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Àííîòàöèÿ

Ðàñêðûâàåòñÿ ñóùíîñòü ïîíÿòèÿ «ýëåêòðîííàÿ î÷åðåäü». Ðàññìàòðèâà-

þòñÿ ïðåèìóùåñòâà ïðèìåíåíèÿ ñîâðåìåííûõ èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëî-

ãèé óïðàâëåíèÿ î÷åðåäüþ â ñèñòåìàõ ìàññîâîãî îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ

(ÑÌÎ). Ïîêàçàíû áàðüåðû, ïðåïÿòñòâóþùèå ðàçâèòèþ ðûíêà ýëåêòðîííûõ

î÷åðåäåé â íàøåé ñòðàíå. Îöåíåíû ïåðñïåêòèâû ðàñïðîñòðàíåíèÿ ýëåêòðîí-

íûõ î÷åðåäåé â ó÷ðåæäåíèÿõ ñ ìàññîâûìè èëè ñëîæíûìè ïîòîêàìè êëèåí-

òîâ. Ðàññ÷èòàíû îïòèìàëüíûå çíà÷åíèÿ ÷èñëåííîñòè ïðîâàéäåðîâ è óðîâíÿ

ïîòåðü/çàòðàò, êîòîðûå ìîãóò ñëóæèòü îðèåíòèðîì ïðè îðãàíèçàöèè ðàáî-

òû ñèñòåì ìàññîâîãî îáñëóæèâàíèÿ íàñåëåíèÿ. Îïòèìàëüíûì ìîæíî ñ÷è-

òàòü òàêîé ðåæèì ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ÑÌÎ, ïðè êîòîðîì äîñòèãàþòñÿ íàè-

ìåíüøèå ñóììàðíûå çàòðàòû âðåìåíè ïðîâàéäåðîâ è êëèåíòîâ çà âûáðàí-

íûé ïåðèîä.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: ýëåêòðîííàÿ î÷åðåäü, ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ î÷åðåäüþ,

îðãàíèçàöèÿ îáñëóæèâàíèÿ íàñåëåíèÿ, ñèñòåìà ìàññîâîãî îáñëóæèâàíèÿ

Abstract

We identify a notion of an electronic waiting list. We show what advantages

one would possess applying modern information technologies for waiting list

management to customer service systems, and what barriers impede the progress

of an electronic waiting list market in Russia. We assess the perspectives of
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applying such electronic waiting lists by organizations having mass and comp-

licated customer flows. We also calculate an optimal number of providers and

a cost-loss ratio on which one could be oriented in building customer service

systems. An operating mode of such customer service systems could be regarded

optimal if total time inputs of both providers and customers are minimal over

a certain time period.

Keywords: electronic waiting list, waiting list management, service mana-

gement, customer service system

Ïî îöåíêàì Ìèíýêîíîìðàçâèòèÿ Ðîññèè, ñäåëàííûì â 2010 ã.,

òîëüêî ïî ïÿòè íàèáîëåå ìàññîâûì ãîñóäàðñòâåííûì óñëóãàì è òîëü-

êî â î÷åðåäÿõ íàñåëåíèå òåðÿåò îêîëî 1925 ìëí ðóá. åæåãîäíî, à ïîòå-

ðè ÂÂÏ ñîñòàâëÿþò ñâûøå 2620 ìëí ðóá. [1]. Ïîäîáíîå èëè åùå õóä-

øåå ïîëîæåíèå äåë ñóùåñòâóåò âî ìíîãèõ ñòðàíàõ ìèðà. Íàïðèìåð,

âçðîñëûå æèòåëè êðóïíûõ ãîðîäîâ Âåëèêîáðèòàíèè òðàòÿò íà î÷åðå-

äè åæåãîäíî ïî 67 ÷àñîâ. Ñòîÿíèå â äîðîæíûõ ïðîáêàõ, îæèäàíèå

ó ëèôòà è ïðèìåðî÷íûõ ìàãàçèíîâ îäåæäû çàíèìàþò 41 ìèíóòó â ìå-

ñÿö. Ïðîâåäåííûé îïðîñ ïîêàçàë, ÷òî ïîäîáíîå âðåìÿïðåïðîâîæäå-

íèå ó 25% ðåñïîíäåíòîâ âûçûâàåò ñèëüíîå ðàçäðàæåíèå, à 88% îáû÷-

íî îñòàâëÿþò íàìåðåíèå ñäåëàòü ïîêóïêó [2].

Ìåõàíèçì ôîðìèðîâàíèÿ î÷åðåäåé, ïñèõîëîãè÷åñêèå ðåàêöèè,

âîçíèêàþùèå ó ëþäåé, ñòîÿùèõ â íèõ, è îòðàáîòêà íàâûêîâ óïðàâëå-

íèÿ î÷åðåäÿìè, èõ ïîñëåäóþùåãî èñïîëüçîâàíèÿ â ñòèìóëèðîâàíèè

ñáûòà â ïîñëåäíèå ãîäû ñòàëè îáúåêòîì èññëåäîâàíèÿ. Âñþäó, ãäå

åñòü âîçìîæíîñòü îáðàçîâàíèÿ î÷åðåäè, ìîæåò îêàçàòüñÿ öåëåñîîá-

ðàçíûì ïðèìåíåíèå ñèñòåì óïðàâëåíèÿ î÷åðåäÿìè (ÑÓÎ). Ñèñòåìû

óïðàâëåíèÿ î÷åðåäÿìè, èëè ýëåêòðîííàÿ î÷åðåäü1, – ýòî âçàèìîñâÿ-

çàííûå ìîäóëè, îáåñïå÷èâàþùèå óïðàâëåíèå î÷åðåäíîñòüþ ïðåäî-

ñòàâëåíèÿ óñëóã è ïîòîêîì êëèåíòîâ äëÿ ñîçäàíèÿ êîìôîðòíîé àòìî-

ñôåðû äëÿ ïåðñîíàëà êîìïàíèè è îæèäàþùèõ ëþäåé. Êðîìå òîãî,

ÑÓÎ äàþò âîçìîæíîñòü ïîëó÷àòü ðàçëè÷íûå ñòàòèñòè÷åñêèå äàííûå

î ðàáîòå ïåðñîíàëà è îöåíèâàòü ýôôåêòèâíîñòü åãî ðàáîòû.

Ýëåêòðîííàÿ î÷åðåäü â ñèñòåìàõ ìàññîâîãî îáñëóæèâàíèÿ íàñåëåíèÿ
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áóäåì èñïîëüçîâàòü êàê ñèíîíèìû.



Â íàñòîÿùåå âðåìÿ â Ðîññèè íàêîïëåí îïðåäåëåííûé îïûò ïðèìå-

íåíèÿ ýëåêòðîííûõ î÷åðåäåé â ñèñòåìàõ ìàññîâîãî îáñëóæèâàíèÿ íà-

ñåëåíèÿ, â òîì ÷èñëå íà îñíîâå ñîâðåìåííûõ èíôîðìàöèîííûõ òåõíî-

ëîãèé (Èíòåðíåò, ìîáèëüíàÿ ñâÿçü) è ñðåäñòâ àâòîìàòèçàöèè. Ìàñøòà-

áû âíåäðåíèÿ ÑÓÎ ïîêà íåäîñòàòî÷íû, íî ðàáîòà â ýòîì íàïðàâëåíèè

àêòèâíî âåäåòñÿ. Òàê, íàïðèìåð, ñîãëàñíî Ôåäåðàëüíîé öåëåâîé ïðî-

ãðàììå «Èíôîðìàöèîííîå îáùåñòâî 2011–2020», ê 2020 ã. âñå âçàè-

ìîîòíîøåíèÿ ãðàæäàí è âëàñòè äîëæíû áóäóò îñóùåñòâëÿòüñÿ â Èí-

òåðíåòå [3].

