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СТВОРЕННЯ ІНТЕЛЕКТУАЛЬНОГО ЧАТ-БОТА ДЛЯ ОБРОБКИ 

ДЗВІНКІВ В СИСТЕМАХ НА БАЗІ IP-ТЕЛЕФОНІЇ 

Кураков Я.С., Колтун Ю.М. 
Харківський національний університет радіоелектроніки, Харків, Україна 

 
Актуальність IP-телефонії сьогодні зумовлена її провідною роллю в наданні 

мультисервісних послуг, що разом із розвитком штучного інтелекту (ШІ) та 

технологій створення і впровадження чат-ботів дозволяє підвищити рівень 

автоматизації клієнтської підтримки. Ці системи здатні не тільки відповідати на 

часті і/або найпоширеніші запитання, але й здійснювати фільтрацію дзвінків, що 

значно полегшує роботу операторів і знижує навантаження на службу підтримки. 

Особливої актуальності такі чат-боти набувають в умовах високого навантаження 

на мультисервісні контакт-центри, де автоматизація допомагає швидше та 

точніше обробляти запити [1, 2]. 
Метою доповіді є дослідження методів інтеграції інтелектуального чат-бота 

із системою IP-телефонії для автоматичної обробки запитів та первинної 

фільтрації запитів, що сприятиме оптимізації роботи операторів та підвищенню 

якості обслуговування. 
У доповіді досліджуються методи, що ґрунтуються на аналізі інтеграції ШІ з 

технологіями IP-телефонії (VoIP, SIP і WebRTC), а також на аналізі алгоритмів на 

основі інструментів машинного навчання та обробки природної мови (NLP). 

Зокрема показано, що такі алгоритми, як класифікація тексту та розпізнавання 

намірів, - дозволяють автоматизувати процес первинної фільтрації викликів і 

надавати відповіді на найпоширеніші питання [2]. 
В процесі дослідження, що було проведене, були визначені ключові 

технології та підходи для здійснення інтеграції ШІ із системами IP-телефонії.  
Також були розроблені та протестовані алгоритми автоматичної фільтрації 

дзвінків і обробки найчастіших і найпоширеніших запитів.  
Отримані завдяки тестам дані підтверджують, що впровадження 

інтелектуального чат-бота у систему IP-телефонії знижує навантаження на 

операторів і покращує якість обслуговування абонентів. 
Таким чином, впровадження інтелектуальних чат-ботів в IP-телефонію 

значно підвищує операційну ефективність функціонування контакт центрів за 

рахунок оптимізації обслуговування викликів. 
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