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Аннотация
Нейросеть уверенно ответила клиенту — но кто проверит

факты до отправки? Для небольшой команды ошибка грозит
потерей денег и доверия, а внедрение «на всякий случай»
отнимает время и бюджет.

Эта книга поможет использовать ИИ не как «цифрового
сотрудника», а как рабочий рычаг для конкретных задач. Вы
научитесь находить задержки в процессах, выбирать безопасный
первый эксперимент и проверять инструмент на собственных
материалах. Разберётесь, как задавать модели чёткие рамки,
оценивать качество, превращать удачный тест в повторяемый
сценарий, подключать внутренние знания и защищать данные.
Книга также поможет распределить ответственность, посчитать
пользу с учётом проверки и поддержки, провести пилот,
разобрать сбой и решить, стоит ли масштабировать решение.



 
 
 

Руководителям и специалистам небольших российских
команд она даст понятный план внедрения без крупных бюджетов
и отдельного ИТ-отдела — с контролем рисков и измеримой
пользой.

Книга создана с помощью ИИ.
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Марк Тьюрин
ИИ в маленькой

команде: Как внедрить
нейросети без дорогих
систем и лишней суеты

 
Не цифровой сотрудник,

а рабочий рычаг
 

Глава 1. Не цифровой сотрудник, а рабочий рычаг
«К модели X200 подходит фильтр серии F-3; дополни-

тельный переходник не нужен».
Ответ звучит спокойно и профессионально. В нём есть

конкретная модель фильтра и точное условие установки. Но
если в запросе не было утверждённой таблицы совместимо-
сти, модель могла всё это додумать. Не обязательно потому,
что «решила обмануть»: она просто продолжила привычный
шаблон ответа. Клиент может купить неподходящую деталь,
полагаясь на сообщение компании.

Так проявляется парадокс уверенного ответа: чем при-
вычнее и аккуратнее звучит текст, тем легче принять его



 
 
 

за проверенный. Нейросеть способна за минуту подготовить
полезный черновик. Но гладкая формулировка не подтвер-
ждает ни одного факта в нём.

Ожидание цифрового сотрудника
Когда небольшая команда впервые пробует нейросеть,

легко поддаться соблазну поручить ей не отдельный шаг, а
целую должность. Пусть разбирает входящие письма, отве-
чает клиентам, заполняет карточки заказов, предлагает ре-
шения. Кажется, достаточно описать правила — и появится
помощник, который не устаёт, не отвлекается и всегда готов
к работе.

Желание разгрузить команду вполне понятно. Сложность
в том, что слово «сотрудник» незаметно объединяет разные
вещи: умение составить текст, доступ к актуальной инфор-
мации, право принять решение и ответственность за послед-
ствия. Нейросеть может хорошо справляться с первой зада-
чей, но сама по себе не получает ни доступа к нужным све-
дениям, ни права решать, ни ответственности за результат.

Важно различать термины. Модель создаёт или преобра-
зует ответ. Сервис предоставляет доступ к модели и может
включать дополнительные функции. Рабочий процесс охва-
тывает людей, данные, генерацию, проверку и действия при
исключениях.

Представьте рычаг. С ним можно переместить тяжёлый
груз меньшим усилием, но сам он не выбирает, что двигать
и куда поставить. Нейросеть действует похожим образом:



 
 
 

ускоряет конкретную операцию, если человек заранее задал
рамки. Когда рамки размыты, быстрее появляется не обяза-
тельно правильный результат — порой лишь более убеди-
тельная ошибка.

Для небольшой команды это различие особенно важно.
Один и тот же специалист может отвечать клиентам, ве-
сти документы и принимать решения. А отдельного отде-
ла контроля, который заметит ошибку, часто нет. Поэтому
нейросеть полезнее внедрять не как «нового сотрудника», а
как рычаг для конкретного участка работы: например, что-
бы быстро составить краткое содержание длинного письма и
подготовить черновик ответа.

Где модель действительно сильна
Нейросеть хорошо справляется с задачами, в которых

ей дают материал и просят его обработать: сжать текст,
выделить темы, распределить информацию по категориям,
предложить несколько формулировок, превратить заметки в
план. Такие поручения подходят ей лучше, чем просьба са-
мостоятельно установить, что произошло и как теперь по-
ступить.

Представим, что в небольшую сервисную компанию по-
ступило письмо на несколько абзацев. Клиент сообщает о за-
держке, указывает номер заказа и спрашивает, можно ли из-
менить адрес доставки. Модель может выделить суть обра-
щения, вынести номер заказа, подготовить вежливый черно-
вик и отметить, каких сведений не хватает. Это экономит



 
 
 

время на чтении и наборе текста.
Но достоверный статус заказа из такого письма не появит-

ся. Чтобы сообщить, где находится посылка и можно ли из-
менить адрес, нужно проверить систему учёта и правила до-
ставки. Модель способна обработать найденные сведения —
например, составить ответ на основе переданного ей статуса.
Но она может и заменить проверку правдоподобным пред-
положением.

Не менее полезна работа с повторяющимися обращения-
ми. Если команда регулярно получает письма на несколько
типовых тем, модель может предварительно распределить их
по категориям: «оплата», «перенос записи», «техническая
проблема», «жалоба». Она также способна извлечь из со-
общения дату, номер заказа и суть проблемы. Специалисту
останется проверить пограничные случаи и исправить ошиб-
ки классификации.

Есть и задача, в которой модель помогает не с фактами,
а с формулировками. Специалист уже знает, что произошло
и какие ограничения нужно учесть, но хочет изложить ответ
яснее или мягче. Нейросеть предложит несколько вариантов
— короткий, подробный, нейтральный. Какой из них подхо-
дит клиенту и не меняет ли он смысл, решает специалист.

Эти задачи объединяет одно: человек может оценить ре-
зультат, не принимая его на веру. Перефразированное пра-
вило можно сравнить с оригиналом, выделенные пункты —
сверить с письмом, варианты тона — соотнести с ситуацией.



 
 
 

Пользы становится меньше, когда поручение требует зна-
ний, которых нет во входных материалах: «Скажи клиенту,
что мы обязаны сделать по закону», «Определи, положена
ли компенсация», «Назови точный срок исполнения», «Вы-
бери самый выгодный тариф». Модель может помочь с пред-
варительным разбором или составить список вопросов, но
не заменит актуальные правила компании, статус заказа или
окончательное решение специалиста.

Почему убедительность не равна знанию
При генерации нейросеть формирует ответ на основе за-

проса и доступного контекста. Она умеет подхватывать при-
вычные языковые и смысловые конструкции. Если попро-
сить составить письмо о сроках доставки, в нём могут по-
явиться конкретная дата, порядок действий и вежливая за-
ключительная фраза. Но всё это — признаки хорошо состав-
ленного письма, а не доказательство того, что названная да-
та верна.

Модель может оформить ответ в деловом стиле, привести
расчёт, перечислить пункты и звучать уверенно. Однако тон
— лишь форма сообщения. Основанием служит проверяе-
мый источник: утверждённый регламент, договор, актуаль-
ный прайс-лист, запись в системе заказов или другой мате-
риал, которому доверяет команда.

Чем меньше данных в запросе, тем больше пространства
для догадок. Если написать «Ответь клиенту по доставке»,
нейросеть не знает, о какой услуге идёт речь, какие условия



 
 
 

уже согласованы и что допустимо обещать. Вместо того что-
бы остановиться, она может выбрать распространённый ва-
риант и изложить его гладко. Инструкция «не выдумывай»
снижает риск, но не превращает модель в безошибочного
проверяющего.

Даже подробный ответ со ссылкой нужно проверять.
Ссылка может вести не на тот документ, источник — уста-
реть, а цитата — не относиться к ситуации клиента. Если
нейросеть нашла правило, важно выяснить, что это за источ-
ник, действует ли он сейчас и применим ли к конкретному
вопросу. Если она использовала внутренний документ, нуж-
но убедиться, что это утверждённая версия, а не черновик
или старый файл.

Особенно легко пропустить ошибку, когда в ответе сме-
шаны верные и неподтверждённые сведения. Например, но-
мер заказа и адрес указаны правильно, но к ним добавлен вы-
думанный срок доставки. Большая часть письма верна, по-
этому неточная деталь может остаться незамеченной. Прове-
рять стоит каждое утверждение, способное повлиять на дей-
ствия клиента или компании.

Полезно просить нейросеть отделять факты из передан-
ных материалов от выводов и оставлять неизвестное неза-
полненным. Например: «Составь черновик только по тексту
ниже. Не добавляй сроки и условия, которых в нём нет. По-
сле черновика перечисли утверждения, которые нужно про-
верить». Такой запрос помогает увидеть пробелы. Но окон-



 
 
 

чательную сверку всё равно проводит человек: модель может
не распознать собственную догадку.

Три разные функции, которые часто смешивают
Генерация, поиск и автоматизация решают разные задачи.

Если объединить их под общим названием «ИИ», легко ожи-
дать от одного инструмента одновременно текст, актуальные
сведения и безошибочное действие.

Генерация создаёт новый текст или преобразует тот, что
ей передали. Она подходит для черновиков, резюме, вари-
антов формулировок и классификации по заданным призна-
кам. Здесь важно спросить: на каких данных основан резуль-
тат и не добавлено ли в него лишнего?

Поиск находит материалы в источниках — например, в
утверждённой базе инструкций или системе документов. Он
помогает обнаружить нужный документ, но сам факт его на-
хождения не подтверждает, что документ актуален и подхо-
дит к конкретной ситуации. Это проверяет специалист.

Автоматизация выполняет действия по заданным прави-
лам: создаёт задачу, переносит данные в карточку, отправ-
ляет уведомление, меняет статус. Если условие настроено
неверно или исходные данные ошибочны, система может
быстро повторить ошибку во множестве карточек.

Эти функции можно соединить, но контроль от этого не
исчезнет. Например, входящее письмо сначала классифици-
руют, затем находят подходящую инструкцию, готовят чер-
новик и создают задачу для сотрудника. Это четыре отдель-



 
 
 

ных шага. Ошибка при классификации приведёт к поиску не
того правила, устаревшая инструкция — к неверному чер-
новику, а неправильно настроенная отправка — к тому, что
клиент получит его без проверки.

Небольшой команде безопаснее начать с простого цикла:
модель предлагает, человек проверяет и принимает реше-
ние. В клиентской переписке это может выглядеть так.

Сначала модель кратко описывает запрос и готовит чер-
новик. Например, сообщает, что обращение о смене адреса
получено и возможность изменения нужно проверить.

Затем специалист сверяет заказ, его статус и действующие
правила доставки. Если данных не хватает, они противоре-
чат друг другу или ситуация выходит за рамки типовой, во-
прос передают ответственному, а не просят модель угадать.

И только после этого человек выбирает допустимый ва-
риант, подтверждает необходимые сведения и разрешает от-
правку. Важно не просто прочитать текст, а проверить его:
у сотрудника должны быть и нужная информация, и полно-
мочия заметить ошибку.

Тот же принцип работает с коммерческим предложени-
ем. Модель может превратить утверждённое описание услу-
ги в аккуратный текст. Специалист сверит цену, состав ра-
бот, сроки и исключения. А скидку и обязательства утвер-
дит руководитель или уполномоченный менеджер. Генера-
ция текста не утверждает коммерческие условия.

Почему результат остаётся ответственностью ко-



 
 
 

манды
Нейросеть сама по себе не знает целей компании. Она не

может надёжно определить, что важнее в конкретной ситу-
ации: сохранить отношения с клиентом, не обещать невоз-
можного, строго применить правило или передать вопрос
руководителю. Даже если эти приоритеты описаны в ин-
струкции, для модели это входные условия, а не ответствен-
ность за последствия.