Ðîñò ÷èñëà ñîöèàëüíûõ ïðîãðàìì è óâåëè÷åíèå êîëè÷åñòâà óñëóã,

ïðåäîñòàâëÿåìûõ íàñåëåíèþ è îðãàíèçàöèÿì, îïðåäåëÿåò ïîâûøåííûå

òðåáîâàíèÿ ê êà÷åñòâó îáñëóæèâàíèÿ. Ñóùåñòâóåò ìíîãî îðãàíèçàöèé

(ïîëèêëèíèêè, àýðîïîðòû, ïðèåìíûå ãîñóäàðñòâåííûõ ó÷ðåæäåíèé,

áóôåòû, ñòîëîâûå è äð.), ãäå ïðèìåíåíèå ÑÓÎ ïîçâîëèëî áû çíà÷èòåëü-

íî ïîâûñèòü êà÷åñòâî ðàáîòû. Èñïîëüçîâàíèå ÑÓÎ â îðãàíèçàöèÿõ

è ó÷ðåæäåíèÿõ, çàíÿòûõ îáñëóæèâàíèåì êëèåíòîâ, äàåò âîçìîæíîñòü

ãðàæäàíàì ïëàíèðîâàòü è ðàñïðåäåëÿòü âðåìÿ èõ ïîñåùåíèÿ.

Àëãîðèòì ðàáîòû ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ î÷åðåäüþ ïðåäóñìàòðèâà-

åò ðÿä ïîñëåäîâàòåëüíûõ ýòàïîâ. Êëèåíò ïîäõîäèò ê äèñïåíñåðó, óñ-

òàíîâëåííîìó â çàëå îáñëóæèâàíèÿ, è âûáèðàåò èç îòîáðàæåííîãî íà

äèñïëåå ñïèñêà íåîáõîäèìóþ óñëóãó. ×åêîâûé ïðèíòåð, ðàñïîëîæåí-

íûé âíóòðè óñòðîéñòâà, ðàñïå÷àòûâàåò îòðûâíîé òàëîí, íà êîòîðîì

îáîçíà÷åí íîìåð î÷åðåäè êëèåíòà è êîëè÷åñòâî ÷åëîâåê â î÷åðåäè,

ñòîÿùèõ ïåðåä íèì. Ïîëó÷èâ òàëîí ñ íîìåðîì î÷åðåäè, êëèåíò ïðîõî-

äèò â çîíó îæèäàíèÿ, ãäå óñòàíîâëåí ãëàâíûé ýêðàí (èíôîðìàöèîííîå

òàáëî) äëÿ âûçîâà êëèåíòîâ ê îïåðàòîðó. Â çàâèñèìîñòè îò òèïà ó÷-

ðåæäåíèÿ è ñïåöèôèêè ïðåäëàãàåìûõ óñëóã îæèäàíèå êëèåíòà ìîæåò

ñîïðîâîæäàòüñÿ ïðåäîñòàâëåíèåì åìó äîïîëíèòåëüíîé èíôîðìàöèè

êàê ïî îêàçûâàåìûì, òàê è ïî ñòîðîííèì (íåïðîôèëüíûì) óñëóãàì.

Ñ ó÷åòîì êîíôèãóðàöèè ñèñòåìû èíôîðìàöèÿ ïðåäîñòàâëÿåòñÿ â ãðà-

ôè÷åñêîì, âèäåî- è çâóêîâîì ôîðìàòàõ. Èíôîðìàöèÿ ìîæåò áûòü ðåê-

ëàìíîãî õàðàêòåðà èëè êàñàòüñÿ ïîðÿäêà îáñëóæèâàíèÿ â äàííîì ó÷-

ðåæäåíèè. Â ñëó÷àå íåîáõîäèìîñòè èëè â çàâèñèìîñòè îò ñïåöèôèêè

îáñëóæèâàíèÿ (â òîì ÷èñëå èç-çà îñîáåííîñòåé ïîìåùåíèé) âîçìîæíà

óñòàíîâêà èíôîðìàöèîííûõ òàáëî ñ îòîáðàæåíèåì ïåðñîíàëüíûõ
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äàííûõ äëÿ êàæäîé çîíû îæèäàíèÿ. Îñâîáîäèâøèéñÿ îïåðàòîð íàæè-

ìàåò íà êíîïêó «ñëåäóþùèé» íà ïóëüòå âûçîâà, è íà òàáëî âîçíèêàåò

íîìåð î÷åðåäè è íîìåð îêíà, ê êîòîðîìó âûçûâàåòñÿ êëèåíò. Ñîîáùå-

íèå íà òàáëî äóáëèðóåòñÿ ðå÷åâûì âûçîâîì èëè çâóêîâûì ñèãíàëîì

(çâó÷èò ãîíã èëè ìóçûêàëüíàÿ ôðàçà). Â ìîìåíò âûçîâà íà ìàëîì òàá-

ëî îêíà îïåðàòîðà ïîÿâëÿåòñÿ íîìåð î÷åðåäè âûçûâàåìîãî êëèåíòà

â ìèãàþùåì ðåæèìå. Ýòî ïîçâîëÿåò âûçûâàåìîìó êëèåíòó áûñòðî íàé-

òè ñîîòâåòñòâóþùóþ ñòîéêó îáñëóæèâàíèÿ. Ïîäîéäÿ ê îêíó ñ ñîîòâåò-

ñòâóþùèì íîìåðîì, êëèåíò ïîëó÷àåò íåîáõîäèìóþ óñëóãó. Ïî çàâåð-

øåíèè ðàáîòû ñ êëèåíòîì îïåðàòîð íàæèìàåò íà êíîïêó «ñëåäóþ-

ùèé», è íà òàáëî, óñòàíîâëåííîì â çîíå îæèäàíèÿ, ïîÿâëÿåòñÿ ñîîá-

ùåíèå î âûçîâå î÷åðåäíîãî êëèåíòà.

Ïðåèìóùåñòâà èñïîëüçîâàíèÿ ñèñòåìû «ýëåêòðîííàÿ î÷åðåäü» çà-

êëþ÷àþòñÿ â òîì, ÷òî âñå ó÷àñòíèêè ñèñòåìû îáñëóæèâàíèÿ ïîëó÷àþò

âûãîäû. Âûãîäû êëèåíòîâ çàêëþ÷àþòñÿ â òîì, ÷òî îíè èçáàâëåíû îò

óòîìèòåëüíîãî îæèäàíèÿ â î÷åðåäè. Âçÿâ òàëîí ñ íîìåðîì î÷åðåäè,

êëèåíò ìîæåò ñïîêîéíî æäàòü âûçîâà, ÷èòàÿ èëè ïðîñòî îòäûõàÿ.

Ïðèìåíåíèå ñèñòåìû ïîçâîëÿåò ñîõðàíÿòü êîíôèäåíöèàëüíîñòü îá-

ùåíèÿ êëèåíòà è ñîòðóäíèêà ôèðìû. Âûãîäû àäìèíèñòðàöèè ñîñòî-

ÿò â òîì, ÷òî ÑÓÎ ïîçâîëÿåò ýôôåêòèâíî ïëàíèðîâàòü ðàáîòó, ïîñòî-

ÿííî ó÷èòûâàÿ êîëè÷åñòâî ïîñåòèòåëåé. Ïðè íåîáõîäèìîñòè òåì èëè

èíûì óñëóãàì ìîæåò áûòü îòäàí ïðèîðèòåò. Ñòàòèñòèêà, êîòîðóþ íà-

êàïëèâàåò è àíàëèçèðóåò ñèñòåìà, ïîçâîëÿåò îöåíèòü íàãðóçêó íà ïåð-

ñîíàë è ïðîèçâîäèòåëüíîñòü òðóäà ñîòðóäíèêîâ îðãàíèçàöèè. Âûãîäû

ïåðñîíàëà îáñëóæèâàþùèõ ïîäðàçäåëåíèé îðãàíèçàöèè – ýòî çíà÷è-

òåëüíîå óëó÷øåíèå óñëîâèé òðóäà, âîçìîæíîñòü èçáåãàòü ñòðåññà,

îáåñïå÷èòü êîìôîðòíîå îáùåíèå ñ êëèåíòàìè. Îïåðàòîðû âñåãäà çíà-

þò, ñêîëüêî êëèåíòîâ îæèäàþò ñâîåé î÷åðåäè. Ñ òî÷êè çðåíèÿ ñîöè-

àëüíîé ãèãèåíû òðóäà ñîòðóäíèêè îðãàíèçàöèé, îñíàùåííûõ ñèñòåìà-

ìè óïðàâëåíèÿ î÷åðåäüþ, íàõîäÿòñÿ â ëó÷øèõ óñëîâèÿõ ïî ñðàâíåíèþ

ñ ñîòðóäíèêàìè îðãàíèçàöèé, ãäå òàêèõ ñèñòåì íåò. Ïðîèçâîäèòåëü-

íîñòü òðóäà ó ñîòðóäíèêîâ îðãàíèçàöèé, ïðèìåíÿþùèõ ÑÓÎ, âîçðàñ-

òàåò, òàê êàê îíè èìåþò âîçìîæíîñòü ïîëíîñòüþ êîíöåíòðèðîâàòüñÿ

íà ðåøåíèè ïðîáëåìû îäíîãî êëèåíòà.

