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В умовах стрімкого зростання обсягів цифрової комунікації сучасні 

підприємства та організації щоденно стикаються з проблемою обробки великої 

кількості неструктурованих текстових звернень. До них належать запити до 

служби технічної підтримки, баг-репорти, відгуки клієнтів та внутрішні 

корпоративні заявки. Традиційний підхід, що передбачає виключно ручне 

сортування та маршрутизацію таких заявок операторами першої лінії, є вкрай 

ресурсомістким. Він не лише призводить до збільшення часу реакції (Response 

Time) та порушення угод про рівень надання послуг (SLA), але й 

супроводжується високим відсотком помилок через людський фактор. Метою 

даної роботи є розробка інтелектуальної системи класифікації на основі методів 

обробки природної мови (NLP) [1], що автоматично розподіляє вхідні запити за 

заданими категоріями та відділами без попереднього втручання людини. 

У межах дослідження розглядається повний цикл розробки системи: від 

збору сирих даних до впровадження готового програмного продукту з 

користувацьким інтерфейсом. На етапі попередньої обробки даних (Data 

Preprocessing) виконується очищення текстових масивів від технічного шуму. 

Цей процес включає токенізацію, лематизацію, видалення стоп-слів та 

спеціальних символів. Для забезпечення коректної роботи алгоритмів 

машинного навчання неструктурований текст перетворюється на числові 

вектори (векторизація) за допомогою сучасних підходів, таких як використання 

попередньо навчених нейромережевих ембедингів (наприклад, архітектури 

Transformer) [2]. Це дозволяє системі враховувати глибинний контекст та 

семантику звернень, а не лише спиратися на входження окремих ключових слів. 

Після підготовки датасету проводиться безпосереднє навчання NLP-моделі. 

У роботі аналізується ефективність різних алгоритмів класифікації з метою 

виявлення прихованих семантичних ознак текстів та досягнення максимальної 

точності (Accuracy) на тестовій вибірці. Програмна реалізація серверної частини 
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(Back-end) побудована з використанням мікросервісної архітектури, що дозволяє 

легко інтегрувати розроблену модель у вже існуючі CRM або Helpdesk системи 

підприємства через REST API. 

Ключовою та інноваційною особливістю розроблюваної системи є 

вбудований механізм прийняття рішень, який базується на оцінці рівня 

впевненості (confidence score) класифікатора [3]. На відміну від жорстких систем 

маршрутизації, запропонований алгоритм працює за гнучкою логікою, що 

дозволяє ефективно застосувати парадигму «Human-in-the-loop» (людина в циклі 

управління). 

Математичний апарат системи на кожному кроці генерує ймовірнісний 

розподіл приналежності запиту до певного класу. Якщо рівень впевненості 

нейромережі у визначеній категорії перевищує встановлений поріг (наприклад, 

>90%), система приймає автоматичне рішення про миттєве направлення 

звернення до профільного відділу. У випадку низької впевненості моделі — коли 

запит є нестандартним, містить змішаний контекст, сарказм або складну 

технічну проблему — система маркує таке звернення як спірне та перенаправляє 

задачу на ручну обробку кваліфікованому фахівцю. Такий підхід мінімізує ризик 

хибної класифікації та гарантує високу якість обслуговування. 

Окрім серверної частини, невіддільною складовою проєкту є розробка 

зручного інтерфейсу користувача (Front-end). Інтерфейс дозволяє операторам 

взаємодіяти з відхиленими запитами, коригувати рішення системи, тим самим 

створюючи нові розмічені дані для подальшого донавчання моделі (Active 

Learning). 

Впровадження розробленої системи класифікації дозволить суттєво 

скоротити середній час обробки звернень, повністю виключити рутинні операції 

на етапі первинного сортування та оптимізувати навантаження на персонал. 

Подальші етапи дослідження включають детальний аналіз якості класифікації 

при різних порогових значеннях прийняття рішень, а також навантажувальне 

тестування системи. 
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