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According to Gartner*, “Improved delivery of contextual 

knowledge to an employee or customer reduces a 

provider’s time to answer by 20% to 80%, raising 

competency and satisfaction.”

В качестве Эпиграфа
by Gartner

ОфисКЦ Поддержка

* - https://www.gartner.com/en/documents/2677716

https://www.l2u.ru/


InKnowledge — система для организации единого центра 

управления знаниями

(базовая омниканальность)
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Сайт, Chat-Bot, Voice-bot, 

Self service и FAQ,

Мобильные приложения

CRM, BPM, ERP и т.п.

Корпоративный 

портал

Контакт-центр

Фронт-офис

Service-Desk

L2U InKnowledge

Single Source Of Truth

https://www.l2u.ru/
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Несоответствие в разных контекстах 

восприятия информации

Сайт 

alfabank.ru

Сайт 

travel.alfabank.ru

Мобильное 

приложение
Ответ из чата Ответ с линии

Милями за покупки 2% до 3% до 3% 2%
2% - до 10 тыс. руб.

3% - более 100 тыс. руб.

Милями от трат на 

travel.alfabank.ru

8%

Отели
до 9% до 9%

8%

Отели
Аналогично

Сайт Приложение

https://www.l2u.ru/
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Несоответствие в разных контекстах 

восприятия информации
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FIXED

https://www.l2u.ru/


Телефония CTI + InKnowledge = расширение функционала

• Автоматизация - Возможность выдачи 
автоматических ответов на типовые вопросы, 
операторских скриптов, статей и т.п. при 
обращении за справочной информацией или при 
четком понимании задачи.

• Хранение - Централизация хранения 
справочной информации в универсальном 
сервисе БЗ.

• Редактирование - Централизация 
редакторского функционала по подготовке 
справочных и информационных материалов  в  
специализированном инструментарии БЗ

• Актуализация - Управление жизненным циклом 
информации  и подержание её в актуальном 
состоянии.

• Эффективность – повышение эффективности 
работы специалистов, минимизация ошибок и 
задержек в обслуживании.
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https://www.l2u.ru/


Телефония CTI + InKnowledge = расширение функционала

• Автоматизация - Возможность выдачи 
автоматических ответов на типовые вопросы, 
операторских скриптов, статей и т.п. при 
обращении за справочной информацией или при 
четком понимании задачи.

• Хранение - Централизация хранения 
справочной информации в универсальном 
сервисе БЗ.

• Редактирование - Централизация 
редакторского функционала по подготовке 
справочных и информационных материалов  в  
специализированном инструментарии БЗ

• Актуализация - Управление жизненным циклом 
информации  и подержание её в актуальном 
состоянии.

• Эффективность – повышение эффективности 
работы специалистов, минимизация ошибок и 
задержек в обслуживании.

7

• Контекст - Динамическое формирование  выборки 

справочных материалов  для пользователя исходя из 

контекста взаимодействия (IVR, Суфлер, Voice to text и т.п.)

https://www.l2u.ru/


… или выдача сценариев для решения конкретной задачи
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https://www.l2u.ru/


Адаптивность пользовательских интерфейсов

под контекст конкретной задачи

SEARCH THE KNOWLEDGE BASE

CONTENT LIST

BREAKING NEWS

FILTERS BY 

CATEGORY

FAVORITES

FILTERS BY 

CATEGORY

TEG`S FILTER

FAVORITES

SEARCH BAR

CONTENT LIST

RUNNING BAR

GLOSSARY

REPORTS

TEG`S FILTER

NEWS

Простой визуальный редактор Исчерпывающий набор Widget’ов

https://www.l2u.ru/


Пример пользовательского интерфейса
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Облако

TAGов Блок 

новостей

https://www.l2u.ru/


Статья в Базе Знаний
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Интеграция с ботами

https://www.l2u.ru/


Несколько типов поиска + их комбинации,

с возможностью вызова этих функций через API:
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Полнотекстовый поиск и поиск по атрибутам

Поиск по фильтрам Поиск по категориям 

Поиск по тегам

#документы
#новости

#статьи #диалоги

1. Метод получения списка контентов, удовлетворяющих запросу

2. Метод получения содержимого конкретного контента

3. Метод получения списка контента с его содержимым 

4. Метод для скачивания файла

https://www.l2u.ru/


L2U InKnowledge

База Знаний

Единый источник данных справочного обслуживания 

разделов FAQ, чат ботов, голосовых ботов и т.п.
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Добрый день! Я Ваш виртуальный 

ассистент. Чем могу Вам помочь?