Ýëåêòðîííàÿ î÷åðåäü â ñèñòåìàõ ìàññîâîãî îáñëóæèâàíèÿ íàñåëåíèÿ
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Èñïîëüçîâàíèå ýëåêòðîííûõ î÷åðåäåé öåëåñîîáðàçíî â îðãàíèçà-

öèÿõ è ó÷ðåæäåíèÿõ, äåÿòåëüíîñòü êîòîðûõ ñâÿçàíà ñ ìàññîâûì îá-

ñëóæèâàíèåì êëèåíòîâ. Îðãàíèçàöèÿì íåîáõîäèìî íàéòè áàëàíñ

ìåæäó óðîâíåì ïðåäîñòàâëÿåìîãî ñåðâèñà è åãî ñòîèìîñòüþ, ò.å. îï-

òèìàëüíîå ñîîòíîøåíèå «öåíà – êà÷åñòâî».

Î÷åðåäü – àòðèáóò ñèñòåìû ìàññîâîãî îáñëóæèâàíèÿ (ÑÌÎ), îíà

âîçíèêàåò, ñóùåñòâóåò è ïðåêðàùàåò ñâîå ñóùåñòâîâàíèå èìåííî

â ðàìêàõ ÑÌÎ. Ïîýòîìó è ïîíÿòèå «îïòèìàëüíàÿ î÷åðåäü» ìîæåò

áûòü ðàñêðûòî ÷åðåç ïîíÿòèÿ «îïòèìàëüíàÿ ñòðóêòóðà ÑÌÎ» è «îïòè-

ìàëüíûé ðåæèì ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ÑÌÎ».

Ñèñòåìà ìàññîâîãî îáñëóæèâàíèÿ âêëþ÷àåò â ñåáÿ äâå ïîäñèñòå-

ìû: ïåðâàÿ – ìíîæåñòâî ïåðñîí, êîòîðûõ îáñëóæèâàþò èëè êîòîðûå

ïîëó÷àþò óñëóãó â ðàìêàõ äàííîé ñèñòåìû (êëèåíòû); âòîðàÿ – ìíî-

æåñòâî ïåðñîí, êîòîðûå îáñëóæèâàþò êëèåíòîâ â ðàìêàõ äàííîé ñèñ-

òåìû (ïðîâàéäåðû)2.

Òåðìèíîì «î÷åðåäü» ïðèíÿòî îáîçíà÷àòü îïðåäåëåííûé ïîðÿäîê

â ñëåäîâàíèè èëè äâèæåíèè ÷åãî-ëèáî (êîãî-ëèáî). Íàïðèìåð, î÷å-

ðåäü â ïðîãðàììèðîâàíèè èñïîëüçóåòñÿ, êîãäà íóæíî ñîâåðøèòü êà-

êèå-òî (âû÷èñëèòåëüíûå è èíûå) äåéñòâèÿ â ïîðÿäêå èõ ïîñòóïëå-

íèÿ. Ñëîâîñî÷åòàíèå «æèâàÿ î÷åðåäü» îçíà÷àåò ïîñëåäîâàòåëüíîñòü

ëþäåé, îæèäàþùèõ ÷åãî-ëèáî (âîçìîæíîñòè ñîâåðøèòü ïîêóïêó

â ìàãàçèíå, çàâåðèòü äîêóìåíò ó íîòàðèóñà è ò.ä.). Ñóùåñòâóþò ðàç-

ëè÷íûå âèäû îðãàíèçàöèè æèâûõ î÷åðåäåé: îò ôàêòè÷åñêè ñòîÿùåé

íà íîãàõ âåðåíèöû ëþäåé äî ïîñëåäîâàòåëüíîñòè èìåí, çàïèñàííîé

â êîìïüþòåðå. Ïðîùå ãîâîðÿ, î÷åðåäü ñóùåñòâóåò òîãäà, êîãäà â äàí-

íîé ÑÌÎ ìíîãî êëèåíòîâ, æåëàþùèõ ïîëó÷èòü îáñëóæèâàíèå,

è ìàëî ïðîâàéäåðîâ, ãîòîâûõ åãî ïðåäîñòàâèòü. Óïðîùåíèå ïðèâå-
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2 Ýòî ÷àñòíûé ñëó÷àé ÑÌÎ, ðåàëèçóåìûé â ýêîíîìèêå. Ìàòåìàòè÷åñêèå òåî-

ðèè äàþò áîëåå àáñòðàêòíûå òðàêòîâêè îáñóæäàåìûõ ïîíÿòèé: ÑÌÎ – ñèñòåìà, êî-

òîðàÿ ïðîèçâîäèò îáñëóæèâàíèå ïîñòóïàþùèõ â íåå òðåáîâàíèé; îáñëóæèâàíèå

òðåáîâàíèé â ÑÌÎ ïðîèçâîäèòñÿ îáñëóæèâàþùèìè ïðèáîðàìè. Êëàññè÷åñêàÿ

ÑÌÎ ñîäåðæèò îò îäíîãî äî áåñêîíå÷íîãî ÷èñëà ïðèáîðîâ. Òåîðèÿ ìàññîâîãî îá-

ñëóæèâàíèÿ – íàó÷íàÿ äèñöèïëèíà, öåëüþ èññëåäîâàíèé êîòîðîé ÿâëÿåòñÿ âûáîð

ðàöèîíàëüíîé ñòðóêòóðû ñèñòåìû îáñëóæèâàíèÿ è ïðîöåññà îáñëóæèâàíèÿ íà

îñíîâå èçó÷åíèÿ ïîòîêîâ òðåáîâàíèé îòíîñèòåëüíî îáñëóæèâàíèÿ, ïîñòóïàþùèõ

â ñèñòåìó è âûõîäÿùèõ èç íåå, äëèòåëüíîñòè îæèäàíèÿ è äëèíû î÷åðåäåé.



äåííîé ôîðìóëèðîâêè çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ïðè ñòðîãîé ôîðìóëè-

ðîâêå ñëåäîâàëî áû ïðèíÿòü âî âíèìàíèå íîðìó âðåìåíè íà îáñëó-

æèâàíèå ïðîâàéäåðîì îäíîãî êëèåíòà, íîðìó âðåìåíè íà ñòîÿíèå

îäíîãî êëèåíòà â î÷åðåäè, ïðîäîëæèòåëüíîñòü ðàáîòû ïðîâàéäåðà

â òå÷åíèå äíÿ è ò.ä. Ñîîòíîøåíèå ýòèõ âåëè÷èí âëèÿåò íà ôàêò íàëè-

÷èÿ èëè îòñóòñòâèÿ î÷åðåäè.

