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Аннотация
Заказов всё больше, команда на пределе. Но точно ли вам

не хватает людей — или время утекает в ожидании, повторной
обработке и уточнениях?

Эта книга поможет найти узкое место и усилить процесс
нейросетью без бездумной автоматизации. Вы научитесь
выбирать измеримый пилот, ставить точные задания, готовить
актуальную базу знаний и передавать системе только
необходимые данные. На практических примерах разберёте
работу с обращениями, маркетингом, поддержкой, документами
и цифрами. Поймёте, что можно поручить нейросети, где
необходима проверка человека, как настроить автоматизацию,
распределить ответственность и остановить сценарий при сбое.

Практическое руководство для владельцев и руководителей
малого бизнеса в России. Вы выберете процессы для усиления,
соберёте безопасные рабочие связки с нейросетями и получите



 
 
 

план внедрения на 90 дней с измеримыми критериями пользы
— чтобы увеличить пропускную способность без расширения
команды.

Книга создана с помощью ИИ.
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Где у команды утекает день
 

В 8:40 сервисный центр уже гудит так, будто день начал-
ся час назад. Телефон не умолкает, на столе лежит распе-
чатка с выездами, мастер в мастерской проверяет детали, а
администратор отвечает на сообщения и тут же оформляет
новые обращения. Владелец смотрит на список заказов: он
растёт быстрее, чем команда успевает их закрывать. Объяс-
нение напрашивается само собой: людей не хватает.

Но сама по себе занятость ещё ничего не говорит о причи-
не задержек. Администратор может без остановки отвечать
на звонки, а заказ всё равно будет ждать подтверждения ма-
стера. Мастер может быть загружен, но часть дня потратить
на поиск сведений, которые клиент уже сообщал. Чтобы по-
нять, что происходит, нужно перестать наблюдать за коман-



 
 
 

дой «вообще» и пройти путь одного заказа — от первого об-
ращения до завершения.

Сначала — движение, потом объяснение
Наблюдать нужно за конкретной работой с ясными грани-

цами. Например, заказ на ремонт начинается с первого об-
ращения клиента и заканчивается, когда ремонт выполнен,
клиент получил информацию о результате, а карточка заказа
закрыта. Если считать началом момент, когда администра-
тор внёс сведения в программу, из замера выпадет время до
ввода. Если считать концом только выезд мастера, останутся
за кадром смета, согласование и завершение работ.

Границы процесса лучше определить заранее. Иначе один
сотрудник сочтёт заказ завершённым после ремонта, другой
— после оплаты, третий — после закрытия карточки. Каж-
дое из этих определений может быть верным, но сравнивать
их нельзя.

Владелец сервисного центра предполагает, что узкое ме-
сто — нехватка сотрудников. Администратор считает, что
чаще всего приходится ждать подтверждения времени выез-
да, а потом искать нужные сведения в переписке. Мастер за-
мечает задержки, которых не видно из офиса: в карточке есть
адрес и описание неисправности, но нет фотографии шиль-
дика или точной модели прибора. У каждой версии есть ос-
нования. Пока это только версии.

Вместо общего вопроса «Почему мы не успеваем?» на-
блюдатель выбирает один заказ и просит показать его путь:



 
 
 

как он появился в системах, кому передавался, где возник-
ла пауза и сколько заняла каждая операция. Не «обычно мы
отвечаем за пять минут», а «вот карточка этого клиента: со-
общение пришло в 8:43, ответ отправили в 9:39». Память
полезна для объяснений, но плохо подходит для измерения
времени. Вспоминая день задним числом, человек склонен
сокращать долгие паузы и округлять мелкие действия.

Наблюдение не должно превращаться в проверку кон-
кретного сотрудника. Иначе команда начнёт доказывать, что
работает усердно, вместо того чтобы показать, как устроен
процесс. Цель аудита — найти задержки и повторные опера-
ции, а не оценить скорость администратора или мастера. В
карточках наблюдения достаточно обозначать роли и обез-
личенные номера заказов. Телефоны, адреса и другие персо-
нальные данные не нужно переносить в отдельную таблицу.
Если без них не обойтись, данные следует скрыть и соблю-
дать принятые в компании правила работы с ними.

Время заказа — не то же самое, что время работы с ним.
Пока клиент ждёт ответа, сотрудник может заниматься дру-
гим заказом. Для команды эти минуты не обязательно поте-
ряны, но для конкретного клиента это всё равно пауза. По-
этому в карте нужно отдельно отмечать активную работу,
ожидание, очередь перед этапом и повторные действия.

Активное время — это минуты, когда сотрудник непо-
средственно занимается заказом: задаёт вопросы, заносит
сведения, проверяет наличие детали. От него нужно отли-



 
 
 

чать ожидание — паузу, пока следующий шаг зависит от от-
вета клиента, мастера, руководителя или поставщика. Гото-
вые к следующему этапу заказы, которые ждут своей очере-
ди, стоит отмечать отдельно. Наконец, важно фиксировать
повторные действия: повторный ввод, поиск уже переданных
сведений, проверку или исправление того, что потерялось
при передаче.

Эти категории нельзя смешивать. Двадцать минут ожида-
ния ответа мастера не означают, что администратор всё это
время бездействовал. А пять минут повторного ввода могут
быть активной работой, которая не создаёт для клиента но-
вой ценности. Если сложить все минуты в один показатель
«трудозатрат», различия исчезнут.

Путь одного заказа
Проследим заказ на ремонт стиральной машины. Все от-

метки времени ниже относятся к одному примеру из неболь-
шой компании и не являются отраслевым нормативом.

В понедельник в 8:43 клиент звонит в сервисный центр.
Администратор уточняет, что произошло, записывает адрес
и контактные данные, спрашивает марку и модель. Разговор
заканчивается в 8:50. Активная работа заняла семь минут.

В 8:50 администратор просит прислать фотографию таб-
лички с моделью. Она нужна, чтобы точнее подобрать масте-
ра и понять, какие детали могут понадобиться. До 9:04 заказ
ждёт ответа клиента — четырнадцать минут. Администра-
тор тем временем принимает новый звонок, отвечает на со-



 
 
 

общение, а потом возвращается к оформлению. Для сотруд-
ника это не простой, но заказ пока не движется.

С 9:04 до 9:10 сведения переносят в учётную систему. Сам
ввод занимает четыре минуты. Ещё две уходят на переклю-
чение: администратор отвечает на входящий звонок, затем
возвращается к карточке и вспоминает, на каком поле оста-
новился. Такие паузы часто не записывают — они не вы-
глядят отдельной операцией. Но на повторяющихся задачах
время на переключение накапливается.

С 9:10 до 9:14 администратор переносит имя, телефон,
адрес и описание неисправности в отдельный лист выездов.
Теперь одна и та же информация находится в двух местах.
Модель указана в карточке заказа свободным текстом, но по-
ле для неё в листе выездов остаётся пустым.

Теперь нужно подобрать время. С 9:14 до 9:39 заказ ждёт
подтверждения свободного слота от мастера. Эти двадцать
пять минут не означают, что мастер всё это время работал
над заказом, а администратор ничего не делал. Это задерж-
ка на передаче: следующий шаг зависит от ответа, которого
пока нет.

В 9:39 администратор связывается с клиентом и предла-
гает время. Разговор занимает три минуты. Клиенту нужно
проверить, будет ли кто-то дома, поэтому с 9:42 до 9:53 за-
каз ждёт решения — ещё одиннадцать минут. В 9:53 время
подтверждают. До 9:57 администратор обновляет календарь,
затем за три минуты отправляет подтверждение. В 10:00 вы-



 
 
 

езд назначен.
С первого звонка прошло семьдесят семь минут. Двадцать

пять из них заняла активная работа с заказом, пятьдесят —
ожидание ответа клиента или мастера, ещё две — прерыва-
ние ввода другим звонком. Эта арифметика полезна не по-
тому, что показывает «потерянный» час. Она помогает уви-
деть, из чего сложилось общее время. Ожидание клиента
нельзя записать в одну категорию с задержкой внутреннего
согласования.

В 14:20 мастер открывает список выездов и замечает, что
модели в нём нет. В 14:23 он просит офис прислать сведения.
Администратор видит запрос в 14:30, находит фотографию
в переписке, сверяет её с карточкой и отправляет мастеру.
К 14:34 информация у него. На проверку у мастера уходит
ещё три минуты. Заказ снова проходит через связь между
офисом и мастером, хотя сведения о модели уже собраны и
внесены в учётную систему.

Проблема здесь не просто в «лишней работе администра-
тора». Информация записана в одном месте, а для следую-
щего этапа нужна в другом. При передаче она не попала туда,
где её ожидают. Заказ задержался, мастер отвлёкся от дру-
гих дел, администратор повторно искал фотографию. Одно
пропущенное поле вызвало несколько действий у разных со-
трудников.

Во вторник в 10:00 мастер приезжает к клиенту. Диагно-
стика занимает семнадцать минут. С 10:17 до 10:24 мастер



 
 
 

записывает результат и прикрепляет фотографию. Затем за-
каз ждёт: администратор замечает сообщение только в 10:41,
потому что занята другими обращениями. До 10:46 она пе-
реносит сведения в форму сметы. Часть данных — модель,
описание проблемы, адрес — приходится снова вводить или
проверять.

С 10:46 до 11:02 офис ждёт подтверждения наличия и це-
ны детали. Получив ответ, администратор обновляет смету и
отправляет её клиенту. Это занимает ещё пять минут. Кли-
ент соглашается в 12:18, а к 12:22 администратор отмечает
согласование в системе. Между отправкой сметы и ответом
клиента проходит семьдесят одна минута. Для клиента это
время ожидания решения, а не задержка сотрудника.

Ремонт назначают на следующий день. До выезда заказ
не требует новых действий, а ночь между сменами входит
в календарный срок, но не в трудозатраты команды. В сре-
ду мастер выполняет ремонт с 9:00 до 9:35, затем до 9:41
записывает результат. Администратор открывает сообщение
в 10:12 и закрывает карточку в 10:17. Между передачей ре-
зультата и обновлением карточки проходят тридцать одна
минута ожидания и пять минут активной работы.

Если считать от звонка в понедельник до закрытия в сре-
ду, календарный интервал составит сорок девять часов трид-
цать четыре минуты. В него входят ночи и нерабочее время,
поэтому называть его трудозатратами команды нельзя. Если
измерить время до назначения выезда, получится семьдесят



 
 
 

семь минут. Если взять только ожидание ответа мастера —
двадцать пять. Если считать паузу между передачей резуль-
тата ремонта и тем, как администратор открыл сообщение,
— тридцать одна минута. Каждая цифра отвечает на свой
вопрос.

Карта показывает разные причины задержек. Клиент при-
сылал недостающую фотографию и принимал решение по
смете; мастер подтверждал время выезда; офис ждал сведе-
ний о детали; результат ремонта ждал, пока его обработают.
В каждом случае следующий шаг зависел от разных людей.
Одно общее число — «заказ оформлялся долго» — этих раз-
личий не объясняет.

Как наблюдать без догадок
Карта одного заказа помогает обнаружить возможные

сбои, но ещё не доказывает, что они повторяются. Заказ мог
оказаться необычным: клиент долго отвечал, мастер выез-
жал в отдалённый район, нужной детали не оказалось. Что-
бы понять, что происходит чаще всего, нужно проследить
несколько случаев подряд.

