Dokumentumkategorizalas
tavkozlési alkalmazasban

BENKO BORBALA KATALIN, PANDI ZSOLT
{bbenko, pandi}@hit.bme.hu

Kulcsszavak: hibatiiré rendszerek, trouble ticket, dokumentumkategorizalas, szévegfeldolgozas

Cikkink kiindulépontjat egy konkrét probléma, egyes trouble ticketing rendszerek tékéletlensége adta. A vizsgalt trouble tic-
keting redszerek — noha igen hasznosak lehetnének a hdldzat lizemeltetéjének és a hibatliré halézatokkal kapcsolatos kuta-
tasok szempontjabdl —, nem hasznélhaték elég jol, mert a ticketek kategériamezdje csak kevés informdcidt tartalmaz. Célunk
az automatikus kategdria detekcid a ticketben talalhaté széveges leirds alapjan. Ehhez a dokumentumkategorizdlds széles
eszkéztarat vonultatjuk fel. A konkrét probléma megolddsan tul attekinté képet adunk a dokumentumkategorizéalas jelenlegi
helyzetér6bl, a szokdsos modszerekrél, a rendelkezésre 4ll6 eszkdz6krbl is. Ez kiilbnésen hasznos lehet olyan olvasdinknak,
akik szintén szévegfeldolgozasi feladatokkal (példaul széveges lizenetek, ligyfélszolgdlat levelek stb) szembesilnek.

1. Bevezetés

A hibatlir6 halézatokkal kapcsolatos kutatasok egyik
alapvetd problémaja, hogy a valés rendszerek rendel-
kezésre allasat és megbizhatésagat jellemz8 paramé-
terekhez igen nehéz, gyakran lehetetlen hozzaférni. A
berendezéseket és kabeleket gyarté cégeknek nem all
érdekiikben az ilyen, verseny szempontjabol érzékeny
adatok nyilvanosségra hozatala, a szolgaltaték pedig
vagy nem rendelkeznek az erre vonatkozé megfeleld
statisztikai adatokkal, vagy ugyancsak (zleti titokként
kezelik ezt az informaciot.

Tavkozl6 halozatok lzemeltetése soran ugyneve-
zett trouble ticket rendszerekben régzitik az el6forduld
hal6zati hibakat, azok (valészindsithetd) okat, a javi-
tashoz szlikséges id6t, és tovabbi kapcsol6dé informa-
cidkat. Néhany nyilvanos kutatasi célu nemzeti halozat
az Interneten is hozzaférhetévé teszi halézati hibabe-
jelentd, mas néven trouble ticketing rendszerét. Bar
garantaltan teljes képet nem, valds rendszerek lizemel-
tetésébdbl szarmazd értékes adatokat mindenképpen
szolgaltathat az ilyen jellegli adatbazisok szisztemati-
kus feldolgozasa.

A halézati adatok statisztikai vizsgalatanak kérdése
a hal6zatlizemeltet6k szempontjabdl is felvetédik. Lé-
nyeges kllénbség a nyilvanos adatbazisok és a tav-
kozlési szolgaltatok éles adatbazisai kdzétt tulajdon-
képp nincs, csupan annyi, hogy az (izemeltetének ér-
deke az adatok pontossaga és teljessége.

Sajnos a jelenleg alkalmazott, publikusan is hozza-
férhet6 adatokat tartalmazé rendszerek [1,2] néhany
hianyossaga miatt a statisztikai elemzés az ember éltal
irt folyészéveg értelmezését teszi sziikségessé. Valo-
szinlileg az Uzemeltet6k altal alkalmazott rendszerek
hidnyossagai is hasonléak ahhoz, amelyek az Interne-
ten hozzaférhetdek.

Ennek a nagy kihivast jelent6 feladatnak a megol-
dasahoz, azaz az ember alkotta szévegek elemzésé-
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hez ad segitséget a dokumentumkategorizalas, amely
nyelvészeti és matematikai alapokra éplil6 modszere-
ket hasznal. Cikklinkben bemutatjuk a trouble ticket rend-
szerekben fenndlld problémat; attekinté képet adunk a
dokumentumkategorizalas eszkdzeir6l; végil javaslatot
teszlink, hogy a rendelkezésre all6 eszkbzokbdl ho-
gyan érdemes rendszert épiteni a trouble ticketek elem-
zéséhez.

