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Методика оценки эффективности обработки информации 

в центрах обработки вызовов 

 

Касаткин Ф. Ю., Макаренко С. И.1 

 

Постановка задачи: В центрах обработки вызовов (ЦОВ) существует объективное проти-

воречие между необходимостью повышения качества обслуживания и стремлением минимизиро-

вать затраты. Отсутствие научно обоснованного критерия эффективности, агрегирующего каче-

ство обработки информации в ЦОВ и ресурсозатратность данной обработки, не позволяет форма-

лизовать задачу оптимизации в условиях, когда получение истинной оценки качества обработки ин-

формации в ЦОВ от клиентов затруднено, а взаимоотношения заказчика и поставщика услуг обра-

ботки информации в ЦОВ носят характер игры с ненулевой суммой. Цель работы состоит в разра-

ботке научно обоснованной методики оценки эффективности обработки информации в ЦОВ, в 

форме функции ценности, интегрирующей качество и ресурсозатратность обработки информации 

в ЦОВ, а также определение критерия квазиоптимальности обработки информации в ЦОВ, оцени-

вать степень близости качества обработки информации в ЦОВ к оптимальному без избыточных 

ресурсных затрат на строгое решение задачи оптимизации. Новизна: Впервые в качестве критерия 

эффективности обработки информации в ЦОВ предложено использовать функцию ценности, агре-

гирующую обобщенный показатель качества (ОПК) обработки информации в ЦОВ и экономию на 

цене единицы услуги обработки информации с достигнутым уровнем качества. Научно обоснован 

вид функциональной зависимости цены единицы услуги от ОПК, а также введен количественный 

критерий квазиоптимальности достигаемого значения ОПК при нестрогом решении задачи опти-

мизации. Результат: Разработана методика расчета эффективности обработки информации в 

ЦОВ в форме функции ценности для равной и неравной значимости качества и ресурсозатратности 

обработки информации в ЦОВ с точки зрения лица, принимающего решения. Показано, что в грани-

цах исследования необходима и достаточна линейная зависимость цены единицы услуги обработки 

информации в ЦОВ от достигаемого значения ОПК. Определено оптимальное значение ОПК как 

функция удельных весов (значимости) качества и ресурсозатратности обработки информации в 

ЦОВ. Разработан критерий квазщиоптимальности для нестрогой оптимизации качества обработ-

ки информации в ЦОВ. Практическая значимость: Разработанная методика позволяет заказчику 

услуг ЦОВ без дополнительных затрат на получение обратной связи от клиентов и на строгое ре-

шение задачи оптимизации качества обработки информации, исключительно через экономическую 

стимуляцию поставщика, обеспечивать квазиоптимальное значение качества обработки информа-

ции в ЦОВ. Предложенный подход универсален для различных шкал измерения частных оценок каче-

ства и методов их скаляризации, а также применим в других сферах, где стоимость услуги зависит 

от её качества (образование, здравоохранение, административное управление и пр.). 
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Актуальность 

Задачи оценки качества обработки информации в центрах обработки вызо-

вов (ЦОВ) актуальны до настоящего времени. Это обусловлено тем, что для ор-

ганизаций – поставщиков обработки информации клиентам – физическим ли-

цам прием входящих телефонных вызовов от клиентов и обработка оператора-

ми ЦОВ поступающей от клиентов информации (включая предоставление им 

встречной информации, в виде ответов на их вопросы) является стандартным 

обратным каналом связи с клиентами. Для этого организации используют ЦОВ. 

В настоящей работе рассматривается частный случай получения организацией-

заказчиком обработки информации в ЦОВ от специализированной организа-

ции – поставщика обработки информации в ЦОВ (далее – оператора ЦОВ). 

Проведем системный анализ организации обработки информации в ЦОВ. 

К основным методам системного анализа относятся: анализ и синтез; индукция 

и дедукция; декомпозиция и композиция; структуризация и деструктуризация и 

др. Для постановки задачи на исследование далее на основе методов анализа, 

дедукции и декомпозиции проведем декомпозицию организации обработки ин-

формации в ЦОВ на: процессы подготовки к обработке информации, которые, в 

свою очередь, в соответствии с методом декомпозиции, подразделяются на 

анализ нормативной базы для данного вида обслуживания; анализ рыночных 

практик; определение способов объективного контроля качества обработки ин-

формации в ЦОВ; формирование критериев оценки удовлетворенности клиен-

тов итогами обработки их информации в ЦОВ;  определение затрат на органи-

зацию обработки информации – рассмотрены в работе  [1]; экономическая ос-

нова организации обработки информации – рассмотрена в работе  [2]. Далее на 

основе проведенного анализа (дедукции и декомпозиции) путем использования 

методов синтеза и индукции (от частного – к общему) сформулируем проблем-

ную ситуацию, на разрешение которой направлено настоящее исследование, а 

также объект, предмет и цель данного исследования. 

Каждая организация, использующая ЦОВ, объективно заинтересована 

обеспечить максимально достижимое качество обработки информации в ЦОВ 

при минимально возможных затратах на данную обработку. Под качеством 

здесь понимается согласно справочнику [12] степень соответствия совокупно-

сти присущих ЦОВ характеристик требованиям цели обработки информации в 

ЦОВ. Эти требования определяет лицо, принимающее решения (ЛПР) органи-

зации – заказчика обработки информации в ЦОВ (далее – заказчика). 

Ввиду того, что повышение качества любых услуг, в том числе услуг обра-

ботки информации в ЦОВ, всегда объективно увеличивает затраты на данной 

услуги (см., например, работы [13, 14]), невозможно одновременно повысить 

качество обработки информации в ЦОВ и снизить затраты на данную обработ-

ку. Как следует из определения, приведенного в справочнике [12], степень до-

стижения цели без учета затрат ресурса является результативностью. Таким об-

разом, повышение качества обработки информации обработки вызовов в ЦОВ 

без учета затрат на их организацию повышает результативность обработки ин-

формации в ЦОВ. 
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Налицо проблемная ситуация, требующая выработки критерия эффектив-

ности обработки информации в ЦОВ. Эффективность здесь, согласно справоч-

нику [12], характеризует приспособленность ЦОВ к достижению цели его 

функционирования (в данном случае – обработки информации в ЦОВ), приве-

денную к затраченным ресурсам (то есть затратами заказчика на обеспечение 

данной обработки). Так как результативность обработки информации в ЦОВ 

характеризуется качеством обработки информации в ЦОВ (см. выше), соотно-

шение качества обработки информации в ЦОВ и ее ресурсозатратности (то есть 

стоимости для заказчика) позволит определить скалярный критерий эффектив-

ности обработки информации в ЦОВ, по которому можно производить много-

критериальную оптимизацию организации обработки информации в ЦОВ. Если 

качество обработки информации в ЦОВ выражается скалярной величиной 

(пример частного случая одномерной оценки качества обработки информации в 

ЦОВ приведен в работе [2], а скаляризация векторной оценки качества обра-

ботки информации в ЦОВ в интегральный критерий качества – в работах [10, 

15, 16]), то минимально возможная теоретически размерность оптимизацион-

ной задачи равна двум: обобщенная оценка качества обработки информации в 

ЦОВ и ресурсозатратность данной обработки. 