Клиент имеет дело с компанией, а не с механизмом, ко-
торый составил письмо. Сообщение от имени сервиса может
восприниматься как обещание или официальная позиция.
Если в нём указан неверный срок или неподходящее усло-
вие, ссылка на то, что текст подготовила нейросеть, сама по
себе не исправит ситуацию.

Поэтому у рабочего процесса должен быть владелец. Это
не обязательно отдельная должность: один человек может и
проверять факты, и утверждать ответ. Но роли важно разде-
лять хотя бы мысленно. Кто задаёт модели рамки? Кто све-
ряет основания? Кто вправе принять решение? Если никто
не назначен, черновик легко становится отправленным пись-
мом лишь потому, что уже выглядит готовым.

Проверка должна быть предметной. Фразы «я прочитал»
недостаточно, если сотрудник не сверил цену с прайс-ли-
стом, срок — с системой учёта, а условие — с действующим
документом. В ответах, которые влекут последствия, нужно
найти основание каждого существенного утверждения. Для



 
 
 

краткого внутреннего пересказа достаточно убедиться, что
не потеряны важные детали, не перепутаны участники и сро-
ки.

Карта границ
При внедрении полезно разделить задачи не на те, где ней-

росети «можно доверять» или «нельзя доверять», а по двум
признакам: насколько дорого обойдётся ошибка и насколько
просто её обнаружить.

Зелёная зона — подготовка материалов, которые остают-
ся внутри команды до проверки. Это могут быть чернови-
ки писем по утверждённому шаблону, краткие содержания
длинных обращений, группировка отзывов по темам, список
вопросов для уточнения, варианты заголовков или план, со-
ставленный из заметок. Важно не передавать лишние данные
и не путать черновик с готовым решением.

Жёлтая зона — всё, что способно изменить ожидания
клиента или обязательства компании: цены, сроки, наличие
товара, условия возврата, гарантии, персональные рекомен-
дации, ответы на жалобы, сведения о заказе и публичные
публикации. Модель может подготовить текст или выделить
нужные поля, но специалист должен сверить каждый факт с
актуальным источником и утвердить отправку.

Красная зона — решения и действия, которые нельзя
оставлять модели без участия человека: отказ в услуге, на-
значение компенсации, изменение существенных условий,
вывод о праве клиента на выплату, обещание результата,



 
 
 

юридическая позиция, медицинская рекомендация или дей-
ствие, способное причинить вред. Нейросеть может помочь
собрать факты и подготовить варианты, но итоговый выбор
остаётся за специалистом.

Отдельная граница связана с данными. В текстовый за-
прос часто хочется вставить письмо целиком — с именем,
телефоном, адресом, номером заказа и историей обращения.
Но для черновика такие сведения обычно не нужны. Доста-
точно заменить их нейтральными обозначениями или оста-
вить только то, что влияет на задачу. До подключения сер-
виса команда должна определить, какие инструменты разре-
шены, какие данные допустимо передавать и на каких усло-
виях они будут обрабатываться. Персональные данные кли-
ентов и коммерчески чувствительную информацию не стоит
отправлять в сервис, не проверив условия обработки и до-
ступ. При работе с персональными данными в российском
контексте необходимо учитывать требования законодатель-
ства РФ, включая ФЗ-152, а не исходить из предположения,
что любой сервис подходит для любой информации.

Границы клиентской переписки можно проверить тремя
вопросами. Есть ли у каждого факта в письме источник? Мо-
жет ли формулировка восприниматься как обещание, отказ
или решение? Кто конкретно утвердил отправку? Если ис-
точник не найден, утверждение нужно убрать или проверить.
Если формулировка может повлиять на действия клиента,
письмо требует содержательной проверки. Если отправку



 
 
 

никто не утвердил, процесс ещё не готов к автоматизации.
С чего начать без лишней суеты
Сначала понаблюдайте за обычным рабочим днём и от-

метьте операции, которые повторяются и отнимают время.
Выберите одну задачу, в которой много чтения и форму-
лировок, но решение остаётся за специалистом. Например,
подготовку кратких содержаний обращений или черновиков
ответов на типовые вопросы. Зафиксируйте, какие матери-
алы получает модель, что должна вернуть, где проверяются
факты, как передаются исключения и кто отвечает за итог.

Сформулируйте узкое поручение и заранее задайте фор-
мат ответа. Не «реши, что ответить клиенту», а «выдели во-
прос, перечисли факты из обращения, укажи, каких сведе-
ний не хватает, и подготовь нейтральный черновик без сро-
ков и обещаний». Если нужны сведения из внутренней базы,
найдите их там и передайте модели либо используйте разре-
шённый поиск с проверяемыми источниками.

Начните с небольшой выборки и проверяйте результаты
вручную. Отмечайте не только грубые ошибки, но и незамет-
ные добавления: неподтверждённую дату, уверенный вывод,
изменившийся смысл правила или пропущенное исключе-
ние. Если ошибки повторяются, сузьте задачу или измените
инструкцию, а не ограничивайтесь просьбой «быть внима-
тельнее».

Оценивайте не только скорость генерации, но и весь про-
цесс: время на подготовку, проверку и исправления, стои-



 
 
 

мость сервиса, качество результата и частоту ошибок. До пи-
лота зафиксируйте, как задача выполняется сейчас, чтобы
сравнение было осмысленным. По итогам решите, масшта-
бировать сценарий, изменить его или прекратить. Автомати-
ческую отправку черновиков не включайте в первый пилот.
Если позднее команда проверит узкий сценарий с фиксиро-
ванными ответами и однозначными условиями, для нестан-
дартных ситуаций всё равно нужен отдельный маршрут к че-
ловеку.



 
 
 

 
Куда уходит рабочий день

 
Если нейросеть — рабочий рычаг, сначала нужно понять,

что именно она должна сдвинуть. Команда часто описывает
проблему одним словом: перегрузка. Но это слово не объяс-
няет, что отнимает время: поиск сведений, ожидание ответа,
повторная проверка или решение, которое нельзя доверить
автоматике.

В 9:08 в общую очередь небольшой сервисной компании
приходит обычное письмо: «В отчёте за прошлый месяц пу-
сто». Короткий ответ клиент получит после обеда. А по-
ка нужно найти карточку клиента, запросить уточнения, до-
ждаться ответа, обратиться к техническому специалисту и
согласовать формулировку. Со стороны кажется, что под-
держка слишком долго отвечает на простой вопрос. Чтобы
понять, что происходит на самом деле, нужно проследить
весь путь обращения, а не судить по последнему письму.

Перегрузка — это ощущение, маршрут — данные
Когда сотрудники говорят, что перегружены, они обыч-

но правы. Но человек помнит не весь рабочий процесс, а
его самые заметные части: срочный звонок, сложный за-
прос, длинную переписку. Мелкие действия — открыть ис-
торию клиента, найти нужный файл, скопировать фрагмент
инструкции, заново вчитаться в переписку после переклю-
чения — почти не откладываются в памяти. Поэтому ответ



 
 
 

на вопрос «куда уходит день?» нельзя получить за одним об-
щим разговором в переговорной.

Наблюдение за работой не должно превращаться в про-
верку сотрудника. В центре внимания — маршрут задачи от
входа до результата. Руководитель смотрит не на то, насколь-
ко быстро конкретный специалист нажимает клавиши, а на
то, сколько раз обращение передают между ролями, где ра-
боту останавливают из-за недостающей информации и какие
шаги приходится повторять.

Возьмём типичный процесс в небольшой российской ком-
пании, которая обслуживает систему учёта товаров и отчёт-
ности для торговых точек. Все цифры ниже — условный
пример одного обращения, а не статистическая норма. Он
показывает, что именно стоит фиксировать и как читать по-
лученную карту.

Полезно различать три вида времени. Активное время —
минуты, когда кто-то непосредственно работает с обращени-
ем. Календарное — весь промежуток от поступления запро-
са до ответа или решения. Ожидание — часть календарного
времени, когда следующий шаг зависит от ответа клиента,
специалиста или согласования. Если смешать эти величины,
легко решить, что команда «потратила пять часов на пись-
мо», хотя люди могли заниматься другими делами, а само
обращение всё это время ждало своей очереди.

Одно обращение под наблюдением
09:08. Письмо о пустом отчёте поступает в общую оче-



 
 
 

редь. Через пять минут его назначают специалисту поддерж-
ки. Эти пять минут не обязательно означают чью-то ошибку
или бездействие: в очереди уже есть другие запросы. Но для
клиента время ответа началось именно сейчас.

09:13. Специалист читает сообщение и за три минуты
определяет, что вопрос связан с отчётами. Это пока предва-
рительная классификация: из одной фразы неясно, пустой
ли отчёт из-за фильтра, прав доступа или сбоя.

09:16. Специалист ищет клиента. В системе учёта есть ор-
ганизация, торговая точка и несколько контактных адресов.
Чтобы выбрать нужную карточку, он проверяет отправителя
и открывает прошлую переписку. На это уходит шесть ми-
нут. Действие повторяется изо дня в день, но сам поиск не
всегда прост: название точки в письме может отличаться от
того, что указано в карточке.

09:22. Специалист готовит первое уточнение. Просит ука-
зать период отчёта и выбранные фильтры, а также прислать
снимок экрана с параметрами отчёта. Отдельно напоминает
не отправлять пароль и закрыть лишние данные. На письмо
уходит четыре минуты. После отправки обращение не исче-
зает из поля зрения — теперь оно ждёт информации от кли-
ента.

11:04. Ответ приходит через час сорок две минуты. На
снимке виден период, но не все фильтры. Специалист в это
время занят другими обращениями и возвращается к письму
в 11:22, через восемнадцать минут после ответа. Ему нужно



 
 
 

снова открыть историю, перечитать исходный запрос и срав-
нить вложение с прежней перепиской. На это уходит пять
минут.

Эти пять минут нельзя назвать бесполезной работой: спе-
циалист внимательно проверяет данные, без которых легко
дать неверный ответ. Но возвращение к задаче после преры-
вания — реальная часть процесса. Если каждый раз прихо-
дится заново выяснять, в чём вопрос, команда тратит время
на восстановление контекста.

11:27. Специалист ищет похожий случай во внутренней
базе знаний и среди прежних обращений. Поиск занимает
семь минут. Нужная инструкция находится, но в ней описа-
на старая версия отчёта. Вместо готового ответа возникает
новый вопрос: подходит ли совет к нынешнему интерфейсу?

11:34. Специалист отправляет техническому коллеге
краткое описание случая и просит проверить поведение от-
чёта. На формулировку и передачу уходит три минуты. Под-
держка не может уверенно поставить диагноз по неполному
снимку и устаревшей инструкции, поэтому обращение пере-
ходит к другой роли.

13:38. Ответа пока нет. Это не значит, что технический
специалист два часа бездействует или игнорирует запрос. У
него могут быть другие задачи с более высоким приорите-
том. Но для этого обращения зависимость от его участия
оборачивается задержкой.

13:38. Технический специалист отвечает через два часа и



 
 
 

четыре минуты после обращения к нему. На проверку и по-
яснение у него ушло четыре активные минуты. Выясняется,
что отчёт показывает только действующие позиции, а нуж-
ные клиенту товары попали в архив. Это ожидаемое поведе-
ние фильтра, а не сбой, но по первому письму такого вывода
сделать было нельзя.

13:42. Специалист поддержки проверяет инструкцию и
повторяет действие на тестовом аккаунте, чтобы не переска-
зать технический комментарий неверно. Затем готовит чер-
новик ответа. На проверку, подготовку и отправку чернови-
ка на согласование уходит восемь минут. Поскольку совет
меняет способ формирования отчёта, в компании принято
согласовывать такие ответы с руководителем.

