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Magp3ynunr  jgosasapOoauru.  PuBoxnanu® — Oopaérran  axOopoT
TEXHOJOTHSUIApH Ba XU3MaT  KYpcaTHIN THU3WMJIapuia YaKUpPYyBIApHH KaiTa
uinpam  Mapkasnapu  (Call-ientp) wum  GaonusATHHM TaKOMHUTAIITHPHUII Ba
YakUpyBiIap UYKOTWIMIIMHU OapTapad KWIMII OpKaJId pUBOXJIAHTUpHIL. by 3ca
MapKa3HUHT KeJlaXak[ard JIOMUXaJalllTUpUIL HIIapua aHUK €4UM TOIUII Ba
yII0y eYUMIIAPHUHT ONTUMAaJ YCYJUIApUHU UILIA0 YMKUILI XO03UPIH KyHJa J07a3ap0
XHCOOJIaHaIH.

Numaunr makcaau Ba Basudanapu. Call-ieHTpHUHT CTaTUCTHK MabIyMOT
MaHOabJIapura TassHraH X0J1a OMMaBHM XU3MAaT KypcaTHII TU3UMH OPKajiu KahTa
WIIJIalI Ba KalTa MIUIaHTaH MabiayMoTiap acocuaa Call-neHTpHuHT MaTeMaTuk Ba
UMMUTAIMOH MOJICJVIAPDUHU  SPATHILL.

TankukoT 00beKTH Ba mpeaMeTH. TaaKUKOT OOBEKTH - 4YaKWpyBIapra
XM3MaT KypcaTHill ajoka mapkasiapu, spHu Call-nentp. TamkukoT mpeamerd —
Call-ueHTpHUHT nacTypuii-anmapar BoCUTaIap MaKMYyH, CTATHCTUK MabJIyMOTJIap,
OMMaBu# xu3MaT kypcarui Tuzumu Ba Call-tieHTpHUHT cTaTUCTHK XyCyCcHsATIapH.

Taakukor ycayousitu Ba ycayOoaapu. MiMuil uvinjga MOAEIUTANIHUHT

MOJCIJIAIITUPUII YCYyJIIapu, OMMaBUM XU3MaT KYpcaTHUIl HA3apusiCHU, MaTeMaTHK



Ba CTAaTUCTHK TaxXJWI, CTAaTUCTUK MabIyMOTJapHH KaWTa unuiam yuyyH GPSS
World uMMuTaIInOH MOACIUTAIITHPHIN JacTypyaaH (oW IaTaHuIIL.

TagKuKOT HATHKAJTAPUMHUHI WIMHH KHXATIAH SHIWINK [JapakacH.
Call-tienTpnapra kenmyBur Tpaduk MUAIaTHTa Kapad oneparopiap COHHHH TYFPH
TaKCUMJIAIl MATEMATHK Ba UMMUTAIIMOH MOJICJIMHU UIILIA0 YUKUII YaKUPYBJIAPHU
WVKOTWIMIIMHA  OJIIMHM  OJaAu XaMmJa MapKa3HUHT Kelaxakla TYFpu
JOMUXAJIAIITUPUII AAPaKaCUHU OLIUPAIH.

TagKuKOT HATHKAJAPUHUHT aMajiMii axamMuMsiTH Ba Taaouru. Mnurad
YUKWJITAH MATEMAaTHK MOJIENT MapKa3HUHI XO3UPrd CTATHUCTUK MabIyMOTIapura
TasiHTaH XOJJa YaKupyBjlap IWIJATHHUHT OIEpATOpap COHHWra MOC paBHIIAA
TYFpU TaKCUMJIAWAM, MMMHUTAIMOH MOJEN 93ca HWyKopujaard QakTiapHU
UCcOOTIANIN.

N tysuwnumu Ba tapkubOu. Kyitmpgarn unmui um kupuni, ydra 0600,
XyJoca, Kuckapmaiap pyixatu Ba 26 Ta doigananuiran anabuétiap pyixaruian
tamkuil tonraH. Kentupunaran wm 93 Oetman, 6 Ta xaaBaid Ba 45 Ta pacMmiaH
HnOOPOT.

baxapwiran MIIHUHI acOCHH HAaTHKAJaApu. Mozaen €paamuaa aBBaJrd
KyHJIapJlard ornepaTtopiap COHMHM Oenruiarad, HaBOaTma KyTtuil sxtumoinu 10%
JaH OpTMAacCiIWK ImapTu OwWilaH, KeIyBUM YaKUPYyBJIAp IIHMAgaTUra Kapad
oriepaTopiap COHUHU TYFPU aHUKJIAIl MyMKUH OViIaau.

Xyaoca Ba takauuaap. Xynoca KWin0O MIyHH alTHII MyMKHHKH, TaXJIHII
KWIMII ~CyTKaHUHI coamiap OyiiMya amaira ONIMPUIIUIIN —caMapalupoK
xucobmanaau. OmnepaTopiap COHMHM  ONTUMAUIAIITUPUIIHUA  TabMHUHIIAII
YHYMJIOPJIUK Japa)kacura WKOOUi TabCUp KA.
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ABSTRACT OF MASTER’S DISSERTATION

The actual of topic: Developing information technology systems and
service calls to improve the performance of the processing centers and the
development of the means of overcoming challenges footprint. This is the work of
the center's future design solutions and the development of methods for optimal
solutions of relevance to the present day.

Goals and objectives of the work: Call-center based on the sources of
statistical information on the basis of data processed by the system of public
service statistical properties of the Call-center.

Research subject and objects. Research facilities service marks of that is
the call of the Call-center. The subject of the research call center set of software
and hardware tools, statistical information, the statistical properties of the public
service system and Call Center.

Research methodology and techniques. Scientific studies modeling
methods, public service theory, mathematical and statistical processing of data for
GPSS World immitation modeling software.

The level of scientific novelty of the research. Call Center compatible,

depending on the severity of the traffic distribution of the number of operators



soon call for the development of the mathematical model and immitation footprint
increases the level of prevention and the correct design of the future of the center.

The results of research and the importance of practical measures.
Developed a mathematical model based on the center's current statistical
information in accordance with the number of operators intensity of calls direct
distribution model immitation the above facts prove.

Research structure and composition.The following research consisting
of introduction, three chapters,summarise, list of used literature. There are 95
pages,6 tables, 45 pictures.

The main results of the work performed. Determining the number of
operators using the model of the previous days, are likely to wait for the next
corresponding to 10%, with a limited number of operators, depending on the
severity of the calls will be possible to determine the correct.

Conclusions and Recommendations. In conclusion we can say that the
analysis carried out on daily hours more effectively. Affect productivity levels to
ensure optimization of the number of operators.
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Kupui

AXO0pOoT—TeneKaMyHHUKaLHs TEXHOJIOTUsIIapU Ba uiM-GhaHHUHT
PUBOXJIAHMINIATA OYJIraH 3bTUOOP JABIATUMU3HUHT MYCTAKMJUIMKKA JPUIITaH
JakuKamapjaan Oonuiad Kydas —OoIuiaju. V36ekucton PecnyOnukacuHUHT
«AXOOPOTHAIITUPUII TYFPUCUAANTH KOHYHHM acocaH [l], maBmar cuEcaTMHUHT
axOopoTiamTupunl coxacuaard Basudacu axOopor 0030puaa MaxcCyJlOTJIapHHU,
XU3MaTJIapHU Ba axOOpOT TEXHOJIOTUSJIAPHUA TapTUOra COJNMIN,  JacTypuid
MaxcCyJoT UIuiad YMKAPUIIHU parOaTIaHTUPUIL, MYTaXacUCIUK OVinua Kajapiap
TaépJaill Ba yJIapHUHT cU(aTHHU OIIMPHUIN Ba anbdaTTa WIMHI U3JTaHUIITa OYiIran
TanabiapHu parOaTIaHTUPHUII KaOuiapaaH noopar d/u.

V36exucron PecryGmukacu IIpesupeHTHHHMHET “3aMoHaBHMil  ax6opOT-
KOMMYHHUKAIIUSl ~TEXHOJOTHSUIADUHM  SHAJla KEHTPOK KOpUM  KWIMII  Ba
PUBOXIIAHTHPHIL YOpa-TaIOMpIIapy TYFpUCHAa TH Kapopuaa [2] 3amMoHaBUiA
ax0opoT  TexHoJoTHsUlapujaH  QoiamaHuIl, KaMmMObTep  TEXHUKACH  Ba
TEJEeKaMyHUKATCsl BOCUTAJIADUHU UKTUCOBUI Xama Xa€TUH oMmara TaOuF ITHII
HOpPMATUB XyXariapu Oenruna®d Oepwigu. Xo3upaa axOOpOTIIAIITHPHIIL
coxXacuJaru JaBlIaTUMU3 CHUECATH MWUIMKA axO0opoT THU3UMHUHHU SIPATHIIIA
KAMIBIOTEP TEXHOJIOTUSCH PHUBOXKJIAHUII TEHIEHCSCUHUHI XO30pTM 3aMOHABUI
XOJIATUHU XHCOOra OJraH Xo0Jijia axO00pOT TEXHOJIOTUSICUHU Ba TU3UMHHH TAIIIKHII
stummm no3um. Ilpesupent Mcmom Kapumoruar Vi6ekmcton PecryGmukacy
Konctutymusicu kaOyn KWJIUHTaHUHUHT 18  Hwudrura OaFuMUUIaHTaH — «
MamnakaTUMU3HM MOJEPHU3ALMS KWIMII WYJIMHA MU3YWI JaBOM OTTUPHUIN —
TapaKKUETUMUZHUHT MYXHM OMWJIMIUP» HOMJIM Mabpy3ajapuaa, axoopot
TEXHOJIOTHUSJIAPU MaXCYJIOTH Ba XU3MAT KYpCaTHUII JOUPACHHUHT cudaT gapakacu
KeJlaXkak/la MaMJIaKaTUMH3HU MOJICpUHU3ALMIIAILIA JKyJa MyXUM axaMusiTra ara
OKAHJIMTHHU TabKup1a0 yrranaunap [3].

Mummii  axG0pOoT TU3UMUHUHT PUBOXKJIAHTHUPUIIHUHT sSHA OUp MyXUM
HyHanumuiapuaadH OMpH YaKupyBJIapHH KaiTa uiuiamn Mapkasiapu (OyHIaH KeinH

Call-uentp nme6 aramagm) wmKo3/Iapra Xu3MaT KypCaTHINNAA TE3KOPJIUK,
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UIIOHWINJIHK, KyJTaWJWIMKIIap ~ sApaTWIl ~ Ba  XW3MAT  KYpCATHUIIHU
ONTUMAJUTAIITHPHII XaMJla OIepaTropiap WIIMHUA YHYMIOPIUTHHU OIIUPHUIIIATH
MyaMMOoOJIapHu GapTapad TUI HYIiapu XUcoOJIaHaIH.

Mag3yHuHr J0J3ap0Juru. AXOOpOT TEXHOJOTHSJIAPUHI OXHPrH YH
WWITMK  PUBOXKIIAHUIN JABPUAa axold Mypoj)KaaTjapura Xu3Mmar KypCaTHII
TU3UMIIAPHJIA XaM Ce3WIap Japaxana Tabcup kypcatau. Aitamkca, Call-tientp
UIIMHA ONTHMAJUIAIITHPHIN Ba YaKUPYBIApHU EKOTHUIINHMA Oaprapad STHITHUHT
JacTypuil XaM/ia TEXHUK BOCUTajapra Oyiran sxTuéx sHaaa kydaau. Call-uentp
YHYMJIOPJIUTHHY OIIMPHIIIA XO3UPTH BAKTTa KEIHO CYPOBIAPHUHT (PYHKIUSIIAPH
omwmpuil, spHE (pakar ommuii tenedoH opkaim smac, SMS, E-mail Ba Bumeo
MabJIyMOTIapd OpKaJIM XaM XHU3MaT KypcaTwisanTd. Amnbarra OyHAZaH Keauo
YUKAUKH SPATUIAUraH TaCTypUid TABMUHOT Ba BOCHTAJIAp WILIA0 YHKAPHIIUIIH
J03UM. AKC X0JIJIa Y0y TU3UMHUHT TEXHUK TABMHHOTHUHT PUBOXKIAHHO OOpHIIN
YHYMJIOPJIMK JIapayKaCHHUHT OIIUIIN YYyH eTapiinya Xucoonanmaiiau [16].

Avinukca, xo3upna maxyn Oynran Call-mentpnap daonmusaruau Xxo3upru
XOJIATHHH TaxXJIWJI KWITAaH X0JJIa YHHHT KaMYWIHKJIApUHU Oaptapad STHII, ymioy
TU3UMHHHT KeJaKak[a KaHIald PUBOKIAHTUPHII KEPAKJIIUTHHU Ba YaKUPYBJIAPHU
UMKOH Kajap EKOTHUIUIAPCH3 XW3MAT KYpCATHUIl KEPaKIUTHHH XaTOoJIapCu3
kypcati® Oepaau. by xam anbarra Call-nuenTpiapHu pUBOXKIAHTUPHIN HYIH
xucobnanaau. [4, 5, 6].

Nmaunar makcaau Ba Basudanapu. Call-ueHtpHunr xo3upru (haonusatu
TaXJIMJT KAJITaH X0JIa, YHUHT KaMYMJIUKITAPUHHA aHUKJIAII, OTIePaTop MapKa3uHUHT
OHT KUMMAT TapKUOM KUCMU XHCOOJIaHaIUTaH omepaTopiap COHWHU KeJlaJuraH
JaKupyBIap IMIWIIATIA OKAMUTA MYTaHOCHO paBWIIa OCNTWIAll  y4YyH
MYJDKa/UIaHTaH — MOJACJUIAIITHPHIN  JKapaSHIAPUHUHT  ONTUMAN  YCYJUIAPHHH
spatuml. FOkopuna aiTuO YTHiraH Makcaara SpUIIMIN y4yH, Oy WII JOWpacuaa

Kyhugara Badudanap Kyiuiam Ba Oaxapupuiiam:



o Call-uenTpnapauar OyryHrm KyHrada MaBXyJI Ba PHBOXIJIAHUO
Oopa€Tran TypKyMmJIapUHU  YpranwO, yJIapHUHT Oup-OupumaH  ad3auiuk
TOMOHJIAPUHU TaXJIWJI KUJIHIIL;

e YaKUpyBJIApHH HyHanTHpHUIN ycyiuiapu Ba Call-nieHTpiapHuHT Hiian
ANTOPUTMIIAPHU YPTaHMILI;

® XO3UPrd KyHJa VJIAPHUHT CTAaTUCTUK MabIyMOTIApH. KeEIyBYU
YaKUpYyBJIAp COHHU, XHU3MaT KypcaTWIraH 4YaKhpyBJIap COHH, pajl dTWITaH
YaKupyBJIap Ba yilapra Xxu3mar kypcarum BakTh kabwin Call-nenTpHunr acocwuii
KYpCaTKUYJIapUHU TaXJIWJI KUITaH X0J1/1a yllap YCTHAAH XyJI0ca YMKapHUIL,

e Ou3ra Mabiaym OVYiraH CTaTUCTHUK MabiIyMoTiapjaH ¢doaanaHuo,
OMMAaBUM XHM3MaT KypCaTHII TU3UMH OpPKadM yjiap YCTHAA Kepakiau OyiraH
xucoOJanuiapHu oJaub 6opuy;

e Call-ueHTpHHHT CTAaTUCTHK MabIYMOTIAPHIAH YHKKAH HATHXKa
OpKaJiil YHUHT MaTeMaTHK MOJICITMHH UIIUTA0 YHKHIIL,

® MaTeMaTWK MOJENIHU OPKAIH DJPUIIWITAaH HATIWKATApHU SpaTHITaH
Call-ueHTpHUHT UMMHTAIIMOH MOJICTTU EpIaMK/Ia UCOOTIAI Ba TaXJ T KHJIHII;

e TaxpuObanap HaTWKACHIAH KeIuO YMKKaH XoJjJa MakOyn OyiraH
YCYJIHM TaHi1a0 OJIUII.

Tankukor o0bekTH Ba npeaMeTru. TanKUKOT OOBEKTH - YaKUpPYBJIapHU
Kaiita wnutam  wmapkasnmapu  (Call-tientpnap). Tamkukor mnpeamern — Call-
IEHTPIAPHUHT AaCTypHUii-amnmapaT TAbMUHOTH, CTATUCTUK MabIyMOTJIap, OMMaBHH
XU3MaT KYpcaTHIll TU3UMH, YHUHT MaT€MaTUK MOJICIH Ba UMMHTALIMOH MEJCIUHU
ApaTUI NYJUIapyu, MOAECIUIAIUITUPHUILIHNA aMaJjira OLIUPUILLI JAaCTypiapu.

Taakukor ycayousitu Ba ycayonapum. Mnmuit nmpa Call-uenrprapausr
JacTypuif-anmapar TabMHUHOTH, (AoJusAT CTaTHUCTUKACH, OMMAaBHIl Xu3Mar
KypcaTuil Ha3apuscH, MaTeMaTHK Ba CTATUCTHUK TaxXJWJ, MOJCIUIAIITHPHII

x)apa¢anapuaan GhoiiganaHu.



TaaKuKOT HATHKAJAPUHUHI WJIMHI JKMXATIaH STHTWINK Japakac.
Call-uentpnapauar (GaoNMATHHE ONTHMAUIAIITHPHIN JKapaCHIApUHH MaBXKY]I
Oynran oMMaBHl XU3MaT KypcaTUI TH3UMHAH (oinamaHraH X0j/1a, MaTeMaTHK
MOJEIMHM WNUIA0 YUKWII, MOJACIUIAIITHUPUII  aNTOPUTMIIAPUIAH  YHYMIU
doiiaTaHUITHE UMMHTAIMOH MOJEN OpKaldW TaxkpuoOama ucOoTiam. Xo3upru
naiita Call-uentpnap puBoxiaanu® OopaérraH coxa XucoOjgaHTaHuh cababmu Oy
MyaMMOJApHUHT €YUMH OXHpUTada CUUIIMaraH.

TagKMKOT HATHXKAJAPUHUHT aMajumii axamusitu Ba Ttanowru. Call-
IEHTPHUHT CTATUCTUK MabJyMOTIapuAaH Qoimgamanum um  (GaodusTHHA
ONTUMAJUIAIITUPHUIIIA  SXIIM  HaTka Oepaad, YakupyBiIap  HYKOTHIIHII
MyaMMOJIapUHU €4uMU OYynanau. byHnaH Tamkapy MareMaTHK Ba WMMHTAIMOH
Mozeiapu Oup-OMpuHM HMCOOTJIAIIM Ba ONEpaTopjap COHUHHU KEIyBUYU
YyaKkdpyBiapra  HuUcOaTaH  TaKCUMJIAHMIIKA  OpTHMKYa  Oynran  capdHu
YHYMJIOPJIUTUHU ~ OWIUPHUIIA Ba (GAONUITHH TYFPU peXaNAMTUPUIN KaOu
MYOMMOJIapDHH ~aMaliuil JKUXATAaH 3apypiuruHu Owngupanu. Taxpubanap
HaTWKacuIa YaKupyBIApHU KaHAAW MapaMeTpiiapy YHYMJIOPIWK JdapakacHHU
OIIMPWJIMINA MYMKHWHJINTH aHWKJIaHAId Ba YaKUPYBJIApHU MaTEeMaTHK KalTa
UIIUIAIIA ONepaTOpIAPHA MOC XaKMIIApHU KYIJUTAHUIIaIH.

N ty3suwnumu Ba tapkubu. Kyitmgarn unmMuid um kupuii, ydrta 0600,
XyJoca, KHCKapTMamap pyixatu Ba 206 Ta (¢oiimananuwiran anaduérmap
pyiixatuaan Tamkwt tonrad. Kenrtupwiran um 93 6ernan, 6 Ta xaaBan Ba 45 Ta

pacMiaH ubopar.
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1-6006. Call-ueHTprapHuHT pUBOKIAHUIT 0OCKUYJIAPH Ba YJIAPHUHT XO3HPTH
XO0JIATH.

1.1. YakupyB TAKCMMOTHHHMHI 00CKUYJIAPH.

Magpxya MHPOKOMMYHHUKAITMOH TEXHOJOTUSJIAPHUHT acocuil Baszudanapaan
Ooupu (QoigananyBuniaapra axo0poT XW3MATIAPUHU TaKAUM KWIUIIIAH HOOpar.
bynpgaii  xu3MariapHM ~— KYpCaTUIIHUHT  EpPKUH  TYPKyM  TYy3WIHIUIAPU
MH(pOMapKasnap KM axOOpOT XM3MATHHH KYpPCATHII MAapKasIapumup. Y3HHHHT
dbynkunonaumrugad  kenu6 yukuO Call- Ba amoka-mMapkasnapu, 4YakKupyB
XU3MaTiIapyu MapKasjapu Ba orepaTop Mapkasiapu je0 xam aTaliaju.

Axbopom xusmamaapu — Oy MIDKO3JaH axOopoT KaOynd KUJIMHUILIHU,
UIIUIOB/IaH YTKA3UIIIHU Ba, arapja »ou3 0yica, Ma3Kyp axOOpOTHU OJIFa CypHUIIIHH,
MIJKO3Ta KalTa >kaBoO OepuIIHM XaMmJa Mapkasjaa pyhxar Oyiinda aBBasilaH
Taiépianran ax00pOTHU TaKCUMIIAIITHY, STbHU YIIOY pyixaTra KUpUTUITaH Oapya
MUKO3J7apra axOOpOTHU TaKAUM OTUIIHU Ha3zapAa TYyTyBUM Xap KaHJal
XU3MaTANDP.

Xap kangait OyropTManapHu KaOysl KWIHII, TYPJId MabIyMOTIApHU TaKIUM
TUII, OWUp TYpyX MIDKO3Japra YyJlapHM KU3UKTUPYBUM Macaianap Oyiinya
IBJIOHAP OepHIll aXOOPOT XU3MATIAPU OYJIMIIN MyMKHUH. AXOOPOT XU3MaTIApUHU
TaKJAUM OTUINAA, OJaTAa Mapka3 omeparopiapu (areHtiap el aTaxyBuuiap)
UIITUPOK dTaTHIIap.

Tapuxan wH(pOMapKazIapHUHT OUPUHYM FOSICK — OIEpaTop Mapkasiapuaa
UIUTATUITYBYM Ba MHIM3 afgabuétnapuaa Automated Call Distributor (ACD) ne6
aTajdyB4M, YaKUPYBIAp TaKCUMOTHHUHI  aBToMaTuk Oockuwiapu (YTh)
XucoOIaHaIu.

Oneparop  MapKa3JIapUHUHT  KEHUHTH  DBOJIIOIMOH  OOCKUYHM  —
uHpomapkaznapaup. UTBHuUHT (QyHKIMOHANT WMKOHUSTIApH HH(POMapKasiapra

XaMm Tabiaykiau xucoOmanagu. llly Owmman Oupra Oup HapcaHu YHYTMacIuK
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KEepaKkKH, MHIIIM3 MaHOaanmapujga Oy MKKA TEPMUH yMyMaH OOIIKa-OOIIKa MKKU
XHUJI MABHOHU aHTJIaTaIu.
UYTh (ACD) — 0y Maxcyc (QyHKOusira sra KOMMYTallMOH TH3UMIIUD

(HaBOaTiIapHU KYyIIall, YaKUpyBIapra KyTuil OuiaH Xu3MaT KypCcaTuIl).

T

1.1-pacm. DHr ogAUii KOMMYTAMOH TH3UM

Nudomapkaz (omepatop wmapkaszu, Call-mapkas, wakupyBnapra Xu3maT
KypcaTHIll MapKa3u) — UXTUCOCTAIITaH JAaCTypuil BoCcUTaap OWIIaH KUXO3JIaHTaH
xamJia oreparopyap (TenedOHHUCT, areHT) TOMOHMJAH IIWAJATIA YaKupyBiIap
OKMMHUIa XM3MaT KypcaTyBUM TEXHUK Ba OOILIKApyB XOAMMIIApU TAPKUOWIaH
TYJIMPWITaH TAIIKWIOT Xucobnanaau. Anbanasuil nHpomapkaz YOTT ATC €ku
YATC xomnanusinapura ynanaguradn UTh Ounan xuxo3ianaau.

NupokoMMyHUKAITMOH yCKyHalap WNUIA0 YMKapyBUMiap HH(pOMapKaziap
O0azacujarn KapopJapHUHT yJIKaH HWMKOHMSTIIADUHU aHrinad erawiap Ba
MHTErpalMsUIalilaH  MaxCyJIOTJIapHU: KOHTaKT-IEHTPJApHU, SbHU Xap KaHaau
TEJICKOMMYHUKAIIMOH MYXUT OWJIaH ajloKara KUPUIITYBYM TU3UMIIAPHU TakiIud 3Ta
OomaguIap.

KoHTaKT-UEHTPIIADHUHT PUBOXKJIAHUILIUIA TAbCUP KYypCaTyBuUM ACOCUU
oMmwiap — Oy KOMITBIOTEP TEXHOJOTHSUIADUHUHT PUBOXKJIAHUIIKA Ba XUCOOJIAIT
KYBBaTHHUHI OLIMIIM OMWJUIapu xucobnaHnaau. KonaBepca, OyHnail oMusuiapaaH

siHa OMpHU TEJIEKOMMYHHKAIIMOH TU3MMJIAp apXUTEKTypacura OyiraH KapamulapHu
12



KalTagan Oaxosamra MaxO0yp 3TaJu, KOHTAKT-LIEHTPJIAPHU TOP MyTaXacCCUCIHUKKa
OUJl YCKyHalap KaTOpHuJaH 4YuKapaau, 0030pja pakoOaTHU PHUBOKIAHTHPAIH
Xamja UIuiad YuKapyBuUMiIapra ssHrM TU3UMIIAPHU Te3]1a sipaTtaau Ba 6030pra oiauo
YUKHII UMKOHUSTHHH OepajI.

Opnatna, onepaTop Mapkasjapy Keuaro-KyHAY3JIMK TapTHOWJa WAl Ba
yiapra Kenu0 TylmaJguraH 4akKupyBjap OKUMUHUHT IIMAJATH OUp MHUHYTIA OUp
Heva I03HM Tamkui 3Ttagu. MHpomapkaznapaa Ternuumm MabiymMoTiap Oa3acuia
CakJiaHAJUTaH axOopoT pecypciapd WIUIATWIATU, KeIuO TymaguraH axO0opoT
KaiiTa MIUIAaHAIM Ba CakJIaHAJd, OMNEPATOPJIAPDHUHI YAKUPYB XH3MaTuh OujiaH
O0ofnuK OyTyH (aoausiTU aBTOMATUK Tap3ja OaéHiamTUpWIaAd XaMmaa Oup Katop
Oomka GyHkIusIap OakapuIaam.

OmnepaTtop Mapkasiapu Xaji 3TaJuraH acocuil Basuga Oy MMKOH Kajap Ky
COHJIMKHPYBYHU KYHFUPOKJIapra >kaBo0 OCpHUIIIHM Ba/EKM MMKOH KaJap KYI COHJIH
YUKYBYM KYHFUPOKJAPHU SIPATUII Ba TYTaTUIIHUA TabMUHJIANIIAH UOOpAT, HETaKU
nHpomapkazaa KaiTa UIJIOBHU Tajad 3TYBUM Xap KaHaal dyakupys € ¢oigaHuHT
MOTEHIIMAI MaHOau XucoOjmaHamu € y3uga MyXUM  axOOpoTHH — OJIUO
ropaau. YakupyBHM MYKOTUIIAAH HUXOATAA IXTUET OYuIl, Kepak Oyica OyHra iy
KYyMUMAacIlIMK Kepak.

