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складні ланцюги залежностей між послугами й ресурсами. Такий підхід значно 

розширює можливості для аналітики та автоматичного коригування стратегій 

закупівлі чи ціноутворення в умовах підвищеного попиту. 

Крім того, розроблена ІС реалізує стратегію подієвої синхронізації даних на 

рівні прикладного програмного забезпечення. При внесенні змін у реляційне 

сховище, система автоматично оновлює відповідні вузли в графі, що гарантує 

цілісність інформації у гетерогенному середовищі. Інтегрована система 

відеоспостереження на основі RTSP-протоколу та YouTube-трансляцій 

залишається важливою частиною ІС, забезпечуючи ветеринарам та клієнтам 

можливість віддаленого моніторингу стану здоров’я тварин у реальному часі. 

Розроблена ІС складається з програмного комплексу, що керує потоками 

даних між PostgreSQL та Neo4j, забезпечуючи гібридну обробку запитів. Це 

дозволяє системі не лише автоматизувати рутинну реєстрацію, а й виконувати 

глибокий аналіз соціальних та економічних зв’язків всередині готелю, що було б 

технічно складним при використанні виключно реляційного підходу. 

Узагальнюючи, запропонована інформаційна технологія інтеграції даних у 

гетерогенній ІС є інструментом нового покоління для оптимізації управління. 

Вона сприяє ефективному функціонуванню готелю для тварин через поєднання 

транзакційної стабільності, графової аналітики та сучасних медіа-технологій. 
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ХМАРНА ІНФОРМАЦІЙНА ПІДСИСТЕМА ТРАНСКРИБАЦІЇ І 

АНАЛІЗУ ТЕЛЕФОННИХ ДЗВІНКІВ 

Гайдук Д. І., Волощук Л. А.  

Одеський національний університет ім. І. І. Мечникова 

Анотація: Робота присвячена розробці хмарної інформаційної підсистеми для 

автоматизованої транскрибації та аналітики телефонних дзвінків у контакт-

центрі або відділі продажів. Підсистема інтегрується з IP-телефонією через API 

та вебхуки, отримує аудіозапис розмови, виконує перетворення мовлення в 

текст, після чого проводить семантичний і поведінковий аналіз діалогу, а саме 
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оцінювання тону, манери спілкування, структури розмови, дотримання скриптів 

та якості роботи менеджера. 

Ключові слова: IP-телефонія, транскрибація, аналіз розмов, дотримання 

скрипту менеджера, оцінювання менеджера, Binotel, Whisper, OpenAI. 

У компаніях, що працюють із вхідними зверненнями клієнтів, значна частина 

контролю якості досі виконується вручну: вибіркове прослуховування записів, 

суб’єктивні оцінки, нерівномірні критерії та висока витрата часу керівників. Це 

ускладнює системне навчання персоналу, своєчасне виявлення проблем у 

комунікації та вимірювання впливу якості розмов на конверсію й лояльність 

клієнтів. 

Актуальність задачі зумовлена потребою в масштабованому інструменті, 

який автоматично перетворює аудіо дзвінків у структуровані дані та на їх основі 

формує зрозумілу оцінку роботи менеджера: чи дотримано етикет, чи правильно 

виявлено потребу, чи були заперечення, чи коректно завершено розмову, який 

загальний емоційний фон діалогу. Автоматизація цих процесів підвищує 

керованість бізнесу та зменшує витрати на контроль якості. 

Хмарна підсистема транскрибації дзвінків (рис.1) надає низку можливостей: 

1) Автоматичне отримання дзвінків із Binotel[1] через API та вебхуки: 

фіксація завершення дзвінка, зчитування метаданих і доступ до запису.  

2) Транскрибація аудіо в текст за допомогою  модуля обробки аудіоданих 

Whisper[2], щоб розмову можна було швидко переглянути, шукати та 

аналізувати без повного прослуховування.  

3) Інтелектуальний аналіз тексту за допомогою моделі OpenAI[3]: 

визначення тональності, емоційного фону, манери спілкування та 

ключових моментів діалогу.  

4) Формування оцінки якості роботи менеджера: підсумковий результат, 

сильні слабкі сторони та короткі рекомендації щодо покращення.  

5) Збереження транскриптів і результатів аналізу в базі даних, що 

забезпечує історію дзвінків, фільтрацію, порівняння та аналітику за 

періодами або менеджерами.  

6) Зручний інтерфейс для керівника, де відображаються оцінка, висновки, 

проблемні фрагменти та підказки для навчання персоналу. 
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Рисунок 1 – Хмарна підсистема транскрибації 

Використання системи можливо в контакт-центрах та відділах 

продажів для автоматизації контролю якості дзвінків і підвищення ефективності 

навчання менеджерів. Підсистема зменшує витрати часу на ручне 

прослуховування, забезпечує більш уніфіковані критерії оцінювання, допомагає 

швидко виявляти типові помилки в комунікації та формує практичні 

рекомендації щодо поведінки менеджера, що в підсумку сприяє покращенню 

сервісу компанії й зростанню задоволеності клієнтів. 
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ДОСЛІДЖЕННЯ МЕТОДІВ ПОБУДОВИ ХМАРНИХ СИСТЕМ У 

ПАРАДИГМІ ІНФРАСТРУКТУРА ЯК КОД 

Гудевич В. С., Антоненко О. С. 

Одеський національний університет імені І. І. Мечникова 

Ключові слова: інфраструктура як код, IaC, хмарні технології, IoT, 

автоматизація, Terraform, Git, Google Cloud 

Інфраструктура як код (Infrastructure as Code, IaC) сформувалася як відповідь 

на складність управління обчислювальними ресурсами в умовах розвитку 
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