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Внутренние модули 

1. Экстрактор сущностей  \\ выделяет семантические блоки (слоты) в тексте вопроса. 

2. Контроллер состояний \\ содержит историю вопросов и ответов диалоговой сессии. 

3. Управляющий модуль \\ определяет следующее действие. 

4. Генератор текста \\ заполняет слоты значениями и выдает ответ на естественном языке. 

 

Внешние модули 

1. База Знаний (база данных, поисковый индекс) \\ предоставляет по запросу всю необходимую 

информацию. 

2. Экспертная система \\ дает возможность корректировать и дополнять ответ бота. 

Функциональные модули целевого бота 
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Механические  
• Автоматические 

экстракторы (NLP) 
• Ручные шаблоны 
• Ручные сценарии 

Конечная цель – автомат. Но в первом приближении, как всегда, это будет гибрид… 

Эволюция целевых ботов 

Ручные 
• Ручные экстракторы 
• Ручные шаблоны 
• Ручные сценарии 

Автоматы  
Pure AI 

Гибридные 
• NLU 
• NLG 
• Ручные сценарии 



В последние годы на фоне шумного успеха 
нейросетей в смежных областях АИ (распознавание 
речи, распознавание изображений, машинный 
перевод) начались исследования и в области 
диалоговых систем.  
 
Интерес проявили все крупные игроки рынка ИТ (IBM, 
Facebook, Google, Microsoft, Apple, Amazon), возникло 
множество стартапов. В результате появилось 
большое количество инструментов – облачные 
решения, фреймворки, готовые системы. 

Нейронные сети  
в диалоговых системах 



• Представление произвольной сущности задается в виде массива чисел (вектора) 

• Каждое число определяет одно из свойств данной сущности 

• Количество и суть этих свойств зависят от решаемой задачи. Например, слово может быть 
представлено в виде массива явно заданных грамматических признаков (часть речи, род, падеж,…) 
или в виде набора весов в некой вероятностной модели 

нелинейный преобразователь из одного представления (x) в другое (y)  

(X) 

(Y) 

Нейронные сети 



Универсальный решатель 

теоретически может решить любую задачу. 

Независимость от типа данных 

одна сеть может работать с данными разной природы – 

текстом, картинками, звуком. 

Высокая способность к генерализации (обобщению) 

в настоящее время нейросети существенно превосходят 

другие методы машинного обучения. 

Простота  

вся сложная логика и связи находятся внутри сети, вход и 

выход - простые векторы. 

Достоинства нейронных сетей 
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Независимость от языка 

нейронная сеть работает с векторами, а не со словами естественного языка. 

Устойчивость к переформулировкам 

одно и то же можно написать несколькими способами – общее 

разнообразие формулировок (лексических, морфологических, 

синтаксических) получается огромным. 

Устойчивость к опечаткам и другим искажениям  

не менее 10% запросов содержат ошибки разного рода. 

Простота конструкции  

обычный конвейер обработки текста состоит из многих модулей 

(токенизатор-нормализатор-опечаточник-леммер-парсер). Нейронная сеть 

представляет собой единый блок с простыми входом и выходом. 

Достоинства нейронных сетей для обработки текста 



Подобно машинному переводу преобразуют одну последовательность в другую - вопрос 
в ответ и представляют собой две рекуррентные сети (энкодер и декодер), связанные 
механизмом привязки (Attention). 

Нейросети в диалоговых системах  

Sequence to Sequence (S2S) модель 



Исходные данные для нейробота 

Boureau, Y. L., Bordes, A., & Perez, J. (2017). Dialog State Tracking Challenge 6 End-to-End Goal-Oriented Dialog Track 



Нейробот — посредник между человеком и базой знаний компании.  

Для отработки целевых функций нейробот формирует обращения к внешним 
системам (api_call) и обрабатывает их возврат для формирования ответа. 

Диалоговые функции, обслуживающие  api_call 

• Генерация обращения к API 
«какие есть тарифные планы с безлимитным интернетом и низкой абонентской платой?» 

• Показ вариантов 
«веселый смарт с абонентской платой 500 рублей в месяц» 

• Уточнение\изменение вопроса 
«еще нужен дешевый интернет за границей» 

• Предоставление дополнительной информации 
«сколько бесплатных смс в месяц?» 

Обращения к внешним системам 



api_call - oбращение с параметризованным запросом в базу данных или калькулятор 
для формирования ответов на «товарные» вопросы: 

• «Хочу открыть вклад на 300 000 рублей на полгода. Какой вклад лучше?» 

• «Какая будет ставка кредита 2 млн рублей на 10 лет?» 