2. Trouble ticket

Egy trouble ticket rendszer bejegyzései tipikusan az 1.
abran lathato relevans informaciokat tartalmazzak.

A ticketek tartalmanak értelmezéséhez célszeri vaz-
latosan attekinteni egy ticket életét, amely lehetéséget
ad arra is, hogy az adathalmazbdl levonhaté kévetkez-
tetéseket megalapozzuk. Egy ticket létrehozasa vagy
egy észlelt hibaeseménynek, vagy pedig egy jévébeli,
varhatéan a hal6zatra hatassal levé (példaul kockazat-
noveld) eseményrdl kapott informacionak készdnhet6.
A megnyitas id6pontja értelmezéstdl fliggéen mege-
gyezhet az adott esemény észlelésének vagy aktudlis-
sa valasanak idejével, de lehet a jévébeli informacid
rogzitésének ideje is. A lezaras ideje a hibaesemény el-

1. dbra Trouble ticket tipikus tartalma

Trouble ticket

= Ticket azonositd

= Megnyitas id6pontja

= Statusz (nyitott/zart)

= Kategoria / Rovid jellemzés
= Lezéras idGpontja

= Részletes szdveges leirds

(a tickethez kapcsolodo események
leirasa kotetlen formaban)
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haritasi idépontja, a bejegyzés aktualitdsanak elvesz-
tése, vagy a nyitva felejtett ticketek ellenérzésének id6-
pontja lehet tipikusan.

Egy ticket létrehozasakor nyitott allapotba kerll, je-
lezve azt, hogy az lizemeltetd részérdl valamilyen reak-
ciot igényel (beavatkozast vagy akar fokozott készilt-
séget). A ticket lezarasa idején a ticket zart allapotba
kerll. Ennek az attribitumnak a jelentésége, hogy az
lzemeltetd a rendszerben a nyitott ticketekre sz(irve gyor-
san tud informéaciét szerezni az aktualis problémakrol.

A ticket kategorigja altalaban a feldolgozast meg-
kénnyitendd, elére definialt hibaosztalyok egyikébe tor-
téné manudlis besorolas eredménye, mig a révid jel-
lemzés egy lényegretdrd, atfogo listdban is megjelenit-
het6 emlélkeztetS. E két mez6 funkcidja nem fedi egy-
mast teljesen, tovabba megemlitjiik azt is, hogy a kate-
gériak megfelel6 meghatarozasa kulcsfontossagu lehet
a halézatrél generaland6 statisztikdk szamara.

A tickethez kapcsol6dé események leirasa adja a
legtébb és a legpontosabb informaciét, &m sajnos csak
az ember szamara. Gépiesitett kategorizalasnal igen
komoly feladatot jelenthet a folyoszéveg bejegyzések
értelmezése, f6leg, ha formai szabalyokt6l mentesek a
bejegyzések, és a hasznalt nyelv sem mindig ugyanaz.

Problémank, hogy a ticketekhez kapcsol6dd ese-
ményekrél a kategdria mez6 tartalma alapjan az [1] ha-
I6zat esetében csak outage vagy scheduled main-
tenance besorolas all rendelkezésre, a [2] halozatnal
pedig a kategoria mez6 helyett révid széveges jellem-
zés szerepel. Ahhoz, hogy ennél pontosabb kategéria
besorolast kapjunk, dokumentumkategorizalasra van
szlkség.

3. Dokumentumkategorizalas

A dokumentumkategorizalds az 1960-as évek 6ta kuta-
tott, de még mindig aktualis tudomanyteriilet [3], mely
alapvet6en két feladattal foglalkozik:

» Dokumentumklaszterezés: a dokumentumhalmazt
hasonlésagi alapon klaszterekbe soroljuk. A klaszterek
automatikusan — és a dokumentumoktél fliggéen dina-
mikusan — alakulnak ki. Bemend adat a klaszter suga-
ra (vagasi hatar) vagy a kért klaszterek szama.