Ðåæèì ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ñèñòåìû ìàññîâîãî îáñëóæèâàíèÿ â öå-

ëîì è îòäåëüíûõ åå ó÷àñòíèêîâ ìîæíî îõàðàêòåðèçîâàòü çíà÷åíèÿìè

ñëåäóþùèõ ïîêàçàòåëåé3:

äëÿ ïðîâàéäåðîâ: 1) ïðîäîëæèòåëüíîñòü îáñëóæèâàíèÿ îäíèì

ïðîâàéäåðîì îäíîãî êëèåíòà, ÷åë.�÷; 2) êîëè÷åñòâî îáñëóæåííûõ âñå-

ìè ïðîâàéäåðàìè êëèåíòîâ â òå÷åíèå âûáðàííîãî ïåðèîäà âðåìåíè,

÷åë.; 3) ñóììàðíàÿ ïðîäîëæèòåëüíîñòü îáñëóæèâàíèÿ âñåìè ïðîâàé-

äåðàìè âñåõ êëèåíòîâ â òå÷åíèå âûáðàííîãî ïåðèîäà âðåìåíè (ïðè

ñòàáèëüíûõ íîðìàõ îáñëóæèâàíèÿ îïðåäåëÿåòñÿ ïðîèçâåäåíèåì ïóíê-

òîâ (1) è (2), ÷åë.�÷; 4) ïðîäîëæèòåëüíîñòü ïðîñòîåâ (ïðîäîëæèòåëü-

íîñòü ïåðèîäà îæèäàíèÿ î÷åðåäíîãî êëèåíòà) ó êàæäîãî ïðîâàéäåðà,

÷åë.�÷; 5) ñóììàðíàÿ ïðîäîëæèòåëüíîñòü ïðîñòîåâ âñåõ ïðîâàéäåðîâ

â òå÷åíèå âûáðàííîãî ïåðèîäà âðåìåíè, ÷åë.�÷; 6) ñóììàðíàÿ ïðîäîë-

æèòåëüíîñòü íàõîæäåíèÿ íà ðàáî÷åì ìåñòå âñåõ ïðîâàéäåðîâ â òå÷å-

íèå âûáðàííîãî ïåðèîäà âðåìåíè (îïðåäåëÿåòñÿ ñóììîé ïóíêòîâ (3)

è (5)), ÷åë.�÷;

äëÿ êëèåíòîâ: 7) ïðîäîëæèòåëüíîñòü îæèäàíèÿ îáñëóæèâàíèÿ

êàæäûì êëèåíòîì, ÷åë.�÷; 8) ïðîäîëæèòåëüíîñòü îæèäàíèÿ îáñëóæèâà-

íèÿ âñåìè êëèåíòàìè (ñóììà çíà÷åíèé ï. (7) ïî âñåì êëèåíòàì), ÷åë.�÷;

9) ñðåäíÿÿ ïðîäîëæèòåëüíîñòü îæèäàíèÿ îáñëóæèâàíèÿ îäíèì êëèåí-

òîì (ïðè ñòàáèëüíûõ íîðìàõ îáñëóæèâàíèÿ îïðåäåëÿåòñÿ äåëåíèåì

ï. (8) íà ï. (2)), ÷åë.�÷.

Ïðèâåäåííûé ñïèñîê ïîêàçàòåëåé ñâèäåòåëüñòâóåò î òîì, ÷òî çà-

÷àñòóþ ÑÌÎ ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé äîñòàòî÷íî ñëîæíóþ äèíàìè÷åñêóþ

ñèñòåìó. Â ÷àñòíîñòè, ïîäñèñòåìà «êëèåíòû» êàê áû íåïðåðûâíî

ïóëüñèðóåò: â êàêèå-òî ïåðèîäû âðåìåíè êëèåíòîâ ìîæåò áûòü î÷åíü

Ýëåêòðîííàÿ î÷åðåäü â ñèñòåìàõ ìàññîâîãî îáñëóæèâàíèÿ íàñåëåíèÿ
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3 Ïîêàçàòåëè ìîãóò èìåòü íîðìàòèâíîå (ïëàíîâîå) è ôàêòè÷åñêîå (èíäèâèäó-

àëüíîå è ñðåäíåå) çíà÷åíèÿ.



ìíîãî è îíè âûíóæäåíû ñôîðìèðîâàòü î÷åðåäü, îæèäàÿ îáñëóæèâà-

íèÿ; â äðóãèå ïåðèîäû êëèåíòîâ ìîæåò áûòü î÷åíü ìàëî è îíè «çàãðó-

æàþò» òîëüêî ÷àñòü ïðîâàéäåðîâ (íàïðèìåð, â ñóïåðìàðêåòå çàãðóæå-

íû òîëüêî äâå êàññû èç ïÿòè); â íåêîòîðûå ïåðèîäû êëèåíòîâ ìîæåò

íå áûòü âîâñå è ïðîâàéäåðû ïðîñòàèâàþò (òðè êàññèðà èç ïÿòè â ýòî

âðåìÿ íå èìåþò êëèåíòîâ). Â ïîäîáíûõ îáñòîÿòåëüñòâàõ êàêèå-òî êëè-

åíòû òðàòÿò ìíîãî âðåìåíè íà îæèäàíèå îáñëóæèâàíèÿ (îíè âñòàëè

â î÷åðåäü â íåóäà÷íûé ìîìåíò). Äðóãèì êëèåíòàì ïîâåçëî, îíè íå òðà-

òèëè âðåìÿ íà îæèäàíèå, à íàîáîðîò, èõ æäàë ñâîáîäíûé ïðîâàéäåð

(î÷åíü óäà÷íî ïðèøëè íà îáñëóæèâàíèå).

Ïîäñèñòåìà «ïðîâàéäåðû» òîæå ïóëüñèðóåò: â êàêèå-òî ïåðèîäû

âðåìåíè âñå ïðîâàéäåðû çàíÿòû îáñëóæèâàíèåì êëèåíòîâ, êîòîðûå

âûñòðîèëèñü â î÷åðåäü; â äðóãèå ïåðèîäû íåêîòîðûå ïðîâàéäåðû çà-

íÿòû îáñëóæèâàíèåì êëèåíòîâ, à îñòàëüíûå ïðîñòàèâàþò; â íåêîòî-

ðûå ïåðèîäû âðåìåíè âñå ïðîâàéäåðû ïðîñòàèâàþò, òàê êàê êëèåí-

òîâ íåò âîâñå.

Çäðàâûé ñìûñë ïîäñêàçûâàåò, ÷òî ïðîñòîè ïðîâàéäåðîâ è êëèåí-

òîâ îçíà÷àþò íåïðîèçâîäèòåëüíûå ïîòåðè â ðàáîòå ñèñòåìû ìàññî-

âîãî îáñëóæèâàíèÿ, èáî íàçíà÷åíèå ÑÌÎ – ïðåäîñòàâëÿòü îáñëóæè-

âàíèå. Â ïåðèîäû ïðîñòîåâ ñèñòåìà ðàáîòàåò ñ ïîòåðÿìè âðåìåíè,

ò.å. âõîëîñòóþ, íå âûäàâàÿ ðåçóëüòàòà (â ñìûñëå ñâîåãî ïðåäíàçíà÷å-

íèÿ). Ïðè ýòîì áåçâîçâðàòíî òåðÿþòñÿ ÷åëîâåêî-÷àñû ó ïðîâàéäåðîâ

è êëèåíòîâ.

Îòñþäà ñëåäóåò, ÷òî îïòèìàëüíûì ìîæíî ñ÷èòàòü òàêîé ðåæèì

ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ÑÌÎ, ïðè êîòîðîì äîñòèãàþòñÿ íàèìåíüøèå ñóì-

ìàðíûå çàòðàòû âðåìåíè ïðîâàéäåðîâ è êëèåíòîâ (íàïðèìåð, â ÷åëî-

âåêî-÷àñàõ4) çà âûáðàííûé ïåðèîä âðåìåíè (íàïðèìåð, çà ðàáî÷èé

äåíü). Ïðîòèâ äàííîãî êðèòåðèÿ îïòèìàëüíîñòè ìîæíî âîçðàçèòü, ÷òî

îäèí ÷àñ ïðîñòîÿ ïðîâàéäåðà èìååò áîëüøóþ öåííîñòü, ÷åì îäèí ÷àñ,

ïîòðà÷åííûé êëèåíòîì íà îæèäàíèå â î÷åðåäè. Îäíàêî ýòî âîçðàæå-

íèå âåñüìà óÿçâèìî: êòî äëÿ êîãî ðàáîòàåò â ñèñòåìå ìàññîâîãî îáñëó-

æèâàíèÿ? Îòâåò î÷åâèäåí: ëþáàÿ ñèñòåìà ìàññîâîãî îáñëóæèâàíèÿ
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4 Äóìàåòñÿ, ÷òî äëÿ ìíîãèõ ÑÌÎ ïîòåðÿííûå ïðîâàéäåðàìè è êëèåíòàìè ÷å-

ëîâåêî-÷àñû ìîæíî îöåíèòü â ðóáëÿõ. Òîãäà è êðèòåðèé îïòèìàëüíîñòè òàêîé ñèñ-

òåìû ìàññîâîãî îáñëóæèâàíèÿ ìîæíî âûðàçèòü â ðóáëÿõ.



