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Анотація 
У роботі представлено систему автоматизованого розподілу задач між виконавцями з використанням 

рішень на основі штучного інтелекту (ШІ) та великих мовних моделей (ВММ), зокрема моделі GPT-4o mini. 
Розроблена система інтегрована в платформу Salesforce із застосуванням інструменту Agentforce, що 
забезпечує виконання ВММ-запитів (до OpenAI) під час виконання тразакції зі створення запису-задачі. 
Розроблене рішення враховує навички та завантаженість потенційних виконавців, а також зміст опису задачі 
при прийнятті рішення про призначення. Для підвищення продуктивності реалізовано патерн мемоізації у 
модулі вибору виконавця, що зменшує кількість повторних обчислень. Рішення протестовано на синтетичному 
наборі даних, що імітує різні сценарії розподілу задач, і продемонструвало коректність функціонування згідно 
з очікуваною логікою. Запропонована система є domain-agnostic, тобто не залежить від специфіки предметної 
області і може бути застосована в різних галузях. 
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Abstract 
This paper presents a system for automated task allocation among performers using AI-based solutions and large 

language models (LLMs), specifically the GPT-4o mini model. The developed system is integrated into the Salesforce 
platform using the Agentforce tool, which enables LLM queries (to OpenAI) via Apex triggers. The assignment decision 
considers the skills and current workload of potential performers, as well as the task description content. A memoiza-
tion pattern was implemented in the executor selection module to reduce repeated computations and improve efficiency. 
The solution was tested on a synthetic dataset simulating various task distribution scenarios and demonstrated correct 
functionality in line with expected logic. The proposed system is domain-agnostic, meaning it is not tied to a specific 
field and can be applied across different industries. 
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Вступ  

Розподіл задач між виконавцями є одним із ключових процесів у сучасних організаціях, від якого 
залежать продуктивність і ефективність роботи команд [1]. Дослідження показують, що спосіб 
призначення завдань суттєво впливає на продуктивність працівників [2]. 

Як правило, кожна задача має певний контекст, який включає інформацію про постановника та 
опис самої задачі. Контекст може доповнюватися додатковими даними (як от аудіо- чи відео-
записами, електронними листами, повідомленнями в месенджерах, тощо). У той самий час, 
потенційні виконавці володіють певним (та часто різним) набором навичок і компетенцій, 
завантаженням, тощо [3]. Таким чином, для якісного вирішення задачі важливо правильно 
зпівставити вимоги задачі з уміннями доступних фахівців. 

Наразі проблема розподілу задач вирішується кількома підходами: 
1. Еспертною оцінкою [4]; 
2. Автоматичними класифікаторами [5]; 
3. Математичними алгоритмами [6, 7]. 

У контексті зростаючої складності та динамічного розвитку бізнес-процесів традиційні методи 
розподілу задач часто виявляються недостатньо гнучкими або дорогими у використанні. Це зумовлює 
актуальність пошуку нових підходів до автоматизації призначення задач. 

Одним із перспективних напрямків є використання сучасних засобів ШІ, зокрема великих мовних 
моделей. ВММ здатні виконувати глибокий контекстуальний аналіз опису задачі та даних про вико-



  

навців, що потенційно дозволяє автоматично призначати задачі з точністю на рівні експертних оцінок 
[8]. Крім того, рішення на основі ВММ можна відносно легко адаптувати до змін у бізнес-процесах і 
вони потребують мінімального ручного налаштування під нові умови, що вигідно відрізняє їх від 
жорстко запрограмованих правил. 

У цій доповіді розглянуто побудову такої системи автоматизації розподілу задач із використанням 
моделі GPT-4o mini та проаналізовано результати її тестування. 

 
Результати дослідження 

Розроблена система побудовано на базі хмарної платформи Salesforce з використанням нещодавно 
представленого фреймворку Agentforce. Це рішення дозволяє легко інтегрувати можливості ШІ-
агентів у бізнес-процеси Salesforce і викликати великі мовні моделі безпосередньо з Apex-коду. 
Зокрема, Agentforce надає доступ до LLM через єдиний API, і за замовчуванням усі запити агента 
обробляються моделлю OpenAI GPT-4 Omni [9]. 

Архітектурно рішення складається з Apex-тригера, що спрацьовує при створенні або оновленні 
запису задачі, та викликає дію Агента з вказаним шаблоном (див. рисунок 1). 

 

 
Рисунок 1 – Тригер-хендлер, що викликає дію Агента з вказаним шаблоном 

 
Агент формує запит до ВММ, який містить опис задачі та релевантну інформацію про виконавців 

(їхні навички, роль, поточну зайнятість тощо). Модель GPT-4o mini генерує рекомендацію щодо 
оптимального виконавця, яка потім використовується системою для автоматичного призначення 
задачі відповідній особі. 

При реалізації логіки розподілу особливу увагу приділено продуктивності та масштабованості 
рішення. Використання великої мовної моделі потребує значних обчислювальних ресурсів і може 
супроводжуватися затримками при великому обсязі запитів.  

 
 
 
 
 
 
 



  

Щоб знизити навантаження на систему і мінімізувати кількість звернень до зовнішнього API, було 
застосовано патерн мемоізації у модулі вибору виконавця [10]. Такий підхід суттєво підвищує 
швидкодію розподілу задач та зменшує використання транзакційних лімітв (див. рисунок 2). 
 

 
Рисунок 2 – Реалізація патерну мемоізації у селекторі 

 
Функціональність системи перевірено шляхом експериментального тестування на синтетичному 

датасеті. Було згенеровано множину тестових задач із різними описами (різні категорії проблем, рівні 
складності тощо) та групу умовних виконавців із різними наборами навичок та рівнями 
завантаженості. Для кожного тестового прикладу визначався очікуваний «еталонний» виконавець на 
основі заздалегідь заданих правил відповідності навичок. Після тестування системи, результати 
автоматичного розподілу порівнювалися з еталонними значеннями. Результати співставлення 
підтвердили, що модель успішно визначає ключові вимоги із тексту опису задачі і знаходить 
виконавця, у що має необхідні знання та навички і є доступним. 

 
Висновки 

Розроблене рішення є підтвердженням того, що використання ШІ та ВВМ для вирішення 
прикладної задачі з розподілу завдання між виконавцями є можливим та доцільним. 

Інтеграція ВММ у бізнес-процес призначення виконавців дозволяє суттєво підвищити гнучкість та 
точність розподілу задач у порівнянні з традиційними методами. За рахунок глибокого аналізу 
контексту завдання та навичок співробітників, система забезпечує об’єктивне і обґрунтоване 
призначення, мінімізуючи вплив людського фактору та ймовірність помилкового вибору. Навіть у 
разі зміни вимог або появи нових типів задач немає потреби адаптувати алгоритми – досить надати 
моделі оновлений опис, і вона здатна адаптивно підібрати рішення. 

Водночас впровадження такого AI-агента потребує відповідних початкових витрат та врахування 
вартості LLM-запитів, однак очікуване підвищення ефективності та автоматизація процесу можуть 
швидко окупити ці витрати.. 
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