Для первого аудита не нужна сложная аналитика. До-
статочно таблицы: для каждого перехода отмечайте время,
роль, действие и систему, а также активную длительность,
ожидание, повторные действия и причину задержки. Полез-
но записывать, что именно остановило следующий шаг: от-
вет клиента, внутренняя очередь, согласование, поиск све-
дений или ошибка в данных. Начните с небольшого процес-



 
 
 

са с ясным началом и концом — например, «от первого об-
ращения до назначенного выезда», — а не с расплывчатой
темы вроде «работа администратора».

Лучше наблюдать за заказами подряд, а не выбирать те,
что кажутся самыми проблемными. Если брать только за-
помнившиеся задержки, редкое исключение легко принять
за обычный ход работы. Пять последовательных заказов по-
могут составить первую карту; чтобы понять, повторяется
ли проблема, полезно проследить больше случаев в течение
нескольких рабочих дней. Если обращений мало, наблюдай-
те дольше и включайте все подходящие заказы. Это практи-
ческое начало, а не статистическая гарантия.

Системные отметки помогают восстановить время по-
ступления обращения, отправки сообщения и смены стату-
са. Но они не всегда показывают, когда сотрудник действи-
тельно начал или закончил работу: статус может обновиться
уже после действия. Поэтому журналы и историю переписки
стоит сопоставлять с прямым наблюдением. Самоотчёт со-
трудника можно записать как пояснение, но не использовать
вместо замера.

Вопросы лучше задавать во время конкретной операции.
Не «почему у вас всегда всё задерживается?», а «что сейчас
нужно, чтобы передать заказ дальше?» или «покажите, где
вы ищете модель». Так проще увидеть реальный ход рабо-
ты, включая шаги, которые человек давно перестал замечать:
открыть переписку, найти фотографию, сверить её с карточ-



 
 
 

кой, повторно набрать номер телефона.
Переключения между задачами тоже нужно фиксировать

аккуратно. Каждый звонок не обязательно потеря: возмож-
но, это и есть важная работа. Но если после прерывания
незавершённый заказ приходится перечитывать или пере-
проверять, это часть его фактического пути. Отметьте, что
работа прервалась, сколько заняло возвращение к ней и по-
вторялось ли это в других заказах. Не нужно засекать секун-
домером каждое движение: важнее последовательность и по-
рядок величин, чем мнимая точность до секунды.

Есть и организационная сторона наблюдения. Команде
нужно заранее объяснить, что измеряется путь заказа, а не
личная продуктивность. Не стоит составлять рейтинг со-
трудников по числу минут: сложный заказ может занять
больше времени по уважительной причине, а быстрый ввод
— закончиться ошибкой. Если сотрудники понимают цель
и могут указывать на исключения, карта обычно получается
точнее.

Занятость и узкое место — не одно и то же
Перегруженность описывает состояние человека: задач

много, времени мало. Узкое место — этап, который ограни-
чивает движение заказов через весь процесс. Эти явления
могут совпадать, но одно не доказывает другого.

Представим, что администратор весь день отвечает на
звонки, а список заказов на выезд всё равно растёт. Если
большинство заявок ждёт подтверждения свободного време-



 
 
 

ни мастера, ограничение может быть на этапе планирования
выездов. Администратор выглядит самым занятым челове-
ком, но очередь копится перед другим решением. А если ма-
стер простаивает из-за неполных карточек, дело не обяза-
тельно в нехватке мастеров: заказ просто не готов к выезду.

Начните с очереди: перед каким шагом скапливается
больше всего готовых, но не продвинувшихся заказов? За-
тем посмотрите, какой этап регулярно ждёт входных сведе-
ний, а какой сам задерживает следующие роли. Наконец, со-
поставьте, сколько заказов поступает и сколько завершается
за один и тот же период. Если за день пришло двенадцать
обращений, а закрыли восемь заказов, разница сама по себе
ещё не объясняет причину, но показывает, что очередь не
сокращается.

Важно учитывать не только число ожидающих заказов, но
и их возраст. Семь карточек, появившихся час назад, и семь
карточек, которые лежат три дня, — разные ситуации. В кон-
це смены можно отметить, сколько заказов ждёт ответа кли-
ента, сколько — мастера, сколько — деталь, а сколько —
действий офиса. Так фраза «у нас очередь» превращается в
несколько проверяемых утверждений.

Показателен пример небольшой мастерской по изготовле-
нию вывесок. Менеджер может быть занят расчётами и пе-
репиской, пока производство ждёт подтверждения макета от
клиента. Если учитывать только занятость сотрудников, по-
кажется, что не хватает рук. Но стоит посмотреть, где оста-



 
 
 

новились готовые заказы, и выяснится: они не двигаются до
согласования. В другой ситуации макеты уже утверждены, а
производство ждёт комплектующих. Тогда очередь возника-
ет в другом месте. Одинаковое ощущение перегруженности
может скрывать разные ограничения.

Не всякое ожидание компания может устранить своими
силами. Клиенту нужно время, чтобы выбрать дату или со-
гласовать смету. Поставщик не всегда отвечает сразу. Эти
паузы важны для клиентского опыта и полного срока заказа,
но их нужно отделять от внутренних ожиданий, которые воз-
никают из-за очереди, недостающей информации или пере-
дачи между системами. Иначе команда либо запишет внеш-
нее ожидание в собственные потери, либо не заметит, сколь-
ко клиент ждёт именно от неё.

Исходная точка для сравнения
До любых изменений зафиксируйте исходные показате-

ли. Иначе после нового правила или инструмента останется
только впечатление: «стало быстрее» или «ничего не изме-
нилось». Для сервисного центра полезно начать со времени
прохождения этапов, повторных операций и состояния оче-
реди.

Время лучше измерять отдельно по участкам: от перво-
го обращения до подтверждения выезда, от диагностики до
отправки сметы, от согласования до ремонта, от окончания
работ до закрытия заказа. Для каждого участка различайте
активное время и ожидание. Если заказов немного, записы-



 
 
 

вайте длительность каждого. Если их больше, смотрите хо-
тя бы на медиану — значение в середине упорядоченных на-
блюдений — и разброс. Среднее легко искажают несколько
особенно долгих случаев.

Ошибки стоит определить заранее, иначе сотрудники бу-
дут считать ими разные события. Для аудита подойдут при-
знаки, которые можно наблюдать: повторный запрос уже
предоставленных данных, пропуск обязательной информа-
ции, возврат карточки на исправление, повторный звонок
из-за неверной записи. Но не всякое уточнение — ошибка:
иногда новая информация появляется уже после первого об-
ращения. Поэтому рядом с отметкой указывайте, чего имен-
но не хватало и на каком шаге это обнаружилось.

Очередь удобно фиксировать в одно и то же время, на-
пример в конце смены: сколько заказов ждёт каждого этапа,
сколько из них старше принятого в компании срока, каков
возраст самого старого. Одновременно считайте входящий
поток и количество завершённых заказов за день или неде-
лю. Эти данные покажут, растёт ли незавершённая работа и
где она скапливается.

Допустим, пятидневный аудит в одном сервисном центре
охватил двадцать заказов. Медианное время от первого об-
ращения до подтверждения выезда составило семьдесят че-
тыре минуты. Активная обработка занимала в среднем око-
ло двадцати шести минут, остальное время приходилось на
ожидание и переключения. В шести заказах сведения вво-



 
 
 

дили повторно, в четырёх не хватало информации, а к кон-
цу последней смены семь заказов ждали назначения выезда.
Это демонстрационный пример, а не норма для рынка. Его
ценность в том, что у команды появились исходные числа и
разные причины ожидания.

В такой ситуации первым предметом подробного разбора
может стать передача заказа от офиса к мастеру: на этом эта-
пе есть очередь, подтверждение занимает заметное время, а
пропущенная модель уже привела к повторному запросу. Но
это ещё не ответ на вопрос, какое решение внедрять. Иногда
достаточно изменить порядок заполнения карточки, иногда
нужно пересмотреть согласование, а иногда причина окажет-
ся в нехватке свободных слотов. Карта показывает, где про-
верять гипотезу, но не предписывает инструмент.

Выбирая первый процесс для улучшения, учитывайте, как
часто он повторяется, сколько времени или исправлений до-
бавляет и насколько влияет на срок для клиента или количе-
ство завершённых заказов. Единичная задержка на несколь-
ко часов может быть важна для конкретного клиента, но по-
вторяющийся десятиминутный сбой в каждом заказе спосо-
бен стоить команде больше. Редкие серьёзные риски тоже
нельзя игнорировать, однако их следует рассматривать от-
дельно от повседневной пропускной способности.

На следующей неделе такой аудит можно провести без
покупки программ и перестройки компании. Выберите про-
цесс с чёткими границами и проследите несколько заказов



 
 
 

подряд. Отмечайте активную работу, ожидание, очередь, пе-
реключения и повторный ввод. В конце смены фиксируйте
число незавершённых заказов и причину, по которой каж-
дый ждёт. Результатом станет не безупречная модель бизне-
са, а достаточно точная карта для следующего решения.

Сама карта не означает, что каждый повторяющийся шаг
нужно немедленно автоматизировать. Она помогает понять,
какие действия действительно повторяются, где возникают
паузы и кому нужно передать результат. Чтобы выбрать под-
ходящую роль для нейросети, отделите работу цифрового
помощника от управления маршрутом заказа: это разные
задачи. Помощник может хорошо выполнять конкретную
операцию, но не обязательно способен координировать весь
процесс.



 
 
 

 
Сильный помощник,

слабый диспетчер
 

Один и тот же заказ можно за минуту превратить в ак-
куратное письмо, набор полей для CRM и рекомендацию о
следующем шаге. Первые два результата способны сэконо-
мить время. Третий — создать обязательство, которое никто
в компании не проверял.

Когда вы проследили путь заказа, стало видно, где он
ждёт, возвращается на доработку и обрабатывается повтор-
но. Естественно захотеть отдать эту работу нейросети це-
ликом. Но прежде чем подключать её к процессу, полезно
испытать не «искусственного сотрудника», а три отдельных
умения: преобразовывать текст, извлекать из него сведения
и предлагать решение.

Для всех трёх испытаний возьмём одно обезличен-
ное сообщение клиента:

«Для офиса нужны 12 стеллажей, цвет графит, глубина 40
см. Доставка в Тулу к 18 июня. По смете от 3 июня общая
сумма 186 000 рублей; если в ней уже учтена доставка, под-
тверждаю заказ. В переписке менеджер писал, что доставка
отдельно, кажется, около 8 000 рублей. Аванс 50% после счё-
та, остаток — после монтажа. Срок изготовления в коммер-
ческом предложении — 10 рабочих дней после предоплаты.



 
 
 

Монтаж можно после выходных. Счёт нужен на ООО, рекви-
зиты пришлю. На объект въезд по пропуску, контакт на ме-
сте уточню. Пожалуйста, зарезервируйте цену до пятницы».

В сообщении достаточно сведений, чтобы оно звучало
убедительно. Но этого ещё не хватает для подтверждения за-
каза. Сумма может включать доставку, а может и нет. Восемь
тысяч — не подтверждённая цена, а воспоминание клиента
о словах менеджера. Дата поставки названа, но неизвестно,
когда поступит предоплата и есть ли возможность уложиться
в срок. Условия резерва цены нужно проверить. Реквизитов
и контакта для пропуска пока нет.

Один и тот же пример особенно удобен для сравнения.
Если дать системе три разные задачи на основе этих сведе-
ний, станет заметно: качество ответа зависит не только от
формулировки запроса, но и от того, что именно требуется
— изменить форму текста, обнаружить факты или принять
решение за компанию.

Первое испытание: переписать
Просим нейросеть подготовить ответ клиенту. Это задача

на генерацию и преобразование: на входе исходный текст, на
выходе — новый, с заданными тоном и назначением. В та-
кой работе система обычно полезна: убирает повторы, груп-
пирует вопросы, делает письмо короче и понятнее.

