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В статье рассмотрен один из способов построения графоаналити
ческих моделей систем массового обслуживания -  ООО-модель. Опи
сана модифицированная концепция ООО-модели. Рассмотрена работа 
многофункционального центра предоставления государственных и 
муниципальных услуг как системы массового обслуживания (МФЦ). 
Построена ООО-модель МФЦ, описан каждый из трех ее уровней -  
обслуживания, обеспечения, отчетности. Построены графы и индика
торные формулы для каждого из них.
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В в е д е н и е

На сегодняш ний день системы массового обслуживания (СМО) все более плотно 
входят в повседневную ж изнь каждого человека. М ы постоянно ходим в магазины сам о
обслуживания и поликлиники, в банки и на почту. Кроме того, сейчас появилась возм ож 
ность предварительной записи на прием в различные организации (по телефону либо че
рез интернет). Вследствие роста численности клиентов, разнообразия СМО, ограниченно
сти используемых ресурсов все более актуальными становятся задачи теории систем мас
сового обслуживания (ТСМО) [5]. К  таким задачам можно отнести увеличение пропуск
ной способности СМО, оптимизацию распределения нагрузки на канал, сокращ ение вре
мени обслуживания одной заявки и т.д. Одним из методов ТСМ О является имитационное 
моделирование систем, позволяющ ее провести анализ работы системы, проследить ее по
ведение во времени, выявить «тонкие» места и рационализировать или оптимизировать 
ее дальнейш ую  работу.

Ранее было рассмотрено построение виртуальных СМО на основе трехуровневых 
графовых ООО-моделей (Обеспечение, Обслуживание, Отчетность) [8]. В данной статье 
приведена модифицированная концепция ООО-модели на примере конкретной СМО -  
многофункционального центра предоставления государственных и муниципальных услуг 
(МФЦ).

М Ф Ц  к а к  о д и н  и з  в и д о в  С М О : о с о б е н н о с т и , ц е л и  с о з д а н и я , з а д а ч и

В 2010 году государство приняло реш ение пересмотреть подход к своей политике в 
области информационных технологий. Приш ло понимание того, что ценны не только 
внедренные технологии и разработанные информационные системы сами по себе, но и 
то, какую пользу они приносят гражданам, бизнесу, всему обществу. В связи с этим П ра
вительством РФ была утверждена государственная программа «И нформационное общ е
ство (2011-2020 годы)» [1].

С целью обеспечения доступности для населения, повыш ения качества и ум еньш е
ния сроков оказания государственных и муниципальных услуг Президентом Российской 
Федерации 27 июля 2010 года был подписан федеральный закон №  210-ФЗ «Об органи
зации предоставления государственных и муниципальных услуг». В данном законе, в том 
числе, дано следующ ее определение МФЦ.
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М ногофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных 
услуг (далее -  многофункциональный центр) -  организация, созданная в организацион
но-правовой форме государственного или муниципального учреждения (в том числе я в 
ляю щ аяся автономным учреждением), отвечающая требованиям, установленным насто
ящ им Федеральным законом, и уполномоченная на организацию предоставления госу
дарственны х и муниципальных услуг, в том числе в электронной форме, по принципу 
"одного окна” [3].

То есть М ФЦ  -  это своего рода площадка для оказания государственных услуг. С 
одной стороны, здесь представлены заявители (физические или юридические лица), об
ращ ающ иеся за услугой, а с другой -  организации (органы исполнительной власти, ф еде
ральные и муниципальные службы, организации иных форм собственности), оказы ваю 
щие данную услугу (рис.1).

Рис. 1. Общая схема организации и связей МФЦ

Услуги на площ адке М ФЦ могут оказывать как непосредственно представители ор- 
ганизаций-участников (ПОУ) М ФЦ, так и универсальные специалисты (УС), являющ иеся 
сотрудниками самого МФЦ. Управление потоком заявителей осущ ествляется с помощью 
системы электронной очереди.

