVR (Interactive Voice Response). Чат-бот
– это программа, которая автоматически отвечает на запросы пользователя и, при необходимости, перенаправляет его на опера-
тора. Такие решения активно используются в контакт-центрах крупных компаний (госучреждения, банки, авиакомпании и т.д.). 
Однако заказчиков не всегда удовлетворяет качество предоставляемого обслуживания. Среди основных причин – ограниченное
количество сценариев общения, проблема с выявлением проблем пользователя чат-ботом и другие. В данной статье рассмотрена
разработка чат-бота для приемной комиссии университета. Целью является улучшение качества обслуживания и привлечение аби-
туриентов с помощью использования современных инструментов. В статье проанализированы текущие проблемы в информаци-
онной поддержке абитуриентов. Также рассмотрены основные платформы чат-ботов, которые используются в университетах и
проведено сравнение основных функций рассмотренных платформ. Проведено социологическое исследование студентов по вы-
явлению наиболее часто задаваемых вопросов при поступлении в университет. На основании полученных данных были опреде-
лены функциональные требования к разработке чат-бота и определены планы на дальнейшую работу.

Ключевые слова: чат-бот, контакт-центр, опыт работы с клиентами, искусственный интеллект, мобильное приложение.
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пройдет 20 октября 2022 года в Москве. Участники
могут зарегистрироваться на официальном сайте
мероприятия.

В ходе мероприятия будет всесторонне рассмотрена проблематика гарантирования доходов и антифрода, в частности
блоки: 

• Бизнес и его инструменты при взаимодействии и в борьбе за клиентов, регулирование. трансформация в эпоху
санкций; 

• Роль сотрудников компании в реализации Customer Experience. "HR Loyalty";
• Аналитика и измерения. системы лояльности во взаимодействии с клиентами, отечественные идеи и решения.

Кроме того, запланирован ряд дискуссий: 
• Перестройка моделей продаж, продуктовой линейки и сервисов, риск'моделей;
• Развитие внутренних инструментов для повышения эффективности привлечения и работы с клиентами;
• Возможности взаимодействия с клиентами – от традиционных к перспективным.

Форум объединит топ'менеджеров, руководителей и представителей ТЕЛЕКОММУНИКАЦИОННЫХ КОМПАНИЙ,
БАНКОВ, СТРАХОВЫХ КОМПАНИЙ и др., представителей вендоров, поставщиков решений и услуг, представителей
госорганов, руководителей отраслевых ассоциаций и СМИ.