Но «переписать» не значит автоматически «сохранить
смысл». Если попросить «подтвердить заказ и успокоить
клиента», модель может составить гладкое письмо, которое



 
 
 

незаметно превратит сомнения в обязательства. Например:
«Подтверждаем заказ на 12 стеллажей общей стоимостью
186 000 рублей. Доставка будет выполнена к 18 июня. Це-
на зарезервирована до пятницы». Исходное сообщение не
подтверждает ни стоимость с доставкой, ни возможность со-
блюсти срок, ни согласие компании резервировать цену. Тон
деловой, формулировки естественные, но каждое обещание
требует проверки.

Полезный запрос ограничивает не стиль, а свободу
добавлять факты. Например:

«Подготовь короткий ответ клиенту по исходному сооб-
щению. Сохрани все числа, даты и условия без изменений.
Не подтверждай заказ, цену, срок доставки или резервирова-
ние. Не превращай предположения клиента в факты. Сгруп-
пируй недостающие сведения и вопросы. Если факт требует
проверки, укажи это прямо. Не добавляй условий, которых
нет в сообщении».

Результат может выглядеть так:
«Получили заявку на 12 стеллажей цвета графит, глуби-

ной 40 см, с доставкой в Тулу. Проверим смету от 3 июня
и уточним, включена ли доставка в сумму 186 000 рублей.
Также подтвердим указанную в переписке ориентировочную
стоимость доставки. Возможность поставки к 18 июня уточ-
ним после проверки срока предоплаты и производственно-
го графика. Для оформления счёта понадобятся реквизиты
организации. Просим уточнить подходящую дату монтажа



 
 
 

и контакт для оформления пропуска. Отдельно проверим,
можно ли зарезервировать цену до указанной даты».

Это уже пригодный черновик: он сохраняет известные
сведения, обозначает пробелы и не выдаёт заявку за согласо-
ванный заказ. Но всё ещё черновик. Перед отправкой сотруд-
нику нужно проверить, не пропущен ли важный вопрос и не
расходится ли ответ с правилами компании. Если клиенту
написать, что возможность поставки ещё предстоит прове-
рить, хотя склад уже подтвердил срок, письмо не будет оши-
бочным с точки зрения исходного сообщения, но окажется
бесполезным для текущего процесса.

У генерации есть простой критерий качества: можно ли
связать каждое фактическое утверждение в новом тексте с
исходным сообщением или проверенным внутренним источ-
ником? Тон, длину и структуру оценивают отдельно. Хо-
роший деловой стиль не компенсирует добавленный срок,
неверную сумму или слишком смелое обещание.

Поэтому безопасная постановка задачи звучит не как «на-
пиши клиенту», а как «подготовь черновик по указанным
сведениям и отметь места, где нужен ответ сотрудника». Раз-
ница важна: в первом случае сотрудник просит заменить се-
бя, во втором — ускорить конкретную часть своей работы.

Второе испытание: извлечь сведения
Теперь просим нейросеть не писать письмо, а разложить

тот же текст по полям. На первый взгляд задача проще: най-
ти количество, цвет, адрес доставки, сумму, срок, способ



 
 
 

оплаты. Но именно здесь легко получить таблицу, которая
выглядит надёжнее исходного сообщения. Аккуратная стро-
ка «Стоимость доставки: 8 000 рублей» воспринимается как
факт, хотя клиент написал «кажется» и «около».

Для извлечения стоит указывать не только список полей,
но и правила работы с неопределённостью. Например: «Для
каждого поля укажи значение, подтверждающий фрагмент
исходного текста и статус: указано прямо, указано с ого-
воркой, отсутствует или противоречиво. Не заменяй неиз-
вестное догадкой. Если значение ориентировочное, сохрани
эту оговорку. Если условие зависит от проверки, укажи, что
именно нужно проверить».

Для рассматриваемого заказа корректная запись
могла бы выглядеть так:

Товар — стеллажи. Статус: указано прямо.
Количество — 12. Статус: указано прямо.
Цвет — графит. Статус: указано прямо.
Глубина — 40 см. Статус: указано прямо.
Адрес доставки — Тула. Город указан прямо, точный ад-

рес отсутствует.
Желаемый срок доставки — к 18 июня. Клиент просит

доставить к этому сроку, выполнимость не подтверждена.
Сумма по смете — 186 000 рублей. Указана прямо, но

неизвестно, включена ли в неё доставка.
Стоимость доставки — около 8 000 рублей. Клиент ссы-

лается на прежнее сообщение менеджера; сведения требуют



 
 
 

проверки.
Аванс — 50% после счёта. Условие указано прямо, база

расчёта не уточнена.
Остаток — после монтажа. Условие указано, дата монта-

жа отсутствует.
Срок изготовления — 10 рабочих дней после предопла-

ты. Указан в коммерческом предложении; его актуальность
и возможность соблюсти срок нужно проверить.

Монтаж — возможен после выходных. Точная дата не
указана.

Реквизиты организации — не предоставлены. Клиент обе-
щает прислать.

Контакт для пропуска — не предоставлен. Клиент обеща-
ет уточнить.

Резерв цены — до пятницы. Клиент просит зарезервиро-
вать цену; дату сообщения и правила компании нужно про-
верить.

Эта запись полезна не количеством полей, а тем, что со-
храняет разницу между сообщённым клиентом, его предпо-
ложениями и сведениями, которые должна подтвердить ком-
пания. Без этого извлечение превращается в производство
ложной определённости.

Обратите внимание на срок изготовления. Число есть —
десять рабочих дней, — но этого недостаточно, чтобы вы-
числить дату завершения заказа. Для расчёта нужна дата по-
ступления предоплаты. К тому же срок из коммерческого



 
 
 

предложения сам по себе не доказывает, что производствен-
ный график свободен. Нейросеть может посчитать календар-
ные дни или вывести приблизительную дату, но это будет
расчёт на неполных данных, а не подтверждение срока.

Полезно различать как минимум четыре статуса: указано
прямо, указано с оговоркой, отсутствует, конфликтует с дру-
гим источником. «Не указано» — полноценный результат, а
не провал. Если система оставила поле пустым, сотрудник
видит, что нужно уточнить. Если же она заполнила его прав-
доподобным предположением, пробел становится менее за-
метным и более опасным.

Ещё одна частая ошибка — превращение условной фор-
мулировки в безусловную. Клиент пишет: «Если сумма
включает доставку, подтверждаю». В таблице может по-
явиться статус «заказ подтверждён». Дело не в том, что мо-
дель не умеет читать условные предложения. Она создаёт
правдоподобное структурированное описание, но не отвеча-
ет за соблюдение порядка приёма заказов. Поэтому в кри-
тически важных полях нужны не только значения, но и под-
тверждающие фрагменты. Если рядом со статусом «заказ
подтверждён» нет цитаты, которая действительно подтвер-
ждает заказ, ошибку могут заметить слишком поздно.

На практике систему стоит просить указывать источник
каждого поля: фрагмент письма, номер документа, строку
таблицы или запись в CRM. Но сама ссылка ещё не доказы-
вает, что вывод верен. Сотруднику нужно открыть источник



 
 
 

и проверить, относится ли он к этому заказу, актуальна ли
версия и подтверждает ли она именно то, что утверждает от-
вет.

Третье испытание: решить, что делать дальше
Третьему запросу часто придают слишком большое значе-

ние: «Проанализируй заявку и предложи следующий шаг».
Модель может посоветовать подтвердить заказ, выставить
счёт на 50% предоплаты, зарезервировать цену и передать
производству заказ с доставкой к 18 июня. Рекомендация
выглядит стройной, но опирается на предположения о пра-
вилах компании, наличии товара, загрузке производства и
актуальности коммерческого предложения. В исходном со-
общении этих сведений нет.

Решение отличается от генерации и извлечения тем, что
зависит не только от содержания письма. Нужно знать, какие
правила действуют, кто вправе согласовывать исключения,
какие данные считаются актуальными и к чему приведёт дей-
ствие. Система может предложить последовательность ша-
гов, но не должна сама придумывать отсутствующие правила
— например, что любую цену можно резервировать до пят-
ницы или что предоплаты достаточно для запуска производ-
ства.

Для обоснованной рекомендации нужны проверенные ис-
точники. Условия цены могут содержаться в утверждённой
смете или договоре, доступность производственных сроков
— в актуальном графике, факт оплаты — в бухгалтерской



 
 
 

системе или подтверждённых учётных данных, параметры
товара — в согласованной спецификации. Сообщение кли-
ента подтверждает его пожелания, но не то, что компания
согласилась с условиями.

Если источники подключены, система поможет собрать
картину: найти нужную смету, извлечь срок действия це-
ны, сверить параметры товара, проверить наличие записи о
предоплате и показать свободные даты в графике. Но поиск
по внутренним материалам не гарантирует достоверность. В
базе может храниться старая версия предложения, запись в
CRM может быть неполной, а график — ещё не обновлён.
Документ, на который ссылается система, нужно открыть и
проверить: совпадают ли дата, версия, заказ и нужный пункт.

Удобно различать три режима работы. При генерации си-
стема создаёт или переписывает текст по заданию; проверя-
ют смысл и новые утверждения. При поиске по подготовлен-
ным материалам она находит сведения в доступных источни-
ках и формулирует ответ; проверяют сам источник, его ак-
туальность и соответствие вопросу. При действии в рабочей
системе она меняет запись, отправляет сообщение, создаёт
счёт или запускает другой процесс. Тогда к проверке содер-
жания добавляются права доступа, правила выполнения и
последствия ошибки.

Подключение к CRM не делает модель ответственнее.
Оно лишь даёт ей доступ к данным и возможность их менять.
Если системе разрешено редактировать карточку заказа, это



 
 
 

ещё не значит, что ей следует позволять менять сумму, фик-
сировать подтверждение или обещать клиенту конкретный
срок. Права на действия нужно выдавать отдельно от прав
на чтение.

Разница между тремя испытаниями
Генерация и преобразование
Результат на примере заказа — черновик ответа, который

группирует вопросы и сохраняет оговорки.
Что проверять — числа, даты, условия, обещания и смысл

каждого утверждения.
Источник фактов — исходное сообщение и проверенные

документы компании.
Допустимая автономность — обычно можно поручить

подготовку черновика; перед отправкой его проверяют с учё-
том риска.

Извлечение и классификация
Результат на примере заказа — поля с указанием статусов

и подтверждающих фрагментов.
Что проверять — не смешаны ли факты, предположения,

отсутствующие данные и противоречия.
Источник фактов — исходное сообщение и записи по кон-

кретному заказу.
Допустимая автономность — можно поручить извлечение

с выборочной проверкой или обязательной проверкой кри-
тически важных полей.

Решение и действие



 
 
 

Результат на примере заказа — рекомендация проверить
срок, цену, оплату и условия оформления.

Что проверять — достаточны ли источники, применено
ли правило и не возникнут ли обязательства или финансовые
последствия.

Источник фактов — утверждённые условия, актуальные
учётные данные, график и правила компании.

Допустимая автономность — решения с последствиями
остаются за человеком; автоматизировать можно лишь огра-
ниченные действия, опирающиеся на ясные правила.

Эти различия не образуют универсальную шкалу «про-
стое — сложное». Они показывают, какова цена ошибки.
Неверный черновик можно исправить до отправки. Ошибоч-
ное поле может пройти дальше по процессу и повлиять на
счёт или закупку. Неверное обещание срока затронет отно-
шения с клиентом и обязательства компании.