KonaBepca, omepatopiap ypracuia yJapHUHT Majlakac Ba (PYHKIIMOHAT
BazudanapuiaH Keiud YMKKAH XO0JIJla KUPYBUYM KYHFUPOKJIAPHHUHI pallMOHAI
TaKCUMOTHHH TabMHHJIAII XamJa MapKa3 XOJAUMIIapU OOIIKAPYBYMUCH TOMOHH]IaH
omeparopyiap MIIMHM HA30paT KWIMIIHM WyJira Kydull JIo3UM. byHUHr y4yyH
nH(poMapKasnap AacTypuil TabMUHOT TapKUOWTa,0laTaa,KUPYBUU KYHFUPOKIAPHU
TypJId CIIEHApUiIap acocuja KaiTa uIulall, YJIapHU UHTEIUICKTyall TaKCHMJIAII
byHKUMSICUHM Oa)kapaJuraH KylluMyanap KUpUTWIAAU. TU3MMHUHT OeBOcUTa
aIMUHUCTPATOPH TOMOHHUJAH JAacTypJlaHaauraH €Ku yinap TOMOHHUIAH OWp Heua
OXTUMOJUTM BapUaHTIAp TYIUIaMW TaHJIAHAIUTaHOYHIal ClieHapuiIapaa cypoB

OWJiaH MIIJIAII adrOpUTMHU, orepaTop (EKu onepaTopiap rypyxu) TaHJIAIIHUHT SHT
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MakOyn KouaacH, y €Kku Oy MUXKO3Ta XU3MaT KYypcaTUIl YCyJUIapu Ba SXTUMOJLUIU
HaTWXalnapy MIU1ad YUKUAIAIH.

FapbOna omepaTop mapkaszimapy OMMAaJIallyBUHMHT Ycuiu 70-HuapHUHT
VpTanapura Tyrpu kKenaaud. by XonaT HUpUK KOMIIaHUsIapra OViaraH KUpPYyBYH
KYHFUPOKJIAD OKMMUHUHI MIMAJATIM YCUIIW OWiaH wu3oxjaHaau. buHoOapuH,
Ma3Kyp XoJlaT OupuHYMJAH, TeJdehOH OpKAJIM CaBJAOHUHI OMMAJIAIYB
XKapa8HUHUHT YCUIIM OWIaH, MKKUHYMAAH 3Ca — MIKO3JIAPHUHT 3XTHUEKIApU
OuiaH OOFJIMK OYJTaH.

Hespnmu 1y naBpHuHr y3upa YUYTH HueHr cobuk Wrtudok maxap
TenedoHapu TaMmoKjIapuaa TapKaiauiiu Oonuianau. byHuHr cababu sca IITT
HUHT axO00pOT-MabIyMOT XH3Matrjapura OViraH 3XTUEKHUHT OPTHIMIIKA OWIIaH
OOFMMK 53au. Ma3kyp XHU3MaTJapHUHI SHI OMMaOoOnM TeleoH pakamiiapu
xakuaara 09 ax0opoT Xxu3maTu d1u.

YakupyB TakcuMOTUHUHT Oockuwiapu (1970-1980 #umiap HabMyHaapm)
omeparop Trypyxujaa Oana OyiamaraH OUpUHYM omneparop OwiaH OOFIaHUII
WMKOHHUSITUTA 3Ta, HUCOATaH OJJIUNA UXTUCOCIAIITaH KOMMYTATOpJIap KYpPUHHIIINA
Oynran. Xosupru Me3onjap OVyitmua OyHnaihk UTDH wakupyBnapHu MebHEpHit
Takcumitaml  uHTeuiektyan TtexHonoruk Ttusumiapra UCD  (Uniform Call
Distributor)xoc xucoOmaHaau. Ma3Kkyp TH3UM KHPYBUYH KYHFUPOKJIAPHU TYPYX
oreparopiiapy ypracuja aBBaJJaH AHUKJAHTAaH Ba WUFWITAaH MYKU KOHYHUSTIra
MyBouK Takcumiaiiau. IlacaroBun ycyn (top-down) €xu HucOGaTan omMMaOOK
oynran maBpuit ycyn (round-robin) KYHFUPOKJIApHM TaKCHUMJIAI aJrOpPUTMU
xucobnanaau. byngait UTbnap pean Bakrna Tpaduk MOHUTOPUHTH —EKH
TaxJIWIMHU Ha3zapja TyTMaraH Xamja Kalcu omepaTop KYHFUPOKJAp XHU3MaTu
OwiaH »HTr Kyn OaHj Oyiranmuru €ku OYIMaraHJIMruHU aHUKJIaMaraH. YJiap
MIKO3J1ap caBoJUIapHH (apKiamarad; KaHjaad caBoJl OepHINHIaH KaThUM Hazap
Muk03 JouMo “KYyHFuporumHru3 yuyH paxmar. Untumoc tenedoH TpyOkacuHU
KyiiMaHT. XO03Upry BakTaa Oapua omeparopiaapumus O0aHa. bupos3 BakTaaHr cyHr

cHu3ra >kaBo0 Oepuriaau...” Ma3MyHUaru €30 Kyunran Oup Xuia xabapHU OJraH.
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UYTH TU3UMHHMHT MHTEJUIEKTH (akaTrMHa OMepaTop MapKa3JIapuHUHT YMYMHUN
MaXCyJJIOPIUTH XaKUJard CTaTUCTHK XUCOOOTJIApHH TaKIuM OTUII OWiaH
yeksiaHuO KoJiraH (MHUCOJI y4yH, OuUp coaT MoOaitHuja OuTTa omepaTop KaOys
KUJITaH KYHFUPOKJIap COHH). Kynrupoxmapuu TypJIall oyiinua
KJacCUpUKalusiall, OonepaTop Ba TeaedOoH TU3UMIIAPUHHU JIOKAJ TapMOKJapra
OMpIAIITUPHUIL, CYpPOBJIAp Ma3MyHHMHHM aBTOMATHUK Tap3/a TaxJIWi ATUII Oyiinua
umuiap onud 6opuimaras.

CyHru BakTra Kajap orneparop MapKasjlapuHH >KUXO03JIall YUyH yuTa aCOCHi
KaTeropusuiap TH3UMH KYJUTAaHUITaH:
o bynnait makcannap yuyH maxcyc siparuirad YTh 30/24 tuzum typnapu;
o Meridian, Hicom, Definity, Coral, Millenium typunaru UTh ¢yHkiuscura
sra YATC [7].
o Kommnbrotep tenedonnscununr miatpopmacu (CTI), xymnanan, UaTtepHeT
OWJIaH MHTEerpauysyialirad yJIapHUHT sHru moaudukanusnapu xamaa UTB/YATC

Ba CTI Tamku cepBepr KOMOMHAITUSICHHN CUYMIITHHA Ha3ap/ia TyTyBYH (2-pacm).

1.2-pacm. YakupyBaapHu TakCcMMJIAI KOMMYTAIIMOH TU3UMMU.

2-pacMlla XO3UPTH OIepaTop MapKaszjapu aHyajgaH OyEH >KUX0371aHuO

KenuHaéTtran, O6upok, omataa UTbnapHuHr anbaHaBUi TU3UMHIA SMAc, OajKu
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Call-mapkaznapHuHT TapkuOmma OViraH ayauMoMaTH BOCHTAcH, KelaéTraH Ba
KyTHJIAETraH 4YakupyBiapra HHTEJUIEKTyal HWIUIOB Oepuil Ba WYHAITHPHIL,
WHTEPAKTUB HYTKUN >kaB00 KauTapum Tu3uMu (IVR), uakupaétran abGoHEHT
Tommupurura acocan iyHantupuin Bocutacu (Caller-Directed Routing) Ba
YaKyMpyBJIapra HWIUIOB OEpUIIHU aBTOMATIANITHPUIIHUHT OOIIKA BOCHUTAIApU
KypcaTiwiMmarad. byHra ax0opoT-MabaymMoT Ba JUCHETYEp XHU3MATIapH,
TPAHCTIOPTHUHT Oapya Typjapura YuOTAJIapHH €K MEXMOHXOHaJa KOWJIapHU
OaH/ KWINII, TaKCU YaKUPYBH, MIOMIWIMHY XU3Matiap (Te3 €pjam, MUIHIIMS, ra3
aBapus XM3MaTH), ajoKa OIepaTopiiapy, KaTajor Oyinda KOpXOHaJIap CaBIOCH,
JIOPUXOHA MabJIyMOTJIapu Ba Oomka Oup KAaTrop XHU3MaTJIapHU TaKAUM 3THII
xkapaCHiapu Owmian OeBocuTa OOFIMK OYynraH y3ura Xoc (QyHKOUsIap Xam
KYIIWJIQIN.

ABaiapu Poccusiia xu3maTiapHUHT OyHAAM TypJard CIeKTpu Oup Heda
oynran. YTh acocaH mommiInHyY Maxcyc Xu3MaTiap Xxamja axoopoT-MablIiyMOT Ba

LOTT OyropT™Ma Xu3MaTIapuHU KUXO03Jalll YUYH KYJUTAHUIITaH.

1.2. YTBHUHT (YHKIHOHAJ UMKOHHUSATIAPH

YakupyB TaKCUMOTU OOCKHYJIAPH XYM KyTHII XHU3MaTl TH3UMU cudaTuaa
unuraian. Kupum WMKOHHMSTH MaBXyZ ONEpaTop TEePMUHAUIAPUHUHT COHU
KUPYBYM KYHFUPOKJIAp XW3MaTH COHHJAH KaM d9KaH, Xap KailiCu SHTU YaKupyB
HyHaNTUpUII ~ KoMJajapu TYFpucuaaru Maxcyc axOopornap  0Oazacuia
cakimaHaéTraH XaMmJa WIUIATWIAETraH aJIrOpUTM Ba HWYKM  KOHYHHSITra
MyBOGUK3yIJIUK OujiaH omeparopra rpobopwranu. Arapma Oapua omepatopiap
Oanpg Oyica, yakupyBiap Kytuin Taptuoura ytkasunaau. UTbnap omepatopiap
XOJIATUHU MOHHUTOPUHT KWJIATITH Ba MaKCUMaI Tapsna oy
orepaTopiiaprayakupyBIapHA FOOOPHIIIH JIO3UM.

Omneparopiap — omeparop MapKa3MHUHT OJHT KUMMaT TapKUOUH KUCMHU

xucobmanaay, myHUHr yuyyH XaMm UTDH wummammHuHT Kepakiu anropuTMHHU
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KyJUIaraH XOJJa yJlap MEXHaTH MAaxCyJIIOPJWMIMHU OLIMPHILNTa XapakaT KHJINALI
JO3UM (S’bHM 4YaKHpyBJap TaKCUMOTH Ba HaBOaT OWJIaH KEIWIIM THU3UMHUHU
OKHJIOHA TaIIKujI 3Tuii).[8]

MabiyMKH, onepaTop MapKa3WHHUHT I OWJIaH IOKJIAHMIIN XadTa KyHJIapH,
CyTKa BakKTJapu, MaBcymiiapra OofNuK (1ryOxacu3, Ked Kys3ra HucOataH &3
MaBCYMH, MEXHAT TabTWUIApU JaBpUAa, YWUNTANApHU OaHa KWIUII OuiiaH
MIYFyJJIAaHYBYH OIEpaTop MapKasjiapu KYIpoK Hil OwiraH OaHy OViamu, axObopot-
MabJIyMOT XHU3MaTJapy 3ca TyHra HucOaTaH, KyHAy3 BaKTHJla KYNPOK CYpoBiapra
xu3mar kypcaraau). lly Owian Oupra KyTHII XHW3MaTHHU ONTHUMAaJUIAIITHPHIL
3apypUSITH TyFWIaau. ByHMHI y4yH JOMMO OIEpaTOpJapHUHI MII OuiaH OaHf
GYTHIT CTATHCTUKACHHM IOPUTHIN Tanab Tunaau. Murunran ax6opoTiap acocuaa
KyWId OKJAHWII BakKTHAAa (KyHJapH) YJIapHUHT COHUHU KYNAWTUPHUIL EKU
KaMalTUPUII JIO3UM OVII1aJiu.

UTbuunr myxum ¢GyHKOUsICH “Kopa pyiixar” Ba “ok pyhxar’ 1eb
HOMJIAHYBYHM TU3MMHUHT KYJUITaHUIIAIIUXUCOOIaHaau. by myHu aHrinaTaauku, Xap
OWp KUPYBYHM KYHFUPOKJIApHU KaOysn KHIUIIAA YaKUPYBYM aOOHEHT pakamu
XaKuJard MabJIyMOT TaxJWJl 3TUIaaud. Arap pakam “Kopa pyuxar’aa KypHuHCca,
yHJIa 4YaKupyBra Xu3mar Kypcatuml pajx sTwiaau. Opatna, ymoOy (yHKUus
Kpeautra ax0opor OepyBum xu3MmaTiapia Kymwnanwiaau. “‘Kopa pyiixar’ra
TYJIOBHM aMajra oOIIMpMaiuraH €Ku KpeauTra MyJUIMK XW3MaTWHU KypcaThO
Oynmaiinuran paxkamiap (TakcadoH, MEXMOHXOHa pakamyIlapy Ba XO0Ka30)
KUPUTUIIUIIA MYMKHH.

Xozupru YTh sra 6ynumm 103um OYiiraH UMKOHUSTIIAPHU OUp Heya WHPUK
rypyxJiapra Oyauin MyMKHUH:

° BockuyHMHT y3upa MaBxkyln OYiaraH HYHaNTUpHUII Ba YaKUPYBHU KailTa
WIUTAIIHUAHT QYHKIMOHAT UMKOHUSITIIAPH;

. OneparopiaapHUHT (PYHKIIHOHAI UMKOHUSTIIAPH;

o Pecypciapuu aJIMUHUCTPATHB OOIIKAPUITHUHT byHKIIMOHAT

HMKOHMUATIIAPH;
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1.3. YakupyB/JapHHM iyHANTHPHUII Ba KAiiTa HILIAII

OYHKIUATAPHUHT Ma3Kyp T'YpyXUra KUpyBUM KYHFUPOKIAPHU KaOysl KAJTUII

Ba KaliTa wWOUlall, YHWKYBYM YJAHUNUIAPDHUHT  YPHATWIIWILH, YaKUPYB
HaBOATIAPUHU TALIKUII ATHII Ba YJIapHU OomKapuill GyHKUIUSIIAPU KUPAIH.
UTb sra Oymumy jg03uM OViIraH WYHAITUPUITHUHT WMKOHHUSTH YaKUPYBJIAPHU
KaliTa MIUIall Mapkasu OakapaauraH Basudanapu OunaH aHuKIaHaau. Arapiaa
oreparop Mapka3u (akaTruHa KUPYBYM KYHFUPOKJIAapra Xu3Mar KypcaTaauraf
Oynca (omataa Te3-Te3 Ky3aTWIaaW), YHAA WYHANTUPUII (DYHKIUSACU YaKUPYBHHU
KaOys Kuimmra onub 0opaau Ba yHHM KailcH XU3MaTra HyHaITUPUII KEpaKIUTUHU
aHuknanau. by 9aca KkepakiM XuW3MaTHU KypcaTyBuM Oyl — omeparopra
eTaKJIaUran ajoka WYJIMHU TOIMWIN JIOBUMJIMTMHU aHrjatagu. Arapaa OyHpaai
ayioKa ynu uyK O0yica, yH/1a YaKUPYyBHU TETUIILIA HaBOATTa KOMIAIITUPUII KEpaK
oymasu.

Xu3maT JeraHja MabiyM TypAarn Ba MabliyM HaBOaraa TypyBYH
YaKUpyBJIapra XU3MaT KYypcaTyBud OINEpPaTOPJIAPHUHT OUp KUCMU TYIIYHWUJIAIH.
bunoGapun, OupopTra XaMm Typyx omneparopiapu TenedoH TapMOKIapu TapTuO
pakamiapuaa TYFpUIaH-TYFpU pakamra sra Oyiamaciuru jo3uMm. Kynunua Ourtra
XU3MaT WYHJIa OINEpaTOpJApHUHT OWp Heda TypyxJjlapyd TAalllKWid STUJIaJd Ba
yinapaaH oupu aucneruep QyHKIUsCMHU Oaxapanu. Maskyp Typyx onepaTtopiapu
YOTT aGoHeHTIapW YaKUPYBUHH KaOyJl KWJIaauiaap Ba YJIapHU OIepaTop
UXTUCOCTUTHIa MyBOPUK y €k Oy TYPYXHUHT OOIlKa MaH3WIra HyHanTupaauiap
(Mucon y4yyH, Te3 €pJaM XHU3MaTH Ba KEHI UXTHUCOCIUKHMHI allpUM MabIyMOT
XU3MaTIapH).

KupyBun kynrupoxmapHuHr xo3upru UTbmapra MyHaITUPHUIIIUTH HYKTau
HazapuJaH KyHuaara y3ura Xoc tanadiap KeITUPUIIaIN:

° KupyBun kyHFupoxmapra xaBo0 KaWTapuill TapTUOUAa XW3MaT KYpCaTHII

HMKOHUATHHUHT MaBXyIJIUTH;

o AOH ax06opoTtu 6¥iinua YaKUpyBYM TOMOHHUHT UACHTH(PUKAUSIIANIYBH;
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o burra TM3uMpa omeparop Ba HaBOATIIADHUHT OWp HeE4Ya TYpPYyXJapHHH
KYJUTAaHWJIUIIN.

YakupysiapHu 0olika MaH3WiIra HyHanTupuil GyHKIUICH aBBajiaH OelrniiaHral
KpuTepuiiyiap Oyiinmya Ba YMyMHM XojaTAa amajira OIIUPUIIHUHT HMKKHTA
BapUaHTHUTA 3ra OYIUIIN MyMKHH:

° Yakupysnapuun UYTBHUHT ¥3uma MaBxkyj] OOIIKa oleparopiiap Typyxu
MAaH3WJIATa NYHAITUPULLL,

o Yakupysnapuu 6omka UTh MaH3winra iyHanTupul.

bomka wMaH3miara UWYHaINTUpUIL  KpPUTEpUIUIapu  oJaTAa CyTKa  BakTH,
OTIepaTOPJIAPHUHT MabJIyM T'ypyxura €ku ymyman osranjga UYThra 6yiaran naBoat

VII40OBHU, YaKUpaETraH a0OHEHT TYFPUCH/IA MAaBIYMOT Ba OOLIKaIap XucoOJIaHa u.

1.4. YakupyBJap CTAaTUCTHKACH Ba XHCOOHU

FOxopuna Ttabkumnanranuaexk, UYTBbHUHT acocuii (QyHKIMICH YaKUpyBIap
XUCOOOTMHU IOPUTHUII Ba CTAaTUCTUK MabJIyMOTJIADHUM MWUFMUILJIAH HOOparT.
Omneparop, ymyman osranjna UTH 6Gazacupma Tamkua STUiIrad OyTyH Xu3Matjap
VIJIapU  TYFPUCHIA CTATUCTHUK MABJIYMOTJIADHM MUFUII Ba TaxXJIMJI OTHII,
Mapkaziap (GaosMATH CaMapaJopJMIMHA  OaxXONAllHUHT acOCHM  BOCUTAcH
XucoOnaHagy. Yiap MIyHYaIUK MYXUMKH, XaTTO aWpUM TEJIEKOMMYHHUKAIlMOH
bopymnap ymly QyHKUUATAPHU CTAHIAPTIAIITUPYBUM HOPMATHUB XYXOKaTiap
TYIUIAMUHM MIIad yukawiap. by WyHanmumina SHr XM MIUIA0 YMKUITaH
cranaaptiapaan oupu 0y ECTF dopymununr R.100 ctangaptu xucoOmaHaam.

ABBanam 0op, HuFuiIaéTraH Ba HA30paT ATWIAETTaH MabyMOTIApHU Yy4Ta
acocuil kaTteropusiapra (CTaTHUCTHK, OIEpaTUB Ba 4YaKUPYBIapHU XucoOra
OJIUIII )aXKpaTCak.

Onepamug maviymom MAapKa3HUHT XU3MaT KypCaTWJIAETTaH XOAUMUIra MapKa3

KUXO03JIAPUHU HA30paT KWIWII, MapKa3HUHT XO3Wpja Wil OWIaH IOKIaHWIIN
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napaxacMHu OaxoJialll MMKOHMATHHU Oepagu. YMyMaH ojrasjaa, Kydujaruiap

ylapra TabJIyKJIH XUCOOIaHaIu:

MynokoT iynnapu (KaHaJJIapy))HUHT KOPUI UIIl OMJIaH IOKJIaHUIIIH;
HapGaTnapHuHT )XOpuil y3yHIUTH;
Orniepatop KOHCOJUTAPUHUHT KOPUH X0JaTH;

Mabiiym Oup ornepaTopiIapHUHT KOPUH X0IaTH.

Yakupysnapuu xucodra omiuin axoopotd UTH Tusumu ToMoHHIaH KaOyi

KWIMHTaH/X1U3MaT KypcaTuiiran/uyKoTUiIran xap oup YaKUpyB

napaMeTpIIapuHIY3HIa My)Kaccam 31raH [9].

OHGpElTOp MapKasjiapura dra KOMIIaHH:AJIap TOMOHHIAH WuruiIaéTrad Ba TaXJINJI

ATUIIAETTaH CTATUCTUK MAabIyMOTJap Ba aCOCU MapameTpiiap:

YaxkupyB TypH (KUPYBUH/UYMKYBUN/HYUKH);

Mabiym Oup BakT oOpacujard YaKUpyBIAp COHH (YET DI OMeparop
MapKa3JIapUHUHT MabIyMOTIapura Kypa yHUHT KMMMaTH CyTKacura OuTTa
oneparopra 100 yakupyB XucoOura TEHT, coaTura 3ca 5 TajaH 18 taraua
YaKHUPYBHH TAIIKWJI 3TaN);

HapOaTtHuHr ypTaua y3okauru(ornepaTopiaap COHM ONTUMHU3ALMACU YUYH
Kepak OyiraH Kuiimar);

CyxOatHuHT ypTaua pgaBoMuUiUIrd (AMepuka orepaTop MapKasiapu
MabJIyMOTJIapura Kypa ymoOyHu KMiMaTH TaXMUHAaH 3,5 JakuKara TeHr);
bup kyHaa kynra kuputuiarad Qoina;

UuKyBYM yJIaHUIUIAPHU TAIIKWJI STUIL Xapa)kaTiapu;

XW3MaTHUHT YOy TYpH yUyH YaKUPYB XU3MATHHHUHT ypTada HApXu;

IVR tu3umu Ba omeparopiap €pAaamMuja XU3MaT KypCaTWIraH MHKO3Jap
COHMHHUHT HUCOATH;

bapua anoka cumiapu 0aHj1 OYJIraH BaKT OpaJIUFU;

OnepatopHuHr  yprada  OaHAIMK  BakTH  (Fapd  Mamikatiapuaa

MapKa3JapHUHT HII BaKTH JaBOMHUUIUTH 65-75%);
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e Mabaym OMp BakT OpaiMFuja TU3UMIIa TypraH OINMEpaTOpJapHUHT ypTaua
COHU;

e VIaHUIIHU ynuiad TYpUIIHUHT YpTadya BaKTH;

e YakupyBra xu3maT KypCATHIIHUHI TYyraild Ba KEWWHITW YaKUPYyBra Xu3mar
KYpPCaTUIIHUHT  OOLUIAHUII  MHTEPBAIIMHUHI  ypTaya  JIaBOMMMIUTU
(Mmunumywm 20 — 30 c.);

e KyTHUIIHUHT MaKCHUMaJl JaBOMUIITH;

e XwusMar KypcaTuiMaraH 4akupyBiap (S’bHU aOOHEHT OIepaTop >KaBOOWMHU
KyTMaiiaun €ku Oapua omeparopyiap OaHIIuru cabadiu KYHFUPOK KHIHO
TYIIOIMANIN);

e KailTapriiyBun KyHFUPOKJIAPHUHT ypTaya COHHU;

e YakupyBra Xu3Mar KypcaTyBuM ONEPATOPHUHT UACHTU(DUKAIIMOH paKaMu;

e Omneparopyiap rypyXUHUHI PaKaMH;

e YakupyBra xu3maT KypcaTuirasiap Gou3u.

1.5. UTH apxurtekTypacu Ba 3BOJIOLHMSA HCTUKOOIAPH

KoHnuentyan HykTam HazapujaH UXTHCOCTAIITaH YaKUPyB TaKCUMOTH
OOCKUWJIAPUHUHT PUBOXIIAHWINT YYKKWUCH YTMHUIIAA KOJITAaH, TapyaH WKTHCOIHM
cababnapra kypa yjap xaHy3rada KyJJIaHUO KeJTMHMOK/A.

YaapHUHT acocuil HMCTEbMOTYMIAPH — axOOpOT-MabIyMOT Ba AHUCIETYEP
XU3MaTapy, TPAHCIIOPTHUHT Oapya Typiapura YunTalapHu KM MEXMOHXOHAJa
KOMIapHW OaHa KWIWIN, TAaKCH, IIONIWIMHY YaKUPYB XH3MaTH, aJloKa
oriepaTopiapH, Katajor Oyiinda KopxoHajaap caBIoCH, THOOUET pyilxaT OYIuMH Ba
xoka3zo. KomaBepca, ummab wukapuin Ba caBao (aonusté kymiad TtenedoH
YaKUPYBJIAPUHA KaOyJl KWJIMII Ba KalWTa WIUIANI 3apypUsTH OuiaaH OOFIHMK OUp

KaH4Ya TaIlIKWI0TIap (DAOTUAT FOPUTMOK/IA.
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bynpaii Xxu3MariapHu TaIlIKWI STUIA OMPUHYM HaBOATHa KalTa WIUIAMI
3apypUsTH MaBXyH Oyirad Tpaduk XakKMU, YHUHT TypH ((hakaT KUpyBUU EKU UKKU
TOMOHJIaMa), Tajad 3TUNAaéTraH oreparopiap TYpyXd Ba YJIapHHHI TypyxJaru
COHHM, WIIIANI TapTHOW (KyHIY3rd €KW Kedaro-KyHAy3) Oaxonananu. TU3UMHU
KOMITaHUSI TEJNEKOMMYHUKAIIMOH TapMOFd UH(paTy3yJMacura HWHTErpasuiailyB
3apypUSTHHH XHMCOOTa OJMACIMKHUA XaM WJIOKH WYK.AiHaH BasudaiapHUHT
xuMa-xuwumra - Tydaitnu - UYTh  ¢ynkuusacura sra YATC wmyxanaucnapu
dakarruna VYIIATC BOCUTAJIApU OpKajdu OyHmail TU3MMIIApHUHT Oapya
NoTeHIMaN (oiIaTaHyBUMIIAp SXTUEKMHN KOHIUPUII KEPAKIUTHUHYI TYLIYHAUIAP.
Tu3uMHUHT  (QYHKIMOHAJTUMKOHUATIAPUHU  OylopTMadwiap  3XTUEXKIapura
TYJAKOHJIM MOCJHAIITUPUIN Y4YyH Kymiabd wumad uukapyBuwiap Oapua
TEJIEKOMMYHUKAITMOH 0030pJiapra TabCup KUIyBYH Kapop KaOyn kuinauiap: YATC
tomoHuaan Application Programming Interface, APl wakupyBHu KaiiTta mnutami
QITOPUTMUHUHT TalIKK OOIIKApYyBU y4yH UHTEpdEc amanra OmMupUIIx.

