
Введение

Целью данного пособия является формирование у студентов
умений и навыков, позволяющих решать задачи научно обосно-
ванного планирования инфраструктуры контакт-центров. В цен-
тре внимания находятся вопросы анализа эффективности ис-
пользования таких компонентов ресурса, как линии доступа, опе-
раторы, консультанты и средства автоматического обслужива-
ния клиентских запросов (IVR/чат-боты), с учётом современных
тенденций развития справочно-информационных служб. Посо-
бие содержит большое количество примеров, диаграмм и чис-
ленных результатов, иллюстрирующих применение построенных
моделей и алгоритмов для оценки характеристик качества обслу-
живания клиентских запросов, поступающих в контакт-центры,
и состоит из трёх разделов. В конце каждого раздела приведён
список вопросов, позволяющих читателю проверить понимание
материала и получить практические навыки его применения.

Материал по разделам распределён следующим образом.
В первом разделе дана развёрнутая характеристика контакт-

центров как объектов исследования. Рассмотрены их современ-
ное состояние, основные понятия, бизнес-преимущества и тенден-
ции развития. Выполнен анализ структурных элементов (опе-
раторов, консультантов, IVR, чат-ботов) и сценариев обработки
запросов, а также классификация показателей качества обслу-
живания и методов планирования. Завершает раздел обзор вы-
полненных научных исследований в этой области, что позволяет
читателю оценить место приведенных в пособии результатов в
общем контексте проблематики.

Во втором разделе разработана и исследована обобщенная
модель справочно-информационного узла доступа, в которой
учитываются основные особенности формирования и обслужи-
вания запросов на информационные услуги. При построении мо-
дели использовался модульный принцип. В перечень анализи-
руемых особенностей входят наличие предварительного обслу-
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живания чат-ботом, разделение операторов по классификации,
возможность повторения заявки из-за нехватки линий доступа,
недостатка операторов или консультантов, а также наличие огра-
ничения на время ожидания начала обслуживания, которое мож-
но интерпретировать как учет нетерпеливости абонента при на-
хождении на ожидании или старения передаваемой информации.

Важной характеристикой модели является учет влияния по-
ведения пользователя услуг связи на отказ в обслуживании в
виде повторения заблокированной заявки. Развитие интеллек-
туальных возможностей современных абонентских терминалов
значительно усилили это влияние. Если раньше абонент мог
только повторить неудачную попытку соединения, то теперь он
получает возможность различать причины отказа в обслужива-
нии и в зависимости от полученной информации выстраивать
свой диалог с сервисной службой. Возрастающая роль абонента
в формировании входного потока заявок характерна для всех те-
лекоммуникационных систем, но в наибольшей степени она про-
является в узлах доступа сервисных служб, предоставляющих
справочно-информационные услуги. Именно в этой предметной
области и будет построена и исследована модель формирования
и обслуживания поступающих запросов. Ресурс обслуживания
заявок: оператор, консультант, но это может быть и роботизи-
рованный оператор — чат-бот. В других сервисных службах,
как, например, в дата-центрах, ресурс может быть виртуальным
и представлен производительностью сервера. Для анализа мо-
дели разработаны точные (рекурсивные и на основе алгоритма
Гаусса–Зейделя) и приближённые (асимптотические и декомпо-
зиционные) методы расчёта характеристик, а также сформули-
рованы законы сохранения, используемые для косвенной оценки
параметров нагрузки.

Во втором разделе построена и исследована обобщенная мо-
дель справочно-информационного узла доступа и ряд ее частных
случаев. Они получены в результате игнорирования части значи-
мых факторов, определяющих работу узла доступа. Их числен-
ный анализ проще и достигается это за счет сокращения числа
состояний в марковском процессе, описывающем функциониро-
вание модели. Следовательно, уменьшается и число уравнений в
системе уравнений равновесия, которую приходится решать стан-
дартными методами линейной алгебры. Этот подход не всегда
эффективен, особенно если речь идет о задачах планирования
ресурса, которые решаются методом перебора вариантов.
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Другая возможность упростить анализируемую ситуацию за-
ключается в замене отдельных этапов обслуживания на проце-
дуру вероятностной фильтрации заявок, поступающих на дан-
ный этап. Это правомерно делать, если пренебречь потерями
на рассматриваемом этапе. Такая возможность появляется при
наличии на данной фазе обслуживания достаточного объема ре-
сурса. Клиент принимает решение о продолжении обслужива-
ния по его результатам, а не из-за отказа в нехватке ресурса.
Модели подобного типа исследованы в разделе 3. К ним от-
носятся модели анализа работы единой диспетчерской службы
(112), оценки эффективности выгрузки избыточного трафика и
использования механизма ожидания для обслуживания заблоки-
рованных заявок. Особое внимание уделено модели совместного
обслуживания голосовых запросов и запросов в виде файлов, по-
ступающих группами.

Особенностью этих моделей является наличие эффективно-
го численного алгоритма оценки характеристик работы контакт-
центра, основанного на рекурсивных соотношениях, связываю-
щих вероятности отдельных состояний модели. Этот важный
факт позволяет использовать эти модели при разработке про-
граммно-аналитических комплексов (калькуляторов) оценки не-
обходимого по нагрузке объема инфраструктуры контакт-цент-
ров. Примеры практических приложений рассматриваемых мо-
делей приведены в каждом конкретном случае.


