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Аннотация. В статье представлены результаты разработки веб-сервиса для автоматической 
транскрибации и интеллектуального анализа телефонных разговоров. Актуальность работы 
связана с высокой трудоемкостью ручной обработки аудиозаписей и потребностью в инстру-
ментах, позволяющих получать не только текстовую расшифровку разговора, но и интерпре-
тируемый аналитический результат. В работе использованы методы анализа предметной об-
ласти, проектирования реляционной базы данных, построения REST API и интеграции с внеш-
ними сервисами распознавания речи и языкового анализа. Разработанный сервис обеспечивает 
загрузку аудиофайлов, хранение данных, транскрибацию через Yandex SpeechKit, анализ тран-
скрипта через Yandex GPT, работу с настраиваемыми критериями оценки и отображение ре-
зультата пользователю. Полученное решение может быть использовано для автоматизации 
анализа телефонных переговоров в организациях, а также в учебных и исследовательских це-
лях. 
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Abstract. The article presents the results of developing a web service for automatic transcription and 
intelligent analysis of telephone conversations. The relevance of the study is determined by the high 
labor intensity of manual audio processing and the need for tools that provide not only a text transcript 
but also an interpretable analytical result. The study applies methods of domain analysis, relational 
database design, REST API development, and integration with external speech recognition and lan-
guage analysis services. The developed service supports audio file upload, data storage, transcription 
using Yandex SpeechKit, transcript analysis using Yandex GPT, work with customizable evaluation 
criteria, and presentation of the result to the user. The proposed solution can be used to automate the 
analysis of telephone conversations in organizations, as well as for educational and research purposes. 
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Введение 
Цифровизация прикладных процессов обработки данных приводит к актив-

ному использованию интеллектуальных методов в задачах, где ранее доминиро-
вал ручной анализ. Одним из наиболее сложных и одновременно практически 
значимых видов данных являются телефонные разговоры, широко применяемые 
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в продажах, клиентском сервисе и сопровождении пользователей. Такие разго-
воры содержат не только факт контакта, но и информацию о цели коммуникации, 
потребностях клиента, ходе диалога, достигнутых договоренностях и качестве 
работы сотрудника. В информационных системах, ориентированных на под-
держку принятия решений, подобные сведения имеют высокую прикладную 
ценность [1, 2]. 

На практике обработка телефонных переговоров во многих случаях оста-
ется ручной. Прослушивание аудиозаписей, составление кратких выводов и 
оценка качества общения требуют значительных временных затрат и плохо мас-
штабируются при росте объема звонков. Дополнительной проблемой является 
субъективность оценки: два специалиста могут по-разному интерпретировать 
одни и те же реплики, по-разному выделять смысловые акценты и формулиро-
вать рекомендации. В результате у организации отсутствует единый воспроизво-
димый механизм анализа аудиокоммуникаций. 

Современные средства автоматического распознавания речи позволяют пе-
реводить аудиосигнал в текстовую форму, а языковые модели дают возможность 
интерпретировать содержание диалога, выделять роли участников и формиро-
вать структурированные аналитические выводы. Однако в реальных прикладных 
задачах востребовано не изолированное применение отдельных технологий, а их 
объединение в едином веб-сервисе, обеспечивающем полный цикл обработки: от 
загрузки аудиозаписи до получения итогового аналитического результата. 

Целью исследования является разработка веб-сервиса, обеспечивающего ав-
томатическую транскрибацию и интеллектуальный анализ телефонных разгово-
ров. Для достижения поставленной цели были решены задачи анализа предмет-
ной области, выбора средств реализации, проектирования структуры данных и 
построения клиент-серверного решения, интегрированного с внешними серви-
сами распознавания речи и языкового анализа. 

Методы и материалы 
В основе разработанного решения лежит клиент-серверная архитектура, 

позволяющая разделить пользовательский интерфейс, серверную бизнес-логику 
и внешние сервисы обработки аудиоданных. Серверная часть реализована на 
языке Python, который широко применяется для интеграционных задач и постро-
ения веб-приложений благодаря развитой экосистеме библиотек и средств раз-
работки [3, 4, 5, 18]. Для организации API выбран фреймворк FastAPI, обеспечи-
вающий построение REST-маршрутов, типизацию запросов и удобную реализа-
цию механизмов аутентификации [6, 7, 20]. 

Хранение структурированных данных организовано в реляционной базе 
PostgreSQL. Для взаимодействия с БД использована ORM SQLAlchemy, позво-
ляющая описывать сущности предметной области в виде программных моделей 
и выполнять операции создания, чтения, изменения и удаления данных без руч-
ного формирования SQL-запросов в основной части логики приложения [8, 9]. В 
базе данных предусмотрено хранение учетных записей пользователей, сведений 
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о звонках, сегментов транскрипта, критериев анализа, общих результатов ана-
лиза и детальных результатов оценки по каждому критерию. 

Аудиофайлы не сохраняются непосредственно в базе данных, а размеща-
ются во внешнем S3-совместимом объектном хранилище. Для этого использу-
ется сервис Yandex Object Storage и библиотека boto3, что позволяет централи-
зованно хранить медиафайлы и передавать ссылки на них во внешние сервисы 
распознавания речи [14, 19]. Аутентификация реализована на основе токенов до-
ступа JWT, что обеспечивает защищенный доступ к функциям системы и разгра-
ничение прав пользователя и администратора [7, 15]. 