API Hu TaTOMK 3THUIIAA KYJIra KHPUTHITAH aCOCUM YCTYHJIMK — MaXCYJIOTHHHT
¢yHkuoHan keHraumumruaup. Kommneiorep TenedoHUs TeXHONOTHsUIApH
0azacuja amanra OIMPUITaH TU3UMHMHT TAllIKU OOIIKapyBH, XU3MaT KypcaTyBUH
Mapka3 XOJUMJIapU Kydd OWIaH OOIIKapyB aJlrOpPUTMIIAPUHU YaKUPYBra Xu3Mmar
KYpcaTuill OpKajld MojuduKanmsiam HMKOHHATHHA TabMHHIAaU. borikaua
auTraHja, 4akMpyBra XW3MaT KYpCATHIIHM CTaHAAPTIM JACTypHUil TabMUHOT
TOMOHHJIaH OOMIKApWJIUIIK Ba YHUHT eTkazwmid, YTh (uadpomapkaz) xomumu
TOMOHMJIAH TYTaTUJIMIIK Ba MoJAU(UKaIMs KUJTUHUIIN MyMKHH. By 3ca, onepaTtop
€KM aJIMMHUCTPATOpPra MyCTaKWJI PaBHILJIA aJTOXU/1a YAKUPYBIAPHU KaiTa WIILIALI
OOITKapyB KOUJAIAPUHU UILTA0 YUKW IMKOHUSTUHU OEpaJiu.

KonaBepca, APl opkanu ynaHyBuYM KOMIBIOTEp TeJNePOHUS THUIUMIIAPU
YakupyB OwiaH OOFIMK MabJIyMOTJIAPHU OJUIN Ba TaxJIHJI ATUII (YaKUPYBUU
aboHeHT pakamu, [VR Ounan Oynran MyJoKoTJa OJIMHTaH MabiIyMOTJap Ba

Oolikanap), IIYHUHTJEK, MabJiyMOT/iap Oa3acu OWJIaH TE3KOp paBHIIA Yy3apo
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Oornanran xoinga TenedoH YaKUPYBUHHM KaOysd KWIMII BaKTHra Kajaap Mapkas
ONEPaTOPUHH MA3Kyp YaKUPYBra OUJl KEpaKIW MabIyMOT/Iap OWIaH TAabMHUHIIANIN.

[Myngait kuimb, MUXKO3 CYpPOBHra XaMpOXJIMK KUIyBuUM Oapua axOopoTiap
(TenedoH pakamu, HCMH, SIIAIT MaH3WIH, KU3UKTUPYBUU CaBOJ, XUCOO pakaMu Ba
X0Ka30) MapKa3HUHI MablymMOTiap 0Oa3acuJaH OJIMHAIW Ba OMNEPATOPHUHI HII
YKOWU dKpaHHIa maiiao Oynaau (aBTOMaTUK Tap3aa €KU YHUHT OyHpyFura acocas).

Ymly ¢yHKIUS omepaTop WII HII BaKTHHU TeXaWaun Ba aOOHEHTHHHT
MICUXOJIOTUK KYJIAWJIUTUHU OIIMPAJIM, YYHKH Ma3Kyp Ba3usATIa aOOHEHT ONepaTop
OwiaH MyJIOKOTHU OOIIMJaH OOLUIAIIM Ba Y3HM XaKHa KEPAKIH MAbIyMOTIApHU
OepHIIH MMIAPT AMAC.

KommbroTep TexHonorusiiapu OunaH OOFIMK siHa Oup doitnanu QyHKus —
Oy 4YakuMpyBra Of3akd 5kaBoO KaMTapUIIHUHT aBTOMAaTHK TE€HEPALMSICH
xucoOnaHaau. Maskyp xoyiaT ymi0y KOHCoJa Kadcu xu3maTr (Eku Typyx)
oTlepaTopu pyuxaTra OJIMHraH Oyjca, y TOMOHUJAH aHUKJIaHaAu. YOy GyHKIUS
OMEepaTOpHU OUTTA MATHHM OUp HEYa MapTa TaKpOPJALIMHUHT 3apypUSATHAAH
XaJ0C 3T/ Ba YHUHT HIII CaMapaJOPIUTHHU OLIUPAIH.

KommnbroTep xucobsan KyBBATUHHUHT OIIMILIK OUIaH KOMIBIOTEP Tese(pOoHUs
TU3UMHUTA TenedOH YaKUPYBIAPUHUHT  (CHTHAIM3AIMs, KOMMYyTalus Ba
OomkamapHu KaiiTa wunoiam) Oapya WIDIA0 YWUKApUII >Kapa€HUHU  FOKJIAII
sxtumonn mnaigo Oynau. Iy Ttapszga CTI TexHONOTHsJIApUHUHT MIUIATUINAIIN
OwaH OOFNWK THU3UMIIAD BYXKYJra KelnAu. YJap Y3WHUHT XaM MaxCyJJOPUITUTH
XxaM (pyHKIMOHAJI UMKOHUATIApH OYyitndya y3apo dhapKiIaHUIIN MyMKHH; YIapHUHT
sur KyBBaTimiapu YTHb (VATC + CTI) “knmaccuk” cxemacu Oyiinua amanira
OIMMPWIAETTAaHYaKUPYBIAPDHA KalTa WIIall MapKasiapd OwiaH TaKKOCIaIl
MYMKUH.

Bynpail €éHnanryBHUHT y3ura XoC XyCYCHSTH UIyKH, OyT'yHTH KyHJa yHTa
tenedoH Ba [P TapMokiapy KOHBEPTEHIIMSICUHMHT MOMWWLIIUTH Ky4lId TabCHUP

YTKa3MOK/Ia.
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YATC/CPB = —

@ Bkomnbiorep,

Masbaymotaap 6azacu

Bomnsiorep,

AJ10Ka Mapka3u

arentaapu
1.3- pacm. Ymymuii ATC ra sra rakcumiianran Call-uentp
KopnopatuB TapmoknapHuu WYK Hapcagan Oommiamaa xo3upru [P-PBX
0azacuga [P Tapmoxmapura WYHAITHPWITaH YaKUpyBJIapra XU3MaT KYpcaTHIll
omepaTop  MapKa3zJapUHUHI  SITOHAa  aMaiuil  (QYHKUOUSJIAPUHU  SPATHUIL
UMKOHUSTIIAPU TYFPUCHJA TANUPHII JIO3UM. AWHaH ymOy €HAanryB UCTHUKOOJIIN

EHanTyBiIapiad Oupy XucoOJIaHaIn.

1.6. Call-uentpaap

Oneparop  Mapka3jJapUHUHI  KEHMMHTM  DBOJIOUMOH  OOCKMYM — —
uHpomapkaznapaup. UTBHUHT (GyHKUMOHAN HMMKOHUATIApU HHQOMapKasziapra
XaM Tabiaykiu xucooOnanagu. Iy Owman Oupra Oup HapcaHW YHYTMACIIHK
KEepaKkKH, MHIVIM3 MaHOaanmapujga Oy MKKM TEPMUH yMyMaH OOIIKa-OOIIKa HMKKU
XHUJI MABHOHU aHTJIaTa Iy,

UYThb (ACD) — 0y Maxcyc @QyHKOMsra sra KOMMYTalMOH TH3UMIUP

(HaBOaTIapHU KYJUIaIl, YaKUpyBIapra KyTUIIl OWJIaH XU3MaT KYpPCaTHII).
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MabaymoT.aap 6a3acu

—o

= Yo
L AJI0Ka Mapka3u
e YATC/ACJ dpysHxuusiu areHTJiapu
T Cepsep

AMuHCTPATOP é
Mapka3u —

1.4-pacm. Mabaymotaap 6a3acu 0wiad tTabMunjaanrad Call-uentp
bu3HECHUHT pUBOKJIAHUILK Ba 0030p PaKOOATIUTMHUHT Kydaiuiiy, uryoxacus
KOMITaHUs (OMepaTtop MapKasjapH) FO3MHU UIaK/UIAHTHPAIUTaH yCKyHajgapra
KYWHIJIaIUTaH TaJJaOHUHT OIIMIIKATA OJU0 KeJIIu.

Onepatop MapKa3zJapUHMHI acocuidi Ba3udacu YaKUPYBJIAPHUHT FOKOpPU
oKuMHUra kKaMm Tajodar OunaH Xxu3maT KypcatumgaH uOopar. ByHuUHr yuyH
YaKUPYBJIApHU TAKCUMIIALIHUHT Maxcyc ajropuTMjapu Ba yjlapra Xu3Mar
KypcaTHull TaoMuiiapu tanad stunanu. MHpomapkasnapaa KoMnboTep TapKUOUid
KUCMJIAQPUHUHT PUBOXKJIAHUIIY Ba YHUHT HaTHXKAacuJa Typiu aMaluil GyHKIUsIIap
COHMHUHI OUIMIIK OWJIaH YaKupyBJIapHU KailTa MIUIalm kapaéHUHU OyTyHJai
TaKOMWUTAIITUPUII UMKOHUSITH TYFyJIau. ABBajom 0op, 0y VR TuznmnapuHuHr
oTepaTop MapKazjiapy TaApKUOUTA KUPUTHII OuIaH OOFIUK.

IVR tus3umu dyHkuuscu— Oy yakupyBiapra Xu3Mar KypcaTuil cudaTuHu
OLUIMPHUII Ba KyTHO TypHUII BakTHAa aOOHEHTJIapra MabiyM OUp KyJalIMKIapHU
SpaTHIL XamJa CTaHAapT KYPUHHUIIHWIATH MabIyMOTJIApPHH OJHII OuiIaH OOFIUK
olatvii wumapaaH uHpomapka3 omneparopuHu Xanoc otum. Opatma, VR

TU3UMHUHU WILIATUII MOOalHUAA omepaTop Mapkasujaa YakKupyBIIApHU KalTa
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UIILIAII aNTOPUTMH HaBOATAa TypraH abOHEHTJIapra MyCUKUi (hparMeHTIapHU EKU

OF3aKHM JKyMJIAJJAPHU y3aTHILIHU Ky3/1a TyTaJu.

YIIATC

Teaeqon Oneparop [ OMMBIOTEP

(ICD,AVR

[e————1
Hrum skoiin
[ —

Omneparop Ne 1

Tenedon Oneparop
OMIIBIOTEPD

HNinum koiin =

. ==
==

Omnepartop NeN

.

Omneparop CepBep HJI0BacCH

1.5-pacm . Mabaymotiaap 6azacu, |VR tuzumu, ymymuii ATC ounan
sknuxo3iaanran Call-uenrp
Ymly xymnamnap HaBOaTAa TypraH YakKMpPYBHUHT TapTHO pakamu, KYTHII
BAKTU TYFPUCHUJATU MabIyMOTJIap €KU OJJMWATMHA KWIMO alTranjaa, KOMMaHUs
SHTWJIMKIApU Ba XU3MaTJIapu TYFpUCHAA pekiama axOopoTiapuaaH TallKuil
tonran Oynumm MyMkuH. KomaBepca, OyHmail >KymuajlapHU S1IUTrad, abOHEHT
KEpaKJidi MabIyMOTJIApHU (MacalaH, aKUMsUIADHUHT Ba BaJIIOTa KYpPCIAPUHHUHT
allTaHWINM  XaKWJa) aBTOMATHK Tap3jga OJWIIM MyMKuWH. HaBOatma Typrad
MUKO03ra MEHIO TaKJIUM dTUJIaau. MEHIOaH y onepaTop kaBoOMHU KyTMai TypuoO,
OeBocHTa Y3MHM KH3UKTHpPraH MabiyMoTJiapra YTHUIIM MYMKHUH. bup Karop
Ba3UATIIApJa AaBTOMATIAIITUPWITAaH MEHI0 YaKUPYBHU  MabiIyM  TypyX
orepaTtopiapura €Ku MabJiyM OMp MyTaxaccucra Te3 Ba TYFpU HyHanuIiga eTud
OOpUIII UMKOHUSTUHU TAbMUHJIAMIH.
Aitnan IVR €pmamuaa onepatop mMapkasu ONEPaTOPHUHT KUMMATIIM BAKTUHH
OJIMACIIUK Y4YyH Oapya JOMMHUN MabIyMOTIApHH (KOPXOHA MIII BaKTH, YHTa KaHai

eTr0 OOpHUIl KepakJIUIM Ba XOKa30) TakAUM 3Taaud. byHmail MabiymoTaapHUHT
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Oapuacu aBBajAaH €310 ONMHUINKM Ba MIKO3HMHI YaKUPYyBU HaBOAaTna TypraH
BaKTa, YHra TaKJIWM STUJIUIIM MYMKUH. AWpUM THU3UMIIAp MUKO3Japra HaBOatia
TypraH YpHHMHHM cakjad KOJIMII MMKOHMSATHHM XaMm Oepaau. UyHku Oy Bakria
TU3UM XaM MIDKO3 XaM OIepaTop BaKTHMHM TeXaraH XoJjja OOmKa uiuiap
(MacanaH, »opuil OanaHcHU Tekmupuil yuyH [VRra mypoxkaar xunaau) OuiaH
myryiiaHaan.  MacanaH, cypoBra acocaH (axkciaapHd 00OpHII  TU3UMU
omeparopra Mypo)KaaT 3TMaral XoJila MaxCyJIOT Ba XHM3MaTiap TYFpUCHIA
MabJIYMOT OJIMIIT UMKOHUSTUHU Oepajiu.

[llynn TapKumIam >KOM3KH, ONEPAaTOp MAapKa3WHM JIOMMXanall XaMJa TU3UM
KOH(UTypalMsICUHU aHUKJIAIl Ba YaKUPyBJApra XW3maT KYpPCAaTUILIHHHI MaKOYJl
QITOPUTMUHKM HILIA0 YHMKUII BaKTH/Ia MIKO3 CYPOBJIIAPUHUHT TYypJapuHHU Ba
MIKO3JIADHUHT Y3JIApUHHM TYTHII XYCYCUSATHHH TYFPU aHUKIAam 3apyp. [am
IIYHJAKH, Y €K Oy TEXHOJOTUSUIADHUHT KYJUIAHWJIMIIM OIepaTop MapKasu
UIIUTAPUHUHT Makcaaura 6ornmuk. XXymnanan, myoxacu3 [VRauHr Kynai tusumu
UKKM KypuHuira sra. Arap UYTBH Oup BakTHUHr ¥y3ujga Kymiad MHUKIOpAa
XU3MATIapHU Y3ujaa My)accaM OJTrad Oyica, yHAa KYNOOCKUWINM OF3aKd
MEHIOHUHI KYJUIAaHWJIMIIM MHKO3HM Te3/la TU3MMHUHI XOXJIaraH HyKTacura
nynantupumra ¢Epmam  Oepagu. bupok, OyHAail THU3UMHUHT HUCTEBMOJIYU
TajablapuHu YpraHyBYM KOMIAHUSIAp TOMOHUJAH KYJJIAHWIUINA KyTHJITaH
HATWKAJIAPHU KEITUPMACITUTH MyMKUH. [ICHXOJIOTIapHUHT TaAKUKOTIapUra Kypa,
OyHIal BasuATIApAa MIDKO3JIAp aBTOAXOOpOTUMIIApPAAH Kypa THPUK OJamiiap
OWIaH MYyJIOKOTHH XyII Kypaauiap.

AOoHeHTHUHT VR Owmian MyJIOKOT KWJIWIIM YYyH KYIIMMYa IIAKUIApU XaM
MaBxya. Mwucon ydyH, Oapua omeparopiap OaHm OynraH BakTaa, aOOHEHT
OIIEpATOPraH MyJUlaraH y3WHUHI CYPOBHMHM OF3aKHM MOYTa KyTHCHIA KOJAWUPHUILIHN
MYMKHUH, YyHKH aOOHEHT YHUHT CYpoBHU omnepaTtop Oymiamu Ouian (omatna 1 — 2
coar WuMa) KalTa WAl MYMKUHJIUTWUHM OwWiiagu Ba y OwiaH OofJiaHau.
AOOHEHT TOMOHHUJAH MYJIOKOTHHHI OYyHJal yCyjura ICHXOJIOTHK >KMXATIaH

TaU€pIUTy, KAUPYBUM KYHFUPOKJIAPHUHI Ma3Kyp BapHUaHTAA KaWTa WIIUIAHWIIHA
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HaBOATJIAPHUHT ypTaya y3yHJIUTHHU Ba TPAH3AKIUSHUHT MUAAATIA OKAMIAPUHU
KUJIAA paBUIIa Kamalummra oauo kemaau. Myxumu myHaaky, Gakat aboHEeHT
Vy3uHuHr TenedoH, (axc pakamMu €KUM SIEKTPOH MaH3WIMHU €EAJIaH 4uKapuo
KOJIIMpMacH OYJITaHu.

Nudomapkaznapra Oynaran Myxum Tajgad KOMMYTAllUOH THU3UMOCTUHUHT
olepaTrop Mapka3d KOMIaHUSUIAQpUHUHT axOopoT ©Oa3acu Ouian dvambapuyac
UHTETPAIIAIYBUHUHT 3apypliurd XucobmaHaau. Xap Oup yakupyBra Xu3mar
KypcaTuil y4yH (KUpyBUM €KM UMKYBUM) MapKa3HUHT axOopor Oazacuna
CakJaHAJUTaH MabJIyMOTJIapra KHPHII WMKOHUSTHHUHT MAaBXYIJIUTH Tajal
ATUIIA/IN.

A¥ipuM KOMHOaHUSIAp YUYH XYIyAUM KUXATIaH TapKOK HyKTajdapja Xu3maT
KYpcaTulll 3XTUMOJIA XaM 3apyp XucoOjaHaau. Xo3upru uadpomapkaznap Oup €xu
Oup Hewa XyayAuil Mapkasiapja sKoijamran €xyn OyTyH MamuakaT OViinua
TapKajirad Ba ¥y3 yWiapuaa unuiaérrad 1o3i1ad €ku MUHIIA0 omeparopiapra sra.
TexHuk HyKTau HazapjaH Oy, TenedoH HYIapy Ba MabIyMOTJIApHU HOKOPHU
TE3JIMKKAa 9ra y3aTUIll KaHaulapu OwiaH ¥3apo OOFIuK Oynran (ymMymui
MabIyMoTiaap 06a3zacu Ouian Oyiran MmHU TabMmMuHIam yuyH) YTh TapMoruHUHT
MaBXyJIMTUHU (BUpTyan wuH(poMapkaznap) Owimupaau.byHnaii TakcumiiaHraH
Ty3yJIMaJia TApMOFHUHT allpuM YyHCypJIapura OFUp IOK TYIIUIIM MYMKUHJIUTHTA
anoxuna >bTHOOp KapaTuil jo3uM. YakupyBiapHUHT Oy OusiaH OOFJIMK OYiraH
HYKOTUILIApUIaH KOYHUII MaKCaJuaa, OPTUKYA IOKJIAHTaH OINepaTop MapKaswiaH
HUcOaTaH OYyIl Mapkasra KaihTa HyHanTUpuil Tpauru MaBXKyIJIUTHHU KYpuO
YUKW 3apyp. DBYHMHr HaTwkacuaa 4dYaKupyBlapra Xu3MaT KYpPCaTHIITHHHT
Kepakyii cudar napakacuHu cakiad KOJUII MyMKHH OYiiaam.

Onepatop Mapkazjapujia HIUIAWIUrad eTapyid Majakara jsra Oyiamaras
omeparopJyiap ypHUra ypraTuiarad Myraxaccuciap kenaau. bynnai myraxaccuciap
aboHeHTnapra THOOWI Macamaxariap Oepuinu €Ku yJapHUHT KOMIIbIOTEpJapura
OlepaloH TU3UMHU VpHaTuiijga ¢&paaMm Oepuluiapy MYyMKHH, KoJaBepca,

KUMMATIM KOFO3/1ap OwujaH onepanusylapHd —aMajira OLIMPHILNM, aBapus
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XU3MaTJIapy MIUIApUHU MYBOQUKIAIITUPUIIM XamJa CHEeKTaka Ba (yrdonra
YUNTaNap COTUIIA MYMKHH.

NudomapkaznapHuHr MYyXUM XYCYCHUSITIIApUJIaH oupu YUKYBYH
KYHFUPOKJIApHU KalTa WIUIAll 3XTUMOJWHUHT MaBXYMJIUTH XHUCOOJIaHAIH.
AOoHeHTJIapra SHTM MaxCyJOT Ba XuU3MaTiap XakuJa MablymMoT Oepuil,
Xapuaopiaap opacHuaa CYpOBHOMA YTKa3WIl, Kap3IOPJMKHHA ENUII 3apypUsTU
XaKuga Jciatuil — OylnapHUHT OapyacH y4dyH KYWwId OKUMIa 3Ta YHKYBUYU
KYHFUPOKJIapra aBTOMAaTUK Tap37a XU3MaT KypcaTUIll 3apypUSITH MABXKY/I.

CratucTuKa IIyHU KYpcaTaauKH, aBTOMATJIAIITUPWITaH TU3UMHHU KyJulamara
X0JIJaonepaTop TOMOHUAaH amaira ommpuira 100ta ypynunapaas, pakarruHa,
ypraua 30 — 35Tacu MyJOKOT OwWiIaH Tyraau, IIyHTa Kapamaid, XaTTOKU
MyBadPakugATIM  BazuUATIApAA XaM  ONEpaTop  Y3UHUHT KYyN  BAaKTUHU
qaKkupuiaaéTrad abDOHEHT )KaBOOWHHU KyTHILTa KETKa3aIu.

YakupyBHM aBTOMAaTUK Tap3/la Te€Hepauus KWIraH Ba TUPUK OINEPATOPHU
(dakarrruHa “AOOHEHT XaBOOM XOJIATUHU aHUKJAraHaaH CYHT ynald OepraH WIIK
ti3um 1984 inna spatunran. YmoOy tuzum “predictive dialing” (pakam Tymiamu
XaK{Jla OTOXJIAHTUPYBYM) HOMUHHU OJud. ByryH OyHmail QpyHKUuAIapHU amanra
OLIMPYBYM TU3UMIIAP (EKM MaXCyC JACTypui TAbMUHOTIA 3ra MaKeTiap) Kyja Xam
oMManamrad. buHoGapuH, omnepaTop MapKasMHUHI OMp XHJI MaxCyJJIOpiurura
SPUILMII YYyH 3apyp OYiran omeparopiap COHM pakamiiap TYIUIAaMH XaKujaa
OTOXJIAHTUPYBYM TU3UMIIAPHU KYIIaéTraH Mapkasiapaa Kuckapub 0opMokia.

“Predictive dialing” TU3MMIIapUHUHT JACTYpud TabMUHOTH aHYaruHa KUWWH
xucoOnaHaau, YyHKH OyHAa OmepaTop MApKa3MHUHT YMYMHUHA  XaXMH,
orneparopjap COHU, UITHUHI MakKCHUMaj caMapacMHU TabMHUHJIOBYM YaKUPYBIAP
opacugaru macodaHUHT JTaBOMUNIUTH, aOOHEHT OwiaH OYJaraH MYJIOKOTHUHT
ypTaua MaBOMHIIMTH Ba OOIIKAa oMUJUIap XucoOra onmuuid 3apyp. Komasepca,
pakaMm TYIUIaMH XaKHuJa OTOXJIAHTUPYBYM TU3UMOCTHHHHT MYXHM (YHKITUSCH
IIyKH, KAYOHKM TH3UMJA OVII omeparopiap OyiaraH Bakraa pyixar Oyiinda

HaBOaTJa TypraH aOOHEHT OWIAH yJaHWIN, YaKUpWIaéTraH aOOHEHT >XaBOOWMHU
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aHMKJIAIl Ba YHH orepaTtop Ounan ynad Oepumigan ndopat. Llynunr 6unan 6upra,
KUPYBUM KYHFUPOKJIApHU KaiiTa WIUIAII XOJIATH KaOW, yJaHUII MabiyM Oup
orepaTop €Ku XoxJjaraH Oy omepaTop OwiaH (TH3UMAA OlepaTropiapra TyIITaH
IOKJIADHUHT TEHI TaKCUMJIAHMIIMHU Ha30paT KWIraH XoJiaa) YPHATUIUIIN
MYMKHWH, YyHKH Ma3Kyp YJIaHUII aifHaH KUM OWJIaH YpHATHITAHJINUTH, YIIOY MIKO3
Ounman OynraH ajoka Tapuxd Ba XOKa3ojap Xakuaa orepaTtopra ax0opoT
Oepuiiau.

Omnepatopiap KyJaiUIMTHHUA OIIMPHUIN YYyH YMKYBYM KYHFHPOKJAP BaKTHJA
a0OHEeHTJIapra KypcaTuiaJurad cTaHaapT ubopa TU3MMHU OWJIaH aBTOMAaTHK Tap3/a
TeHepanusIra KUpPUIIH MyMKHH (Omepatop TOMOHHIAH a0OHEHTra YJIaHTyHTa
Kanap). bup karop uer sn manOaanapura kypa, OyHJall yCKyHa Ba Kepakid
JaCTypHil TAbMHUHOTHUHT KYJJIAHWIWIIN aOOHEHTJIap COHMHHHT OWp coaT W4mia
WKKHU OapaBapra OIIupain.

NudomapkazmapHuHr siHaa PUBOKIIAHUIIN Ba yJap KyBBATMHUHI Ky4alHIId
OyHJ1ail TEXHOJOTHSUIApHU ¥3 OM3Hecnapuaa KyUlaéTraH KOMIIaHHs paxOapiapu
TOMOHHJIaH MapKasjiapra IKJIaTuiral Bazudanap KYyJTaMAHUHT KEHTaluIm OuiiaH
OOFJIHK.

busHecHU TalIkuil STUITHUHT MyXUM YHCYpJiapuiaH OupH SHTY HYHATWITHUHT,
SBHU MIKO3 OOLIKApyBM E€KM MIDKO3 OWiIaH ¥3apo ajoKa MEHEIKMEHTHHHHT
(Customer Relationship Management, CRM)Byxxyara keaumu OYiaau. YHHHT
Makcaau OOBEKTIAPHUHT KYI OMUJUTH TAacHU(HU, XaMKOp Ba MWXKO3Jap OujaH
MakOyn OyiraH y3apo xapakaT MOJCIJIApUHHU SPATUII XaMma MIDKO3JTap XaKuia

MabJIYMOTJIAPHHU TYTUIAII Ba TaXJIWJ 3TUILIAH HOOpaT.

1.7. KoHTakT-ueHTpJaap

NuokoMMyHUKAITMOH YCKyHajap WIUIA0 YWKapyBYmMJIap WH(OMapkasmap
0azacumard KapopJapHUHT YJIKaH WMKOHHUATIAPUHU aHriad eraunap Ba

HHTCTpalWAIalIradl MaxCyJIOTIapHN: KOHTAKT-UCHTPJIApHHU, ABbHU Xap KaHI[aI\/'I
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TEJICKOMMYHUKAIIMOH MYXUT OWJIaH ajloKara KUPUITYBYM TU3UMIIAPHU TakiIud 3Ta
OomaguIap.

KOHTaKT-IICHTPIApHUHT  PUBOXJIAHUIINTA TabCUP KYpcaTyBYM acOCH
oMHUTap — Oy KOMIBIOTEP TEXHOJOTHSUIAPUHUHT PUBOXKIIAHUIIM Ba XHCOOJAII
KyBBaTHHUHT OIIUIINA OMUJUIapu Xucobmanaau. Komasepca, OyHnaii oMuiuiapaas
siHa OMpY TEJIEKOMMYHHKAIIMOH TU3MMJIAp apXHUTEKTypacura OViraH KapamiapHu
KalTagan OGaxouamira Max0yp 3TaJu, KOHTaKT-IIEHTPJIAPHU TOP MyTaXacCCUCIHKKa
OMJl YCKyHallap KaTOpWJaH YWKapaau, 0030paa pakoOATHU PHUBOXKIAHTUPAIU
xamja uiuiad YuKapyBUYHIIapra SSHCM TU3UMIIApHU Te3/1a sipaTtajau Ba 6o3opra oimd
YUKHII UMKOHUSTHHH Oepaji.