Уверенный ответ — не доказательство
Нейросеть часто формулирует ответ так, будто неопреде-

лённости нет. Это свойство текста, а не свидетельство того,
что сведения проверены. Убедительный стиль появляется и
тогда, когда модель опирается на фрагментарные данные, не
имеет доступа к нужному источнику или неверно понимает
оговорку.

Особенно опасны пять подмен. Слово «около» исчезает,
и примерная сумма становится точной. «К 18 июня» пре-
вращается в подтверждённую дату поставки. Условие «если



 
 
 

сумма включает доставку» сокращается до «клиент подтвер-
дил заказ». Неизвестная дата предоплаты заменяется пред-
полагаемой. Наконец, даже безошибочный арифметический
расчёт может создать ложное ощущение проверки: напри-
мер, система верно вычислит половину от 186 000 рублей,
хотя неизвестно, относится ли аванс к этой сумме и включе-
на ли в неё доставка.

Просьба «если не знаешь, так и скажи» снижает риск, но
не устраняет его. Надёжнее выстроить проверку так, чтобы у
каждого важного утверждения был проверяемый источник.
Для суммы нужен источник суммы, для срока — источник
срока, для статуса оплаты — подтверждённая запись о по-
ступлении платежа. Если источника нет, система должна от-
ветить «не подтверждено» или остановить процесс, а не за-
полнять пробел наиболее вероятной версией.

Проверку стоит начинать не с вопроса «похоже ли это
на правду?», а с вопроса «откуда именно это взято?». За-
тем нужно выяснить, может ли источник подтверждать та-
кой факт. Сообщение клиента надёжно свидетельствует о его
пожеланиях, но не об условиях, согласованных компанией.
Старая смета может объяснить происхождение суммы, но не
подтвердить, что она действует сейчас. Запись в CRM мо-
жет отражать разговор, но не заменяет утверждённое усло-
вие сделки.

Для внутреннего контроля полезно заранее определить,
где искать разные сведения. Действующие цены — в утвер-



 
 
 

ждённых прайсах и предложениях, параметры заказа — в
согласованной спецификации, производственные сроки — в
актуальном графике, сведения об оплате — в проверяемых
учётных данных. Это не универсальная юридическая иерар-
хия документов, а рабочее правило компании: для каждого
типа факта нужно определить источник, которому доверяют.
Если последствия серьёзны или документы расходятся, во-
прос передают ответственному сотруднику, а не решают вы-
бором самой удобной версии.

Короткая проверка ответа может состоять из четырёх во-
просов. Какое утверждение собирается сделать система? Ка-
кой фрагмент или документ его подтверждает? Достаточно
ли авторитетен и актуален этот источник? Что произойдёт,
если утверждение окажется неверным? Если на первые три
вопроса нет ясного ответа, а ошибка может создать обяза-
тельство перед клиентом или привести к неверному учёту
денег, автономность нужно ограничить.

Проверяйте не только ответ, но и его происхождение. Ес-
ли система ссылается на внутренний документ, откройте его
и убедитесь, что это не устаревшая версия. Если она указы-
вает конкретный пункт, сверьте формулировку с самим до-
кументом. Если вывод получен из нескольких источников,
проверьте, относятся ли они к одному заказу и одному пери-
оду. Ссылка помогает найти нужное место, но не заменяет
чтения источника.

Два случая за пределами примера



 
 
 

Та же граница видна в обращении о возврате. Нейросеть
может выделить номер заказа, дату покупки, описание по-
вреждения и просьбу о возврате, а затем подготовить ней-
тральный черновик ответа. Но решение о возврате денег мо-
жет зависеть от фактического статуса заказа, сведений о до-
ставке, правил компании и применимых требований. Одного
сообщения клиента и фотографии недостаточно, чтобы си-
стема самостоятельно обещала выплату. Она может собрать
материалы и указать, каких сведений не хватает; решение с
финансовыми и правовыми последствиями принимает упол-
номоченный сотрудник.

Похожая ситуация возникает при сверке оплаты. Систе-
ма хорошо извлечёт из документа сумму, дату и назначение
платежа, а затем сопоставит их с реквизитами счёта. Но если
сумма не совпала, деньги поступили от другого плательщика
или в назначении нет номера заказа, рискованно автомати-
чески отмечать счёт как оплаченный. Следующий шаг зави-
сит от принятого порядка учёта и фактических записей, а не
от того, какое объяснение кажется наиболее вероятным.

Это не значит, что любые действия с деньгами нужно на-
всегда оставить сотрудникам. Если компания установила яс-
ные правила, данные поступают из надёжных систем, а ис-
ключения распознаются и передаются человеку, часть опе-
раций можно автоматизировать. Но сначала нужно опреде-
лить сами правила и допустимые исключения. Нейросеть не
должна становиться тайным автором финансовой политики



 
 
 

бизнеса.
Карта задач вместо обещания «заменить сотрудни-

ка»
Практическая граница проходит не между задачами, ко-

торые нейросети «можно» или «нельзя» поручать вообще.
Она зависит от типа результата, способа проверки и послед-
ствий ошибки.

Можно поручать подготовку черновиков, сокращение
длинных сообщений, перевод текста в деловой тон, группи-
ровку однотипных обращений и оформление сведений в за-
данный формат. Сотрудник задаёт рамки, получает заготов-
ку и проверяет её перед использованием. Для простых внут-
ренних операций можно разрешить больше самостоятельно-
сти, если результат легко заметить и отменить.

Можно поручать с проверкой извлечение данных, первич-
ную классификацию заявок, поиск ответов по утверждён-
ным материалам и создание черновых записей в CRM. Нуж-
но проверять не только заполненные поля, но и то, на какие
фрагменты источника они опираются. Особенно важны по-
ля, влияющие на цену, срок, оплату, наличие товара или обя-
зательства перед клиентом. Если ошибок накопилось много,
сначала исправляют схему или источник, а не просто требу-
ют от системы «быть внимательнее».

Не стоит отдавать без решения человека действия, кото-
рые создают значимые обязательства или финансовые по-
следствия, если для них нет ясных правил и проверяемых



 
 
 

данных. Это может быть подтверждение нестандартной це-
ны, обещание точной даты поставки, согласование исключе-
ния из условий оплаты, одобрение возврата, изменение ста-
туса платежа или отправка сообщения, которое клиент впра-
ве считать окончательным решением. После настройки пра-
вил такой процесс иногда можно частично автоматизиро-
вать. Но именно компания решает, что допустимо, кто утвер-
ждает исключения и в какой момент процесс нужно остано-
вить.

В малом бизнесе особенно заманчиво сразу дать системе
широкий доступ: читать переписку, менять карточки, гото-
вить счета и отвечать клиентам. Безопаснее начать с ограни-
ченного режима. Сначала нейросеть предлагает текст или за-
полняет черновик. Затем сотрудник сверяет результат с ис-
точником и фиксирует типичные ошибки. После этого мож-
но автоматизировать отдельный шаг — если его условия по-
нятны, а исключения не теряются.

Автономность удобно ограничивать тремя способами.
Первый — доступ к данным: системе открывают только све-
дения, нужные для конкретной задачи. Второй — доступ к
действиям: например, разрешают создавать черновик, но за-
прещают отправлять его клиенту или менять сумму. Третий
— правило остановки: если реквизитов не хватает, даты рас-
ходятся, платёж не совпадает или цена неясна, процесс пе-
редают сотруднику.

При работе с данными клиентов учитывайте и порядок их



 
 
 

обработки в компании. Не передавайте в неутверждённый
сервис сведения, которые ему не нужны; для тестовых при-
меров по возможности удаляйте имена, телефоны, адреса и
реквизиты. Требования к обработке персональных данных в
РФ, в том числе установленные ФЗ-152, обязывают бизнес
внимательно относиться к тому, где и для каких целей обра-
батываются такие сведения. Конкретный порядок зависит от
сервиса и процессов компании. Его стоит проверить до за-
грузки клиентской переписки, а не после обнаружения утеч-
ки.

Что считать хорошим испытанием
Один эффектный пример ничего не доказывает. На од-

ном заказе нейросеть может правильно сохранить сумму и
срок, а на следующем — перепутать условия оплаты. Для
оценки нужны разные случаи: полные заявки, короткие и
небрежные сообщения, противоречивые данные, отсутству-
ющие поля и запросы на исключение. Важно учитывать не
только долю верных ответов, но и характер ошибок: насколь-
ко они серьёзны и легко ли обнаружить их до действия.

Для каждой операции нужен свой критерий. Для черно-
вика — сохранён ли смысл и соблюдены ли ограничения,
не появились ли новые обещания. Для извлечения — не вы-
даны ли предположения за факты, видно ли происхождение
каждого критически важного поля. Для рекомендации — пе-
речислены ли необходимые проверки, применены ли реаль-
ные правила компании, остановился ли процесс, когда дан-



 
 
 

ных оказалось недостаточно. Не стоит оценивать все три за-
дачи одной меркой: «ответ звучит разумно».

Полезно сохранять исходный текст, результат системы,
правки сотрудника и итоговое действие. Так станет понятно,
где теряется время: при распознавании информации, из-за
отсутствующих в инструкции правил или из-за неактуально-
го источника. Иногда выясняется, что нейросеть не нужна
на этапе принятия решения: достаточно привести в порядок
форму заявки и добавить обязательные поля. Это тоже улуч-
шение процесса, а не поражение технологии.

Сильный помощник не обязан быть диспетчером. Он мо-
жет быстро превратить разрозненное сообщение в понятный
черновик, выделить условия и показать пробелы. Но поря-
док действий, действующие правила и допустимые обяза-
тельства определяет бизнес. Чем выше цена ошибки, тем за-
метнее должна быть человеческая проверка и тем опаснее
полагаться только на уверенный тон ответа.

Теперь можно выбирать не «нейросеть для бизнеса вооб-
ще», а конкретный повторяющийся участок работы, где по-
нятны входные данные, критерий качества и безопасная точ-
ка остановки. Следующая глава поможет определить, какой
процесс стоит усилить первым: тот, где выигрыш можно из-
мерить, а ошибку — заметить до того, как она превратится
в обещание клиенту или финансовую проблему.



 
 
 

 
Первый процесс для усиления

 
К девяти утра на доске в сервисном центре уже пять идей

для пилота: сортировать обращения, готовить сметы, писать
публикации, составлять сводки и переносить сведения из со-
общений в карточки заказов. Идеи разного масштаба. Сор-
тировка и перенос могут быть отдельными операциями, а
подготовка сметы — включать несколько действий. Публи-
кация тоже может оказаться сценарием из нескольких шагов.
Пока границы не определены, сравнивать такие идеи нечест-
но.

Команда уже научилась искать не абстрактную «перегру-
женность», а конкретное место, где заказ ждёт, возвращает-
ся на предыдущий этап или обрабатывается повторно. Те-
перь предстоит выбрать, какой участок работы усилить. И
здесь действует прежнее правило: нейросеть может предло-
жить удобный вариант, но правдоподобный ответ ещё не ста-
новится верным.

Важно различать уровни работы. Полный бизнес-процесс
— весь маршрут от поступления запроса до результата и пе-
редачи его дальше. Участок процесса — ограниченная часть
этого маршрута, операция — отдельное действие внутри неё.
Сценарий применения описывает, как нейросеть помогает
выполнить такую операцию. Пилотная задача — ограничен-
ная проверка этого сценария с измеримым результатом. Са-



 
 
 

ма модель обрабатывает данные и предлагает результат; си-
стема автоматизации может передавать данные между ин-
струментами или выполнять правила. Но это не означает, что
модели нужно поручать весь маршрут заказа.

