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В данной статье предлагается классифициро-
вать вызовы, поступающие в МЦОВ от клиентов 
компании, на два типа: высокоприоритетные (го-
лосовые, поступающие из телефонных сетей; VoIP) 
и низкоприоритетные (сообщения электронной 
почты, текстового чата). Высокоприоритетные вы-
зовы обслуживаются операторами компании, кото-
рые специально для этого обучены и обеспечивают 
наиболее быстрое и качественное обслуживание. 
Низкоприоритетные вызовы маршрутизируются в 
аутсорсинговый ЦОВ, если все операторы «домаш-
него» центра заняты. В данной статье рассматрива-
ются четыре схемы маршрутизации вызовов между 
клиентами компании и аутсорсинговым ЦОВ. Пред-
ложенные схемы различны по сложности алгорит-
мов маршрутизации.
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центр обслуживания вызовов, маршрутизация вызо-
вов, высокоприоритетные вызовы, низкоприоритет-
ные вызовы, распределенный центр обслуживания 
вызовов, система автоматического распределения 
вызовов.

Введение
В последнее время все большей популярнос-

тью пользуется услуга аутсорсинга центра об-

служивания вызовов (ЦОВ), которая позволяет 
компании избежать закупки собственного обо-
рудования и программного обеспечения, аренды 
производственных площадей и обучения персона-
ла. Компании, имеющие собственный оператор-
ский центр, также могут воспользоваться услугой 
аутсорсинга других центров с целью повышения 
эффективности обслуживания абонентов. При 
этом часть вызовов перенаправляется для обслу-
живания в арендуемый ЦОВ. Для выполнения 
задачи обслуживания вызовов с заданным качест-
вом необходимо найти оптимальные правила мар-
шрутизации вызовов между собственным цент-
ром компании и аутсорсинговым ЦОВ. 

Преимущества аутсорсинга ЦОВ

ЦОВ уже давно стали общепризнанным и 
преобладающим средством общения компании 
со своими клиентами и являются эффективным 
средством в опережении соперников в конку-
рентной борьбе.

Прежде всего следует констатировать факт 
окончательного перехода от производства и внед-
рения операторских центров, позволяющих ра-
ботать только с телефонными вызовами, к муль-
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тисервисным центрам обслуживания вызовов 
(МЦОВ) [1], которые обеспечивают обработку 
различных типов вызовов. Если еще вчера нали-
чие таких возможностей в ЦОВ было скорее да-
нью моде, то сегодня это – требование времени. 
Клиент должен иметь возможность обратиться 
в компанию любым способом, каким ему будет 
удобно: позвонить по телефону, воспользоваться 
услугой VoIP, отправить E-mail, запросить по-
мощь оператора во время просмотра Web-страни-
цы при помощи, например, сессии обмена тексто-
выми сообщениями в режиме реального времени. 
Поэтому главная задача МЦОВ – интегрировать 
различные типы запросов в рамки центра, дать 
возможность обслуживать все поступающие об-
ращения с той же скоростью и по тем же принци-
пам, что и телефонные вызовы. Отныне выбор 
способа контакта клиента с компанией должны 
диктовать не технические возможности компа-
нии, а желание и возможности клиента [2]. 

В настоящее время аутсорсинг ресурсов ЦОВ 
(аренда производственных ресурсов центра) для 
обработки вызовов является популярной прак-
тикой в бизнесе и позволяет максимально полно 
удовлетворять запросы клиентов [3]. При этом 
организация аутсорсингового ЦОВ носит обо-
юдовыгодный характер: предприятие-владелец 
центра извлекает прибыль из имеющихся у него 
людских и производственных ресурсов, а пред-
приятие-заказчик получает все функциональные 
возможности центра, не вкладывая инвестиции в 
его организацию или модернизацию и поддержку. 
Аутсорсинг также характерен для тех компаний, 
которые владеют своим ЦОВ, но у которых су-
ществует необходимость в обслуживании боль-
шого числа вызовов, требующих неквалифици-
рованной рабочей силы. В этом случае компании 
различают своих пользователей по приоритетам 
и наименее важные вызовы маршрутизируются 
в аутсорсинговый ЦОВ с целью предоставления 
максимально возможного качества обслуживания 
вызовам более высокого приоритета. Аутсорсинг 
также позволяет реализовать концепцию обслу-
живания пользователей, выражаемую формулой 
«24×7×365» («24 часа в сутки, 7 дней в неделю и 
365 дней в году»), при этом операторы ЦОВ арен-
дуются в других часовых поясах и даже странах. 