13:50. Черновик отправлен на проверку. Обращение ждёт
тридцать четыре минуты. Само согласование занимает око-
ло трёх минут. Руководитель просит уточнить, что фильтр
меняет состав отчёта, но не удаляет товары из системы.

14:27. Специалист вносит правку за пять минут и ещё за
две отправляет ответ — в 14:34. С момента первого пись-
ма прошло пять часов двадцать шесть минут. В 14:53 кли-
ент подтверждает, что нужные позиции появились в отчёте.
Поддержке требуется ещё около минуты, чтобы отметить об-
ращение решённым.

Теперь путь можно посчитать. До первого ответа специа-
лист поддержки потратил на непосредственную работу при-
мерно сорок три минуты. Технический специалист — около



 
 
 

четырёх минут, руководитель — около трёх. Всего к момен-
ту отправки ответа команда вложила примерно пятьдесят ак-
тивных минут. После подтверждения клиента на закрытие
обращения потребовалась ещё минута.

Календарное время до первого ответа составило пять ча-
сов двадцать шесть минут, а до подтверждения решения —
пять часов сорок пять минут. Остальное пришлось главным
образом на очередь и ожидание данных, технической про-
верки и согласования.

Это соотношение полезно, но его нельзя считать приго-
вором процессу. Ожидая ответа клиента, специалист мог за-
ниматься другими письмами. Технический специалист мог
устранять проблему, затрагивающую десятки пользователей.
Руководитель мог согласовывать несколько ответов сразу.
Карта не говорит, что все задержки можно убрать. Она по-
казывает, где именно возникает ожидание и что стоит выяс-
нить до изменений.

Что повторяется, а что требует суждения
Специалист снова и снова определяет тему обращения,

ищет клиента и историю переписки, подбирает инструкцию,
запрашивает недостающие сведения и готовит ответ. В неко-
торых случаях эту работу можно упростить с помощью шаб-
лона, удобного поиска или заранее подготовленного черно-
вика.

Но повторяемость действия ещё не делает его подходя-
щей задачей для нейросети. Если поиск ведёт к устаревшей



 
 
 

инструкции, автоматизация лишь быстрее приведёт к ста-
рой информации. Если карточка клиента содержит непол-
ные сведения, модель не устранит противоречия между ис-
точниками. Сначала нужно понять, где находится достовер-
ный ответ и кто отвечает за его актуальность.

Другие шаги требуют профессионального суждения. Спе-
циалист должен понять, достаточно ли данных для выво-
да; технический коллега — проверить, не скрывается ли за
симптомом сбой; руководитель — точно обозначить грани-
цы совета. Нейросеть может помочь собрать факты и предло-
жить формулировку, но не превратит предположение в под-
тверждённый диагноз. Проверка и ответственность за реше-
ние остаются за людьми.

Наконец, в маршруте есть ожидание. В нашем случае об-
ращение задержалось не потому, что специалисту было труд-
но составить фразу: клиент не сразу прислал нужные сведе-
ния, а затем понадобились техническая проверка и согласо-
вание. Черновик можно подготовить быстрее, но это не обя-
зательно приблизит момент отправки. Если узкое место —
очередь на согласование, генерация текста сама по себе про-
блему не решит.

Для каждого шага полезно записывать не только длитель-
ность, но и причину: «поиск карточки, повторяется, шесть
минут», «проверка применимости инструкции, требует суж-
дения, восемь минут», «ожидание данных клиента, девяно-
сто восемь минут», «ожидание согласования, тридцать че-



 
 
 

тыре минуты». Так становится видно, что время теряется на
разных участках и для каждого нужны свои решения.

Переключения и возвраты
В небольших командах почти никто не ведёт одно обра-

щение от начала до конца без перерывов. Приходит звонок,
в общей очереди появляется срочная заявка, коллега про-
сит быстро проверить документ. Человек работает сразу с
несколькими задачами, и каждая ждёт своей очереди внутри
рабочего дня.

Это не означает, что каждое переключение — чистая по-
теря времени. Иногда срочную задачу действительно нуж-
но поставить первой. Затраты проявляются в другом: что-
бы вернуться к прежней работе, специалист восстанавлива-
ет ход мысли, снова открывает историю, сверяет версии дан-
ных, вспоминает, кому уже отправил вопрос. В нашем при-
мере на возвращение к обращению после ответа клиента
ушло пять минут. Эта цифра не доказывает, что переключе-
ния нужно запретить; она лишь показывает их последствия.

Наблюдая за процессом, отмечайте, сколько раз он пре-
рывался и что требовалось для продолжения. Не нужно за-
водить секундомер на каждое движение мыши. Достаточно
записать события, которые меняют ход задачи: «прервано
звонком», «вернулся через двадцать минут», «перечитал пе-
реписку и открыл инструкцию». После завершения обраще-
ния спросите специалиста, какие из этих действий он вы-
полнил бы и при непрерывной работе. Человек, который вы-



 
 
 

полняет задачу, часто замечает восстановительные действия,
незаметные наблюдателю.

Такое наблюдение помогает найти и простые решения, не
связанные с нейросетью. Если при передаче обращения каж-
дый раз приходится заново пересказывать его суть, можно
договориться о коротком формате: что случилось, что уже
проверили, чего не хватает и какой вопрос нужно решить.
Это не автоматизация, но она избавит от лишнего чтения и
сократит время на восстановление контекста. А если почти
каждый запрос зависит от одного перегруженного специали-
ста, карта покажет очередь и зависимость, которые не устра-
нить одной лишь быстрой формулировкой.

Ошибки редко приходят с табличкой
Проблема процесса не всегда выглядит как ошибоч-

ный ответ клиенту. Иногда приходится повторно запраши-
вать сведения, которые можно было попросить сразу, или
несколько раз искать один и тот же документ. Бывает, что со-
трудники перестают пользоваться инструкцией, потому что
не уверены в её актуальности. А порой ошибка обнаружива-
ется, только когда клиент сообщает, что совет не помог.

В нашем примере уточняющее письмо помогло собрать
часть сведений, но снимок экрана не показал все парамет-
ры. Инструкция оказалась устаревшей, поэтому понадоби-
лась техническая проверка. Затем ответ прошёл согласова-
ние, потому что так принято в компании. Каждый шаг по-
своему защищает качество, но вместе они увеличивают срок



 
 
 

обработки. Если просто отменить проверку руководителя,
не обновив инструкцию и не определив границы самостоя-
тельного ответа, команда рискует сократить задержку ценой
неверных обещаний.

Ошибки и повторную работу стоит отмечать отдельно.
Например, запрос вернули на уточнение из-за пропущенного
обязательного поля; поиск пришлось повторить, потому что
одну организацию называли по-разному; ответ переписали
после замечания руководителя; клиент обратился снова, по-
тому что инструкция не помогла. Важна не оценка сотруд-
ника, а причина возврата. Она может быть связана с шабло-
ном, источником данных, неясным правилом или нехваткой
полномочий.

Наблюдателю важно не торопиться с выводами. Если один
сотрудник быстро находит карточку, а другой тратит на это
вдвое больше времени, дело может быть в опыте. Но возмож-
ны и другие причины: разные права доступа, привычки по-
иска или качество исходного запроса. Одного замера недо-
статочно, чтобы выбрать верное объяснение. Карта помога-
ет задать вопрос, но не заменяет обсуждения с теми, кто вы-
полняет работу.

Занятость не равна результату
За день сотрудник может отправить много писем, запол-

нить карточки и передать десятки задач коллегам. Но для
клиента важен не объём выполненных действий, а результат:
например, отчёт с нужными данными и понимание, как по-



 
 
 

лучить его в следующий раз. Между активностью и резуль-
татом может быть большое расстояние.

При обработке обращений полезно отмечать два события:
когда клиент получил первый ответ и когда его задача дей-
ствительно решилась. В нашем случае это разные моменты:
ответ отправили в 14:34, подтверждение получили в 14:53.
Если измерять только скорость первого письма, команда мо-
жет привыкнуть быстро отправлять дежурные сообщения, не
приближая решение. Если считать только время до закры-
тия, можно не заметить задержки, которые клиент восприни-
мает как долгое молчание. Эти показатели отвечают на раз-
ные вопросы.

То же различие видно и в других процессах. В небольшой
сервисной фирме менеджер каждую неделю готовит клиен-
там сводку о выполненных работах. Он открывает систему
учёта задач, таблицу и переписку, переносит статусы, уточ-
няет у исполнителей пропуски и объясняет, что задержи-
вается. Если смотреть только на финальное письмо, задача
выглядит как «написать отчёт». Карта может показать, что
большую часть времени занимают поиск и сведение повто-
ряющихся данных, а важное суждение — объяснение при-
чин задержки — требует меньше времени, но остаётся неза-
менимым. Тогда менять нужно подготовку фактов, а не ав-
томатически сочинять отчёт.

Похожая картина возникает при подготовке коммерческо-
го предложения. Названия услуг, типовые условия и описа-



 
 
 

ния стандартных работ повторяются. Цены, наличие мате-
риалов, особые сроки и нестандартные обязательства нужно
проверять. Если объединить всё это в одно действие — «со-
ставить предложение», — невозможно понять, где пригодит-
ся помощь инструмента, а где требуется решение сотрудни-
ка. Разделив работу на шаги, можно быстрее подготовить ти-
повую часть, не поручая системе придумывать условия сдел-
ки.

Как наблюдать без слежки
Начните с одного процесса, который команда выполняет

часто и может описать от входа до результата. Не выбирай-
те самый драматичный случай: авария или претензия кли-
ента покажет исключения, но мало расскажет о повседнев-
ной работе. Возьмите обычное обращение, затем проследите
за несколькими похожими и одним сложным. Один случай
раскрывает последовательность шагов; только повторные на-
блюдения покажут, что в ней повторяется, а что произошло
случайно.

Заранее объясните цель прямо: «Мы хотим увидеть, какие
шаги в обработке обращения повторяются и где возникают
ожидания. Это не оценка скорости конкретных сотрудников
и не рейтинг». Если команда боится, что замеры станут спо-
собом контролировать людей, сотрудники начнут защищать-
ся, и наблюдение потеряет смысл. Договоритесь и о том, что
не будете фиксировать лишнее содержание переписки, паро-
ли и другие данные, не нужные для анализа. Для разбора до-



 
 
 

статочно внутреннего номера обращения и краткого описа-
ния этапа.

Записывайте номер обращения и тип запроса, время по-
ступления и получения результата, шаги с исполнителями и
длительностью активной работы. Отдельно отмечайте при-
чины ожидания, передачи между сотрудниками, повторную
работу и итог для клиента. К каждому действию добавляйте
простую пометку: оно повторяется, требует профессиональ-
ного решения или зависит от внешних данных и согласова-
ния. Не стремитесь к точности до секунды: для первой кар-
ты важнее отличить несколько минут повторного поиска от
двухчасового ожидания ответа.

Не просите перегруженного сотрудника одновременно об-
служивать клиентов и подробно вести дневник времени.
Лучше, если наблюдатель сам запишет последовательность,
а специалист по ходу пояснит свои действия и после завер-
шения обращения проверит, правильно ли понят процесс.
Если наблюдателя нет, начните с нескольких отметок в ра-
бочем журнале: когда началось ожидание, чем оно было вы-
звано и когда специалист вернулся к задаче. Чем меньше до-
полнительной отчётности вы создадите, тем вероятнее, что
команда продолжит наблюдение.

