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ЭФФЕКТИВНОСТЬ РАЗРАБОТКИ ВИРТУАЛЬНОГО АССИСТЕНТА ДЛЯ ТЕХНИЧЕСКОЙ ПОДДЕРЖКИ ГОСУДАРСТВЕННЫХ УЧРЕЖДЕНИЙ В УСЛОВИЯХ ЦИФРОВИЗАЦИИ 
 
Аннотация. В статье рассмотрена составляющая экономической эффективности внедрения системы голосового и текстового самообслуживания, обозначены компоненты для алгоритма виртуального ассистента для технической поддержки. Отмечено, что применение искусственных алгоритмов улучшает деятельность технической поддержки и учреждения в целом.
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В условиях цифровизации оптимизация деятельности любой организации строится с учетом применения современных средств, к которым в данном случае относятся информационные технологии и цифровые сервисы. 
Рост объемов информации в организациях заставляет их находить пути ускорения ее обработки и оптимизации. Так, применение различных технологий, позволяющих обеспечить взаимодействие пользователей и автоматизировать внутренние бизнес-процессы в организации, является важной задачей в обеспечении надежности деятельности [1]. 
Актуальность темы заключается в том, что изучение возможности использования виртуальных ассистентов в различных сферах деятельности на сегодняшний день носит особую важность. В рамках перехода к цифровой экономике применение цифровых инноваций стало важным условием обеспечения конкурентоспособности. В тоже время их грамотное использование способно решать ряд важных задач, обеспечивая повышение скорости и эффективности работы в соответствующих направлениях. 
Для государственных учреждений цифровые сервисы способны повысить эффективность деятельности и устранить ряд проблем в более короткие сроки. Такая функция, как голосовой ввод также дал массу преимуществ, а возможность самообучения позволяет оптимизировать виртуальных ассистентов под конкретные запросы (виды деятельности) [2].
Для повторяющихся задач в системе управления уже недостаточно просто автоматизироваться. Сегодня данный процесс вышел на иную ступень развития и речь идет о виртуализации и роботизации, что дает возможность стандартизировать административные операции и снижать затраты [3]. 
С целью улучшения возможностей операционной эффективности и сокращения финансовых затрат необходимо применить технологию диалогового искусственного интеллекта в работе технической поддержки первой линии государственного учреждения. Данный алгоритм предоставит возможность автоматически принимать и обрабатывать значительное количество стандартных и типовых обращений. 
Рассмотрим составляющую экономической эффективности внедрения системы голосового и текстового самообслуживания:
- уменьшение очереди в линии и повышение уровня удовлетворенности заявителей (особенно в пиковые периоды звонков), одновременно снижение эксплуатационных расходы за счет сокращения среднего времени обработки вызовов и общего числа личных посещений;
- предоставление заявителю компетентного ответа на полученный вопрос и, при необходимости, переключение на соответствующую группу/специалиста;
- обработка стандартных запросов в автоматическом режиме;
- ответы на конкретные запросы с помощью персонализированной информации;
-сокращение продолжительности стандартного звонка, а также сокращение времени ожидания ответа специалиста первой линии технической поддержки;
- постоянная доступность интеллектуального ассистента в режиме 24/7;
- способность вести диалог с несколькими пользователями одновременно.
Предлагаемое решение позволяет так же проводить автоматизированные голосовые опросы у пользователей по выставленным негативным оценкам за выполненные работы, тем самым облегчая осуществление автоматических исходящих звонков для получения обратной связи.
Для внедрения алгоритма «Виртуальный ассистент» непосредственно для первой линии технической поддержки необходимо подключение следующих компонентов:
1. Digital2Speech – единая платформа управления компонентами решения и синхронизации. Предоставляет функции отказоустойчивого развертывания, протоколы интеграции, а также ряд функциональных компонент.
Функции:
-  MRCP (для интеграции с PBX-АТС);
- передача аудиопотока через HTTP (для интеграции с front-end приложениями, не поддерживающими MRCP протокол);
- API/SDK для поддержки мобильных приложений на IOS и Android (для реализации звонков через мобильные приложения заказчика);
- VoiceXML (для интеграции с IVR заказчика);
- Возможность интеграции с IVR по нативным протоколам (json и прочие);
- JSON over HTTP POST;
- JSON over HTTP POST;
- XML over HTTP;
- SOAP (для интеграции с backend системами). 
