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Применение алгоритма «leaky bucket» для оценки перегрузки операторов
ЦОВ.

Показатели эффективности работы операторов центров обслуживания вызовов

(ЦОВ) должны соответствовать нормативам, установленным руководством. Одним

из таких показателей является нормативное значение среднего времени обслуживани-

я клиента rH или обратная ему величина µH , называемая средней интенсивностью
обслуживания. Однако, с точки зрения клиента, качество системы обслуживания о-
пределяется временем ожидания или длиной очереди на обслуживание. Длина очере-
ди q(t) в любой момент времени t зависит не только от интенсивности обслуживания

µ(t), но и от интенсивности λ(t) поступления заявок на обслуживание.

Разделим весь рассматриваемый интервал времени на равные промежутки ∆t,
так что ti = ti−1 + ∆t. Обозначим qi длину очереди в момент времени ti, mi — чи-

сло заявок, поступивших на промежутке времени между ti−1 и ti. Допустим также,

что обработка заявок на любом промежутке ∆t происходит с постоянной интенсив-
ностью µH , равной нормативной. Тогда для длины очереди получим следующее

рекуррентное соотношение:

qi =

{
qi−1 + mi − µH∆t, если qi−1 + mi > µH∆t,

0, если qi−1 + mi < µH∆t.

Полученное соотношение соответствует алгоритму «leaky bucket» («дырявое ведро»)
[1]. Если интервал времени ∆t выбрать равным τH , то получим qi = qi−1 + mi − δi,

где δi = 1, если qi−1 6= 0 или mi 6= 0, иначе δi = 0.
Производится усреднение значения qi на некотором интервале T , устанавливает-

ся два предельных значения для длины очереди: qopt и qmax. Алгоритм позволяет

оценить степень и неравномерность загрузки оператора при нормативной интенсив-
ности обслуживания. Текущее среднее значение q(t) сравнивается с предельными

значениями.

Если q(t) 6 qopt, то считается, что степень загруженности оператора соответ-
ствует норме. Значение очереди qopt < q(t) 6 qmax свидетельствует о превышении

загруженности оператора и сигнал об этом передается дежурному администратору.
Превышение очередью предельно допустимого значения q(t) > qmax свидетельствует

о необходимости принятия срочных мер по устранению перегрузки.

Таким образом, применение алгоритма «leaky bucket» для оценки перегрузки опе-
раторов ЦОВ позволяет контролировать степень загруженности каждого оператора,

а, значит, своевременно предотвратить большие очереди клиентов. Анализируя раз-

ницу между текущим средним значением очереди q(t) и нормативным значением qopt,
можно оценить качество работы оператора.
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