За несколько рабочих дней соберите сведения хотя бы
по пяти-десяти однотипным обращениям. Если их мало, на-
блюдайте дольше. Если поток большой, не нужно записывать
каждое письмо подряд: достаточно обычных случаев, запро-



 
 
 

сов с недостающими данными и обращений с передачей спе-
циалисту. На небольшой выборке не стоит изображать мате-
матическую точность. Посмотрите, какие шаги повторяют-
ся, где длительность заметно различается и какие причины
ожидания встречаются чаще.

Обсуждая карту, спрашивайте не о том, кто виноват, а о
том, что делает действие необходимым. Почему приходит-
ся искать по нескольким названиям? Какой информации не
хватает в первом сообщении? Где хранится актуальная ин-
струкция? Кто вправе ответить без согласования? Если со-
трудник говорит, что использует обходной шаг, попросите
показать его на конкретном случае. Воспоминание о работе
сглаживает детали, а реальный маршрут помогает их обна-
ружить.

Когда на руках появится несколько карт, не превращайте
каждую потерю времени в повод внедрить нейросеть. Долгий
поиск может означать, что сведения нужно упорядочить. По-
вторное переписывание — что пригодится шаблон или под-
готовка черновика. Долгое ожидание клиента — что стоит
изменить форму уточняющего запроса. Очередь на согласо-
вание — что пора определить полномочия или проверить,
действительно ли каждый ответ должен смотреть руководи-
тель. Нейросеть уместна там, где помогает с повторяющейся
подготовительной работой, а человек может проверить ре-
зультат. Иногда первым шагом должна стать не автоматиза-
ция, а исправление источника данных или самого порядка



 
 
 

работы.
Карта не обещает, что рабочий день сразу станет коро-

че. Она помогает отделить активную работу от ожидания,
повторяемые действия от профессиональных решений, а от-
правленное письмо — от реального результата для клиента.
Теперь у команды есть не только общее ощущение «мы зава-
лены», но и несколько наблюдаемых участков, которые мож-
но сравнить и изменить. Следующий шаг — выбрать одну
задачу для проверки: достаточно небольшую, повторяемую
и безопасную.



 
 
 

 
Первая задача:

маленькая, но подходящая
 

На доске появляется эффектное предложение: поручить
нейросети отвечать клиентам. Не готовить черновики и не
помогать оператору, а полностью передать ей весь участок
работы. Для небольшой сервисной компании это звучит за-
манчиво: очередь станет короче, специалисты освободятся,
а руководитель перестанет раз за разом разбирать одни и те
же вопросы. Но наблюдения за рабочим днём нужны не для
громких обещаний, а для точного выбора. Важно найти по-
вторяющуюся операцию, понять, где теряется время, и опре-
делить, как проверить результат до того, как он повлияет на
клиента.

В споре о первом эксперименте обычно сталкиваются три
подхода. Одним нужен заметный результат: пусть нейросеть
возьмёт на себя то, на что команда тратит больше всего вре-
мени. Другим важнее снять ежедневную рутину, даже если
со стороны она кажется мелочью. Третьи предлагают не го-
лосовать за понравившуюся идею, а выяснить, что случится
при ошибке и кто её заметит. Для первого опыта полезнее
всего именно этот подход.

Сначала выберите единицу работы
«Обработка обращений» — слишком широкая задача для



 
 
 

пилота. В неё входят разные действия: прочитать письмо, по-
нять запрос клиента, найти сведения о договоре, проверить
условия, составить ответ, согласовать исключение и отпра-
вить сообщение. На одном шаге нейросеть может помочь, а
на другом — создать риск.

Для первого эксперимента нужна чётко ограниченная
часть процесса. У неё должны быть понятные входные дан-
ные, ожидаемый результат и правила проверки, а также че-
ловек, который принимает окончательное решение.

Например: «На вход поступает типовой вопрос о переносе
записи. На выходе нужен черновик ответа по утверждённой
инструкции. Сотрудник сверяет его с инструкцией, учиты-
вает контекст обращения и сам решает, отправлять ли текст
клиенту».

Это уже не расплывчатое обещание «автоматизировать
поддержку», а задача, которую можно наблюдать и оцени-
вать. Если черновик не подходит, клиент его не увидит: со-
трудник заметит ошибку, исправит текст и отметит причину.
Чёткие границы не дадут формулировке вроде «помогать с
обращениями» незаметно превратиться в передачу нейросе-
ти ответственности за весь разговор с клиентом.

Прежде чем сравнивать кандидатов, договоритесь: оцени-
вается не абстрактная возможность применить нейросеть, а
ожидаемая польза с учётом проверки и риска. Время, кото-
рое операция занимает сейчас, — лишь часть расчёта. Если
подготовка ответа отнимает пять минут, а проверка сгене-



 
 
 

рированного текста — четыре с половиной, выигрыш почти
исчезает. А если черновик готов за минуту, но порой содер-
жит неверное обещание клиенту, экономия может обойтись
дороже самой работы.

Пять критериев отбора
Для каждой задачи в мастерской заполняют одну и ту же

карточку оценки. Она нужна не для получения научно точ-
ного балла, а для сравнения идей на общих основаниях. До-
статочно оценить частоту операции, затраты времени, цену
ошибки, качество исходных материалов и простоту провер-
ки человеком.

Частота показывает, сколько раз операция повторяется.
«Мы постоянно этим занимаемся» звучит убедительно, но
лучше посчитать: сколько таких обращений приходит за
день или неделю, сколько однотипных документов готовит-
ся за месяц? Задача, которая возникает дважды в год, может
быть сложной и утомительной, но для первого эксперимен-
та подходит редко: результатов будет мало, и опыта не нако-
пить.

Затраты времени стоит считать на масштабе всего потока.
На один вопрос может уходить всего три минуты. Но если
таких вопросов двадцать в день и обрабатывают их несколь-
ко сотрудников, в месяц набегает значительный объём. Учи-
тывайте не только набор текста, но и поиск шаблона, уточ-
нения и исправления. Однако нельзя считать экономией всё
время, которое сейчас уходит на задачу: нейросеть не отме-



 
 
 

няет проверку, а иногда добавляет её.
Цена ошибки — не то же самое, что вероятность её по-

явления. Для первого отбора достаточно представить, что
произойдёт, если результат окажется неверным, неуместным
или неполным. Ошибку во внутреннем черновике могут за-
метить до отправки. Неверная сумма в коммерческом пред-
ложении способна привести к финансовым потерям и кон-
фликту с клиентом. Ошибка в сроках, правилах возврата
или обязательствах компании может подорвать доверие и по-
влечь дополнительные расходы.

Важно спросить и о том, кто обнаружит ошибку и насколь-
ко легко её исправить. Если неверный результат попадёт на
проверку и его можно заменить за минуту, последствия од-
ни. Если клиент примет решение на основании такого от-
вета, а компания узнает о промахе лишь через несколько
недель, — совсем другие. Чем позже обнаружится ошибка
и чем труднее её исправить, тем хуже задача подходит для
первого опыта.

Материалы — это не просто папка с примерами. Нейросе-
ти нужны надёжные основания для ответа: действующие ин-
струкции, проверенные формулировки, ясные правила, хо-
рошие примеры входных данных и готового результата. Ста-
рые письма могут быть полезны, но в них встречаются уста-
ревшие условия, разовые исключения и ошибки сотрудни-
ков. Одного факта, что компания хранит их много лет, недо-
статочно, чтобы считать письма эталоном.



 
 
 

Наконец, оцените проверяемость. Сотрудник должен
уметь отличить правильный результат от неправильного, не
выполняя всю работу заново. Черновик ответа можно све-
рить с утверждённой инструкцией, сумму в предложении —
с актуальным прайс-листом и условиями. Но если для про-
верки развёрнутой оценки ситуации нужно заново изучить
всю переписку, документы и исключения, контроль может
занять больше времени, чем исходная задача.

Матрица четырёх кандидатов
Рассмотрим типичные операции небольшой сервисной

компании. Оценки не универсальны: в конкретном бизнесе
частота или риск могут оказаться другими. Сравнение нуж-
но не для механического подсчёта баллов, а чтобы увидеть
различия и задать правильные вопросы.

Черновик ответа на типовой вопрос о процедуре. Такие
вопросы возникают часто. Один ответ занимает немного
времени, но в общем потоке затраты становятся заметными.
Цена ошибки низкая или средняя, если текст проверяют и в
нём нет индивидуальных обещаний. Материалов обычно до-
статочно, если есть актуальная инструкция и хорошие при-
меры. Сверить черновик можно с конкретным правилом.

Сортировка обращений по темам и очередям. Она тоже
требуется часто, хотя на одно обращение уходит мало време-
ни. Ошибочная категория может задержать работу, но обыч-
но её можно исправить. Для такой задачи нужны ясные кате-
гории, а проверить результат сравнительно легко — напри-



 
 
 

мер, контролируя выборку и очереди.
Коммерческое предложение по запросу клиента. Оно го-

товится реже, зато требует много времени. Цена ошибки вы-
сока: неверная стоимость или условия могут дорого обой-
тись. Шаблоны помогают, но часто встречаются исключения.
Проверять приходится каждую существенную деталь, поэто-
му контроль сложен.

Еженедельная сводка отзывов и жалоб. Подготовка зани-
мает заметное время, хотя сама задача возникает не еже-
дневно. Пропуск важной темы может повлиять на решение
руководства. Качество исходных материалов зависит от пол-
ноты и точности записей, а выводы сводки нужно сверять с
первичными данными.

Самой привлекательной на первый взгляд кажется под-
готовка коммерческих предложений. Она отнимает много
времени и влияет на выручку, а результат привязан к кон-
кретному запросу. На презентации такой пилот выглядел бы
впечатляюще: объёмный документ, черновик от нейросети,
сэкономленный час.

Но практический вопрос быстро охлаждает азарт. Что
произойдёт, если система перепутает тариф, добавит неого-
ворённую услугу или представит возможный срок как гаран-
тированный? Кто заметит ошибку до отправки? Сотруднику
придётся сверить цифры, условия, сроки, ограничения и со-
ответствие запросу. Если для этого всё равно нужно заново
открыть прайс-лист, изучить переписку и перечитать доку-



 
 
 

мент построчно, часть экономии исчезнет. А ошибка может
оказаться не косметической: клиент вправе рассчитывать на
обещанное, и компании придётся объяснять расхождение.

Коммерческие предложения не нужно исключать из буду-
щих проектов. Но для первого эксперимента в них слишком
много переменных, а последствия некоторых ошибок слиш-
ком серьёзны. К этой задаче лучше вернуться, когда коман-
да научится задавать системе рамки, проверять результат и
учитывать промахи.

Сортировка обращений выглядит скромнее. Нейросеть
может предложить тему: «перенос записи», «вопрос по опла-
те», «претензия», «нужно уточнить». Ошибочную катего-
рию обычно можно изменить. Но важно заранее понять,
как обрабатываются чувствительные сообщения: если жало-
ба или запрос на возврат попадёт не в ту очередь, ответ мо-
жет задержаться. Проверка зависит от того, насколько ясны
категории и видно ли, что происходит с обращением после
сортировки. Если категория влияет только на направление
сообщения, ошибку, скорее всего, легко заметить и испра-
вить. Если от неё зависит срочность, риск возрастает.

Сводка отзывов требует иного контроля. Руководителю
удобно получить короткий текст вместо того, чтобы читать
десятки сообщений. Но нейросеть может не только пропу-
стить важную жалобу, но и сформулировать вывод уверен-
нее, чем позволяют исходные данные. Несколько ярких от-
зывов, например, могут быть представлены как мнение боль-



 
 
 

шинства. Кто это заметит и на что будет опираться? Если
сводка лишь указывает на темы, а числа и выводы сверяют с
исходными данными, риск ниже. Если по ней сразу решают
менять условия обслуживания, цена ошибки возрастает.

