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ÂÂÅÄÅÍÈÅ

Коìпüþтерные ре÷евые техноëоãии äостиãëи в
настоящее вреìя äостато÷но высоких показатеëей
ка÷ества, позвоëяþщих на÷атü их практи÷еское
приìенение. Ре÷евые портаëы с äанныìи техно-
ëоãияìи позвоëяþт обеспе÷итü в автоìати÷ескоì
режиìе, без у÷астия операторов, поëное обсëужи-
вание боëüøой äоëи вхоäящих запросов. Операто-
ры обсëуживаþт оставøуþся ÷астü вхоäноãо пото-
ка, а также те заявки, которые не быëи обсëужены
автоìатаìи по при÷ине оøибок распознаватеëя
иëи по жеëаниþ кëиента, иëи при занятости всех
портов саìообсëуживания, иëи в сëу÷ае запросов,
не вхоäящих в функöионаë автоìата. Приìераìи
систеì обработки вызовов с сервисаìи саìообсëу-
живания на базе ре÷евых техноëоãий ìожет сëу-
житü систеìа «Автоäиспет÷ер» äëя приеìа заявок
на поäа÷у такси [1], систеìа «Автосекретарü» äëя
äиспет÷еризаöии вызовов [2], и äр. [3, 4].

В работе [5] äан обзор ìоäеëей äëя рас÷етов
öентров обсëуживания вызовов кëасси÷еской ар-
хитектуры, а также привеäена ìоäеëü контакт-
öентра с сервисаìи саìообсëуживания с оãрани-
÷енныì ÷исëоì ìест äëя ожиäания в первоì узëе
и бесконе÷ныì ÷исëоì ìест ожиäания во второì.

В äанной работе иссëеäуется открытая экспо-
ненöиаëüная ìноãоëинейная сетü ìассовоãо об-
сëуживания с бесконе÷ныì ÷исëоì ìест ожиäания

в узëах, описываþщая функöионирование ре÷е-
воãо портаëа совреìенной архитектуры с сервиса-
ìи саìообсëуживания на базе ре÷евых техноëо-
ãий, архитектура котороãо привеäена на рис. 1.

1. ÌÀÒÅÌÀÒÈ×ÅÑÊÀß ÌÎÄÅËÜ

Рассìотриì открытуþ экспоненöиаëüнуþ сетü
ìассовоãо обсëуживания с äвуìя узëаìи (рис. 2).
Узеë i сети преäставëяет собой ìноãоëинейнуþ
систеìу ìассовоãо обсëуживания с n1 иäенти÷ны-
ìи прибораìи, i = 1, 2. Чисëо ìест äëя ожиäания
в первоì и второì узëах неоãрани÷ено.

Поток заявок из внеøнеãо исто÷ника явëяется
пуассоновскиì интенсивности λ и поступает в
узеë 1 иëи 2 в зависиìости от ÷исëа свобоäных
приборов в узëе 2.

Есëи в узëе 2 естü свобоäные приборы, то заяв-
ки из внеøнеãо исто÷ника поступаþт на узеë 2, в
противноì сëу÷ае заявки поступаþт на узеë 1. Ес-
ëи также в узëе 2 освобожäается прибор и нет за-
явок в о÷ереäи узëа, то заявка, стоящая первой в
о÷ереäи узëа 1 (есëи о÷ереäü не пуста), перехоäит
в узеë 2 и заниìает освобоäивøийся прибор. Вре-
ìя обсëуживания заявки в узëе i экспоненöиаëüно
распреäеëено с параìетроì μ

i
.

Преäпоëаãаеì также, ÷то с вероятностüþ 1 – p
обсëуживание заявки в первоì узëе успеøно, и в
ìоìент заверøения обсëуживания эта заявка по-

Рассìотрена äвухфазная ìоäеëü с неоãрани÷енныìи о÷ереäяìи на кажäой фазе, преäна-

зна÷енная äëя рас÷ета и оптиìизаöии теëефонных ре÷евых портаëов саìообсëуживания на

базе коìпüþтерноãо распознавания ре÷и. Опреäеëены стаöионарные распреäеëения веро-

ятностей состояний систеìы и вероятностно-вреìенные характеристики обсëуживания.
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