Так как в реальных ЦОВ получение истинной (т. е. субъективной; сде-

ланной клиентами – субъектами обработки информации по результатам обще-

ния с операторами ЦОВ) оценки качества обработки информации либо невоз-

можно, либо сопряжено со значительными ресурсными затратами (см. работу 

[10]), практически значимым является формирование оценки качества обработ-

ки информации в ЦОВ, получаемой техническими средствами ЦОВ (как объек-

та информационного обмена) без дополнительных затрат на получение обрат-

ной связи от клиентов (субъектов информационного обмена). Данная оценка 

будет, соответственно, объективной. 

Строгое решение задачи оптимизации качества обработки информации в 

ЦОВ (далее – задачи оптимизации) требует оптимизации субъективной оценки. 

Выбранный ЛПР способ формирования объективной оценки должен по опреде-

лению обеспечивать сильную ее корреляцию с субъективной оценкой. Оптими-

зация объективной оценки даст (в общем случае) нестрогое решение задачи оп-

тимизации. Однако, в силу сильной корреляции обеих оценок, оно будет доста-

точно близким к оптимальному. Далее в работе рассматривается оптимизация 

объективной оценки качества обработки информации в ЦОВ. 

В случае построения модели ЦОВ как объекта обработки информации, 

достаточно близкой к прототипу – реальному ЦОВ, оптимизация объективной 

оценки теоретически решаема стандартными приемами. Однако в практике по-

лучение оптимального значения объективной оценки качества обработки ин-

формации в ЦОВ (при детерминированном потоке входящих вызовов) либо его 

математического ожидания (случайном потоке входящих вызовов) может по-

требовать дополнительных ресурсных затрат либо оказаться вовсе невозмож-

ной – например, если условия договора между заказчиком и поставщиком услуг 

ЦОВ, необходимые для получения услуг со строго оптимальным значением 

объективной оценки качества, не соответствуют рыночной практике и не поз-
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волят найти поставщика услуг, готового на данные условия. В этом случае вза-

имоотношения заказчика и поставщика услуг ЦОВ могут быть описаны как иг-

ра с ненулевой суммой (см., например, работу [32]). Выигрыш поставщика 

услуг ЦОВ определяется ожидаемой поставщиком прибылью, которую постав-

щик для себя определяет как функцию обобщенной оценки качества услуг 

ЦОВ. В свою очередь заказчик услуг ЦОВ должен определить цену услуг ЦОВ 

как функцию объективной оценки качества так, чтобы оптимальное значение 

качества услуг ЦОВ находилось в некоторой (желательно как можно меньшей) 

окрестности точки максимальной прибыли поставщика услуг ЦОВ. В данной 

игре будет достигнуто равновесие Нэша в отношении качества услуг ЦОВ: 

условия договора между заказчиком и поставщиком услуг ЦОВ неизменны; по-

ставщик будет стремиться оказывать услуги со значением обобщенной оценки 

качества, максимально близким к точке своей максимальной прибыли; для за-

казчика услуг точка максимальной прибыли поставщика обеспечит значение 

объективной оценки качества, достаточно близкое к оптимальному. Указанная 

модель подробно описана в работе [1]. 

Более строго, критерий «достаточной близости» будет критерием квази-

оптимальности объективной оценки качества, достигнутого как результат игры 

за счет собственной инициативы (и экономической заинтересованности) по-

ставщика услуг ЦОВ без каких-либо ресурсных затрат заказчика на оптимиза-

цию. Данный критерий должен быть сформулирован и обоснован в явном виде. 

Соответственно сказанному выше, настоящая работа преследует две цели: 

1) формирование научно обоснованной оценки эффективности обработки 

информации в ЦОВ, отражающей соотношение качества обработки 

информации в ЦОВ и ее ресурсозатратность; 

2) определение критерия квазиоптимальности нестрого решения задачи 

оптимизации по значению оценки эффективности. 

 

1. Применяемые обозначения 

Для формальной постановки и решения задачи в работе введены обозна-

чения, представленные в таблице 1. 

 

Таблица 1 – Обозначения 
Обозначение Пояснение обозначения 

x 
Субъективная оценка качества обработки информации в ЦОВ субъектами 

информационного обмена – клиентами, чьи вызовы были обслужены в ЦОВ 

y 
Объективная оценка качества обработки информации в ЦОВ – вектор част-

ных оценок качества, определенных на числовой шкале 

ymin Вектор минимальных значений частных оценок качества 

ymax Вектор максимальных значений частных оценок качества 

q(y) ∈ [0; 1] 
Обобщенный показатель качества (функция качества) обработки информа-

ции в ЦОВ 

c(q) 

Функция стоимости – ресурсозатратность, то есть цена единицы услуги об-

работки информации в ЦОВ с оценкой качества y, которую заказчик платит 

поставщику 
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Обозначение Пояснение обозначения 

cmin 
Цена единицы услуги обработки информации в ЦОВ с минимальным каче-

ством (y = ymin; q = 0) 

cmax 
Цена единицы услуги обработки информации в ЦОВ с минимальным каче-

ством (y = ymax; q = 1) 

e(q) ∈ [0; 1] 

Экономия заказчика на цене единицы услуг. Измеряется удельным показа-

телем соотношения фактической и граничной цены единицы услуги обра-

ботки информации в ЦОВ: e(q) = (cmax – c(q))/(cmax – cmin) 

v(q, c) 

Функция ценности, отражающая эффективность обработки информации в 

ЦОВ для заказчика. Агрегирует значения кардинальной оценки качества и 

цены обработки информации в ЦОВ. Значение v(∙) фактически рассчитыва-

ется через значения q и e, но формально является функцией одной перемен-

ной q 

vmax Идеальная цель заказчика в отношении v: vmax = max (v) | q ∈ [0; 1] 

qопт Идеальная цель заказчика в отношении q: qопт = arg vmax 

ε << 1  
Порог чувствительности заказчика – критерий квазиоптимальности достиг-

нутого значения q 

vкопт 
Квазиоптимальное значение ценности обработки информации в ЦОВ:  

