Moaynb 4.3. Jlyuwine npakTUKu u
TUNoBble oWwnobKkn: MHcanabl pa3padboTKku

OTOT pasgen — He TeopeTndeckas NekLUus, a KBUHTICCEHUUS paboyeil HACMOTPEHHOCTH.
3aecb cobpaHo BCE, YTO AeNCTBUTENBHO NMOMOraeT co3gaBaTb CUIbHbIX areHTOB, U TO, YTO
Yallle BCEro NloMaeT pesynbrar.

30n0TbIX NPaKTUK: TEXHONMOMMYECKUIA LUK

lMpodeccrnoHanbHbIN areHT co3gaeTcs No YeTKOMY anropuTtmy. HapylleHve aton
nocriegoBaTenbHOCTY — [faBHas NpuyMHa nposana NPoeKTOoB.

MpakTuka Ne1. KauecTBeHHbIV BXOA B NMPOEKT
He HaunHanTe paboTy CrmwkoM paHo. Bam HyxeH «BBOAHbLIN NAKET» OT KNNeHTa:

e Yetkoe T3: 3agauun, NpoLIECCHI, YCNOBUS, NpaBuna 1 orpaHUYeHns.
e basa: ckpunTbl OnepaTopoB 1 Bce oby4varome Mateprarnbl KOMNaHUN.
e Tonnueo: He MeHee 100 peanbHbIX AMANOroB MeEXAy onepaTopaMu U KIMeHTaMu.

PearnbHble 3BOHKW NOKa3bIBalOT npasay: Kak Ha CaMoM ferne roBopAt noan, rae
OHU OTKa3bIBAKOT N Kakne CbOpMyJ'II/IpOBKVI MCNonb3ykT Nny4yllne CoOTpyaHUKN.

MpakTuka Ne2. UsyuyeHne peanbHom peun (TpaHckpubaums)

He npuaymbiBanTe cueHapuin ¢ Hyns. Nepeseante ayamo B TEKCT (Hanpumep, Yyepes
ElevenLabs) n ananusnpyire:

Kak onepatopbl 3axogaT B pa3roBop U OpMYnunpyoT Liefb 3BOHKA.

Kak 3agatot kntoveBble BONPOoChl 1 paboTaloT C oTKasamu.

Kakne aprymeHTbl 1 yCcrnoBus 03By4MBatoT. BaxkHo: He npocTo «nepenucbiBaite»
onepaTopos, a NOMMUTE, YTO B UX pedn paboTaeT, a YTo — crnabas npuBbIyKa
Konn-ueHTpa.

MpakTtuka Ne3. CHauana Flow, notom Prompt

OTO KpUTMYECKN BaxHbIM 3Tan. CHavana cobepute ocHoBHOW Flow (NOTOK) B TEKCTOBOM
dopmare:

Hayano pasrosopa 1 atansbl.

KntoyeBble BONPOCHI areHTa 1 BO3MOXHbIE BETKMU.
O6paboTka 0TKa30B, apryMeHTbl 1 YCNOBUSI.
Cniyyaun anga Handoff (nepeBog Ha Yenoseka).
KpuTtepum ycneluHoro pesynesrara.
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Bes uncToro Flow npomnT Bceraa Gyaet cnabbiM, neperpy>KeHHbIM Uim
XaOTUYHBIM.

MpakTuka Ne4. AHanu3 oTKasoB U aprymeHTauum
OTaenbHO BbINUCbIBANTE «COXHbBIE» MOMEHTbLI U3 pearnbHbIX 3BOHKOB:

[MpyYUHBI 0TKA30B 1 POPMYNNPOBKUA COMHEHUIN KITMEHTOB.

AprymeHTbl onepaTopoB, KOTOpble peanbHO NPOABUraloT pasrosop.

CnoxHble cueHapun: pasgpaxeHue, npocbba no3saTb Yenoseka, HeMmoHNMaHue
npeanoxeHnsa. 91o matepman gns énokos Objections, Fallback logic n Safer
phrasing.

Mpaktuka Ne5. Hanncanme cucrtemHoro Prompt

Tonbko korga Flow cobpaH 1 ounLLleH, Ha ero ocHoBe nNuLieTcs NPOMAT. CUMbHbBIA NPOMAT
CTpOUTCA U3;

e PeanbHon norvku guanora + peanbHbix popMynMpoBoK + yCrnoBun 6usHeca.
MpakTtuka N26. NMepepnayva Flow TecTupoBLUUKY
TecTMpOoBLUMK AOMKEH 3HaTb, YTO UMeHHO npoBepsATb. C Flow Ha pykax OH KOHTponupyerT:

e [lpaBUNbHOCTbL NEPEXOAOB MO BETKaM.
e CpabaTtbiBaHue yHKUUN 1 cobnogeHne apryMmeHTaumm.
e KoppektHocTb Handoff n 3aBepLueHuns cueHapus.

PeecTtp 10 TUNOBBLIX OWKNGOK

N3bezatime amux nodxodos, 4mobbl He co30amb «4EePHbIU SULUK», KOMOpPbIU epedum
bu3sHecy.

1. 3anyck 6e3 HopmarnbHoro T3: OTCYTCTBME FpaHnL, U MaTepunanos rapaHTUpyeT
cnabbln pesynbrar.

2. TpomnT «M3 ronoBbi»: 6e3 peanbHbIX 4ManoroB areHT 6yaeTt 3ByvaTb MCKYCCTBEHHO.

3. WrHopupoBaHune aHanunsa: NpoekTMpoBaHNE Ha OCHOBE NPeanosioXKeHU, a He
peanbHOCTH.

4. TlpomnT 6e3 Flow: 310 BCcerga BedeT K Xxaocy M NIMWLHUM BETKaM.

5. 3abbiTble oTKasbl: eCcnn He y4eCTb pearnbHble apryMeHTbl ONepaTopoB, areHT
«cayeTcsa» npu nepBoM BO3paXeHUU.