 

query_call - обращение с текстовым запросом в базу знаний для формирования ответов 
на вопросы о правилах, требованиях, условиях и т.п.: 

• Поиск информации (IR) – надо найти блок текста, содержащий ответ на широкий вопрос («Какие 
условия кредита») в виде параграфа или списка  

• Извлечение информации (IE) – надо найти фрагмент текста, содержащий ответ на узкий вопрос 
(«Дадут ли мне кредит, если стаж работы меньше полгода») в виде значения или «да\нет» 

Виды обращений к внешним системам 



Для обучения нейробота нужны данные. Чем больше, тем 
лучше. И чем чище, тем лучше. 

Проблемы: 

Недостаточность данных 

• При большом разнообразии тематик статистики для покрытия 
большой части вопросов может оказаться недостаточно 

Приходится ограничивать набор тематик – использовать только темы со 
статистически значимыми данными. 

Несбалансированность данных 

• Для одних веток сценария может быть много примеров, для других 
мало или совсем нет 

Приходится либо синтезировать ответы на редкие вопросы и добавлять их 
в корпус, либо отказываться от диалога и передавать слово оператору. 

Обучение нейробота 



Синтетические данные 
приходится генерировать, когда данных совсем нет. Например, на первой фазе 
внедрения. 

Записи из логов заказчика 
очень часто у заказчика уже имеются записи диалогов за предыдущие периоды. 

Собственные записи  
записываются после установки бота в систему заказчика – сначала это будут записи 
диалогов оператора и скриптового бота, а потом и записи диалогов нейробота. 

Какие бывают данные для обучения 



Диалоги генерируются по небольшому набору 
ручных шаблонов. 

Точность этих данных будет 98-99%. 

На реальных данных такой нейробот покажет 

точность не выше 30-40%. 

Синтетические данные 



Недостатки 

Отсутствие данных: 

• нет служебной  информации - в диалогах нет 
вызовов АПИ и возвратов АПИ 

• нет дополнительной информации - операторы и 
пользователи посылают друг другу  скриншоты и 
картинки с текстом 

Непонятно откуда берутся ответы - приходится 
синтезировать вызовы АПИ и добавлять их в корпус. 

Записи из логов заказчика 



Содержат все, что нужно и представляют собой наиболее адекватный источник 
информации для обучения нейромодели.  

 

Чем быстрее будет внедрен наш чатбот на площадке заказчика, тем раньше появятся 
первые «умные» диалоги нейробота. 

 

Проблема все же есть - лишние данные 

• паузы и задержки  - типа «Мне нужно около 5 минут…»  

• ненужные приветствия - типа «Здравствуйте! Как я могу к вам обращаться?»  

Живые диалоги содержат  много того, что боту будет не нужно и даже может мешать – их 
необходимо фильтровать вручную. 

Собственные записи 



Перспективы  
и ожидания 



Зальем данные в нейросеть и она 
сразу обучится… 

С данными заказчика придется много 
возиться – из-за отсутствия примеров 
служебных вызовов и отличия 
структуры диалога с оператором от 
диалога с ботом. 

Ожидание 1 



АИ обучится на наших данных и сразу 
заработает… 

АИ нельзя сразу поставить вместо оператора или 
скриптового бота.  
Он должен будет некоторое время поработать 
помощником оператора или скриптового бота и 
дообучиться (на своих ошибках).  

Только после того, как он сдаст экзамен по 
определенному набору сценариев, его можно 
будет ставить на линию. 

Ожидание 2 



АИ полностью заменит оператора 

Люди обращаются в поддержку с разными вопросами – типовыми 
(частотными) и редкими (уникальными). Редких запросов обычно больше. 
Для покрытия всего разнообразия человеческих проблем статистики никогда 
не хватит. 

Ожидание 3 



По нашим оценкам после определенного 
периода обучения  
и эксплуатации на площадке заказчика можно 
будет полностью автоматизировать: 

20-30% сценариев 

70-80% обращений 

Перспективы 



Мы подошли к самому интересному – процессу внедрения нейробота. 
Используется классическая трехшаговая схема:  

1. Установка обычного чатбота, 
внедрение в инфраструктуру заказчика для сбора данных. 

2. Запуск нейробота в качестве суфлера оператора или чатбота 
для реинфорсмент-обучения. 

3. Выпуск нейробота в самостоятельное плавание. 

 

Главный эффект от внедрения нейробота ожидается не в скорости  
или простоте внедрения, а в его способности постоянно самоулучшаться.  

Стратегия внедрения нейробота 



+7 (495) 785-0494 

www.bssys.com 

Спасибо за внимание! 