Соответственно М ФЦ  является полноценной СМО, в которой поток заявок -  это 
поток заявителей, каналы обслуживания -  это окна приема специалистами, а ограничен
ные ресурсы -  это ограниченные время работы, количество специалистов, скорость обра
ботки заявок.

Основная цель создания М ФЦ -  это повыш ение доступности и упрощ ение проце
дуры  получения государственных услуг для населения. Для ее достижения реш ается ряд 
задач:

-  рациональное размещ ение специалистов различны х организаций, обеспечение 
их комфортной работы;

-  оптимизация алгоритма работы системы электронной очереди, управление ее 
работой, распределение ограниченного числа талонов между живой очередью и предва
рительной записью;

-  организация комфортных мест ожидания для заявителей;

-  организация обучения специалистов;

-  повыш ение скорости и качества обработки документов.
Н екоторые из перечисленных задач (работа с электронной очередью, обучение 

специалистов) можно реш ать методами имитационного моделирования, один из которых 
будет описан ниже. В целом методы имитационного моделирования достаточно актуаль
ны и применяются при работе с бизнес-процессами [4], СМО [2] и в других сферах.

О О О -м о д е л ь  М Ф Ц

Рассмотрим построение обобщ енной модели работы М ФЦ на основе ООО-модели 
[8]. Данная модель включает в себя 3 уровня:

-  Уровень Обеспечения;
-  Уровень Обслуж ивания;
-  Уровень Отчетности.
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Каждый из уровней представляет собой индикаторную сеть [6], состоящую из од
ного или нескольких двудольны х графов.

Рассмотрим подробнее уровень о б е с п е ч е н и я . Ранее [8] этот уровень включал в 
себя один граф. Однако, в данном случае товаром являются государственные услуги (гос
ударственная регистрация права, изготовление кадастрового паспорта, изготовление тех
нической документации и т.д.), предоставляемые несколькими организациями, которые 
работаю т параллельно в разны х окнах приема. Исходя из этого целесообразно на уровне 
обеспечения ввести множество циклических графов Г^ работы специалистов с заявителя
ми, а не использовать один граф, как это было сделано ранее.

Все услуги, оказываемые на площ адке М ФЦ, можно разделить на три типа:
-  консультации (результатом таких услуг является информация, необходимая за

явителю в конкретной жизненной ситуации, например, консультация по вопросу реги
страции прав на недвижимое имущество);

-  прием документов (при получении такой услуги заявитель сдает некий опреде
ленный перечень документов специалисту для получения других документов либо назна
чения определенных льгот, выплат и т.д., например, прием запросов на вы дачу инф орма
ции из Единого государственного реестра прав на недвижимое имущество и сделок с ним 
(ЕГРП) или прием документов для назначения адресной социальной помощи);

-  выдача документов (как правило, за такой услугой заявитель обращ ается после 
получения услуги по приему документов, и результатом данной услуги является пакет д о 
кументов, который выдается заявителю, например, свидетельство о государственной р е
гистрации права, страховой номер индивидуального лицевого счета (СНИЛС) или ка
дастровый паспорт).

В связи с этим для каждого типа услуг целесообразно привести отдельную после
довательность действий как отдельную ветвь графа Гц.Такой граф, описывающ ий после
довательность действий специалиста при работе с заявителем, приведен на рис. 2.