На этом фоне типовой ответ клиенту не самый сложный
и не самый эффектный. Его преимущество в другом: зада-
чу можно ограничить, нужные материалы часто уже есть,
а человек способен быстро проверить ключевые утвержде-
ния. Сотрудник сверяет черновик с конкретной инструкци-
ей, убирает лишнее и добавляет контекст. Проверка никуда
не исчезает, но становится предметной.

Почему частая мелочь может выиграть
Представим команду, которая получает шестнадцать по-

вторяющихся вопросов за рабочий день. На чтение каждого
вопроса, поиск подходящего ответа и набор текста уходит в
среднем четыре минуты. За двадцать один рабочий день это
около двадцати двух часов. Такая оценка не означает, что
нейросеть вернёт команде все эти часы. Она лишь показы-
вает: короткая операция заслуживает внимания, если повто-
ряется достаточно часто.

Допустим, после пробного использования черновик со-
кращает чистое время обработки подходящего обращения
на минуту. Тогда за месяц команда сэкономит около пяти
с половиной часов — до учёта подготовки материалов, обу-
чения сотрудников и исключений. Если выигрыш составит
всего несколько секунд, идея может не оправдать организа-



 
 
 

ционных усилий. Если же проверенный черновик стабильно
экономит две минуты, эффект будет заметнее.

Это пример расчёта, а не прогноз: результат нужно изме-
рить на собственном потоке. Время может сократиться не за
счёт более быстрого набора, а потому, что сотрудник быст-
рее найдёт подходящую формулировку. Возможен и обрат-
ный эффект: нейросеть выдаёт столько лишнего текста, что
его приходится сокращать дольше, чем писать ответ с нуля.

Важно учитывать, какая доля обращений действительно
подходит для эксперимента. Допустим, половина вопросов
похожа на типовые, а другая половина зависит от обсто-
ятельств конкретного клиента. Тогда нельзя рассчитывать
экономию на весь поток. Нейросеть должна не только гото-
вить черновик, но и не выдавать типовой ответ за подхо-
дящий в нестандартной ситуации. На старте границу может
проводить сотрудник: он решает, какие обращения включать
в пилот, а какие обрабатывать обычным способом.

В этом и состоит ценность небольшой задачи. Её мож-
но ограничить, многократно повторить, сравнить с преж-
ним способом работы и остановить, если проверка обходит-
ся слишком дорого. Для первого эксперимента это часто
важнее потенциально впечатляющей экономии на сложной
операции.

Материалы должны быть не только доступными,
но и действующими

В архиве компании может храниться тысяча ответов на



 
 
 

клиентские вопросы. Но это ещё не тысяча хороших образ-
цов. В старых письмах встречаются устаревшие условия, ин-
дивидуальные уступки, неточные формулировки и разный
тон. Одно и то же правило могут описывать по-разному, и не
все версии будут актуальны.

Перед тестом разделите материалы на три группы. Первая
— действующие правила, например утверждённая инструк-
ция о переносе записи. Вторая — удачные примеры, пока-
зывающие желаемую длину и тон ответа. Третья — исклю-
чения: случаи, когда стандартное правило не подходит и об-
ращение нужно передать сотруднику. Для небольшой задачи
может хватить короткого документа с ответами на несколько
частых вопросов — большая база знаний не обязательна.

Проверка материала проста: может ли сотрудник, опира-
ясь на него, правильно ответить сегодня? Если ответ «не все-
гда» или «надо уточнить у руководителя», сначала приведи-
те материалы в порядок. Иначе нейросеть не ускорит работу,
а быстро размножит неопределённость. Убедительный текст
не сделает устаревшую инструкцию актуальной.

Есть и ещё одна граница — клиентские данные. В обраще-
ниях могут содержаться имена, телефоны, номера заказов,
сведения об оплате и другие персональные данные. Не пере-
давайте их в системы, не одобренные компанией, только ра-
ди быстрого эксперимента. Обработка персональных данных
должна соответствовать российским требованиям, включая
ФЗ-152, и внутренним правилам организации. Для предва-



 
 
 

рительного пилота часто достаточно убрать идентификато-
ры и проверить черновик на обезличенных обращениях. Ес-
ли без конкретных данных задача не работает, сначала со-
гласуйте безопасный порядок обработки, а не полагайтесь на
случайность.

Проверка должна быть дешевле исходной работы
Фраза «человек всё проверит» сама по себе проблему не

решает. Проверка надёжна, когда понятно, что именно све-
рять и где искать правильный ответ. Иначе сотрудник про-
бегает глазами гладкий текст и принимает уверенный тон за
признак точности.

Для черновика ответа заранее определите короткий спи-
сок контрольных вопросов. Верно ли названа процедура? Не
появились ли сроки, цены или обещания, которых нет в ин-
струкции? Отвечает ли текст на вопрос клиента? Не попали
ли в него сведения от другого случая? Нужно ли передать
обращение специалисту? Такой список не заменит профес-
сионального суждения, но поможет сосредоточиться на са-
мом важном.

Заранее решите и то, кто отвечает за отправку. В первом
эксперименте это должен быть конкретный сотрудник или
роль в процессе, а не «команда в целом». Ответственный чи-
тает исходное обращение, проверяет черновик и выбирает,
что с ним делать. Если текст не подходит, его можно пере-
писать или вовсе отказаться от помощи нейросети. Запрет
на автоматическую отправку — не временное неудобство, а



 
 
 

важная граница безопасного опыта.
После отправки тоже нужно следить за результатом. Опе-

ратор может проверить точность текста, но только обрат-
ная связь покажет, помог ли ответ клиенту. Если команда
не отслеживает повторные вопросы, жалобы и исправления,
она измеряет скорость подготовки, но не качество обслужи-
вания. Для первого пилота не нужна сложная система кон-
троля: достаточно отмечать существенные правки, неверные
факты, обращения, которые пришлось вернуть на обычный
маршрут, и повторные вопросы по той же теме.

Как зафиксировать выбор
Для описанного примера разумный первый пилот — чер-

новики ответов на один тип повторяющихся вопросов о стан-
дартной процедуре, например о переносе записи или дей-
ствиях до начала обслуживания. Не все вопросы поддержки
и не всё общение с клиентами, а только обращения, для ко-
торых есть утверждённый ответ и не нужно проверять инди-
видуальные условия.

Рабочую формулировку можно записать в карточ-
ке эксперимента:

«На входе — обезличенный текст типового вопроса о пе-
реносе записи. На выходе — короткий черновик ответа по
действующей инструкции. Сотрудник сверяет текст с ин-
струкцией и сам решает, отправлять ли его. Жалобы, запро-
сы на исключение, вопросы о деньгах и случаи, в которых не
хватает сведений, в пилот не входят».



 
 
 

Такая запись помогает удерживать масштаб. Если в тесте
начинают появляться претензии, спорные возвраты и прось-
бы изменить договорённости, это не повод расширять экспе-
римент. Напротив, значит, обращение вышло за его грани-
цы.

До начала пилота измерьте, как команда работает сейчас.
Не нужно засекать каждое движение: достаточно выбрать
ограниченный период или набор похожих обращений, по-
считать их количество и оценить активное время на обработ-
ку. Заодно отметьте, сколько вопросов действительно типо-
вые, как часто оператор ищет инструкцию и сколько раз от-
вет приходится уточнять. Затем сравните эти наблюдения с
результатами тестового периода.

Учитывайте не только минуты. Отмечайте, приходилось
ли сильно переписывать черновик, появлялись ли в нём све-
дения, которых нет в инструкции, правильно ли сотрудник
отказывался от типового ответа и передавал случай дальше.
Пилот можно провести за одну-две недели или на несколь-
ких десятках подходящих обращений — срок и объём зави-
сят от частоты потока. Если запросы поступают редко, луч-
ше продлить наблюдение, чем делать вывод по нескольким
удачным случаям.

Успех — не в том, чтобы нейросеть выдала много тек-
ста и ни разу не остановилась. Хороший признак — подхо-
дящие черновики действительно сокращают работу, сотруд-
ник быстро замечает неподходящие варианты, а клиент не



 
 
 

получает неверных обещаний. Если экономия меньше затрат
на проверку, задачу стоит сузить или выбрать другую. Если
инструкции противоречат друг другу, сначала приведите в
порядок правила. Если в обращениях есть данные, которые
нельзя безопасно использовать в выбранном процессе, отло-
жите тест до согласования условий.

Почему остальные идеи пока подождут
Коммерческие предложения лучше отложить: цена ошиб-

ки здесь высока, индивидуальных условий много, а прове-
рять нужно каждую цифру и формулировку. К этой задаче
можно вернуться, когда станет понятен порядок контроля и
появится надёжный источник актуальных условий.

Сортировку обращений не нужно отвергать: она может
стать следующим кандидатом, особенно если очередь регу-
лярно задерживает ответы. Но сначала компании понадобят-
ся ясные категории и правила передачи. Иначе нейросеть бу-
дет уверенно раскладывать сообщения по неустойчивой си-
стеме, а команда станет спорить не о качестве сортировки, а
о значении самих категорий.

Сводку отзывов имеет смысл тестировать отдельно, когда
понятно, для каких решений она нужна и как проверять её
выводы. Если руководитель использует её как ориентир, а
важные числа сверяет с исходными данными, риск ниже. Ес-
ли же краткий текст становится единственным основанием
для решения, сначала нужно продумать контроль.

Откладывать задачу стоит не из-за одной лишь сложно-



 
 
 

сти. Это оправданно, если нет действующих материалов,
неясно, кто проверяет результат, ошибку трудно обнару-
жить, последствия сложно исправить или для работы при-
ходится передавать данные без согласованного порядка. От-
ложить — не значит навсегда отказаться. Это значит не пу-
тать желание попробовать нейросеть с готовностью безопас-
но проверить конкретный процесс.

В конце на доске остаётся не самая громкая идея, а са-
мая управляемая: черновик типового ответа с обязательной
проверкой сотрудником. Задача повторяется, нужные мате-
риалы доступны, границы понятны, результат можно оце-
нить. Она не обещает чудес, зато позволяет получить первый
опыт, не рискуя всем клиентским процессом.

Выбрав задачу, команда ещё не доказала, что нейросеть
справится. Она лишь создала условия для честной проверки:
известны входные данные, результат и границы эксперимен-
та, определён человек, отвечающий за итог. Следующий шаг
— научиться замечать ошибки, которые легко пропустить,
потому что они звучат гладко и убедительно.



 
 
 

 
Почему нейросеть

ошибается уверенно
 

Мы уже выбрали задачу для первого эксперимента: её
можно ограничить и быстро проверить. Теперь проверка ста-
новится центральной частью работы. Нейросеть подготовит
черновик быстрее человека, но сама по себе не знает, какие
условия действуют именно в вашей компании. Особенно лег-
ко забыть об этом, когда ответ звучит гладко и его хочется
сразу отправить.

Письмо клиенту было почти готово. В нём называлась
цена диагностики, объяснялось, как она учитывается при
ремонте, и обещалась гарантия. Формулировки выглядели
привычно: ничего резкого, всё по делу. Коллега, проверяв-
ший ответы перед отправкой, задержался на одной стро-
ке: «На выполненные работы и установленные запчасти дей-
ствует гарантия 12 месяцев».

Его насторожило не то, что фраза казалась неправдопо-
добной. Напротив, она звучала слишком знакомо. Владе-
лец процесса открыл утверждённые условия обслуживания.
Сроки в них были другими.

Так выяснилось, что дело не в опечатке и не в случайно
перепутанной цифре. Ответ объединил один известный факт
с двумя сведениями, которых не было в исходных данных.



