
ИМИ ТА ЦИ ОН НАЯ МО ДЕЛЬ ОЦЕН КИ 
ДО СТА ТОЧ НО С ТИ ЧИС ЛЕН НО С ТИ 

СО ТРУД НИ КОВ ОТ ДЕ ЛЕ НИЯ БАН КА

В фи ли а лах и до пол ни тель ных офи сах ком мер че с ко го бан ка (да лее — ДО
КБ) пе ри о ди че с ки воз ни ка ет за да ча оцен ки адек ват но с ти чис лен но с ти ра бо та -
ю ще го пер со на ла объ е му и слож но с ти вы пол ня е мой ра бо ты и при не об хо ди мо -
с ти даль ней шей кор рек ти ров ки дан ной чис лен но с ти. Осо бен но ак ту аль ной ста -
но вит ся по доб ная про бле ма в пе ри од кри зи са и вы хо да из не го, ког да лю бое
пред при я тие стре мит ся к ра зум но му со кра ще нию из дер жек, но при этом, силь -
но умень шив чис лен ность со труд ни ков, банк мо жет по те рять кли ен тов из�за
ухуд ше ния ка че ст ва об слу жи ва ния. Зна чи тель ная часть ру ко во ди те лей ре ша ет
эти за да чи на ос но ва нии соб ст вен ных экс перт ных оце нок ли бо опи ра ясь на не -
кие нор ма ти вы, ус та нав ли ва е мые Ин сти ту том тру да, Ми ни с тер ст вом тру да
и со ци аль но го раз ви тия и дру ги ми уч реж де ни я ми. Ко ли че ст вен ные ме то ды
(см., на пр., Ко ло со ва, 2008, Оде гов, 2005) так же на хо дят свое при ме не ние, од -
на ко су ще ст ву ют труд но с ти при оцен ке па ра ме т ров, не об хо ди мых для при ня тия
ре ше ния. Боль шин ст во упо мя ну тых ме то дов не от но сит ся к эко но ми ко�ма те -
ма ти че с ким ме то дам. В то же вре мя для обос но ва ния ре ше ния о со хра не нии
или из ме не нии чис лен но с ти пер со на ла воз мож но при ме не ние ма те ма ти че с ких
ме то дов — как до пол ни тель но го или да же ос нов но го ар гу мен та в поль зу то го
или ино го ре ше ния.

Ча с то при ана ли зе де я тель но с ти си с тем, по доб ных ДО КБ, ис поль зу ет ся ап -
па рат те о рии мас со во го об слу жи ва ния (ТМО). Од на ко при ви ди мых до сто ин ст -
вах (про сто та рас че тов) для по лу че ния кор рект ных ре зуль та тов при при ме не нии
мо де лей, ба зи ру ю щих ся на ис поль зо ва нии ТМО, не об хо ди мо вы пол не ние ря да
пред по сы лок (в ча ст но с ти, о том, что по ток кли ен тов — про стей ший и вре мя
меж ду при хо дом кли ен тов рас пре де ле но по по ка за тель но му за ко ну) (см., напр.,
Вент цель, 2003, Чер нов, 2000). В дей ст ви тель но с ти экс пе ри мен таль ны ми дан -
ны ми ука зан ные пред по сыл ки мо гут не под тверж дать ся (см., напр., Ва син,
2004). В та ком слу чае воз мож но при ме не ние к рас сма т ри ва е мой си ту а ции ап па -
ра та ими та ци он но го мо де ли ро ва ния. В дан ной ста тье мы опи шем раз ра бо тан -
ную на ми ими та ци он ную мо дель де я тель но с ти уни вер саль но го ДО КБ, ре зуль -
та том при ме не ния ко то рой яв ля ет ся рас чет по ка за те лей, поз во ля ю щих сде лать
вы вод об адек ват но с ти чис лен но с ти со труд ни ков кон крет ных ка те го рий уров -
ню их те ку щей за груз ки, на ос но ва нии ко то рых мо жет быть при ня то ре ше ние
об из ме не нии чис лен но с ти пер со на ла.
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Опи шем ис сле ду е мую си с те му в тер ми нах про из вод ст вен но го ме недж мен та:
кли ен ты ДО КБ вы сту па ют в ка че ст ве де та лей (пред ме тов тру да), ко то рым тре -
бу ет ся та или иная «об ра бот ка» (в за ви си мо с ти от со вер ша е мой опе ра ции), а ра -
бот ни ки раз ных ка те го рий вы сту па ют в ро ли стан ков раз ных ви дов, при чем
спо соб ных вы пол нять ви ды ра бо ты и не тре бу ю щие «пе ре на лад ки» (пе ре ход от
вы пол не ния од ной функ ции при об слу жи ва нии од но го кли ен та к вы пол не нию
иной функ ции при об слу жи ва нии сле ду ю ще го кли ен та осу ще ств ля ет ся мгно -
вен но). При сво им раз лич ным ти пам ра бот ни ков ин дек сы j = 1, ..., 9 (табл. 1).