(1 – ε) < vкопт/vmax ≤ 1. 

qкопт 
Квазиоптимальное значение функции качества: qкопт = arg vкопт. Реальная 

цель заказчика в отношении q 

 

Задача достижения квазиоптимального значения качества обработки ин-

формации в ЦОВ решается в следующей последовательности: 

1) формирование объективной оценки качества обработки информации в 

ЦОВ (далее – оценки  качества) y, достаточно сильно (по мнению ЛПР) 

коррелированной с недоступной к непосредственному измерению 

субъективной оценкой качества x; 

2) выбор научно обоснованной методики скаляризации оценки качества y 

в обобщенный критерий качества (ОПК) обработки информации в 

ЦОВ q; 

3) выбор научно обоснованной методики агрегации достигнутого значе-

ния ОПК и стоимости обработки информации в оценку эффективности 

обработки информации (см. работы [8, 9, 33]); 

4) выбор научно обоснованного вида функциональной зависимости цены 

единицы обработки информации от значения ОПК; 

5) оптимизация качества обработки информации в ЦОВ. Оптимальное и 

квазиоптимальное значение ОПК по критерию эффективности обра-

ботки информации. 

В настоящей работе раскрывается решение частной задачи «выбор науч-

но обоснованной методики агрегации достигнутого значения ОПК и стоимости 

обработки информации в оценку эффективности обработки информации, по-

строенную в форме функции ценности обработки информации». Решение про-

чих указанных выше частных задач раскрыто в работах [2, 10, 15, 16] и далее 

будет указываться обобщенно. 
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3. Формирование оценки качества 

Как указано в п. 2 предыдущего раздела, в договоре между заказчиком и 

исполнителем фиксируется набор компонент (частных оценок качества) век-

торной оценки качества y, автоматически создаваемых техническими средства-

ми ЦОВ. Вопрос состава и характеристик y, подробно раскрыт в работах [2, 10]. 

Здесь отметим только то, что оценка качества ЦОВ может быть как скалярной y 

(наиболее частно она при этом отражает долю обслуженных ЦОВ за отчетный 

период вызовов – см. работу [2]), так и векторной y (см. работы [10, 15, 16]). На 

практике распространено формирование вектора y из ранговых частных оценок 

(например, от «2» до «5» по аналогии со школьными и вузовскими оценками). 

Данный вопрос раскрыт, например, в работах [10, 15]).  

 

4. Обзор подходов к формированию ОПК 

Достоверный (в значении, указанном в справочнике [12]) обобщенный 

показатель качества должен учитывать не только и не столько взгляды ЛПР за-

казчика услуг ЦОВ на те частные показатели качества и их взаимосвязи, кото-

рые важны для него, а в первую очередь учитывать (непосредственно или опо-

средованно) интересы и потребности клиентов, вызовы которых обслуживает 

ЦОВ. То есть в терминах п. 1 x должен быть как можно ближе к y. 

Один из наиболее распространенных методов скаляризации векторной 

оценки качества в обобщенный показатель качества (далее – ОПК) заключается 

в построении ОПК с помощью линейной свертки, т. е. суммирования компо-

нент y с заданными удельными весами. Данный метод всесторонне исследован 

в работе [17]. В силу широкой распространенности он имеет множество назва-

ний. Далее для единообразия используется введенное в работе [17] название 

«Метод взвешенной суммы критериев» (МВСК). Применение МВСК к объекту 

исследования рассмотрено автором в работе [15], а в работе [16] автор показы-

вает практический пример применения ОПК МВСК для оценки качества реаль-

но существующего ЦОВ ресурсоснабжающей организации на протяжении 24-х 

месяцев. 

Вместе с тем, в работах [10, 15] показаны объективные недостатки 

МВСК, которые в значительном количестве практических случаев, в том числе 

и применительно к оценке качества ЦОВ, приводят к существенному искаже-

нию структуры предпочтений ЛПР. В работе [15] предложена научно обосно-

ванная альтернатива, учитывающая некомпенсаторный характер предпочтений 

ЛПР (стандартная для данной задачи ситуация) – ОПК, построенный методом 

некомпенсаторного порогового агрегирования. Развернутое описание МНПА, 

включая аксиоматику и математический аппарат можно найти в работе [18] и 

других работах создателя МНПА в законченном виде – В.В. Чистякова. В рабо-

те [10] теоретически исследованы и эмпирически подтверждены его преимуще-

ства перед ОПК МВСК по различным критериям. В работах [9, 33] помимо 

МВСК описан еще один вид обобщающей функции, потенциально пригодной 

для построения ОПК – метод степенной мультипликативной свертки, занима-

ющий промежуточное положение между ОПК МВСК и ОПК МНПА по степени 



 
Системы управления, связи и безопасности  №2. 2026 

 Systems of Control, Communication and Security ISSN 2410-9916 
 

 
DOI: 10.24412/2410-9916-2026-2-173-196 

179  URL: https://sccs.intelgr.com/archive/2026-02/07-Kasatkin.pdf 
 

отражения некомпенсаторных предпочтений ЛПР. Описание указанных мето-

дов и их сравнение по одному из критериев производится, в частности, в работе 

[26]. 

Конечным результатом построения ОПК независимо от выбранного ме-

тода и основанной на нем методики является определение функциональной за-

висимости q(y), преобразующей вектор частных оценок качества в численное 

значение ОПК, определенное на интервале [0; 1]. В указанном выше частном 

случае перехода к ранжированным частным оценкам качества значение q будет 

конечнозначным – то есть определяться по порядковой шкале. Так как выбор 

конкретного метода и методики построения ОПК не является предметом насто-

ящей работы, далее функциональная зависимость q(y) не анализируется, и чис-

ленное значение ОПК q рассматривается как независимая переменная. 

 

5. Формирование оценки эффективности 

обработки информации в ЦОВ 

Удовлетворенность ЛПР заказчика полученными от поставщика услугами 

ЦОВ обобщает как достигнутое значение ОПК услуг, так и их ресурсозатрат-

ность. Количественной мерой удовлетворенности заказчика ресурсозатратно-

стью услуг служит экономия e(q) (см. определение из таблицы 1). При этом так 

же, как и для ОПК, заказчик равно не заинтересован как в максимальной, так и 

в минимальной экономии. Очевидно, что максимальной экономии отвечает ми-

нимальное качество (q = 0), что не устраивает заказчика по определению. Нуле-

вой экономии отвечает максимальное (избыточное) качество, что вызывает из-

быточные расходы для заказчика. Поэтому реальной целью ЛПР заказчика (см. 

