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Automatisierte FAQ-Erstellung mittels historischer IT-Support Anfragen

Hintergrund

FAQs sind Bestandteil eines jeden Servicesystems. Die Erstellung und Pflege der FAQs ist jedoch
eine aufwandige und zeitintensive Arbeit. Durch eine Automatisierung kénnte ein Nutzen fiir den
Support und Kund:innen entstehen.

Zum einen wird die Erstellung vereinfacht und zum anderen entsprechen die FAQs dem Ergebnis
einer objektiven Analyse der historischen IT-Support Anfragen, was die Qualitat erhéht und
somit einen groReren Nutzen fiir Kund:innen generiert.

Mogliches Thema fiir Masterarbeit

Im Rahmen der Masterarbeit wird ein IT-Support Ticket-Datensatz zur Verfligung gestellt.
Daraus soll durch eine Methode (bspw. k-nn oder Topic-Modeler) ein FAQ aus den am haufigsten
geldsten Fragen erstellt werden. Zusatzlich sollen die bestmoéglichen Antworten fiir die FAQs
durch Evaluation der jeweiligen Problemtypen/-kategorien zugeordnet werden. Methode,
Entwicklungsumgebung und Programmiersprache sind frei wahlbar.
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