 
 
 

Цепочка одного ответа
В небольшой сервисной компании постоянно задают одни

и те же вопросы: сколько стоит диагностика, засчитывается
ли её стоимость при ремонте, какая гарантия действует на
работы и детали. Для таких случаев удобно подготовить ко-
роткий ответ-шаблон, а нейросеть попросить сформулиро-
вать его ясно и доброжелательно.

Специалист передал ей запрос:
«Диагностика стоит 900 рублей. Составь короткий ответ

клиенту, спросившему, засчитывается ли стоимость диагно-
стики при ремонте и какая гарантия даётся на выполненные
работы и установленные детали. Текст должен быть добро-
желательным, без лишних подробностей».

Ответ получился таким:
«Диагностика стоит 900 рублей. Если вы решите ремонти-

ровать устройство, эта сумма будет полностью учтена в счё-
те. На выполненные работы и установленные запчасти дей-
ствует гарантия 12 месяцев».

Внутренние условия компании в этом учебном примере
устроены иначе. Диагностика стоит 900 рублей и оплачива-
ется отдельно: её стоимость не вычитается из цены ремонта.
На выполненные работы компания предоставляет гарантию
90 календарных дней. Срок гарантии на установленную де-
таль указывается отдельно и зависит от конкретной детали и
документов поставщика. Это пример условий одной компа-
нии, а не универсальное правило для рынка.



 
 
 

Проверка заняла меньше времени, чем написание пись-
ма. Сотрудник открыл актуальную карточку условий и све-
рил цену, порядок оплаты и сроки. Заодно убедился, что кар-
точка действует на дату ответа и её не заменили новой ре-
дакцией. Источник подтвердил указанную цену, но показал,
что остальные условия в письме неверны.

Проверяющий не пытался решить, «похоже ли это на
правду». Он спросил, откуда взялась цифра 12 месяцев. Вла-
делец процесса восстановил, какими данными располагала
нейросеть: в запросе была указана стоимость диагностики,
но не правила зачёта и не гарантийные сроки. Утверждённые
документы ей не передавали, доступа к внутренней базе у
неё не было. Значит, подтверждения двум спорным обеща-
ниям не существовало.

В ответе оказалось три разных утверждения. Цена диагно-
стики — 900 рублей — прямо следовала из запроса. Обеща-
ние зачесть эту сумму противоречило условиям компании.
Срок в 12 месяцев не подтверждался ни запросом, ни прове-
ренными документами. Текст выглядел цельным, но его ча-
сти опирались на разные основания: одна — на входные дан-
ные, другая — на догадку, третья — ни на что доступное
проверяющему.

Если бы сообщение отправили, клиент мог бы принять ре-
шение о ремонте, рассчитывая на зачёт диагностики и го-
довую гарантию. Позже выяснилось бы, что условия другие.
Команде пришлось бы объяснять расхождение, искать реше-



 
 
 

ние и восстанавливать доверие. Даже если бы спор удалось
уладить в пользу клиента, компания потратила бы время на
проблему, которой до письма не было. Письменное обеща-
ние могло бы осложнить разбор ситуации; конкретные пра-
вовые последствия зависят от обстоятельств и документов,
поэтому внутренний шаблон не заменяет юридическую про-
верку.

Здесь нет загадки. Нейросеть получила просьбу написать
готовый ответ, но не получила часть необходимых для него
фактов. Вместо того чтобы остановиться перед пробелом,
она продолжила текст правдоподобным способом.

Почему правдоподобие обманчиво
Языковая модель строит ответ, опираясь на закономер-

ности, усвоенные во время обучения, и на текущий запрос.
При генерации она выбирает вероятные продолжения текста;
конкретный способ выбора зависит от модели и её настроек.
Поэтому слово «вероятностный» описывает способ постро-
ения текста, а не вероятность того, что каждое предложение
истинно.

Получив запрос о типичной клиентской переписке, мо-
дель может воспроизвести знакомую форму: назвать цену,
объяснить условие, завершить обещанием. Такая форма бы-
вает полезной. Но сама по себе она не сообщает системе, ка-
кие правила приняты в конкретной сервисной компании. В
нашем примере нейросеть не проверяла внутренний тариф
и не искала действующую гарантийную матрицу: ей просто



 
 
 

не предоставили эти источники.
Если сервис подключён к базе знаний или поиску по до-

кументам, у него появляется доступ к дополнительным све-
дениям, но необходимость проверки не исчезает. Система
может найти не тот файл, выбрать старую редакцию, невер-
но понять оговорку или соединить два фрагмента так, что
смысл изменится. Доступ к источнику необходим для ответа
на его основе, но не доказывает, что ответ точно ему соот-
ветствует.

Гладкий стиль объясняется самой задачей: нужно было
создать связный и доброжелательный текст. Запрос не требо-
вал указывать источник для каждого условия или оставлять
пробелы незаполненными. Даже просьба «будь точным» не
решила бы проблему: она не добавила бы модели недостаю-
щих фактов.

Тон ответа тоже ничего не доказывает. Уверенное «со-
ставляет 12 месяцев» и осторожное «возможно, до года» раз-
личаются по форме, но ни одно утверждение не становится
подтверждённым без надёжного основания. Вопрос «ты уве-
рен?» сам по себе обычно не помогает: система может по-
вторить прежний вывод другими словами, а не обратиться
к независимому источнику. Проверять утверждение нужно
по документу, у человека, отвечающего за процесс, или по
другому источнику, которому компания доверяет в этом во-
просе.

Что заполнило пробел



 
 
 

В запросе сошлись сразу несколько обстоятельств. Дан-
ных хватало, чтобы начать ответ, но не чтобы завершить его:
цена была указана, а порядок зачёта и срок гарантии — нет.
Такая смесь особенно опасна. Верная цифра создаёт впечат-
ление, что остальная часть сообщения тоже проверена.

Ситуацию усугубляло то, что вопрос предполагал нали-
чие конкретного ответа. Клиент спрашивал, засчитывается
ли стоимость и какая гарантия действует, а специалист про-
сил составить ответ, не выяснить условия. Модель получи-
ла задачу завершить деловую переписку и выдала текст, по-
хожий на готовый ответ. Она не обязана сама заметить, что
данных о правилах компании не хватает.

Наконец, в запросе не был задан порядок действий на слу-
чай неизвестного. Там не говорилось: «если срок не указан,
оставь пометку» или «не добавляй условий, которых нет во
входных данных». Такие инструкции помогают обозначить
ожидания, но не дают абсолютной гарантии. Результат всё
равно нужно сверить.

Неопределённость часто прячется в обычных словах. «Га-
рантия на ремонт» может означать гарантию на выполнен-
ные работы, на установленную деталь или на устройство це-
ликом. «Зачесть диагностику» — вычесть её стоимость из
цены работ, из общей суммы или применить это условие
лишь в отдельных случаях. «Бесплатная доставка» может
относиться к определённому району, заказу от конкретной
суммы или специальному предложению. Если не обозначить



 
 
 

границы, модель может выбрать одно толкование — без ос-
нований считать его правильным.

В нашем случае фраза «эта сумма будет полностью учте-
на в счёте» не просто заполнила пробел. Она превратила
возможное условие в обещание от имени компании. Для
клиента разница между «в некоторых случаях сумму могут
учесть» и «сумма будет учтена» существенна, хотя тексту-
ально это всего несколько слов.

Ошибки с разным происхождением
Не всякая неверная часть ответа появляется одинаково.

Если понимать, как возникла ошибка, легче решить, что
именно проверять.

Недостающий контекст заставляет модель додумывать. В
нашем примере известна цена диагностики, но неизвестен
порядок оплаты. Модель выбрала одно из возможных усло-
вий, хотя у компании действовало другое. Чтобы снизить
риск, передайте утверждённое правило или оставьте место
для уточнения — не надейтесь, что модель угадает внутрен-
нюю практику.

Двусмысленность заставляет выбрать одно значение без
предупреждения. Попросите «объяснить, что входит в об-
служивание», не определив, о каком обслуживании речь, —
и модель может перечислить типичные работы, которых в
конкретном тарифе нет. Лучше сразу обозначить предмет и
границы: какой пакет, какая услуга, какой период, какие ис-
ключения.



 
 
 

Устаревшие сведения создают иной риск. Ответ может
точно соответствовать старому документу и всё равно не
подходить сегодняшнему клиенту. Допустим, в папке ком-
пании лежат две карточки режима работы: одна с прошло-
го сезона, другая — с расписанием, которое действует после
недавних изменений. Если система извлечёт первую, текст
будет связным и, возможно, дословно подтверждённым ис-
точником, но источник окажется неактуальным. Поэтому
нужно проверять не только документ, но и дату его действия,
статус и того, кто отвечает за обновление.

Неподтверждённые сведения часто выглядят убедительно
именно благодаря деталям: сроку, проценту, названию доку-
мента, пункту тарифа, номеру телефона. Точность формули-
ровки ещё не означает её надёжности. Если модель добавила
реквизит или сослалась на условие, которого нет в доступ-
ных материалах, источник нужно открыть и проверить.

Отдельная проблема — смешение факта и вывода. До-
пустим, в документах сказано: «деталь доступна у постав-
щика», а в ответе появляется: «ремонт выполним завтра».
Первое не подтверждает второе: для ремонта могут потре-
боваться доставка, запись мастера и другие действия. Так же
и стандартный срок выполнения заказа не доказывает, что
конкретный визит состоится в обещанную дату. Вывод мо-
жет оказаться верным, но это ещё не делает его фактом из
источника.

Похожая ошибка встречается при подготовке коммерче-



 
 
 

ского предложения. В исходной таблице указаны цена и срок
поставки, а нейросеть добавляет: «товар есть в наличии». Ни
цена, ни срок сами по себе не подтверждают остаток. Для
этого нужен отдельный актуальный источник. Если не разде-
лить факты и выводы, клиент не поймёт, где заканчиваются
подтверждённые условия и начинаются предположения.

Где проверка обязательна
Особенно внимательно сверяйте цифры и сроки: цену,

процент, количество дней, дату доставки, период гарантии.
Проверяйте каждое значение и условие, к которому оно от-
носится. Число может быть указано верно, а пояснение ря-
дом — нет.

Не менее важны обещания и категоричные формулиров-
ки: «всегда», «полностью», «точно», «на все работы», «без
дополнительных условий». Они расширяют смысл и могут
превратить ограниченное правило в общее обязательство.

Отдельного внимания требуют сведения, которые меня-
ются: наличие товара, расписание, тариф, статус заказа, срок
выполнения, актуальная версия инструкции. Для них недо-
статочно памяти сотрудника или документа без даты. Нужен
действующий источник.

Проверяйте также названия и ссылки на документы, тех-
нические характеристики, правила, адреса и контакты. Та-
кие детали легко выглядят убедительно, но их стоит сверять
буквально. В вопросах права, безопасности и других обла-
стях, где ошибка может дорого обойтись, уверенно написан-



 
 
 

ный ответ не должен становиться заключением сам по себе.
Для правовых условий в РФ нужны актуальные российские
источники и, если того требует ситуация, проверка специа-
листом.

Наконец, ищите сведения, которых нет в задании или при-
ложенных материалах. Особенно опасно, когда они вставле-
ны между верными фактами: глаз легко скользит по тексту,
и всё предложение кажется одинаково надёжным.

Это не значит, что каждый черновик нужно проверять
одинаково долго. Если нейросеть поправила орфографию в
коротком тексте, цена ошибки обычно невелика, а результат
быстро просматривается. Если же она подготовила ответ с
ценой, сроком, исключениями или обещанием, каждому та-
кому утверждению нужна опора. Уровень контроля зависит
не от того, насколько хорошо выглядит текст, а от послед-
ствий конкретной ошибки.

