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Аннотация. В статье представлено исследование возможности применения мультиагентных си-
стем для организации работы технической поддержки внутри организации. Описана актуаль-
ность проблемы и необходимость ее решения путем постановки цели, определения задач и вы-
бора методики. Проведен обзор литературы и изучены уже существующие подходы к организа-
ции работы технической поддержки. Приведено обоснование выбора конкретной методики ре-
шения. Представлены основные понятия, используемые в ходе описания исследования. Статья 
представляет собой исследование, которое рассматривает возможность применения мультиа-
гентных систем для улучшения работы технической поддержки внутри организации. 
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Annotation. The article presents a study of the possibility of using multi-agent systems to organize 
the work of technical support within an organization. The relevance of the problem and the need to 
solve it by setting goals, defining tasks and choosing a methodology are described. To achieve this 
goal, a methodology for analyzing existing solutions was chosen. A review of the literature was car-
ried out and existing approaches to organizing the work of technical support were studied. The ra-
tionale for choosing a specific solution methodology is given. The main concepts used in the course 
of the description of the study are presented. The article considers the possibility of using multi-agent 
systems to improve the work of technical support within an organization. 
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Введение 

В настоящее время бизнес-организации сталкиваются с ростом количества 
заявок технической поддержки на различные продукты и услуги. Некоторые из 
этих заявок могут быть повышенного спроса и требовать мгновенного или быст-
рого решения. Оптимизация распределения таких заявок может быть важной за-
дачей для организации, и мультиагентные системы представляют собой полез-
ный инструмент для решения подобных проблем. 
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Материалы и технологии 

Цель анализа: определение возможности применения мультиагенстных си-
стем для распределения клиентских обращений к специалистам технической 
поддержки внутри организации. 

Для решения поставленной цели были выявлены ряд задач: 
–  дать понятия основным терминам; 
–  провести анализ возможности применения мультиагентных систем в ис-

следуемой области. 
Мультиагентная система – это совокупность двух или более агентов, кото-

рые взаимодействуют друг с другом для достижения общей цели. Каждый агент 
в мультиагентной системе обладает своим набором знаний, умений и правил по-
ведения, которые позволяют ему решать определенные задачи и совместно рабо-
тать с другими агентами для достижения общего результата [1– 3]. 

Любой агент обладает следующими свойствами: 
1.  активность – то есть каждый агент способен к организации и реализации 

действии (в соответствии с внутренним алгоритмом функционирования); 
2.  автономность – относительная независимость от окружающей среды; 
3.  целенаправленность – наличие собственных источников мотивации (у 

каждого агента присутствует некоторая цель, для достижения которой он функ-
ционирует) [4–6]. 

Как было отмечено выше, у каждого агента существует цель. Группу аген-
тов, имеющих одинаковую цель, объединяют в класс агентов. 

На рис. 1 представлено 2 варианта построения схемы программного про-
дукта:  

4. традиционная схема построения программной системы; 
5. схема, базирующаяся на мультиагентных системах. 

 

 
Рис. 1. Традиционная схема построения программной среды (а)  

и мультиагентная система (б) 
 
 
Каждый агент в мультиагентной системе выполняет свою задачу, основыва-

ясь на информации, полученной от других агентов. Такой подход к решению за-
дач называется распределенным интеллектом. Каждый агент в мультиагентной 
системе является автономным и способен принимать решения на основе своих 
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знаний и опыта. Однако, чтобы достичь общей цели, агенты должны обмени-
ваться информацией и координировать свои действия. 

Для обмена информацией между агентами используются различные прото-
колы и алгоритмы, такие как протоколы передачи сообщений, распределенные 
базы данных и механизмы согласования. Кроме того, для эффективной коорди-
нации действий агентов могут использоваться различные методы, такие как ме-
ханизмы распределения задач, аукционы и коалиции. [7– 9]. 

В технической поддержке мультиагентные системы могут использоваться 
для автоматизации процесса обработки заявок от пользователей. Каждый агент 
может иметь свою область компетенции, например, один агент может решать 
проблемы с аппаратным обеспечением, а другой – с программным обеспечением. 

На рис. 2 представлен пример схемы мультиагентной системы для органи-
зации поддержки внутри организации. 

 

 
Рис. 2. Пример схемы мультиагентной системы для организации поддержки 

внутри организации 
 

Результаты 

Мультиагентные системы могут быть последовательно применены к раз-
личным задачам технической поддержки и оптимизировать процесс обслужива-
ния клиентов в организации. 

Они могут помочь автоматизировать процесс управления заявками, оптими-
зировать распределение задач, повысить скорость реакции на запросы клиентов 
и улучшить качество обслуживания.  



151 

Ниже приведены возможности, которые могут быть реализованы с помо-
щью мультиагентных систем при распределении заявок технической поддержки: 

‒ автоматическое распределение заявок: мультиагентные системы могут ав-
томатически распределять заявки между различными техническими специали-
стами на основе различных критериев, таких как навыки, опыт, доступность и 
загруженность. Это позволит быстро и эффективно отвечать на запросы клиен-
тов и улучшить качество обслуживания; 

‒ мониторинг выполнения: мультиагентная система может мониторить вы-
полнение задач технической поддержки, уведомлять о возможных задержках и 
перераспределять заявки, чтобы обеспечить эффективное выполнение задач во-
время; 

‒ поддержка коммуникации: мультиагентные системы могут обеспечить 
коммуникацию между людьми, которые работают над решением проблемы кли-
ента, и автоматически уведомлять о статусе решения проблемы; 

‒ оптимизация использования ресурсов: мультиагентные системы могут 
рассчитывать оптимальную нагрузку на различных специалистов технической 
поддержки, что позволит улучшить распределение нагрузки и повысить эффек-
тивность выполнения задач; 

‒ улучшение качества обслуживания: мультиагентные системы позволяют 
усовершенствовать процесс обслуживания клиентов, уменьшать ожидание от-
вета на запросы, решать проблемы быстрее и улучшать доверие клиентов к орга-
низации [10–14]. 

Выводы 

Исследование показало, что мультиагентные системы могут быть эффектив-
ным инструментом для управления заявками технической поддержки внутри ор-
ганизации. Они позволяют автоматизировать процессы обработки заявок, уско-
рить время реакции на проблемы и повысить качество обслуживания клиентов. 

В рамках исследования были определены основные термины, связанные с 
мультиагентными системами, такие как агент, мультиагентная система, актив-
ность, автономность и т.д. Это позволило установить общий язык для дальней-
шего обсуждения темы. 

Также были решены поставленные задачи: 
‒ даны понятия основным терминам; 
‒ проведен анализ возможности применения мультиагентных систем в ис-

следуемой области. 
Также был проведен анализ возможности применения мультиагентных си-

стем в исследуемой области. Были выявлены преимущества и недостатки такого 
подхода, а также определены основные задачи, которые могут быть решены с 
помощью мультиагентных систем. В результате исследования было установ-
лено, что мультиагентные системы могут быть полезным инструментом для 
управления заявками технической поддержки внутри организации, что может 
положительно сказаться на репутации и результатах деятельности компании. 
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Данный подход применим при разработке системы маршрутизации заявок 
внутри организации, а также является наиболее оптимальным решением.  
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