Таблица 1

Пе ре чень ка те го рий ра бот ни ков уни вер саль но го ДО, 
де я тель ность ко то рых опи сы ва ет ся в рам ках мо де ли

По сле уточ не ния пе реч ня ка те го рий со труд ни ков мож но фор ма ли зо вать
мно же ст во опе ра ций вы пол ня е мых ра бот ни ка ми каж дой ка те го рии (мно же ст ва
M1, ..., M9, M j = {mij

}, ij = 1, ..., Ij со от вет ст вен но). Каж дой це ли об ра ще ния кли -
ен тов в ДО мож но со по с та вить стро го оп ре де лен ную по сле до ва тель ность об ра -
бот ки об ра ще ния ра бот ни ка ми раз ных ти пов. В со от вет ст вии с це ля ми кли ен ты
раз би ва ют ся на груп пы, в рам ках ко то рых кли ен ты не раз ли чи мы. Обо зна чим
чис ло це лей об ра ще ния кли ен тов — фи зи че с ких лиц как K ФЛ, а кли ен тов —
юри ди че с ких лиц как K ЮЛ.

Для то го что бы про из ве с ти мо де ли ро ва ние де я тель но с ти уни вер саль но го
ДО, нам тре бу ет ся зна ние сле ду ю щих па ра ме т ров:

• ин тен сив но с ти вхо дя щих по то ков кли ен тов всех раз но вид но с тей (как
юри ди че с ких, так и фи зи че с ких лиц) (γk

ФЛ, k = 1, ..., K ФЛ, γk
ЮЛ, k = 1, ..., K ЮЛ);

• плот но с ти рас пре де ле ния со от вет ст ву ю щих дли тель но с тей об слу жи ва ния
при об ра ще нии к раз лич ным груп пам спе ци а ли с тов для вы пол не ния раз лич ных
опе ра ций (см. табл. 1) (f i

ij
, j = 1, ..., 9, ij = 1, ..., Ij);

• ко ли че ст во ра бот ни ков каж дой ка те го рии (nj, j = 1, ..., 9);
• ог ра ни че ние на дли ну оче ре ди к ра бот ни кам, не по сред ст вен но ра бо та ю -

щим с кли ен та ми (МОФЛ, СРК, МО ЮЛ) (mj, j = 1, 4, 9);
• cред нее ко ли че ст во кли ен тов каж до го ти па на мо мент на ча ла функ ци о ни -

ро ва ния си с те мы (Λ0
ФЛ, Λ0

ЮЛ).
Для на ча ла мо де ли ро ва ния так же нуж но за дать па ра ме т ры мо де ли ро ва -

ния, а имен но: чис ло ими ти ру е мых ра бо чих дней (D), про дол жи тель ность ра бо -
че го дня для об слу жи ва ния юри ди че с ких и фи зи че с ких лиц (T ЮЛ, T ФЛ, как пра -
ви ло, T ЮЛ < T ФЛ). Опи шем в об щем ви де схе му мо де ли ро ва ния ра бо ты си с те мы
(рис. 1—4).