KonaBepca,  mmgmar  Ownan  puBoxiaHaérran  [P-texHonorusuiap
KomnaHusuiapra Web-KoHTakT-MapKa3iapu acocujard KapopjapHU HWKTUCOAUN
KUXaTaaH Kyjulam Ba VHTepHeT TapMOFMHHU uIra conuil (camapa Oepaaurax
KOW/Ia) UMKOHUATHHM Oepaau, OmHoOapuH, OyHIaH KYy3JaHTaH Makcaj yjapra
Haakar MabIyMOTIIApHU anmanuiami, ¢GaiyimapHd Oupraivkaa Kyjulaml Ba
pexiiaMajapHi KypcaTuii, Oajqku aBBaJIapu TelIe(POH TapMOKJIApU UMTHE3IapU

XUCOOJIaHTaH XU3MAaTJIApHU KYJIJIall yU4yH XaM.

YIATC/ACD

[——— |
Teon ()
= I >
(——)
Komnsiotep Teuedon Oneparop
Cepsep CTH T Wurum :xolin
Oneparop Ne 1
I/IHTepHe'l<:::> I b

MapumpyTusarop

Kom[u,m'[‘ep Tenedon Oneparop

S Wuram xoiin

Omneparop Ne 1

1.6-pacm. Kommbrotep Tesiedonust oniian sxkuxo3ianran Call-uenrp.
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Hyrk Ba wmabnymormapuu I[P Tapmoknapum OpKanu YTKa3ull TU3UMU
KOHBEPTCHIMSCH  KYIIMMYa  XU3MAaTJIIApHU  TaKAUM  OJTHUIIHUHT  SHTU
UMKOHUSTIIADUHU OYaJid, TapMOKHUHI Xap Kalcu HyKracuaan Web-KOHTaKT-
Mapkasjapyd Xu3Mariapura rJIo0an Tap3ja KHUPHUIIHM TabMHUHJIANAN, MaKeTIn
KOMMYTAlMSJIAPDHUHT caMapaliid TEXHOJOTHUsJIApUHU KYJUlalll XucoOura uIuiad
YUKapUIl XapakaTiapuHu Kuckaptupaau. KonmaBepca, or3aku TpapuKHHU y3aTHUII
Ba  JacTypui-ammapaT  apXUTEKTypacH  TH3UMHUHHA  ONTUMU3ALMIIAIIIA
KYJIJIaHQIUraH Yu3uKIapHu kamaitupamu [10].

KoHTakT-IeHTpapaa HYTKIApHU/MAbIyMOTIAPHA Y3aTHII XWU3MATUHUHT
WMHTErpalysylallyBl cudar >KUXaTUAAH SHIW Japaxaja amaira OUIMpHIIAIN:
OyHImal THU3UMIIAD ApPXHUTEKTypacd axOopOTJIapHU MYJITHUMEAHUS  Tap3ujia
JIIMAILINILL, THHU TYPJIM TAPMOKJIAP/IaH KeJlaJuraH Xap Xui TypJard YaKupyBIapHH
KaOyJ1 KUJIUIIL, TAKCUMJIAIl Ba aXOOpOTIapHU YHU(PUKALMSIIALI aITOPUTMH OYiinya
KailTa niuia UIMKOHUSATUHU TaAbMUHJIAN]IN.

WHTerpauusuialirad  KOHTaKT-MapKa3HUHT SIHTM  aBJIOAM aHbaHaBUU Ba
WNurtepHer tapmokiapuaan VolP TexHomorusuiapuuu KysuiaraH Xojjga tenedoH
YaKUpPYBJIApUHU KaOysl KWIMIIHU TabMHUHJIAWIW. ByHIaH Tamkapu y KeWuHra
KOJITUPHWIJITaH KalTa UIIJIOB TajJlabHOMaJapuHu KaOys Kumaan (ucTukOoaa unified
messaging TexXHoJIOTHsuIapu OVitmya cypoBiapra yTyBuu ¢akcumall CypoBiap Ba
ANEKTPOH MaH3Wj) XamJa MYJITUMEIUSAIM KEHI HYJUIM ajoka CYpoBIapUHU
KeNaXkak/la KailTa WIuian UMKOHUHU Oepanu.byHmaH Tamkapu pean BakTia 4at
pexuMuHu Kyutam (text chat), épgaMHUHT DUHAMHMK TuU3uUMHUra kupwuil, Web-
caxudanapHd Kypuil (QyHKIUSICHHUHT MaBXYJJIUTH, caxudanapra KaMoaBUi
Tap3za OeNru KyWuIl Ba CYpOBIApHU OMpraivkiaa TYIIUPUIUIIN TabMUHIAHHUIIN
Kepak.

WNuTepHeT OwWiiaH WHTErpalMsUIalliTaH KOHTAKT-TIEHTPJIAPHUHT (PYHKITMOHAI
UMKOHUSTIApU OyHJall MapkaszmapHu Ty3a€Tran kommaHusuiapra Web-
caxudanapra tampud OyropyBUMWIap OWIAH aJOKaJapHU MEPCOHAIM3AIMNS KUTUII

UMKOHUHHM Oepaau. by Ounan tampud OyropyBumia CaBJOHM amalra OIIUPHILI
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KEpaK €KUM KEPaKMaCIUI¥ MacajlaCH y3apo ajloKa KypCaTHII XU3MaTH areHTUHUHT
Oepaauran >kaBoOW OwiaH OOFIMK OYNTamwXuIAUNA BasusTiapaa Tammpud
OylopyBYM TOMOHHUJAH Ma3Kyp areHTra yJaHWIl WMKOHU TabMHUHJIAHAIIH.
KomaBepca, MabiiyMOT/Iap yHra KyJia Tap3fa Ba YHUHI TEPMHUHAI YCKyHallapu
KaOyJ1 KWIaurad TapTudja eTKa3uiaau.

HNHTerpanusuialirad  KOHTaKT-LEHTP MapKa3 MEPCOHAINra WyHAITHUPUIITaH
MYJIOKOTHUHT TYpJiW YCYJUIADUHU MIDKO3Jap YYyH KyJail Tap3jga eTKa3aiu:
TernedoH YakupyBiapu, VHTEpHET OpKalu YaKUpyBIaAp, AJIEKTPOH MaH3WI EKU
Mataiu 4ar. [y Ounan Oupra, MUKO3 YHHHT Xap KalCuU 4YaKUPYBU OUp XMW
NyXTajauk OWJlaH KailTa MUIUIAHUIIMHU Owiaau. Mucon yuyH, arapnaa y ¢akc €xu
AJIEKTPOH XaTHUHU I000Opray, MKKM KyHJaH KEWHWH MapKasra Y3WHUHT CYPOBHU
Oyiinya TenedoH Kuica, omeparopra y3 CYpOBUHUHI Ma3MyHUHHU KailTa aWTuO
OepHulIl MapT IMac.

Myxumu 1ryku, [P-rexHomorussiapauHr MMKOHUSITIIAapu Tydaiinu MaTepHer
OwiaH MHTEerpauusjaliraH KOHTaKT-MapKa3 omnepaTtopiapyu XyAyIud >KUXaTaaH
XOXJIaraH KoWa KOWJAIIUII UMKOHMsITHra 3ra Oymamwmap. llly Owman Oupra,
kumMar  Hapxyim 11O TapMOKIapMHMHr Ba  JHUCTAHUMOH  OIEpaTopiap
YCKYHQJIAPUHUHT KYJJIAHWIUIIMHK Tajad »TMaWIuraH Ba CyTKa JIaBOMHJIA
uuuiaiural BHUpTYyal KOHTAKT-LIEHTP ApaTUIIaJIu. KonTakt-ienTp
onepaTopJapuHUHT Kyl TUJUIHA G YHKIUSCUHUHT KYJUTaHUTUIITN
eHrwuIamTupuiany. by sca JyHEHUHT TypJiH >KOWIapUIard MHKO3J1apra Xu3Mar
KypcaTHIll UMKOHUATUHU Oepaau. YHIaH TallKapy, MamJIaKaTUMU3 XyAdyauaa Oup
HEeua BakKT MUHTAKAJAPUHUHT MAaBXYJIMTUHU ONMO aWTUIl ~MYMKHUHKH,
MIYKO3J1apra CyTKa JaBOMHJIA XU3MAT KYPCATUIITHU TAbMHUHJIAI KUWUWH OYIMaiIu.

Oneparop  MapkasznapuHUHT  MHTepHeT  OwiaH  MHTErpanusjanyBu
KOpXOHajapra WIIYM XOAMUMIIAP YYyH KeTaauraH capd-xapakariapHu TeXarl
UMKOHUHM Oepanu. ByHWHT ca®abu axO0poT CYPOBIAPUHUHT aKCAPUAT KUCMHU
WuTtepHerra yTkaswmuiu xucoOnanaau. [y Ounman Oupra, Muxo3 TOMOHUZAH

34pYpPHAT TyrWJI'aH/Jla Ba XOXJIdI'aH BAKTHW/Jla OCOHI'MHA THUPUK OIICPATOP OuIaH
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OOFNaHUII HWMKOHM cakjaHu® Kojaau. VHTepHeTnan kenu® Tymaaura
YakKUpyBJIapra XU3Mar KypcaTUIl OpKaJM KOpPXOHajap y3 MWXKO3Japura, yjaapna
KAHJaWIup caBoJI €KW M30X TyFUJIMaryH4ya XOXJaraH OIlepaTHUB MaTepualIapHU
(MaxcynoT KaTaJIOTH, TEXHUK MAabIyMOTIap) KYypuO YMKWAII MMKOHUHHU SApaTHO
O0epagu. byHnaii umkonustnapHuHr Web-caxudanapra KUpUTWIMILK IIyHIAN
HIaxciap 3bTUOOPUHM TOPTAAMKH, KAMCHKM KHUIIWJIAp Y3 KPEeOuT KapTranapu
paKkaMJIapMHU WHTEPAKTHB MIAKJITa KUPUTHUIIHMA 3Mac, Oanku TenedoH opkaiu
xabap OepuliiHu EKTUpCanap.

Lucent Technologies, Nortel Networks Ba Cisco Systems kabu iupux
XanKapo WIIab YMKYBYM Ba MHJUIMH KoMmaHmsyap (Mucon yuyH, ITPOTEM
mwiarpopmacu) (aoMK OWIaH HWHTErpalMsUlalirad orepaTop MapKazjlapuHU

0030pra o1d KupMOKIaap.

1.8. KoHTaKT-HeHTPJaapHUHT (PYHKIIHUOHAJ XyCYCHSATIAPH

FOxopuna “Call-tienTp” 166 HOMJIAHYBYM MHTIIU3-PYC CY3 OMPUKMACH Ba KaM
KYJIJIaHyBYM CMHOHUMIIAap (MH(OMapka3 €Ky omepaTop MapKasu) XakKujaa ranupud
yTran sauk. Maskyp TepMHHJIApHUHT Oapuacu ojatia TeiaedoH YaKupyBiIapu
OwiaH WIUIATWIATUTaH TY3WIUINTa TablyKiau XucoOnanamau. byrynrm “Call-
LHEHTP JTApHUHT OyHJal Typjapu MUXKO3Jap CYpOBIApUHU KaiTa UIILIAlId Xamja
TenedoH MYJOKOTH axOopoT OJIMIIHUHT OWupaaH OuUp BOCHUTACH HMACIUTHUHU
XucooOra 0116 Ma3Kyp CYpOBJIApHU KalTa MIIUIAIIHA ONITUMU3ALMSIAIITUPAIN.

“Undomapkas”, “onepatop mapkazu” €ku “Call-uentp” Tepmunnapu ypHura
OyHmaii  TU3UMJIAPHUHT  (PYHKIIMOHAT ~ WMKOHUSTIAPHM Ba  TyHIyHUYaJIap
ABOJIIONMSICUHUA SKKOJ M(OJATOBYM SIHTM TEPMHH — “KOHTAKT-LIEHTP TEPMUHU
KEJIa/Ix.

IP-TexHONMOTHATApHUHAT KYJUTAHWINIIN Telie(OH YaKUPYBIAPUHU Y XaKUAaru
MabJIyMOT/Iap OujlaH OCOHTMHA OOFJall UMKOHUSATUHU Oepaau. by anoka KoHTaKT-

LHEHTpJIap YYyH FOSATAa MyXHM. AWHaH y Typjud MYyXHUTIApAaH KeJraH
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YaKUPYBJIAPHHA camapaliv KaiTa WIUIAiId Ba XaJl THUII JO3UM OYynraH BasudaHu
Kepakiau cudar gapaxkacuaa Xu3MarT KYpCaTUIIHM TabMuHIaiau. Arapnaa [P
KOHTaKT-LIEHTPJIAPHUHT  Oollka ad3aiiuKiIapura Xam 9JbTHOOp  KapaTcak,
KyMIIaJlaH KCHTAWTHPUITHUHT TIACT KUMUMAaTH Ba MacCIITAOIAITHPUIITHHHT
caMapcMHM  XucoOra  oOJIraH  XO0JiJla,  KOHTaKT-I[EHTpilapAa  MaKeTIu
KOMMYTAIMsUIAPHU KYJUTAITHUHT YK03K0a0pJIUTH SIKKOJI KypuHaau (1-xanBan).

AnpanaBuil YTh 6azacunaru oneparop Mapkasziapujia ornepaTopJIapHUHT HII
JKOUIapu >KMCMOHAH KOMMYTALMOH YCKYHAJIAPHUHI KalJl STWJIraH MOpTJIapura
yJIaHTaH, YJIApHUHT KYYUII UMKOHUSITIAPU KAaThbUU YEKJAHTaH Ba TaKCUMJIAHTaH
TU3UMHU TallKWJ STUII SKUJAUM Tap3/la KUAWHIAIITUPWITaH. AWHM BaKT/Aa,
XO3UPrd KOHTaKT-lieHTphapaa [P-ampecamusiHuar BupTyan Ttabuatd ymilOy
MyMaMMOJIAPHUA OCOHTMHa Oaprtapad sTaau. OmnepaTop XoXJiaraH TEpMHHAINAIAH
pyiixatnan YTUIIM MyMKAH Ba Iy OwiiaH Oupra, y THU3UM TOMOHHUAAH MabiyM
Majakara sra HOEO areHT cudaruga KYypuHaaud. Y30KJallllaH WII >KOHIapUHU
TaIKWJI ATUIITAa KeTaJUTaH Xapaxkariap XaMmaa OyH1ail MapKka3iapHUHT KOMIaHUs
rajlapy  TOMOHHMJIAHAYTCOPUHT Xu3MmaTu (Oomka Qupmamapra KOHTaKT-
HEHTPJAPHUHT peCypCiaapyuHu uxapara Oepuill) UMKOHUSTUHM TaKIWM OTHUII
HYKTal Ha3apuJaH KOHTAKT-UEHTPJIAPHUHT  YCTYHJMKIApU SKKOJ  KYy3ra
TalllJIaHA/I!.

Xo3upru  KoHTakT-mapkaznap yiakaH CTI-untepdeiic Ba  KJIacCHK
KOMMYTAIIMOH TiaTdopmaiiapra smac, Oanku [P-TexHosjorusiiap Ba KOMIBIOTED
TeneOHUSHUHT 3-aBJIOJIM Kapopiapura acocianaau (yJIapHUHT YCTyHJIUKIapu 1-
)KajaBaga kKypcaTtwiral). KoHTaKkT-LIEHTp ONEpaTOPUHUHT JACTypUd TabMHHOTH,
omneparop MapkKaszujia KYJUIaHUJIauraH axbopor 0azacu Onan
WHTETpalMsJIAlyBHA SXIIM TabMUHJAWIWTAH KOMIIAKTIM JacTypuUill MaxcCyJsoT
xucoOmanaau. IP-Texaomorus Gazacuja amalira OIIMPHIITaH KOHTAKT-IIEHTP OHup
HeYa Typaard (yHKIIMOHAN YyHCYpJapJaH TAaIIKW TONraH. Yapaad Oupu
nacTypuii-anmnapar OJoKW, OOILIKaJapyu 5ca XaKUKUWA JacTypuil MaxcyJlioTjiap
oYUM MyMKHH (6-pacm).
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1.1-scaoean. Call-uentp Ba KoHTAKT-LIEHTPHUHT (papKH.

XycCycusiT Tr3uMHM naTaéTrad
" KOMITaHHsI HyKTau Ha3apuaaru
aHbaHABUUI |IP-xOHTaKT-LEHTPHUHT
YCTYHJIUKJIIAP
Call-nenrpnap SIHTH aBJIOJTH
Kanamnap [TakeTap Tpadukau anyarnna
KOMMYTalUsCH KOMMYTalUsCH caMapaJIMpoK y3aTull,

KaHAJJIAPHA BaKTHHYAIHK
y3UII Y9yH KHMMAT yCKyHajap
Tajad dTUIMaiIn

Xu3Mariiap KUpHIII
y4yH OMTTa MyXUTHU
KYJutan

Xu3mariapra KApHII
y4yH Oapua
MYXUTJIAPHU KYJLIall

Kupuin nykrau Hazapujgan
KEHI UMKOHUSATIAPHUHT
MaBKYIJIUTU

Kyn muknopnarn
KyILIIM4a CEpBEp
JacTypiiapu — xap oup
JacTypra ajoxua
cepBep

CepBeprnap conu
yIIapHUHT
MaXxCyJIOpIUTH Ba
(byHKIHOHAN
MMKOHUSATIIApU OUIaH
OOFIIHK

bomkapum Ba
KEHTAUTUPUILHUHT OCOHJIUTH,
nacT Japaxajarv Hapx

Xap XuJ Typaarua
YaKupyBiapra Xu3zmar

bapua typnaru
YaKupyBjapra Xxu3zmar

Xu3mar KypcaTull Ba OIepaTop
VILJIapY CaMapaCUHUHT

KYPCATUILHHMHT TypJd | KYPCATHIIHUHT SITOHA | FOKOPWJIMIH
QITOPUTMJIAPU QITOPUTMH

Tpapukau Tpapukau KonduryparusHuur
MapKasJallrad XoJla | TAKCUMJIAHTaH KaiTa | MIIOHWIMJIMTH Ba
KaiiTa nuuiani UIUIOBH ATWJTYBYAHJIMTU

OnepaTtop KOHCOUIapU
YKOMJIAITYBUHU TU3UM
JKOWJIAILITaH epra
KaTbuii OOFIaII

Tuzum
YKOMJIAITyBUHUHT
omnepaTop KOHCOJIIapu
JKOMJIaITyBUIaH
MYCTAKWJUIATH

OnepaTopJIapHUHT y30KJIaIlraH
W )KOWJIApUHHU Ky JIJTAII
UMKOHUSITU, AyTCOPCUHT
XU3MaTUHU KypcaTUIl

Kommbrotep-tenedon
WUHTETPAIUSICH
(MHTErpanusIanrad
(YHKIHUSBUNIIHK)

Kowmmbrotep Ounan
KOMITBIOTEPHUHT y3apo
TabCUPHU
(yHuukanusnaHrad
(YHKIUSIBUIJIVIK )

XH3MaT KypCcaTuIll
WHTETpalusIcu KuMMaT OyJica,
KOMILJIEKC KapopJapHu
YpHATUIL MyAJIaTy KaM OYiaiu,
oF3aku Tpaduk Ba axO0poT
TEeXHOJIOTHSJIADUHUHT KaiTa
unuiam GyHKIUSICHHUHT
KYIIUJIMILINA T€3 Ba UKTUCOAUH
KUXATIaH caMapalu
PYBOKJIAHUIIIHUA TabMUHIAN AN
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WuTepHer OwunaH WHTErpanusiamran OyHIalW SHTM KOHTaK-TICHTPJap
XyCyCUATHHH (YHKIHOHAT Typyxjapra Oynnd 4YuKKaH XoJjga KYpuO YuKaMmmu3
Xamjia ~ MHTETpalysUlalliraH  KOHTaKT-LIEHTPJApHUHT  alpuMm  y3ura  Xoc
XYCyCHSTIApUHU Oenrminad yTaMus.

ABBaJIOM 00D, TYpJiH TEICKOMMYHHUKAIIMOH TapMOKJIap/aH Keiaub Tylaauran
Xap XWJ TypAaru cypoBiapra Xu3MaT KypcaTHIl HMKOHUSITUHU TYIIyHYBYaH
MYJIBTUMETHAITAK THP:

o Or3zaku anoka (YOTT opkamm);
e Or3aku anoka (IP-tenedonuss TeXHONOTHSUIADUHU KYJUlaraH
xoJina UHTepHeT opkanu);
e  daxc, >NEKTPOH MaH3UJI OPKAJIH aJoKa,
e llHTepHeTna MAaTHJIM YaT TapTUOU OPKAIIM aJI0OKa;
e Bujeouakupysnap (IKUH KeJTaxak/aa).
MynbTUMEIMAIMK ~ KOHTAKT-MapKaszjiap  XW3MaTUTa  KUPHIIIAH

oonutanaau [10].

1.9. KonTakT-Mapkasjap Xu3MaT/japura KHpUil

Web Owunan wuHTerpauusiamrad KOHTaKT-LIEHTpJapra XOC Xu3Marjiapra
KUPUIIHUHT ~ ailpuM  ycyiiapuHu  Kypud uwkamus. QOparga, arap —ram
MHTETpalysUlalirad KOHTAKT-IEHTP XaKuaa Kerca, OyHJa MHXKO3/1a KOpPIOpPaTUB
Web-caiit éku ymOy Web-caiit Ounan OOFJIMK oreparopiap OpKaJd KOHTAaKT-
LHEHTP pecypciapura KUpPUII WMKOHUSTH MaBxyanuru TymyHunaau. Ulynnai
KWINO, KOHTAKT-TIEHTPHUHT Ba3udacu aOOHEHT HYKTaW HazapujaH KUPHUIITHUHT
YHUBEPCAJUIMTUHU TabMHUHJIAII XaMJa XU3MaTjiapra KHPUIIHUHT 3PKUH YCYJIUHU
TaHJIAI XUCOOIaHA/IH.

HctukOomiu Ba UWKTHUCOOUN JKUXAaTAaH Makcaara MyBoQUK OYyirax
ycymnapaan oupu |P-meneponus mexuonocusinapu 06azacu  OpKaJIM  KUPHII

xucobmanaan. Mmko3 OuiaH OF3aKd MYJOKOT MaBXyq KopmopatuB Web-
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cailTHUHI MHTEepHeTra ynaHuuumru xucooura VolP ceancu KypuHuIumaa amaira
omupunaaau. byHna Muko3 Ba KOHTaKT-IEHTP ONEpPaTOpH MYJIOKOT OHO OOpHIIN
Ba OapaBapura oup xuin Web-caxudanapau kypuiid MyMKUH (3-pacum).
WuTepHeTnan dYakupuinl BakThaa (oigamaHyBud cuykoH4ua Ounan Web-
caxudana mapxya Call Tyrmacuau 60cHIll OpKajdud KOMITAHHMS KOHTaKT-I[EHTpUTa
KUpUII XyKyKUHU onanu. by aca Web-Opay3epaa pyiixatra onunranlP-renedonus

JNACTYPUHU aKTUBJIALITUPAIN.

) \\
_j HuTepHer

Komnbtotep

Hiram sxoiin

Oneparop
1.7-pacm. KOHTAKT-HEHTPHMHT YMYMJIAIITAH CXEMACH.
Omneparop TOMOHUAAH YaKUpyB KaOyJl KUJIMHTa4, KEHUHTU Kapa€H KOHTAKT-
IEHTP WIIHUHT KaHAall TapTUOJa CO3JaHTaHJIUTU OusiaH OOFJIMK OYIu0 KOJau.
OnmuiipoK KYpUHHMINIA, ONIEPATOp KYHFUPOK KHJITaH a0OHEHT CaBOJUIApUTa )KaBoo
Oepaau Ba KOMIBIOTEp axO0poT Oazacura oaud OOpUITraH MYJOKOTHHHI LIyHAAM
MabIyMOTIApPUHA KUPUTATUKUA, KAYOHKMYIIOY (holanaHyBud TOMOHUJIAH amalra
OLUIMpPUJIAANTaH KeluHru yakupys oimanu Oynca. Konmasepca, ymoOy MabiyMoT

OyrOpTMalii MaxcCyJIOT yU4yH TPAHCHOPT EPIUKIAPUHU SpaTHIL, COTYBHU Ky3aTHUO
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Oopu1ll, MoYTa OpKaIM peKiIaMa MaTepHAJIApUHU TapKaTHII Ba KOHTAKT-LUEHTpPra
MypOKaaT KWJITaH UCTehMOTUMIap Oyirmua XucoooTaap Taiépiam kabu uIuiapHu
¥3 numura oirax 6oiika kymiad Makcaaiapaa GponganaHuIm MyMKIH.

Tyrmanu Oocuin BakTuaa MHTEpHET-TabMUHIOBYM TOMOHUAAH YpPHATUITaH
ylIaHUIIHUA Kyjutaran Xohnga MutepHer opkanm IP-tenmedonms mumo3u Ownad
aJIOKaHU TaIlIKWJI JTHIN >kapaéHu OomnuiaHagd. AcnuHu oiranga Tyrma HTML
TUIMAa E3WIraH TUMEpPMAaTHIM WHyHantuprud xucoOmanamu. Call Tyrmacu
oocwirau Ba IP-renegonusa kymummuacu oumirad, komnaHussHUHT Web-cepsepu
OwiaH ynaHull ypHatunagu. Alipum xommapaa Web-cepBep (akaTruHa 4akupys
xakuaa xabap Oepagu Ba Ma3Kyp CypoBiapra Xu3MarT KypcaTuIl Yy4yH
orepartopiap (rypyx) cUH(UHU €KUM ONEpaTOpHM aHUKJIAraH XOJjaa OIepaTop
MapKka3uJa YUKYBUM KYHFHpPOKJIAp HaBOaTuaa TypraH 4YakKupyBiapra >KaBoO
KalTapyIllHU peXalallTUPUII MEXaHW3MHHM umra Ttymwupaau. Web-cepsepra
KaliTa YaKUpYBHMHI XMCOO BaKTU KypcaTWITraH Xo0J/1a kaBoO xabapu ro0opuiay,
Web-cepBep aca ymdy MabIyMOTHU YaKUPYBYH aOOHEHTTa F000paIH.

MykaMManpoK KYpUHHUILA, FOKOPUIA AUTWITaHUACK, ONEPATOP KYHFUPOK
Kwia€Tran aboHeHT kypub Typran Web-caxudanun xamaa y OwiaH OOFIUK
YpHaTWIrad Kylmumya JacTypJjapHUA KypUIIM MyMKUH. by KOMnaHus BakwiMrura
YHUHT caBoJIJIapura >kaBo0 OepraH xoJjijja peay BakTaa OyropTMa KaOysl KWJIHII
OpKaJId MUYKO3ra ONEepaTUB KYMaK KYpPCAaTUIIMMKOHUHU Oepaiu.

Arapna Muxo3 HaBOaTIa KUTUO TYpHIIHMA XOXJIaMaca, y “aBTOMAaTHK KaWTa
YakupyB~ XH3MaTWUra MypokaaT KWIMIIM MYMKHH. KoHTakT-mapka3ma KaiTa
yakupyB xusmatu (Call-back) sHru Ttynaupumnapra sra Oynagu. bynnai
KYPUHUIIHUHT aHbaHaBUM XW3MaTH LIy Hapcara Takaira€kd, aboneHT IVR
aBOOMHM s1IMTray, € anoka tenedonura Oyiipyk OepraH €Ku yHHUHT aBTOMAaTHK
Tap3/la aHWKJAHTaH paKaMUHU TYFPUJIMTMHU TacAWKJAaraH Ba IOyHAAH CYHT,
MUK03 TpyOKaHM TeJe(OH almapaTu JacTarura KyuraH Ba KadyOoH yHTa OIepaTop
KYHFUPOK KWJIUIIMHU KyTran. Web OunaH uHTerpauMsuiaimiraH KOHTaKT-

neHTpJIapaa S'I3I/IHI/IHF MabJIyMOTJIapHUHHU alTUII Ba AHUKJIAHTaH pPaKaMHHHI
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TYFPWIMTHHM ~ Ha3opaT KWIHIIZaH Kypa, MuTepHer  adzammmknapuaan
doiinananuin aHUarnHa Kyjiai XucoOianaau.

