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Motivace

\_duplicitnich poZadavki.

Prilomy v oblastech zpracovani pfirozeného jazyka a umélé inteligence spolu s trendem zapojovani
cloudovych sluzeb do firemnich procesi pfedstavuji pro oblast zdkaznické podpory mnoho pfileZitosti. Pomoci
automatického zpracovani zakaznickych poZadavkl lze zefektivnit téméf viechny dil&i ¢asti v procesu fedeni
poZadavku, co? usnadfiuje praci operatorii a zlepiuje uZivatelské zkuSenosti se zakaznickou podporou. Tato
prace byla tvofena ve spolupraci s firmou ALVAO s.r.o. na projektu modernizace helpdesk systému.

Byly identifikovany tfi hlavni Glohy, které se nasledné fedily pomoci strojového uceni a umélé inteligence.
Jedna se o ulohy p¥ifazeni kategorie k poZadavku, pfifazeni feSitele k poZadavku a vyhledani a oznaceni

J/

©® Mendelova
@ univerzita
® vBrné

® MENDELU
@ Provozné

@ ckonomicka
@ fakulta

Vysledky klasifikaénich uloh

Bylo vykonano vice nei 1000 dil¢ich experimentl. Nejlepsi pfistupy se li3i podle daného lkolu. Pro predikce
kategorie poZadavku bylo dosaZeno nejlepsich vysledki s moderni textovou reprezentaci BERT. Pro doporuceni
feditele bylo vwhodné tradiéni fedeni pomoci TF-IDF.

. Makro F1 skore Rychlost ziskani

Uloha Algoritmus (%] ko)
Pfifazeni kategorie =~ BERT + XGBoost 86,94 312
Pfifazeni fesitele TF-IDF + XGBoost 74,11 224
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Vstup poZadavku do systéemu

Systém zakaznické podpory

Intemi logika

Zapls zlskanych pl’EdIkCI
Databaze

» Zdkaznické poZadavky jsou
pfevainé v textové podobé.
Pro doporuceni feditele jsou
relevantni i nékteré netextové
udaje.

* Data jsou velice
nevyvaiend, proto byl
zkouman dopad vyvaZovacich
technik pro zlep3eni vysledkd.
* Bylo srovndno nékolik
reprezentaci textovych dat,
tradiénich i modernich, mezi
které patfi zejména TF-IDF,
BERT a fastText.

* U klasifikaénich dloh bylo
zkoumano 11 rdznych
klasifikdtord v kombinaci se
viemi reprezentacemi.

* Po extensivnich
experimentech byly nejlepsi
pfistupy pro viechny
identifikované ulohy
adaptovany do formy

cloudové sluiby.
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Predzpracovani
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Ziskani predikci
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Vyhledam duplicitnich pozadavku
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Byly zkoumdény 2 pfistupy vyuZivajici pfedtrénované modely
zaloZené na modelu BERT a tradiéni TF-IDF pfistup. Tradiéni o

pfistup poskytuje dobré vysledky, nicméné vyhledani duplicit = °* y 080
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Nasazenl prototypu

* Prototyp sluiby poskytuje real-time predikce pro nové
zalozené poZadavky.

Zakaznicka podpora

-
* Vyuiito Platform-as-a-Service sluZzby Azure App Service pro
nasazeni, coZ poskytuje kompromis mezi vykonem a naklady na
provoz.

REST API
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* Sluzba nasazena pomoci Docker Containeru pro snadné,
opakovatelné a pfenositelné nasazeni.

Container

* BERT modely byly optimalizovany pomoci ONNX Runtime Logika sluzby @ python

frameworku pro dodateéné zrychleni poskytnuti predikce. I R Vyhledant
[kategurie ] [ fesitele ] [ duplicit ]
* Komunikace s existujici aplikaci pro zdkaznickou podporu
ONNX

uskuteénéna pomoci REST API. O PyTorch
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