ñîçäàåòñÿ äëÿ òîãî, ÷òîáû íàèëó÷øèì ñïîñîáîì óäîâëåòâîðèòü ïî-

òðåáíîñòè êëèåíòà5.

Ïðè ýòîì â ñîñòàâ îáîáùåííîãî êðèòåðèÿ ýôôåêòèâíîñòè ÑÌÎ

âêëþ÷àþò ñòîèìîñòü îæèäàíèÿ â î÷åðåäè è ñòîèìîñòü ïðîñòîÿ ïðîâàé-

äåðîâ. Ïåðâàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ – ïîòåðè êëèåíòà, âòîðàÿ – ðàñõîäû ïðî-

âàéäåðîâ. Òîãäà ïîñòàíîâêà çàäà÷è îïòèìèçàöèè ðåæèìà ôóíêöèîíè-

ðîâàíèÿ ÑÌÎ îñíîâàíà íà äâóõ ïðåäïîñûëêàõ (ñì. ðèñóíîê). Âî-ïåð-

âûõ, ÷åì áîëüøå ïðîâàéäåðîâ, òåì áîëüøå èõ ñóììàðíûå çàòðàòû ðàáî-

÷åãî âðåìåíè (â ÷åëîâåêî-÷àñàõ), ÷òî ïîêàçàíî íà ðèñóíêå ïðÿìîé À,

óñòðåìëåííîé èç òî÷êè «íîëü» íà «ñåâåðî-âîñòîê» ãðàôèêà. Âî-âòîðûõ,

÷åì áîëüøå ïðîâàéäåðîâ, òåì ìåíüøå î÷åðåäè è, ñëåäîâàòåëüíî, òåì

ìåíüøå ñóììàðíûå ïîòåðè âðåìåíè êëèåíòîâ (â ÷åëîâåêî-÷àñàõ). Ýòî

ïîêàçûâàåò êðèâàÿ Â, óñòðåìëåííàÿ ñ «ñåâåðî-çàïàäà» íà «þãî-âîñòîê»

ãðàôèêà. Ïîëó÷àåòñÿ, ÷òî êîëè÷åñòâî ïðîâàéäåðîâ (â ÷åëîâåêî-÷àñàõ),

ñ îäíîé ñòîðîíû, äîëæíî áûòü ìèíèìàëüíûì (ýòî ñíèæàåò çíà÷åíèå

êðèòåðèÿ îïòèìàëüíîñòè â ïëàíå ïîòåðü âðåìåíè ïðîâàéäåðîâ), à ñ äðó-

ãîé ñòîðîíû, äîñòàòî÷íî áîëüøèì (ýòî ñíèæàåò çíà÷åíèå êðèòåðèÿ

îïòèìàëüíîñòè â ïëàíå ïîòåðü âðåìåíè êëèåíòàìè). Êîìïðîìèññ ìåæ-

äó ýòèìè äâóìÿ ïðîòèâîïîëîæíûìè òðåáîâàíèÿìè ê êîëè÷åñòâó ïðî-

âàéäåðîâ äîñòèãàåòñÿ â òî÷êå îïòèìóìà Ñ0 (ñì. ðèñóíîê). Ïðè ìèíè-

ìàëüíîì óðîâíå ñîâîêóïíûõ çàòðàò è ïîòåðü âðåìåíè (îïðåäåëÿåòñÿ íà

êðèâîé Ñ) ðåæèì ôóíêöèîíèðîâàíèÿ äàííîé ñèñòåìû ìàññîâîãî îáñëó-

æèâàíèÿ ìîæíî ñ÷èòàòü îïòèìàëüíûì. Ïðèíöèï ìèíèìèçàöèè ñîâî-

êóïíûõ çàòðàò è ïîòåðü âðåìåíè, çàâèñÿùèõ îò êîëè÷åñòâà ïðîâàéäå-

ðîâ, ìîæåò áûòü ïîëîæåí â îñíîâó ìåòîäîâ îïòèìàëüíîãî ïëàíèðîâà-

íèÿ ÷èñëåííîñòè ïðîâàéäåðîâ äàííîé ÑÌÎ.

Ïðÿìàÿ «çàòðàòû âðåìåíè ïðîâàéäåðîâ» è êðèâàÿ «ïîòåðè âðåìå-

íè êëèåíòàìè â î÷åðåäè» íà ðèñóíêå îáðàçóþò êðåñò. Ãðàôèê ðåêî-

ìåíäóåòñÿ ñîñòàâëÿòü äëÿ êàæäîé ñèñòåìû ìàññîâîãî îáñëóæèâàíèÿ

(ñîâîêóïíîñòü êàññ â ìàãàçèíå, ïîñòîâ ðåãèñòðàöèè àâèàáèëåòîâ

Ýëåêòðîííàÿ î÷åðåäü â ñèñòåìàõ ìàññîâîãî îáñëóæèâàíèÿ íàñåëåíèÿ
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5 Õîòÿ èíåðöèÿ ìûøëåíèÿ, ïåðåîöåíêà ñâîåé çíà÷èìîñòè ïåðñîíàìè, îêàçûâà-

þùèìè óñëóãè (ïåðñîíàë ìåäèöèíñêèõ öåíòðîâ, ñëóæàùèå ãîñóäàðñòâåííûõ ó÷ðåæ-

äåíèé, ðàáîòíèêè îáñëóæèâàþùèõ ïîäðàçäåëåíèé ìîíîïîëüíûõ ñòðóêòóð: ýíåðãî-

ñáûòà, æåëåçíîäîðîæíûõ êàññ, ïîäðàçäåëåíèé ÃÈÁÄÄ èëè íàëîãîâûõ ñëóæá), çà÷àñ-

òóþ ôîðìèðóþò ó ïðîâàéäåðîâ ïðåíåáðåæèòåëüíîå îòíîøåíèå ê êëèåíòàì.



è îôîðìëåíèÿ áàãàæà â àýðîïîðòó, îêîí ïî ïðèåìó äîêóìåíòîâ â íàëî-

ãîâîé èíñïåêöèè è ò.ï.). Ïîëó÷åííûå îïòèìàëüíûå çíà÷åíèÿ ÷èñëåí-

íîñòè ïðîâàéäåðîâ è óðîâíÿ ïîòåðü/çàòðàò ìîãóò ñëóæèòü îðèåíòèðîì

(ïóñòü è «èäåàëüíûì», êàê áû «íåäîñòèæèìûì») äëÿ îðãàíèçàöèè ðà-

áîòû ÑÌÎ.

Ýëåêòðîííàÿ î÷åðåäü ÿâëÿåòñÿ ðàöèîíàëüíûì ðåøåíèåì äëÿ áþä-

æåòíûõ îðãàíèçàöèé. Àäìèíèñòðàòèâíûå îðãàíèçàöèè ïî âñåìó ìèðó

èñïîëüçóþò ÑÓÎ äëÿ ïîâûøåíèÿ óðîâíÿ îáñëóæèâàíèÿ è ïîääåðæàíèÿ

ïîçèòèâíîãî îáùåñòâåííîãî ìíåíèÿ è ñîîòâåòñòâóþùåãî èìèäæà.