AGonenT komnanusi Web-caiitura ¥3 tenedoH pakamMuHu (€KUM anoka y4yH
OoITKa XoXJ1araH ycyjuiapHu Kypcatuim opkainu: mail, I[CQ Ba xoka3o), Myxokama
y4yH MaB3yHH, KOMIaHUSAAaH KalWTa KYHFUPOKHU KaOyJl KWJIMII YYyH Y KauoH Y3
xouuaa OynuunuMruau (arapga aOOHEHT TOMOHUIAH TaHJAHTaH MYJIOKOT YCYJU
peall BaKTIard [UAJIOTHH Tajga® »3Tca) KHUPUTraH XOJJa Kepakid IIaKIHU
tynaupaau. lllakia KoHTaKT-IIeHTpra, y OpKajiu orepaTopra 1000puIaim.

Kaiita yakupyB aOOHEHT TepMUHAINIa TYyIIrady, MUK03, TPyOKaHH KyTaprad,
orneparop OWjaH Tamlalluil XOXHUIIH OOpJIWMTHMHU TAaCAMKIOBYM OF3aKM XabapHU
srmmmranu. llynman cyHr omeparop OusiaH yinaHuml OolUiaHAAM Ba KHCKA
MyJAJaTaaH CYHT (hoigalaHyBUM onepaTop OWjaH rarianiiayd MyMKHH.

KeiHru ycyn — MaTHJIM 4YaT, OMNEpaTop MapKa3u Xu3MaTjiapura KUpPHII
TapTUOU (peKUMHU) ailHAaH KOHTAKT-LIIEHTpJapJa BYXKyara kKenau. byHmait ycyn
pean BakTAa MHXKO3 Ba Omeparop ypracujaa MaTHIM axOopoT aJIMalluHyBU
UMKOHUSTHHH Oepaau Ba Oy (oiinananyBunna VolP nmactypuii TabMUHOTH Ba
YCKYHAaCUHUHT WYKauru €xu [P-renedoHussHM wnuiatumiga of3akd HYTKHUHT
cudar Japaxkacd KOHHUKapcu3 OYnraH BakTga, KoJlaBepca, paKaMmJIapHHU,
baMIIHSTApHUHT aHUK E3WITUIIMHA OeXaTo I00OpHIN XoyaTiapuia KyJla Xam
n013ap0 XUcoOIaHaIu.

Kaiita wunutama€rran  4akupyBiap  TypJIApUHUHT  XWUJIMa  XWUJUIUTH
WHTErpalMsUlaliTal  ONepaTop MapKa3MHUHT OWp KAaTtop acocuid (yHKIMOHAJ

OJIOKJIapUIa KUK Y3rapuliapHu KeITHPaIu.

1.10. HaB0aT/IapHU TAIIKWJI 3TUII BA YAKMPYBJIAPHU HYHAJITHPHII

WuTepHer OunaH WHTETpalysiIallilaH KOHTAKT-IIEHTpJapAa YaKUpyBJIApHU
UYHANITUPUII MEXaHW3MHU Ba HaBOATIApPHW TAIUIKWJI JTHUILI COXAcH ‘‘aHbaHaBUUN

orepaTop MapKasjiapu JaH Kypa aHuya KUHUHPOK Oynuimm MyMkuH. By Hadaxat
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YaKUPYBJIAPHA TAKCUMJIAII AJITOPUTMUHUHT MyKaMMaJUIAIIUIIKA OwuiiaH OOFJIHK,
OaJIKW KOHBEPre€HT TAPMOFUJArd IOKJIAHUIIUIAPHUHT TYpJU MaHOAllapu MYTIIAaKo
Oolka XycycusiTiiapra xam odra; OWHOOApUH, HHTErpalusUlaliraH KOHTAaKT-
HEHTpIapa KaiTa HIIaHaIUraH YaKUpyBIap OKUMH MOJETHU TeaeQOH TU3UMIIapU
y4yH KaOyJl KWIMHTaH OJJIMiA MOJIeIIap/ilaH KeCKUH (hapKJiaHau.

CypoBiapHUHI Xap XWJ TypJapyd KUPYBUM FOKJIAHULLIAD XYCYCUSTHHH
aHUKJIAIl XamJla 4YakKupyBjiIap TAaKCUMOTH Ba HaBOATIapHM TAIIKWJI OSTHUII
napameTpiapu Oyinya dapkiaHagu. MacaiaH, XU3Mar KYpCaTUIIHU KeWuHTra
KOJIIUPUIITa pyxcaT OepyBUM CYpOBJIAp YUYH KYTHII BAaKTHU JABOMUMIUTHHUHT
yerapacu coatyiap OWjiaH yiyaHca, aHbaHABUI Telle(OH YaKUpYBIIApU YUyH 3ca —
VHnad coHusiapaa ymdaHaau. ACIMHM OJTaHAa, KyTHUII HaBOATH Y3ura Xoc
Oydepra ainanagu. Maskyp Oydep cypoBIapHM TaHJIAll YJAPHUHT KEJIHUII
TapTHOU OYiinua smac (dhakaTruHa TeneQoH YaKUpyBJIapUra XU3MaT KypcaTyBud
oreparop Mapkasiapuaa OynraHu kabu), Oanku ymlOy cypoBlapHU Oup Heya
napameTyiap Oyinya TaxJini KAJIUII aCOCUIa BYKYAra KeaIu.

Typau cypoBnapra xu3mMaT KypcaTUIll MEXaHU3MH Xap X OVIUIIN MyMKHH.
VYnapra xu3mar KypcaThuil €Kd ajJoXpJa oIeparopiiap €Ku Oomeparop rypyxJapu
TOMOHHJIaH, €KW ACa CYPOBIAPHUHT aCOCUH (OF3aKM) OKUMHIa XU3MaT KypcaTyBYu
omeparopjap TOMOHHUJAH amajira OWUpWwIaan. ArapAa HKKUHYM BapUaHTHU
TaTOUK ATUJICA, KOHTAKT-IIEHTPHUHT MaXCYJJOPJIUTMHN aHYa OLIUPHUII UMKOHUATH
naio 6ynaau, OnHOOApUH Ma3Kyp WIIHU ONEpPATOPIAPHU KYTIAUTUPHUII XucoOura
sMac, Oanku OuTTa OMEepaTop TOMOHUIAH Xap XWJI TypJlard CYpOBIApHUHT KalTa
WIUIAHUIIM XUcoOura amaira omupuiln kepak O0ynaau. Kaiita umaniu kednHra
KOJJIMPUIITa pyxcaT OepyBYH CYpOBJIAp OIlepaTop TOMOHHUJAH IIyHAAl BakKTIa
KaiTa UIJTAHUIIA MyMKUHKHA, Ka4OHKH Telae(OH CYpOBIapyu OKUMUHUHT IIHJIaTH
Kamaiica.

HamynaBuii kypunuiiaa, GoiigasaHyBuu 3JIE€KTPOH MaH3UI XaO0apuHU XU3MaT
KYpcaTuill Mapka3ura €KM 3JEKTPOH MaH3WIHUHT OJIUN HyHanumu Oyitnda €xu

Web-caiitna makmau  Tyiaupuimn  opkainw  obopamu. Lllyaman cyHr xabap
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WuTepHEeT OpKaiu modvra cepBepura yraau. Ymoy cepBep andarra doigananyBun
XOHacua ypHaTHiIaau. Xabap onepaTtop MapKa3sMHHUHI MOYTa CEpBepura Kemirad,
“cbantom yakupyBu” 1e6 HoMiIaHyBYM (AVAY A KOMITaHHMSCH TOMOHUJIaH TaKJIU()
TWITaH) TEPMHUHIa TeHepauusamagd. Ymoy QaHTOM 4YakupyBH XabapHU
oreparopra y3aTHIll Y4yH MYJDKaJUIaHTaH: y O]l TeseOoH YaKkupyBHU cudaTuaa
KaOyn KWwiMHAAW, HaBOaTra KyWwiagu Xamjaa OoIIKapyB JacTypyd TOMOHHJIAH
OeNTuiaHTaH TEPUII BOCUTACH Ba AJITOPUTMHIa aCOCaH MyHaITUPUIIA N,

Maskyp Typlaru Ba TeMaTHKaJaru 4YakKupyBjapra Xu3MarT KypcaTHuill
MMKOHUSITUTA 3ra omepartop Oyimiaray, 3JeKTPOH MaH3WI ‘“dakupyBU~ OmIEpaTop
TEPMHUHANUTAa KenuO Tymaaun Ba Opays3ep SKpaHHAa Y3WHUHT XO3HPJIUTH XaKuaa
xabap omanu. KOHTakT-LIEHTp ONepaTropuHUHT GoinanaHyBYd WII  KOWUHU
uHTEepdeiicn Oup KaTop HHCTPYMEHTal BOCUTAJapHH Yy3uja My)KaccaM 3TraH.
BbynuHr épmamuna onepaTop 3JEKTPOH MaH3WI OPKAJU KaBOO OCPUIIHU SIPATHUII
MMKOHHUSTHTA dTra OYiaau Ba “4akupyBHU yuuiad Typuil TapTuOura (pekuMura)
VTKa3uiy €Kk Ma3Kyp coxaja MyTaxaccuc Oyyran OolllKa oreparopra Hyiaiu
MyMKHH. YOy XapakaTJapHUHUHT OapyacuHu Oakapuiid MoOaiiHH[Ia, JIEKTPOH
XaT KYpUHUIIHAA KeNuO TYITaH YaKupyBJIapra Xu3mar KypcaTuin OujaH OaHn
Oynran omeparop OaHa XUCOOJaHAJAW Ba YHUHT WII CTOJIMra OOIIKAa YaKUpyBJap

KEJUO TYIIUIIN MYMKUH.

| 600 Oyiinua xyJioca

[IpeameT coxacuHu TaxJIWJ KWITAaHUMHU3a KyHUJard xyJjocanapra Kejaull
MYMKHH:

1. Tapuxan uH(OMapKa3TapHUHI OUPUHYMU FOSICK — OIEpaTop MapKasiapuia

Automated Call Distributor (ACD) ne6 atamyBuu, YakKupyBiap

TaKCUMOTUHHUHT aBTOMaTuK 0ockuuwiapu (UTH) xucobnanamm.
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2. Omepatop MapKasziapu pPUBOXJIAHUIIMHUHT KEMUHTH Ba acocuii 00cKuuu Oy -
Call-nenTp nmap xwmcobnmanamu. bupuwHum OockwumgaH ¢apkim Yiaapok Oy
Oockuyga OOIIKapyB KOMITIOTEP OPKAJIM aMajra OLINpPUIIaIH.

3. IP TenedoHusSHUHT PUBOXJIAHUIIM Ba anbaTTa xap Oup coxara HMHTEPHET
KApUO KEJNWIIM OIlepaTrop ajloka MapKa3JIapuHUHT YYUHYH OOCKUYMHU

PHUBOXIIAHUIIINTA 0o KCIIOHU.

MacajaHUHT Ky AWJIHIIA

Jloiinxanuar Makcaau Call-uentp aOoHeHTnapura cudaram Xxuzmat
KYpcaTUITHU omupuiian uoopar. bynra sca Call-niearpHuHT Huviam (aonustu
XKapaCHUHU XaMJa XU3MaT KypcaTHIl cu(aTtura TabCHp KWIYBYH XYCYCHUSATIAPHU
XHCOOJIAIT YCYTUHHI UIIUTA0 YMKUIITUKHA YPTaHUII aCOCUIa dPUIITUIIA]H.
Ky#innran makcaj Kyinaara BasudarapHu €UrIll 3apyPHUsITH MaBKy IJTUTHHA
aHuK1a0 Oepau:
1) YakupyBnapra xu3mar kypcatum Mapkasuauar (IJOB) xosupru
XOJaTUHU TaXJIJT KHJIHIIL;

2) Call-uentpnap daonuaTu Xakugarn MabyMOTJIAPHHM KaWTa HIILIAIl Ba
CTaTHCTUK TaXJIWJI KU,

3) Call-ientp daonmaTuHE OMMaBHiA XHU3MaT KypCATUII TU3UMHU CHpaTHIA
TaXJIMIAA MOJICIUTAITHPHIII,

4) Call-ueHTpHHHT MaTeMaTHK MOJICIIMHU UIILIA0 YUKHUIIL,

5) Call-ueHTpHMHT UMUTAIIMOH MOACIMHYU UILIA0 yuKui sxapaéaumaa GPSS

(General Purpose Simulation System) World tusumugan ¢oiigamaHu,
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1. Call-uentp ¢pao usTHHUHT AHAJTUTHK TAXJIUIH

2.1 Call-uenTp daoausité XaKuaaru MabJIyMOTJIAPHU CTATHCTHK

TaXJINJI KHJINII

3amonaBuii Call-ueHTp ¥3 TapkuOujga CTaTUCTUK MabIyMOTIApHU WUFHUII
TU3UMUHM MyxaccaMm d3radH. CTaTUCTUK MabIyMOTIap THU3UMHUHT UIUIAII
JKapaCHUHM caMapaid OOIIKApHII, OMepaTropiiap HWIIMHU Ha30paT KWJIMII,

Oynaérran y3rapunuiapra JMHaMHUK Tap3/a TabCUP KNI UMKOHUHH Oepaiu.

Arap OzvepaTop Jel S pro
smaros Oroepa Top Jal Ta
108 0pHm Bt

Arap OneparopN=? Gam Gymea

= o Inegpargp N3 ra
wbopamm

Kyn kaganamn tenegon  Call-uewtp (AT
RKAM.1AD

0 H

N,
N

Arap Orepa rophe } Gamm, Gymea
EeHOR Omeparopie Hra
Hobopum
Xarora Orrepa Topap Gamm Gymea
TEOHOK HAE ATIa aHaMHD TYpame
Oueparophe N

ABOHEHTJIAP

[ Is

2.1-pacm. Call-uenTp cTpykTypacu
CraTucTUK MabIyMOTJIap MaHOacu Ba TaJIKUKOT 0OO0bekTH 2.1-pacmua
KeNTUpPWITaH Ty3yimara odra aHoHuM Call-ieHTp  TeaeKOMMYHHUKAIMOH
KOMITaHUSICH XUCOOJIaHaH.
Call-uienTpra Mmypo»aar KWJIMHTaH/Ia:
— TEJICKOMMYHHUKAIIMOH XHU3MAaTJIApHU KYPCATHIIIa HHKOP KUJIHII cabaOMHU

Ba IIMKACTIApHU OapTapad >TUI MyATIaTHHNA OVIIHIIL
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— IWKacTiapHu Oaprapad sTunuimkka apusza Oepum mymkuH. Call-
HEHTPHUHT WIUIANl aJITOPUTMHU KyWuaaruiapaaH ubopaT. A6oneHT call-ientp
pakamiiapugaH OupuHu Tepaau. Arapaa Oapya KUpyBUM JIMHUsUIap OaHnm OViica,
KYHFUPOK KWJIAETTraH MIaxC XU3MaT KYpPCATHUIUIMK yYyH HKOp YKaBOOMHU OJIa]u
(4aKupyBHUHT OJOKHPOBKa OYIMO KOJUIIM) Ba KYWHAArn MKKU XapakaTiaH Oupu
amaira omaau: y €Kd KalTalaH KYHFUPOKHM amalira OIIMPUIIN MYMKUH EKU
yMyMaH KYHFUPOK KUJIMACJIUTH XaM MyMKHH, OyHJla YaKUPYB WHKOP ATHITaH KU
UyKoTwiran xucoOnaHaau. Arapaa Oupopra junHus Oy Oyica, yakupyB call-
[EHTpra ylnaHaJAu Ba KYHFUPOK KWJIraH aOOHEHT oJaTAa JJEKTPOH paKamiu
asrouHpopmarop (IVR) xaBoOuHu »smmranu.ABromHpopmaTop Owinan OyiraH
MHTEPAKTUB MYJOKOT MoOaiiHuaa (oiinagaHyBuu TYJIMK MabIyMOTHH OJIMIIM Ba

call-uentpaan y3unmumum mymkuH. Call-neHTpHUHT XU3MaT KYpcaTHIN alrOpUTMA

Paxanms anKxmam

2.1-pacMmia KypcaTuiIraH.

MYpOEAATRA
p naBBamn

Arap omepaTop
6w G¥nca

OnepaTop 61maH cyxfaT

- \
IVR mnmmo o O Bupunvu nasbam
L 4
IVR iminmr | o 0O Hxwuuan
Haebam

2.2-pacm. Call-ueHTpHHUHT XU3MAT KYPCATHII AJITOPUTMHU
KymuMua kepakiaum MabliyMOT €KM XW3MaTJIAPHU OJMII YYyH OIIEpaTOp
Ounan OornaHuIl Kepak Oymanu. byHpmail BasusiTna, 3aMOHABUN YaKupyBiapra

XU3MaT KypcaTHUIll Mapkaszjlapuaa, KYHFUPOK YaKUPYBJIAPHU  aBTOMATHK
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takcumtamra (ACD) y3atunaam. Arapja Kepakiau omeparop OaHn Oyimaca Ba
XU3MaT KypcaTull y4dyyH Tai€p Oynca, ymly dYakupyB 3y/UIMK OWIaH yHra
nynantupunaau. bynmacam, ACD ywakupyBHU orepaTop OyiiaryHra Kajuap yuuiad
Typaau. HaBOataga xyTuin skapaHuaa MycHKa KYHWIHIIHN, THXKOpaT EKU OOIIKa
TypJard MablyMOTIap Y3aTWIMIIM MYMKHH. AOOHEHT, yHra HaBOaTAa TypuO
XU3MaT KYPCATUIUIMKHU KYTUII KaHYAIMK 3apypiiurd Xakuja Kapop KaOyn
KWIAITA MyMKHH. Arapja Xu3maT yHYaJIUK MyXuMm Oynmaca y call-mentpman
ONAVWTWHA Y3WIMINM Ba KaWUTalaH KYHFUPOKHM amajira OLIUPUINN €KA VY3
XapakaTJIapyuHU TYXTAaTUIOM MYMKUH — OyHAail Xonarna call-ueHTp uyakupyBHU
nykoranu. Konran aOOHEHTIApHMHT Oapyacu OXHMpU oOleparopAa KaBoo
oJiainiap.

bu3 tomornmMmuznan ypranunaérran call-meatp 50 ta omepatop um ypHUTa
Ba OuTTa cMeHanu Opuraaup ypHura sra. Mapka3 um Baktd 00:00 gan 23:00raua
O0Y10, 1aM OJIMII KYHHCH3 UIIIJIAHATH.

bup oit moGaitnuaa call-ueatpra 350 — 400 MUHT YaKHpyB KEIUO TYIIAIH.
YakupyBnap xaM yMyMui (QoIaTaHUITHUHT TEJICKOMMYHHUKAIMOH TU3UMHJIaH
(VOTT) xam mobun tenedonnapaan keaud Tymaau. TOMKeHTAa X03UpTru KyHa
call-uentpra yakupysnap acocan YOTT nan kenud Tymiaau.

KoHrtakT-ieHTpra kenu® TymiaauraH OKJIAHUNUIAP TaXJIUJIUHU aHUKJIAII
yuyH aBBajo YO®OTTman kenub TyllaguraH 4YakupyBiap TYFpUCHAAru
MabJIyMOTJIAp TYIUIAHIU:

— KUPYBYM KYHFUPOKJIAP COHU;

— TaKCUMJIaHT'aH KYHFUPOKJIAp COHU;

— XU3MaT KypCcaTWJIraH KyHFUPOKJIAp COHU;

— UYKOTWITaH KyHFUPOKJIAp COHU;

— CY3JIaLlyBHUHT ypTada BaKTH.

2.2-pacmna xadra naBomuga YOTT nman kenu® TymryBuM CyTKanu Tpaduk

XaKPAdaru MabJIyMOTJIAp KCITUPUIITAH.
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Pacmpa cyTtkanu tpaduk xadra kyHmapu OVitmua kypcatwirad, sibHU |-
Katop — naymanba, 2-katop — cemanOa, 3-katop — dopmranOa, 4-Katop —
naimanba, 5-Katop — )Kyma, 6-Katop — manba, 7-Katop — sKiaHoa.

2.2-pacMiaH KYpuHUO TypuOIUKH, arapja SHT KaTTa KUPYBYH IOKJIaHUIILIAP

aCoCaH zxymaH6ara TS'/FpI/I KCJICa, OHI' KaMH 3Ca SKIIaHoOara.
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2.3-pacm. XadTa MoOaiiHUIATH KMPYBYHU CYTKAJIH TPauK.

2.3-pacMJia WII KyHH JaBOMHJIAa TpapuK KUUMATHHUHT Y3rapuiiu
kypcatwirad. KupyBun Tpaduk KUWMATH WII BaKTUHUHT OONIIaHWUIIM OuJiaH
omanu, sspHU coatr 08:00man 11:00raua naBom 3Tagu. DHT KaTTa FOKJIAHMIILIIAP
BakTH 10:00 — 11:00 opanurura Tyrpu kenaau Ba ypraya 1800 ta yakupyBiapHu
tamkui dtaau. 13:00 — 14:00 opanmurupary BakTAa HOKJIAHULLIAD KaMmasian

(Tyuuiuk BakTH), cyHrpa sina omaau. 18:001an cCyHr KECKUH KaMasiau.
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2.4-pacm. bup Ui KyHu MoOaifHUIATY YAKHPYBJIAPHUHT YPTAa4ya COHM.

OHJM Aca KupyBuH TpadukHU XadTa KyHIapu OViinya KypuO yuKaMus.

YTKa3zwiran yindoBiap HaTWKacu 2.1 kaaBanuaa KypcaTUITaH.

2.1 »caosan. KupyBuu Tpaduxk.

Hyman6a | Ceman6a | Yopman6a | [laiiman6a | XKyma [[Tan6a | Axman6a
15750 14882 14225 14149 13983 10080 5274
15924 14202 14902 14505 14255 10851 6103
16594 14432 14707 13713 14175 9642 4972
15605 15232 14761 14504 14143 9826 4982

2.1 xanBanna 4 xadra éxyn 6up ot MoOaiiHH1a KeJIraH YaKUPyBIap COHU

KypCaTUiraH.

bup oliHuHT KyHJapu Oyiinya KeJiraH YaKUpyBJIap COHUHUHT Y3rapuiiu 2.4-

pacmaa KeJITUPUITaH.
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Kemran wagupyenap coHn
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2.5-pacm. YakupyBjap COHUHUHT OMHUHT KyHJIapu 0yiiu4ya y3rapuumm
KyHHuHr Kkypunaé€rran BakT Opajufula KEJIraH YaKUPYBIAPHUHI ypTaya
coun 16282 taHu TaIKWII TIH.
bunoGapun, kypuna€tran naBp MoOalHHIA TaKCUMJIAHTaH YaKUpPyBIap
coHM 2.4-pacMja KypcaTUITaHUIEK Y3Trap/Iu.

Pan sTmnran wakupyBiiap COHM 2.5-pacMia KypcaTuira.

X H3MAT K§P CATHAMAT AH TAKHP YBJIAD COHE
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2.6-pacM. Pag 3TWiIraH 4akupyBJiap COHUHUHT Y3rapuilu.

Xu3MmaT KypcaTuiirad YaKupyBiiap COHU 2.6-pacma KeITHPUIITaH.
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2.7-pacMm. Xu3MaT KYpcaTHJITaH YaKUPYBJIAP COHUHUHT Y3TrapuIlu.
HapOartra kyiuiaran yakupyBjiap COHMHHMHT Y3rapuimu 2.7-pacmia

KCIITUPHWJITaH.
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2.8-pacm. HaB0aTra Kyin/aran 4aKupyBJiap COHUHUHT y3rapuIIu.
bup wm xyHum moOaifHuma HaBOaTra KyHWIraH 4YaKHUpPYBIAQpPHHUHT YypTada
coud 170 TaHM TAIIKWI KWUJIAIH.
OHIM »ca xadra JaBOMUIA YAKUPYBJIAD COHUHUHI Y3TapUIIUHU KYpuO

YUKaMH3.

50



2500

2000

1500

1000

500

—+— Jlymanba

—#— Cewan6a
—4&— YopruanGa

—— Tatmanda

—#— Kyma
—&— [Ilanba

—+— SxmanGa

4

& @

O S »
Do . SN
L - &

o D D ) D & D 0 S o & D & D & D
By By ) B By S B b By By £ & ) ) By B S . -
<l RN . A~ R K, : M-

ATV BT T ST T BT

&
A A O R

2.9-pacm. KupyBun 4akupyBJap COHUHMHT Y3rapuilm.

N BakTUHUHT XadTa HaBOMHIAard KUPYBYU YaKUpyBiIap coHU 2.9-pacmia

kypcatuiran. Call-uentpra xadra nunaa xamu 0ynmu6 91000 ta wakupys kemud

TYLUTaH.
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TakcuMJIaHTaH 4YaKUpyBIIAP

2.10-pacMm. TakcuMJIaHraH YAKUPYBJIAP COHUHUHT Y3rapuIliu.

COHMHMHI  y3rapuilu 29 -

pacMaa

KenTUpuirad. TakcUMJIaHTaH 4YaKUPYBJIApHUHT YpTaua coHU xadTa MobOaiHHMIa

542 Ttauu TaIKWAI DTIN.
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2.11-pacm. Pag 3Tuiiran yaKkupyBJiap COHMHUHT Y3rapuiim.

Pan osTtwnran €xyn WYKOTWITaH YakUpyBJIapHUHT VpTada coHu xadrta
MoOaiiHuma 789 TaHm Tamkwi ATAM. M BakTM gaBOMHUIA pajl ATHITaH
YakupyBiaap COHUHUHT Y3rapumu 2.10-pacmaa KenTUpUiTaH.

2.12-pacMaa xXu3Mar KypcaTWITaH 4YaKUpyBiIap COHUHHUHT Y3raphId

KypCaTUJITaH.
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2.12-pacm. XadTa mobaliHuIa XU3MAT KYpPCaTHJITaH YaKUPYBJIap

COHMHMHTI y3rapuIlu.
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Nm BakTUHUHT OWMp KyHH MOOAMHHIAa XWU3MAT KYpCaTWITaH YaKUpPyBIap

COHMHUHT MaTeMaTUK KyTHIIN 627 Ta YaKUPYBHU TAIIKIII KUJIA/IH.
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2.13-pacm. M1 BAKTHHUHT 0P KYHH MOOAHHUAA XU3MAT KYpCcaTWITaH

YAKHPYBJApP COHMHUHT Y3rapuiim.
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2.14-pacm. Cy3namyB yprauya BAKTHHUHT Y3rapHIIU.

YMymuii  doiganaHdin  TapMOFH  a0OHEHTJIAPUHUHT  KUPHUIL  Tpaduru

TaxJWIM Ba CTAaTUCTHK KalTa MIUIALLUIAD LIYHW KypCAaTaJAWKH, KEINTUPWIITaH
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YaKUpyBJIAp OKUMH OHI OJauicu OynuO, OWHOOapwWH, KYIIHW YaKUPYBJIAP
ypTacumaru opairkiap SKCIIOHCHHITAT KOHYHHM OViinda TaKCUMJIaHTaH.
YakupyBnapran xu3MaT KypcaTHI BaKTUHM KypuO uukamus. Yakupysra
XM3MaT KYpcaTHIll BaKTUHU ONEPATOPHUHT aOOHEHT OmiaH Oyiaran MyJoKoTd ae0
aHUKIanMu3. Yoy KUWMaTHUHT Oup o jmaBomuaaru ysrapuim 2.13-pacmia
KEJITUPUJITAH.
Xu3MaT KYpCaTUIMHWHT MareMmaTthk Kytumn BakTu 0,85 makukara TeHr,

V¥pTaua kBaapatuk oruil 3ca 0,09 nakukara TeHr.
2.2 OMMaBHii XH3MAT KYpcaTHII TU3UMHHUHT KJIacCH(PUKANMSCH.