2. CodyFi – система автоматического распознавания речи (ASR). Для распознавания устной речи и ведения диалог с системой на естественном языке.
Функции:
- распознавание русского языка;
- поддержка как открытых (lvcsr) так и закрытых (grxml) грамматик;
- наличие инструментов для расширения открытых словарей и закрытых грамматик;
- наличие встроенных грамматик для распознавания чисел (русский язык);
- наличие встроенных визуальных инструментов для тестирования точности распознавания.
3. SignyFi – система семантического анализа речи (NLU) в голосовом и текстовом каналах. Необходима для определения намерения и смысла заданного вопроса заявителя в процессе диалога с системой. Заявитель может вести диалог с системой на естественном языке
Функции:
- Intent Detection (распознавание тематики обращений);
- NLU Supervised ML. Машинное обучение на аннотированных примерах (вместо описания правил на скриптах и ключевых словах).
4. Digital2Speech.Composer – система для настройки сценария диалога и управления диалогом в голосовом и текстовом каналах. Поддерживает возможность управления сценариями диалога, создания новых сценариев, комплексного тестирования и отладки, не требующие навыков программирования.
Функции:
- настройка сценария диалога осуществляется посредством визуальных интерфейсов, без необходимости программирования [4];
- сценарии для текстового и голосового канала настраиваются через один и тот же инструментарий;
- возможность использования разных грамматик на разных этапах диалога;
- возможность настройки различных обработок для следующих видов исключений: no_input (молчание), no_match (вопрос не был распознан), error (системная ошибка). 
При возникновении исключительной ситуации есть возможность задавать настройкой: воспроизведение уточняющего вопроса с настройкой кол-ва повторов, переход на определенный этап диалога после заданного кол-ва попыток. Возможность настраивать обработчики ошибок по умолчанию для всей системы, с возможностью их переопределения на отдельных этапах диалога;
- возможность одновременной разработки диалогов производителем и заказчиком. Для этого должна быть возможность как массового так выборочного обновления сценариев диалогов (веток сценария), поддержка их версионности, а также должна быть осуществлена  возможность отката сценария назад, на более ранний этап;
- механизмы по контролю корректности сценария (проверки на бесконечные циклы, на правильное наименование параметров и т.д.);
- инструменты отладки обеспечивают тестирование диалога локально, на рабочем месте разработчика сценариев;
- инструменты логирования обеспечивают просмотр логов диалогов с отображением в едином интерфейсе: аудиозаписи диалога, параметров, получаемых/передаваемых во внешние системы, результат и точность распознавания на каждом этапе диалога;
- инструменты для настройки системы записи речи и стенографирования обращений для накопления и последующего анализа обращений граждан.
- Barge-in mode. Клиент должен иметь возможность прервать ответ робота. Должно определяться настройкой сценария, отдельно для каждого ответа;
- возможность ввода DTMF команд;
- Multi Intent detection & prioritization (распознавание несколько тематик сформулированных в одном обращении и возможность настройки приоритета для тематик – чтобы запускать обработку более приоритетного обращения);
- инструменты настройки диалогов не накладывают ограничения на кол-во шагов или разветвлений диалога.
- гибридная модель NLG: возможность использования TTS (для озвучки, отладки и создания динамически озвучиваемых реплик) так и воспроизведение предзаписанных реплик (для статических реплик и в диалогах с высокими требованиями по звучанию голоса).
Таким образом, можно отметить наличие преимуществ общения с виртуальным ассистентом по сравнению с традиционными методами связи, используемыми в системе регистрации обращений, а именно:
- этот метод быстрее, чем другие средства связи;
- при использовании виртуального ассистента консультации имеют высокое качество и это проявление заботы о заявителях;
- ответы более честные и лишены ненужных эмоций.
Таким образом, внедрение искусственных алгоритмов в технической поддержке государственных учреждений может кардинально изменить в лучшую сторону способ взаимодействия с заявителями.
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THE EFFECTIVENESS OF DEVELOPING A VIRTUAL ASSISTANT FOR TECHNICAL SUPPORT OF GOVERNMENT AGENCIES IN THE CONTEXT OF DIGITALIZATION

Abstract. The article considers the component of the economic efficiency of the introduction of a voice and text self-service system, identifies the components for the virtual assistant algorithm for technical support. It is noted that the use of artificial algorithms improves the activities of technical support and the institution as a whole.
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