Íå ìåíåå âàæíûé ôàêòîð – âîçìîæíîñòü îáúåäèíåíèÿ ñèñòåìû

óñëóã, ìåñòà ïðåäîñòàâëåíèÿ êîòîðûõ òåððèòîðèàëüíî ðàçáðîñàíû.

Äëÿ ñëóæàùèõ ýòî øàíñ îñâîáîäèòüñÿ îò îãðîìíîãî íàïëûâà äîêó-

ìåíòàöèè.

Âåñüìà íàãëÿäíû ðàçèòåëüíûå ïåðåìåíû, ïðîèçîøåäøèå â ïàñ-

ïîðòíûõ è ìèãðàöèîííûõ ñëóæáàõ ìíîãèõ ãîðîäîâ Ðîññèè. Òàê, î÷å-

ðåäü íà ïîëó÷åíèå çàãðàíè÷íîãî ïàñïîðòà íîâîãî ïîêîëåíèÿ â îòäåëå

ÓÔÌÑ Ðîññèè ïî Íîâîñèáèðñêîé îáëàñòè â Ñîâåòñêîì ðàéîíå ã. Íî-

âîñèáèðñêà ôîðìèðóåòñÿ ñ èñïîëüçîâàíèåì Èíòåðíåòà. Åñëè ðàíüøå

ïðèõîäèëîñü ÷àñàìè è ñóòêàìè ñòîÿòü â î÷åðåäè â îòäåëåíèè ìèëè-
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öèè, òî òåïåðü âñå âîïðîñû ðåøàþòñÿ ïî òåëåôîíó. Ñ 1 àïðåëÿ 2010 ã.

íà åäèíîì ïîðòàëå ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã ëþáîé

æèòåëü ãîðîäà ìîæåò ïîäàòü ýëåêòðîííîå çàÿâëåíèå î âûäà÷å çàãðàí-

ïàñïîðòà. Ìîæíî ñêàçàòü, ÷òî â íàñòîÿùåå âðåìÿ â ìèãðàöèîííîé

ñëóæáå ã. Íîâîñèáèðñêà îôîðìëåíèå çàãðàíïàñïîðòà óæå îñóùåñò-

âëÿåòñÿ áåç î÷åðåäåé. Â äàííîì ñëó÷àå ìîäåëü «î÷åðåäü» çàìåíåíà

ìîäåëüþ «ðàñïèñàíèå», è êëèåíòàì òåïåðü íå íàäî ôîðìèðîâàòü æè-

âóþ î÷åðåäü. Ýòà òåõíîëîãèÿ îáñëóæèâàíèÿ ðàçðàáîòàíà â ðàìêàõ îá-

ùåãîñóäàðñòâåííîé ñèñòåìû «Ýëåêòðîííîå ïðàâèòåëüñòâî». Åñëè

ãðàæäàíèí íå èìååò âûõîäà â Èíòåðíåò, òî îí ìîæåò îáðàòèòüñÿ

â ìíîãîôóíêöèîíàëüíûé öåíòð îðãàíèçàöèè ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñóäàð-

ñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã, ãäå åìó îêàæóò óñëóãó ïî çàïîëíå-

íèþ â ýëåêòðîííîì âèäå çàÿâëåíèÿ î âûäà÷å çàãðàíè÷íîãî ïàñïîðòà

íîâîãî ïîêîëåíèÿ, à òàêæå ïî çàïèñè íà ïðèåì â òåððèòîðèàëüíûå

ïîäðàçäåëåíèÿ ñëóæáû.

Ñîçäàíèå òàêèõ öåíòðîâ íàïðàâëåíî, ñ îäíîé ñòîðîíû, íà ïîâûøå-

íèå êà÷åñòâà è äîñòóïíîñòè ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã

äëÿ ãðàæäàí, ñ äðóãîé – íà ïîâûøåíèå ýôôåêòèâíîñòè äåÿòåëüíîñòè

îðãàíîâ ãîñóäàðñòâåííîé âëàñòè è ìåñòíîãî ñàìîóïðàâëåíèÿ, íà ôîð-

ìèðîâàíèå íîâîé êóëüòóðû îáñëóæèâàíèÿ ãðàæäàí.

Ðîññèéñêèé ðûíîê ñèñòåì óïðàâëåíèÿ î÷åðåäüþ íàõîäèòñÿ â çà÷à-

òî÷íîì ñîñòîÿíèè. Íåñìîòðÿ íà òî ÷òî íà ýòîì ðûíêå ðàáîòàåò çíà÷è-

òåëüíîå ÷èñëî êîìïàíèé (êàê ðîññèéñêèõ, òàê è çàðóáåæíûõ), îáúåìû

âíåäðåíèé ó êàæäîé èç íèõ îöåíèâàþòñÿ åäèíèöàìè ñèñòåì â ãîä.

Ïîñêîëüêó áèçíåñ, ñâÿçàííûé ñ ðàçðàáîòêîé è óñòàíîâêîé ýëåêòðîí-

íûõ î÷åðåäåé, ïîêà íå ìîæåò îáåñïå÷èâàòü ñòàáèëüíîãî ñóùåñòâîâà-

íèÿ êîìïàíèè, áîëüøèíñòâî ðîññèéñêèõ ó÷àñòíèêîâ äàííîãî ðûíêà

ðàññìàòðèâàþò åãî êàê ñîïóòñòâóþùèé îñíîâíîìó íàïðàâëåíèþ (íà-

ïðèìåð, ïðîèçâîäñòâó ðàçëè÷íûõ òàáëî). Îáùèé îáúåì âíåäðåíèé

ñèñòåì óïðàâëåíèÿ î÷åðåäÿìè â ãîä ñîñòàâëÿåò îðèåíòèðîâî÷íî

150–200 ñèñòåì. Î÷åâèäíî, ÷òî äëÿ îãðîìíîé òåððèòîðèè Ðîññèè ýòî

âåñüìà íèçêèé ïîêàçàòåëü.

Âàæíî îòìåòèòü, ÷òî ýòî ðûíîê ñëàáîïðîãíîçèðóåìûé. Êîíå÷íî,

åñòü òåíäåíöèÿ ê óâåëè÷åíèþ ÷èñëà îðãàíèçàöèé – çàêàç÷èêîâ ÑÓÎ.

Îäíàêî â íàèáîëåå «ëîãè÷íûõ» äëÿ óñòàíîâêè ìåñòàõ – ãîñóäàðñòâåí-

Ýëåêòðîííàÿ î÷åðåäü â ñèñòåìàõ ìàññîâîãî îáñëóæèâàíèÿ íàñåëåíèÿ
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íûõ îðãàíèçàöèÿõ íåò ôèíàíñèðîâàíèÿ, à â êîììåð÷åñêèõ êîìïàíèÿõ

î÷åðåäè çàìåòíî ìåíüøå, è, ñîîòâåòñòâåííî, íåîáõîäèìîñòè òðàòèòü

ñðåäñòâà íà óñòàíîâêó äîïîëíèòåëüíîãî îáîðóäîâàíèÿ èõ ñîáñòâåííè-

êè íå âèäÿò. Òàêîå ñîñòîÿíèå õàðàêòåðíî, êàê èçâåñòíî, äëÿ «ðûíêà ïî-

êóïàòåëåé», êîãäà ïðåäëîæåíèå ïðåâûøàåò ñïðîñ. Íåñóðàçíîñòü ñèòó-

àöèè çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ïîòðåáíîñòü â ÑÓÎ îáúåêòèâíî åñòü,

à ïëàòåæåñïîñîáíîãî ñïðîñà íåò. Ýòî â î÷åðåäíîé ðàç ñâèäåòåëüñòâóåò

î íåäîñòàòî÷íîì óðîâíå êîíêóðåíöèè ñðåäè îòå÷åñòâåííûõ ó÷àñòíè-

êîâ ýêîíîìè÷åñêîãî ñåêòîðà ïî îêàçàíèþ óñëóã. Êîìôîðò è óäîáñòâî

ãðàæäàí, ïîëó÷àþùèõ óñëóãó â ó÷ðåæäåíèÿõ è îðãàíèçàöèÿõ, íå ñòàëè

åùå äëÿ ýòèõ ó÷ðåæäåíèé çíà÷èìûì ôàêòîðîì â êîíêóðåíöèè.