У компаний часто возникает потребность об-
служивать вызовы от клиентов нескольких своих 
подразделений, распределенных по обширной 
территории (например, для России по 9 часовым 
поясам). При этом необходимо поддерживать 
пользователей 17 часов в сутки при 8-часовом ра-
бочем дне, что сложно реализовать силами пер-

сонала единого операторского центра. В данном 
случае используются технологии распределен-
ного центра обслуживания вызовов (РЦОВ), то 
есть несколько ЦОВ располагаются в различных 
офисах компании и объединяются между собой, 
предоставляя услуги пользователям с использо-
ванием единых правил маршрутизации и обра-
ботки вызовов. С каждым из таких региональных 
центров будут работать пользователи соответ-
ствующих подразделений. Если же вызовы, по-
ступающие в ЦОВ одного из подразделений, не 
могут быть обслужены по причине занятости 
всех операторов и отсутствия мест в очереди, то 
они направляются в другой центр, в котором име-
ются необходимые ресурсы.

Таким образом, качественная работа ЦОВ и 
повышение эффективности его функционирова-
ния – это задача, не теряющая своей актуальнос-
ти, поскольку с развитием новых коммуникацион-
ных технологий возрастают и запросы клиентов, а 
следовательно, и требования к операторским цен-
трам. Актуальны также вопросы планирования 
и проектирования ЦОВ, а именно: сколько надо 
иметь рабочих мест операторов в центре, каковы 
будут параметры качества обслуживания вызовов 
центром, как наиболее эффективно распределить 
имеющиеся ресурсы ЦОВ, чтобы обеспечить мак-
симальную загрузку операторов и максимальное 
количество обслуженных вызовов, и т.д. Для ре-
шения данных задач необходимы сложные мате-
матические модели, поскольку процесс поступ-
ления вызовов в ЦОВ имеет случайных характер, 
как и время обслуживания вызовов операторами, 
кроме того, следует учитывать такие факторы, как 
наличие нескольких классов вызовов и различные 
дисциплины их обслуживания.

Существующие модели ЦОВ
В настоящее время имеется большое количес-

тво публикаций по теме ЦОВ, защищены дис-
сертации, в которых использовались различные 
математические модели организации работы цен-
тров: 

- модель с однотипными вызовами, обслужи-
ваемыми разными группами операторов [4];

- модель организации голосовой связи между 
абонентами и операторами ЦОВ через сеть пере-
дачи данных с коммутацией пакетов [5];

- модель ЦОВ, обрабатывающих web-вызо-
вы, которая учитывает смешанные абсолютно-от-
носительные приоритеты для заявок различных 
типов [6];

- модель с тремя классами приоритетных вы-
зовов (телефонные, чат, электронная почта) [7].
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Современный центр обслуживания вызовов 
должен обеспечивать обработку всех типов вызо-
вов (вызовы из ТфОП, IP-телефония, электронная 
почта, Internet-чат, услуги совместного просмот-
ра web-страницы и т.д.). Математическая модель 
такого МЦОВ должна учитывать требования об-
служивания вызовов разных классов и различные 
схемы распределения разных типов заявок между 
операторами. Особенностью моделей аутсорсин-
говых МЦОВ является необходимость учета мар-
шрутизации вызовов между основным и аутсор-
синговым центрами.

Аутсорсинговые модели организации 
работы ЦОВ
В данной статье предлагается классифициро-

вать вызовы, поступающие в мультисервисный 
ЦОВ, на два типа: высокоприоритетные (голосо-
вые, поступающие из телефонных сетей; VoIP) 
и низкоприоритетные (сообщения электронной 
почты, текстового чата). Причем низкоприори-
тетный трафик должен обрабатываться в пери-
оды низкой занятости от основной работы опе-
раторов (обслуживание телефонных звонков). В 
случае, если оба класса вызовов обслуживаются 
общей группой операторов, то ответы на элект-
ронную почту, текстовый чат могут быть отложе-
ны на неопределенное время, что является серь-
езной ошибкой. Ответ на запрос пользователя по 
почте может прийти слишком поздно, когда по-
мощь уже не требуется, что негативно скажется 
на степени удовлетворенности клиента. Также не 
следует исключать вероятность того, что пользо-
ватели, не получившие ответ на свой E-mail, либо 
позвонят в компанию, либо отправят повторное 
письмо. То есть возрастет нагрузка на МЦОВ, и 
эффективность его работы понизится.

