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Тема дисертації:
1. Аналітичні та статистичні моделі оцінювання показників ефективності функціонування call-центрів

2. Analytical and Statistical Models for Estimating the Efficiency Characteristics of Call Centers' Operation

Реферат:
1. Об'єкт - процес функціонування call-центрів як СМО з повторними викликами. Мета - розробка
аналітичних та статистичних моделей call-центрів як СМО з поверненнями для оцінки показників їх
ефективності. Розроблено аналітичні та статистичні моделі функціонування call-центрів як СМО з
повторними викликами. Проведено аналіз показників ефективності їх функціонування. Розроблено моделі
call-центрів як СМО з розподілом Ерланга другого порядку часу циклу орбіти. Розроблено пакет прикладних
програм, у якому реалізовано усі методи і алгоритми, розроблені у дисертації.

2. Object - call center operation. Aim - the development of analytical and statistical models of call centers'
operation as retrial queues for finding the systems' efficiency characteristics. Analytical and statistical models of
call centers as retrial queueing systems are developed. Analysis of the efficiency characteristics of call centers'
operation is carried out. Call centers' models are developed as retrial queueing systems with Erlang two phase
distributive law in the orbit. Being an implementation of all methods and algorithms suggested in the thesis,



application package is developed.
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