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Эффективный бизнес 
должен быстро реагировать на 
изменения предпочтений потребителей 
и конкурентной среды



Где найти 
необходимую информацию?



Отзывы покупателей на сайтах сети 
и её конкурентов:

*) Приведены лучшие примеры конкурирующих сетей. В сети МАГНИТ отзывов о товарах нет



Отзывы покупателей на 
специализированных сайтах



Реклама конкурентов*

*)  Рекламные объявления конкурентов позволяют выявлять 
офферы, к которым покупатели наиболее чувствительны



Мониторинг цен*

*)  Мониторинг цен конкурентов позволяет рекламодателю быстро корректировать свои



Звонки на горячую линию*

*)  Приведены скриншоты ленты коммуникаций рекламного агентства R-брокер

Расшифровка телефонных звонков, автоматическое резюмирование



Обращения в службу поддержки*

*)  Приведены скриншоты ленты коммуникаций рекламного агентства R-брокер

Автоматическое резюмирование писем



Однако, необходимую информацию 
сложно получать и обрабатывать

● Внешние источники информации разбросаны по сети и 
постоянно меняются, их содержание не структурировано

● Отсутствуют качественные решения обработки текстов на 
естественном языке (NLU)

● Отсутствуют методики систематизации информации

● Отсутствуют методики адекватного реагирования



Существуют хорошие решения перевода устной речи в текст (Speech 
to Text), разработанные Yandex, Google, Amazon, Tinkoff. 

Однако нет качественных бизнес-решений NLU (Natural Language 
Understanding), способных извлекать смысл - резюмировать 
расшифровки диалогов и тексты, написанные на естественном языке.

Состояние области:



Теория NLU до сих базируется на принципах, 
разработанных в 2000 годах:
1. Последовательное распознавание намерений (Intent), пользовательских 

шаблонов (Pattern) и Именованных сущностей
2. Правила распознавания текстов и диалогов пишутся, либо на формальном 

языке AIML (Artificial Intelligence Markup Language), либо с помощью 
нейронных сетей,  не предназначенных для решения таких задач.

Критично

Результат: длительное, дорогостоящее обучение, низкая 
надежность, невозможность воспринимать 
неструктурированные тексты и строить свободные диалоги.



1. NLU: что это такое и как с этим работать?
2. Разговорный AI: как работают чат-боты и кто их делает
3. AIML (Artificial Intelligence Markup Language) — язык разметки для искусственного интеллекта
4. NLU: Natural-language understanding
5. Conversations - конференция по разговорному AI

Публикации и обзоры

Лидер области: Just AI - разработчик технологий разговорного ИИ
В 2021г МТС и «Совкомбанк» купили 22,5% Just AI

Тем не менее, даже у этой компании мы не нашли решений, способных распознавать отзывы 
покупателей и формализовать их в резюме. Более того, платформа Just AI не способна 
воспринять описания на естественном языке. 

https://confluence.twin24.ai/pages/viewpage.action?pageId=43876377
https://habr.com/ru/company/just_ai/blog/364149/
https://ru.wikipedia.org/wiki/AIML
https://confluence.twin24.ai/pages/viewpage.action?pageId=43876377
https://en.wikipedia.org/wiki/Natural-language_understanding
https://conversations-ai.com/
https://just-ai.com/


Решение
Chatterbox: платформа разговорного и письменного AI 

● Параллельное распознавание текста на 4х уровнях: Глобальный контекст, Локальный 
контекст, Тема, Маркеры и сущности

● “Память” - при распознавании речи используется информация, извлеченная ранее

● Распознавание неструктурированного текста с произвольной сменой темы

● Выявление противоречивой информации и информации, лишенной смысловой нагрузки

● Резюмирование текстов и диалогов с точностью >95%*

● “Безинтерфейсная” настройка: достаточно коммуникационного скрипта или регламента 
выполнения работ, написанных на естественном языке

*) готовы предоставить результаты резюмирования звонков в регистратуру поликлиники



Область применения ChatterBox

● Омниканальный сбор обратной связи от покупателей

● Мониторинг конкурентной среды

● Построение аналитических отчетов

● Запуск процедур реагирования, контроль исполнения



Лента коммуникаций
Внедрено в интернет-агентстве R-брокер

● Консолидация обращений в службу поддержки: звонки, письма, задачи CRM
● Автоматическое резюмирование коммуникаций
● Запуск процедур реагирования, контроль исполнения



Резюмирование обращений
Существует действующий макет разбора обращений в регистратуру поликлиники

● Переводит расшифровки диалогов (слева) в резюме, подлежащее цифровой 
обработке (справа).