работу [9]) для численного значения экономии является ее значение, соответ-

ствующее ОПК q ≈ 0,5 (данный вопрос подробно изложен в работе [2]). 

Например, в отношении ОПК услуг обработки информации в ЦОВ для 

службы «117» (см. материалы [19]) это означает следующее. Заказчик будет 

вполне удовлетворен средним по периоду действия договора значением ОПК, 

предположим, в диапазоне q ∈ [0,45; 0,55]. В случае непредвиденных измене-

ний внешних обстоятельств (например, объявление частичной мобилизации 

или изменение порядка несения службы по контракту) нагрузка на ЦОВ служ-

бы «117» на некоторое время (1–2 месяца) резко возрастет, и задачей постав-

щика будет обеспечивать хотя бы минимально приемлемое качество обработки 

информации (q = 0). Однако, минимальное качество обработки информации не-

приемлемо для заказчика как постоянное. То же относится и к значению q = 1. 

Заказчик готов к временному повышению качества до максимального (напри-

мер, краткосрочная стабилизация текущей оперативной обстановки на СВО, 

минимизирующая обращения в службу «117») Однако, аналогично q = 0, зна-

чение q = 1 неприемлемо для заказчика как постоянное из-за слишком высоких 

расходов на обработку информации в ЦОВ. 

Таким образом, ЛПР оценивает эффективность обработки информации в 

ЦОВ путем соотношения значения ОПК за прошедший месяц и соответствую-

щего данному значению ОПК значения экономии, в скалярную величину, опре-

деляющую кардинальные (то есть количественные – см. работы [9, 11, 20, 21]) 
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предпочтения ЛПР: «…Кардинальная полезность в неоклассическом контексте 

описывает силу предпочтения, т.е. определяет не только иерархию предпочте-

ний, но и их интенсивность …». В данном случае это означает величину удо-

влетворенности ЛПР заказчика обработкой информации в ЦОВ за прошедший 

месяц (например, определенную в диапазоне [0; 1]). Условия, которым должна 

удовлетворять кардинальная оценка качества, подробно раскрыты, например, в 

работе [21]. Введем функцию v:  

v = f(q, e).                    (1) 

Определенная таким образом величина v – скалярный обобщающий пока-

затель – широко используется в различных областях науки под различными 

названиями с единой сущностью. Например, в теории принятия решений такой 

показатель может называться обобщающей функцией [9, 33] или функцией цен-

ности [11, 20, 21]. Вместе с тем, в работах по микроэкономике (например, 

[22, 23] аналогичная функция называется функцией полезности. Далее предпола-

гается решение задачи выбора в условиях определенности (если не указано 

иное). Соответственно, для v далее используется определение из работы [11] – 

функция ценности обработки информации в ЦОВ, или просто функция ценно-

сти. 

В соответствии с классификацией из работы по теории принятия реше-

ний [24], ОПК q является целевым показателем решения задачи оптимизации 

(см. введение), а экономия e(q) – ресурсным. Соответственно, определенная со-

гласно формулы (1) функция ценности v, объединяющая q и e(q), определяет 

ценность как экономическую эффективность обработки информации [24].  

В микроэкономике (см. работу [25]) функционально идентичный метод, 

определяющий функцию полезности обработки информации (совпадающую с 

точностью до определения с функцией ценности из работы [11]), определен как 

гедонический и отражает согласно [25] взаимосвязь цены обработки информа-

ции с набором ее потребительских качеств. Из раскрытых выше определений x, 

y, q следует, что q в данном случае является опосредованной (через корреляцию 

x и y и агрегацию y → q) объективной оценкой истинного (субъективного) ка-

чества обработки информации, то есть в данном случае – набором потребитель-

ских качеств услуги обработки информации в ЦОВ. 

Таким образом v(q) определяется как функция ценности, обобщающая зна-

чения ОПК услуг обработки информации в ЦОВ и экономии на цене единицы 

услуг с достигнутым значением ОПК. Данное определение подкрепляется прак-

тикой из двух областей науки: теория выбора и микроэкономика. 

Так как в границах исследования определена реальная цель заказчика 

«получить одновременно значения ОПК и экономии на цене единицы обработ-

ки информации, лежащие в середине диапазона их возможных значений», чис-

ленное значение критерия эффективности в предлагаемой форме функции цен-

ности v отражает степень одновременной близости обоих соотносимых аргу-

ментов к реальной цели заказчика. В терминах работ [9, 33] представленный 

критерий эффективности является функцией достижения реальной цели заказ-

чика, то есть целевой функцией (см. ниже). 
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6. Функциональный анализ эффективности 

обработки информации в ЦОВ 

Как указано в предыдущем разделе, оценку эффективности обработки 

информации в ЦОВ v(q) предлагается строить в виде функции ценности (в зна-

чении соответственно работам [11, 20, 21]). Ни в данных работах, ни в работах 

[22, 23, 25] не содержится указаний на то, что значения показателей, которые 

агрегирует функция ценности, не могут быть связаны функциональной зависи-

мостью. Следовательно, построение функции ценности по формуле (1) допу-

стимо. Так как согласно обозначений из таблицы 1 e является функцией q, фор-

мально функция ценности будет функцией одной переменной: v = f(q, e(q)) = 

= f(q). Однако, пока функциональная зависимость e(q) не определена, далее (ес-

ли не указано иное) будем записывать v как функцию двух переменных: v(q, e). 

Следующей после выбора и обоснования состава функции ценности зада-

чей является выбор и обоснование вида f(q, e). Для этого рассмотрим взаимную 

зависимость q, e по предпочтению, определив качественно вид кривых безраз-

личия v = const (см. работы [9, 11]). Следует особо подчеркнуть, что зависи-

мость (независимость) по предпочтению аргументов функции ценности отнюдь 

не является характеристикой функциональной зависимости (независимости) 

одного из аргументов от другого, а только лишь отражает взаимное влияние 

изменений каждого из аргументов на предпочтения ЛПР. Данный вопрос по-

дробно раскрыт в работе [11]. 

