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В данной статье рассматриваются возможности автоматизации службы поддержки учреждения выс-
шего образования с применением нейронных сетей. Представлено решение на основе нейронных сетей для
анализа запросов и предоставления автоматизированных ответов. Рассмотрены особенности настройки
языковых моделей с использованием платформы Hugging Face для адаптации модели к специфике образова-
тельных процессов. Внедрение таких технологий может значительно повысить эффективность работы
техподдержки, сократив нагрузку на сотрудников и улучшив качество обслуживания.

Введение

В современном мире автоматизация процес-
сов становится неотъемлемой частью функциони-
рования организаций, и высшие учебные заведе-
ния не являются исключением. В данной статье
рассмотрена автоматизация ответов техподдерж-
ки учреждения высшего образования с использо-
ванием нейронных сетей.

Производительность персонала поддержки
снижается из-за обработки повторяющихся за-
просов, что приводит к увеличению времени ожи-
дания для студентов и потенциально влияет на
удовлетворенность пользователей. Кроме того,
монотонные задачи способствуют усталости пер-
сонала, что повышает риск ошибок в ответах.

Машинное обучение предлагает решение
этих проблем, позволяя автоматизировать рутин-
ные задачи и эффективно обрабатывать входя-
щие запросы. Системы на основе нейронных сетей
способны быстро анализировать текстовые сооб-
щения, определять ключевые темы и предостав-
лять соответствующие ответы. Внедрение таких
технологий повысит производительность работы
техподдержки.

I. Автоматизированная система
техподдержки

В техническую поддержку учреждения выс-
шего образования приходит множество различ-
ных заявок от разных категорий пользователей:
студентов, преподавателей или сотрудников дека-
ната. Некоторые заявки не относятся к компетен-
ции техподдержки и подлежат передаче в другой
отдел, например: деканат, кафедра или отдел кад-
ров. Такие заявки и различные вопросы, посту-
пающие в техподдержку, требуют стандартных
ответов, что ограничивает работников в решении
более уникальных проблем [1].

На базе нейронных сетей возможно созда-
ние системы для предварительной обработки за-
явок. Если автоматизированная система уверена
в своем ответе, она может сразу предоставить ин-
формацию. На рисунке 1 показан пример подоб-
ной заявки от студента в техподдержку БГУИР.
Личность студента скрыта, а текст перефрази-
рован. Обученная модель может автоматически
дать ответ без участия человека. В других случа-
ях, когда требуется дополнительная информация,
интеллектуальная система может запросить ее
у пользователя. Если же запрос не может быть
обработан, система оставит его без ответа и на-
значит задачу на работника.

Рис. 1 – Ответ техподдержки

Существует множество API чат-ботов, ко-
торые предоставляют разработчикам возмож-
ность интегрировать мощные языковые модели
в свои приложения и сервисы. Например, компа-
ния OpenAI сделала доступным API для своих
моделей, что позволяет использовать функции
обработки естественного языка и преобразова-
ния речи в текст в своих продуктах [2]. Однако
ChatGPT, как и другие модели, генерирует отве-
ты на основе паттернов и ассоциаций, усвоенных
из обучающих данных, что может приводить к
ошибкам или недостоверным сведениям в отве-
тах [3].
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Различные учебные заведения обладают уни-
кальными бизнес-процессами, которые могут не
соответствовать стандартным принципам обуче-
ния нейронных сетей. Например, правила, регули-
рующие взаимодействие с деканатами, могут раз-
личаться в разных университетах. В некоторых
ситуациях для выполнения задачи техподдерж-
кой необходима копия приказа или докладная
записка на проректора. ChatGPT может не знать
о таких нюансах, что повышает риск ошибок в
интерпретации запросов и формулировке ответов.

II. Модели естественного языка

Внедрение современных технологий в систе-
мы технической поддержки кардинально меняет
подход к обработке входящих запросов, обеспечи-
вая эффективность и масштабируемость. Транс-
форматор – разновидность архитектуры модели,
которая особенно эффективна для задач обра-
ботки естественного языка. В 2018 году вышло
два трансформера GPT и BERT, сочетающих в
себе два механизма self-attention и трансферное
обучение. Они способны более точно понимать
контекст и значение каждого слова, чем преды-
дущие модели [4].

Предварительно обученная языковая модель
является трансформатором, который изначально
был обучен на большом корпусе текста. Эта фа-
за позволяет модели усваивать лингвистические
шаблоны и структуры. Основное преимущество
использования таких моделей по сравнению с обу-
чением трансформатора с нуля заключается в
значительном сокращении вычислительных ре-
сурсов и времени. В противном случае требуются
огромные объемы данных и мощные вычисли-
тельные возможности, в то время как предвари-
тельно обученную модель можно точно настроить
на конкретные задачи с гораздо меньшими затра-
тами [5].

Hugging Face – ведущая платформа в об-
ласти обработки естественного языка, которая
предоставляет доступ к огромному массиву пред-
варительно обученных моделей. С помощью
Model Hub пользователи могут легко просмат-
ривать, выбирать и внедрять такие модели, как
BERT, GPT-2 или T5 для своих приложений. Что-
бы получить модель из Hugging Face, можно ис-
пользовать библиотеку python transformers, ко-
торая предлагает удобные API для загрузки и
использования моделей [6].

Тонкая настройка предварительно обучен-
ной модели на пользовательских данных включа-
ет несколько этапов. Необходимо собрать набор
данных – список заявок в техподдержку с ответа-
ми на них. Эти данные должны быть достаточно
разнообразными, чтобы охватывать различные
сценарии, с которыми может столкнуться модель.
Фильтрация набора данных имеет решающее зна-
чение для обеспечения качества и релевантности,
устраняя любой шум, который может ввести мо-
дель в заблуждение. После подготовки набор дан-

ных можно импортировать в фреймворк Hugging
Face для точной настройки модели с помощью
контролируемого обучения, что адаптирует об-
щее понимание языка к потребностям системы
технической поддержки [7].

Используя эти методы, интеллектуальная
система может эффективно обрабатывать вхо-
дящие запросы на техническую поддержку. Это
повысит скорость и точность ответов и позволяет
сотрудникам сосредоточиться на более сложных
проблемах.

Заключение

В исследовании автоматизации техподдерж-
ки учреждения высшего образования было вы-
явлено, что применение нейронных сетей может
значительно повысить эффективность обработки
запросов. Традиционные методы работы служ-
бы поддержки часто сталкиваются с проблемами,
связанными с повторяющимися задачами и огра-
ниченными ресурсами, что приводит к увеличе-
нию времени ожидания и снижению удовлетво-
ренности пользователей.

Предложенное решение основывается на ис-
пользовании предварительно обученной модели,
которая способна адаптироваться к специфиче-
ским задачам техподдержки. Автоматизация с
использованием нейронных сетей представляет
собой перспективное направление для повыше-
ния эффективности и качества работы служб
поддержки в образовательных учреждениях.
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