            Резюме
Потребность: УЗИ почек
Стоимость: 700 руб
Предложен вариант: сегодня
Реакция: отказ
Предложен вариант: завтра 
запись полная
Предложен вариант: 
Суббота
Реакция: отказ
Результат: отказ



Резюмирование обращений

Результаты обработки обращений в регистратуру поликлиники: 
Взяли в работу фонограммы 228 звонков (100%).
Корректно распознали 219 (96.05%).

Некорректно распознали 9 (3.95%).
Общие трудозатраты для настройки приложения тематики:  25 часов.

Обезличенный отчёт, содержащий образцы расшифровки разговоров и результаты тестирования можно 
посмотреть по ссылке >>   

Детальный отчёт - по запросу.
 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1GC1tKs2Xyso43vlcds46ile9OSQ2OnOmmIoQQ2oOws0/edit#gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1GC1tKs2Xyso43vlcds46ile9OSQ2OnOmmIoQQ2oOws0/edit#gid=0


Резюмирование обращений
Обсчета обращений соискателей на вакансию водитель в компанию Газелькин
(учебный сет)

Результаты: 
Учебный сет: 13 звонков, каждый содержит 7 вопросов соискателям и 6 их возможных вопросов 

○ Всего 13 х (7+6) = 169 позиций

○ Корректно распознали 166 позиций (98.2%)
○ Некорректно распознали 3 позиции (1.8%)

Общие трудозатраты для настройки тематики:  12 часов.

Обезличенный отчёт, содержащий образцы расшифровки разговоров и результаты тестирования можно 
посмотреть по ссылке >>  

Детальный отчёт - по запросу.
 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1CbykrYQtKuKBwApv_Y2l7pBphOg9FODBddTljSmgZ5Y/edit#gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1CbykrYQtKuKBwApv_Y2l7pBphOg9FODBddTljSmgZ5Y/edit#gid=0


Конкурентные таблицы
Действующий макет. Стадия: доработка и внедрение в Мае 2021г

● Резюмирует неструктурированные рекламные объявления
● Строит конкурентные таблицы офферов продавцов, рассчитывает индексы 

конкурентоспособности



Конкурентные таблицы
Интерактивный эскиз. Стадия: доработка и внедрение в Мае 2021

● Рассчитывает динамику индекса конкурентоспособности, совмещает с динамикой продаж
● Позволяет выявить причины изменений объемов продаж



Ожидаемый экономический эффект
Оценить экономический эффект от внедрения тотальной консолидации и резюмирования коммуникаций не 
представляется возможным - отсутствуют необходимые для этого данные. Приведем оценку сокращения 
отдельных видов затрат. 
Общий вывод: автоматизация обработки коммуникаций кардинально сокращает затраты, что открывает 
принципиальную возможность развития процессов управления бизнесом на основе коммуникаций с 
внешней средой.

Себестоимости разбора текстов и фоногорамм
● Затраты на малоквалифицированного оператора ~ 70 тр/мес - зарплата + налоги
● Коэффициент утилизации рабочего времени ~0,65 - доля времени, когда сотрудник непосредственно 

выполняет свою работу
● Стоимость эффективного часа оператора = 70 000 тр / (171час х 0,65) = 630 руб/час
● Ручной разбор текстов включая письменное резюмирование ~ 1000 знаков /мин = ~ 10р /1 000 знаков 
● Ручной разбор фонограмм с письменным резюмированием ~ 30 сек/мин = ~ 20р за 1 минуту
● Автоматический разбор текстов ~ 1р /1 000 знаков
● Автоматический разбор фонограмм ~2р/мин

При разборе 500 часов коммуникаций экономия составляет 19 руб х 500ч х 60 = 570 000 руб



Ожидаемый экономический эффект
Снижение затрат на реагирование и контроль исполнения в 50 раз

● Стоимость эффективного часа сотрудника средней квалификации ~ 1000 руб/час
● Затраты на постановку и контроль исполнения задачи: 0,5 часа = ~500 руб.
● Затраты на автоматическую постановку задачи и контроль ее исполнения: не более 10 руб. 