Tacoauduii BakTma KeiaaguraH Myporkaarjapra Xu3MaT KypcaTwil Ba Oy
MypoXkaaTra Xu3MarT KypcaTull Y4yH ac000-yCKyHamapra 3ra OYJIWIl TU3UMU

oMMaBui xu3Mat kypcaruil Tuzumu (OXKT) nefinnanm.

OXKT typnu BazusiTiapra Kypa Kyluaaru Kiaccuuranusara axpaTuiaim:

bup kanannu Kyn kanannu

Pan kuauimn onyian

—>  YekiaHraH Hap0arJjap oJIAMAa KVTHIN OUJIAH

— —

YerxgagMarag HaBpoATJIaD OJIUAA KVTUHII OWJIaH

2.15-pacm. OXKT HUHT KIaccH(PUKANMACH .
OmMmaBuil Xu3MaT KYpCaTUIIHUHT YMYMUH TU3MMIIAPUHU KYpUO YMKHUIIIA,

HHCOAaTaH KaTTa BAaKT HMHTCpBaJIA MO6aﬁHHHa TU3UMHHUHI q)aOJ'II/I}IT IOpUTHIIIN Ba
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yii0y BaKTHUHT TyTaIlld OWJIAH TU3UM UIIHIA CTAIMOHAP PEKUMHUHT OONUTAHHIIIN
Ky3Ma TyTwiagd. Tw3uMmMra Xu3maT KypcaTyBYH YIIOY PEKHUMHHUHT (haomusiTu,
TU3UM  (DAOTUSATUHUHT OONUIAHFUY JAaBpUIA€K YCTYH KenyBYM VYTum (Exku
VpHaTUIMaraH) pexumura kKapmu kyhunaau. Maskyp 000ga omMmaBHil Xu3Mar
KWIKII TU3UMU UIIMHUHT YTUII PEKUMH KYpUIMalau, YyHKUA, OMpUHUYMIAH, Oy
KUJJIUN MaTeMaTUK KUMUHYWIMKIAp OuiiaH OOFJIMK, MKKUHYUAAH 3Ca, aMaIuéTaa
yiIoy TU3UMIIAp 0/aT]a Y30K BaKT MOOaiHM1a UITAII Y9yH MYJDKaJUIaHTaH.

Ymby Oynumaa kypuiaérraH OMMAaBUN XHM3MaT KYpCaTHIl TU3UMUHUHT
YMYMHI MOJENHAQ, XaM MHUKO3JIAPHUHT KEJIUII MIUJIATH, XaM YJIapHUHT YHKHIII
OKUMHU THU3UMHMHI Xojamuea Ooenukiueuxu Ky3aa TyTaad. by sca ymapHHHT
XU3MaT KYpCaTUIl THU3UMHUJATH MIDKO3JIAp MUKIOpPUTa OOFJUK SKaHJIUTUHU
aHrimaraayu. MacalaH, aBTOMArucTpall WyJl XaKd MHUFYBYMCH XApPaKaTHUHT
IMANATIM BaKTHAA MyJd WUFMINIHM Te3NallTHpagM. EKM, ycTaxoHa CaHOKIHU
yCKyHanapra sra OynuO, yJapHUHT IUIAATIM OY3YyJUIIM aBapus XoJaTUAaru
YCKYHaJIap COHUHUHI OIIUIIMA OWJiaH Kamasiu, YyHKU ¢akaTruHa HIUIalauran
YCKYHaJIaprUHa UIIJAH YUKHUIIH MYMKHH.

Kyiinnaru OenruiapHu KUpUTaMu3.

H — Xu3MaT KypcaTull TU3UMHJATH MHUXKO3Jap COHU (HaBOaTdgaru Ba
XU3MaTAaru),

A— TU3UMJIa HMIDKO3JAPHUHT MaBXKYJJIUTU IIapTH OWIaH MUKO3JTApHUHT
TU3UMTIa MUAAATIA KAPUO KETUIIIH,

W,— TU3UMAA HMIDKO3JIADHUHT MAaBXYJIUTA IIapTH OWIaH Xu3Mar
KYpcaTUIraH MUKO3JIAPHUHT IIUAAATIN YUKUII OKUMH,

P,— TM3umaa 1 MI>KO3JTApUHUHT MaBXKYIJIUTA SXTUMOJIH.
OmMMaBuil  XuM3MaT  KypcaTWIl  TU3UMHHMHT  yMyMHd — monenuaa P,
OXTUMOJUIMTUHUHT  A,Bay, XTUMOJUTUKIApUAaH  (DYHKIMOHAN  OOFJIMKJIUTH
VpHaTuinaau. YOy 5SXTUMOJUJIMKIAp KEWMHYAIMK XU3MaT KypcaTtaéTran

TU3UMHUHT (PYHKIIMOHAN XYCYCHSTIApUHH, SbHU HAaBOATHUHT ypTaua y3yHJIUTH,
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KyTUITHUHT ~ ypTadya BaKTH Ba  CEPBHUCIAPHU  WIUIATUIIHUHT  ypTaya
KO3 UITMEHTHHH aHUKJIAIIIA KYIUTaHUIa Iu.

OmMMaBuil  XM3MaT  KypcaTUIl  TU3UMHUHHMHI  acocuil  (DyHKIIHMOHAI
XyCycHUsTIapH KyHuaaruiap XxucooaaHaau.

JI. — musumoa MaBxxyJ MI>KO3JIapHUHT YpTaua COHH,

JI,— nasbamoa mypaan MIKO3ITAPHUHT ypTadya COHH,

W — MUKO3apHUHT mu3umoa OYIUILTUTHHUHT YpTada JaBOMUIINTH,

W,— MMKO3MapHUHT Hagbamoa TYPULUIMTMHUHT ypTada 1aBOMUUIINIY,

¢ — Xu3Mar Kypcatuuiga OaHja OYiaraH BOCUTAJAPHUHT (CEPBUCIAPHUHT)
ypTaua COHH.

Ocnatubd yraMus, musum XaM Hagoam KYyMUUWLIUKHU XaM XU3mMam Kypcamuiu
socumanapunu ¥3 waura omaau [11].

[Mynaait kumb, caHa® yTuiaran GyHKIMOHAN XYCyCHSTIAp KaHIal KuiuO
(6eBocuta €xku OWIBOCHUTA) P,— TU3UMJIa HMUKO3JAPHUHT OYJIUIIN SXTUMOJIUIAH

OJIMII MYMKUHJIMTUHU KypcaTtuO yramus. XKymnaaaH, Kyiuaaruiapra sraMmus.

L =inp,.,
n-l

L=3 (n-c)p,

n=c+l

OmMaBwHil XM3MaT KypcaTuill Hazapusicura oun agaduérna Jlutrn dhopmynacu
HoMu OwmnaH mamxyp Oynran JI BaW.(xamna J,Ba W,) ypracumaru OOFIMKINK
KyWujaru KypyuHuIIra sra.

Ls = ?":qbtpws’
L=x,W.

q

Ymby ¥3apo HucOaTinap eTapiu Japakajard yMyMHUH IapouTiapnaa
XaKKOHUH XUCOOMaHAaIU. A,,1apaMEeTpU  MIDKO3JIAPHUHT  XM3MAaT —KypCaTHII

TU3UMUTA KEIUIIUAATU camapanry WUAAATUHU Kypcataad. Y Oapua Kema€Tra
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MIDKO3JJAPHUHAT XU3MAT KYpPCATHUIN THU3WMWUTa TYIIUI MMKOHHUSATUTA dra OYyiraH
BaKTJa A MWKO3JAPHUHT THU3WMTIa KUPHUIIIArd (AacTiiabku) MUAaTHTa TEHT
xucobyanaau. Arapaa 6ab3u OMp MUKO3JAp, TU3UM TYJIUO KOJITaHJIWTH cababiu
OyHIalt UMKOHUATTA 3ra Oynmaca (Macanad, 6aHy OYiraH aBTOMOOWIIIAp TYXTaIl
KOUM), yHIA Aypp< A. KelMHY9anuk A,5; KaHZail KWIMO XHMCOOJIAHWINMHU
Kypcatub yTamus.

2.3. Call-uentp — ommaBuii Xu3mMaT KypcaTuin TH3UMH cudaTHIA

Call-ieHTpHH — OMMaBHI XU3MaT KypcaTWIl TH3MMH cudaTtuga Kypuo
YUKAMH3.

OmneparopiapHUHT aBTOMATJIAIITHPUITAH HIN KOMIapH COHMHH XHCOOJIAII
yuyH call-tienTp daonusatu xKapaéHUHUHT MaTEMATUK MOJEIWHU MIAKJUIAHTUPUIIL
703uM. TU3MMHUHT MaTeMaTHUK MOJICIMHY UIIUIATTaH X0JIa YaKApyBJIapra Xu3Mar
KYPCAaTUIIHUHT YpTaya KyTHII JABOMUWIMTU Ba Ma3Kyp TU3UMAArd 4YaKUpyBiap
HAaBOATMHUHT YpTaya Y3yHJIUTH KaOu KYpcaTKUWIApHU OJIUIII MyMKHH. MaTtemaTuk
Mozen épaaMua Kyjara KUPUTHITAH HaTHKAJTAPHUHT WIMOHWIMIUTHHA aHUKJIAII
y4yH WYKOTWITaH 4akupyBiap (owsu OwiaH Takkociaiml 3apyp OVmamu. By aca
call-uenTp omeparopiapu WM XaKUAAard CTATUCTHK MabIyMOTIApra 3ra MOJEI
épraMuia Kyira KUPUTHIAZH. YXIIAIl MATeMATHK MOJCIHHM OJTad, TEeCKapH
MacajaHu €YUIl MYMKUHH Oyiaau, sSbHU YaKUpyBJIapra Xu3MaT KypCaTHIll
cu(daTHHUHT MabiIyM Xycycustiapuaa call-ueHTp omeparopyiapu Uil >KOWHHHUHT
ONTUMAJI COHMHHU aHHUKJIAIl MyMKHH .

Tenerpadux Hazapusicugan MabiayMku, YOTT ngan kenraH ydakupysiap
OTMH OKMMHHU TamKwI Kujaad. CTaTHCTHK MabJIyMOTJIADHUHT KaiTa WIIJIOBH
Ma3Kyp XOJIATHH TaCIWKJIaI{, YYHKH MabJIyM BakKT OpaJIufuja KenuO TyIraH
YaKAPYBJIAp COHMHUHT MaTeMaTHK KYTHIIM TaXMHHAH yIIOy BaKT OpaJUFUaary
YaKUpyBJIAp COHUHMHT JUCIIEpCUsicMTa TEHT OYnau. by sca Tagkuk STuiaéTran
OKUM OJJIMU DKAHJIUTHHUHT UCOOTHAMP . AUTAWINK, XU3MaT KYPCATHINI BAaKTH

HKCIIOHEHIIMAN KOHYHra OViicyHca, 1IyHAa OW3 YeKJIaHTaH CUFUMIIM TYTLIaruura
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Xamjla DKCIIOHEHIMal KOHYHHM Oyiinua apusajapra Xu3MmaT KypcaTHIlra 3ra
kynkaHasi OXKT ra sra 6ymamus.

Call-ueHTpHUHT MaTeMaTUK Mojeiu cudaThaa KyHuaarn OMMaBUNd XH3MaT
KYpcaTuil TU3UMIIAPH UIIUTATUIIAINU:

— kytui Ba M/M/N/co yekcn3 HaBOaTra sra MoJielb,;

— kyTtuin Ba M/G/N/oo xu3Mart KypcaTHIl BAKTUHU SPKUH TaKCHMJIAIITa 3ra
MOJIETIb;

— xkyTuit Ba M/M/N/B cyHru HaB6aTra sra MoJiesb.

Mopemnapuu Oenrunam Kennmann Oenrucura acocan OepuiiraH. AWTHII
KOM3KH, XU3MAT KypcaTUIl BaKTMHUHI YMyMHUH TakcumiiaHumura sra M/G/N/oo
MOJICNIUJIAH TaIIKapu,Aeapin Oapya KypuiaéTraH MoJe/ulap OJJWA KUPYBUYHU
KYHFUPOKJIAp Ba XU3MaT KypCAaTUIIl BAKTMHUHT YKCIIOHEHIIMAT TAKCUMITAIITN OWIaH
&smmau [13].

AManuérna KUpYBUM — KYHFUPOKJIApHUM  HaBOaTAa  ynuiad  TypuI
UMKOHUSTHTAa 5ra TU3UMJIAp KEHT OMMaJlaliiud. OpJaHTHUHT 2-popmynacuaa
Eputiirad M/M/N/oo KyTuImmra sra MoJieJb YEeKCHU3 HaBOATIAPHUHT MaBXKY/T
HKAHJIMTUHU TabKUIJAWIAM, YHUHT acOCHM KYJUIAHMII COXacu 3ca — Oy Karra
orepaTopiiap Ba KUPYBYH JIMHUsANAP coHura 3ra iupuk Call-nieatpnapaup .

CratucTuk MabIyMOTJIAPHU MILIATraH xouyja ypranunaérrad call-nentpau
KaliCl MOJIeJIh OPKAIH E3HII MyMKUH SKaHINTHHHU aHUKJIAHMU3.

M/M/N/eo Mozmenu KyJUlaHHWIIIa MakOynl xucoOjaHaau Ba HABOATIAPHUHT
ypraua y3yHJIUTHMHM aHUK alTu® Oepum myxum Oynran call-uentpnapaaru
omepartopiap INTaTUHM XucoOyam ydyH TaBcus dtwiaaud. Illydra yxmamn
Hatmxkamapun M/M/N/B cyurm nHabatra sra monaenb Xam Oepamu, OHUPOK
Taxauiuil  skuxatnmaH 'y M/M/N/oo  mopenura HucOaTaH aH4ya Mypakkad
xucobmanagy. llynunr yayn ymly mozenuu myHzaait call-ientpnapra Hucbartan
KYJUTalll >KOW3KH, KaepJaku OJIOKMpOBKAara TYIIHO KOJUIN SXTUMOJUHU XaMmja
KUPYBYM JIMHUSUIAP COHM oreparopiiap conura Hucbatan 10% man optmaciauru

KCPAKJIMTUMHA XI/ICO6Fa OJIMII MYXUMIUNDP.
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TaxMuH KWJIMHTAHUACK, SMIHMPUK MabIyMOTIapra aHda SIKWH OyiraH
KYTHIII BAKTHUHHU XUcoOant M/G/N/oo MOJICTIUHU Kypcaraau
(MOJIEIUTAIITUPUIIIHUAT OyTYH MHTEpBaIM y4uyH xaTosmk kKamuaa 0,1% tamkun
atam). lllyaunr yuyn, arapma call-ieHTp y4yH KyTHIl BaKTHHH TPOTHO3JIAII
KUIAUM oMW XHMcOOlaHca, YakupyBllapra XU3Mar KypcaTHWil  BaKTU
HKCIIOHEHIIMA KOHYHM Oyiinuya TaKkcUMJaHMaraH (akTHU HIBTHOOpPTa OJIyBUH
M/G/N/oo MmosiennHYu Kyjutarad Makcaara MyBo(huK Oymaam.

Call-ienTpiap XycyCHSATIApUHU PEKATAMMTHPUIT YIYH MOJACTHH TYFpU
TaHJIail OMJIUIN FOSITAA MyXUM Baszuda xucobsiaHaau, OMPOK YHHU €UHIIl 3ca O Uil
uil 3mac. Suru call-ueHtpnapHu pexxanamTUpHII Ba HOUTA0 YMKUIIAA KelaJauraH
OFUPJIMKHU, XU3MaT KYpcaTHIll BaKTUHU Ba OOIIKa MyXUM HapaMmeTpiapHHU TYFpH
IPOTHO3JAII KyJa XaM KUHUUH. AXUp MOJAeTHU MyBap(akusTIM TaHIal OWIHIL,
OupuHYM HaBOATAa MAabIYMOTJIAPHHU WIUIATHIN, TaXJIMJI KWK Ba KailTa MIILIIAII
x)apaCHua Kyiara KUPUTWITAH YHUHT X2XMHU Ba XWIMa XWUIMTH OuiaH OOFJIHK.
[lly Ownan Owupra, call-tentpaap GaoTUATUHUHT Oapya W3YWJUIMTUHUA aKC
TTUPYBYU CTATUCTUKA TYFpU Ba Oatadcuin Oynumm rostaa myxuM. by aca call-
HeHTpaap (QYHKIMOHAN TapaMeTpliapiHH aHWK Ba caMapaid XUCOOIaml Xamja
YHUHT WIIUTa ¥3 BaKTH/Ia KEPaKIW Y3rapTUPHUIILIAD KUPUTUIIMMKOHUHHU Oepajiu.
bynaait MablyMOTIApPHUHT €TUIIMACIUTYA XU3MAT KypcaTHill CU(DAaTUHUHT KYTU1a0
MyXHUM XyCYCUATIApUra HUcOaTaH TaXMHHHMIM 0axo Oepuill UMKOHUHU Oepanu. by
sca Poccusauar xymmad call-nientpnapura xoc 6ymmo6, oyaaa M/M/N,M/M/N/N,
M/M/N/B Typunaru ogauii Mojaeuiap Oyiinda KWIMHIaH XUco0ap MabIyMOTIapy
acoc KWiInO OJIMHAIH.

MareMaTuk MOJCIUIAIITUPUII TIYHH KYpCcaTaauk, KYypuO YUKUJITaH
MOJICJUTAPHUHT Xe4 Kalicu OMpH MyTJIakKo TYFpuBa spokju Oynmanu. dakaTruHa
TU3UMJIADHUHT y €ku Oy mapamerpiapu Oyiinda KWIMHTAH TMPOTHO3HUHT aHHK
napaxxkacu xakujaa (UKp ropuTuil MyMkuH. KypuO umkuiaran mopaemnap dakar
saaru call-eHTpraapayn uNUIa0 YMKUILIIATH CTPATETUSHU TYFPU TaHJal OWIIMII

y4yH OpHEHTHp OYynub Xu3MaT KWIMIIM MyYMKHH. Ynap call-uentpnapau
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OOITKAPUIITHUHT SHT KYHW MepapXusCHIa MaBXKyJ MyaMMOJIApPHU XaJl STUII YUyH
MYyJDKaJUTaHTaH. YOy MacajaHu eddil 3ca, anbarra OyTyH OWp THU3WMHHHT
MyBadhakuaTId HIUIAKA yuyyH Kadui Oyna oiaMaiad, 4yHKH OOIIKApyBHUHT
HUCOaTaH IOKOpU OOCKHUIapua y30K MYJAATIH Ba CTPATETHK KUXATIAH MYXUM
oynran kapopiap KaOyd KWIMHHUIIM JO3UM. bUpoOK, onuHraH Hatwxkamap call-
HEHTPHU TaXMUHHUM pexanalliTUPUIN OOCKUYMIA KEPAKIM MOJEITHU TaHJIAIll y4yH
acoc OYIHIIN MyMKHH.

Xap Oup yCKyHaHUHT [L XMU3MaT KYpCcaTHIIl IUAaTHIa 3ra s OUp XU XU3MaT
kypcatum kanautapuauHr (M /M / S / o) Basustnapunu kypub unkamus. Omamid
KHPHUIIT OKAUMHU Ba XU3MAaT KYPCATUIITHUHT SKCTIOHCHIIMAT BaKTHAa KaHAJTHU TaHJIAIl
KOUJacu TU3UM (HaoJIUSATUTAa TabCUP KUIMAWIU, SHHU TU3UMJA KYTHII BaKTHIA
Typras apu3ajiap COHUTa HUCOaTaH.

Vrumnap rpadunu sparamus (3.7-pacmra kapanr) [11].

Xu3MaT KypcaTuil IMUAJATH OaHJ KaHaAJIap COHUHUHT OPTHUINM OuiaH
omanu. bapua kanayap apuzanap Owian Oanja OYauIIM OWUIAHOK, TU3WMJIArd
XW3MaT KypCaTHIl MUANATHHUHT OIIMIIM TYXTaWIM, SHTU KEJIraH apu3ajiap 3ca

KaliCUIUp KaHAJTHUHT OYIIaliuHu KyTHO, HaBOaTra Typaiu.

4 A A A A A A
0BG CEPCEWCE

1 2u 3 Su Sy S Su
2.16 - pacm. S"Tnm.ﬂap rpacu.

I'pad Gyitmua xonarmap SXTUMOJIIUTH TEHIJIAMACUHU sIpaTaMu3;

2
p1=2po F>2=;1 PO
U uo -2
p_¥Y_

" Ro , 0y epna 0<n<s

> P, =1 xucobra oinrad,
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1 1
x—1 \Pn X \Pn 1

+7
= n si(1-Y¥/s)

TU3UMHUHT acocuil XyCyCHUSITIIApUHU KyJIra KUpUTaMH3:
POTK= 01 q - 1 _POTK=1'
MyTtnako yTka3ub 1000puI 1aékaTu:
A = qh=pz,
Oy epaaH 0aHJ| KaHAJUTAPHUHT ypTada COHU:
= y.

HaBGatra  keiaraH  4YakKMpyBHUHI  KyTHUII — 3XTUMOJMHHM,  KyTHII
JABOMHUMJIMTHHUHT MaTeMaTHK KYTHIIMHA Ba HaBOATHUHT JaBOMHIIUTHHU
AHUKJIAII TaJ1a0 dTHUIIaaH.

K¥yiinnran MacanaHu e4uil KyTUIITa 3ra TYJIUK KUPUII UMKOHUSTH MaBXKY/[l
Oynran TU3UMra Xu3MaT KypcaTUIl CU(ATUHUHT XyCYCHUATIApUHU Oaxojaml
MMKOHUHU Oepaju:

a) KeJraH 4akKupyB YYyH HaBOAT/Ia KyTHII YXTUMOJIH

P=P=P(y>0)= AEH(A) =Dv(A) (3

1=C)-B-E.(A]

OyH/a A — KeJTyBUM FOKJIAHUIII,

V— IUHUsIIap EKU OllepaTopiiap COHU;

— Dpnanraudr oupunuu (3.1) dopmynacu, alipum ManOanapaanu yHu B —
Opnanr hopmynacu 1e6 HOMIAIIAIH.

Dv(A) Dpnanrauar ukkuH4n hopmynacu aed Homaanaau éku C — DpiaHr
dbopmyracu.

0) HaBOAaTIA TYpHIII
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S
AP v-A (B2

HaBOMHﬁHHFHHHHF MAaTCMATUK KyTHUIIH

t

B) HaBOAT Y3YHJIUTMHUHT MAaTEMATUK KyTHIIIH

A
- . P
v—A (3-3)

Mynaait kunu6, C — DpaaHr popMynacuia KeTyBUM IOKIaHUIIUIAD KMUMaTH

L

¢KM MabJIyM JaBp MOOailHMIa KenraH KYHFUpOKiap coHu (Macaian, YUHH
naBomuia), P KyTumn sXTumonu 6usra MabiayM.

busra kenTtupwiaraH KyTHII — SXTHUMOJMHU TabMHMHIJIAd  Oepaaurad
oneparopiaap conu (3.3) popMynanu unuiaTaau:

V = A(1+1/LP), (3.4)

Oynna L — naBOaTIapHUHT ypTaya y3yHIUTH XUCOOJIaHAIN.

bup cyrka paBommpa P kuiiMaTM — YaKUpyBHUHI HaBOaTAa KyTHII
HXTUMOJMU KaHJall Y3rapuiiuHu KypuO ynKamMu3. ByHUHT yuyH ymoOy KuilmMaTt Oup

Ul KyHU MOOalHKUIa KaHJai Y3rapuiuiu Kypud yukamus (2.17-pacMra Kapasr).

0,18
0,16
0,14

0,12 \

0,1 \
o \—/\
0:06 A \ ’ \ \ —4—Panl

o NN

2.17 - pacM. P yaKkMpyBHMHI HABOATa KyTHII 3XTUMOJIM OHUP U KyHH

MoOOailHUIA Y3rapuIiIu.

I'padukaan kypuHUO TYpUOIMKH, YaKUPYBHUHI HaBOATAA SHT KYII KYTHIII

sxtumonu 16.00 — 17.00 BakT opanuruma Ky3atuiaan Ba P = 0,16 tenr 6ynau. P
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sXTuMOIUHUHT 3HT KaMm KuiiMatu 00.00 — 02.00 BakT opayurura Tyrpu kenau Ba 0
TAIIKWI 3TAU. DHIW 3ca ymly KyH naBoMuaa Tpaduk KaHIal Y3rapraHIdTHHHA
kypu6b ynkamus (2.18-pacmra KapaHr).

OHr kyn yakupysaap conu 10 — 11 coar opanuruaa kenuO Tymau Ba 1799
KYHFUPOKHH TAIIKWJ ATAN. YaKUpyBIapHUHT 3HT KaM MUKA0pU KyHHUHT 04.00 na
KeJMO TYUIAM Ba 8 KYHFUPOKHU TAIIKUI STIH.

OnuHraH CTaTHUCTUK MAabIyMOTIap TaxJIMIUAAH KYypud TypHUOMM3KH,
IOKJIAHUIITHUHT SHT KYTI Ba 9HT KaM BaKTU HaBOATAa KyTHIIl YXTUMOJIUHUHT SHT KYTI
Ba OHI KaM BaKTH OuinaH TYrpu kenmaau. by sca call-uentp umm erapiu

oriepaTtopiap COHM OWUJIaH TabMUHJIaHMAaraHJIUTMHU KYpcaTau.

2000
1500
1000
——Paal
500
0_ r—rr—1T 1 1T 1T "1 17T "“"1T 1T "7 "7 "T "T "“"T "“"T T
OO0 0000000000000 00O000O00 0O
eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e
O = N M T N OO A NN NN OO - NM
e v e e e e e e = NN

2.18 - pacm. YakupyBJAPHUHT UII KYHH JaBOMM/IA KeJIUIIHU.

(3.4) dbopmynanan kypuHUO TypuOAMKH, V KUWMATH A KUMaTUra TYFpu
MPOTIOPLUUOHANIIUD, SbHU, arapjaa O0u3 goumuil kukimat cudartuga 0,16 ra TeHr
oynran P kytuin sxTumMoninHu, HaBOatTaap y3yHiaurunau sca L = 30 n1e6 oncak, yHaa
OOFNMKJIMK KYPUHUIIIMHU aHUKJIaraH oyimamus (2.2).

A KuiimMaTUHU Kyhugaru Tapsfa aHukiaaimui. Temerpaduk TeopusicuaaH
MabJIyMKH, A KuitmMatu ymoy popmysa Oyitnua Xucod KHUJIMHAIH:

A=M,
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OyHga A — KeIyBUM OKMM ImMafatu OynuO, OuW3HMHT BasusTaa 1 coar
MOOaHN/Ia KeITyBYM YaKUPYBIIAp COHU XUCOOJIaHAH;

t — yakupyBra Xu3mar KypcaTHill BaKTH.
Maitnu yakupysiap conu 200 man 1550 raua 150 kamam Ounan y3rapu® 60pCHH.
YakupyBra Xu3mar KYpCaTHIIHUHT ypTadya BakTH OJTHO | JaKUKaHU OJIaMus3.
[llynna A xutimatu 6uzna 3,3 nan 30 Dpiraya y3rapud 6opaau.

2.2-ycadean. A OKJIAHUII KHHMATH.

[Tapamerpnap Kuiimatnap

n ygakupysnap | 200 | 350 | 500 | 650 |800 |950 | 1100|1250 | 1400 | 1550

COHH

A roxmanum | 3.3 5.8 (8.3 |10.8 [13.3 |15.8|18.3 |20.8 |23.3 | 258

KuitmaTu (Opi1.)

buznuHr Mucos yuyH 3.4 OOFIUKIUTY
V =121*A
cudarua KypuHaIu.
OnuHran HaTWXaJlapHU 2.3-)Ka/iBajl KYpUHUIIKAA TaCaBBYp KWIAMIHK.