Проверка по следам
Удобнее разбирать ответ не целиком, а по отдельным

утверждениям. Для этого хватит короткой процедуры.
1. Найдите источник, которому компания доверяет в этом

вопросе. Это может быть утверждённая карточка условий,
актуальный прайс-лист, договор, данные учётной системы
или ответ владельца процесса. Уточните, кто обновляет ис-
точник и когда он действует. Старый шаблон письма не ста-
новится надёжным только потому, что им давно пользуются.

2. Разбейте ответ на проверяемые части. В нашем приме-



 
 
 

ре это цена диагностики, порядок зачёта, гарантия на рабо-
ты и срок для детали. Одно предложение может содержать
несколько разных утверждений, и проверять их нужно от-
дельно.

3. Отметьте статус каждой части. «Подтверждено» — пря-
мо указано в актуальном источнике. «Вывод» — следует из
фактов, но требует проверки логики и условий. «Неизвест-
но» — в материалах ответа этого нет. Неизвестное не нуж-
но превращать в факт: уточните его у ответственного или
оставьте в черновике пометку.

4. Сверьте не только слова, но и границы правила. Указан
ли период? К каким работам относится гарантия? Есть ли
исключения? Действует ли условие для этого типа заказа?
Ответ может повторять верное число и при этом расширять
его смысл.

5. Проверьте актуальность и версию источника. Для меня-
ющихся условий фиксируйте, по какому документу или за-
писи готовился ответ и на какую дату. Если источники рас-
ходятся, не выбирайте тот, что удобнее или звучит убеди-
тельнее: приостановите отправку и выясните, какой из них
действует.

6. Уберите неподтверждённое или верните вопрос чело-
веку. Вместо выдуманного обещания в черновике можно на-
писать: «Точный срок уточним после проверки модели де-
тали». Для клиента такая формулировка полезнее, чем уве-
ренный, но неверный ответ.



 
 
 

Встроить защиту от догадок можно прямо в запрос:
«Используй только условия ниже. Не добавляй стандарт-

ные для отрасли правила и не делай предположений. Если
ответа нет в материалах, отметь [нужно уточнить]. Отдельно
не смешивай гарантию на работы и гарантию на детали».

Рядом стоит передать сами актуальные условия и дату,
с которой они действуют. Например: «Диагностика — 900
рублей; оплачивается отдельно и не засчитывается в ремонт;
гарантия компании на работы — 90 календарных дней; срок
для детали указывается отдельно после её выбора». Такая
карточка уменьшит вероятность, что модель восполнит про-
бел привычным шаблоном. Но сверка готового текста всё
равно необходима: модель может пропустить оговорку, пе-
ренести срок на другую услугу или сформулировать правило
шире, чем в исходных данных.

Если условия часто меняются, полезно хранить их в одном
месте, которое команда считает основным источником. Ина-
че у нейросети и сотрудника возникнет одна и та же пробле-
ма: несколько документов с разными редакциями, и непо-
нятно, какой из них действует. Передача старого файла в
модель не сделает его актуальным. А отсутствие ссылок на
источник или отметки о версии не позволяет считать ответ
проверенным, даже если он получен из внутренней базы.

Проверяющий в начале главы остановился на фразе о 12
месяцах. Но надёжная процедура не должна зависеть от кол-
леги, который случайно заметит знакомую цифру. Заранее



 
 
 

определите, что сроки, цены, обещания и текущие условия
всегда требуют основания. В нашем случае именно такая
привычка помогла обнаружить ошибку до отправки клиенту.

После разбора становится ясно: нейросеть полезна не как
судья истинности, а как инструмент подготовки текста в за-
данных границах. Чем точнее команда определяет эти гра-
ницы и источники, тем меньше времени уходит на исправ-
ление уверенных догадок. Следующий практический вопрос
— какой сервис сможет работать с нужными материалами и
ограничениями без лишних расходов и погони за модой.



 
 
 

 
Как выбрать сервис
без охоты за модой

 
На экране нетрудно собрать длинный список нейросете-

вых сервисов. Гораздо сложнее понять, какой из них подой-
дёт для конкретной задачи, на каких условиях его можно ис-
пользовать и сколько он будет стоить в обычный рабочий ме-
сяц, а не в рекламном примере.

Рабочая задача уже определена, риск ошибки оценён: ней-
росеть может подготовить материал, но не отвечает за его
точность. Теперь нужно выбрать инструмент, который ре-
шит задачу в приемлемых для команды границах. Начинать
с рейтинга сервисов — значит искать ответ раньше, чем за-
дан вопрос.

Сначала границы задачи, потом название сервиса
Выбирать инструмент стоит, опираясь на короткое опи-

сание работы. Например: «По утверждённой справке подго-
товить черновик ответа на типовой вопрос покупателя. Со-
трудник проверяет текст и отправляет его вручную». Такое
описание полезнее, чем «нужен ИИ для клиентского серви-
са»: в нём сразу видны источник информации, ожидаемый
результат и роль человека.

Чтобы сравнить варианты, достаточно прояснить несколь-
ко вещей. Что система получает на входе: короткий запрос,



 
 
 

документ, набор инструкций, таблицу или несколько фай-
лов? Какой результат должна выдать: черновик, краткое из-
ложение, список категорий, извлечённые поля? Как часто
выполняется задача и сколько материалов проходит через
неё за месяц? Какие ошибки недопустимы и кто заметит их
до того, как они повлияют на клиента, деньги или обязатель-
ства компании? Наконец, какие сведения можно передавать
внешнему поставщику, а какие должны остаться внутри ор-
ганизации?

Разделите требования на обязательные и желательные.
Без обязательного условия вариант использовать нельзя. На-
пример, сотрудникам нужен доступ с рабочих компьюте-
ров, сервис должен поддерживать русский язык, обработка
данных должна быть согласована, а для выполнения зада-
чи может требоваться загрузка документов. Желаемые усло-
вия повышают удобство, но их отсутствие не делает решение
непригодным: например, особенно удобный интерфейс или
дополнительный режим генерации.

Это не формальность. Без такого разделения обсуждение
легко смещается к эффектным возможностям, которые при-
ятно демонстрировать, но редко приходится использовать.
Сервис может уметь генерировать изображения, анализиро-
вать длинные записи и строить презентации, однако для под-
готовки черновика по справке это ничего не меняет. А вот
ограничение числа запросов или отсутствие нужной функ-
ции в выбранном тарифе может повлиять на всё.



 
 
 

В небольшом бизнесе полезно сформулировать задачу од-
ним абзацем и отдельно записать запреты. Например: «Си-
стема готовит проект ответа по утверждённой базе знаний.
Она не отправляет сообщения клиенту, не обещает компен-
сацию, не придумывает условия и передаёт вопрос сотруд-
нику, если ответа в источнике нет». Такое описание уже ста-
нет основой для проверки сервиса, тестового запроса и бу-
дущих правил работы.

Четыре семейства инструментов
Для одной и той же задачи не обязательно рассматривать

десятки марок. Достаточно понять, какой тип решения по-
дойдёт команде. У каждого варианта свой баланс между про-
стотой запуска, контролем и объёмом технической работы.

Первый тип — общедоступный веб-сервис с пользо-
вательским интерфейсом. Сотрудник открывает страницу,
вводит запрос и получает результат. Для ограниченного экс-
перимента это обычно самый простой путь: не нужна от-
дельная разработка, качество можно быстро проверить на
нескольких заданиях. Но удобный интерфейс ничего не го-
ворит об условиях работы с данными. Нужно выяснить, как
сервис использует введённые сведения, кто имеет к ним до-
ступ, сколько они хранятся и можно ли отключить их исполь-
зование для улучшения моделей. Бесплатный доступ или
платный тариф сами по себе не позволяют судить о конфи-
денциальности.

Второй тип — корпоративный продукт или услуга для ор-



 
 
 

ганизаций. В нём могут быть управление пользователями,
единые настройки доступа, договорные условия и дополни-
тельные средства контроля. Но слово «корпоративный» само
по себе ничего не гарантирует: возможности и обязательства
зависят от конкретной поставки. Уточните, какие функции
включены, за что придётся платить отдельно, как админи-
стратор управляет доступом и чем условия обработки дан-
ных отличаются от пользовательской версии.

Третий тип — программный доступ к модели через API,
то есть интерфейс, который позволяет подключить её к соб-
ственной программе или внутреннему процессу. Это полез-
но, когда запросы нужно обрабатывать регулярно и встро-
ить результат в действующую систему. Но API не становится
выгодным только потому, что даёт больше технической гиб-
кости. Потребуются разработка и сопровождение, настрой-
ка доступа, обработка ошибок и контроль расходов. Если в
команде нет специалиста, который отвечает за интеграцию,
подключение может добавить работы вместо того, чтобы её
снять.

Четвёртый тип — решение, развёрнутое локально: модель
и связанная с ней инфраструктура находятся внутри конту-
ра организации или на выбранной ею площадке. Это может
дать больше контроля над движением данных, но часть от-
ветственности за оборудование, настройку, обновления, за-
щиту доступа, резервное копирование и качество работы ло-
жится на команду. «Работает локально» не значит «не тре-



 
 
 

бует специалистов» и не означает автоматического соответ-
ствия всем требованиям. Нужны ресурсы на запуск и обслу-
живание, а качество всё равно придётся проверять на кон-
кретной задаче.

В российском контексте обзор можно начать с доступных
отечественных продуктов и облачных решений. Среди них
— сервисы на основе GigaChat и YandexGPT. Их возмож-
ности, тарифы и условия использования нужно проверять у
поставщика на момент выбора. Российское происхождение
компании или модели не заменяет проверки договора, фак-
тического размещения данных и доступности нужных функ-
ций. Если компании требуется решение внутри собственно-
го контура, оценивать нужно не только модель, но и инфра-
структуру для её запуска.

Сравнивать разумнее типы решений, а не составлять рей-
тинг брендов. Для черновиков по открытым материалам мо-
жет хватить пользовательского интерфейса. Для постоянной
обработки большого потока запросов может оправдать се-
бя API. Если речь идёт о документах с ограниченным до-
ступом, понадобится отдельно оценить договорные условия,
технические меры и внутренние правила. А иногда лучшим
инструментом останется обычная программа, уже установ-
ленная в компании: если она надёжно справляется с задачей,
нейросеть не обязана её заменять.

Что обещает тариф и что он действительно позво-
ляет



 
 
 

В описании сервиса можно увидеть много возможностей,
но для работы важно другое: доступны ли они в подходящем
тарифе. Функция может существовать, но иметь ограниче-
ния по числу запросов, размеру файла, скорости или досту-
пу к конкретной модели. Иногда она доступна только в от-
дельном тарифе, за дополнительную плату или через API.

Перед тестом проверьте не только наличие нужных функ-
ций, но и ограничения, которые способны нарушить рабочий
процесс. Можно ли загружать документы нужного формата?
Какой объём текста помещается в один запрос? Обрабатыва-
ет ли сервис несколько файлов сразу? Есть ли ограничения
на размер или количество вложений? Доступны ли история
запросов, совместная работа, управление пользователями и
выгрузка результатов? Если команда планирует подключить
сервис к собственной системе, выясните, доступен ли API и
входят ли нужные операции в выбранный тариф.

Отдельно разберитесь, что произойдёт при достижении
лимита. Сервис перестанет принимать запросы, снизит ско-
рость, предложит оплатить дополнительный объём или пе-
реключит пользователя на другой режим? Для редкого экс-
перимента это может быть мелочью. В процессе, где каждый
день готовят ответы клиентам, ограничение способно оста-
новить работу.