Как указывалось выше, реальной целью ЛПР является получение услуг 

ЦОВ со значением q ≈ 0,5 и соответствующим значением экономии e, не рав-

ным ни 0, ни 1. При q, близком к 0, для ЛПР приоритетно повышение качества 

обработки информации в ЦОВ, и он готов платить больше за прирост оценки 

качества, чем в случае q ≈ 0,5. При q, близком к 1, для ЛПР приоритетнее эко-

номия, поскольку реальная цель уже достигнута. Соответственно, в данном 

случае ЛПР готов платить за прирост по q меньше, чем в случае q ≈ 0,5. В край-

них точках q = 0 и q = 1 ценность обработки информации в ЦОВ для ЛПР равна 

0: при q = 0 – за счет минимального качества; при q = 1 – за счет максимальной 

цены. 

В работе [11] вводится понятие предельного коэффициента замещения 

λ(x*, y*) между аргументами x, y функции ценности v(x, y) в произвольной точ-

ке {x = x*; y = y*} внутри области определения x и y: 

( *, *) .
dx

x y
dy

 = −   

Из вышесказанного следует, что предельный коэффициент замещения между e 

и q не является постоянным, но монотонно убывает. Как указано в работе [9], 

для указанного вида предпочтений заказчика уровни безразличия v(q, e) отоб-

ражаются монотонно убывающими выпуклыми вниз кривыми, что подразуме-

вает мультипликативную степенную обобщающую функцию вида: 
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В микроэкономике данный вид обобщающей функции широко распро-

странен под названием функции полезности Кобба – Дугласа (см. работы 

[22, 23]). Здесь α и β – это численные оценки относительной важности q и e для 

ЛПР. В распространенном частном случае, когда q и e равно важны для ЛПР 

(либо ЛПР затрудняется определить их относительную важность):  

0,5;

( , ) .v q e qe

 = =


=

             (3) 

Так как 

, ( ) [0;1];

(0) 1;

(1) 0,

q e q

e

e




=
 =

 

то v(q, e) ∈ [0; vmax < 1], где vmax = max(v)|для всех q, e ∈ [0; 1]. 

 

7. Функциональная зависимость цены 

единицы обработки информации от значения ОПК 

Описанная выше последовательность процедур по определению структу-

ры и вида функции ценности основана исключительно на качественном анализе 

баланса предпочтений заказчика между q и e. То есть e до сих пор определялась 

в общем виде, только как показатель ординальной (т. е. относительной) ценно-

сти q для ЛПР: 

для q < 0,5: e1 > e2 ↔ q2 ≻ q1; для q > 0,5: e1 > e2 ↔ q1 ≻ q2. 

При этом для расчета значений оценки эффективности обработки инфор-

мации в ЦОВ, соответствующих тем или иным значениям ОПК, необходима 

конкретизация количественных предпочтений ЛПР в отношении q. В данном 

случае это означает явное определение функции c(q) и связанной с ней линей-

ным преобразованием экономии e(q). Определим функцию c(q) в следующей 

последовательности: 

− необходимое условие формы функциональной зависимости c(q); 

− достаточное условие формы функциональной зависимости c(q); 

− формула функции ценности v(q, e) в соответствии с формой функцио-

нальной зависимости c(q); 

− проверка функции v(q, e) на соответствие поставленной цели. 

 

7.1. Необходимое условие вида функции цены 

единицы обработки информации 

Аргументами функции ценности v являются значения q и e. По определе-

нию e является линейным преобразованием цены единицы услуги c(q), выра-



 
Системы управления, связи и безопасности  №2. 2026 

 Systems of Control, Communication and Security ISSN 2410-9916 
 

 
DOI: 10.24412/2410-9916-2026-2-173-196 

183  URL: https://sccs.intelgr.com/archive/2026-02/07-Kasatkin.pdf 
 

женной в денежном измерении (см. таблицу 1).  В работе [11] описан метод, 

названный ее авторами «Готовность заплатить», применимый для функций 

ценности, одним из аргументов которых является стоимостной показатель, вы-

раженный в денежном измерении. Этот стоимостной показатель назван автора-

ми работы [11] «Денежный критерий» (следует отметить, что в указанной рабо-

те термин «критерий» употребляется в значении, соответствующем стандарт-

ному термину «показатель»). Следовательно, в данной терминологии c(q) явля-

ется «денежным критерием», и к функции ценности выбранного состава можно 

применить метод «Готовность заплатить». В работе [11] указаны два необходи-

мых условия применимости данного метода: 

«…1) денежный критерий, взятый вместе с любым одним из остальных 

критериев, не зависит по предпочтению от дополняющего множества 

критериев; 

2) предельный коэффициент замещения для денежного и любого другого 

критерия функционально не зависит от значений денежного критерия». 

Согласно формуле (1) у функции ценности два аргумента: «денежный 

критерий» и значение ОПК. Следовательно, первое из указанных в цитате усло-

вий выполняется по определению. Для анализа второго необходимого условия 

рассмотрим предельный коэффициент замещения для функции ценности v(q, e). 

Для компактности опустим (x*, y*): 

1
; .

dx dy

dy dx



= − = −   

1
Обозначим 


= −  и заменим x на q; y на c(q). Тогда

( )
.

dc q

dq
 =   

Следовательно, второе необходимое условие выглядит как const =  на всей 

области определения q и c(q). Из этого следует μ = const также на всей области 

определения q и c(q). Единственный вид функции, удовлетворяющий данному 

условию – линейная зависимость c(q) = aq + b. Из условий: 

( )

( ) [ ];

[0

 ;

;1

;

]

min max

c q aq b

c

q

c q c

= +


 

  

получаем: 

c(q) = cmin + q(cmax – cmin);         (4) 

max min max min

max min

( )
( ) 1 .

c c q c c
e q q

c c

− − −
= = −

−
             (4а) 

Следовательно, линейная зависимость c(q) является необходимым усло-

вием применимости предлагаемого в настоящей работе метода формирования 

оценки эффективности обработки информации в ЦОВ. Здесь следует особо от-

метить, что, безотносительно конкретного вида функции c(q), определение за-

казчиком желаемой (предпочтительной) зависимости ресурсозатратности об-

работки информации в ЦОВ (то есть, цены единицы услуги обработки инфор-

мации в ЦОВ) от значения интегрального критерия качества в рамках рассмат-

риваемой модели обработки информации в ЦОВ относится к управленческим 
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решениям заказчика (независимо от выбранного функционального вида данной 

зависимости). Выше предложена научно обоснованная методика определения 

зависимости c(q), а именно – обоснован ее линейный вид.  Так как разработка 

научно обоснованной методики по определению есть продукт интеллектуаль-

ного труда, здесь обеспечивающий принятие управленческого решения, а ЦОВ 

в рамках рассматриваемой модели рассматривается как система автоматиче-

ского управления (см. работу [1]), то есть техническая система, результатом 

данного раздела является разработка методики интеллектуальной поддержки 

принятия управленческого решения в технической системе. 