Ин декс ка те го рии
со труд ни ков (j) На и ме но ва ние ка те го рии со труд ни ков

1 Ме не д жер по об слу жи ва нию фи зи че с ких лиц (МОФЛ)

2 Кас сир (КАС)

3 Кон трол ер (КОН)

4 Спе ци а лист по ра бо те с кли ен та ми (СРК)

5 Кре дит ный ра бот ник (КР)

6 Ад ми ни с т ра тор кре дит ных опе ра ций (АКО)

7 Опе ра ци он ный ра бот ник (ОР)

8 Бух гал тер по сле ду ю ще го кон тро ля (БПК)

9 Ме не д жер по об слу жи ва нию юри ди че с ких лиц (МОЮЛ)

Ими та ци он ная мо дель оцен ки до ста точ но с ти чис лен но с ти со труд ни ков... 113
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Рис. 1. Об щая схе ма мо де ли ро ва ния про цес са ра бо ты уни вер саль но го ДО КБ

В бло ке 1 осу ще ств ля ет ся пе ре ход к рас че там по оче ред но му ими ти ру е мо му
ра бо че му дню. Для пер во го дня ус та нав ли ва ет ся но мер дня dl = 1, при пе ре хо де
от пре ды ду ще го ими ти ру е мо го дня к сле ду ю ще му ус та нав ли ва ет ся dl = dl + 1,
для по след не го дня dl = D.

В бло ке 2 для каж до го ви да кли ен тов (юри ди че с кие и фи зи че с кие ли ца) в ис -
ход ной оче ре ди (Λ0

ФЛ, Λ0
ЮЛ) оп ре де ля ет ся ко ли че ст во кли ен тов каж до го ти па

в со от вет ст вии с до ля ми кли ен тов каж дой раз но вид но с ти, по сту па ю щих на об -



слу жи ва ние к МОФЛ (pk
ФЛ, k = 1, ..., K ФЛ), МО ЮЛ (pk

ЮЛ, k ∈ K1 = {1, ..., K ЮЛ})

и СРК (pk
ЮЛ, k ∈ K2 = {1, ..., K ЮЛ}, K1 
 K2 = {1, ..., K ЮЛ}, K1 � K2 = �):

pk
ФЛ = , (1)

pk
ЮЛ = . (2)

Кли ен ты — юри ди че с кие ли ца де лят ся на тех, кто по сту па ет на об слу жи ва -
ние к МО ЮЛ, и тех, кто по сту па ет на об слу жи ва ние к СРК:

Λ0
СРК = Λ0

ЮЛ pk
ЮЛ, (3)Σ

j∈K2

γk
ЮЛ

———
K ЮЛ

Σγk
ЮЛ

k=1

γk
ФЛ

———
K ФЛ

Σγk
ФЛ

k=1
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Рис. 2. Схе ма мо де ли ро ва ния про цес са ра бо ты уни вер саль но го ДО КБ,
свя зан ной с об слу жи ва ни ем фи зи че с ких лиц
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Рис. 3. Схе ма мо де ли ро ва ния про цес са ра бо ты уни вер саль но го ДО КБ, 
свя зан ной с об слу жи ва ни ем юри ди че с ких лиц

Рис. 4. Схе ма мо де ли ро ва ния про цес са ра бо ты уни вер саль но го ДО КБ,
свя зан ной с об ра бот кой вновь по сту пив ших за явок от кли ен тов — юри ди че с ких лиц 

(мо де ли ру ет ся де я тель ность СРК ли бо МО ЮЛ)



Λ0
МОЮЛ = Λ0

ЮЛ pk
ЮЛ. (4)

Ус та нав ли ва ет ся стар то вое для те ку ще го дня ко ли че ст во вы зо вов в си с те ме
(Nl

ФЛ = Λ0
ФЛ, Nl

ЮЛ = Λ0
ЮЛ). Вхо дя щие за яв ки мо гут быть ад ре со ва ны трем ка те го -

ри ям ра бот ни ков — МОФЛ, СРК, МО ЮЛ (j = 1, 4, 9). Для каж дой ка те го рии j
осу ще ств ля ет ся сле ду ю щая про це ду ра: оп ре де ля ет ся, ку да по па да ют по сту пив -
шие вы зо вы:

• Ес ли Λ0
МОЮЛ � n1 (Λ0

СРК � n4, Λ0
МОЮЛ � n9), все вы зо вы сра зу по па да ют на об -

слу жи ва ние; в со от вет ст вии с плот но с тя ми рас пре де ле ния со от вет ст ву ю щих
дли тель но с тей об слу жи ва ния рас счи ты ва ет ся вре мя их об слу жи ва ния; для сво -
бод ных МОФЛ (СРК, МО ЮЛ) фик си ру ет ся на ча ло вре ме ни их про стоя; от ка -
зов в си с те ме нет: N ФЛ

откl
= 0 (N ЮЛ

откl
= 0).