На рис.2 введены следующ ие действия: 
do -  вызов посетителя в окно обслуживания;
di -  консультирование посетителя специалистом по интересующ ей услуге; 
d2 -  выдача квитанции на оплату госпош лины;
d3 -  проверка полноты и правильности пакета документов заявителя; 
d4 -  возврат неполного или неправильно оформленного пакета документов; 
d5 -  обработка документов специалистом участника М ФЦ на месте; 
d6 -  выдача готовых документов заявителю;
dy -  прием и подготовка документов к отправке в главный офис участника МФЦ; 
d8 -  выдача расписки о принятии документов с указанием даты  получения готовых 

документов;
d9 -  вызов посетителя в окно обслуживания;
dio -  прием и обработка документов «универсальным» специалистом М ФЦ  на бу

мажном и (или) электронном носителях;
dii -  заполнение электронной формы запроса в АИ С М ФЦ и его отправка в глав

ный офис участника МФЦ;
di2 -  отправка документов на бумажном носителе в главный офис участника М ФЦ 

(дублирование электронного пакета);
di3 -  выдача расписки о принятии документов с указанием даты  получения гото

вых документов;
di4 -  поиск специалистом готовых документов по номеру расписки; 
di5 -  выдача готовых документов заявителю;
di6 -  информирование заявителя о неготовности документов либо об отправке их в 

архив (в случае, если превыш ен срок хранения документов в МФЦ); 
dk -  окончание работы с заявителем.



Рис. 2. Граф Гщ работы специалиста с заявителем

Следует пояснить, что на площ адке М ФЦ  в окнах приема могут работать как спе
циалисты организаций-участников М ФЦ, которые могут произвести обработку и вы дачу 
готовых документов на месте либо отправить документы в главный офис участника М ФЦ 
для обработки, так и «универсальные» специалисты-сотрудники самого М ФЦ, которые 
осущ ествляют только прием и вы дачу документов, а обработка осущ ествляется в главном 
офисе участника М ФЦ. Кроме того, в работу «универсальных» специалистов активно 
внедряется автоматизированная информационная система электронного докум ентообо
рота АИ С МФЦ.

Сформируем индикаторные формулы, дополняю щ ие граф Гц и обеспечивающ ие 
условия перехода от одной позиции к другой (от операции к операции). При этом введем 
ряд дополнительны х переменных, которые войдут в индикаторные формулы:

Кц -  тип оказываемой услуги (1 -  консультация, 2 -  прием документов, 3 -  выдача 
документов);

К2 -  специалист, оказывающ ий услугу (1 -  «универсальный» специалист М ФЦ, о -  
специалист участника МФЦ);

К3 -  полнота и правильность пакета документов (1 -  пакет документов соответству
ет требованиям, 0 -  не соответствует);

К4 -  возможность обработки документов на месте (1 -  есть; о -  нет);
К5 -  прием осущ ествляется с помощью АИ С М ФЦ (1 -  да; о -  нет);
Кб -  необходимость оплаты госпош лины для получения услуги (1 -  есть; о -  нет);
К7 -  необходимость дублирования электронного пакета документов на бумажном 

носителе (1 -  есть; о -  нет);
Кв -  готовность документов и наличие их в М ФЦ (1 -  документы  готовы; о -  не го

товы);
Таким образом, с учетом введенных обозначений получаем следующ ие индика

торные формулы для Гц:

F(ti): (do=i)A(di=o)A(K i= i)^ (d o = o )A(di=i);

F(t2): (do=i)A(d3=o)A(Ki=2)^ (do= o)A (d3=i);

F(t3): (do=i)A (di4=o)A(Ki=3) (̂do= °)A(di4=i);
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F(t4): (di=i)A(da= o)A (K 6= i)^(di= o)A (da=i);
F(t5): (d2=i)A(dk=o)^(d2=o)A(dk=i);

F(t6): (di=i)A(dk=o)A(K6=o)^(di=o)A(dk=i);
F(t7): (d3=i)A (d5=o)A(K3=i)A (K2=o)A(K4= i)^ ( d 3=o)A(d5=i);

F(te): (d3=i)A (d4=o)A(K3= o )^ (d 3=o)A(d4=i);
F(t9): (d4= i)A (dk= o)^ (d4=o)A(dk=i);
F(tio): (d3=i)A(d7=o)A(K3=i)A(K4=o)^(d3=o)A(d7=i);
F(tn): (d5=i)A(d6=o)^(d5=o)A(d6=i);
F(ti2): (d3=i)A(dio=o)A(K2=i)A (K3=i)A (K4=o)A(K5= i) ^ ( d 3=o)A(dio=i);
F(ti3): (d7=i)A(de=o)^(d7=o)A (de=i);