» Dokumentumkategorizalas: a dokumentumhal-
maz elemeit el6re definialt kategoériakhoz soroljuk. (Za-
vard, de sajnos ennek a feladatnak a neve megegye-
zik a témateriilet nevével.)

Ipari alkalmazasoknal tipikusan kategorizalasi fela-
datro6l van sz6, am a jol m({ikédé kategorizalas alapfel-
tétele a kategoridk — nem csak jé, hanem — tokéletes
kialakitasa. Ezért gyakori, hogy a kategériak kialakita-
sa el6tt egy reprezentativ részhalmazon klaszterezést
végeznek, és az itt tapasztaltak alapjan alakitjak ki —
esetleg hierarchikusan — a kategériakat. igy elkeriilhe-
t6, hogy tul altalanos vagy tul specifikus kategériak ala-
kuljanak ki, hisz nyilvan nem hordozna tul sok informa-
ciét, ha a dokumentumok 80%-a ugyanabba a kategé-
ridba tartozna.
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Jelenleg is aktivan kutatott teriilet a szcenaré-hoz-
zarendelés, ahol a dokumentumot valamilyen elére de-
finialt forgatékényvhoéz soroljuk (példaul kabelhiba lé-
pett fel, majd ki lett javitva).

Mivel még a dokumentumok teljeskérd automatikus
megértésétdl (szemantika stb.) nagy tavol allunk, a do-
kumentumfeldolgozok egyszerisitett modellt hasznal-
nak. A két f6 dokumentummodell a kbvetkezd:

» Szavak halmaza (set of words) modell. A doku-
mentumot szavak halmazanak tekinti, a szavak kozti re-
laciot nem veszi figyelembe. Egyszer(, gyors és megle-
péen hatékony [4].

* Nyelvészeti indittatasu (linguistically motivated)
modellek. Figyelembe veszi a szavak kdzti nyelvtani
relacidkat (alany-allitmany, tagadas, tavoli kapcsolatok
stb). Alapfeltétele egy jo nyelvtani elemz@. Féleg szce-
narié-hozzarendelésnél alkalmazzak, hisz itt nagy szlk-
ség van a viszonyok pontos azonositasara (megjavitot-
tak vagy nem javitottak meg; ki okozta a kart és ki hoz-
ta helyre) [5-7].

A gépi feldolgozas szempontjabdl alapvetd kilénb-
ség van a szeparal6 és az agglutinaléd/flektald nyelvek
kdzott. A szeparald nyelvek (példaul angol) esetén a
szbalak nem (illetve ritkan) valtozik, a nyelvtani relacié
a szavak sorrendjében van koédolva. A dokumentum
szavakra bontasa kézvetlen elallitja a szavak listajat.
Az agglutinalé vagy flektalé nyelveknél a felszini sz6a-
lak és a sz6t6 kozo6tt akar nagyon nagy kilénbség is le-
het. Ezért a dokumentum szdlistajanak eléallitdsahoz
szo6tdvesitésre van szilkség (morfolégia). A szétévesi-
tés sajnos Ujabb bizonytalansagot visz a rendszerbe,
hisz a sz6t6 igen gyakran nem egyértelmi (2. dbra). A
modern szbelemzdk kdzlik a sz6t6 variansok becsiilt va-
l6szinlségét is.

Egyes alkalmazasokban célszer( hierarchikus kate-
gorizalast hasznalni, azaz a dokumentumot el6bb egy
f6kategdridba sorolni, majd azon belil finomitani. Ez
nem csak a kategorizalas sebességét néveli meg (pél-
daul 5 f6- és 10-10 alkateg6ria esetén nem 50, hanem
csak 15 illeszkedési vizsgalatot kell elvégezni), hanem
a felhasznalhat6sagot is, hiszen igy lehet6ség lesz mind
altalanos (f6kategoéria alapjan), mind specifikus (alkate-
géria alapjan vald) sz(ré kérdések megfogalmazasara.