Функции нужно проверять на точном описании сценария,
а не по рекламным формулировкам. «Работа с документа-
ми» — слишком расплывчатое выражение. Оно может озна-



 
 
 

чать извлечение текста из файла, поиск нужных фрагментов,
сравнение двух версий или просто возможность приложить
документ к запросу. «Интеграция» тоже не всегда означает
готовое подключение к нужной программе. Если от функции
зависит выбор, зафиксируйте вопрос и запросите подтвер-
ждение до оплаты.

Для небольшой команды важна и административная сто-
рона. Может ли руководитель отключить доступ ушедшему
сотруднику? Можно ли назначать разные права пользовате-
лям? Оплачивается ли сервис общим счётом или каждый со-
трудник платит отдельно? Получает ли организация сведе-
ния об использовании? Можно ли установить единые прави-
ла, чтобы рабочие документы не переносили в личные акка-
унты? Если инструментом пользуется больше одного чело-
века, это не мелочи.

Полезно указывать рядом с каждым критерием, откуда по-
лучено подтверждение. Ответ коллеги, старая статья или де-
монстрация — ещё не действующее условие поставщика. На-
дёжнее опираться на актуальную страницу тарифа, договор,
документацию или письменный ответ представителя. Если
источники расходятся, для решения важнее документ, кото-
рый будет регулировать отношения с поставщиком.

Данные: что покидает рабочий контур
Вопрос обработки данных нельзя свести к простому «сер-

вис безопасный или нет». Нужно понять, какие именно све-
дения будут передаваться, кому, для какой цели, на какой



 
 
 

срок и на каких условиях. Один и тот же сервис может по-
дойти для открытого описания товара, но оказаться непод-
ходящим для кадровых документов, если условия обработки
не отвечают требованиям организации.

Начните с классификации материалов. Открытые сведе-
ния — например, опубликованный каталог — обычно несут
меньше рисков. Внутренние документы могут содержать
коммерчески чувствительную информацию. Персональные
данные требуют отдельной оценки: нужно понимать, кто
определяет цели и порядок обработки, на каком основании
сведения передаются, как поставщик участвует в обработ-
ке и какие обязательства сторон закреплены документами.
Федеральный закон № 152-ФЗ устанавливает требования к
обработке персональных данных, однако применимость кон-
кретных положений зависит от ситуации и роли участников.
Если в задаче используются данные клиентов или сотрудни-
ков, условия стоит проверить вместе с ответственным за пер-
сональные данные или юристом, а не полагаться на общее
описание продукта.

Не всякую внутреннюю информацию можно автоматиче-
ски считать коммерческой тайной. Чтобы охранять сведе-
ния в этом режиме, организация должна выполнить установ-
ленные требования и определить порядок обращения с ни-
ми. Но даже если конкретный документ формально не отно-
сится к коммерческой тайне, его передача внешней системе
может быть нежелательной по договорным, репутационным



 
 
 

или операционным причинам. Поэтому внутренние правила
доступа важны сами по себе.

У поставщика стоит выяснить конкретные условия. Ис-
пользуются ли запросы и загруженные файлы для обучения
или улучшения моделей? Если да, можно ли это отключить
и распространяется ли отказ на всех пользователей органи-
зации? Где обрабатываются и хранятся данные, в том числе
резервные копии? Как долго сохраняются запросы и резуль-
таты? Можно ли удалить их раньше и что именно при этом
удаляется? Кто из сотрудников или подрядчиков поставщи-
ка может получить доступ к данным и при каких обстоятель-
ствах? Что происходит при инциденте? Привлекаются ли к
обработке другие организации? Как прекращается обслужи-
вание и возвращаются или удаляются материалы?

Не каждый сервис даст ответы, которые устроят компа-
нию. Не нужно додумывать за поставщика: зафиксируйте
неизвестное и решите, достаточно ли этого для отказа или
стоит запросить разъяснение. Если сведения нельзя раскры-
вать внешней стороне, отсутствие ясного ответа само по себе
может стать причиной не передавать их в сервис.

Российское расположение поставщика тоже не завершает
проверку. Важно не только, где зарегистрирована компания,
но и где фактически обрабатываются и хранятся данные, ка-
кие инфраструктурные организации участвуют в процессе,
что закреплено договором и как устроен доступ. Требования
к локализации персональных данных граждан России могут



 
 
 

зависеть от схемы обработки и предусмотренных законом
условий. Их следует оценивать применительно к конкретно-
му процессу. Локальное решение может упростить контроль
некоторых аспектов, но не заменяет анализа законодатель-
ства, договоров и настроек.

Для первого теста берите открытые, обезличенные или
специально подготовленные примеры. Одного удаления фа-
милии не всегда достаточно для обезличивания: сочетание
должности, проекта, даты и необычного события может ука-
зать на конкретного человека. Если чувствительные детали
нельзя уверенно убрать, не загружайте материал без предва-
рительного разрешения и проверки условий.

Считать нужно не только цену подписки
Месячная подписка — лишь часть расходов. Сервис мо-

жет брать плату за пользователя, число запросов, объём об-
работанного текста, вычислительные ресурсы или сочетание
этих параметров. В случае API стоимость может зависеть от
объёма входных и выходных данных, выбранной модели и
дополнительных функций. Тарифы и правила расчёта меня-
ются, поэтому ориентируйтесь на текущие условия постав-
щика, а не на цифры из старых обзоров.

Сначала оцените реальный объём работы. Сколько раз в
месяц выполняется операция? Какова обычная длина запро-
са и результата? Сколько материалов прикладывают к запро-
су? Как часто сотрудникам приходится повторять его, пото-
му что система не поняла задачу или выдала неподходящий



 
 
 

ответ? Если сервис встроен в автоматизированный процесс,
включите в расчёт тестовые запросы, неудачные попытки,
повторные обработки и расходы на поддержку подключения.

Затем учтите труд, который никуда не исчезнет после
внедрения. Кто подготовит инструкции и исходные матери-
алы? Кто проверит первые результаты и обновит правила?
Сколько времени занимает проверка одного ответа? Нужны
ли разработка, настройка прав и обучение сотрудников? Во
сколько обойдётся поддержка интеграции после изменения
интерфейса или условий API? Для локального решения до-
бавятся расходы на вычислительные ресурсы, установку и
сопровождение.

Практическую оценку можно записать так:
Полная стоимость за период = оплата сервиса + дополни-

тельные запросы и функции + настройка и поддержка + вре-
мя сотрудников на подготовку и проверку.

Эту сумму нужно сравнивать не с обещанием «сэконо-
мить часы», а с измеренным изменением процесса. Если на
подготовке черновика удаётся сэкономить четыре минуты,
но на проверку уходит шесть, экономии нет. А если работа
действительно ускорилась, но освободившееся время нельзя
направить на другую полезную задачу, выгода для бизнеса
может оказаться меньше, чем показывает расчёт по минутам.

Предположим, команда готовит триста типовых ответов
в месяц. Вручную подготовка и проверка каждого занима-
ют шесть минут. Сервис ускоряет подготовку, но сотрудник



 
 
 

всё равно тратит две минуты на чтение и исправления. Если
тест подтвердил, что в среднем высвобождаются четыре ми-
нуты на ответ, это двадцать часов в месяц — ещё до учёта
подготовки шаблонов, настройки и поддержки. Если на кон-
троль и обслуживание уходит три часа, чистое высвобожде-
ние составит около семнадцати часов. Это ещё не финансо-
вая оценка: нужно понять, на что пойдёт это время и какую
ценность оно создаст. Но расчёт подсказывает, что измерять
и при каком объёме задача вообще заслуживает внедрения.

Для небольшой команды важны и условия оплаты. Уточ-
ните, в какой валюте выставляется счёт, доступны ли компа-
нии нужные способы оплаты, оформляются ли документы,
включены ли налоги в заявленную сумму и можно ли опла-
тить подписку от имени организации. Проверьте порядок ав-
томатического продления, возврата средств, отмены тарифа
и прекращения доступа. Неудобная оплата или невозмож-
ность получить нужные документы могут перевесить неболь-
шую разницу в цене.

Проверка на собственных примерах
Демонстрация показывает, что сервис способен выдать

впечатляющий ответ. Тест помогает ответить на другой во-
прос: действительно ли он помогает вашей команде выпол-
нить конкретную работу в согласованных границах?

Соберите десять-пятнадцать примеров, похожих на ре-
альные задания. Не выбирайте только самые простые. Вклю-
чите обычные случаи, неясные формулировки, неполные ис-



 
 
 

ходные данные и ситуацию, когда в материалах нет ответа.
Если в работе встречаются противоречивые документы, до-
бавьте пример с расхождением. Так вы проверите не только
способность системы связно писать, но и её умение не выду-
мывать недостающее.

Для каждого примера подготовьте одинаковый вход: тот
же запрос, тот же набор материалов и те же требования к
результату. Если сравнивать сервисы с разными инструкци-
ями, будет непонятно, чем вызвана разница — моделью или
формулировкой задачи. Запишите дату проверки, название
тарифа или модели, настройки и версию инструкции. Воз-
можности продукта меняются, и без этих сведений через
несколько месяцев будет трудно повторить тест.

Оценивайте результат по критериям, связанным с зада-
чей. Для черновика ответа это могут быть точность отно-
сительно источника, полнота, соблюдение заданного тона,
отсутствие неподтверждённых обещаний и время проверки
человеком. При извлечении сведений из документа важнее
правильность полей, доля пропусков и возможность быстро
заметить ошибку. Красивый стиль не должен компенсиро-
вать выдуманный факт.

Особенно внимательно проверьте, как система ведёт се-
бя при нехватке данных. Если в справке не указана дата воз-
врата товара, сервис должен обозначить, что ответа нет, или
предложить уточнить условие, а не уверенно назвать срок.
Заранее определите, какое поведение в таких случаях счита-



 
 
 

ется правильным. Иначе оценка будет зависеть от впечатле-
ния проверяющего: один сочтёт уверенный текст полезным,
другой заметит, что он не подтверждён источником.

Сравните результат и с работой без нейросети. Зафикси-
руйте, сколько времени сейчас занимает выполнение тех же
заданий и сколько ошибок приходится исправлять. Затем из-
мерьте те же показатели с сервисом, включая проверку чело-
веком. Если задача возникает редко, экономия может быть
незаметной. Если её повторяют сотни раз, даже небольшое
сокращение времени может иметь значение — при условии,
что качество не ухудшилось.

Во время пробного периода не подключайте сразу всю
команду. Дайте доступ нескольким сотрудникам, договори-
тесь, какие материалы им разрешено передавать, и назначьте
срок проверки. До начала теста определите критерии успеха:
например, среднее время проверки не выше заданного поро-
га, отсутствие неподтверждённых условий в итоговых отве-
тах и приемлемый результат на примерах без готового отве-
та. Конкретные границы команда устанавливает сама, исхо-
дя из цены ошибки и особенностей процесса.

Если тестируете бесплатный или пробный тариф, про-
верьте, совпадают ли его условия с теми, на которых соби-
раетесь работать. В пробной версии могут отличаться лими-
ты, доступные модели и правила поддержки. Результаты те-
ста на одном тарифе не гарантируют, что после оплаты ко-
манда получит те же возможности. До окончания пробного



 
 
 

периода выясните, что произойдёт с сохранёнными запроса-
ми, файлами и настройками.

Записка, которая поможет принять решение
Сравнительная записка нужна не для того, чтобы дока-

зать, что уже выбранный сервис лучше остальных. Её задача
— показать требования, подтверждённые условия, неизвест-
ные детали и цену решения. Для небольшой команды доста-
точно одной-двух страниц, если в них ясно, на чём основан
выбор.



 
 
 

 
Конец ознакомительного

фрагмента.
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