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1. О приложении 

Программное обеспечение «Диалограф» («Dialograph») предназначено для 
мониторинга качества общения операторов с клиентами. Сервис расшифровывает 
аудиозаписи процесса разговора и предоставляет сквозную аналитику по всем 
звонкам и исполнителям. 

2. Основные функции программного обеспечения «Диалограф» 

Программное обеспечение "Диалограф" предназначено для анализа и 
обработки артефактов коммуникации (записи телефонных разговоров, 
видеоконференций, аудиозаписи, текстовые сообщения в мессенджерах и других 
коммуникационных каналах) с применением методов искусственного интеллекта. 

Основная цель использования Программного обеспечения – автоматизация 
анализа взаимодействий, повышение качества обслуживания клиентов и 
оптимизация процессов в таких направлениях, как клиентская поддержка, 
продажи, обучение, HR, контроль качества и безопасность. 

Программное обеспечение помогает: 
1. Выполнять транскрибацию разговоров – распознавать речь 

участников диалога и преобразовывать её в текстовый формат. 
2. Анализировать транскрибированный текст: 
• определять вхождение ключевых слов и фраз из заранее 

подготовленных словарей (наборов слов) в текст разговора; 
• присваивать разговорам теги на основе выявленных ключевых слов – 

например, тег «слова-паразиты» может включать фразы «это самое», «как бы», 
«типа», «короче», «в принципе» и т. п.; 

• формировать другие теги по различным категориям: «недовольные 
восклицания», «мат и оскорбления», «слова-извинения», «жалобы», 
«неуверенность», «повторные обращения», «плохая связь» и т. п. 

3. Создавать словари ключевых слов – визуализировать 
неформатированные ключевые слова, где важность каждого слова отражается 
размером шрифта, а также предусматривать возможность перелинковки. 

4. Собирать акустические маркеры для комплексного анализа 
показателей разговора, в том числе: 

• количество перебиваний в диалоге; 
• общую длительность разговора; 
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• время ответа (задержку перед реакцией на реплику собеседника); 
• пол клиента (на основе акустических характеристик речи); 
• скорость речи менеджера и клиента; 
• показатели молчания и пауз в диалоге (их длительность и частоту). 
5. Автоматизировать анализ звонков и сообщений, что позволяет 

существенно сократить время, затрачиваемое на рутинную проверку разговоров. 
6. Реализовывать алгоритмы анализа данных – обрабатывать 

информацию, полученную из тегов и акустических маркеров, чтобы: 
• оценивать выполнение пунктов чек-листа; 
• распознавать эмоциональный фон разговора (настроение клиентов). 
7. Контролировать соблюдение скриптов – проверять, следуют ли 

сотрудники заданным сценариям общения с клиентами. 
8. Автоматически оценивать разговоры и работу сотрудников: 
• заполнять оценочные формы для каждого разговора; 
• проставлять баллы по заданным критериям; 
• давать комплексную оценку звонка и эффективности действий 

менеджера. 
9. Повышать качество обслуживания за счёт выявления ошибок в 

разговорах и предоставления сотрудникам обратной связи – это помогает им 
лучше взаимодействовать с клиентами. 

10. Оценивать эффективность сотрудников на основе объективных 
метрик, формируемых системой. 

11. Формировать отчётность и визуализировать данные: 
• создавать подробные отчёты по каждому аудиофайлу; 
• применять фильтры для отбора показателей по нужным критериям; 
• выводить ключевые метрики и оценки на дашборды; 
• представлять динамику показателей в виде диаграмм и графиков для 

наглядного анализа. 

3. Принципы функционирования системы  

Система работает в пакетном режиме (batch) с готовыми аудиозаписями, 
полученными от внутренней АТС заказчика. Обработка включает следующие 
этапы:  

• VAD (Voice Activity Detection) – выделение речевых сегментов из 
аудиопотока;  



Программное обеспечение «Dialograph (Диалограф)» 
Описание функциональных характеристик 

Стр. 5 из 5 

• ASR (Automatic Speech Recognition) – автоматическое распознавание
речи и перевод аудио в текст; 

• Пунктуация – автоматическая расстановка знаков препинания в
распознанном тексте; 

• Распознавание эмоций – классификация тональности на три
категории: позитивная, нейтральная, негативная (оценка производится как на 
основе текста, так и на основе аудиосигнала); 

• Анализ речевых маркеров – детекция слов-паразитов и нецензурной
лексики с использованием словарных методов; 

• Оценка следования скрипту – полнотекстовый поиск эталонных фраз
в распознанном тексте. 

Классификация критериев осуществляется без встроенной шкалы 
критичности — система фиксирует наличие или отсутствие заданных признаков. 
Результаты обработки (транскрипция, метаданные, результаты анализа) 
сохраняются в СУБД PostgreSQL. 

4. Интеграционное взаимодействие.

Источник аудиоданных – внутренняя АТС заказчика (интеграция на 
уровне передачи файлов аудиозаписей). 

Предоставление результатов – через веб-интерфейс, в котором доступны 
результаты распознавания речи, аналитика по эмоциональной тональности, 
детекции слов-паразитов, нецензурной лексики и следования скрипту. 

Генеральный директор ______________/ Радченко К.Я. 
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