A kategorizalas szemantikai tamogatasa még gye-
rekcip&ben jar, noha igen lIényeges lenne. Néhany fon-
tosabb kezdeményezés [8] és [9].

2. abra
A szdtbvesités bizonytalansagot visz a rendszerbe

almat

alma+ T alom + birt. j. + T
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3.1. ,,Szavak halmaza” modell

A ,szavak halmaza” modell arra a feltételezésre épiil,
hogy a kategorizalasi feladat jol megoldhaté csupan a
dokumentumban eléforduld (illetve a hianyzd) szavak
alapjan. A ,szé” fogalmat szokas rugalmasan kezelni,
példaul tulajdonnév vagy tagadas esetén (egy szénak
szamit: ,Harry Potter”, ,doesn’t repair”, ,no problem”).

A Luhn-megfigyelés, vagy Luhn-szabdly (3. dbra)
szerint [10], ha a dokumentumban el6fordulé szavakat
az el6fordulasok szama szerint sorbarendezziik, majd
elhagyjuk a leggyakoribb és a legkevésbé gyakori sza-
vakat, pont az informativ sz6halmaz marad meg. Heu-
risztikus magyarazat erre, hogy a nagyon gyakori sza-
vak (néveldk, kétdszavak) nem informativak, a nagyon
ritkak pedig valdszinlileg nem kapcsolédnak szorosan
a targyhoz.

A Az informativ
8 szavak
= ‘—,

i
Kel
C—
L=
25

>

Szo

3. abra A Luhn-megfigyelés

A Luhn-megfigyelés ebben a formajaban nem hasz-
nalhaté a gyakorlatban (példaul egy 20 szavas doku-
mentum esetén nincs értelme gyakori és ritka szavakrol
beszélni). Ezért a szogyakorisagot egy nagyobb, repre-
zentativ korpuszon (széveghalmazon) mérjik meg. Ez
alapjan készdil el egy tiltélista (a vagandé szavak), illet-
ve referencia szégyakorisagok. Fontos, hogy a mérési
korpusz reprezentativ legyen (a feldolgozandé doku-
mentumokhoz hasonl6é elemekbdl alljon), hisz nyilvan
mas mérési érték adodik altalanos szévegre, miszaki
leirasra, dadaista versgy(jteményre stb.

A dokumentum és a kategoéria 6sszerendelésére
tobb kiildnbdz6 lehetdség van:

* Bool-i 6sszerendelés. A dokumentumot akkor so-
roljuk a kategériaba, ha a kategéria ésszes kulcsszavat
tartalmazza. Ez tébb problémat is felvet, példaul mi tor-
ténik, ha egy dokumentum az x és y kategéria kulcs-
szavait egyarant tartalmazza. Nem szokas hasznalni.

* Vektortér alapu 6sszerendelés: Egy vektort hasz-
nal a dokumentum, illetve a kategéria informacidtartal-
manak leirasara. A vektor minden eleme egy sz6 sulyat
jelenti (példaul az els6 elem a ,kabelhiba” sz6ét). A ka-
tegdria leird vektoraban a v; elem a sz6 fontossagat je-
lenti; a dokumentum leiré vektoraban pedig a sz6 jel-
lemz8ségét a dokumentumra (a szé el6fordulasi szaman
és a Luhn-szabalyon alapulé normalt érték). A doku-
mentum és a kategoria kdzelségét egyszer( vektoridlis
szorzattal kapjuk meg (esetleg normalva). Lehetdség
van tilté szavak felvételére is (negativ suly a kategéria-
vektorban). A dokumentumot a hozza legkdzelebb esé
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kategoériaba soroljuk. A vektortér-modellbe kénnyen be-
épithet6 rejtett szemantika is, hisz csak annyit kell ten-
ni, hogy a vektor i. eleme nem egy szét, hanem egy szi-
nonima halmazt jelél. A gyakorlatban természetesen a
vektor helyett ésszer(ibb adatstruktirakat haszndalunk.