F(ti4): (de=i)A(d9=o)^(de=o)A(d9=i);

F(ti5): (dio=i)A(dii=o)^(dio=o)A(dn=i);

F(ti6): (dii=i)A(di3=o)A(K7=o)^(dii=o)A(di3=i);

F(ti7): (dii=i)A(di2=o)A(K7= i) ^ ( d u=o)A(di2=i);
F(tie): (di2=i)A(di3= o )^ (d i2=o)A(di3=i);

F(ti9): (di4 = i)A (di5=o)A(K8 = i)  (̂di4=o)A(di5 = i);
F(t2o): (di4=i)A(di6=o)A(Ke=o)^(di4=o)A(di6=i);
F(t2i): (d6=i)A(dk=o)^(d6=o)A (dk=i);

F(t22): (d9= i)A (d k= o)^ (d9=o)A(dk=i);

F(t23): (di3=i) A(dk=o) (̂di3=o)A (dk=i);

F(t24): (di5 = i)A (dk=o) (̂di5=o)A(dk=i);
F(t25): (di6=i)A(dk=o)^(di6=o)A(dk=i);
F(t26): (dk=i)A(do=o)^(dk=o)A(do=i).
Исходя из приведенной индикаторной сети, можно дать следующ ее описание 

уровня обеспечения. Заявитель вызывается в окно приема. В случае, если ему нужна кон
сультационная помощ ь, то специалист ее оказывает и при необходимости оплаты госпо
ш лины для получения дальнейш их услуг выдает квитанцию на оплату. Если заявителю 
необходимо сдать документы, то специалист сначала проверяет правильность и полноту 
предоставленного пакета документов. Затем, если прием ведется специалистом участника 
МФЦ, то он может либо оформить документы  на месте, либо принять их для отправки в 
главный офис участника М ФЦ  и выдать расписку заявителю. Если прием осущ ествляет 
«универсальный» специалист М ФЦ  без использования АИ С М ФЦ, то порядок действий 
аналогичен, за исключением того, что он не может обработать документы на месте. Если 
ж е прием ведется с помощ ью АИ С  МФЦ, то специалист принимает документы  на бумаж 
ном и (или) электронном носителе (чаще всего компакт-диске), заполняет ф орму элек
тронного запроса к участнику М ФЦ  и отправляет ее, при необходимости отправляет 
участнику М ФЦ дубликат на бумажном носителе и вручает заявителю расписку о приеме 
документов. В случае выдачи документов специалист производит поиск готовых докум ен
тов по номеру расписки заявителя. Если документы  находятся в М ФЦ, то специалист вы 
дает их заявителю, в противном случае сообщ ает об их неготовности либо отправке 
в архив.

В соответствии с данным описанием мы имеем обобщ енную модель работы специ
алиста с заявителем, то есть сформирован уровень обеспечения.

Средний уровень -  уровень о б с л у ж и в а н и я  -  представляет собой множество цик
лических графов взаимодействия с посетителями на этапе выбора услуг. На этом уровне 
можно выделить следующ ие действия: 

eo -  начало работы  с заявителем; 
ei -  выбор необходимой услуги; 
e2 -  ввод фамилии заявителя;
e3 -  получение талона на обслуживание (запись в базу данных); 
e4 -  ожидание заявителем вызова на обслуживание в ж ивой очереди; 
e5 -  сообщ ение администратору зала фамилии заявителя;
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вб -  получение талона на обслуж ивание у  администратора зала (запись в базу дан 
ных);

е7 -  ввод (сообщ ение оператору) фамилии и номера телефона; 
в8 -  получение подтверждения записи по телеф ону либо по смс; 
е9 -  получение талона у  администратора зала в день обслуживания (запись в базу 