Список идей — не план
Первый соблазн — выбрать задачу, результат которой лег-

че показать. Например, публикацию, на подготовку которой
раньше уходил час, а теперь черновик готов за несколько ми-
нут. Или аккуратно оформленный черновик сметы для кли-
ента. Видимый результат создаёт ощущение движения. Но
для малого бизнеса важнее не эффектность отдельной рабо-
ты, а её повторяемая польза: сколько времени освободится
за неделю, сколько проверок потребуется и во что обойдётся
ошибка.

У каждой идеи найдутся сторонники. Владелец серви-
са может выбрать публикации: клиентам будет видно, что
компания активна. Администратор, ежедневно разбираю-
щий входящие обращения, укажет на рутину. Мастер напом-
нит, что неверная смета или поспешная диагностика обой-
дутся дороже неудачного поста. Эти позиции не противоре-
чат друг другу: каждая учитывает свою сторону работы —
заметность, объём труда или риск.

Чтобы сравнить идеи предметно, сначала нужно обозна-
чить границы полного процесса и выбранного участка. «Ра-
бота с заказом» — слишком широкое понятие: это весь
маршрут от первого обращения до завершения заказа. А вот



 
 
 

«прочитать новое обращение, выбрать категорию из утвер-
ждённого списка и передать результат администратору на
проверку» — уже ограниченный участок с понятным вхо-
дом, действием и выходом.

Чем точнее заданы границы пилотной задачи, тем честнее
получится расчёт. Если оценивать «подготовку сметы», ту-
да легко нечаянно включить поиск цены, уточнение диагно-
за, согласование с мастером и оформление документа. Ней-
росеть может помочь составить черновик на основе прове-
ренных сведений, но это не значит, что она ускорит все пе-
речисленные действия. Для первого пилота можно ограни-
читься именно черновиком, не передавая модели решения о
диагнозе и окончательной цене.

Сначала время, потом впечатления
Для первого сравнения достаточно записать шесть пока-

зателей: как часто возникает операция, сколько активного
времени она занимает, какая часть работы повторяется вруч-
ную, чем обернётся ошибка, насколько пригодны исходные
материалы и сколько времени уйдёт на проверку результа-
та. Последний пункт нередко решает исход сравнения: эко-
номия на подготовке может исчезнуть, если результат при-
ходится долго перепроверять.

Активное время — это работа человека, а не весь срок
от появления запроса до ответа. Заказ мог ждать мастера
два часа, но если администратор занимался им три мину-
ты, именно эти три минуты и нужно учитывать как ручной



 
 
 

труд. Ожидание важно для качества обслуживания, однако
его нельзя записывать как время, которое нейросеть автома-
тически освободит.

Для частых операций лучше учитывать все случаи за
несколько рабочих дней или недель. Редкие задачи придёт-
ся наблюдать дольше — пока не наберётся достаточно при-
меров. Если публикацию готовят раз в месяц, один рабочий
день ничего о ней не расскажет. А если обращения приходят
постоянно, обычно не нужно записывать каждое действие
целый квартал: достаточно выбрать репрезентативный пери-
од и отдельно отметить необычные случаи.

Сложный хронометраж не обязателен. В журнале хватит
даты, типа операции, времени непосредственной работы и
количества возвратов на исправление. Для одних задач мож-
но измерить все случаи, для других — взять выборку. Важ-
но, чтобы в ней были не только простые удачные примеры,
но и типичные сложности: неполные сведения, неясные фор-
мулировки, повторные обращения.

Время полезно разложить на составляющие. Допустим,
администратор тратит на одно обращение четыре минуты:
читает сообщение, определяет тип, проверяет, хватает ли
сведений, и отмечает результат в карточке. Возможно, мо-
дель поможет определить категорию и найти пропуски, но
проверку и заполнение карточки не отменит. Если записать
все четыре минуты как «автоматизируемые», будущая выго-
да окажется завышенной.



 
 
 

Доля ручной работы в полном процессе тоже не равна до-
ле, которую можно поручить нейросети. Даже если вручную
выполняется 80 процентов действий, среди них могут быть
решения, зависящие от контекста и ответственности челове-
ка. Лучше спросить, сколько времени уходит на повторяемое
преобразование информации: распределить записи по кате-
гориям, извлечь поля, свести несколько источников, приве-
сти текст к шаблону. Именно здесь у модели может быть
практическая роль.

Матрица на примере сервисного центра
Для сравнения возьмём условный журнал сервисного цен-

тра. Все числа ниже — пример расчёта, а не отраслевые нор-
мы и не обещание результата. Их нужно заменить данными
конкретной компании. Предположим, за обычный рабочий
период в журнале накопились входящие обращения, оформ-
ленные сметы, завершённые ремонты и подготовленные для
клиентов материалы.

Первичная классификация обращений. За неделю посту-
пает 68 обращений, на каждое уходит в среднем 3,5 минуты.
Около 80 процентов этого времени занимают чтение, отне-
сение к категории и отметки. Ошибка может задержать от-
вет или направить обращение не туда, поэтому цена ошибки
средняя. Материалы хорошо подготовлены: категории огра-
ничены, все обращения поступают по единому каналу. Про-
верка предложения модели и исправления занимают около
0,85 минуты.



 
 
 

Черновик сметы. За неделю оформляют 18 смет, на каж-
дую уходит 14 минут. Примерно 55 процентов времени при-
ходится на повторяющееся оформление и поиск сведений.
Цена ошибки высокая: неверная сумма или обещание клиен-
ту создают финансовый и репутационный риск. Материалы
подготовлены неравномерно: цены можно собрать, но опи-
сание неисправности часто дано свободно и не полностью.
Проверка и исправления занимают около 6,5 минуты.

Публикации. В месяц готовят четыре публикации, при-
мерно по 50 минут на каждую. Около 75 процентов времени
уходит на черновик, подбор формулировок и оформление.
Ошибка может ввести клиента в заблуждение или повредить
репутации, поэтому цена риска — от низкой до средней. Ма-
териалы подготовлены на среднем уровне: сведения об услу-
гах есть, но каждое утверждение нужно сверять с актуаль-
ным источником. Проверка и доработка занимают около 20
минут.

Сводки по завершённым ремонтам. За неделю обрабаты-
вают 15 случаев, на каждый уходит по 9 минут. Примерно
75 процентов времени занимают перенос и группировка уже
записанных сведений. Пропуск может исказить внутренний
анализ или повлиять на работу с повторным обращением,
поэтому цена ошибки средняя. Если данные в заказах запол-
нены единообразно, материалов достаточно. Проверка и ис-
правления занимают около 2,5 минуты.

Перенос сведений в карточки и документы. За неделю об-



 
 
 

рабатывают 32 заказа, на каждый уходит по 4 минуты. Почти
всё это время связано с ручным переносом и сверкой полей.
Ошибка в имени клиента, модели техники или номере заказа
может дорого обойтись. Материалы подготовлены неравно-
мерно: сообщения оформлены по-разному. Проверка и ис-
правления занимают около 1,9 минуты.

Матрица не выдаёт универсальный ответ. Она помога-
ет отделить привлекательность идеи от устройства работы.
Первичная классификация занимает немного времени за
раз, но выполняется часто, поэтому минуты складываются.
Черновик сметы тоже выглядит перспективно: каждая опе-
рация длится дольше, и суммарное время заметное. Однако
высокая цена ошибки и необходимость проверять расчёты
могут сделать этот сценарий неподходящим для первого пи-
лота.

Публикации проще всего показать, но их готовят редко.
Даже если создание одного текста ускорится, месячная эко-
номия может оказаться небольшой. Кроме того, модель не
должна придумывать сведения об услугах, сроках и ценах.
Проверка фактов — часть работы, а не досадная формаль-
ность. Если на неё уходит столько же времени, сколько на со-
здание черновика, заметный результат ещё не означает вы-
году.

Перенос сведений в документы кажется скучной, но по-
чти идеальной задачей: много повторяющихся действий и
понятный результат. Однако сначала стоит выяснить, нужна



 
 
 

ли здесь нейросеть. Если поля всегда расположены одинако-
во, а данные поступают в фиксированной форме, надёжнее
может оказаться обычная настройка формы или автомати-
зированное правило. Модель полезнее там, где нужно извле-
кать сведения из разнородных текстов. Но и в этом случае
ошибка в имени клиента или номере заказа требует контро-
ля.

Что считать выгодой
До пробного запуска можно оценить только ожидаемую

экономию. Нужно сравнить нынешнее активное время с бу-
дущим: сколько займут запуск сценария с нейросетью, про-
верка ответа и исправления. В расчёт входят и действия, о
которых часто забывают: скопировать материал, задать за-
прос, перенести результат, уточнить неоднозначные поля.

Расчёт простой:
Чистая экономия за период = число операций × (текущее

ручное время на операцию − новое время на операцию с про-
веркой и исправлениями) − регулярное время на сопровож-
дение.

Если на настройку модели и порядка работы ушло время,
его нужно учитывать отдельно. Иначе пилот покажется вы-
годным только потому, что усилия на подготовку остались за
рамками расчёта. Для первого сравнения необязательно пе-
реводить минуты в деньги: сначала стоит посчитать, сколь-
ко времени освободится, и понять, будет ли оно полезно ко-
манде. Если это позволит избежать регулярных переработок,



 
 
 

быстрее отвечать клиентам или освободить мастера для диа-
гностики — эффект очевиден. Если же минуты растворятся
в незаметных паузах, финансовую экономию нельзя считать
само собой разумеющейся.

Чтобы показать расчёт, предположим, что короткий пред-
варительный тест на материалах сервисного центра дал сле-
дующие оценки. Это не подтверждённые результаты: в ре-
альной компании их нужно измерить на пилотных примерах.

Первичная классификация. Возможная экономия — 2,3
минуты на обращение, проверка и исправления занимают
0,85 минуты. Чистая экономия: 68 × (2,3 − 0,85) = 98,6 ми-
нуты в неделю.

Черновик сметы. Возможная экономия — 5 минут на сме-
ту, проверка и исправления занимают 6,5 минуты. Чистая
экономия: 18 × (5 − 6,5) = минус 27 минут в неделю.

Публикации. Возможная экономия — 20 минут на текст,
проверка занимает те же 20 минут. При четырёх публикаци-
ях в месяц чистая экономия близка к нулю.

Сводки. Возможная экономия — 4,5 минуты на случай,
проверка и исправления занимают 2,5 минуты. Чистая эко-
номия: 15 × (4,5 − 2,5) = 30 минут в неделю.

Перенос сведений. Возможная экономия — 2,5 минуты на
заказ, проверка и исправления занимают 1,9 минуты. Чистая
экономия: 32 × (2,5 − 1,9) = 19,2 минуты в неделю.

В этом примере лидирует первичная классификация — не
потому, что каждое обращение обрабатывают долго, а бла-



 
 
 

годаря частоте. После проверки на одном обращении эконо-
мится около полутора минут, но таких обращений за неделю
десятки. Смета, несмотря на внушительные 14 минут теку-
щей работы, проигрывает в предварительном расчёте: про-
верка черновика отнимает больше времени, чем подготов-
ка способна освободить. Это не значит, что со сметами во-
обще не стоит работать. Возможно, сначала нужно упорядо-
чить цены и описания услуг или ограничить применение мо-
дели черновыми формулировками, не затрагивающими сто-
имость и диагноз.