Вопрос клиента

Поиск информации 

для ответа

Ответ клиенту

Поиск информации

Получение информации

Оформление 

Услуги/заявки

Информационный 

интент

Сервисный интент

Запуск бизнес-процесса

Получение результата

L2U Platform

https://www.l2u.ru/
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Взаимодействие с корпоративным ПО (контекстное)

https://www.l2u.ru/


L2U InKnowledge

Платформа по управлению корпоративными знаниями, позволяющая создать и 
поддерживать в актуальном состоянии единый источник непротиворечивой информации
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Гибкие интеграционные возможности позволяют 
встроить базу знаний в существующую 
инфраструктуру компании
Возможна интеграция с: 

• порталами, сайтами и CRM системами;
• телефонией;
• чат-ботами, голосовыми помощниками, 
мессенджерами
и т.п.

Быстрый возврат инвестиций

Богатый функционал редактора,   расширенные 
поисковые возможности, гибкость настроек и 
адаптивность пользовательского интерфейса

Готовый продукт – быстрый старт, разворачиваем 
базу знаний за 2-3 недели

Простота наполнения и 
администрирования

https://www.l2u.ru/


Вернемся к вопросу «Что такое омниканальность?».

Это …
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▪ Единообразие информации во всех каналах взаимодействия — все каналы коммуникации 

должны предоставлять одну и ту же информацию

▪ Контекстная подача информации — доступ к знаниям осуществляется наиболее удобным 

способом (UI и каналы) и исходя из контекста решаемой задачи

https://www.l2u.ru/
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▪ Единообразие информации во всех каналах взаимодействия — все каналы коммуникации 

должны предоставлять одну и ту же информацию

▪ Контекстная подача информации — доступ к знаниям осуществляется наиболее удобным 

способом (UI и каналы) и исходя из контекста решаемой задачи

▪ Сквозное обслуживание – лёгкий переход / перевод взаимодействия из одного канала 

взаимодействия в другой без потери контекста и истории

▪ Коммуникационные процессы являются продолжением внутренних бизнес-процессов –

пользователь не должен страдать от того, что бизнес-процессы различных подразделений 

компании не связаны между собой

https://www.l2u.ru/


Проблема:  Каналы не связаны между собой, нет 

интеграции коммуникационных процессов с 

внутренними бизнес-процессами 
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Форма обратной 

связи
HP Service management

Чат-бот Chatme

Телефония CISCO

Электронная 

почта
MS Outlook

Мобильное 

приложение
Собственная разработка

Мессенджеры Telegram, WhatsApp, Viber

Причина: исторически накопленный «зоопарк» решений для 

каналов взаимодействия от разных вендоров

https://www.l2u.ru/
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Развитие до полноценной Омниканальной платформы

Бэк-офис

Управление UI и информационным контентом Управление бизнес-процессами

Коммуникационные каналы ЗаказчикаL2U. ПРОЦЕССНАЯ ОМНИ-КАНАЛЬНАЯ ФРОНТ-ОФИСНАЯ ПЛАТФОРМА

Информационные системы заказчика 

SMS: Управление рассылкой исходящих и маршрутизацией 

входящих сообщений

Личный кабинет: Управление уведомлениями и 

маршрутизацией входящих обращений

E-mail: Управление рассылкой исходящих и маршрутизацией 

входящих писем

Кампании обзвона: Управление исходящим обзвоном

Call-Back: Управление маршрутизацией запросов на ресурс 

обслуживания

ЧАТ (Виджет на сайте/мессенджеры): Управление 

маршрутизацией сессий на ресурс обслуживания

IVR (Free Switch, Avaya, Cisco, Genesis): Управление 

маршрутизацией вызовов на ресурс обслуживания

КЦ (Avaya, Cisco, Genesis, Asterisk): Управление 

маршрутизацией вызовов на ресурс обслуживания

Редактор 

страниц и контента

Все виды информационных 

материалов в одном UI

UI обработки

процессных задач

Унифицированное приложение 

для обработки 

коммуникационных и 

информационных задач

База Знаний

Управление структурой, 

контентом и поиском бизнес-

информации

Коммуникационные 

панели

Управление соединениями 

в голосовых и текстовых каналах

Редактор форм

Веб-редактор форм заявок, 

регистрируемых в ходе диалога 

с клиентами (жалобы, заказы, 

и т.д.)

