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Введение
Что такое SmartTherm?

SmartTherm - российский производитель контроллеров
управления котлами отопления.

На протяжении 3 лет поддержка осуществляется в
Telegram-группе.

Сотни пользователей по всей стране.
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SmartTherm

Проблема
Существуют тысячи полезных ответов, но
их сложно найти в беспорядочном чате

70-80 % обращений - повторяющиеся
вопросы

Операторы тратят время на
рутину

Пользователи слишком долго
ждут ответов
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Нет, поиск информации
и ожидание часто

занимают очень много
времени

65%

В целом нормально, но
иногда приходится
долго ждать ответа

32.5%

Да, полностью
устраивает (всегда

отвечают быстро и по
делу)
2.5%

Да, однозначно (это
сильно упростит

работу)
65%

Скорее да
(интересно

попробовать)
30%

Мне всё равно
2.5%

Актуальность
Данные опроса клиентов до внедрения

Хотели бы вы использовать умного бота-помощника, который
моментально отвечает на частые вопросы?

Устраивает ли вас текущая скорость и удобство получения
ответов на вопросы в телеграмм чате?
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1 2 3 4

Цель и задачи

5

Собрать и
проанализировать

данные из
Telegram-чата

поддержки

Исследовать и выбрать
лучший источник
данных для базы

знаний

Реализовать RAG-
пайплайн с

семантическим поиском

Разработать Telegram-
бота, веб-чат и

административную
панель управления

базой знаний

Протестировать
систему и развернуть
на сервере компании

Цель: 
Разработать систему автоматических ответов на вопросы пользователей на основе управляемой базы знаний и LLM.

Задачи: 

5.



Базовые требования

01 Сформировать базу знаний
контроллера SmartTherm

02 Принимать вопросы от пользователей
в Telegram

03 Находить релевантные записи по смыслу
вопроса, а не по ключевым словам

04 Генерировать ответы строго на основе
базы знаний

Необходимо:

05 Добавлять к ответам медиафайлы из
базы знаний, при наличии

06 Обеспечить работу системы 24/7 без
участия оператора
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SmartTherm

Дополнительный
реализованный
функционал
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SmartTherm

Управляемая база знаний

Простой веб-интерфейс с
аутентификацией

Три уровня доступа:
администратор, оператор, волонтёр

Записи волонтёров модерируются
перед публикацией

Добавление Q&A и медиафайлов
через веб-интерфейс без кода

Полный контроль для службы поддержки
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Веб-чат

Работает в любом браузере без установки
приложений

Дублирует функционал Telegram-бота

Не зависит от работоспособности Telegram

Независимый от Telegram клиент
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Функциональные
возможности

«Chatbase» «Dify» «AnythingLLM» «LiveTex»
«Традиционный FAQ-
бот»

«SmartTherm LLM»

Локальное
выполнение LLM

- + + - - +

Омниканальность + + - + - +

Система модерации с
ролью «Волонтёр»

- - - - - +

Управление
видимостью записей
для LLM

- - + - - +

Интеграция со
служебным Telegram-
каналом

- - - - + +

Поддержка
мультимедиа в
ответах

- + + + + +

Отсутствие
абонентской платы

- + + - + +

ИТОГО (количество
«+»)

1 4 4 2 3 7

Анализ аналогов
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SmartTherm

Python 3.11 FastAPI 

aiogram

MariaDB 11.8 MinIO

Redis 7

gpt-oss-20b Gemma 300M

llama.cpp

Docker Compose

GitHub Actions

Технологический стек

Backend Хранение данных Искусственный
интеллект

Инфраструктура

11.



SmartTherm

На чём строить
базу знаний?
Качество ответов = качество данных
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Ответы операторов из чата
Выгружены 3 года переписки Telegram-
чата

Проанализирован весь материал и
выделены 300 Q&A пар

Проблема: ответы вырваны из контекста
диалога

Итог: высокая доля фактических
неточностей

Официальная инструкция

Вручную проанализирована
официальная документация

Сформированы независимые от
контекста Q&A пары

Сохранены проверенные записи из
чата

Итог: точная и систематизированная база
знаний

Показатель База на основе чата База на основе инструкции

Точные ответы 38% 74%

Частично точные ответы 22% 18%

Ответы с фактическими неточностями 30% 4%
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Алгоритм работы RAG-пайплайна
Подробное описание в ПЗ п. 3.6.
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Архитектура
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Схема базы
данных

questions - вопросы; векторный эмбеддинг;
статус проверки; флаг видимости для LLM

answers - ответы; названия медиафайлов,
связанных с ответом

volunteer_notifications - уведомления о
новых записях волонтёров

admins - три роли; захэшированный пароль
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CI/CD
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TELEGRAM BOT

Демонстрация
SmartTherm

WEB CHAT
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Результаты
Данные опроса клиентов после внедрения и итоги работы

77,5% Получали точные и
исчерпывающие ответы
на свои запросы

80,0% Отметили значительную
экономию времени
(поиск стал быстрее
ожидания в чате)

100% Оценили общее удобство
работы с ботом как
«Отлично» (82,5%) и
«Хорошо» (17,5%)

Внедрено в производство
Система развёрнута на сервере SmartTherm и
активно используется клиентами. Есть отзыв о
внедрении от компании.

Снижена нагрузка на операторов
Автоматизирована первая линия поддержки:
операторы избавлены от ответов на рутинные,
повторяющиеся вопросы.

Решение универсально
Код находится в публичном доступе. Систему можно
развернуть для автоматизации поддержки в любой
другой компании.
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Отзыв 
о внедрении
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Конференция
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https://lang.hse.ru/en/theyouthinscience
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