Расчёт в 98,6 минуты — тоже не гарантия. Это пример-
но час сорок минут до вычета регулярного сопровождения,
а не готовые деньги в кассе. Если подготовка и контроль пи-
лота занимают ещё десять минут в неделю, предваритель-
ная оценка снизится примерно до 89 минут. Если на на-
стройку ушло три часа, потребуется около двух недель такой
экономии, чтобы вернуть вложенное рабочее время, — при
условии, что результат сохранится. Если проверка окажется
дольше или поток обращений уменьшится, срок изменится.

Время — не единственная мера выгоды. Нельзя компен-
сировать высокий риск ошибки впечатляющей экономией
минут. Важно понять, заметит ли человек ошибку до того,
как она повлияет на клиента, можно ли её исправить и кто
отвечает за проверку. Неверная категория может задержать
обращение, неправильная цена — привести к спору, ошибка
в номере заказа — смешать сведения о двух клиентах. Риск



 
 
 

не должен растворяться в общей оценке.
Почему на первом месте классификация
В нашем примере классификация обращений подходит

для ограниченного пилота по четырём причинам. Она встре-
чается часто, состоит из повторяемого преобразования ин-
формации, опирается на ограниченный набор категорий, а
результат можно проверить до того, как он повлияет на даль-
нейшую работу. Ошибка всё ещё возможна, но проверку лег-
ко поставить так, чтобы она не прошла дальше незамечен-
ной.

Границы пилотной задачи должны быть уже, чем «разо-
брать все сообщения сервиса». Например, для каждого но-
вого обращения модель предлагает одну категорию из акту-
ального утверждённого списка, указывает фразу из сообще-
ния, на которой основан выбор, и отмечает, каких сведений
не хватает. Она должна отделять то, что прямо сказано кли-
ентом, от предположений. Категорию подтверждает админи-
стратор. Если сообщение неясное, модель не угадывает: об-
ращение остаётся в очереди ручного разбора.

Такой формат помогает проверить не только ответ, но и
его основание. Если модель выбрала категорию «неисправ-
ность двигателя», а в сообщении клиента нет подтвержда-
ющих слов, администратору будет проще заметить ошибку.
Просьба объяснить решение не делает его верным, но даёт
человеку больше материала для проверки, чем одно уверен-
ное обозначение.



 
 
 

В первые недели модель не должна сама назначать масте-
ра, ставить диагноз, определять окончательную цену, обе-
щать срок, закрывать обращение или автоматически направ-
лять заказ по маршруту. Она выполняет только ограничен-
ную операцию и предлагает результат; администратор его
проверяет и решает, что делать дальше. Неизвестные кате-
гории, неполные описания и исключительные случаи нужно
отправлять на ручной разбор, а не маскировать под обычные.

До запуска стоит зафиксировать исходный уровень: сколь-
ко времени занимает обработка, как часто администратор
меняет категорию, какие обращения приходится возвращать
на уточнение. Во время пилота измеряют то же самое, до-
бавляя время на проверку предложения и исправление оши-
бок. Сравнивать нужно одинаковые показатели. Если до пи-
лота учитывали только чтение и классификацию, нельзя по-
сле запуска включить в замер все разговоры с клиентами и
объявить работу медленнее.

Показатель «процент согласия с моделью» сам по себе
ничего не решает. Неверную категорию могут исправить
до передачи, и ошибка не повлияет на клиента. А внешне
правильная категория может скрыть пропущенный важный
факт. Поэтому вместе с долей исправлений стоит фиксиро-
вать тип ошибки и её последствия: изменила ли она даль-
нейшее направление обращения, задержала ответ, потребо-
вала повторного контакта или не повлияла на работу. Нуж-
но также отмечать обходные пути: например, когда сотруд-



 
 
 

ник не использовал предложение модели и обработал обра-
щение по прежнему порядку. Если ошибка привела к суще-
ственным последствиям, даже небольшая экономия времени
не оправдывает автоматизацию без дополнительных ограни-
чений.

Риск зависит не только от модели, но и от того, как органи-
зована работа вокруг её результата. В одном сервисе ошиб-
ку в категории администратор заметит при проверке. В дру-
гом та же ошибка автоматически перенаправит заказ, и кли-
ент будет ждать до следующего дня. Пока действует пилот
с проверкой каждого предложения, команда может оценить
качество и последствия ошибок. Любое изменение этой точ-
ки контроля потребует отдельной оценки риска.

Когда данные не готовы
Качество исходных материалов лучше оценивать по ре-

альным примерам, а не по впечатлению «у нас всё записано».
В сервисном центре могут храниться сотни обращений, но
в одних указана модель техники, в других — только марка;
часть категорий менялась со временем, а некоторые записи
содержат ответы сотрудников вместо исходного текста кли-
ента. Большой архив не обязательно подходит для настройки
сценария или проверки его качества.

Для пилота классификации нужен актуальный список ка-
тегорий и примеры того, как сотрудники относят к ним об-
ращения. Важно указать источник деловых правил, версию
списка и порядок действий для неизвестных категорий. Если



 
 
 

специалисты систематически по-разному записывают один
и тот же случай, модель не устранит разногласие: она либо
воспроизведёт его, либо добавит своё. До настройки полез-
но разобрать несколько спорных типов обращений и дого-
вориться, что считать правильным ответом. Иногда итогом
этой работы становится не автоматизация, а более ясная ин-
струкция для команды. Это тоже практическая польза.

Не нужно сразу готовить идеальный архив. Достаточно
понять, какие сведения нужны для выбранной операции, где
они находятся и какие пробелы встречаются регулярно. Если
часть обращений неполная, у модели должен быть безопас-
ный вариант: попросить уточнение или отправить случай на
ручной разбор. Для работы системе передают только необ-
ходимые и разрешённые данные. Если в исходных записях
есть персональные данные клиентов, способ обработки нуж-
но заранее согласовать с требованиями законодательства и
правилами выбранного сервиса.

Практическое решение удобно принимать в два этапа.
Сначала отсеять варианты, где ожидаемая выгода явно мень-
ше затрат на проверку или где ошибка может навредить кли-
енту до того, как её заметят. Затем сравнить оставшиеся
идеи по частоте, длительности операции, пригодности мате-
риалов и ожидаемой чистой экономии. Важно записать не
только цифры, но и допущения: «проверка займёт меньше
минуты», «категории не менялись», «все обращения попа-
дают в одну очередь». Именно эти предположения предсто-



 
 
 

ит проверить во время пилота.
Если данных мало, не стоит компенсировать пробел уве-

ренностью модели. Можно выбрать более узкий участок, где
входные сведения стабильнее, или сначала наладить их сбор.
Если последствия ошибки высоки, поручите нейросети под-
готовку черновика, но не принятие решения и не отправку
ответа клиенту. Если операция возникает редко, а провер-
ка занимает много времени, отложите сценарий, каким бы
наглядным он ни казался. А если задача частая, материалы
пригодны и результат легко проверить до передачи дальше
— это хороший кандидат на первый тест.

Пилот, а не обещание на весь бизнес
У ограниченного пилота должны быть срок или объём на-

блюдения, ответственный за проверку и заранее определён-
ные признаки успеха. Продолжительность зависит от потока:
при частых обращениях нужное количество наблюдений со-
берётся быстрее, а для редких категорий понадобится боль-
ше времени. В любом случае важно охватить разные типы
обращений, а не только самые простые.

Критерии успеха тоже выбирают до запуска. Например:
сократилось ли активное время на пилотную операцию по-
сле проверки; не стало ли больше возвратов и уточнений;
какие категории модель путает чаще; сколько случаев со-
трудники отправляют на ручной разбор; как часто обходят
предложение модели. Минимальную экономию, ради кото-
рой сценарий стоит поддерживать, определяет сам бизнес с



 
 
 

учётом затрат на внедрение и контроль. Одной команде по-
лезны даже несколько освобождённых часов в месяц, если
они приходятся на перегруженный участок. Другой этого бу-
дет недостаточно, чтобы оправдать сопровождение.

Во время пилота нужно сохранить возможность вернуть-
ся к прежнему порядку работы. Если качество предложе-
ний снизится, поток обращений изменится, появится опас-
ный тип ошибки или проверка перестанет выявлять пробле-
мы, команда сможет остановить тест. Такой возврат — не
провал. Пилот нужен не для того, чтобы доказать пользу ней-
росети, а чтобы выяснить, создаёт ли она измеримую пользу
при приемлемом риске.

Самая частая ошибка — объявить успехом скорость появ-
ления ответа. Измерять нужно завершённую пилотную опе-
рацию: путь от входного сообщения до проверенной кате-
гории, готовой к следующему шагу. При этом стоит наблю-
дать и за последствиями для дальнейшей работы: появились
ли задержки, возвраты или повторные контакты. Высвобо-
дившееся время само по себе ещё не становится финансовой
экономией: оно должно помочь избежать сверхурочной ра-
боты, быстрее обслуживать больше клиентов или переклю-
чить сотрудника на более ценные задачи.

Есть и ещё одна ловушка — менять сразу несколько участ-
ков работы. Если одновременно перестроить классифика-
цию, подготовку смет и перенос данных, будет трудно по-
нять, что именно дало результат и где возникла проблема.



 
 
 

Ограниченный пилот сохраняет ясную связь между причи-
ной и результатом: один вход, одно действие модели, один
контролируемый выход. После проверки сценарий можно
расширить или, опираясь на новые измерения, выбрать сле-
дующий участок.

Матрица нужна не для того, чтобы найти задачу с самым
высоким баллом. У малого бизнеса обычно нет точных ос-
нований назначать вес каждому критерию, а красивый ито-
говый балл легко скроет важный риск. Матрица помогает
сделать допущения видимыми и сравнить идеи на одной ос-
нове. Частота показывает, что повторяется; длительность —
сколько времени занимает операция; доля ручной работы —
что потенциально можно упростить; риск и готовность мате-
риалов — безопасно ли проверять результат; стоимость про-
верки — сохранится ли экономия после контроля.

В рассмотренном примере выигрывает не самый замет-
ный сценарий и не тот, что занимает больше всего времени.
Первичная классификация обращений достаточно частая,
ограничена понятными категориями и допускает проверку
человеком до передачи результата дальше. Если журнал дру-
гого сервиса покажет, что подготовка сводок экономит боль-
ше времени и требует меньше проверок, первым стоит ис-
пытать именно этот сценарий. Выбор зависит не от универ-
сального рейтинга, а от устройства конкретной работы.

Когда команда выберет пилот, станет ясно: его качество
зависит не только от модели. Важны примеры для проверки,



 
 
 

единые названия категорий, актуальные сведения и правила
доступа к данным клиентов. Следующий шаг — разобраться,
какие данные можно доверить системе и как подготовить их
так, чтобы скорость не обернулась новой ошибкой.



 
 
 

 
Данные, которые можно доверить

 
Процесс уже выбран, его узкие места измерены, а пи-

лот ограничен задачей, результат которой человек сможет
проверить. Теперь легко поддаться соблазну ускорить за-
пуск ещё сильнее: передать нейросети целую карточку зака-
за, чтобы не объяснять контекст и не собирать данные вруч-
ную. Но именно в этот момент стоит остановиться и просле-
дить, как сведения о заявке движутся по компании.

В сервисном центре по ремонту бытовой техники прове-
ряют пилот: нейросеть должна превратить свободное опи-
сание неисправности в короткую сводку, отметить, каких
сведений не хватает, и предложить уточняющий вопрос. На
экране открыта заявка № 1847. В ней указаны тип прибора
и модель, описана поломка, есть имя клиента, телефон и ад-
рес, фотографии, согласованное время визита и несколько
внутренних комментариев. Рядом — смета, а в учётной си-
стеме — данные об оплате.