Для того чтобы максимально повысить ско-
рость обработки низкоприоритетных запросов 
и не потерять в качестве обслуживания вы-
сокоприоритетных вызовов, в данной работе 
предлагается разделить операторов на группы 
в соответствии с их квалификацией и разными 
навыками обслуживания и воспользоваться ус-
лугой аутсорсинга. Рассмотрим два операторс-
ких центра, принадлежащих разным компаниям. 
Вызовы каждого из этих ЦОВ разделяются на 
высокоприоритетные и низкоприоритетные. При 
этом высокоприоритетные вызовы поступают на 
обслуживание к операторам «домашнего» ЦОВ 
соответствующей компании, которые специаль-
но для этого обучены и обеспечивают наиболее 
быстрое и качественное обслуживание. В штате 
компании должно быть соответствующее чис-

ло операторов, необходимое для обслуживания 
вызовов высокого приоритета. Низкоприоритет-
ные вызовы маршрутизируются либо операто-
рам собственного ЦОВ компании, если они не 
заняты обслуживанием высокоприоритетных 
вызовов, либо операторам сторонней компании, 
у которой арендуется более дешевая и, конечно, 
менее эффективная рабочая сила. Тем не менее, 
обслуживание операторами собственного ЦОВ 
компании более предпочтительно, даже когда 
речь заходит о низкоприоритетных вызовах, по-
этому их необходимо использовать с максималь-
ной выгодой. 

Таким образом, низкоприоритетные вызовы, 
поступающие от клиентов обеих компаний, рас-
пределяются между операторами обоих ЦОВ в 
соответствии с их уровнем загрузки. Это позво-
ляет обеспечить максимальную загруженность 
операторов ЦОВ обеих компаний и увеличить 
количество обслуженных вызовов.

Среди различных правил маршрутизации 
вызовов операторам собственного ЦОВ необхо-
димо найти оптимальное, при котором качество 
обслуживания будет приемлемым, а количест-
во обслуженных пользователей возрастет. При 
этом необходимо учитывать два условия – низ-
коприоритетные вызовы никогда не маршрути-
зируются операторам «домашнего» ЦОВ, если в 
очереди ожидают высокоприоритетные вызовы. 
Высокоприоритетные вызовы никогда не должны 
помещаться в очередь, если имеются свободные 
операторы собственного ЦОВ компании.

В соответствии со всеми вышеприведенными 
критериями предложены четыре схемы маршрути-
зации вызовов в аутсорсинговый ЦОВ, показанные 
на рис. 1, где приняты следующие обозначения: ВВ 
– высокоприоритетные вызовы; НВ – низкопри-
оритетные вызовы;  – количество опе-
раторов соответственно первого и второго МЦОВ, 
обслуживающих высокоприоритетные вызовы; 

 – количество операторов соответствен-
но первого и второго МЦОВ, выделенных для об-
служивания низкоприоритетных вызовов; ,  – 
интенсивности поступления высокоприоритетных 
вызовов соответственно в первый и второй ЦОВ; 

 – интенсивности поступления низко-
приоритетных вызовов соответственно в первый и 
второй ЦОВ; БР – блок решений (здесь проверяет-
ся наличие свободных операторов).

Схемы, представленные на рис. 1, отличаются 
друг от друга по двум критериям, которые услов-
но обозначены W и V. 

Пусть  – решение о маршрутизации НВ 
принимается до их постановки в очередь сторон-
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него ЦОВ;  – решение о маршрутизации НВ, 
поступающих в оба центра, принимается после 
их постановки в общую очередь;  – опера-
торы «домашнего» ЦОВ разделяются на группы 
для обслуживания вызовов различных приорите-
тов;  – операторы «домашнего» ЦОВ не раз-
деляются на группы для обслуживания вызовов 
различных приоритетов.