• Ес ли n1 < Λ0
МОЮЛ � n1 + m1 (n4 < Λ0

СРК � n4 + m4, n9 < Λ0
МОЮЛ � n9 + m9), то n1

(n4, n9) вы зо вов сра зу по па да ют на об слу жи ва ние, рас счи ты ва ет ся вре мя их об -

слу жи ва ния; (Λ0
ФЛ – n1) ((Λ0

С РК – n4), (Λ0
МОЮЛ – n9)) вы зо вов по па да ют в оче редь,

фик си ру ют ся мо мен ты на ча ла их пре бы ва ния в оче ре ди; от ка зов в си с те ме нет:
N ФЛ

откl
= 0 (N ЮЛ

откl
= 0).

• Ес ли Λ0
МОФЛ > n1 + m1 (Λ0

СРК > n4 + m4, Λ0
МОЮЛ > n9 + m9), n1 (n4, n9) вы зо вов

сра зу по па да ют на об слу жи ва ние, рас счи ты ва ет ся вре мя их об слу жи ва ния, m1

(m4, m9) вы зо вов по па да ют в оче редь, фик си ру ют ся мо мен ты на ча ла их пре бы ва -

ния в оче ре ди, (Λ0
МОФЛ – n1 – m1) ((Λ0

СРК – n4 – m4), (Λ0
МОЮЛ – n9 – m9)) вы зо вов по лу -

ча ют от каз: N ФЛ
откl

= Λ0
МОФЛ – n1 – m1 (N ЮЛ

откl
= (Λ0

СРК – n4 – m4) + (Λ0
МОЮЛ – n9 – m9)).

Да лее ге не ри ру ет ся мо мент сле ду ю ще го при хо да кли ен та (в со от вет ст вии
с ус та нов лен ны ми ин тен сив но с тя ми вхо дя щих по то ков кли ен тов всех раз но -
вид но с тей (γk

ФЛ, k = 1, ..., K ФЛ, γk
ЮЛ, k = 1, ..., K ЮЛ) и его тип (в со от вет ст вии с (1)

и (2)).
В бло ке 3 оп ре де ля ет ся оче ред ной кри ти че с кий мо мент (т.е. бли жай ший мо -

мент, в ко то рый си с те ма из ме нит свое со сто я ние). Это мо жет быть мо мент по -
ступ ле ния но во го кли ен та, сге не ри ро ван ный в бло ках 2, 8, 13, ли бо мо мент
окон ча ния об слу жи ва ния оче ред ной за яв ки у од но го из со труд ни ков (ко то рый
был ус та нов лен в бло ках 2, 4, 7, 9, 10). Оп ре де ля ет ся, свя зан ли этот мо мент с об -
слу жи ва ни ем юри ди че с ко го или фи зи че с ко го ли ца и как он со от но сит ся с про -
дол жи тель но с тью мо де ли ру е мо го дня dl.

Ес ли бли жай ший кри ти че с кий мо мент свя зан с об слу жи ва ни ем юри ди че с -
ко го ли ца и tкр

ЮЛ � T ЮЛ, ти по вое (опи сан ное в схе ме) мо де ли ро ва ние об слу жи ва -
ния юри ди че с ких лиц в рам ках те ку ще го ра бо че го дня за кан чи ва ет ся. Даль ней -
ший рас чет про из во дит ся мак си маль но при бли жен но к дей ст ви тель но с ти:
осу ще ств ля ет ся об слу жи ва ние толь ко тех за явок, ко то рые уже на хо дят ся в си с -
те ме, вре мя при хо да но вых кли ен тов — юри ди че с ких лиц не ге не ри ру ет ся,
т. е. но вые за яв ки в си с те му не по сту па ют. По окон ча нии об слу жи ва ния всех за -
явок юри ди че с ких лиц, на хо див ших ся в си с те ме на мо мент T ЮЛ, фик си ру ет ся
фак тиче с кое вре мя окон ча ния функ ци о ни ро ва ния си с те мы: T ЮЛ

max. Ес ли мо де ли -
ру е мый ра бо чий день был по след ним (dl = D), то осу ще ств ля ет ся пе ре ход к бло -
ку 14 (под ве де ние ито гов мо де ли ро ва ния в ча с ти юри ди че с ких лиц), ес ли нет —
под во дят ся пред ва ри тель ные ито ги. В ка че ст ве по ка за те лей кон крет но го мо де -
ли ру е мо го дня dl (l = 1, ..., D) вы сту па ют:

• ко ли че ст во вы зо вов юри ди че с ких лиц всех ви дов, по сту пив ших в си с те му
(Nl

ЮЛ) — оно бы ло оп ре де ле но в мо мент при хо да по след не го по се ти те ля;

Σ
j∈K1
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• ко ли че ст во об слу жен ных вы зо вов юри ди че с ких лиц всех ви дов (N ЮЛ
обслl

) — оно
бы ло оп ре де ле но в мо мент окон ча ния об слу жи ва ния по след ней за яв ки;

• ко ли че ст во вы зо вов юри ди че с ких лиц, по лу чив ших от каз (N ЮЛ
откl

) — оно бы ло
оп ре де ле но в мо мент по лу че ния по след не го за те ку щий день от ка за;

• вре мя фак ти че с ко го окон ча ния ра бо ты ДО в ча с ти об слу жи ва ния юри ди че с -
ких лиц (T ЮЛ

maxl
);

• вре мя про стоя ра бот ни ков каж до го ти па (для ра бот ни ков, за ни ма ю щих ся об -
слу жи ва ни ем толь ко юри ди че с ких лиц) — в хо де мо де ли ро ва ния фик си ру ют ся
мо мен ты на ча ла и окон ча ния про стоя по каж до му ра бо че му ме с ту, в ре зуль та те
воз мож но сум ми ро вать про стои по каж до му ти пу ра бо чих мест j = 4, 9;

• вре мя ожи да ния вы зо вов пе ред об слу жи ва ни ем со труд ни ков каж до го ви да
(для ра бот ни ков, за ни ма ю щих ся об слу жи ва ни ем толь ко юри ди че с ких лиц) — в хо -
де мо де ли ро ва ния фик си ру ют ся мо мен ты на ча ла и окон ча ния пре бы ва ния
в оче ре ди по каж дой за яв ке, в ре зуль та те воз мож но оп ре де лить сред нее вре мя
пре бы ва ния в оче ре ди к каж до му ти пу ра бо чих мест j = 4, 9).

Как бы ло ска за но ра нее, T ЮЛ < T ФЛ. В та ком слу чае по сле под ве де ния пред -
ва ри тель ных ито гов дня l (ли бо за вер ше ния бло ка 14, ес ли l = D) мо де ли ро ва -
ние про из во дит ся толь ко для фи зи че с ких лиц (пол но стью ана ло гич но то му, как
оно осу ще ств ля ет ся для юри ди че с ких лиц, с той раз ни цей, что вновь по сту па ю -
щая за яв ка мо жет по сту пить толь ко к од но му ти пу со труд ни ков — МОФЛ),
до то го мо мен та, по ка не ста нет вер ным не ра вен ст во: tкр

ФЛ � T ФЛ. По сле это го
в за ви си мо с ти от но ме ра мо де ли ру е мо го дня ли бо под во дят ся пред ва ри тель ные
ито ги ра бо ты си с те мы в ча с ти об слу жи ва ния фи зи че с ких лиц, ли бо ре а ли зу ет ся
блок 15. В ка че ст ве рас счи ты ва е мых про ме жу точ ных по ка за те лей мо гут вы сту -
пать:

• ко ли че ст во вы зо вов фи зи че с ких лиц всех ви дов, по сту пив ших в си с те му
(Nl

ФЛ) — оно бы ло оп ре де ле но в мо мент при хо да по след не го по се ти те ля;

• ко ли че ст во об слу жен ных вы зо вов фи зи че с ких лиц всех ви дов (N ФЛ
обслl

) — оно
бы ло оп ре де ле но в мо мент окон ча ния об слу жи ва ния по след ней за яв ки;

• ко ли че ст во вы зо вов фи зи че с ких лиц, по лу чив ших от каз (N ФЛ
откl

) — оно бы ло
оп ре де ле но в мо мент по лу че ния по след не го за те ку щий день от ка за;

• вре мя фак ти че с ко го окон ча ния ра бо ты ДО в ча с ти об слу жи ва ния фи зи че с ких
лиц (T ФЛ

maxl
);