 

7.2. Достаточное условие вида функции цены единицы услуги 

Достаточным условием применимости выбранной формы функциональ-

ной зависимости v(q, e) ≔ v(q)  будет его соответствие условиям, накладывае-

мым на кардинальную оценку качества, которой (см. выше) должна являться 

c(q). В соответствии с работами [20, 21], кардинальной, в частности, будет 

оценка, соответствующая положительно-разностной структуре предпочтений 

(для выбранного диапазона значений ОПК q ∈ [0; 1]): 

Для всех qi ∈ [0; 1]; i ∈ {1, 2, 3, 4} и q1 > q2; q3 > q4: 

c(q1) – c(q2) > c(q3) – c(q4) ↔ (q2 → q1) ≻ (q4 → q3).                (5) 

То есть если разница в ценах единицы услуги ЦОВ со значениями q2 и q1 боль-

ше, чем разница в ценах единицы услуги ЦОВ со значениями q4 и q3, для ЛПР 

заказчика предпочтительнее (по качеству услуг ЦОВ) переход от значения ОПК 

q2 к значению ОПК q1, чем аналогичный переход от значения ОПК q4 к значе-

нию ОПК q3. 

В работе С.В. Микони [33] приводятся описания различных шкал измере-

ний показателей качества (альтернатив). Из приведенного выше описания по-

ложительно-разностной структуры предпочтений ЛПР заказчика следует, что 

ОПК q должен определяться на шкале отношений. 

В случае линейной зависимости c(q), описанной формулой (4), заданное 

формулой (5) условие выполняется по определению. Следовательно, линейная 

зависимость c(q) является достаточным условием применимости предлагаемой 

методики формирования показателя эффективности обработки информации в 

ЦОВ. 

 

7.3. Явный вид функции ценности 

Из пп. 7.1 и 7.2 следует, что линейная зависимость c(q) является необхо-

димым и достаточным условием применимости предлагаемого в настоящей ра-

боте метода. Таким образом решена прямая задача обоснования выбранного 

вида v: функции v(q) и c(q) определены, существуют и практически применимы 

в практических задачах оценивания качества. С учетом формулы (4а) функцию 

ценности, описанную формулами (1), (2), можно записать в явном виде как 

функцию одной переменной q: 
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, 0;

( )

 

 (1 ) ;

1;

v q q q 







+



=



=





−

                              (6) 

0,5;

( ) (1 ).v q q q

 = =


= −

                           (6а)  

На рис. 1 приведен график v(q) для двух случаев: α = β (A) и α = 0,33; β = 

= 0,67 (B). В первом случае график представляет собой полуокружность с 

qoptA = 0,5. Симметричный характер графика обусловлен равной значимостью 

качества и цены услуги для ЛПР. Во втором случае, когда экономия вдвое бо-

лее значима, чем качество, график несимметричен, и qoptB < 0,5. 

Из формулы (6) непосредственно следует, что: 

∀ α, β > 0 | α + β = 1 → v(0,5) = 0,5. 

Определим координаты {qopt; vmax} точки максимума v(q): 

 

 

1 1

1 1

max

max

( ) ( (1 ) )
(1 ) (1 ) ;

( )
0 (1 ) (1 ) 0 ;

(1 ) ;

{ ; } { ; }.

opt

opt opt

opt

dv q d q q
q q q q

dq dq

dv q
q q q q q

dq

v q q

q v

 
 

 

   

 

 


  

 

 

  

− −

− −

−
= = − − −

= → − − − = → = =
+

= − =

=

  (7) 

 

 
Рис. 1. Графики показателя эффективности для случаев A 

(α = β) и B (α = 0,33; β = 0,67) 
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Для практического использования функции ценности удобно нормиро-

вать ее к диапазону значений [0; 1]. Для общего случая, определенного форму-

лой (6): 

max

( ) (1 ) 1
*( ) .

v q q q q q
v q

v

 

    

 − − 
= = =    

   
                        (8) 

Для частного случая, определенного формулой (6а): 

*( ) 2 (1 ).v q q q= −                  (8а) 

 

7.4. Соответствие вида функции цены единицы услуги поставленной цели 

Для проверки соответствия указанных результатов поставленной цели 

решим обратную задачу: приняв гипотезу о применимости состава и функцио-

нальной зависимости v, описанной формулами (6), (6а), проверим, какое мате-

матическое ожидание значения функции ценности обработки информации в 

ЦОВ при разных видах функции c(q) можно получить в реальной практике вза-

имоотношений заказчика и поставщика обработки информации в ЦОВ, постро-

енных методом «Экономическая эффективность управления качеством», опи-

санным в работе [14]. Описание данного метода и построенная на его базе ма-

тематическая модель взаимоотношений заказчика и поставщика обработки ин-

формации в ЦОВ для частного случая одномерной оценки y качества обработки 

информации в ЦОВ (q ≡ y) приведено в работе [4]. В указанной работе по ито-

гам моделирования для различных гипотез о степени рациональности постав-

щика обработки информации в ЦОВ и функциональной зависимости себестои-

мости обработки информации в ЦОВ для поставщика от значения оценки каче-

ства показано, что линейная зависимость c(q) ≡ c(y) Парето-доминирует над 

иными видами функциональной зависимости по критериям максимума матема-

тического ожидания эффективности обработки информации в ЦОВ и минимума 

ее дисперсии. Для подтверждения ниже приводятся таблицы результатов моде-

лирования из работы [2] для трех вариантов рациональности поставщика, 

усредненные по пяти моделируемым гипотезам о виде функции себестоимости 

обработки информации. В таблицах 2, 3 приводятся значения математического 

ожидания и среднеквадратического отклонения случайных величин V1 и V2 –

эффективности обработки информации в ЦОВ, описываемой формулой (6)  

(с некоторыми дополнительными параметрами для более адекватного отраже-

ния практики предоставления обработки информации в ЦОВ), построенных для 

линейной и квадратичной зависимости c(q) ≔0 c(y) соответственно. 

 

Таблица 2 – Результаты моделирования: строго рациональный поставщик. 