данных);
вю -  ожидание времени, на которое записан заявитель;
е11 -  вызов на обслуж ивание (запись в базу данных);
ei2 -  обслуж ивание заявителя в окне специалистом;
ei3 -  окончание обслуживания заявителя (запись в базу данных);
ei4 -  повторный вызов заявителя (запись в базу данных);
ei5 -  заявитель не подош ел (запись в базу данных).
Дополнительны е переменные для уровня обслуживания:
51 -  варианты записи заявителя на обслуживание (1 -  запись в живую очередь, 2 -  

предварительная запись у  администратора зала, 3 -  предварительная запись по телефону 
либо через интернет);

5 2 -  обозначает, подош ел ли заявитель в окно (о -  заявитель не подош ел на об
служивание, 1 -  подошел).

П оследовательность действий при обслуживании посетителя приведена на рис.3.
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Индикаторные формулы для графа Г2И 
F(ri): (eo=i)A(ei= o)^ (eo= o )A(ei=i);

F(r2): (ei=i)A(e2= o)A (Si= i)^ (ei= o)A (e2=i); 

F(r3): (ei=i)A(e5=o)A(Si=2)^ (e i= o )A (e5=i); 
F(r4): (ei=i)A(eT=o)A(Si=3)^(ei=o)A(eT=i); 
F(r5): (e2=i)A (e3= o )^ (e 2=o)A(e3=i);

F(r6): (e3=i)A (e4= o )^ (e 3=o)A(e4=i);

F(r7): (e5= i)A (e6= o )^ (e 5=o)A(e6=i);

F(r8): (e6=i)A (eM= o )^ (e 6=o)A(eio=i);
F(r9): (e7=i)A (e8= o )^ (e 7=o)A(e8=i);
F(rio): (e8=i)A(e9=o)^(e8=o)A(e9=i);

F(ru): (e9=i)A(eio=o)^(e9=o)A(eio=i);
F(ri2): (e4= i)A (en= o )^ (e 4=o)A(en=i);
F(ri3): (eio=i)A(en= o)^ (eio= o)A (en=i);

F(ri4): (eii=i)A(ei2=o)A(S2= i) ^ ( e n=o)A(ei2=i);
F(ri5): (ei2=i)A (ei3= o )^ (e i2=o)A (ei3=i);

F(ri6): (ei3= i)A (eo= o)^ (ei3=o)A(eo=i);
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F(ri7): (eii=i)A(ei4=o)A(S2=o)^(eii=o)A(ei4=i);

F(ri8): (ei4=i)A(ei2=o)A(S2=i)^(ei4=o)A(ei2=i);
F(ri9): (ei4=i)A (ei5=o)A(S2= o )^ (e i4=o)A(ei5=i);
F(r2o): (ei5=i)A (ei3= o )^ (e i5=o)A(ei3=i).
Таким образом, сформирован уровень обслуживания, то есть порядок действий за

явителя при записи на прием и обслуживании с помощ ью системы электронной очереди.
П ерейдем к уровню о т ч е т н о с т и . На этом уровне ООО-модели рассчитываются 

основные показатели работы системы в отчетном периоде. П роцедура вычисления пока
зателей также образует цикл.

Основная цель создания М ФЦ  -  повыш ение качества оказания и доступности гос
ударственны х услуг населению. П оэтому при анализе работы М ФЦ рассматривается ряд 
критериев, из которых складывается качество оказания услуг. В зависимости от данных 
критериев делаю тся выводы о работе М ФЦ  за текущ ий отчетный период, вводятся кор
ректировки, начисляется заработная плата сотрудникам. К  основным показателям 
относят:

Pi -  общая эффективность работы МФЦ;
р 2 -  экономическая эфф ективность работы  МФЦ;
P3 -  социальная эфф ективность работы МФЦ;
P4 -  доход от заключения договоров купли-продажи, мены, дарения и т.д.;
P5 -  доход от предоставления услуг ксерокопирования и ламинирования;
P6 -  доход от сдачи помещ ений в аренду;
P7 -  доход от услуг, предоставляемых инженерно-техническим отделом;
P8 -  среднее время ожидания заявителя в очереди;
P9 -  среднее время обслуживания заявителя в окне специалистом;
Pio -  общее количество заявителей (оказанных услуг);
Pii -  количество жалоб посетителей
Pi2 -  среднее время ожидания в очереди для получения консультации;
Pi3 -  среднее время ожидания в очереди для сдачи документов;
Pi4 -  среднее время ожидания в очереди для получения готовы х документов.
При этом общая эфф ективность работы центра складывается из экономической 

(М ФЦ является автономным учреж дением и долж ен быть экономически рентабельным) и 
социальной (основная цель работы М ФЦ -  повыш ение качества государственны х услуг) 
эфф ективности, которые в свою очередь зависят от ряда других критериев. На рис. 4 при
веден граф  Г3 уровня отчетности, на котором обозначены основные показатели и их вза
имосвязь.
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Рис. 4. Граф Г3 взаимодействия основных показателей работы МФЦ (уровень отчетности)
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Индикаторные формулы для графа:
F(qi): (P2=i)A(P3=i)A(Pi=o)^(P2=o)A(P3=o)A(Pi=i);
F(q2): (P4>P4норм)A(P5>P5норм)A(Pб>P6норм)A(P7>P7норм)A(P2=0) ^ ( P 4 = 0)A

(P5=o)A(P6=o)A(P7=o)A (P2=i);

F(q3): (P8=i)A (P9<P9max)A(Pio>Piomin)A(Pii<Piimax)A(P3= o )^ (P 8=o)A(P9=o)A

(Pio=o)A(Pii=o)A(P3=i);
F(q4): (Pi2<Pi2max)A(Pi3<Pi3max)A(Pi4<Pi4max)A(P8 = o ) ^ (P i2=o)A(Pi3=o)A (Pi4=o)A(P8=i).
qo -  начало нового отчетного периода.
В начале нового отчетного периода показатели могут либо обнуляться, либо сум 

мироваться нарастающ им итогом в зависимости от того, для каких целей они рассчиты 
ваются.

На основе полученной модели строится лента поведения [б], по которой можно от
следить динам ику работы М ФЦ и качества оказания услуг. Такж е на основе полученной 
модели лицо, проводящ ее моделирование(ЛП М ), может проводить имитационные экспе
рименты и искать пути соверш енствования работы МФЦ. Кроме того, результатом им и
тационного моделирования являются временные граф ики клю чевых показателей, кото
рые учитываю тся при принятии решения.

З а к л ю ч е н и е

В статье была рассмотрена модифицированная концепция ООО-модели и ее при
менение к имитационному моделированию систем массового обслуживания. Рассмотрен 
пример построения данной модели для многофункционального центра предоставления 
государственны х и муниципальных услуг (МФЦ). Построены граф ы для каждого из трех 
уровней модели -  Обеспечения, Обслуживания, Отчетности. Сформированы индикатор
ные формулы.

Хотя рассмотрение моделирования в статье выполнено на основе трех графов 
(ООО-модель), его ж е можно реализовать и на основе бинарных сетей (граф целей и граф 
действий) [7], объединив графы обслуживания и обеспечения, поскольку они оба пред
ставляют собой некоторые последовательности действий. Граф отчетности в свою очередь 
сопоставим с граф ом целей. Выбор способа моделирования в таком случае зависит от по
ставленных перед лицом, проводящ им моделирование (ЛПМ ), целей. К  примеру, если 
необходимо увидеть общую картину, то можно воспользоваться бинарными сетями. А  ес
ли же нужно отдельно детально рассмотреть работу специалистов и электронной очереди, 
то целесообразнее работать с ООО-моделью.
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