K1 kategoria D15 dokumentum

kéabel = 0.8
hiba = 1.0

kabel, vezeték = 0.3
hiba=1.0

eb, kutya=0.5
pirospaprika = 0.1

kozel(K1, D15)=1.24

4. abra Vektortér alapu 6sszerendelés

A 4. abran egy normalas nélkiili, rejtett szemantikus
6sszerendelés lathaté. A kdzelség a mindkét helyen
eléfordul6 szavak sulyanak ésszege.

Egy sz6 alapu kategorizald tipikus architekturaja a
5. abran lathaté. A dokumentumbdl el8szér el kell al-
litani a szavak listajat (altalaban szétévesitéssel), majd
ezt a Luhn-szabdly és/vagy sz(rdlistak alapjan redukal-
ni és sulyozni. Ezutan meghatarozzuk a kategériankén-
ti kézelséget (lehetbleg valamilyen szemantikai tdmo-
gatassal), majd a dokumentumot a legkdzelebbi kate-
gériahoz rendeljik.

3.2. Nyelvészeti indittatasi modellek

A nyelvészeti indittatast modellek alapétlete, hogy
a kategorizdlashoz ne pusztan a szavakat, hanem a
kdztik levé relaciét is vegylk figyelembe. A relaciok azo-
nositasdhoz mondattani elemzésre van sziikség, mely

5. abra A szd alapu kategorizalas architekturaja

El6-
feldolgozas

Szlirs
listak
Sulyozott,
Kézelség- szlirt szolista
meghatérozas Kategoria
és dontés vektorok

DOC1 = Ki

47




HIRADASTECHNIKA

lehet mély elemzés (a teljes mondat elemzési fajat el6-
allitjuk) vagy sekély elemzés (csak részlegesen elem-
zlink, példaul csak a névszéi szerkezeteket).

A mondatelemzés alapjan lehet6ség van a mondat
f6 tartalmanak beazonositdsara. Példaul az esetek
doént6 tobbségében az alany, allitmany (és ha van, a
targy) hordozza a f6 informaciét. Ha elhagyjuk az egyéb
mondatrészeket és a felesleges jelzéket és hatarozo-
kat, pont a {6 mondanival6 all eld. Ezért gyakori, hogy
a kategorizalas az alany-allitmany-targy harmas alap-
jan torténik, illetve kiegészitésként figyelembe veszik a
hely és id6 informaciot (ezek azonositdsa sem mindig
trividlis, példaul ,az el6adas alatt” nem helyre, hanem
idére utal).

Elvileg lehetséges lenne, hogy a kinyert informacio-
bél egy hattérbeli szemantikai tudas (domain know-
legde) segitségével tovabbi kdvetkeztetéseket vonjunk
le, de ez ma még nem realitas (a probléma elsésorban
nem a miszaki oldallal, hanem a hattértudas leirasa-
val, illetve a kdvetkeztetések értelmezésével van). A je-
lenlegi (kisérleti!) rendszereknél a leginkabb szinonima
relaciot hasznalnak.

Nemrég zarult le egy érdekes kutatasi projekt [11],
ahol gazdasagi hirek feldolgozasa volt a cél. A rend-
szer az adas-vétel eseményt képes felismerni akar ela-
dasrdl, akar vételrél szol a hir.

A nyelvészeti indittatasu dokumentummodellt komp-
lexitasa, mondattani elemzdé problémai, szemantikai hat-
térrendszer fejletlensége stb. miatt kategorizalasra olyan
esetekben szokas haszndlni, amikor a sz6 alapu mo-
dell nem hatékony. Ez elsGsorban két esetet jelent:

— Homogén dokumentumhalmazt esetén. Itt a do-
kumentumok szbékészlete kvazi-allandé (ugyanazok a
szavak vannak az ésszes dokumentumban), ezért csu-
pan a szavak alapjan lehetetlen lenne kategorizalni.

— Ha a dokumentum szerkezete ezt indokolja (pél-
daul sok tagadas).

4. Kategorizalas
trouble ticketing rendszerekben

4.1. Milyen feladatot oldjunk meg?

Nézzulk, milyen kategorizalasi feladatnak van értel-
me trible ticketing rendszerekben.