Усреднение по реализациям 

M(V1) σ(V1) M(V2)  σ(V2) 

0,56 0,003 0,27 0,25 

 



 
Системы управления, связи и безопасности  №2. 2026 

 Systems of Control, Communication and Security ISSN 2410-9916 
 

 
DOI: 10.24412/2410-9916-2026-2-173-196 

187  URL: https://sccs.intelgr.com/archive/2026-02/07-Kasatkin.pdf 
 

Таблица 3 – Результаты моделирования: ограниченно рациональный  

поставщик. Усреднение по реализациям 

M(V1) σ(V1) M(V2) σ(V2) 

0,49 0,108 0,47 0,133 

 

Таблица 4 – Результаты моделирования: нерациональный поставщик 

M(V1) σ(V1) M(V2) σ(V2) 

0,46 0,125 0,47 0,132 

 

Можно показать, что аналогичные результаты достигаются также в об-

щем случае векторной оценки качества обработки информации в ЦОВ y. Таким 

образом, необходимый и достаточный вид функции c(q), научно обоснованный 

выше, соответствует поставленной цели, что подтверждается результатами его 

моделирования с модельными условиями, свойственными практике оказания 

услуг ЦОВ на реальном рынке. 

В завершение данного раздела следует отметить, что функция ценности 

для вариантов ограниченно рационального и нерационального поставщика, в 

отличие от варианта абсолютно рационального поставщика, будет случайной 

величиной. Поэтому отношение предпочтения 

M(V1) > M(V2) ⋀ σ(V1) > σ(V2) → V1 ≻ V2 

будет заведомо корректным только в частном случае, когда выполняется усло-

вие для функций распределения V1 и V2: F(V1) ≤ F(V2) на всей области опреде-

ления V1, V2 (которая, вообще говоря, при этом должна быть одинаковой для 

обеих случайных величин) – см., например, работу [11]. Для нахождения отно-

шения предпочтения между стохастическими альтернативами V1, V2 в общем 

случае следует использовать методы теории полезности. Для данной цели в ра-

боте [11] предложен метод, названный ее авторами «Использование функции 

ценности при построении функции полезности» (в настоящем случае – функ-

ции полезности u(V). В рамках данного метода необходимо сначала построить 

функции полезности для параметра эффективности u(v1), u(v2) и сравнивать 

значения детерминированных эквивалентов полезности 1 2
ˆ ˆ,v v   для случайных 

величин V1, V2: 
1 1

1 1 2 2
ˆ ˆ( ( ( )));  ( ( ( )))v u M u v v u M u v− −= = . 

Аналогично, вместо СКО σ(V1), σ(V2) следует сравнивать СКО σ(U1), σ(U2) слу-

чайных величин U1 = u(V1); U2 = u(V2). Вместе с тем, результаты моделирования 

1 2
ˆ ˆ,v v  для указанных выше модельных условий и экспоненциального вида функ-

ции ценности u(v(q))), вполне отражающего реальные предпочтения ЛПР с 

убывающей несклонностью к риску (см. работу [11]), показывают, что 1 2
ˆ ˆ,v v  от-

личаются от M(V1), M(V2) менее чем на 1% (причем, в одну и ту же сторону), 

что по порядку величины совпадает с погрешностью моделирования. Анало-

гичные соотношения выполняются и для σ(U1), σ(U2). Соответственно, указан-

ные выше выводы, основанные на сравнении пар значений {M(V1); σ(V1)} и  

{M(V2); σ(V2)} без построения функции ценности u(V), вполне корректны для 

всех трех рассмотренных вариантов рациональности поставщика услуг ЦОВ. 
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8. Оптимизация качества обработки информации ЦОВ. Критерии 

эффективности обработки информации в ЦОВ для оптимального и 

квазиоптимального качества 

Как указывалось во введении, научное обоснование вида функции ценно-

сти производится для формирования критерия эффективности обработки ин-

формации в ЦОВ. Разработка указанного критерия дает ЛПР заказчика услуг 

ЦОВ возможность теми или иными методами оптимизировать ожидаемое зна-

чение ОПК по критерию эффективности обработки информации в ЦОВ. 

Как следует из определений, раскрытых во введении и таблице 1, опти-

мальным значением (идеальной целью ЛПР в терминах работы [9]) является 

получение значения ОПК qopt, соответствующего максимуму функции ценности 

vmax. Значения qopt и vmax могут быть найдены по формуле (7). Однако, на прак-

тике достижение идеальной цели ЛПР в большинстве случаев либо не пред-

ставляется возможным, либо расходы на строгое решение задачи оптимизации 

(т. е. достижение идеальной цели) превышают положительный эффект от ее до-

стижения. 

Как указано в работе [1], поток вызовов, поступающих в ЦОВ и обраба-

тываемых операторами, является случайным потоком событий – причем, как 

проиллюстрировано в работе [15], на практике существенно нестационарным. 

Соответственно, заказчик не сможет получить желаемую услугу обработки ин-

формации в ЦОВ с точно определенным и постоянным каждый отчетный пери-

од значением ОПК и строго соответствующим ему значением цены единицы 

услуги c, одновременно достигающими идеальной цели заказчика. То есть зна-

чение ОПК qopt в данном случае недостижимо. Данный вопрос раскрыт в рабо-

тах [1, 2] при формализации степени рациональности поставщика: абсолютно 

рациональный поставщик, обеспечивающий строго постоянное значение ОПК q 

независимо от конкретной реализации случайного процесса поступления вызо-

вов в ЦОВ, является нереализуемой на практике идеализацией. Поэтому в рам-

ках целевой (см. работы [1, 2]) модели ограниченно рационального поставщика 

заказчик не стремится получить строго оптимальное значение ОПК qopt, а поз-

воляет поставщику самому стремиться к некоему желаемому для поставщика 

значению ОПК, обеспечивающую поставщику прибыль, достаточно (по само-

стоятельно вводимому поставщиком критерию) близкую к максимально воз-

можной. В рамках рассматриваемой модели, как указано в работе [1], указан-

ный подход позволяет заказчику получить некое значение эффективности об-

работки информации, достаточно близкое к максимально возможному, без при-

ложения каких-либо собственных усилий (непосредственно – расходования ка-

ких-либо собственных ресурсов; опосредованно – несения дополнительных за-

трат) исключительно за счет экономической стимуляции поставщика в рамках 

указанного выше метода. 