Первое предложение звучит разумно: скачать карточку в
PDF и загрузить целиком. Так проще, да и контекст будто бы
не потеряется. Но для этой задачи не нужны ни телефон, ни
адрес, ни стоимость ремонта. Если передать весь файл, ней-
росеть получит не просто контекст, а набор сведений, часть
которых не помогает ответить на вопрос и может быть свя-
зана с конкретным человеком или коммерческими условия-



 
 
 

ми компании.
Безопасный пилот начинается не с поиска идеальной ней-

росети, а с другого вопроса: какие именно данные должны
пересечь границу между рабочими системами и инструмен-
том, чтобы получить нужный результат?

Один заказ — несколько систем
Проследим путь заявки № 1847. Клиент заполняет форму

на сайте: сообщает, что холодильник плохо охлаждает верх-
нюю камеру, указывает модель, оставляет номер телефона и
адрес, прикладывает фотографии. Форма создаёт карточку
в системе учёта обращений. Администратор звонит клиен-
ту, уточняет симптом и согласует время визита. Затем дис-
петчер передаёт задание мастеру. После ремонта в карточ-
ке появляются результаты диагностики, выполненные рабо-
ты и стоимость. Бухгалтерия фиксирует расчёт, а руководи-
тель позднее может использовать сведения, чтобы анализи-
ровать повторные обращения.

У каждого участка свой повод хранить данные. Контакт
нужен администратору, чтобы связаться с клиентом, адрес
— для выезда, модель и описание симптома — чтобы подго-
товить визит. Стоимость требуется для расчётов и учёта. Но
наличие таких обоснований не означает, что все поля нужны
каждому участнику процесса, а тем более нейросети.

Для рабочей карты будем считать владельцем данных
функцию, которая определяет, зачем используются сведе-
ния, кто получает к ним доступ и в какой системе они хра-



 
 
 

нятся. Это удобное обозначение для разбора процесса, а не
отдельный юридический статус. В небольшой компании за
работу с клиентами может отвечать руководитель клиент-
ского обслуживания, а права пользователей и техническое
хранение — быть в ведении администратора системы или
внешнего подрядчика.

Карту лучше строить не по названиям файлов, а по от-
дельным полям и переходам. «Карточка заказа» выглядит
как единый объект, но внутри собраны сведения разного на-
значения и уровня риска.

Номер заявки из системы обращений. Им пользуются
сотрудники клиентского обслуживания, администраторы и
диспетчеры. Он может понадобиться, чтобы сопоставить ре-
зультат с заявкой, но для анализа текста не нужен. В наборе
пилота его лучше заменить случайным кодом, а таблицу со-
ответствия хранить отдельно.

Категория прибора и модель из формы. Эти сведения
нужны диспетчеру и мастеру, а для сводки и уточняющего
вопроса — часто и нейросети. Достаточно оставить необхо-
димые характеристики и убрать серийный номер.

Описание неисправности из формы и телефонного разго-
вора. Это основной материал для пилота. Перед передачей
из текста следует удалить имена, контакты, адреса, точные
даты и подробности, не влияющие на ответ.

Имя, телефон и электронная почта из системы обраще-
ний. Они нужны сотрудникам, которые связываются с кли-



 
 
 

ентом, но не требуются для классификации заявки. В набор
пилота их не копируют.

Адрес и фотографии прибора или помещения. Доступ к
ним обычно есть у диспетчера и мастера. Для сводки неис-
правности они не нужны, поэтому их исключают. Если изоб-
ражение потребуется для отдельного теста, сначала проверя-
ют, что на нём видно и какие метаданные в нём сохранены.

Серийный номер, гарантийный документ и чек. Эти дан-
ные хранятся в карточке заказа или рабочих документах и
нужны сотрудникам по назначению. Для подготовки сводки
они не требуются. Передавать их стоит только в отдельном
пилоте с обоснованной целью.

Смета, закупочная цена детали и заметки о скидке. Такая
информация находится в учётной системе и внутренних таб-
лицах, доступ к которым обычно ограничен. Для выбранной
задачи она не нужна и должна быть исключена как коммер-
чески чувствительная.

Ответ нейросети и оценка сотрудника. Эти данные при-
годятся для проверки качества. Их следует хранить в пилот-
ной папке или карточке с ограниченным доступом и зара-
нее установленным сроком хранения. В рабочую карточку
результат переносят только после проверки.

Эта карта не заменяет аудит систем и не должна превра-
щаться в вечный реестр. Её задача — показать, где появля-
ются данные, кто ими пользуется и какие из них действитель-
но нужны для выбранной операции. Если у поля нет фор-



 
 
 

мального владельца, строку не пропускают. Это повод выяс-
нить, кто отвечает за его использование.

Граница между «полезным» и «лишним»
Для пилота в сервисном центре выбрана узкая задача:

кратко изложить жалобу, указать категорию прибора, пере-
числить сведения, которых не хватает для первичной обра-
ботки, и предложить один уточняющий вопрос. Нейросеть
не должна ставить технический диагноз, принимать решение
о гарантийном ремонте или рассчитывать цену.

Для этого ей могут понадобиться описание неисправно-
сти, тип прибора и, возможно, модель. Модель помогает не
путать разные устройства. Серийный номер обычно лишний:
он относится к конкретному экземпляру, может быть важен
для гарантии и учёта, но не для обобщения фразы «переста-
ла охлаждать верхняя камера». Контакт клиента нужен со-
труднику, который перезвонит, но не алгоритму, составляю-
щему сводку.

Здесь полезно проверить каждое поле на необходимость:
сможет ли нейросеть выполнить именно эту задачу с прием-
лемым качеством, если поле убрать? Если сможет, переда-
вать его незачем — даже если оно уже есть в карточке. Если
ответ неясен, сначала стоит проверить, влияет ли это поле на
результат. Сделать это можно на примерах без персональных
данных или на искусственно составленных заявках.

Не всякая информация, связанная с человеком, очевидна
на первый взгляд. Имя и телефон распознать легко. Адрес



 
 
 

может скрываться в тексте: «домофон не работает, позвони-
те от магазина на углу». На фотографии прибора могут ока-
заться детали интерьера, семейные снимки, документы на
столе или экран телефона. В изображение могут быть встро-
ены технические метаданные, например сведения о времени
и месте съёмки. Голосовую запись тоже следует оценивать
отдельно: содержание разговора и сам голос могут позволить
связать её с конкретным человеком.

Номер заявки часто считают безопасным, потому что в
нём нет ни имени, ни телефона. Но если сотрудник по этому
номеру может открыть карточку клиента, внутри компании
он связан с человеком. Для тестового набора номер лучше
заменить случайным кодом, а таблицу соответствия оставить
в системе компании. Такая замена снижает риск случайно-
го раскрытия, но не делает данные полностью анонимными,
если связь можно восстановить.

Здесь слово «чувствительные» употребляется в бытовом
смысле: так можно назвать сведения, раскрытие которых мо-
жет навредить человеку или бизнесу. Это не то же самое,
что специальные категории персональных данных в законо-
дательстве. В заявке сервисного центра чаще встречаются
контакты, адреса, записи разговоров и документы, позволя-
ющие определить клиента. Специальные категории — от-
дельный юридический термин; его нельзя присваивать полю
только потому, что оно кажется личным. Если обнаружатся
сведения о здоровье или иная информация, требующая осо-



 
 
 

бого режима, пилот нужно приостановить и отдельно оце-
нить порядок работы с ней.

К коммерчески чувствительной информации могут отно-
ситься закупочные цены, размер скидки, условия поставщи-
ка, внутренние нормы времени, расчёт маржи, списки клю-
чевых клиентов и заметки о переговорах. Не всякое такое
поле автоматически становится коммерческой тайной в юри-
дическом смысле: для этого нужны отдельные основания и
меры. Но отсутствие формального режима не делает пере-
дачу подобных сведений разумной. Если нейросети они не
нужны, их следует исключить независимо от названия папки
и степени формализации защиты.

Есть и менее очевидная категория — данные с неясным
происхождением. Администратор мог вставить в карточку
фрагмент переписки, мастер — добавить заметку из лично-
го блокнота, а старый прайс могли загрузить из неизвестной
папки несколько лет назад. Команда может не знать, кто внёс
эти сведения, зачем их собрали и допустимо ли использовать
их в новом процессе. Не стоит отправлять такие данные в
пилот «на всякий случай». Сначала нужно выяснить источ-
ник и назначение. Если это не удалось, практичнее исклю-
чить их из набора.

Путь данных по рабочим участкам
В форме обращения данные собираются, чтобы принять

заявку и связаться с клиентом. За этот этап отвечает функ-
ция приёма обращений. При этом должны быть понятны и



 
 
 

технические роли: кто управляет настройками формы и си-
стемы, куда она передаёт сведения, кто видит новые заявки
и кто может скачивать вложения.

Нельзя считать, что любой сотрудник, которому доступ-
на карточка, вправе выгрузить её в сторонний инструмент.
Право видеть данные для работы с заказом не означает ав-
томатического права использовать их для обучения, тести-
рования или новой цели. Поэтому до запуска стоит отдельно
проверить цели обработки и правила доступа, а не отклады-
вать этот вопрос на потом.

Когда заявка появляется в системе, у данных нередко уже
есть несколько рабочих копий: сама карточка, уведомление
по электронной почте, иногда таблица или файл на компью-
тере сотрудника. Дополнительные копии не всегда заметны.
Перед пилотом стоит выяснить, куда форма отправляет уве-
домления, кто их получает и сохраняются ли вложения от-
дельно. Сотрудники могут предложить загрузить в нейро-
сеть PDF, собранный из нескольких экранов, — а в нём часто
оказываются сведения, которых нет в коротком тексте фор-
мы: контакты, адрес, история звонков, сумма заказа и ком-
ментарии.

При передаче заявки от администратора диспетчеру на-
значение данных меняется. Диспетчеру могут понадобиться
адрес и согласованное время, но не закупочная цена детали.
Мастеру нужны описание симптома, модель и контакт для
связи по поводу визита. Бухгалтерии — сведения для расчё-



 
 
 

та и оформления документов, но не рабочие заметки масте-
ра с догадками и промежуточными версиями.

Для разграничения доступа не нужна сложная организа-
ционная схема. Сначала определите, какие группы сотруд-
ников работают с разными частями заказа, затем проверьте,
соответствуют ли их права этим задачам. Если все сотрудни-
ки видят все поля лишь потому, что так было удобнее при
настройке, пилот не должен закреплять эту привычку. До-
ступ к данным для обработки заявки и доступ к набору для
тестирования нейросети — разные решения.

Особого внимания требует рабочий документ для масте-
ра. В нём могут соединиться имя и телефон клиента, адрес,
модель и серийный номер, фотографии, описание неисправ-
ности, сведения о прошлых ремонтах и отметки о гарантии.
Для выезда такой документ удобен, но целиком передавать
его нейросети не следует. Нужно извлечь только те фрагмен-
ты, которые требуются задаче.

После ремонта сведения переходят в учётную систему и
документы, связанные с расчётами. Там могут быть суммы,
способы оплаты, расходные материалы и внутренние цены.
В другой задаче — например, при анализе длительности ре-
монта по типам поломок — некоторые из этих данных мо-
гут пригодиться. Но это уже новый пилот с другим соста-
вом. Разрешение на одну задачу нельзя автоматически пере-
носить на остальные: набор для классификации обращений
не становится универсальным набором для аналитики, под-



 
 
 

готовки смет или общения с клиентом.
Проследить стоит не только основной маршрут, но и от-

ветвления. Кто получает копию при сбое? Где сотрудники
уточняют адрес — в чате или по почте? Выгружают ли они
данные в таблицы? Куда сохраняются фотографии, если кар-
точку удалили? Есть ли у подрядчика, обслуживающего си-
стему, доступ к данным для диагностики? Ответы могут ока-
заться простыми, но без них карта будет неполной.