• вре мя про стоя ра бот ни ков каж до го ти па (для ра бот ни ков, за ни ма ю щих ся об -
слу жи ва ни ем не толь ко юри ди че с ких лиц) — в хо де мо де ли ро ва ния фик си ру ют ся
мо мен ты на ча ла и окон ча ния про стоя по каж до му ра бо че му ме с ту, в ре зуль та те
мож но сум ми ро вать про стои по каж до му ти пу ра бо чих мест j = 1, 2, 3, 5, 6, 7, 8;

• вре мя ожи да ния вы зо вов пе ред об слу жи ва ни ем со труд ни ков каж до го ви да
(для ра бот ни ков, за ни ма ю щих ся об слу жи ва ни ем не толь ко юри ди че с ких лиц) —
в хо де мо де ли ро ва ния фик си ру ют ся мо мен ты на ча ла и окон ча ния пре бы ва ния
в оче ре ди по каж дой за яв ке, в ре зуль та те мож но оп ре де лить сред нее вре мя пре -
бы ва ния в оче ре ди к каж до му ти пу ра бо чих мест j = 1, 2, 3, 5, 6, 7, 8).

На ос но ва нии дан ных по ка за те лей мож но так же рас счи тать их про из вод ные,
на при мер, про цент вы зо вов, по лу чив ших от каз, ко эф фи ци ент за гру жен но с ти
ра бо чих мест ти па j (j = 1, ..., 9) и т. д.

Ес ли вновь на сту пив ший кри ти че с кий мо мент tкр
ЮЛ ока зы ва ет ся мень ше T ЮЛ,

то мо де ли ро ва ние за ви сит от то го, чем он был обус лов лен. Ес ли он свя зан с при -
хо дом но во го кли ен та, то пе ре счи ты ва ет ся чис ло кли ен тов, по сту пив ших в си -
с те му за день:
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Nl
ЮЛ = Nl

ЮЛ + 1. (5)

Да лее об ра бот ка за яв ки осу ще ств ля ет ся од но тип но для СРК и МО ЮЛ: сле -
ду ет оп ре де лить на ли чие оче ре ди к то му ти пу со труд ни ков, к ко то ро му дол жен
об ра тить ся вновь при быв ший кли ент:

• ес ли оче ре ди нет (т. е. чис ло лю дей в оче ре ди k j
оч = 0, где j = 4, 9), то:

— ес ли есть сво бод ные СРК (МО ЮЛ), кли ент сра зу по сту па ет на об слу жи ва -
ние (блок 10). От ме ча ет ся мо мент окон ча ния про стоя на чав ше го об слу жи ва ние
ра бо че го ме с та. Тип опе ра ции, ко то рую он хо чет осу ще ст вить (i1 = 1, ... I1), был
оп ре де лен в бло ках 2, 8, 13. Ге не ри ру ет ся вре мя его об слу жи ва ния в со от вет ст -
вии с плот но с тью рас пре де ле ния дли тель но с ти об слу жи ва ния f j

i1
;

— ес ли все СРК (МО ЮЛ) за ня ты об слу жи ва ни ем кли ен тов, осу ще ств ля ет ся
пе ре ход к бло ку 11 (опи сан но му ни же);

• ес ли оче редь есть, то оп ре де ля ет ся ее те ку щее со сто я ние (k j
оч) по срав не -

нию с мак си маль но воз мож ной дли ной оче ре ди (mj):

— ес ли k j
оч < mj, вы зов по сту па ет в оче редь (блок 11), дли на оче ре ди пе ре счи -

ты ва ет ся по фор му ле:

k j
оч = k j

оч + 1. (6)

От ме ча ет ся вре мя на ча ла пре бы ва ния в оче ре ди для дан ной за яв ки;
— ес ли k j

оч = mj, вы зо ву от ка зы ва ет ся в об слу жи ва нии (блок 12), на еди ни цу
уве ли чи ва ет ся чис ло от ка зов:

N ЮЛ
откl

= N ЮЛ
откl

+ 1. (7)

В слу чае про хож де ния бло ков 10, 11 или 12 (т. е. бло ков, в рам ках ко то рых на -
чи на ет ся об слу жи ва ние но во го кли ен та), осу ще ств ля ет ся пе ре ход к бло ку 13,
где вновь оп ре де ля ют ся вре мя при хо да сле ду ю ще го кли ен та и его тип (ана ло -
гич но то му, как это де ла лось в бло ке 2).