Íàäî îòäàòü äîëæíîå îòå÷åñòâåííûì îðãàíàì ýêîíîìè÷åñêîãî ðå-

ãóëèðîâàíèÿ: îíè âñå áîëåå àêòèâíî ðåøàþò äàííóþ çàäà÷ó. Âî âñÿ-

êîì ñëó÷àå, â ïîñëåäíèå ãîäû ýëåêòðîííûå î÷åðåäè áûëè âíåäðåíû

â îòäåëåíèÿõ Ïåíñèîííîãî ôîíäà, â öåíòðàõ îêàçàíèÿ ãîñóäàðñòâåí-

íûõ è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã, â îòäåëàõ óïðàâëåíèÿ Ôåäåðàëüíîé ìèã-

ðàöèîííîé ñëóæáû.

Äëÿ òîãî ÷òîáû ñôîðìèðîâàòü ñïðîñ íà ýëåêòðîííûå î÷åðåäè â ïîä-

ðàçäåëåíèÿõ ñáûòà èëè îêàçàíèÿ óñëóã êîìïàíèé ðûíî÷íîãî òèïà, ïî-

òðåáóåòñÿ ðåàëüíîå îáîñòðåíèå êîíêóðåíòíîé áîðüáû. Òàêæå íåîáõî-

äèìî ïîâûøåíèå ãðàìîòíîñòè ó ìåíåäæåðîâ ñîîòâåòñòâóþùèõ ôèðì.

Öåíîîáðàçîâàíèå íà ðîññèéñêîì ðûíêå ýëåêòðîííûõ î÷åðåäåé çà-

âèñèò îò êîëè÷åñòâà ðàáî÷èõ ìåñò îïåðàòîðîâ (ïðîâàéäåðîâ), îêàçû-

âàþùèõ óñëóãè â äàííîì ó÷ðåæäåíèè, îðãàíèçàöèè, êîìïàíèè. Îäíà-

êî âåäóùóþ ðîëü â ôîðìèðîâàíèè öåíû ïðîäóêòà èãðàþò àïïàðàò-

íî-òåõíè÷åñêîå îáåñïå÷åíèå è ñòîèìîñòü ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ.

Èçó÷åíèå ïðàéñ-ëèñòîâ îñíîâíûõ ïîñòàâùèêîâ ÑÓÎ ïîêàçûâàåò, ÷òî

ìèíèìàëüíàÿ ñòîèìîñòü ñèñòåìû «ýëåêòðîííàÿ î÷åðåäü» ñîñòàâëÿåò

íå ìåíåå 200 òûñ. ðóá. íà 10 ðàáî÷èõ ìåñò. Ýòè çàòðàòû â áîëüøèíñòâå

ñëó÷àåâ îêóïàþòñÿ. Íî äëÿ ìíîãèõ îòå÷åñòâåííûõ áèçíåñìåíîâ è àä-

ìèíèñòðàòîðîâ ãîñóäàðñòâåííûõ ó÷ðåæäåíèé ýòà öåíà ïðåäñòàâëÿåò-

ñÿ ÷ðåçìåðíîé.

Íåñòàáèëüíîñòü ðûíêà ýëåêòðîííûõ î÷åðåäåé ïðåäîïðåäåëÿåò òîò

ôàêò, ÷òî íà íåì íåò êîìïàíèé, êîòîðûå áû çàíèìàëèñü èñêëþ÷èòåëü-

íî ðàçðàáîòêîé è óñòàíîâêîé òàêèõ ñèñòåì. Ïîòðåáèòåëÿìè ÑÓÎ ÿâëÿ-
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þòñÿ ãîñóäàðñòâåííûå è êîììåð÷åñêèå êîìïàíèè, çàèíòåðåñîâàííûå

âî âíåäðåíèè ýëåêòðîííûõ î÷åðåäåé äëÿ ðåøåíèÿ ñòîÿùèõ ïåðåä íè-

ìè çàäà÷ ïî êà÷åñòâåííîìó ïðåäîñòàâëåíèþ óñëóã ñâîèì êëèåíòàì

è ïîêóïàòåëÿì. Ìîæíî âûäåëèòü íåñêîëüêî ïðîáëåì, ïðåïÿòñòâóþ-

ùèõ ðàçâèòèþ ðûíêà ýëåêòðîííûõ î÷åðåäåé â íàøåé ñòðàíå:

• îáùàÿ ïñèõîëîãèÿ âåäåíèÿ áèçíåñà (ñëàáàÿ êëèåíòîîðèåíòèðî-

âàííîñòü ó÷àñòíèêîâ ýêîíîìè÷åñêîé, îáùåñòâåííîé è ïîëèòè-

÷åñêîé æèçíè, òðàäèöèîííî ïëîõîé ñåðâèñ);

• íåäîñòàòî÷íàÿ êîíêóðåíöèÿ âíóòðè ãðóïï îñíîâíûõ êîììåð-

÷åñêèõ ïîòðåáèòåëåé ÑÓÎ (ìíîãèå áèçíåñìåíû íå âèäÿò

òåõ êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ, êîòîðûå ìîæíî ïîëó÷èòü ïðè

îáåñïå÷åíèè óäîáñòâ êëèåíòàì çà ñ÷åò ïðèìåíåíèÿ ñîâðåìåí-

íûõ öèâèëèçîâàííûõ òåõíîëîãèé ôîðìèðîâàíèÿ è ðåàëèçàöèè

î÷åðåäåé);

• íåäîñòàòî÷íîå ãîñóäàðñòâåííîå ôèíàíñèðîâàíèå âíåäðåíèÿ

ýëåêòðîííûõ î÷åðåäåé â ãîñóäàðñòâåííûõ êîìïàíèÿõ, îðãàíè-

çàöèÿõ, ó÷ðåæäåíèÿõ;

• íåýôôåêòèâíàÿ îðãàíèçàöèÿ òðóäà è ìåíåäæìåíòà â ãîñóäàð-

ñòâåííûõ êîìïàíèÿõ, ÷òî ïðåäîïðåäåëÿåò ïðåíåáðåæèòåëüíîå

îòíîøåíèå ê ïîëó÷åíèþ òàêîãî ðîäà óñëóã;

• íèçêèé óðîâåíü óïðàâëåí÷åñêîé è îáùåé êóëüòóðû ñðåäè íà-

÷àëüñòâóþùåãî ñîñòàâà â ãîñóäàðñòâåííûõ îðãàíàõ âëàñòè

è óïðàâëåíèÿ.

Ýëåêòðîííûå î÷åðåäè, ïî áîëüøîìó ñ÷åòó, ÿâëÿþò ñîáîé ïðåêðàñ-

íûé îáúåêò äëÿ ïðèìåíåíèÿ èìåííî èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé.

Ïîâûøåíèå ìîáèëüíîñòè èíôîðìàöèîííûõ óñòðîéñòâ è ñðåäñòâ ñâÿ-

çè (ìîáèëüíûå òåëåôîíû, êîììóíèêàòîðû, ýëåêòðîííûå ìåòêè RFID),

íåñîìíåííî, ïðèâåäåò ê ðàäèêàëüíûì èçìåíåíèÿì â îðãàíèçàöèè ìåñò

âûíóæäåííîãî îæèäàíèÿ. È ïðåæäå âñåãî – ê ðàäèêàëüíûì èçìåíåíè-

ÿì ïðîöåññîâ ôîðìèðîâàíèÿ è ðåàëèçàöèè î÷åðåäåé â ñèñòåìàõ ìàññî-

âîãî îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ.