Редактор скриптов

Веб-редактор скриптов 

поддержки диалогов с клиентами

Редактор процессов

Редактор сквозных процессов 

в среде коммуникационных 

и информационных  систем

Модуль интеграции с 

каналами

Интеграционное API с 

коммуникационными системами

BPMS

Оркестрация коммуникационных 

и информационных сервисов

https://www.l2u.ru/
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Пример интерфейса для оператора 

▪ Drag’n’drop настройка 
интерфейсов пользователей. 
Интерфейс собирается при 
помощи перетаскивания на 
страницу всех необходимых 
приложений (CRM, чат, 
телефония, база знаний и 
т.д.)

▪ Единое место для 
взаимодействия с клиентом 
по всем каналам  

▪ Доступ к клиентской 
информации в зависимости 
от метода идентификации 
клиента

▪ Сохранение результатов 
взаимодействия с клиентом и 
всей истории прошлых 
обращений, открытых кейсов

▪ Персонализированные 
скрипты для оператора под 
каждое обращение

https://www.l2u.ru/


Оркестровка взаимодействия

21

https://www.l2u.ru/
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Преимущества подхода

Интеграторы кастомизируют 

решения под необходимые 

задачи и настраивают 

интеграции. Но это долгая 

и дорогая разработка. Для 

энтерпрайз компаний такие 

долгие проекты слишком 

рискованные

Платформа «L2U»

не требует замены 

всего ИТ ландшафта и 

не требует проводить 

многочисленных 

сложных интеграций.

Решение строится на 

сквозном управлении 

всех имеющихся 

решений при помощи 

интеграционного 

портала и 

возможностью 

настроить все 

процессы 

без привлечения 

программистов

Другие платформы 

заменяют существующие 

системы в компании на свое 

решение, хотя не имеют 

одинаково хорошей 

экспертизы в обслуживании 

по всем каналам.
Мессенджеры

Мобильные

приложения

Чат-боты
Роботы

Обратная связь 

на сайте

Телефония

CRM

Базы 

знаний

Процессная оркестрация сервисов 

(информационных  и коммуникационных)

Процессный информационный 

контент и конструктор UI

Omni-channel

https://www.l2u.ru/


Закажите демо на сайте l2u.ru

Дмитрий Лактионов/ +7 (985) 776-5023/ E-mail: laktionov@listen2u.ru

mailto:laktionov@listen2u.ru


Вспомогательные материалы
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https://www.l2u.ru/


Шаблоны информационных материалов 

+ возможность создавать собственные типы
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веб-статьи офисные документы скрипты/диалоги новости

новый

https://www.l2u.ru/
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Многофункциональный 

редакторский блок:

• Версионность

• Утверждение

• Контроль доступа

•Расписание публикации, 

время жизни,

необходимость 

актуализации и т.п.

• Доп.функционал:
•Комментарии

•Оценки

•Обратная связь с 

редактором

•Подписка на обновления

•Подтверждение о 

прочтении

https://www.l2u.ru/


Графический 

редактор 

интерактивных 

скриптов, 

сценариев для 

использования:

- сотрудниками

- чат-ботами

- роботами
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https://www.l2u.ru/


Библиотека 

документов и 

медиа-контента
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https://www.l2u.ru/


Глоссарий

- ведение словаря 

специальных терминов

- автоматическая 

подсветка толкований 

этих терминов в статьях
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Отчетность

• Встроенные формы отчетности

•Опциональный BI модуль

•Возможность интеграции с 
корпоративными BI системами

https://www.l2u.ru/

