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Введение  
Работники жилищно-коммунальной инспекции (ЖКИ) сталкиваются с проблемой 

обработки жалоб и запросов от граждан. Каждый запрос необходимо разбить по тематикам, 
чтобы отдать в подходящее подразделение. Чтобы оптимизировать этот процесс, предлагается 
разработать систему-классификатор на основе методов машинного обучения и обработки 
естественного языка.  

 
Основная часть  
Предлагаемая система состоит из двух основных компонентов: классифицирующей 

модели и модуля обработки и поиска данных. MLTC (Multi-label text classification) Модель 
работает с запросами, поступающими в виде векторов, полученных при помощи системы 
word2vec, и определяет их в одну из тематик, представленных в базе данных. 

Для повышения точности системы используется несколько подходов. 
1) Очистка данных, выбор классифицируемых тематик и сокращение признакового 

пространства для нормализации данных. 
2) Выбор алгоритма классификации, показавшего лучший результат на этих данных, по 

сравнению с остальными. Для анализа рассматриваются следующие модели: метод Байеса, 
решающее дерево, метод опорных деревьев, метод ближайших соседей (KNN), 
модели-трансформеры (в частности, трансформер на основе предобученной модели BERT). 
Помимо этого, для сравнения берется подход без обучения - с использованием LLM и 
RAG-системы. 

3) Смешение разных классификаторов в один путем перемножения векторов с 
вероятностями. 

4) Сравнение по следующим метрикам: accuracy, accuracy-top-k (истинность одного из 
наиболее вероятных предсказаний), roc-auc (качество классификации, различимость классов 
в целом). 

Также при помощи поиска данных, текст запроса дополняется полезной информацией, 
взятой из внешних источников. Модуль анализирует текст на упоминание вложений и 
законодательных актов, которые можно найти в базе данных. Так, более содержательный ввод 
позволяет избавиться от шума в сообщении и выделить основные детали для дальнейшей 
классификации. 

В итоге, все алгоритмы сравниваются и ранжируются по успешности в своих задачах 
относительно метрик. 

 
Выводы  
Разработка системы классификатора тематик позволит значительно снизить нагрузку на 

операторов в сфере ЖКИ, автоматизируя анализ запросов. Используемые методы поиска 
информации и анализ существующих алгоритмов классификации повысит точность модели. 
Это откроет новые возможности для эффективной работы с базами текстовых запросов, 
анализа больших объемов информации и повышения качества обслуживания, в таких 
областях, как ЖКИ. Дальнейшие исследования могут быть направлены на расширение 
возможностей анализа запросов, исследование глубокого обучения моделей и методов 
предварительного анализа и очистки входных данных. 
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