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0.1. Широбокова М.А., Приказчиков П.А. Разра-

ботка алгоритма оценки работы персо-

нала по аудио и видео данным с исполь-

зованием искусственного интеллекта

Сегодня в рамках быстроменяющихся рыночных
условий качество обслуживания является критиче-
ским фактором успеха в бизнесе, в том числе и в
сфере B2C. Исследования [5] [6] показывают, что
качественный сервис значительно влияет на уро-
вень лояльности потребителей, а соответственно и
на уровень продаж компании. В соответствии с по-
следним компании часто имеют стандарты работы.
Такими стандартами, в зависимости от сферы ра-
боты компании, могут быть стандарты взаимодей-
ствия персонала с потребителем (в том числе так на-
зываемые скрипты разговора), стандарты выклад-
ки товара на полки, отсутствие очередей и др. Од-
нако оценка соответствия в течение всего рабочего
времени работы персонала данным стандартам до-
статочно трудозатратна и сложна, а в некоторых
случаях и вовсе невозможна.

В рамках данного проекта используются техноло-
гии искусственного интеллекта [1] [3] [4] при ис-
следовании аудио- и видео- данных, полученных
из различных источников информации организа-
ции, для оценки соблюдения сотрудниками органи-
зации установленных стандартов, а именно разрабо-
тан уникальный алгоритм построения модели оцен-
ки соответствия деятельности сотрудника внутрен-
ним стандартам компании с использованием нейро-
сетевого подхода и авторской методики совмещения
данных различных источников информации, кото-
рый может быть использован для компаний различ-
ных сфер деятельности.

В качестве основы для построения указанной си-
стемы были использованы решения следующих за-
дач: задача определения (детекции) сотрудников,
покупателей, товаров на полках на видео (object
detection), задача отслеживания перемещения объ-
ектов (object tracking) на видео, задача поиска клю-
чевых слов в диалоге между сотрудником и по-
купателем (keywords detection). В результате ис-
следования полученный алгоритм был использован
для построения моделей оценки в реальном вре-
мени соблюдения сотрудниками организации уста-
новленных стандартов с использованием техноло-
гии искусственного интеллекта при анализе аудио-
и видео- данных на примере предприятия рознич-
ной торговли [2] [5]. В качестве метрики для оцен-
ки качества работы единого алгоритма использова-
лась точность (accuracy), которая рассчитывалась
как отношение ситуаций, верно определенных как
нарушение внутренних стандартов компании, к об-
щему количеству выделенных ситуаций, полученное
значение метрики на тестовой выборке – 74%.
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