При отработке 10 000 задач экономия составит 4 900 000 руб

В порядке предположения
Привлечение волонтеров-контролеров снизит затраты внутреннего контроля магазинов в 7-10 раз

● Суть: покупателям, активно дающим обратную связь, предлагается контролировать 2-3 магазина 
● Обязанности: регулярное посещение магазинов, запись устных или видео-комментариев
● Поощрение: бонусы на приобретение товаров в контролируемых магазинах, например, на ~10 тр

По нашим предположениям данная схема позволит при крайне небольших затратах наладить плотный 
контроль всех магазинов сети: 90% операционных расходов найма и обработки информации от волонтеров 
можно возложить на автоматическую систему обработки коммуникаций.



План пилотного проекта
1. Согласование конечных целей, объемов и требований к сбору обратной связи
2. Первичное полевое обследование: 

a. Изучение обращений в поддержку, составление “каталога тем” обратной связи
b. Конкурентный анализ отзывов покупателей
c. Конкурентный анализ рекламы
d. Конкурентный анализ цен

3. Обследование регламентирующей документации (оценка полноты и качества)
a. CRM
b. Скрипты коммуникаций Сотрудник <-> Покупатель
c. Регламенты работ

4. Тестирование и оценка требуемых доработок ПО
a. Автоматическое резюмирование отзывов покупателей
b. Консолидация обращений на горячую линию / в службу поддержки
c. Автоматическое резюмирование телефонных звонков и писем
d. Автоматический запуск и контроль процедур реагирования

Этап 1: Первичное обследование (~4 недели)



План пилотного проекта
1. Замеры трудоемкостей, затрат и % ошибок

a. Сбор и обработки отзывов покупателей
b. Сбор и обработка конкурентных цен
c. Обработка обращений на горячую линию
d. Запуск и контроль процедур реагирования
e. Доработка Каталога тем отзывов покупателей

2. Первичный анализ эффективности работы с отзывами
a. Динамика отзывов покупателей по негативу и позитиву
b. Совмещение динамики продаж и динамики отзывов покупателей, выявление 

причинно-следственных связей
3. Доработки ПО по результатам пробного внедрения

a. Автоматическое резюмирование отзывов покупателей
b. Консолидация обращений на горячую линию
c. Автоматического резюмирование телефонных звонков и писем
d. Автоматический запуск и контроль процедур реагирования

Этап 2: Пробное внедрение (~4 недели)



1. Выход на плановые показатели по объемам и затратам
a. Сбор и обработки отзывов покупателей
b. Сбор и обработка конкурентных цен
c. Обработка обращений на горячую линию
d. Запуск и контроль процедур реагирования

2. Анализ эффективности работы с отзывами
a. Динамика отзывов покупателей по негативу и позитиву
b. Устранение в 5-10 магазинах наиболее критичных недостатков, замеры динамики 

продаж
3. Доработка ПО 

a. Перенастройка алгоритмов обработки отзывов и коммуникаций на основе 
“естественных” документов: скриптов коммуникаций и регламентов работ.

План пилотного проекта
Этап 3: Внедрение решений (~4 недели)



Данный проект - побочная ветвь разработки системы GoodKey автоматической генерации 
контента рекламных кампаний: подбор ключей, автоматическая генерация объявлений и 
контента коммерческих сайтов. Разработка ведется с начала 2020 года.

В настоящее время разработаны макетные решения
1. Тестовый просчет: автоматическое резюмирование обращений пациентов в регистратуру 

поликлиники. Качество распознавания >95%. Результаты можем предоставить.

2. Автоматическое определение “стадии отношений с клиентом” на основании 
консолидированной ленты коммуникаций (звонки + письма + мессенджер + задачи CRM) 
сейла рекламного агентства c клиентом. Внедрено, возможна демонстрация.

3. Действующий макет автоматического построения конкурентных таблиц офферов в 
объявлениях рекламодателей Яндекс и Google. Действующий, возможна демонстрация.