Соответственно словарю [12], наречие «почти» выражается в научной ли-

тературе приставкой «квази…». Следовательно, корректно определить достига-

емое в рамках описанного выше метода значение ОПК, обеспечивающее «по-
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чти» максимальное значение эффективности обработки информации, как ква-

зиоптимальное. В научной литературе широко используется понятие квази-

оптимальности в аналогичном (с точностью до смысла) вводимому автором 

значении. Примером могут служить работы [27–31]. 

Здесь требуется определить количественное значение «почти», то есть в 

явном виде описать критерий достижения квазиоптимального значения ОПК 

(реальной цели ЛПР в терминах работы [9]), которое может быть достигнуто 

без дополнительных расходов на оптимизацию, но при этом будет достаточно 

близко к идеальной цели ЛПР. Например, как показано в работе [2], за счет 

применения заказчиком метода «Экономическая эффективность управления ка-

чеством» можно без дополнительных затрат заказчика, только лишь за счет 

экономической стимуляции поставщика, получить эффективность обработки 

информации в ЦОВ, достаточно (для ЛПР) близкую к максимальной. Из этого 

следует, что указанный критерий должен быть мерой «близости» достигаемой 

реальной цели к идеальной. 

Определим некое достаточно малое значение ε << 1 – порог чувствитель-

ности заказчика к «неидеальности» достигнутой цели. Например, для большин-

ства практических применений можно выбрать ε = 0,1. Тогда достигнутое зна-

чение ОПК можно считать квазиоптимальным, если для нормированной функ-

ции ценности, описанной формулами (8), (8а) выполняется условие: 

v*(q) > 1 – ε. 

Использование данного критерия в рамках рассматриваемой модели про-

иллюстрировано на рис. 2. Кривая p*(q) отображает нормированную к диапазо-

ну [0; 1] прибыль поставщика услуг обработки информации в ЦОВ (далее – по-

ставщик). Поставщик исходя из своих экономических интересов, оказывает 

услуги обработки информации в ЦОВ со значением ОПК qкопт, которое макси-

мизирует его прибыль: qкопт = arg(p*(q) = 1). 

При этом значение v*копт = v*(qкопт) лежит выше линии v*пор = 1 – ε. Сле-

довательно, достигнутое значение ОПК квазиоптимально. 

 

Выводы 

Представленная методика позволяет оптимизировать качество обработки 

информации в ЦОВ на основе научно обоснованного показателя (критерия) 

эффективности обработки информации в ЦОВ и определяет в явном виде поро-

говое значение квазиоптимального качества и эффективности обработки ин-

формации в ЦОВ. 

Элементами новизны представленного решения являются использование 

функции ценности как критерия эффективности обработки информации в ЦОВ, 

научное обоснование состава и вида функциональной зависимости функции 

ценности, а также научное обоснование и валидация необходимого и достаточ-

ного вида функциональной зависимости цены единицы обработки информации 

в ЦОВ от значения ОПК. 

Наиболее близкими к описанной методике являются методы теории цен-

ности и полезности применительно к поставленной экономической задаче, опи-

санные в работах [9, 11, 33]. Однако, в указанных работах приводится лишь ме-
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тодология решения задач выбора и принятия решений в общем виде, без кон-

кретизации и обоснования применимости конкретных инструментов для реше-

ния описанной в настоящей работе задачи. 
 

 
Рис. 2. Квазиоптимальное значение ОПК, 

достигаемое в рамках рассматриваемой модели 

 

Представленная методика универсальна в отношении выбора и норми-

ровки частных оценок качества как на ранговых (после линейного пересчёта в 

интервальную шкалу), так и на иных шкалах, а также в отношении метода ска-

ляризации частных оценок качества в ОПК. 

В дальнейшем планируется развитие представленной методики для ши-

рокого круга задач оценки эффективности для заказчика обработки информа-

ции, стоимость которых зависит от их качества, широко распространенных в 

различных сферах хозяйственной деятельности, административного управле-

ния, образования, здравоохранения и многих других. 
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Methods for evaluating the efficiency of information processing 

in call centers 

 

F. Yu. Kasatkin, S. I. Makarenko 

 
Problem statement: In call centers there is an objective contradiction between the need to improve 

the quality of service and the desire to minimize costs. The lack of a scientifically based efficiency criterion 

aggregating the quality of information processing in the Central Bank and the resource consumption of this 

processing does not allow us to formalize the optimization task in conditions when obtaining a true assess-

ment of the quality of information processing in the Central Bank from customers is difficult, and the rela-

tionship between the customer and the provider of information processing services in the Central Bank is a 

non-zero sum game. The purpose of the work is to develop a scientifically based methodology for evaluating 
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the effectiveness of information processing in a data center, in the form of a value function that integrates the 

quality and resource consumption of information processing in a data center, as well as to determine the 

criterion of quasi-optimality of information processing in a data center, to assess the degree of proximity of 

the quality of information processing in a data center to optimal without excessive resource costs for a rig-

orous solution of the optimization problem. Novelty: For the first time, it is proposed to use the value func-

tion as a criterion for the effectiveness of information processing in a data center, aggregating the common 

quality indicator (QQ) of information processing in a data center and savings on the unit price of infor-

mation processing services with the achieved quality level. The type of functional dependence of the price of 

a unit of service on the defense industry is scientifically substantiated, and a quantitative criterion for the 

quasi-optimality of the achieved value of the defense industry in a non-strict solution of the optimization 

problem is introduced. Result: A methodology has been developed for calculating the efficiency of infor-

mation processing in a data center in the form of a value function for equal and unequal importance of the 

quality and resource consumption of information processing in a data center from the point of view of a de-

cision maker. It is shown that within the boundaries of the study, a linear dependence of the price of a unit of 

information processing service in the data center on the achieved value of the defense industry is necessary 

and sufficient. The optimal value of the defense industry is determined as a function of the specific weights 

(significance) of the quality and resource consumption of information processing in the data center. A quasi-

optimality criterion has been developed for non-strict optimization of the quality of information processing 

in the data center. Practical significance: The developed methodology allows the customer of data center 

services, without additional costs, to receive feedback from customers and to strictly solve the problem of 

optimizing the quality of information processing, solely through the economic stimulation of the supplier, to 

ensure a quasi-optimal value of the quality of information processing in the data center. The proposed ap-

proach is universal for various scales of measurement of private quality assessments and methods of their 

scalarization, and is also applicable in other areas where the cost of a service depends on its quality (educa-

tion, healthcare, administrative management, etc.). 

 

Keywords: call centers, quality of information processing in call centers, efficiency, value function, 
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