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ПРИ РАБОТЕ С ПРОГРАММНЫМ ОБЕСПЕЧЕНИЕМ 

 

Аннотация: В статье рассматривается процесс разработки и реализации 

интеллектуальной системы поддержки пользователей, акцент сделан на интеграцию 

технологий искусственного интеллекта, таких как большие языковые модели и внешние ИИ 

API. Цель реализации данной системы – это оптимизация процессов технической поддержки 

и управления корпоративной базой знаний. 
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В современных условиях эффективность функционирования любого предприятия во 

многом определяется стабильностью и надежностью его ИТ-инфраструктуры. Рост объемов 

данных и усложнение используемого программного обеспечения неизбежно приводят к 

увеличению числа обращений пользователей в службу технической поддержки. 

Существующие на многих предприятиях процессы оказания поддержки зачастую 

характеризуются высокой трудоемкостью, низкой скоростью обработки запросов, 

отсутствием централизованной и легкодоступной базы знаний, что снижает общую 

эффективность работы. В этой связи актуальной становится задача перехода от традиционных, 

преимущественно ручных методов поддержки к интеллектуальным системам, способным не 

только оперативно решать возникающие проблемы, но и автоматизировать управление 

корпоративными знаниями. 

Целью данной работы является разработка интеллектуальной системы поддержки 

пользователей, которая обеспечит улучшение процессов поиска информации и управления 

корпоративной базой знаний за счет интеграции технологий искусственного интеллекта, в 

частности, больших языковых моделей и внешних ИИ API. Внедрение такой системы 

направлено на снижение нагрузки на ИТ-специалистов, повышение самостоятельности 

пользователей в решении типовых проблем и оптимизацию управления информационными 

ресурсами предприятия. 

Анализ существующих процессов технической поддержки выявил ряд проблем, таких 

как фрагментация информации из-за использования разрозненных инструментов для 

фиксации заявок, отсутствие единой формализованной базы знаний и неэффективность 

поиска решений по неточным запросам пользователей. Эти факторы обуславливают 

необходимость создания интеллектуальной системы, способной понимать запросы на 

естественном языке и предоставлять релевантную информацию. 

Для реализации интеллектуальных функций системы были проанализированы методы 

интеллектуализации систем поддержки, основное внимание уделено технологиям обработки 

естественного языка и возможностям больших языковых моделей. Ключевыми аспектами 
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стали семантический поиск, автоматическое резюмирование текстов и тегирование контента. 

Для взаимодействия с большими языковыми моделями было принято решение использовать 

внешние ИИ API. Модуль интеграции спроектирован с возможностью гибкого переключения 

между различными провайдерами API. 

Архитектура разработанной системы базируется на клиент-серверной модели с 

использованием архитектурного паттерна MVC, адаптированного для веб-приложений на 

фреймворке Flask. В качестве языка программирования был выбран Python, а для хранения 

данных используется СУБД SQLite. Пользовательский интерфейс реализован с помощью 

HTML, CSS и JavaScript, с применением шаблонизатора Jinja2. 

Одной из ключевых интеллектуальных функций системы является многостадийный 

ИИ-поиск. Этот процесс включает несколько этапов: анализ запроса пользователя и выбор 

релевантных тегов с помощью больших языковых моделей; поиск статей по отобранным тегам 

в базе данных; семантический анализ найденных статей и их ранжирование по релевантности 

к запросу пользователя с использованием больших языковых моделей; формирование и 

представление пользователю ответа, который может включать как сгенерированный ИИ текст, 

так и ссылки на наиболее подходящие статьи из базы знаний. Главная страница системы 

(рисунок 1) предоставляет доступ к функциям интеллектуального поиска и быстрым ссылкам 

на разделы «База знаний» и «Теги». 

 

 
Рисунок 1 – Главная страница системы 

 

Помимо ИИ-поиска, система предоставляет функционал для управления контентом 

базы знаний. Пользователи с соответствующими правами могут создавать, редактировать и 

удалять статьи. Редактор статей поддерживает форматирование текста с использованием 

синтаксиса Markdown. Для автоматизации управления контентом реализованы функции 

генерации краткого резюме статьи и предложения релевантных тегов с помощью ИИ API по 

запросу редактора (рисунок 2). 
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Рисунок 2 – Форма создания/редактирования статьи 

 

Для начала работы с ИИ-поиском пользователю необходимо ввести вопрос в текстовое поле 

в нижней части чата и нажать на кнопку отправки, пример работы системы показан на рисунке 3.  

 

 
Рисунок 3 – Интерфейс ИИ-ассистента 
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В результате выполнения работы была создана готовая к внедрению интеллектуальная 

система поддержки пользователей. Разработанный программный продукт предоставляет 

мощные инструменты для поиска информации и управления базой знаний. Ожидается, что 

внедрение системы позволит сократить время на обработку запросов, снизить нагрузку на 

специалистов технической поддержки, повысить доступность и качество корпоративной 

информации, а также улучшить общую эффективность работы сотрудников предприятия. 
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