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А С И М П Т О Т И Ч Е С К И Й АНАЛИЗ RQ-СИСТЕМЫ 
С В Ы З Ы В А Е М Ы М И З А Я В К А М И ИЗ ОРБИТЫ 

О. Д. Лизюра1, А. Т. Искакова1 

1 Национальный исследовательский Томский государственный 
университет, г. Томск, Россия 

Рассматривается call-центр, в котором оператор может сам перезва-
нивать клиентам в случаях, когда клиент совершил звонок в момент 
занятости оператора. Такой подход позволяет сократить время простоя 
оператора и снизить эксплуатационные расходы. Кроме того, это поз-
воляет уменьшить время ожидания клиента. 

В статье [1] рассматривается математическая модель подобного call-
центра. Авторы разработали численный метод расчета распределения 
вероятностей числа заявок на орбите, предполагая, что суммарная ин-
тенсивность вызывания заявок из орбиты зависит от текущего числа 
заявок на орбите. Также Фунг-Дук и его соавторы рассматривали RQ-
системы с вызываемыми заявками, где вызывание происходило не из 
орбиты, а извне [2, 3]. 

Рассматривается система массового обслуживания с повторными об-
ращениями (RQ-система). На вход поступает простейший поток заявок 
с интенсивностью А. Заявка входящего потока, поступившая в систему 
и обнаружившая прибор свободным, занимает его и обслуживается в те-
чение экспоненциально распределенного времени с параметром р. Если 
же в момент поступления заявка застает прибор занятым, она мгновен-
но уходит на орбиту и повторяет попытку занять прибор по истечении 
случайного времени, распределенного экспоненциально с параметром 
<г. Также когда прибор свободен, он вызывает заявки из орбиты с ин-
тенсивностью ft. Суммарная интенсивность вызывания постоянна и не 
зависит от числа заявок на орбите. 

Обозначим процесс k(t) - состояние прибора в момент времени t. 
Этот процесс может принимать следующие значения: 0, если прибор 
свободен; 1, если прибор обслуживает заявку из входящего потока или 
орбиты. Также введем случайный процесс i(t) - число заявок на орби-
те в момент времени t. Для нахождения распределения вероятностей 
случайного процесса {k(t),i(t)} применяется метод асимптотического 
анализа в предельном условии большой задержки заявок на орбите 
(а ^ 0, ft ^ 0). Для согласования порядка малости <г и ft представим 
их в виде а = 7i£2, ft = 72s2-
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Для такой системы показано, что предельное распределение числа 
заявок на орбите является нормальным. Получены формулы для пара-
метров распределения вероятностей 

Л2 Х2И К! = — —, К2 = 
— ХУ — Л)2 

Стационарные вероятности состояний прибора находим по формуле 

1 Л Л Г0 = 1 , Г! = - . 

Предлагается аппроксимировать распределение вероятностей числа 
заявок на орбите распределением Гаусса следующего вида: 

( (ju)2 Л 
Н(u) « exp < jux! + — К2> . 
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