Таким образом, W характеризует схему орга-
низации очереди низкоприоритетных вызовов, а 
V – схему распределения операторов для обслу-
живания вызовов различных приоритетов, индек-
сы Р и О обозначают раздельные очереди в каж-
дом центре/раздельные группы операторов для 
обслуживания вызовов различного приоритета и 

общую очередь НВ для обоих центров/общий до-
ступ операторов ко всем типам вызовов «домаш-
него» ЦОВ соответственно.

Рассмотрим схему на рис. 1a. Высокоприори-
тетные вызовы (ВВ) поступают в ЦОВ1 с интен-
сивностью  и обслуживаются специализиро-
ванной группой операторов собственного ЦОВ 
компании (в группе  операторов). Оставшиеся 
операторы  образуют группу, выделенную 
для обслуживания низкоприоритетных вызовов 
(НВ), поступающих с интенсивностью  . Со-
гласно данной схеме, при поступлении НВ сис-
тема автоматического распределения вызовов 
(ACD) проверяет наличие свободных операто-
ров в ЦОВ1 из группы, предназначенной специ-
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ально для обслуживания таких вызовов. Если в 
данной группе имеются незанятые операторы, 
то вызов направляется на обслуживание немед-
ленно. Иначе НВ маршрутизируется в сторонний 
ЦОВ (ЦОВ2), где помещается в очередь и обслу-
живается по принципу FCFS – «первым пришел 
– первым обслуживаешься». Аналогичный про-
цесс обслуживания вызовов в ЦОВ2: ВВ посту-
пают с интенсивностью  и обслуживаются  
операторами специализированной группы. НВ, 
поступающие с интенсивностью , маршру-
тизируются либо свободным операторам ЦОВ2 
из группы , либо в ЦОВ1, если все операторы 
«домашнего» ЦОВ заняты. Данная схема обозна-
чена как схема  (в соответствии с критери-
ями, которые в ней сочетаются).

Если для обслуживания вызовов разных при-
оритетов выделяются соответствующие груп-
пы операторов, вероятны случаи, когда высо-
коприоритетные вызовы находятся в очереди, 
а операторы, выделенные для обработки низко-
приоритетных вызовов, свободны; и наоборот. 
Следовательно, необходима более общая схема 
маршрутизации для того, чтобы обеспечить более 
полную загруженность операторов собственного 
ЦОВ компании и уменьшить затраты на аутсор-
синг. 

На рис. 1б изображена схема, которая как раз 
позволяет обеспечить более полную загружен-
ность операторов собственных ЦОВ компаний. 
Для этого операторы на группы не разделяются, 
а могут обслуживать оба типа вызовов. В том 
случае, если все операторы «домашнего» ЦОВ 
заняты, вновь прибывший НВ маршрутизируется 
аутсорсинговому ЦОВ. Данная схема обозначена  

. В данном случае решение об обработке 
входящего НВ в собственном ЦОВ компании за-
висит от загруженности всех операторов данного 
ЦОВ, в отличие от предыдущей схемы, где ACD 
распределяет вызовы, ориентируясь на наличие 
свободных операторов только в соответствую-
щей группе, выделенной для обслуживания опре-
деленного типа вызовов. 

Схемы, представленные на рис. 1а и 1б, можно 
также использовать при маршрутизации вызовов 
в распределенных центрах обслуживания вызо-
вов (РЦОВ), то есть если операторские центры 
принадлежат одной компании и располагаются 
в разных ее подразделениях. Но в обеих схемах 
могут возникать случаи, когда операторы одного 
из ЦОВ свободны, а НВ уже направлены в другой 
ЦОВ и помещены в очередь на обслуживание. На 
рис. 1в и 1г представлены схемы, в которых ре-

шение о маршрутизации НВ принимается после 
их постановки в общую очередь.

На рис. 1 в показана схема, в которой груп-
пы операторов, выделенные для обработки низ-
коприоритетных вызовов в обоих ЦОВ, имеют 
доступ к общей очереди НВ. В соответствии с 
критериями, характерными для данной схемы, 
она обозначается . Система ACD проверяет 
наличие свободных операторов, выделенных для 
обслуживания НВ, обоих операторских центров 
(и ЦОВ1, и ЦОВ2). Это позволяет обеспечить 
максимальную загрузку операторов обоих ЦОВ.