* Klaszterezés. A dokumentumhalmaz el6zetes ana-
liziséhez tokéletes eszkdz, de éles rendszerben értel-
metlen lenne hasznalni: nem rendel nevet a klaszterek-
hez, igy a human operatorok szaméara nehezen kezel-
hetd; valamint Uj dokumentumok érkezésekor Ujra kéne
klaszterezni, és lehetséges, hogy az Uj kérben alapve-
téen mas csoportok alakulnak ki.

* Kategorizalas. Egy j6l megalkotott, (lehetdleg hier-
archikus) kategoriarendszer nagyban megkdnnyitené
az operatorok munkajat. Egyarant hasznos lenne az
aktualis beavatkozasok feligyeleténél (példaul a kate-
géria alapjan megallapithaté a hiba sulyossaga, ezal-
tal a beavatkozas slirg6ssége), és a halozati statiszti-
kak készitésénél.
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» Szcendridhozzarendelés. A trouble ticket tartalma
idében valtozik, nyilvanvaldéan egy folyamatot ir le, az-
az kézenfekvd folyamat-lefutdsi sablonhoz (szcenarié-
hoz) rendelni.

Barmely feladatot valasztjuk is, az biztos, hogy nem
lehet teljes egészében az eredeti modellre hagyatkoz-
ni; figyelembe kell venni a trouble ticketek nem idéinva-
rians voltat (azaz hogy a ticketek tartalma és ezaltal a
kategoériaja az id6 elérehaladtaval valtozhat). A tickete-
ket minden Uj bejegyzés utan djra kell kategorizalni.

4.2. Milyen modellt hasznaljunk?

Tekintve, hogy a trouble ticketing rendszer alapve-
t6en angol nyelven all rendelkezésre, és az angol elsé-
sorban szeparalo nyelv (rdadasul elég lokalis természe-
tl szerkezetekkel), elegendd a széhalmaz modell. A ta-
gadasokat és néhany egyéb fontos szo6fordulatot egy
szonak tekintve elég j6 modell adodik. A mondattani
elemzés nagyon elbonyolitana a rendszert, és minden
valészinliség szerint kevesebb haszonnal jarna, mint
amennyi bizonytalansagot eredményez.

A masik kérdés, hogy pontosan mit akarunk katego-
rizalni, a trouble ticket bejegyzéseit, vagy az egész tic-
ketet egyben. Az egyes bejegyzések kategorizalasa min-
denképp értelmesebb feladatnak tlnik. Késébb, egy
Ujabb kérben a bejegyzések kategoriai alapjan mar az
egész ticketet is kategorizalhatjuk.

4.3. Rendszer vazlat

Els6 Iépésként meg kell oldani a dokumentum (értsd:
bejegyzések) szavakra bontasat, majd el6 kell allitani a
sz(irélistakat, és a referencia szosulyokat. A szémodell
megalkotasdhoz tébbféle segédeszkdzt is hasznalha-
tunk (sz(r6k, named entity detector stb). Egy néhany
ezer eleml dokumentumhalmaz alapjan mar nagy biz-
tonsaggal tudunk hasznalhaté szdrdlistat késziteni és
a referencia sulyokat szamolni. Tekintve, hogy szakszé-
vegrél van sz, nem szerencsés a nyilvdnosan hozza-
férhet6 szosulygyljtemények hasznalata.

A kévetkezd lépés a kategoériak megalkotasa. Erde-
mes néhany préba klaszterezést futtatni (kilénbdz6 va-
gasi hatarokkal), majd az el6all6 klasztereket al-klaszte-
rekre bontani. A klasztereket és alklasztereket attanul-
manyozva képet kaphatunk a dokumentumok tartalmi
eloszlasardl (vagy rossz esetben a szémodelliink, szi-

6. abra Egy ticket bejegyzéseinek kategorizaldasa

Ticket #125

fejléc

K5.1 (hiba)

1. bejegyzés

2. bejegyzés K3.2 (sikertelen javitas)

3. bejegyzes K3.3 (sikertelen javitas)

4. bejegyzés

Y v v

K1.2 (sikeres javitas)
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rélistaink hibairdl). A kategéria leirasok els§ valtozatat
akar kozvetlen is kinyerhetjiik a klaszterekb6l (néhany
egyszer( vektormivelet). A kinyert leirast emberek sza-
mara értelmezhetd cimkékkel kell ellatni, illetve szlikség
esetén tovabb finomitani.