Сокращение без потери смысла
Минимизация данных — не механическое удаление все-

го, что кажется личным. Нужно оставить ровно столько све-
дений, сколько требуется для конкретной цели. Если убрать
слишком много, нейросеть будет хуже справляться, а сотруд-
никам придётся восстанавливать контекст. Если сохранить
всё, вырастут риски и усложнится контроль. Минимальный
рабочий набор нужно проверить на реальных примерах в
безопасном режиме.

Самое простое решение — исключить поле целиком. Для
сводки неисправности не нужны номер телефона, адрес,
сумма оплаты и реквизиты. Их лучше вовсе не копировать в
файл пилота, а не надеяться, что модель просто «не обратит
на них внимания».

Иногда значение можно заменить. Вместо номера заявки
использовать случайный код пилота, вместо имени — ней-
тральное слово «клиент», а вместо точного адреса — район,
если он нужен для анализа доступности выездов. Но замена



 
 
 

не должна быть легко обратимой. Запись «Иван П.» при на-
личии адреса и точного времени визита всё ещё может по-
мочь определить человека.

Текст можно обобщить. Фразу «заявка поступила в 19:42
14 мая по адресу…» для первичной классификации обычно
достаточно сократить до «заявка поступила вечером». Быто-
вую подробность, не влияющую на решение, можно удалить.
Если для дальнейшей диагностики важно, что техника сло-
малась после переезда, стоит сохранить сам факт, но убрать
детали, по которым можно определить адрес или семью.

Связанные части данных иногда лучше хранить раздель-
но. Нейросети передают обезличенный текст с условным ко-
дом. Таблица, в которой этот код сопоставлен с номером за-
явки, остаётся в системе компании и доступна только сотруд-
нику, проверяющему результат. Если положить её рядом с
набором в общей папке, разделение будет лишь формаль-
ным.

Для первой проверки можно создать синтетические при-
меры. Искусственные заявки, похожие на типичные по
структуре, но не копирующие реальные обращения, помо-
гут проверить, умеет ли инструкция выделять симптом и за-
давать уточняющий вопрос. Они не покажут, как нейросеть
справится со всеми реальными случаями, зато позволят за-
метить ошибки ещё до передачи настоящих данных.

Обезличивание нужно проверять не только по отдельным
полям, но и по итоговому тексту. Фраза «старый холодиль-



 
 
 

ник, который привезли после затопления квартиры в доме
с единственным подъездом на улице…» может выдать вла-
дельца и без имени. Редкие обстоятельства иногда позволя-
ют определить человека лучше, чем стандартные контакты.
Прочитайте очищенный текст так, будто вы не знаете, ко-
му принадлежит заказ. Можно ли догадаться по сочетанию
оставшихся подробностей?

Для проверки подготовьте небольшой набор заявок в двух
версиях: исходной, которая остаётся внутри компании, и
очищенной, предназначенной для пилота. Попросите со-
трудника, не участвовавшего в очистке, сравнить их. Нуж-
но убедиться, что смысл для выбранной задачи сохранился,
а лишние сведения удалены. Если команда не может объяс-
нить, зачем нейросети нужна какая-то деталь, это не повод
её передавать, а повод уточнить цель пилота.

Кто увидит результат
После отправки данных возникает ещё один поток — от-

вет нейросети. Его тоже следует включить в карту. Сводка
может повторить описание заказа и тем самым сохранить
сведения, которые сотрудник пытался удалить. А если ре-
зультат связан с кодом, сопоставимым с заявкой, внутри про-
цесса он остаётся потенциально идентифицируемым.

На первом этапе ответ лучше хранить отдельно от рабо-
чих карточек — например, в закрытой папке пилота или спе-
циально созданном пространстве с ограниченным доступом.
Смотреть его должны только сотрудники, которым поруче-



 
 
 

на проверка качества. Они сравнивают сводку с исходным
описанием и отмечают, верно ли выделен симптом, не до-
бавила ли нейросеть неподтверждённую причину и уместен
ли предложенный вопрос. Если текст пригоден, его можно
вручную перенести в карточку — при условии, что это дей-
ствительно экономит время.

В начале пилота не стоит автоматически отправлять ответ
клиенту или сразу менять рабочую карточку. Даже аккурат-
ная сводка может содержать неверное предположение. На-
пример, из жалобы «компрессор включается часто» нейро-
сеть способна вывести конкретную неисправность, хотя ис-
ходных данных для этого недостаточно. В тестовой сводке
ошибку заметит сотрудник; в сообщении клиенту она уже
может повлиять на ожидания и доверие.

Для пилотного пространства заранее определяют, кто за-
гружает данные, кто просматривает результаты, кто может
скачивать файлы и как долго они хранятся. Если сотрудни-
ки пользуются личными учётными записями, владельцу про-
цесса сложнее управлять доступом при увольнении или сме-
не роли. Лучше выяснить, можно ли создать рабочее про-
странство компании, назначать роли и централизованно от-
зывать доступ.

Заранее решите и судьбу промежуточных файлов. Удале-
ние текста с рабочего стола может оставить исходный PDF в
папке загрузок, копию в истории сообщений и ещё одну вер-
сию в общей папке. Назначьте место хранения и способ уда-



 
 
 

ления. Уточните, означает ли удаление файла в интерфейсе
сервиса удаление из журналов и резервных копий или у них
свои сроки хранения. Если условия неясны, не стоит считать,
что данные исчезают сразу после нажатия кнопки.

Куда уходят данные после нажатия кнопки
Сервис может сохранять запросы и ответы, вести техни-

ческие журналы, передавать сведения подрядчикам для под-
держки или использовать их для улучшения инструментов.
Это не утверждение о каждом сервисе, а список условий, ко-
торые нужно проверить у конкретного поставщика и для вы-
бранного тарифа. Надпись «защищённое облако» сама по се-
бе не объясняет, для чего обрабатываются данные, как долго
они хранятся и кто может получить к ним доступ.

До передачи данных выясните, кто является стороной до-
говора, какие условия распространяются на рабочую учёт-
ную запись и зависят ли они от тарифа. В документах и на-
стройках ищите ответы на практические вопросы: хранятся
ли запросы и ответы, используются ли они для дообучения
или улучшения сервиса и можно ли отключить такое исполь-
зование, как долго сохраняются данные и можно ли удалить
их полностью. Не менее важно знать, кто из сотрудников по-
ставщика и привлечённых подрядчиков может получить до-
ступ, где находятся системы хранения и как устроена работа
с резервными копиями и обращениями в поддержку.

Отдельно проверьте, кто может приглашать пользовате-
лей, выгружать историю и менять настройки. Если сервис



 
 
 

подключён к почте, системе обращений или общей папке,
выясните, к каким именно данным получает доступ интегра-
ция. Удобная связка, позволяющая нейросети автоматиче-
ски читать все заявки, может оказаться намного шире пилот-
ной задачи. На старте безопаснее вручную передавать огра-
ниченный набор — если такой способ позволяет контроли-
ровать каждую запись, — чем сразу открывать доступ ко
всей базе.

Российский адрес поставщика и размещение части ин-
фраструктуры в России сами по себе не снимают всех юри-
дических и организационных вопросов. Важно проследить
реальный маршрут данных: где их собирают, записывают,
хранят и обрабатывают, привлекают ли подрядчиков, возни-
кает ли передача за пределы Российской Федерации и как
устроен доступ технической поддержки. Шифрование при
передаче и хранении полезно, но не заменяет контроля со-
става данных, пользовательских прав и условий договора.

Требования ФЗ-152 «О персональных данных» нельзя
применять к пилоту по одной универсальной схеме, взя-
той из чужого примера. Если компания обрабатывает сведе-
ния, позволяющие прямо или косвенно определить челове-
ка, нужно установить цель и основание обработки, распре-
делить ответственность сторон, проверить порядок переда-
чи данных сервису и необходимые меры защиты. Не следу-
ет считать, что для каждого нового технологического шага
достаточно получить новое согласие, или, наоборот, что од-



 
 
 

нажды полученного согласия хватит на любую цель. Основа-
ния и документы зависят от обстоятельств.

Проверьте и требования к месту хранения и обработки
данных, в том числе применимые правила локализации при
сборе данных граждан РФ, а также возможность трансгра-
ничной передачи. Если сервис обрабатывает данные по по-
ручению компании, профильному специалисту следует оце-
нить, какие условия и документы необходимы и соответству-
ет ли им фактическая работа сервиса. При сомнениях обра-
титесь к юристу или специалисту по персональным данным,
который знаком с вашей сферой и устройством выбранного
инструмента. Общая карта поможет сформулировать вопро-
сы, но не заменит юридическую оценку конкретной ситуа-
ции.

Если поставщик не может ясно объяснить сроки хране-
ния, использование запросов или порядок удаления, это не
значит, что сервис автоматически запрещён. Но до допол-
нительной проверки не следует отправлять туда реальные
персональные и коммерчески чувствительные данные. Пи-
лот можно продолжить на синтетических примерах, выбрать
другой инструмент или изменить задачу так, чтобы переда-
вать меньше сведений.

Минимальный набор для первого испытания
Для выбранной задачи сервисному центру достаточно пе-

редать случайный код пилота, категорию прибора, модель
без серийного номера и очищенный текст жалобы. На выхо-



 
 
 

де нужны краткая сводка, предполагаемая категория обра-
щения, список недостающих сведений и один уточняющий
вопрос. Результат оценивает сотрудник, а решение о визите,
стоимости, гарантии и ремонте остаётся за человеком.

В набор не включают имя, телефон, электронную почту,
точный адрес, фотографии помещения, серийный номер,
чек, платёжные сведения, записи звонков, стоимость работ,
внутренние комментарии и данные поставщиков. Если для
другого эксперимента понадобится фотография или история
ремонтов, это будет отдельная задача — с отдельным обос-
нованием, картой полей и проверкой доступа. Не стоит рас-
ширять набор «заодно», не пересмотрев цель.

До начала теста полезно коротко зафиксировать границы
пилота. Например: «Система получает очищенные описания
обращений и помогает подготовить сводку и вопрос адми-
нистратору. Она не получает контакты и документы клиен-
тов, не ставит диагноз, не назначает стоимость, не отправля-
ет сообщения и не меняет рабочую карточку без проверки
сотрудника». Такая формулировка помогает вовремя заме-
тить, что пилот по обработке текста незаметно превратился
в автоматизацию всего заказа.

В первые дни можно взять ограниченное число заявок —
например, двадцать или тридцать типичных случаев — и до-
бавить несколько сложных, если они тоже встречаются в ра-
боте. Это не универсальный статистический порог, а удоб-
ный объём для начальной ручной проверки. Сотрудник срав-



 
 
 

нивает результат с исходным текстом и отмечает три вида
ошибок: потерю важной детали, добавление неподтверждён-
ного факта и лишнюю или неуместную рекомендацию. Заод-
но он проверяет, не попали ли в очищенный текст контакты
или коммерческие сведения.

Если после очистки часть заявок становится непонятной,
не нужно сразу возвращать в набор весь исходный файл.
Сначала выясните, какого фрагмента не хватает. Возмож-
но, достаточно оставить модель прибора или уточнить, когда
возникает симптом. Если же без адреса задачу выполнить
нельзя, значит, пилот касается не только обработки текста,
но и планирования выезда. Для этого этапа карту придётся
составить заново.
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