6. XaoTn4yHoe TecTMpoOBaHUE: ecnn He nepedatb Flow TecTnpoBLLmMKy, NpoBepka byget
NOBEPXHOCTHOM.

7. CnuwKOM LUMPOKMIA Scope: Korga areHT OOIMKEH AenaTtb BCE cpasy, KayecTBO nagaeT
BO BCEM.

8. WN3bbiTouHasa ceoboga LLM: oTcyTcTBME hrKCauum B KPUTUYHBIX MeCTax BeOeT K
BOSIbHOCTSIM TaM, rAe HY>XHa TOYHOCTb.



9. OTKa3s oT XMBbIX TECTOB: YaT-TECT — 3TO TOMbLKO Hayano. bes TecToBbIX 3BOHKOB
Voice UX He HacTpouTb.

10. Cnmwkom GbicTpeIn Production: nponyck atanoB «unot — PacwmnpeHne —
MacwTtabupoBaHue».

UTorosoe pestome
Bawa dopmyna ycnexa:

CunbHbI Bxog (T3 + 3BoHKM) — TpaHckpubauus — AHanua natrepHoB — C6op
Flow — Hanucanne Prompt — TectuposaHune no Flow — Production.



	Модуль 4.3. Лучшие практики и типовые ошибки: Инсайды разработки 
	Этот раздел — не теоретическая лекция, а квинтэссенция рабочей насмотренности. Здесь собрано всё, что действительно помогает создавать сильных агентов, и то, что чаще всего ломает результат. 
	 
	Золотых практик: Технологический цикл 

	Профессиональный агент создается по четкому алгоритму. Нарушение этой последовательности — главная причина провала проектов. 
	Практика №1. Качественный вход в проект 

	Не начинайте работу слишком рано. Вам нужен «вводный пакет» от клиента: 
	●​Четкое ТЗ: задачи, процессы, условия, правила и ограничения. 
	●​База: скрипты операторов и все обучающие материалы компании. 
	●​Топливо: не менее 100 реальных диалогов между операторами и клиентами. 
	Реальные звонки показывают правду: как на самом деле говорят люди, где они отказывают и какие формулировки используют лучшие сотрудники. 
	Практика №2. Изучение реальной речи (Транскрибация) 

	Не придумывайте сценарий с нуля. Переведите аудио в текст (например, через ElevenLabs) и анализируйте: 
	●​Как операторы заходят в разговор и формулируют цель звонка. 
	●​Как задают ключевые вопросы и работают с отказами. 
	●​Какие аргументы и условия озвучивают. Важно: Не просто «переписывайте» операторов, а поймите, что в их речи работает, а что — слабая привычка колл-центра. 
	Практика №3. Сначала Flow, потом Prompt 

	Это критически важный этап. Сначала соберите основной Flow (поток) в текстовом формате: 
	1.​Начало разговора и этапы. 
	2.​Ключевые вопросы агента и возможные ветки. 
	3.​Обработка отказов, аргументы и условия. 
	4.​Случаи для Handoff (перевод на человека). 
	5.​Критерии успешного результата. 
	Без чистого Flow промпт всегда будет слабым, перегруженным или хаотичным. 
	Практика №4. Анализ отказов и аргументации 

	Отдельно выписывайте «сложные» моменты из реальных звонков: 
	●​Причины отказов и формулировки сомнений клиентов. 
	●​Аргументы операторов, которые реально продвигают разговор. 
	●​Сложные сценарии: раздражение, просьба позвать человека, непонимание предложения. Это материал для блоков Objections, Fallback logic и Safer phrasing. 
	Практика №5. Написание системного Prompt 

	Только когда Flow собран и очищен, на его основе пишется промпт. Сильный промпт строится из: 
	●​Реальной логики диалога + реальных формулировок + условий бизнеса. 
	Практика №6. Передача Flow тестировщику 

	Тестировщик должен знать, что именно проверять. С Flow на руках он контролирует: 
	●​Правильность переходов по веткам. 
	●​Срабатывание функций и соблюдение аргументации. 
	●​Корректность Handoff и завершения сценария. 
	 
	Реестр 10 типовых ошибок 

	Избегайте этих подходов, чтобы не создать «черный ящик», который вредит бизнесу. 
	1.​Запуск без нормального ТЗ: отсутствие границ и материалов гарантирует слабый результат. 
	2.​Промпт «из головы»: без реальных диалогов агент будет звучать искусственно. 
	3.​Игнорирование анализа: проектирование на основе предположений, а не реальности. 
	4.​Промпт без Flow: это всегда ведет к хаосу и лишним веткам. 
	5.​Забытые отказы: если не учесть реальные аргументы операторов, агент «сдуется» при первом возражении. 
	6.​Хаотичное тестирование: если не передать Flow тестировщику, проверка будет поверхностной. 
	7.​Слишком широкий Scope: когда агент должен делать всё сразу, качество падает во всём. 
	8.​Избыточная свобода LLM: отсутствие фиксации в критичных местах ведет к вольностям там, где нужна точность. 
	9.​Отказ от живых тестов: чат-тест — это только начало. Без тестовых звонков Voice UX не настроить. 
	10.​Слишком быстрый Production: пропуск этапов «Пилот — Расширение — Масштабирование». 
	 
	Итоговое резюме 

	Ваша формула успеха: 
	Сильный вход (ТЗ + звонки) → Транскрибация → Анализ паттернов → Сбор Flow → Написание Prompt → Тестирование по Flow → Production. 
	 

