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• “по статистике 56% людей 
предпочтут описать свою 
проблему письменно, нежели чем
позвонить в поддержку”
“Facebook Messaging Survey” by Nielsen (Facebook-commissioned study of people ages 18+ who use messaging apps across AE, AU, BR, FR, ID, IN, JP, KR, MX, TH, TW, the UK, the US and 
VN), Mar 2016. Data is on average across the 14 markets.
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“80% взрослого насления и 91% 
подростков пользуются  
мессенджерами каждый день”
“Messages That Matter” by Greenberg, Inc. (Messenger-commissioned study of people who use one or several messaging applications monthly or more frequently in AU, BR, 
CA, DE, FR, KR, UK and US) Nov 2017. Data is on average across the 8 markets.
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Постановка задача 

Разработать продукт:

• для автоматической категоризации ицидентов на основе истории
ранее успешно разрешенных обращений

• для организации взаимодействия пользователя с технической
поддержкой посредством общения с чат-ботом в нескольких
популярных мессенджерах
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Требования

• Поддержка широкого спектра мессенджеров 

• Работа с популярными сервис-десками

• Гибкое размещение

• Аутентификация через email и телефон (в завис. от IT-инфраструктуры)

• Локализация

• Команды и описания проблем на естественном языке
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Решение на высоком уровне
Клиентская ITSM система как бэк-енд

▪ Клиентская история успешно
разрешенных инцидентов как данные 
для тренировки STI. 

▪ SAP Cloud Сonnector как туннель к ITSM 

Мессенджеры как фронт-енд

▪ Возможность поддержки широкого 
спектра мессенджеров: 

– Telegram bot уже доступен

– Facebook bot уже доступен

– Slack bot в стадии разработки 

– REST API для произвольных чат
систем

Облако как мидл-енд

▪ Приложение, реализующие бота

▪ Smart Ticket Intelligence Service 

▪ Recast NLP engine  
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Архитектура

Telegram Bot

Ticket Processor Engine
Listener

(daemon)

Native bot 
connector

HP SM API Client 
(REST)

SolMan API Client 
(ODATA)

Service Desk API Client Wrapper (REST)

ServiceNow API 
client

(planned)

External API

PostgreSQLRecast NLP engine

Slack Bot (under dev.)

Facebook Bot

Application architecture

Recast bot 
connector

STI Service Engine
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Результаты
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Сценарий взаимодействия Текущая функциональность 

Создание, разрешение и правка инцидентов 

Просмотр списка инцидентов 

Возможность добавления в инцидент:
- изображений
- видео 
- стикеров