Динамика развития проекта



Текущие разработки по теме ChatterBox (публикация: конец 2021)
1. Автоматическое резюмирование всех видов коммуникаций менеджеров с клиентами 

рекламного агентства. Точная оценка качества исполнения скриптов, прогнозирование 
развития отношений с клиентом

2. Комплексный автоматический конкурентный мониторинг 
a. динамика офферов в рекламных объявлениях, индекс конкурентоспособности 

объявлений, появление новых игроков и уход старых, выявление эффективных 
офферов;

b. динамика офферов на сайтах рекламодателей;
c. динамика отзывов потребителей рекламодателя и отрасли, раннее выявление 

трендов потребителей рекламодателя, раннее выявление изменений требований 
потребителей бизнеса

Динамика развития проекта



1. Зрелость проекта: разработка макетных решений, потребность в полевых испытаниях

2. Коммерческие продажи: отсутствуют

3. Финансирование: проект на 100% финансируется интернет агентством R-брокер - одного из 
лидеров контекстной рекламы на Яндекс и Google. Дополнительное финансирование проекта 
на текущем этапе не является приоритетом.

4. Разработка ведет резидент Сколково компания “Центр управления продажами” (ЦУП). 
Компания занимается исключительно разработкой коммуникационных технологий, 
аффилирована с интернет агентством R-брокер. 

5. Компания ЦУП крайне нуждается в помощи Сколково в проведении полевых исследований и 
испытаний, а также в области маркетинга

6. Финансовые риски отсутствуют - в случае отсутствия продаж, затраты покрываются отдачей, 
которую уже получает интернет-агентство R-брокер.

Стадия проекта ChatterBox



Принципы предлагаемого решения
1. Омниканальность: консолидация всех видов коммуникаций в единую ленту, 

расшифровка телефонных звонков и устной речи с использованием Yandex SpeechKit

2. Отказ от парадигмы самодостаточности искусственного интеллекта, переход к 
парадигме экзо-технологий (образовано от термина экзоскелет), в которой решения 
принимает человек, поддерживаемый мощной исполнительной системой.

3. Использование методики “Каталог обсуждаемых тем” вместо языка разметки AIML. 

4. Использование “памяти” - понимание текстов и устной речи на 4х уровнях: Глобальный 
контекст, Локальный контекст, Тема, Маркеры и сущности



1. Наличие “памяти”, надежное распознавание и резюмирование текстов

2. Перенастройка алгоритмов распознавания на основании “естественных” документов - 
скриптов коммуникаций и регламентов выполнения работ. 

3. Выявление противоречивой информации и информации лишенной смысловой нагрузки

Преимущества решения

Новизна
Нам не удалось найти аналогов предлагаемого решения. Будем благодарны экспертам 
Сколково и/или Акселератора Магнита в поиске необходимой информации.

При необходимости можем предоставить отличные отзывы о разрабатываемых нами 
решениях от компаний Яндекс и Google.



Команда проекта состоит из 18 человек, имеющих продолжительный опыт в разработке IT 
решений в области управления контекстными рекламными кампаниями. 

Структура: 

1. Идеолог и продюсер разработок

2. Проектная группа: 3 человека

3. Три группы разработки и тестирования, общей численностью 12 человек

4. Группа пробных внедрений: 2 человека

Команда



Михаил Мухин - идеолог и продюсер
2001-2014г CEO интернет агентства Registratura.ru. C 2014г CEO интернет агентства R-broker.  
Идеолог и продюсер первого в РФ сервиса по автоматическому управлению контекстной 
рекламой R-broker (1я версия выпущена в 2006г). Специализация: алгоритмы распознавания, 
алгоритмы оптимизации бизнес-процессов.

Дмитрий Письменов - руководитель группы разработки
Многолетний опыт в решениях автоматизации контекстной рекламы. Выпустил все версии R-
брокер, начиная с 2006г.  Выпустил биллинг-систему для управления сложными рекламными 
бюджетами на неограниченном числе рекламных площадок. В настоящее время - ведущий 
разработчик платформы ChatterBox

Павел Федоров - пробные внедрения
Пятилетний опыт пробных внедрений и доведения разработок до финального состояния. В 
настоящее время внедряет сервис конкурентного мониторинга офферов и сервис 
резюмирования коммуникаций

Персоналии



Спасибо!

Михаил Мухин
Основатель & CEO R-брокер
Ведущий специалист ЦУП

www.sales-management-center.com  

E-mail: myxin@sales-management-center.com
В ближайшие годы нам придется учиться 
управлять роботами. Увы, они откровенно 
туповаты, но других вариантов нет.

https://sales-management-center.com/
https://sales-management-center.com/