À.Å. Áîíäàðåâ â 2008 ã. ïðåäëîæèë ðàçðàáîòàòü ýëåêòðîííóþ êàð-

òó ãðàæäàíèíà Ðîññèè [4]. Âïîñëåäñòâèè îí óòî÷íèë: «Ýòîò äîêóìåíò

íàäî ñäåëàòü óäîáíûì äëÿ åæåäíåâíîãî ïðàêòè÷åñêîãî èñïîëüçîâà-

Ýëåêòðîííàÿ î÷åðåäü â ñèñòåìàõ ìàññîâîãî îáñëóæèâàíèÿ íàñåëåíèÿ
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íèÿ. Ñ ïîìîùüþ ýëåêòðîííîé êàðòû, êîòîðàÿ òàêæå ÿâëÿåòñÿ óäîñòî-

âåðåíèåì ëè÷íîñòè è ñîäåðæèò ïåðñîíàëüíûå è ïàñïîðòíûå äàííûå,

ìîæíî ïîëó÷àòü âñå âèäû ñîöèàëüíûõ óñëóã, âåñòè ó÷åò íåäâèæèìîñ-

òè, ïðîâîäèòü áàíêîâñêèå îïåðàöèè, äåëàòü íàëîãîâûå îò÷èñëåíèÿ.

Êàðòà ìîæåò ñëóæèòü øêîëüíûì äíåâíèêîì èëè âóçîâñêîé çà÷åòíîé

êíèæêîé, ïðîåçäíûì áèëåòîì íà âñå âèäû îáùåñòâåííîãî òðàíñïîðòà,

ïî íåé ìîæíî ðàññ÷èòûâàòüñÿ çà ïîêóïêè è ïîëó÷àòü ñêèäêè è äèñêîí-

òû â ìàãàçèíàõ, îíà ìîæåò âêëþ÷àòü ïðîïóñê íà ðàáîòó, êíèãó îòçû-

âîâ ðàáîòîäàòåëåé, òðóäîâóþ êíèæêó, àâòîìîáèëüíûå ïðàâà è ò.ï.»

[5, ñ. 193]. Åñòåñòâåííî, ñ ïîìîùüþ òàêîé êàðòû ìîæíî äèñòàíöèîííî

çàïèñàòüñÿ è â î÷åðåäü â ëþáîå ó÷ðåæäåíèå äëÿ ïîëó÷åíèÿ óñëóã. Ïðå-

çèäåíò ÐÔ â ðàìêàõ ôîðìèðîâàíèÿ ýëåêòðîííîãî ïðàâèòåëüñòâà äàë

ïîðó÷åíèå ðàçðàáîòàòü ýëåêòðîííóþ êàðòó ãðàæäàíèíà, ìàññîâîå ïðè-

ìåíåíèå êîòîðîé ïëàíèðóåòñÿ ïîâñåìåñòíî óæå â áëèæàéøèå ãîäû.

Ñåãîäíÿ ãëàâíûìè ïîòðåáèòåëÿìè ÑÓÎ â Ðîññèè ÿâëÿþòñÿ ãîñó-

äàðñòâåííûå ñòðóêòóðû, ðàáîòà êîòîðûõ ñâÿçàíà ñî çíà÷èòåëüíûìè

ïîòîêàìè êëèåíòîâ [6]: Íàëîãîâàÿ ñëóæáà ÐÔ, ó÷ðåæäåíèÿ ãîñóäàð-

ñòâåííîé ðåãèñòðàöèè ïðàâ, ÔÃÓÏ «Ïî÷òà Ðîññèè», Ïåíñèîííûé

ôîíä ÐÔ è äð. Îñíîâíàÿ ñëîæíîñòü ðàñïðîñòðàíåíèÿ ýëåêòðîííûõ

ñèñòåì óïðàâëåíèÿ î÷åðåäüþ íà ãîñóäàðñòâåííûõ ïðåäïðèÿòèÿõ – ýòî

çàâèñèìîñòü ïîñòàâîê ÑÓÎ îò öåíòðàëèçîâàííîãî ôèíàíñèðîâàíèÿ.

Â êîììåð÷åñêîì ñåêòîðå ðåøåíèÿ ïðèíèìàþòñÿ íà îñíîâå äàííûõ ïî

ýêñïëóàòàöèè óæå âíåäðåííûõ ñèñòåì è èíôîðìàöèè îá ýêîíîìè÷åñ-

êîé ïðèâëåêàòåëüíîñòè âíåäðåíèÿ. Èãðàåò ðîëü òàêæå èìèäæåâàÿ ñî-

ñòàâëÿþùàÿ ÑÓÎ ñ òî÷êè çðåíèÿ êîíêóðåíöèè.

Äàëüíåéøåå ðàçâèòèå ðûíêà ÑÓÎ îïðåäåëÿåòñÿ òàêæå ðåêëàì-

íî-ìàðêåòèíãîâûì ïîòåíöèàëîì ïîäîáíûõ ñèñòåì: íà òàáëî è áóìàæ-

íûõ íîñèòåëÿõ ìîæíî ðàçìåùàòü ðåêëàìó, è èõ ìîæíî èñïîëüçîâàòü

äëÿ ñáîðà è àíàëèçà ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè, ÷òî ïîçâîëèò ñèñòå-

ìå çíà÷èòåëüíî áûñòðåå âûéòè íà îêóïàåìîñòü. Ïî ìíåíèþ ñïåöèà-

ëèñòîâ, âíåäðåíèå ïðîãðàììíî-àïïàðàòíîãî êîìïëåêñà ÑÓÎ îêóïàåò-

ñÿ â òå÷åíèå ïîëóãîäà.

Òåíäåíöèÿ ðàçâèòèÿ òîðãîâëè – ñîçäàíèå óíèâåðñàëüíûõ ñóïåð-

ìàðêåòîâ [7], ãäå ñåãîäíÿ ñëàáûì çâåíîì ÿâëÿþòñÿ î÷åðåäè. Íî ðåøå-

íèå óæå åñòü, – ýòî ïðèìåíåíèå òåõíîëîãèè ðàäèî÷àñòîòíîé èäåíòè-
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ôèêàöèè (RFID) [8]. RFID ïîçâîëÿåò ñ÷èòûâàòü ñòîèìîñòü òîâàðà ñ ïî-

ìîùüþ ñïåöèàëüíûõ ìåòîê, äëÿ ÷åãî íå òðåáóþòñÿ óñëóãè ïåðñîíàëà

ìàãàçèíà. Ïîêóïàòåëþ îñòàåòñÿ òîëüêî íà òåðìèíàëå ñ ðàäèî÷àñòîò-

íûìè òåõíîëîãèÿìè îïëàòèòü ïîêóïêó ñ ïîìîùüþ óíèâåðñàëüíîé

êàðòû. Íî ïðîñëåäèòü äàëüíåéøèé ïóòü êëèåíòà íåâîçìîæíî, òàê êàê

RFID ðàáîòàåò íà íåáîëüøèõ ðàññòîÿíèÿõ. Òàêàÿ ñèñòåìà äàâíî

è óñïåøíî ïðèìåíÿåòñÿ â Ãåðìàíèè, Ôèíëÿíäèè, Øâåöèè, â ÑØÀ

â ðîçíè÷íîé ñåòè «Wal-Mart». Çàðóáåæíûé îïûò ïîêàçàë, ÷òî óáûòêè

ìàãàçèíîâ ñîêðàòèëèñü íà äâå òðåòè, ïðîäàæè çíà÷èòåëüíî âûðîñëè,

óìåíüøèëîñü ÷èñëî ðàáî÷èõ ìåñò, î÷åðåäè âîîáùå èñ÷åçëè.

Â Ðîññèè ñîçäàí öåíòð ðàäèî÷àñòîòíîé èäåíòèôèêàöèè

(RFID-öåíòð), è â ìîñêîâñêîé ðîçíè÷íîé ñåòè «Metro» âûáîðî÷íî

ïðèìåíÿåòñÿ òåõíîëîãèÿ RFID. ÎÀÎ «Ðîñíàíî» ïëàíèðóåò ïðîèçâî-

äèòü ðàäèî÷àñòîòíûå ìåòêè è òåõíîëîãèè RFID è îáåñïå÷èâàòü èìè

âñå ìàãàçèíû ñòðàíû.
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