Для транскрибации телефонных разговоров применяется сервис Yandex 
SpeechKit, позволяющий преобразовывать аудиозапись в текст и получать сег-
менты реплик, привязанные к условным спикерам [10, 11]. После завершения 
транскрибации текст разговора и активные критерии оценки передаются в сервис 
Yandex GPT, который возвращает структурированный аналитический результат: 
определение ролей участников, краткий вывод по разговору, договоренности, 
риски, следующий шаг, общую оценку и рекомендации [12, 13]. Пользователь-
ский интерфейс реализован с применением стандартных веб-технологий HTML, 
CSS и JavaScript, а тестирование HTTP-запросов выполнялось в среде Postman 
[16, 17]. 

Результаты 
В результате работы был разработан веб-сервис, обеспечивающий полный 

цикл обработки телефонного разговора: загрузку аудиофайла, сохранение ссылки 
на объект в хранилище, запуск транскрибации, формирование транскрипта, интел-
лектуальный анализ содержания разговора и отображение результатов пользова-
телю. Архитектура сервиса приведена на рис. 1. 

Логика обработки данных реализована последовательно. После загрузки 
файла создается запись о звонке и фиксируется текущий статус обработки. На 
следующем этапе система инициирует транскрибацию и сохраняет в базе данных 
текст реплик и временные границы сегментов. Затем выполняется интеллекту-
альный анализ транскрипта, в ходе которого учитываются активные критерии 
оценки, заданные администратором. Итог работы сервиса представляет собой не 
только расшифровку разговора, но и формализованный аналитический резуль-
тат, пригодный для дальнейшего использования. 

Ключевые функциональные возможности разработанного веб-сервиса пред-
ставлены в табл. 1. 
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Рис. 1. Архитектура веб-сервиса транскрибации и анализа телефонных разгово-

ров 
 

В табл. 1 представлены основные функциональные модули системы и ре-
зультаты их работы. 

 
Таблица 1. Функциональные модули разработанного веб-сервиса 

Модуль Назначение Входные данные Результат 

Загрузка звонка 
Прием аудиофайла и 
создание записи о 
звонке 

Файл, имя клиента, 
имя менеджера 

Ссылка на объект и 
статус обработки 

Транскрибация Преобразование речи 
в текст 

Ссылка на 
аудиофайл 

Транскрипт и 
сегменты реплик 

Интеллектуальный 
анализ 

Интерпретация 
содержания разговора 

Транскрипт и 
активные критерии 

Роли, итог, риски, 
оценка, рекоменда-
ции 

Управление 
критериями 

Настройка параметров 
анализа 

Название, 
описание, вес, 
активность 

Изменяемый набор 
критериев 

Пользовательский 
интерфейс 

Отображение резуль-
татов и управление 
данными 

Ответы API 
Страницы звонков, 
анализа, профиля и 
критериев 

 
Реализованный сервис включает модуль авторизации, модуль работы со звон-

ками, модуль транскрибации, модуль интеллектуального анализа, модуль крите-
риев оценки и модуль управления пользователями. После авторизации пользова-
тель получает доступ к списку звонков, может загрузить новый аудиофайл, иници-
ировать его обработку и просмотреть результат. Администратор, помимо этого, 
управляет учетными записями и составом критериев анализа. 

Принципиальным результатом разработки является переход от хранения необ-
работанных аудиозаписей к формированию интерпретируемой структуры данных. 
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Система сохраняет не только исходный файл и сплошной текст транскрипта, но и 
сегменты разговора, результаты анализа по каждому критерию, а также общий вы-
вод по звонку. Это позволяет использовать сервис как инструмент накопления ана-
литических данных для последующей оценки качества коммуникации. 

Обсуждение 
Полученные результаты показывают, что объединение сервисов распозна-

вания речи и языкового анализа в рамках единого веб-приложения позволяет пе-
рейти от фрагментарной обработки телефонных разговоров к последователь-
ному и воспроизводимому сценарию анализа. В отличие от подхода, при котором 
пользователь получает только текстовый транскрипт, предложенное решение 
формирует структурированный результат, пригодный для контроля качества 
коммуникации и дальнейшей интерпретации. 

Важным преимуществом разработанного сервиса является поддержка 
настраиваемых критериев анализа. Критерии не зафиксированы жестко в про-
граммном коде, а хранятся в базе данных и управляются через интерфейс адми-
нистратора. Это позволяет адаптировать систему под разные прикладные сцена-
рии без изменения серверной логики и делает решение более гибким по сравне-
нию с системами, использующими неизменяемые правила оценки. 

Вместе с тем качество аналитического вывода зависит от точности транскри-
бации исходного аудио и от структуры формируемого запроса к языковой модели. 
Перспективой дальнейшего развития работы является расширение набора крите-
риев анализа, интеграция сервиса с CRM-платформами, использование дополни-
тельных средств визуализации результатов и проведение сравнительного тестиро-
вания на более широком наборе аудиозаписей. 

Заключение 
В статье представлены результаты разработки веб-сервиса для автоматиче-

ской транскрибации и интеллектуального анализа телефонных разговоров. Вы-
полнен анализ предметной области, обоснован выбор клиент-серверного под-
хода, реализованы серверная и пользовательская части приложения, а также ин-
теграция с Yandex SpeechKit, Yandex GPT и S3-совместимым объектным храни-
лищем. 

Разработанный сервис обеспечивает получение транскрипта разговора и 
формирование аналитического результата, включающего определение ролей 
участников, общий итог, оценку по критериям и рекомендации. Практическая 
значимость работы заключается в возможности применения разработанного ре-
шения для автоматизации анализа телефонных переговоров в организациях, а 
также в учебных и исследовательских целях. 
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