Ес ли кри ти че с кий мо мен т был обус лов лен за вер ше ни ем об слу жи ва ния за яв -
ки на од ном из эта пов (в дан ном слу чае об слу жи ва ю щим со труд ни ком мо жет
быть не обя за тель но СРК ли бо МО ЮЛ), то осу ще ств ля ет ся пе ре ход к бло ку 9,
где оп ре де ля ет ся:

• Ка кое да лее тре бу ет ся об слу жи ва ние для дан ной за яв ки? За яв ка по сту па ет
в оче редь к со от вет ст ву ю ще му ти пу со труд ни ков. Ес ли есть сво бод ные со труд -
ни ки, то ге не ри ру ет ся ее вре мя об слу жи ва ния и она сра зу же по сту па ет в об ра -
бот ку. От ме ча ет ся мо мент окон ча ния про стоя на чав ше го об слу жи ва ние ра бо че -
го ме с та. В ря де слу ча ев кли ен ту тре бу ет ся по сле до ва тель ное вы пол не ние
раз ных ви дов опе ра ций у со труд ни ка од ной ка те го рии. В дан ном слу чае они
осу ще ств ля ют ся од ним и тем же со труд ни ком без пе ре ры ва меж ду ни ми (т. е. кли-
ент как бы ока зы ва ет ся пер вым сле ду ю щим в оче ре ди к дан но му со труд ни ку).
На при мер, при по да че кли ен том — юри ди че с ким ли цом кре дит ной за яв ки кли -
ен ту тре бу ет ся три опе ра ции, вы пол нен ные СРК под ряд. В дан ном слу чае они
вы пол ня ют ся под ряд од ним и тем же СРК. Для за явок, по пав ших в оче редь при
пе ре хо де к оче ред но му эта пу об слу жи ва ния, от ме ча ет ся вре мя на ча ла пре бы ва -
ния в оче ре ди к со труд ни ку кон крет но го ти па. Ес ли за яв ка бы ла пол но стью об -
слу же на на за вер шив шем ся эта пе, то она до бав ля ет ся к чис лу за явок, об слу жен -
ных си с те мой:

N ЮЛ
обслl

= N ЮЛ
обслl

+ 1. (8)

• Есть ли оче редь к со труд ни кам то го ти па (j = 2, ..., 9), у ко то ро го толь ко что
за вер ши лось об слу жи ва ние? Ес ли да, то из оче ре ди на об слу жи ва ние по сту па ет
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но вый вы зов (оче редь умень ша ет ся на 1, ге не ри ру ет ся вре мя его об слу жи ва -
ния). Для дан но го вы зо ва от ме ча ет ся мо мент окон ча ния ожи да ния в оче ре ди
к те ку ще му ти пу со труд ни ков:

k j
оч = k j

оч – 1, j = 2, ..., 9. (9)

Ес ли оче ре ди к со труд ни кам нет, фик си ру ет ся мо мент на ча ла про стоя ра бо -
че го ме с та.

Да лее (по сле ре а ли за ции бло ков 7, 8, 9 ли бо 13) осу ще ств ля ет ся по втор ный
пе ре ход к бло ку 3 — оп ре де ля ет ся сле ду ю щий кри ти че с кий мо мент.

По окон ча нии мо де ли ро ва ния для юри ди че с ких лиц (для дня l = D) осу ще -
ств ля ет ся блок 14, в рам ках ко то ро го про из во дит ся рас чет окон ча тель ных по ка -
за те лей ра бо ты си с те мы в ча с ти об слу жи ва ния юри ди че с ких лиц. В ка че ст ве та -
ких по ка за те лей вы сту па ют:

• сред нее ко ли че ст во вы зо вов юри ди че с ких лиц всех ви дов, по сту пив ших в си с -
те му в те че ние дня (–N ЮЛ);

• сред нее ко ли че ст во об слу жен ных в те че ние дня вы зо вов юри ди че с ких лиц всех
ви дов (–N ЮЛ

обсл);
• сред нее ко ли че ст во вы зо вов юри ди че с ких лиц, по лу чив ших от каз в те че ние дня