На рис. 1г показана еще одна схема обслужи-
вания вызовов в РЦОВ. Как и в схеме , все 
низкоприоритетные вызовы поступают в одну 
общую очередь. Как и в схеме , операторы 
не разделяются на группы, то есть все операто-
ры могут обслуживать как высокоприоритетные, 
так и низкоприоритетные вызовы. Данная схема 
обозначена, как .

Передача информации в моделях
Очень важная роль в моделях отводится систе-

ме автоматического распределения вызовов ACD, 
которая входит в состав учрежденческой АТС, ис-
пользуемой для работы ЦОВ компании. В схемах 

 системе ACD доступна инфор-
мация о свободных операторах, поэтому решение 
о том, куда направить низкоприоритетный вызов 
(квалифицированному или арендуемому операто-
ру), может быть принято непосредственно в ЦОВ 
компании, без необходимости согласовывать свои 
действия со сторонним ЦОВ.

В схеме  все низкоприоритетные вы-
зовы поступают в общую очередь и маршрути-
зируются либо операторам «домашнего» ЦОВ, 
либо в аутсорсинговый ЦОВ. Чтобы реализовать 
данную схему, «домашний» ЦОВ компании и аут-
сорсинговый ЦОВ подключаются к телефонной 
станции сети связи общего пользования, где и ор-
ганизуется очередь низкоприоритетных вызовов. 
Всякий раз, когда на станцию поступает низко-
приоритетный вызов, проверяется сначала «до-
машний» ЦОВ компании, затем аутсорсинговый 
ЦОВ на наличие свободных операторов. Анало-
гично всякий раз, когда освобождается квалифи-
цированный или арендуемый оператор, система 
ACD просит станцию передать вызов на обслу-
живание, если таковой имеется в очереди.

Реализация схемы  предполагает сбор 
информации от систем ACD «домашнего» ЦОВ 
компании и аутсорсингового ЦОВ, а также пере-
дачу данной информации на телефонную стан-
цию сети связи общего пользования. Решение о 
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маршрутизации вызова принимается на станции, 
на основе собранной информации о состоянии 
квалифицированных и арендуемых операторов. 
Обновление информации о состоянии операто-
ров, а также маршрутизация вызова происходят 
в режиме реального времени – каждый раз, когда 
поступает очередной вызов или освобождается 
кто-то из операторов.

Заключение
Для того чтобы оценить эффективность каж-

дой из описанных схем, планируется модифици-
ровать методику, предложенную в статье [8] для 
отдельных ЦОВ. При этом необходимо учиты-
вать, что в схемах  и  длины очередей 
каждого операторского центра будут влиять друг 
на друга. 

Будем считать, как и в [8], что процесс по-
ступления высокоприоритетных и низкопри-
оритетных вызовов является стационарным и 
Пуассоновским, с интенсивностями  
соответственно. Промежутки времени обслужи-
вания вызовов независимы и экспоненциально 
распределены, а интенсивности обслуживания 
высокоприоритетных и низкоприоритетных вы-
зовов равны . Процесс поступления 
вызовов и распределение времени обслужива-
ния не зависят друг друга, так же, как состояние 
системы. Предположение об экспоненциальном 
распределении времени обслуживания и пуассо-
новском процессе поступления вызовов позволя-
ет представить предложенные модели в виде мар-
ковской цепи, которые и будут анализироваться в 

дальнейшем, чтобы оценить относительную эф-
фективность представленных схем.
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OUTSOURCING MODELS FOR CONTACT CENTER

Roslyakov A.V., Chingaeva D.V.

In this article is proposed to classify calls from customers of companies as belonging for one of two 
types: high-value calls (telephone call, VoIP) and low-value calls (е-mail, chat). The high-value calls are 
served by «in house» agents that the service provider trains and manages itself. The low-value calls are 
routed to an outsourcer if all «in house» agents are busy. This paper considers four schemes for routing 
low-value calls between the client company and the outsourcer. These schemes vary in the complexity of 
their routing algorithms.

Keywords: outsourcing, contact center, call routing, high-value calls, low-value calls, distributed call 
center, automatic call distribution.
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