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В работе описан модуль поддержки пользователей разрабатываемой 

системы управления обучением «Скорина», предназначенный для 

автономной автоматизированной круглосуточной консультации и 

технической поддержки. 
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Современные системы управления обучением представляют собой 

достаточно сложное и специфическое прикладное программное 

обеспечение. В настоящее время такие системы используются в 

образовательном процессе различных форм получения образования (как 

классических, так и дистанционных) учреждений образования различных 

профилей при подготовке студентов различных специальностей (в том 

числе гуманитарных). Так же пользователями подобных систем являются 

преподаватели, методисты и сотрудники администрации факультетов 

различного возраста и имеющие при этом различные цифровые 

компетенции. Зачастую, студентам, для освоения образовательных 

программ по учебным дисциплинам и преподавателям для разработки 

учебного контента вначале приходится осваивать тонкости использования 

системы управления обучением в самой системе управления обучением. 

Как любой программный продукт, система управления обучением 

должна иметь техническую поддержку пользователей, способную 

оперативно решать различные вопросы, возникшие у пользователей 
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различных уровней доступа. Причѐм для такой сложной и 

многофункциональной системы недостаточно использования архаичной и 

примитивной системы технической поддержки в виде описания часто 

задаваемых вопросов (frequently asked questions – FAQ).  

Анализ используемых в учреждениях образования Республики 

Беларусь систем управления обучением [1] установил, что техническая 

поддержка пользователей осуществляется сотрудниками технической 

поддержки по электронной почте или телефону только в рабочее время и в 

рабочие дни. Данный недостаток существенно ограничивает 

использование систем управления обучением особенно в дистанционной 

форме образования, предполагающую свободный выбор времени и места 

изучения образовательных программ. Некоторые частные компании 

используют собственное программное обеспечение для обучения своих 

сотрудников и имеют круглосуточную службу поддержки. Однако такой 

подход является ресурсозатратным и дорогостоящим. Кроме того, системы 

управления обучением, которые автоматизируют образовательный 

процесс, по логике должны иметь и автоматизированную систему 

поддержки пользователей. 

В разрабатываемой системе управления обучением «Скорина» 

предложен подход по автоматизированной круглосуточной поддержке 

пользователей, основанный на машинном обучении и графовой модели. 

Система управления обучением «Скорина» имеет различные уровни 

пользователей, такие как студенты, преподаватели, деканат, 

администраторы, каждый из которых имеет свой доступный функционал и 

решаемые задачи. Соответственно, каждая группа пользователей может 

иметь различные запросы технической поддержки. 

Основная задача модуля технической поддержки заключается в 

автоматическом, основе входящего сообщения (естественный текст) 

подборе необходимого действия по запросу пользователя. Основными 

исходными данными для системы будут являться: адресат отправки 

запроса и текст сообщения. 

Для стабильной работы системы поддержки существуют 

определѐнные ограничения: 

- текст сообщения должен быть составлен на русском или 

английском языках; 

- количество слов в запросе не должно превышать 250 слов; 

- количество возможных действий не должно превышать 1000; 

- система должна поддерживать до 10000 заявок в сутки (8 заявок в 

секунду. 

Принцип построения системы заключается в том, чтобы составить 

облако «тэгов» (tag) из множества запросов, которые будут соединены с 

конкретным действием (action) от системы поддержки. 
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При такой архитектуре системы поддержки ключевыми будут 

следующие понятия: 

- action – это конкретное действие (алгоритм), которое должна 

совершить система на входящий текст запроса (например: отправить 

ссылку на страницу электронного запроса для продления сроков 

обучения); 

- tag – это слово или словосочетание которое связно с конкретным 

действием системы поддержки; 

- text – это входящий текст запроса, который система должна 

обработать (например: «Добрый день! У меня есть задолженность по 

дисциплине «Высшая Математика», как мне ее пересдать?»); 

- node – это одна любая отдельно взятая вершина в графовой базе 

данных, которая содержит объект с данными. 

 Обобщѐнная графовая модель системы поддержки представлена на 

рисунке 1. 

 
Рисунок 1 – Обобщѐнная графовая модель системы поддержки 

 

 Модель примера запроса на пересдачу экзамена по дисциплине 

представлен на рисунке 2. 

 
Рисунок 2 – Модель примера запроса к системе поддержки 

 

После каждого обращения к системе поддержки она будет обучаться 

на основе частоты встречаемости в запросах определѐнных tag, чтобы в 

последующем оставить только те слова/словосочетания, которые являются 
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ключевыми для данного действия и удалить из словаря, те, которые менее 

важны. Помимо этого, после того как было найдено оптимальное действие 

action, необходимо добавить новые слова/словосочетания, которые до 

этого не встречались в базе данных и связать их с найденным действием. 

 Блок-схема алгоритма поиска оптимального действия по запросу к 

системе поддержки представлена на рисунке 3. 

 
Рисунок 3 – Алгоритм поиска оптимального действия по запросу к системе 

поддержки 

Блок-схема алгоритма обновления базы данных запросов tag к 

системе поддержки представлена на рисунке 4. 
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Рисунок 4 – Алгоритм обновления базы данных запросов tag к системе  

 

Таким образом, реализована графовая модель и алгоритмы работы 

машинного обучения модуля поддержки пользователей системы 

управления обучением «Скорина», предназначенного для автономной 

автоматизированной круглосуточной технической поддержки.  
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Рассмотрена роль метода аналогии в развитии физики. Показано, что 

аналогия как метод научного познания, может быть эффективно 

использована для междисциплинарных связей. 
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умозаключения, моделирование, метод обучения. 

 «Аналогия, по-видимому, имеет долю   

                                                                 во всех открытиях, но в некоторых 

                                                                 она имеет львиную долю» 

Д. Пойа 

Важнейшей задачей курса физики в техническом университете 

является культивирование у обучаемых методов научного познания, среди 

которых наиболее эффективным представляется метод аналогии. Аналогия 

– понятие, выражающее сходство объектов, процессов, явлений по какому-

либо признаку, позволяющее сделать вывод об их сходстве и по другим 

признакам. Умозаключение по аналогии дает возможность перенести 

знания из одной области на менее изученные, но сходные по 

существенным признакам области как в рамках одной дисциплины, так и 

установить взаимосвязи между дисциплинами. Такие умозаключения 

порой служат источником научных гипотез – достаточно вспомнить 

гипотезу де Бройля, приведшую к фундаментальному синтезу полевого и 

корпускулярного подхода к объектам и процессам. 

В данном сообщении рассматриваются два аспекта метода аналогии: 

как форму умозаключения, используемую наряду с индукцией и 

дедукцией в процессе обучения; 

как метод, расширяющий междисциплинарный подход за счет 

объединения знаний из различных областей. 

В курсе физики представлено значительное количество примеров 

успешного использования метода аналогии: от метода решения задач 