Ha a klaszterek nem az altalunk kivant elven alakul-
nak ki, bevethetlink néhany triikkét. Kézismert, hogy a
klaszterezés érzékeny az elsé néhany elemre; ezt a
eszkdz, hogy kivalasztunk néhany tipikus dokumentu-
mot — minden tervezett kategdriabdl egyet-egyet — majd
a kivalasztott dokumentumot megsokszorozzuk (példa-
ul 800 példanyban lemasoljuk). Ezzel tudjuk ,kénysze-
riteni” a klaszterez6t, hogy a tébbi dokumentumot — ha
lehetséges — ezen 800 elem( gécpontok kéré rendezze.

Mivel mar minden el6feltétel adott (sz(r6lista, kate-
gérialeirasok), megkezdhetjliik a dokumentumok (ticket
bejegyzések) kategorizalasat. A 6. abran egy ticket be-
jegyzéseinek kategorizalasa lathat6. Példankban a ka-
tegoriak 2 szintd hierarchiat alkotnak (példaul a K3 a si-
kertelen javitast jelenti, a K3.2 és a K3.3 pedig ennek
két kilén alesete).

A kategorizalt bejegyzések alapjan eléall a ticket élet-
Ut-leirasa. Erre alapozva akér az egész tickethez ren-
delhetlink egy szcenarié mintat. Itt azonban az egyes
bejegyzések sorrendje is Iényeges.

Gyors és egyszerl egy véges automatat megalkot-
ni, mely a bejegyzések kategoridja alapjan rendel szce-
nariét a tickethez. Példaul a 7. dabran lathat6 véges au-
tomata részlet a hibabejelentések és sikeres/sikertelen
javitasok alapjan valt allapotot. A bolyongas végallapo-
ta alapjan kapjuk meg a szcenariot. Az abran lathato-
nal bonyolultabb automataval lehetséges lenne olyan
szcenariok felismerése is, mint ,t6bbszdrds javitasi ki-
sérlet utdn sem miikéd6képes”, ,t0bbszdrdsen javitott,
most mikoédbéképes” stb.

A véges automata modell kilénésen szerencsés va-
lasztas, mert hosszU (sok bejegyzésbdl alld) ticketek
esetén sem bonyolédik el.

Ha a bejegyzéseket meta-informacioval latjuk el (pl.
id8, statusz), az operator kényelmesen formalhat lekér-
dezéseket akar bejegyzés, akar ticket szinten. S6t, mi-

7. abra Véges automata a bejegyzések kategorizalasara

K5

K3

ror

Javitas
alatt
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vel formalizalt rendszert hoztunk létre, lehetéség van
az adatok automatizalt feldolgozasara (példaul auto-
matikus heti statisztika, altagos hibajavitasi id6 szami-
tasa a kabelhibakra stb).

5. Osszefoglalas

Cikkiinkben attekintettiilk, hogy a modern dokumen-
tumkategorizalasi modszerek hogy hasznalhaték fel egy
aktualis telekommunikaciés probléma megoldasara.

Amellett, hogy a konkrét problémara vazoltuk a meg-
oldas utjat, cikkiink atfogd képet igyekezett adni a je-
lenleg rendelkezésre all6 dokumentumkategorizalasi
eszkdzokrdl és a dokumentumkategorizalas jelenlegi
helyzetérdl (state-of-the-art).

A dokumentumkategorizalas alkalmazésaval a tro-
uble ticketing rendszerek hasznalhatésaga, ezaltal ér-
téke megnd. Reményeink szerint ebbdl minden érintett
fél profital, és idével jobb halézat rendelkezésre allas
érhetd el.
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