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Аңдатпа 

Бұл дипломдық жұмыста үлестрілген байланыс орталығы жұмысы 

үрдісінің алгоритмі және қолданыстағы байланыс орталығына келіп түсетін 

шақырулардың статистикалық мәліметтерінің анализі негізінде құрылған 

имитациялық модель келтірілген. 

Дипломдық жұмыстың мақсаты – үлестірілген байланыс 

орталықтарының жұмысы үрдісін зерттеу және  қызмет көрсету сапасына әсер 

ететін жекелеген орталықтары арасында шақыруларды үлестіру алгоритмін 

жасау негізінде абоненттерге қызмет көрсету сапасын арттыру.  

GPSS World тілінде үлестірілген байланыс орталығының имитациялық 

моделі жасалды. Сонымен қатар, өміртіршілік қауіпсіздігі мәселелері 

қарастырылып, жобаның уақыттық, қаржылық және еңбек шығындары 

есептелген. 

 

Аннотация 

В данной дипломной работе представлены алгоритм процесса 

функционирования распределенного контакт центра и имитационная модель, 

разработанные на основе анализа статистических данных поступающих 

вызовов на реально существующий контакт центр.  

Целью дипломной работы является повышение качества обслуживания 

абонентов распределенного контакт центра на основе исследования процесса 

его функционирования и разработки алгоритмов распределения вызовов 

между отдельными контакт центрами, влияющих на качество обслуживания. 

На языке GPSS World разработана имитационная модель 

распределенного контакт центра. Также были рассмотрены проблемы 

безопасности жизнедеятельности и расчитаны временные, финансовые и 

трудовые расходы проекта. 

 

Abstract 

The algorithm of process of functioning of the distributed contact center and 

the imitating model developed on the basis of the analysis of the statistical these 

arriving calls on real-life contact center are presented in this thesis.  

The purpose of the thesis is improvement of quality of service of subscribers 

of the distributed contact center on the basis of research of process of his 

functioning and development of algorithms of distribution of the calls between 

separate contact centers influencing quality of service. In the GPSS World language 

the imitating model of the distributed contact center is developed. Also problems of 

health and safety have been considered and temporary, financial and labor expenses 

of the project are calculated. 

 

 


