
Аналитика обращений и 
социальных сетей



Принципиальная схема сервиса аналитики обращений



Выходные данные

Источники: ● сбор данных в реальном времени
● парсинг обращений граждан из личных 

сообщений аккаунтов региона
● парсинг постов и комментариев из пабликов и 

аккаунтов региона в социальных сетях
● поиск информации по упоминаниям - 

ключевым словам хэштегам в социальных 
сетях

● сбор открытой информации о пользователях 
региона

● парсинг обращений граждан со сторонних 
сервисов и порталов



● Определение тематики обращений - распределение поступающих обращений по динамически 
меняющемуся числу тем либо по фиксированному количеству тем

● Геолокация обращения - определение географической точки, с которой связано обращение
● Фильтрация флуда - удаление обращений, не несущих смысловой нагрузки
● Определение тональности - определение эмоций в обращении (позитив/нейтрально/негатив)
● Отслеживание трендов - отслеживание динамики изменений упоминания определенной 

проблематики в социальных сетях, выявление новых тематик в упоминаниях
● Анализ реакции на событие - определение реакции на событие (“общественного” мнения) в 

динамике по публикациям/комментариям (определение возросшего интереса к событию)
● Анализ пользователей в социальных сетях - определение интересов, города проживания, 

влиятельности в сообществе, выявление “фейковых” аккаунтов и мульти-аккаунтов

Функции - Решаемые задачи



Определение тематики обращения
● На основе близости обращения к заданному семантическому ядру темы - 

точность 70-80%:
○ нейросетевыми моделями учитываются словоформы, синонимы, близкие по смыслу 

слова
○ не требует ручной разметки сообщений для обучения

● На основе обучения на большом размеченном корпусе сообщений 
(50-100 тысяч) - возможное качество определения категории 90% с 
помощью классификаторов на основе глубоких нейронных сетей

Дополнительно:

Автоматическая фильтрация обращений не несущих информативного 
содержания (мат, поздравления, другие темы)



Определение тематики обращения - пример



Определение тематики обращения - пример



Определение тематики обращения - пример 

Распределение обращений по геопозиции



Определение геолокации проблемы
● Автоматическое извлечение 

топонимов из Google/Яндекс карт
● Определение геолокации 

проблемы на основе близости 
обращения к группе топонимов, с 
учетом информации об аккаунте 
обратившегося (наиболее частые 
регионы постов/родной город/ 
геолокация подписчиков и 
подписок)



Определение геолокации проблемы - пример
Из обращения выделяются адреса, имена, даты, организации и т.д. Также, в 
обращение подсвечиваются наиболее важные слова, чтобы акцентировать 
внимание оператора. 



Определение тональности

@alexeytexler.official выгоните 
Елистратова!!!!!

Удачи  в вашем нелёгком делеОбратите внимание на выбросы, живу в 
самом центре на Алом поле..

Дай Бог Вам здоровья!Засрали город. Снег не убирали. 
Грязь и позор.

Здравствуйте. Обратите внимание на 
замороженную стройку в чурилова.



Выделение трендов / отслеживание динамики

● Автоматическое определение популярных тем в социальных сетях
● Отслеживание изменений обсуждения определенных тем
● Ранжирование данных на основе важности (по 

лайкам/просмотрам/комментариям)



Выделение трендов / отслеживание динамики - пример

Поиск обсуждения определенной темы в социальных сетях и выделение трендов обсуждения



Выделение трендов / отслеживание динамики - пример

Просмотр информации о посте с возможностью ответить через интерфейс



Выделение трендов / отслеживание динамики - пример

Отслеживание статистики лайков, комментариев, репостов и просмотров поста



Анализ пользователей в социальных сетях

● Определения города проживания пользователя
● Выявление интересов пользователя
● Определение активности пользователя в социальных сетях
● Сопоставление аккаунтов пользователей в разных социальных 

сетях (на основе пересечения информации в аккаунтах, 
фотографий, лиц на фото)

● Выявление подозрительных аккаунтов (потенциальных 
спамеров / хейтеров)

● Автоматическое определение авторства текста для нахождения 
фейковых аккаунтов и мульти-аккаунтов



Определение влиятельности пользователя
Анализ социального графа:

● по социальным связям 
(друзья/подписчики)

● по общим группам

Выделение сообществ - 
кластеров 
взаимодействующих 
пользователей



Анализ реакции аудитории
● Отслеживание реакции пользователей на комментарий/пост с помощью 

анализа изменения во времени количества просмотров, лайков, 
комментариев к публикации

● Отслеживание тональности обсуждений и публикаций в социальных 
сетях связанных с определенным событием

● Детектирование очагов обсуждений события в группах в социальных 
сетях 



Архитектура системы
● Модуль генерации отчетов
● Модуль визуализации
● Модуль аналитики 
● Модуль сбора данных из социальных сетей
● Модуль интеграции (API)

Внешняя 
система 
(CRM)

Модуль 
интеграции 

(API)

Генератор 
отчетов

Модуль 
визуализации

Модуль 
сбора 

данных

Модуль 
аналитики



Безопасность
● Обеспечиваем соблюдение закона о персональных данных при 

классификации обращений граждан за счет обфускации (маскировки, 
удаления) персональных данных

● Сложные вычисления возможны на защищенной инфраструктуре 
компании

● Возможна установка решения во внутренний контур региона
● Решение использует только открытые библиотеки (open source), что не 

нарушает лицензионные соглашения
● Решение не использует внешние сервисы/облачные решений (Яндекс, 

Google и т.д.)