2.3-acaosan. Oneparopiap COHU.

[TapameTtpaap Kuiimatmap

n yakupysnap [ 200 [350 | 500 | 650 | 800 |950 | 1100 | 1250 | 1400 | 1550

COHH

A rokmanmm 3.3 |58 |83 |10.8 |[13.3 [15.8 |18.3 |20.8 |23.3 | 258

KUHUMaTu

(Opn.)

Onepatopiap |4 7 10 |13 16 19 |22 25 28 31.2

COHH
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2.19 - pacm. OneparopJiap COHMHMHT YaKUPYBJIAp MUKIOPHU OWJIaH
OOFJIMKJINTH.

2.18-pacMaa oneparopiap COHUHUHT KMPYBUM YaKUPYBIAp MUKIOpU OnjaH
oormukuru  kypcatwirad. lllynnmait kw0, mporHosznam €pAamMuaa aBBaTH
KyHJIapJlard orneparopiap COHMHM Oenruiarad, HaBoarna KyTuin sXxtumonu 10%
JaH opTMaraH xojjaa, rpadguk Oyiuda omeparopiiap COHUHH aHHUKJIAIIUMHU3
MYMKHH.

Mynnaii kb, 10%pan opTuk OYiamaraH Xojjaa HaBOaTAa 4YaKUPYBHU
KyTHII 3XTUMOJMHU Xamaa 30 maH opTuk OynmaraH HaBOaTiap Y3YHJIMTHHU
TabMUHJIAII Y4yH OMp cMeHada Oup coaT MoOalHWIa WMIUTAETTaH ornepaTopiap
COHMHM 31 Taraya KynmauTHPHII JJO3UM.

KonaBepca, mporHosnamHu CyTKaHUHT coarjap Oyinuya amanra

OIIMPWIHIIY CaMapaATMPOK XUCOOTaHAIH.
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XVJOCA

[lynpaii Kuaub, mporHo3iamn €pJaMuia aBBajird KyHaapaard orneparopiap
COHMHHU Oenruiarad, HaBOaTga Kytum SxTumoin 10% naH opTmaraH Xounna,
rpa¢uk Oyiinua oneparopiap COHMHU aHUKJIAIIMMHU3 MyMKHH.

[Mynnaii kunuod, 10% nan opThK OYyIMaran xoJjijga HaBOaTAa YaKUPYBHU
KyTHII 3XTUMOJIMHU Xamja 10 naH opTuk OynmaraH HaBOatTiap y3yHJIUTMHU
TabMHUHJIAII Y4yH OWUp cMeHana Oup coaT MoOalHWIa WMIUIAETraH orneparopiap
connan 31 Ttaraya kymadTupuin jo3uMm. KomaBepca, IpOrHO3NMAIIHU CYTKaHUHT
coatriap Oyiinya aMaira OLMpPUIUIINA caMapalupoK XUCOOIaHaIu.

Mynra yxmam Hatwkanapau M/M/N/B cyHru HaBOaTra sra MoJeib Xam
Oepanu, OUPOK TaxJauiauh skuxatnaH y M/M/N/oco mopenura HucOaTaH aHya
Mypakkabd xucoOnanaau. LllyHunr yuyn ymoOy Moaennu myHaai call-uentpnapra
HUcOaTaH KyJulall KOM3KH, KaepAakyd OJOKMpPOBKAra TYIIMO KOJUII SXTUMOJIUHU
XaMmJla KUPYBYM JIMHUAJAP COHU omepaTopiap coHura HucOatan 10% npan

OpTMACIINTHU KEPAKIINTUHU XI/ICO6Fa OJIMII MYXUMIUDP.
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[1l. AMuTanmon Ba MaTeMaTHK Mojesaa call-ueHTp dpaoausiTé TaxX,miam

3.1. GPSS World moaesiamurupum TU3MMH.

Wmutanmon wmojaen call-ieHTpHUHT MaHTHKUE Ty3yJIMacuHH CakjaraH
xoiga OyTyH GaonusT >kapa€HUHU Xamja Y3UHUHT KOMIIOHEHTJIApW Ba BaKT
Oyiin4a yJTapHUHT HM3YWUIMK OWJIaH YTUII YpTacugard OOFIMKJIUKHH amalra
OILLIMPUII UMKOHUHU Oepajiu.

MMuTanmoH MOJEIUIAIITHPUIN BakTuaa Komimbiotepaa call-entp wmm
uMmuTarsnamany (Yxmarubd sicanaau). byHaa MaTeMaTHK MOJET KOMIIBIOTEP
y4yH JacTyp KYpHUHMINIKJA amajira oIajad. OKCIEpPUMEHTIap HaTHXKacuia
KOMIIBIOTEpJIa CTATUCTUKA HUFWIQAM, KalTa WIUIAHAAW Ba KEPakid MabIyMOT
y3atunaau. llynnai kunu0, call-ieHTp XycCycHUSTIapuHHU OJIUII Ba YHra TabCHUP
KWIyBYM OMWIJIAPHU YPTraHUIl MyMKHH.

NmuTanmon mMojenian ya9yH MOJAS/UIAIITUPUIIIHUAT MaXxCyC TU3UMHU UILTA0
YUKUATIAN. MOAENIAIITUPUIIT TH3UMU KOMITBIOTEp/Ia MOJIEN JKCIEpPeMEHTIIApUHU
TAlIKWJI OSTHUII HUMKOHHUHHU O€pyBYM UXTUCOCIAIITUPUITAaH BOCHTAJIapra jra.
VYiapaa MabiymM NpeaMer COXacura MYyHaITHUPWITraH MOJCIUIAIITUPUII TUILIAPU
Mmy»xaccam 3traH [23,25,26].

TenekoMMyHHMKalMsl ~ coXacujaa  KYJUIAaHYBYM — MOJACJUIAIITHPUITHUHT
tusumiiapuaan oupu 6y GPSS World.

GPSS - General Purpose Simulation System, moaemmamTHPUITHHHT
yMyMMakcaaaun Tu3umu xucoOmanamgu. GPSS  Worldauar cyHrm pycymu
Minuteman (AKII) kommanusicu TOMOHMAAH uNUIA0 yukwiraH Ba Windows
omnepanuoH Tunmuaa unuiaiau [17,18,19].

Attt sxonsku, GPSS— OXKT moaemnamTapui THTHIAD.

Xabapiap TU3MMHIa BaKTHUHT Taconuduii Xomnatiapuaa Keaud Tymiaiu,
HaBOaTra Typaau Ba XU3MaT KYpCaTUIll Ba3USTUHU KyTajH.

Xabapnap TpaH3akTiIap 1ed aranaau.
67



Tpan3zaktiap GPSS-MoaenuHuHT XapaKaTIaHyBYU YHCYpJ1apu
xucobnanagn. GPSS-MoneIMHUHT UIIKM TPAaH3aKTHUHT KYYHUIIW OWiaH OOFIUK.
MopemmamTupuiiHUHT - Oomuaaék MojeNnia Xed KaHaak TpaH3akT OViamainmu.
Mopennamrupunn  Kapa€Hua TpaH3aKTIap MOJEIra BaKTHUHI MabliyM OHp
Ba3MATHIA Ba MAHTHKUM Tanaliapra acocaH Kenaau. XyIOu IIyHAAM Tap3na
TpaH3aKTJIap TU3UMHHM BaKTHUHT MabJIyM OUp XOJIaTW[a TapkK 3Taauiiap. Y MyMui
XoJlaTaa MojAeNjaa KYmiad TpaH3aKTIap MaBxXyd OYIUIIM MyMKHH, OHUPOK
BaKTHUHT Oup BazusTHa hakaT OUTTa TpaH3aKT XapaKaTiaaHaIH.

GPSS-monenuHUHT KeHUHTH MaXOypuii OOBEKTH OJIOKJIAp XHCOOJIaHAIH.
broknap y3uaa nacTypoCTHIIapHM MysKaccaM J3TraH Ba yJjiapra MyposkaaT STHII
y4yH omepaHjijiap Tyruiamura sra. Tunaa OyHaai 0inoknap conn S0gaH OpTHK.

Mogennu sicaill ydyH Tajna0 STUIaAuraH OJIOKJIApHU TaHJAIl KEepak Ba
MaHTUKHUI KeTMa-KEeTIUK/Ia TapTHOJIAII )KOU3.

GPSSna monmen oOwekTiap ne6 aTaayBuM ajloXyja yHCypJapiaH TaIIKuj
TOMAIH.

MopenHuHr XOJlaTH BaKTHUHT Xap Kaiicu BasusATHAa Oapya OOBEKTIap
XO0JIaTU TYIUIaMu €pAaMuia aHuKJaHaau. MOJETHUHT XOJaTh IIyHAAad Ba3usTAA
y3rapaJuku, Ka4OHKA TUHAMUK OOBEKT — TpaH3aKT, OJOK OopKaiu yTca. AWHaH
TpaH3aKkT, Mojen OVinad XapakarjiaHrad, CTaTUCTHK OOBEKTiap, OoIIka
TpaH3aKTJIap Ba yCKyHAIAp XOJATUHUHT Y3rapuiliy Tamad0yCcKopu XHUCOOIaHA IH.

Tpanzakrtra anuk xuOXKTHuit MmabHOHM (DoliamaHyBUu KUPUTAIH.

Call-ienTp wMMHTaIMOHMOACTUAATPAH3AKTACTAH A YMYMHUN (oHaamaHu

TEJIEKOMMYHUKALMICH TAPMOFHUIaH KeJTyBUM YaKkupyBHH TymryHamu3 (YOTT).

3.2. YakupyBJjapHH KaiiTa MILIAI MAPKAa3UHUHT MATEMATHK MOJIeJId Ba

CTATUCTUK XAPaAKTCPUCTHKAJIAPU.

byryuru kynma Call-uenTpiaap ToOMOHHMIAH MUKO3J1apra XU3MarT KypCaTHII

opkKaiii KYympok (aon xomatma Oynwimm acocwit Makcaa OynmO kenmokma. SIHru
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MUKO3JIAPHH KaJI0 KWJIMIL, SCKUJIAPUHU cakia® KOJNUIIHU TabMUHIAWIUTAH SHT
camapainu Call-iearep sparnm kepak Oynaau. by MyomMMoHHM Xam JTHIIIa
MUHHMAJ XapaxaTjiapJaH Bo3 KeunO 3HT cudariu Xxu3MaT KypcaTUulaaH udopar.
Xuszmar kypcatum cudatu geranga OWp SXTUMOJUIMK OWJIaH KelraH YakupyB
OKMMHUTIa XU3MaT KypcaTuill TylryHuiaaau. Jlemak, Oy anbdarra oneparopiap Ousan
Oor'nux.
Call-uenTpnapuu camapaiy OOMIKAPUIIT YU9yH KUPYBYM KYHFUPOK OKUMUHH

Ba MaT€MATHK MOJIEIIM MAabIYMOTJIAPUHU CTaTUCTUK TAXJIWII KWINII Kepak. byHHHTr
yuyH 3ca Call-mentpan OXKT cudarnna kapaiimMus, KyWuaara napameTpiapHu
YpraHamus:

¢ KHPYBYHU TPAPUK MIHAIAATIN OKIMH;

% YpTaua Oup YaKupyBra Xu3Mar KypcaTHJITaH BaKT,

Kupyeuu Kyneupokiaprhu maxcumaaui KOHYHU.
OXK 511 KOMMYHUKaIMOH THU3UMJIApJa OKUMIIAPHUHT KYIIPOK SHI OJJIHICH

unuiatuiaagu. bynnai okum OYViuIg yuyH 3ca Kyiiuaaru tajgadmaap OYiauim Kepak:

» OJUIHH;

» TYpFYH,;

» YeKCU3 HaBOaTiapra ora,
Xozupru UKUM kyn xomnapaa rokopuara tajgadmiapra xaBoo oepanu. Kelinaru
wniapna Call-ieHtp MBIyMoTiapu MabiaymMoTiap Oa3zacuua cakjaHTaHu Oouc
pan KwiMHraH aboHeHTIapHUHT 90% W KallTagaH TEpHI y4yH XapakaT KUJIaJu.
by ypunumnap xam anbarra Mb ra €3unmub 6opaau. Kyituaa 15 munyT naBomuaa
KeJyBUM YaKUPYBJIap OKUMHU KYpCATUIITaH:

— - ———— 0 —— 00— R ————

f

AnbGatTa Oy un3ma A - YaKupyBjIap MUAAaTUra OOFINK paBUIlIa y3rapub Typau:
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3.1-pacm. bup KyH JaBoMHAa YAKMPYBJIAP INMITATHHUHT Y3raTHIIIH.
byryn kyH yd4yH 4YakWpyBiap IIHIJATHHU OKOpuaard Tpadukaa
kypcatwirad. ['papuknan KypuHUHO TypUOIMKM 4YakKUpyBiap IIMAJATH COAT
05:00 gan 6omnabd y3 kuitMatuaM ompud 6opanu, 15:00 nan 6omurad sca KeCKUH
TYIIAIIAHA Ky3aTHIIT MyMKHH.
DHIM 3ca KyH JaBOMHUJA YaKHpyBJapra yprada Xu3MaT KYpCaTHIIUIHIIMK

BaKTUHU TpadUruHu Kypubd YnKamus.
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3.2-pacm. bup KyH 1aBoMu1a YAKUPYBJIAPra Xu3MaT KYpPCaTHUIIHUHT YpTaya

BAKTHHMHI y3raTUIIH.

Kyn paBoMmpma wakupyBiiapra Xu3MarT KypcaTuil BakTu Yyprtada S50+75
CEKYH/I BaKT OpaJIuFujia OyIuImra aMud OyJIaukK.

Yaxkupyenapru Kaima umiiaui 6aKMUHUHZ MAKCUMIAAHUWL KOHYHU.
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Tana® KuiMHraH Xu3mar KypcaTHIl KaHaJUIApUHUHT COHM YaKUpyBIapra

XU3MaT KypcaTull BakTura T, OOFIMK oMua xucoOnaHanu. byHman u=1T

06¢

YakupyBiapra Xu3MaT KypcaTHIl MUAAaTH kenub uukaaun. OmMmaBuil Xu3mar
KypcaTulll KOHyHUra Myo(uk ymly OMHMJI KelaéTraH YaKupyBJIAPHUHT paj
STHJIWII 3XTUMOJUIMTUHU Ba AKCIOTEHCHANT KOHYHH OViWYa YaKWpYBIAPHUHT

TaKCUMJIAHUIIIUHY Oenruiaad 6epaiu.

6:00
4:00
2:00
0:00
22:00
20:00
18:00
16:00
14:00
12:00
10:00
8:00

0,000 0,005 0,010 0,015 0,020 0,025 0,030

3.3-pacm. bup KyH n1aBoMuia YaKUpPYBJIApPra Xu3MaT KypcaTuil IuaiaT
y3raTuiim.
Yaxupyenapza xuzmam Kypcamuui MApKa3uHUH2 MAmMemMamuK mooeu.

bu3 marematuk Monen ApaTHUIIMMUM3 y4YyH anbarra macallaHu TYFpu
TYIIYHUO ONMHMIMMH3 3apyp. busHuHT ToMoHMMU3AaH ypranwiaérran Call-centp
Y3JI0KCU3 YaKUPYBJIIAPHUHT OJIM OKMMHTA 3ra Ba TYXTOBCH3 HaBOaTiapra sra
xamaup. Jlemak OW3 XaMMacWHU HHOOATTa OJNraH XoJifa OrepaTopiap COHWHHU
JUHAMUK paBHIIA Yy3rapul TypyBuYH OuUp Mojenra COJIMIIMMHU3 Kepak. byHma
acocHii mapameTpiiap YaKHpYBJIApHUHT HaBOaTra TYpUIMHUHT YpTada BakTH A,
Oup omeparTopra TYTpuU KeJyBUM YypTadya HaOaTiap y3yHiauru L Ba Ousra sHr
MyXHUM OViraH sisHU 3apyp OynraH onepatopiap conu N kepak Oymanu.

busnunr 60y Call-nentpmusra Kengan Onerwnanummura sra M /M /N /oo dra
monenaan ¢oiinanamus. busga yakupyBiIapHUHT HaBOaTAa TYPUIIMHUHT YpTaua

BaKTUHU TOMHUII (POPMYJIACH MABXKY:
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A, A
:ﬁr /(1—Nr)

Oy epma, A- 4YaKUpyBIap OKAMUHHHT IIWANATH, 7- OWp YaKUPyBra Xu3MmaT
KypcaTuirad BakT, N- MaBxy/ orepaTopiap COHH.
Vpraua 6up omepaTopra TYFpH KelyBUM HABOAT y3YHIIMTHHU OU3ra MablIyM
oynran JlutTina popmynacu opKainy aHUKTaHAIN:
L=AW
IOxopunarunanan Qoiinananran xonma Ousra 3apyp OyiaraH omeparopiiap

COHMHHM Oepaauran opmyiara sra 6ynamus,;

N = ir L+1
Xamza,
N = 1p NV +4r
W

Yoy dopmyna Eépnamuaa 6usra xucobianumu kuiiua O0ynran Call-ueHtp
HUHT 0ab3u  TapamMeTpiiapuHu  (XM3MaT KypcaTUIl  BaKTH, YEKJIaHTaH
HaBOATJIApHH,...) OCOH XHcoOIanummra épaam oepanu. by Gopmynanapnan kenuod
yukaauran mnapamerpiapau  andarra OXKT cudaruna doiganaHummmMnu3

MYMKHH.
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3.4-pacM. bup KyH JaBOMH/Ia KeJAJAUTaH YAKUPYBJAPHH HABOATAA TYpPHILIH

ypTaya BAKTUHMHI Y3raTHIIHN.
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bup xyH naBoMuaa KenaauraH 4yaKMpyBJIApHUHT HaBOAT/Aa KyTHII BaKTIapu
MakcuMasl KuiMatu KyHHUHT 10:00-11:00 ma Tyrpu xenagu Ba yHUHI KHWMaTH
V¥praua 65 cexkynara Tyrpu kenamu. 18:00 man Oomwiad sca HaBOaTAa KyTHII

nespiin 0 ra sKAHJIAaam.
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3.5-pacm. Bup kyH 1aBomMuaa KeJIaJUraH YaKUpPyBJapHu HaBOaTaAa
TYPUIIMHHUHT Y3TraTHIIH.

Anbarra yakupyBiap IIMIJATH SHT KaTTa OYIraH KyHHUHI yIia nauTuia
tabuuiiku HaBOat xocun OYmamu. Yakupysiap 10:00-11:00 opamurmma ypraua
1800 Tanu Tamkui KWiiaau Ba HaBOarra KywwiraH yakupysiap yprada 30 TaHu
tamkun Kwiagu. 18:00 nan 6omnad sca HaOarinap 0 ra sKMHJIAMIAOA SBHU
Jesipyiv HaBoaT Oy IIMaiiIu.

OHIM 3ca oleparopiiap COHWHM aHMKJAIl Tanad STwiaad. BUHUHT ydyH

Ousra Mojien Kkepak Oyiaau.
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CTraTucTuK

XapPaKTePUCTUK
TpaQuK WUAIATH
pad AR ajiap
Y
YaxkupysJ Harwkanm |
apHU 0axoJiamn !
XU3MAT KYpcaTHII . '
3 ype > KalTa > !
BaKTH !
K UILIAI !
AJITOPUTMHU >
OmnepatopaapHuHT

JACTJIA0KH COHU

3.6-pacm. Call-ueHTpHMHI HMMHUTAIMOH MOJEJIMHUHT AMAJITa OLIHPHUII 0JI0K
cxemMacu

YakupyBllapHu KailTa HILIANl MapKazJapUHUHT XapaKTepUCTUKAJapUHU

XxucoOiam ycyjuiapuia Xu3Mar KypcaTull >KapaHUHUHT KUMUH BazusTIapuaa

MMMHUTATCUOH KOMITyT€p MOJEIMHU KYpHUIIl acoCuid Wyn xucoOiiaHaau YHU

amajira ONIMPHUII Y4yH MaxCyc NacTypuil TabMUHOTIAPHU WITa TYIIMPHUII EKU

IaXCUi MoJeJIalral MoJIeJJIapHu Ty3ull kepak OVnaau. bynmail meaemamran

YMYMHI CXeMacH FOKOPHJIard pacM/ia KeJITUPUIITaH:
50
45 )
40

25
20
15
10

Onepatop

wn

0 500 1000 1500 2000 2500

Yakupysaap

3.7-pacm. KupyB4u 4aKupyBJiap COHHHHHI ONEPATOPJIAP COHUTa OOFIMKINK

rpaguru.
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Oxopunarn rpadukaa dakupyBiap COHMHI —OIepaTopiap COHHra
Oormuknuk rpadurun xentupwirad. ['paduxgan kypuHUO TypuOAMKH, OW3HUHT
Call-menTpuMusna kemaguraH O»Hr KaTTa YaKHpYBJIapra TYFPH KeJaJHWraH
orneparopJsiap COHM 35 TaHW TAIIKUII STIU.

3.3. Call-ueHTpHMHI HMMHUTAIIMOH MOJIEJIH

Tenerpadux TeopusicunaH MabJIyMKH, KoJlaBepca, aBBajird 0obOna

KeNTUPWIITaH CTaTUCTHK MAbJIyMOTIap TaxJWIM Ba KaiWTa WIUIOBM OWIIaH

tacaukianranuaek, Y @TTnan kenud Tymiran 4akupyBiap O IMA OKUMHH TAIIKHII

STaaHu.
1- Moaes cerMeHTH
Call- uenrep oneparopJiapu coHu
GENERATE
l YaKHPYBJIAPHUHT HaBOaTra Keauod
QUEUE TYUIHIIN
01epaTonjIan cV3IamvBiaanu 0oIUIAHMIIH
ENTER
l MU3K03 HABOATAAH YNKHIIH
DEPART
l onepaTopJiap OM/1aH cyx0aT BaKTH J1aBOM
ADVANCE ITHLIN
LEAVE oneparop OMJIaH Cy3/1allyB Tyrauu
TERMINATE
2- MojieJI CerMeHTH
GENERATE MoAe/Iall BAKTH SIKYHJIaHUIIU
TERMINATE Moae 1Al AKYHJTAHUIIN

3.8-pacm. Call-ueHTpHUHTI HMMHTAIIMOH MOEJIAIITHPHUII AJITOPUTMH.
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AWTaiiIMK XW3MaT KypcaTHI BaKTW SKCTIIOHEHIMA KOHyHTa OVicyHca,
OyHIal Ba3UATAA, YEKJIAHTaH Xa)KMJIU TYTIJIaru4 Ba 3KCIOHEHIMAJI KOHYHU Oyiinya
apuzanapra xu3Mar kypcaruiu sra kynkadHamunk OXKT ra spumamus.

Kyitunaru 6enrunapau KUpUTaMu3:

1)K — xupyBum KYHFUpOKIapra xusmar kypcaryBum Call-tieHTp
OIlepaTOpJapUHUHT COHH, 11y OujiaH Oupra, 4yakKMpyB Xap Kaiicu OV omepaTtopra
KEJIIIU MYMKUH;

2) L — uekinaHraH HaBOaTJIap Y3YHJIMIH, arapia HaBOaT TyJraH BakTia,
yakupyB Call-uentpra keaud tyiica, y Xu3MaT KypCaTHILIMK YUYH paj dTUJIAIH.

3) aliTaliiivk, OWTTA OMEeparop TOMOHUIAH YaKUPyBra XHM3MaT KypCaTHII
Y3YHJIUTH, SKCHOHEHIMAJIKOHYHM OYHMYa TakCUMIIaHTaH Tacoauduil KuiiMar
XHCOOJIaHaIH.

GPSSparu pactyp nuctunru 3.9-pacmaa KeITUPUIITAH.

Centre STORAGE 30; Centre Homura sra yckyHanapjaaru acoo0nap conu Bazudacu
GENERATE (Exponential(1,0,2)); omauiit OKUMHUHT TIaKJUTAHHUIIINA
TEST L QS$operator,10,0tkaz; HaBOaT/Iap y3yHIUTHHHA TEKITHPHIIT

QUEUE operator; apu3anapHuHT HaBOaTra Keauo TYIINII BAKTUHU pyiiXxaTra oJnil
*operator

ENTER Centre; Centre ycKyHaCHHUHT KaHaJJIapuAaH OUPHHM drajialira xapakaT
KHJTHIIT

DEPART operator; apu3aapHUHT HaBOATHHU TapK STHUIL BAaKTHHM pYyHXaTra OJHIl
*operator

ADVANCE (Exponential(1,0,65)); *y3ynnuru ypraua 65 Moaen BaKTH OMpJIMTUra 3ra
YaKUpyBra Xu3MaT KypcaTHIll

LEAVE Centre; kynkanammuk Centre *ycKyHaCUHUHT OMTTa KaHAJIU OY1amm

TERMINATE 1; Mopenaaru xusmaT KypcaTHIraH YaKipyBHUHT HYKOTHIIMIIY Ba
*Tyratumuiap XucoOIarnunHu KaMadTHPHUIIT

Otkaz TERMINATE 1; pan atruiran apu3ajapHu HYKOTHII

3.9-pacm. JlacTyp JMCTHHIH.
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Hactypna STORAGE omnepatopu KyNKaHAJUIMK KypyJIMaHH TacBUpJIAraH.
Kynkanammmk KypyJIMaHWHT XaKMH oriepaTopiap coHu OwnaH anukianagu. Call-
IEHTpra KeiuO TylraH 4YakupyBlap operator HaBOATMHM TaIIKWJI 3TaJlu.
Kynkanammm KypyiMa oJaMaard HaBOaTiap Y3YHJIUTH YCTUIAH Ha30paTHU
mozaemnamtupuin  yuyn Onoxk TESTman [17,18,19] ¢oiinananamus. by »sca
YeKJaHTaH XaXMJIM TYIUIArM4HU €KW KYNKaHAUIM ~ KypyJMa  OJAUAaru
HaBOaTIapHU MOAEIUTAIITUPUILI UMKOHUATHHH Oepaiy.

Hactypna 6mok TEST kyituagaru kypuHumiaa €3uiras:

TEST L QS$operator, 10, Otkaz

byepna:

L— mwaptiu onepatop (OusHUHT Mucoaaa L“kam™ MabHOCHHM aHTJIaTaaH);

Q$operator — craHgapT KYpUHMIIMIATH COH OwiaH ndoganaHraH aTpuoOyT
XMCOOJNIaHMO, YHUHI MOXHMATH KypcaTWiraH IIapTid ONEepaTop acocuia
Tekmupuiaan (Ou3HuHT Mucosaa Q$operator — operator Homu OuiaH HaBOaTIap
Y3YHJIUTMHU TEKIIUPUILI MAbHOCUHU aHTJIATaIN);

10 — HaBOATIAPHUHT CYHTY Y3YHJIUTH OYnUO, CTaHAAPT KYPUHUIIUIATH COH
owan ndonananran arpuoyTQS$operator MOXUATH OMJIaH TaKKOCIAHAH;

Otkaz — wmykoOunm Osok HOMH OYynuO, arapia KypcaTHiraH IHapT
Oaxxapuimaca, yHJIa TpaH3aKT Mas3Kyp OJyiokra y3atuiaau (OM3HUHT MUCOJIIA
tpan3akT Otkaz Homu 6man TERMINATE oneparopura y3zatunaam).