(–N ЮЛ
отк);
• сред нее вре мя фак ти че с ко го окон ча ния ра бо ты ДО в ча с ти об слу жи ва ния

юри ди че с ких лиц (–T ЮЛ
max);

• сред нее вре мя про стоя ра бот ни ков каж до го ти па (для ра бот ни ков, за ни ма ю -
щих ся об слу жи ва ни ем толь ко юри ди че с ких лиц);

• сред нее вре мя ожи да ния вы зо вов пе ред об слу жи ва ни ем со труд ни ков каж до го
ви да (для ра бот ни ков, за ни ма ю щих ся об слу жи ва ни ем толь ко юри ди че с ких лиц).

По сле то го как для по след не го мо де ли ру е мо го дня (d = D) за вер ша ет ся мо де-
ли ро ва ние для фи зи че с ких лиц, в рам ках бло ка 15 осу ще ств ля ет ся окон ча тель -
ный рас чет па ра ме т ров ра бо ты си с те мы, свя зан ных с об слу жи ва ни ем фи зи че с -
ких лиц, а так же юри ди че с ких и фи зи че с ких лиц. В ка че ст ве рас счи ты ва е мых
по ка за те лей вы сту па ют:

• cред нее ко ли че ст во вы зо вов фи зи че с ких лиц всех ви дов, по сту пив ших в си с те -
му в те че ние дня (–N ФЛ);

• cред нее ко ли че ст во об слу жен ных в те че ние дня вы зо вов фи зи че с ких лиц всех
ви дов (–N ФЛ

обсл);
• cред нее ко ли че ст во вы зо вов фи зи че с ких лиц, по лу чив ших от каз в те че ние дня

(–N ФЛ
отк);
• cред нее вре мя фак ти че с ко го окон ча ния ра бо ты ДО в ча с ти об слу жи ва ния фи -

зи че с ких лиц (–T ФЛ
max);

• cред нее вре мя про стоя ра бот ни ков каж до го ти па (для ра бот ни ков, за ни ма ю -
щих ся об слу жи ва ни ем не толь ко юри ди че с ких лиц);

• cред нее вре мя ожи да ния вы зо вов пе ред об слу жи ва ни ем со труд ни ков каж до го
ви да (для ра бот ни ков, за ни ма ю щих ся об слу жи ва ни ем не толь ко юри ди че с ких лиц).

На ос но ва нии дан ных по ка за те лей мож но так же рас счи тать их про из вод ные.
В ре зуль та те, по лу чив оцен ку ра бо ты си с те мы для за дан но го ко ли че ст ва ра бот -
ни ков раз лич ных ка те го рий, мож но при нять ре ше ние об уве ли че нии ли бо со -
кра ще нии их чис лен но с ти, что при ве дет к улуч ше нию по ка за те лей эф фек тив -
но с ти ра бо ты си с те мы.

В ре зуль та те при ме не ние ими та ци он но го мо де ли ро ва ния поз во ля ет из бе -
жать за ви си мо с ти от вы пол не ния пред по сы лок ТМО, гиб ко учи ты вать осо бен -
но с ти кон крет ной мо де ли ру е мой си с те мы, при нять во вни ма ние не толь ко на -
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ли чие в ней спе ци а ли с тов раз ных ка те го рий, но и ха рак тер об ра ще ний кли ен -
тов. Так же дан ный под ход при ме ним при на ли чии не ста ци о нар ных (за ви си мых
от вре ме ни) про цес сов: при мо де ли ро ва нии вре ме ни при хо да сле ду ю ще го кли -
ен та мож но про ве рять, в ка кой ин тер вал вре ме ни осу ще ств ля ет ся мо де ли ро ва -
ние и ка кой вид име ет ин тен сив ность вхо дя ще го по то ка кли ен тов на дан ном
вре мен ном от рез ке. Воз мож ным яв ля ет ся пе ре нос по лу чен ных ре зуль та тов из
бан ков ской сфе ры в лю бую си ту а цию, где идет про цесс об слу жи ва ния струк ту -
ри ро ван ных (по не об хо ди мым опе ра ци ям) тре бо ва ний кли ен тов и име ются ста -
ти с ти че с кие дан ные, поз во ля ю щие оце нить вход ные па ра ме т ры си с те мы.
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