Mynaait kO, Tpanszakt, kypcatuiarad TEST oneparopura kenu6d Tymwuo,
HaBOaT OyiiM4a KeWHUHru oneparopra Oup mapT OWIaH YTaJuKu, KAYOHKU operator
HaBOatnap y3ywniuru 10gan kam Oynca, KonaBepca, Otkaz Oenrucu OusaH
TERMINATE oneparopura xam yramun. ENTER Ba LEAVEoneparopnapu
KYIKaHAUIM KYpPWIMaHUHT OSrajUlaHWIMIOKM Ba OYIIAIMHM MOJEIUIAIITHPA/IH.
Airaitnuk, ENTER Ba LEAVE oneparopnapuna nkku A Ba B onepanmiapu

WIUTATUIIUMIIN MYMKUH, OyHAa UKKUHYK onepan] B sraminanyBuu €ku OymiaTyBuu
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yCKyHalap (KaHajulap) COHMHU aHUKIaWau. AUTHIN *KOW3KU, B omnepaHIuHHUHT
UYKIUTHIa YHUHT MOXUSTH | ra TeHr ned KaO0ys KUJIuHaIM.

ADVANCE omneparopuna 4YakupyBra Xu3MaT  KypcaTHIll  BakKTH
OKCIIOHEHIIMAA KOHYHH OVitmua Tacomupuil KuWMaTiIap TaKCUMIIAHUIIMHUHT
¥pTada KuiiMat 65 coHusra TeHr OyiaraH (Mojel BaKTUHUHT OUTTa OUpJIUru OUp
COHHMsTa TeHr) Tacoauduil KuiimMarT cudaruaa amaira OlUpuiIagu, OyHAa
YCKyHaJaru apu3aJlapHUHI ypTadya YHOUIAHHMO KOJMIIM TaxMUHAH | JaKuKaHH
TaIKUI KAJIAIH.

Ymby wmoxpennunr sHa Oup Xxycycustd yHaa wukku TERMINATE
OINepaTOPJAPUHUHT MaBXKYJIUTH. BuprHUM onepaTop MojAenaH Xu3Mat KypcaTuo
OYNMHTaH  4YakupyBJIapHU  WykoTamu  (TpaH3akmiap), Oynma  “Tyratum
xucobmarnun” AaH OupHU Xuco01ab onuHagu. VKKUHYM omepaTop Mojena
XU3MaT KypcaTWJIMaraH apu3ajlapHu MYKOTaAu, SbHU TU3MMIa KEJIraH Ba XWU3Mar
KypcaTUIUIMKAA paj dJTWIraH apusajapHu Wykotaau, OyHma “Tyratuin
xucoOnarvuuu’ ’ad stHa OupHM xucoO0nad onuHanu. Ymly MoAenga HKKHUHYU
onepatop TERMINATE xusmar kypcaTwiran Ba HWYKOTWITraH (XuU3Mar
KypcaTWiIMaraH) apusajap yiaylld XaKuJIard MabIyMOTJIApPHUA OJMII YYYH KEpakT
oymasu.

ynpaii kuau6, Call-meHTpHHMHr UMHUTAIMOH MOIECIH sSpaTHIagd. Yoy
BasusaTAa Call-uentpra mugaatu A = 0,15 yakupyB/c Ba XU3MaT KypcaTUII BaKTH
taconupuil KuiMaTra osra, XKymjadaH, ypraua KuiMatu 1 nmak. TeHr OyuiraH,
HKCIIOHEHIIMAJ KOHYHU OyiiMya TakKCMMJIAHTaH YaKUPYBJIAPHUHT OAJUNA OKUMHU
Kenub Tymaau, myHaa xu3mat kypcatum mugaata p = 0,005 6ynanu.

Ymly wmogennu 16000 yakupyB ydyH wumra coiamu3. ByHUHT yuyH
nactypuu umra coiumna START 16000 Oyiipyrunu 6epamus. By OyiipyK TH3UM
opkamu 16000 Ta uwakupyB YTraHaaH KeWMMH MOJEIIAIITUPUILN SKYHJIAHUIIUHU

aHrjiaTagu.
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GPSS World Simulation Report - Untitled Model 1.28.1

Friday, April 22, 2016 17:45:41
START TIME END TIME BLOCKS FACILITIES STORAGES
0.000 32154.324 9 0 1
NAME VALUE
CENTRE 10000.000
OPERATOR 10001.000
OTKAZ 9.000
LABEL LOC BLOCK TYPE ENTRY COUNT CURRENT COUNT RETRY
1 GENERATE 16040 0 0
2 TEST 16040 0 0
3 QUEUE 14359 10 0
4 ENTER 14349 0 0
5 DEPART 14349 0 0
6 ADVANCE 14349 30 0
7 LEAVE 14319 0 0
8 TERMINATE 14319 0 0
OTKAZ 9 TERMINATE 1681 0 0
QUEUE MAX CONT. ENTRY ENTRY (0) AVE.CONT. AVE.TIME AVE. (-0)
RETRY
OPERATOR 10 10 14359 3648 4.449 9.962 13.356 0
STORAGE CAP. REM. MIN. MAX. ENTRIES AVL. AVE.C. UTIL. RETRY
DELAY
CENTRE 30 0 0 30 14349 1 29.098 0.970 0 10
FEC XN PRI BDT ASSEM CURRENT NEXT PARAMETER VALUE
16008 0 32154.768 16008 6 7
15995 0 32159.107 15995 6 7
16041 0 32159.200 16041 0 1
16006 0 32160.227 16006 6 7
16009 0 32161.283 16009 6 7
16010 0 32163.904 16010 6 7
16020 0 32165.542 16020 6 7
16014 0 32169.659 16014 6 7

3.10-pacm. Moae/uTaIITHPHII HATHKAJIAPH XaKUIAru CTaHAapT
XHC000T
Moae/uTalTUPUIIIHUAT CTaHAApT XUCOOOTUHM Kypub unkamu3 (3.2-pacmra

Kapanr). Xwucobotma kypcatwiranugek, OupuHun TERMINATE onepatopu
OpKaJM YTraH, Xu3MaT KypcaTwirad TpaH3zakTiap coHu 14319 ra tenr Oynmau,
ukkuHun TERMINATE oneparopu opkaiu §yTrad, Xu3maT KypcaTHJIMaraH

(Mykotunran) TpaHzakmiap coHu 3ca 1681 ra Tenr Oynmm. Illynmait kwumwmo,
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MOJEJUTAIITUPUIIAETTAH TU3UMIA YaKUPYBIAPHUHT WYKOTWIMIIM  3XTUMOJIU
1681/(14319+1681)=0,11 Tamkwi OTAd, SBHH TH3UMra KEITaH YMyMUi
yakupyBiIapHUHr 11%. At sxon3ku, nkkana TERMINATE oneparopiapuna 1
ra TeHT OYJIraH onepaHAHUHT MaBXYyJIUTH IIYHU aHTJIATaIUKU, MOJSIUIAII TUPHUIILL
IIyHJal BakTla SIKyHJIAHAJIUKH, KAYOHKU TU3UMHH, A OyipyFu omnepaHauja
kypcatunran kuiiMata — STARTHu (ymOy moaenaa maskyp kuimat 16000 TeHT)
TapK J3TraH Xu3MaT KypcaTWiIraH Ba KypCaTWJIMAaraH apU3AIAPHUHT YMyMUU
connra spummica. Arapaa oupuHun TERMINATE oneparopuaa kuitmatu O ra
TEHI OyJraH omnepaHj MaBxyna Oyimaca, MOJEUIAIITUPUIN >KapaéHu, XHU3MaT
KypcaTuimMarad (Mykotunrad) yakupysiap conn START Oyiipyruaa kypcaTuirad
KUMAaTra eTraijia Tyrauiy.

3.2-pacMma  KENTHUPWITAaH MOJCIUIAIITHPUIN  XUCOOOTHIAH  KYpHHHO
Typubauku, moaemtamtupuin sxkapaéun GENERATE oneparopu TomoHuIaH
MIAKJUTAHTUPWIITAH 4YakupyBiap coHU Oyiinmua smac, Oanku TERMINATE
oriepaTopjapy OpKajau YTraH 4YaKUpyBJIap COHM OYiinda amanra omiaau. busHuUHT
mozenaa 8 Ba 9 pakamnapu ounan TERMINATE 6noknapu opkanu 14319 Ba 1681
Ta yakupysiap (3.3-pacMra KapaHr) amMaira OIIMPWJIAM. YMyMIIAIIraH XO0Jaa
ymOy vuruaau START  Oyitpyruma kypcatunranuaek 16000 Ta yakupyBHU
tamkui 3Tad. AnHuM Baktaa, GENERATE oneparopuaa makIgaHTUPUITaH
gakupysiap coan 16040 Tenr 6ynnu, s’bHM MOJAETHH TapK ATraH YaKHpyBIapra
HucOatan 40 Ta vakupyBra kymaup. Maskyp 40 Ta 4akupyB MOJEIUIAIITHPHII
KapaéHu Tyra€Trad BakTIa MOJeida KOJITaH dU. XHUCOOOTHUHT Via OYauMuaa
kenrupuiranuzek, ynap QUEUE (10 ta yakupys) Ba ADVANCE (30 Ta yakupyg)
OJIOKJTapu/Ia d1u.

Call-ieHTpHUHT WMHUTANMOH MoJenuiard (GaoiuiTH >KapaCHUHHU TaXJIUII
sramMu3. (CMeHara 4HMKKaH OIEpaTopyiap COHUHUHI Y3rapuiid WYKOTHITaH

yakupyBiap pousura KaHaa TabCUp KWIUIIMHA KYpUO YHKAMU3.
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3.1-scadean. MyxoTHaran uakupysaap (pousm.

Oneparopnap Amsmat Xusmat Uykorniran
KS'/pC.':lTI/IJII‘aH KS'fpcaTI/IJ'IMaFaH YaKUupyBJIap
COHH JaKHpYyBJIAp COHU | YaKUPYBJIAp COHU dousu (%)
30 14319 1681 11%
31 14613 1387 95%
32 14838 1162 8%
33 15193 807 5 3%
34 15376 624 21%
35 15675 325 21%
36 15788 212 1.5%
37 15858 142 1%
38 15936 64 0.4%
39 15940 60 0.37%
40 15946 54 0.34%

3.1-kanBanigan KYypuHUO TypuOAMKH, WNUIAETTaH omepaTopiap COHU
UYKOTWIITaH YakupyBiap (ousnura kaTra TabCup KWIMOKAa. Oneparopiap COHUHU
30 nan 41 ra xynaitupranga iykorwirad yakupysiap ¢ousu 11% nan 0,11% ra
KamMauu.

Xu3MaT KypcaTWIraH 4YakupyBJap COHUHMUHI  OIlEpaTopjlap COHWra

oormukuru rpadguru 3.3-pacMaa KeATUPUIITaH.
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—¢—XH3MAT K¥P CATH/I'AH YAKHPYBJIAD COHH

3.11-pacm. XuzMaTt KypcaTujiraH 4aKupyBJap COHMHUHI onepaTopJap
COHHUTA OOFJIUKJINTH.

ykoTHiran uakupyBnap (OM3HHHHT OIEpaTOpIap COHHIa OOFIMKIHIH
rpaduru 3.4-pacmaa KeITHUPUIITAH.

Kynra kuputunran OOFIMKIMKIApAaH Keauo YuKuO, Oup cMeHajia HIlljiarad
X0J/1a aboHEHTJIapra Xu3MaT KypcaTull CU(ATUHUHT 3apypuil Japa)kacCMHU
TabMUHJIOBYH OINEpaTOpIap COHMHU aHUKJIAIl MyMKHH.

Call-uentp aOoHeHTIapura xu3MaT KypcaTuil cudaTd KypCaTKU4H
KYHuaruiaap XucooaaHau:

1) Pan stmiran éku WYKOTWIITAH YaKupyBiap Gousu;

2) YakupyBHHM HaBOAT/a KYTHIIl BAKTH;

3) HaBOaTHUHT Y3YHIIUTH.

4

—— [I{KoTIIr aH YaAKHPYB.IAD domsH (%)

3.12-pacm. MyKoTHITaH YaKHPYBJIap (GOM3MHUHT ONEPATOP COHHUTA

OOFIUKJINTHU
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Gulnar QTABLE operator 2,2,20

Centre STORAGE 10; kypunmazna Centre HoMu OujaH yCKyHaJIap COHMHH KEITHPHIII
GENERATE (Exponential(1,0,12)); oaauii OKUMHU MIAKJIIAaHTHPHIILL

TEST L QS$operator,10,0tkaz; HaBOaTnap y3yHJIUTUHH TEKIIUPHUILI

QUEUE operator; HaBbaTra kenu6 TymraH apusajap BaKTHHH pyiXxaTra ojuil *operator
ENTER Centre; Centre Kypuimacuaaru KaHaJUIapHUHT OMPHUHU 3rajulalira ypyuHHULI
DEPART operator; apu3alapHUHT HaBOATHU TapK ATHII BAKTUHU pyHxaTra ojauin *operator

ADVANCE (Exponential(1,0,65)); * nrapomuiinuru ypradya 65 Ta MoJen BaKTH OUPIUTHra TEHT
YaKupyBlapra Xu3mMaT KypcaTHIIl

LEAVE Centre; * Centre kynkaHai KypHUJIMaHUHT OUTTa KaHAJTMHH OYIIaTHII

TERMINATE 1; xu3mar xypcaruirad 4akupyBHH MOJIENIaH HYKOTUII Ba *TyraTUIILIap
XUCOOJIAarMIMHN KaMaTHPHIIT

Otkaz TERMINATE 1; pag atunran apusajliapHi HYKOTHIL

3.13-pacm. GPSSaaru nactyp JIMCTUHTH
Moaennamrupuin BaKTHAa HaBOAaTAa KyTHII BAKTH KaHAAW Y3rapUIIHMHU
KypuO umkamu3. ByHMHr y4yyH MMHUTAlLMOH MOJENra Y3rapTUpPUII KUPUTAMM3,

Tyrpuporu yara QTABLE onepatopunu kuputamus (3.5-pacMra Kapasr).

QUDRATJON

Mean: 9.954 5.D.:9.242

6000

3.14-pacm. K = 30 6yaranga nagdaraa ypraya KyTHII BAKTH THCTOrPaMMacu
JlacTyp MIIMHUHT HATWXKACMHU THUCTOTpaMma KYPUHUIINAA KEITHpamMH3

(3.6-pacmra kapasr).
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3.6-pacmma kypcatunrauaek omeparopaap conu K = 10 Oynranga
HaBOaT/na ypravya KyTHII BakTH 9,96 COHUSHU TaIIKUI KWJICA, ypTadya KBaJpaTHK
orumid 9,24 conusHu Tamkuia dtaau. Iy Ounman Oupra HaBOATHUHI YerapaBuid
y3ynnuru 20 Ta YaKUpyBHU TAIIKWI KA IH.

Nunaérran oneparopiiap COHUHU 36 Tara y3raptupamu3 Ba Oy HaBOatmaru
YaKUPYBJIAPHUHT KyTHUIII BAKTUTa KaHJal TabCUP KWJIUIIUHU KYpamus.

3.7-pacmaaru  TUcTOrpaMma OOIIKa KYpHHMINTa 3ra, OWHOOapuH,
HaBOATJaru YaKUpyBJIAPHUHT ypTaya KyTHII BakTd 4,98 COHMSIHU TaIlIKWJI KWJICA,
VpTaua kBaapaTuk orumd 7,17 conusHu Tamkwi 3Taau. Illy Owunan Owupra,
HaBOATHUHT yerapaBuil y3yHiurd 20 ta yakupyBHU Tamkmi Kumagu. K = 31 Ba K
= 33 yapuuHr OomKa KuUWMAaTiapu y4yH KypcaTkuwiap 3.2-)aaBaiija

KCITUPUJITaH.

QUDRATJON

Mean: 4.977 S.D.: 7.170

10000

’ B & G G 0 12 i G w"ﬁzo’:u" T T T T

i 26" 28 30 32! 34 36" 38

For Help, press F1 Report is Complete. Clock

3.15-pacm. K = 36 0y.irania HapdéaTaa ypraua KyTHII BAKTH

THCTOIPAMMACH.
OHIM 5ca HAaBOATHUHT Y3YHJIUTMHMU Y3rapTUPHIL KaOu MYyXUM MacallaHu

KYpuO YMKaMH3, SBHU, MOJCUIAIUTUPHUIN BaKTUAA Y3 XU3MATHHU KyTa€TraH

YaKUpYyBJIAp COHU KaHJal KUIUO Y3rapranjnria OM3HU KU3UKTUPAIH.
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3.2-acaoean. KyTuil BAKTHHUHT CTATUCTUK XYyCYCUSITJIAPH.

Onepamopnap conu | Mamemamux kymuw | Ypmaua keadpamux ozuut
30 9,96 9,24
31 8,99 8,82
32 7,93 8,4
33 5,93 7,64
34 4,98 7,17
35 3,27 5,87
36 2,41 5,15
37 1,96 4,56

JlacTyp TUCTHHIH KyiH/1a KeJTHPUIITAH:

GPSS World Simulation Report - Untitled Model 1.55.1

Friday, April 22, 2016 19:10:17

QUDRATJON 10000.000
LABEL LOC BLOCK TYPE ENTRY COUNT CURRENT COUNT RETRY
1 GENERATE 16040 0 0
2 TEST 16040 0 0
3 QUEUE 14359 10 0
4 ENTER 14349 0 0
5 DEPART 14349 0 0
6 ADVANCE 14349 30 0
7 LEAVE 14319 0 0
8 TERMINATE 14319 0 0
OTKAZ 9 TERMINATE 1681 0 0
QUEUE MAX CONT. ENTRY ENTRY (0) AVE.CONT. AVE.TIME AVE. (-
0) RETRY
OPERATOR 10 10 14359 3648 4.449 9.962
13.356 0
STORAGE CAP. REM. MIN. MAX. ENTRIES AVL. AVE.C. UTIL.
RETRY DELAY
CENTRE 30 0 0 30 14349 1 29.098 0.970 0
10
TABLE MEAN STD.DEV. RANGE RETRY
FREQUENCY CUM. %
QUDRATJON 9.964 9.242 0
- 2.000 4370

3.16-pacm. K = 30 I[ac;yp JIUCTUHTH.
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HaBGatnap y3ywnmurum xakuna cratuctukanu wurnm yadyH TABLE
onepatopu Ba TABULATE 650kuHu Kynnaimus.
Hactypna
Dlina TABLE Q$operator,1,1,10
CaTPUHU KUPUTAMU3.
bunobapun, nacTinabkyu MabIyMOTIap OMPUHYM JAacTypaaru Kadu Oup Xui
Oynanu, sbpHH omepartopiap coHu 30 Tara TEHr, HaBOATIADHWHT MaKCHUMAl

y3yrimru 10 ra Tedr. Yoy gacTypHUHT JTUCTUHTH 3.8-pacM/ia KeITUPUIITaH.

Centre STORAGE 30; kypriMana Centre HoMH OMiIaH yCKyHajaap COHUHU KEITHUPHUII
Dlina TABLE Q$operator,1,1,10

Gulnar QTABLE operator,2,2,20

Sk ek ke e ek ek e e ek ek sk ok

*Gakapuiatran 0JokIap coxacu (Acocuii MOyIIb)

GENERATE (Exponential(1,0,10)); omauii OKUMHHHT IIAKIAHKIINT

TEST L Q$operator,10,0tkaz; HaBOATHHHT Y3yHJIUTUHH TEKIITAPHUIII

QUEUE operator; naB6atra kequ0 TyILIraH apu3aiap BaKTHHU pyiixaTra oiauil
operator

ENTER Centre; Centre kypynMacunaru yckyHanap OMpUHH drajuiaiira ypuHUI
DEPART operator; apu3anapHUHT HaBOATHU TapK STHUII BaKTUHH pYyiXaTra ojuill operator
ADVANCE (Exponential(1,0,65)); apu3anapHUHT yIUTaHUO KOJIHUILIN

* Ypraya 65 Ta MOJIEN BaKTH OMPIUTHIA

LEAVE Centre; * Centre kynkaHaJIJIM KypHJIMaJgaru OUTTa yCKyHaHUHT OVIIaTUIUILIN
TABULATE Dlina

TERMINATE 1; monenaan xu3mar KypcaTHiTraH apu3alapHu HYKOTHII Ba *TyraTul
XUCOOJAarMYMHU KaMaTHPHIIT

Otkaz TERMINATE 1; pag sTiiran apuszanapHu HYKOTHII

3.17-pacm. Call-uenTp nMuTaIINOH MOI€TH JTUCTUHTH
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Meon: G Gas SO 3 one

3.18-pacm. HaBbat/iap y3yHJIUI'M THCTOTPAMMACH.

MOJIGJIJI&H.ITI/IPI/IH_I HaTWXXaJIapyu MOACIUIAIITUPHUIIN BaKTHIAaru HaB6aTJ'Iap

Y3YHJIMTUHUHT Y3rapuiliy THCTOTpaMMacH KypuHuiuaa 3.9-pacMia KeITUPUIITaH.

GPSS World Simulation Report - Untitled Model 1.70.1
Friday, April 22, 2016 19:41:49
START TIME END TIME BLOCKS FACILITIES STORAGES
0.000 32154.324 9 0 1
NAME VALUE
CENTRE 10003.000
DLINA 10000.000
OPERATOR 10002.000
OTKAZ 9.000
QUDRATJON 10001.000
LABEL LOC BLOCK TYPE ENTRY COUNT CURRENT COUNT RETRY
1 GENERATE 16040 0 0
2 TEST 16040 0 0
3 QUEUE 14359 10 0
4 ENTER 14349 0 0
5 DEPART 14349 0 0
6 ADVANCE 14349 30 0
7 LEAVE 14319 0 0
8 TERMINATE 14319 0 0
OTKAZ 9 TERMINATE 1681 0 0
QUEUE MAX CONT. ENTRY ENTRY (0) AVE.CONT. AVE.TIME AVE. (-0)
RETRY
OPERATOR 10 10 14359 3648 4.449 9.962 13.356
0
STORAGE CAP. REM. MIN. MAX. ENTRIES AVL. AVE.C. UTIL. RETRY
DELAY
CENTRE 30 0 0 30 14349 1 29.098 0.970 0 10
TABLE MEAN STD.DEV. RANGE RETRY FREQUENCY
CUM. %
DLINA 6.543 3.058 0
QUDRATJON 9.964 9.242 0
- 2.000 4370

3.19-pacm. MoaesiamITHPUII HATHKATAPU XAaKUIATH CTAHAAPT
XUC000T.
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['ucrorpammanan  kKypuHHO  TypuOIMKHM, HaBOAaTIap  y3yHJIUTHAArU
MaTeMaTHK KyTHII MOJEJUIAIITHPHUII BaKTUTa TEHT 6,5 TeHT, ypTaua KBaJpaTHK
orumi dca 3,05 TeHr.

Mopen  HaTwKalapu  XakKumard — craHmapt — xucobor  3.19-pacmpaa

KCIITUPHUJITaH.

111 606 Oyiinua xyJioca

Yaunun 606712 Cayi-IieHTEpHUAT METaMAaTHK MOJEIH OPKAIM YaKUpPyBJap
COHUHMHT oriepaTopiiap coHura Oornukauk kentupuirad, GPSS World myxutnaa
Canmn-ieHTep MMHUTAIIMOH MOJEIWHUHT XUCOOOTIapu KenTupwiraH. VMutanuoH

MOJIeJ UIUTa0 YMKUJIM Ba YIIOY MOJIEI YCTH 1A U3JIaHUIILIAp 010 OOpUIIIH.

Xu3MaT KypcaTWIraH YaKupyBJap COHM Ba MYKOTHIITaH YaKUpyBiap (ousm,
oreparopiap conura Oornukiaurd, K (omeparopiap COHM) HHUHT Xap X
KMiiMaTiiapuga yprada HaBOaTrna KyTUII THUCTOIpaMMacH, HaBOaT y3yHJIHMIU

TUCTOTpaMMacH KeJub YnuKaau.
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XVJOCA

Huccepramuss wmmHuUHT  Oupuaun  O6o6mma  Call-uentpmap xosupru
3aMOHABHUH XOJIaTHra KEJITYHTa KaJap MaBKyl OynraH ajoka MapKa3JIapUHUHT
JacTypHif-anmapar BOCHTaJlap apXUTEKTypaiapu, YaKUPyBIAp TAKCUMOTHHUHT
¢yHIIMOHAT WMKOHHSTIAPW, YaKUPYBIApHU WYHANTHPUII Ba KaiTa WUl
aNTOPUTMIIAPH, MapKa3JIapHUHT CTATHCTUKACH Ba XUCOOW, HaBOATIApHU TAIIKUII
ATHI, YaKUPYBJIApHUA HaBOATra KyHUIl KaOW TasiHY TyLIyHYaJIap YpraHWIIu.

Wnmuii ummHUHT MKKAHYE 000mma aca, Call-uentp daomusartu xakumaru
MaBJIIYMOTIAPHUA CTAaTHUCTUK TaXJIMJ KWIUII, YIIOy CTaTUCTUK KYpCAaTKUWIApPHU
OMMAaBHI XH3MaT KYpCaTHINI TH3UMHU OpPKaJIM KWIMHTAH aHAJIUTHUK TaxJIAuiap Ba
yIoy TaxJuuiap acocuaa YMKapuira xyjocajgap KeATUpUO YTUIIraH.

Nnamuii MIIHUHT acoCHil KMCMHM CaHalraH y4yyHud 00012 MKKMHYM 0004a
KEJIITUPWITAH CTATHCTUK XYCyCHSTIapAaH kenu0 umkkaH xonna, Call-uentpaunr
MaTeMaTUK MOJENM UuNuad 4YuKuiIgu. Marematuk MoJen — CTaTUCTHK
xycycusimiapan, Call-neHTpHHHT MyXuM OoMHMIUIapH  XHCOOJIaHTaH KUPYBYH
YaKupyBJIap UIMAJATH Ba OlepaTopiiap COHUHUHT MyTaHOCHO paBHIga OOFTUKINK
rpadguru ymzunau. Yumoly rpapuknaH Ou3 UXTHUEPHUA YaKUpyBiap IMIUAAATHIA
TYFpH KEJIyBUM ONEpaTopiiap COHUHU aHUK alTHUILIMMU3 MyMKHUH.

HOxopumarun 6ormukmkan ucbotn cukaruaa Call-meHTpHHHT HMMHUTAIHOH
monenn GPSS World monennamtipuin gactypuaa sSpaTWwigd Ba YaKUpyBIIap
COHMHHHT OTIEpaTOpPJIap COHUTa OOFITMKIUTYA UCOOTIIaH U,

by sca y3 naOatuma Call-tenTprnapan kemakakmard JIOHUXaaalllTHPHILL
UIUIapuaa KyJa XaM MyXHM KypcaTKU4iap Ba yJapHU PUBOXKIAHTHPHUIIIA

MYXUM OMHJI OO XU3MaT KUJIau.
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Kuckaprmagap pyixatu
. IVR (Interactive Voice Response) - IHTepakTHB HYTK TEXHOJIOTHSCH.

. CTI (Computer Telephony Integration) - Teredon kombroTEp
WHTEeTpalysIallyBH.

. UYHH (Yac naubonvueii hazpy3ku) - SHT KaTTa IOKJIAHAII BaKTH.
. |P (unmepnem npomokosn) - vHTEpHET MPOTOKOJIH.

. CPB (Cmynens pacnpedenenus 6b1308086) - YakKupyBap TAKCUMOTH
oockuun. (UTH)

. YIIATC (Yupestcoenuecko-npouseoocmeennvtit ATC) - TalIKuInii-uIiao
YUKAPUIIl aBTOMATJIAIITaH TeICKOMMYHUKAITMOH TU3HMHU.

. VOIP (Voice over IP. Texnonozus nepedauu 2onoca no IP) - IP nmpotoko:n
OpKaJId OBO3 F0OOPHIII TEXHOJOTHSICH.

. ACD (Automated Call Distribution, asmomamuueckozo pacnpeoeienus
6b130606) - ABTOMATHK YaKHPYBJIAPHU TaKCHMIIALIL.

. T®OII (Tenegon oowuii nonvzasamens ) - ymymuii QpoaanaHuII
TEIEKOMMYHUKAIIMOH TU3UMH (YDTT).
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