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При этом традиционные средства не только дороже, но проигрывают 
цифровым решениям на базе asterisk, как минимум по следующим пунктам: 

 решение на базе asterisk может обрабатывать до 1000 подключений 
без дополнительных инвестиций; 

 централизованность управления не требует выездов специалистов 
для проведения настроек; 

 предлагаемая система телеконференции позволяет бесплатно прово-
дить аудиоконференции с неограниченным числом участников; 

 обеспечивается система записи телефонных переговоров с неограни-
ченным объемом хранимой информации; 

 отсутствие междугородних платежей при звонках в филиал в другой 
город; 

 легкость расширения и управления. 
Таким образом, создание специализированных компаний, предостав-

ляющих готовые решения на базе asterisk, является весьма перспективным 
видом бизнеса в настоящее время на российском рынке. 
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Деятельность кредитных организаций направлена на привлечение и 
размещение денежных средств в виде кредитов и депозитов физических и 
юридических лица. В области кредитования конкуренция между банками 
очень высока. Процесс привлечения клиента достаточно трудоемкий, по-
этому у банка возникает необходимость удержания клиента в момент со-
гласования кредита и оптимизации процесса принятия решения о возмож-
ности кредитования.  

Процесс рассмотрения кредитной заявки в каждом банке организован по 
своему, но в большинстве случаев включает следующий набор операций: 

1) прием кредитной заявки клиента и предварительный контроль кор-
ректности данных;  

2) ввод данных о клиенте из заявки в банковскую информационную 
программу;  

3) проверка благонадежности клиента;  
4) оценка финансового состояния клиента;  
5) вынесение решения по кредитной заявке.  
После приема кредитной заявки и первичного рассмотрения работник 

банка должен ввести данные о клиенте в банковскую программу для даль-
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нейшей обработки. Хранение данных о клиенте автоматизировано [3]. 
Время, затрачиваемое банком на рассмотрение кредитной заявки, раз-

лично. Очень часто банки заявляют сроки рассмотрения в два раза мень-
шие, чем происходит на практике. В среднем при обещанных 7 днях рас-
смотрение идет в течение 9–15 дней. 

Рассмотрение заявки на кредит затягивается в случае неполного пакета 
документов по деятельности заемщика, предоставлении устаревших дан-
ных (например, справки о состоянии расчетов с бюджетом и внебюджет-
ными фондами, выписки из единого реестра юридических лиц или инди-
видуальных предпринимателей и т. д.), недостаточности залогового обес-
печения по кредиту, внутреннего регламента работы банка с кредитными 
заявками. В случае недостаточности залогового обеспечения клиенту не-
обходимо время на поиск дополнительного залога, поручительства юриди-
ческих, физических лиц или на обращение в гарантийный фонд. 

Организация процесса обслуживания заявки может быть последова-
тельной или параллельной. В случае последовательного процесса его орга-
низация определяется местом каждой операции в порядке их выполнения 
(рис. 1).  

 

 
 

Рис. 1. Схема обслуживания заявки 
 

Задача поиска оптимальной организации процесса рассмотрения кре-
дитной заявки значима для банковской работы. Для решения данной зада-
чи рассмотрим процесс обслуживания кредитной заявки клиента с точки 
зрения теории массового обслуживания (рис. 2). 

В качестве входящего потока выступает прием кредитным менеджером 
заявок на кредитование клиентов [1]. Очередь на обслуживание – это оче-
редь на рассмотрение заявки (рассмотрение заявок начинается по принци-
пу первая пришла – первая обслужена); каналы обслуживания представ-
ляют собой отделы, через которые проходит заявка в процессе обслужива-
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ния. Поток обслуженных заявок образуется после рассмотрения кредитной 
заявки кредитным комитетом и гарантийным фондом (в случае нехватки 
залогового обеспечения). В отдел сопровождения сделок заявка попадает 
уже после окончания рассмотрения и утверждения, для оформления непо-
средственно выдачи кредита. Процесс обслуживания можно считать за-
вершенным в момент сообщения менеджером клиенту положительного 
решения о возможности кредитования, так как решение банка действи-
тельно в течение 1–2 месяцев и клиент может обратиться за деньгами в 
любое время. 

 
 

Рис. 2. Схема системы массового обслуживания 
 

Обслуживание кредитной заявки начинается после предоставления 
клиентом полного пакета документов по кредиту. Банк опосредуется как 
многоканальная система массового обслуживания с неограниченной оче-
редью.  

В среднем в банк, имеющий 1 филиал в городе и 2–3 дополнительных 
офиса, в день поступает 9 заявок на кредитование ( ), срок рассмотрения 
15 дней (время обслуживания – Тобс). Количество каналов обслуживания со-
ставляет в среднем 3 (n), среднее число обслуживаемых заявок одним кана-
лом составляет 3 заявки ( ). Интенсивность нагрузки (ρ) определяется по 
формуле (1), и составляет 3,33, т. е. очередь на обслуживание и время ожи-
дания обслуживания нарастает, поэтому системе сложно справиться с на-
грузкой [2]. Решить данную проблему представляется возможным через оп-
тимизацию количества каналов обслуживания и степени загрузки канала [5]. 
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продолжительность рассмотрения заявки может быть обеспеченна при па-
раллельном проведении работ. Снижение продолжительности операций по 
приему заявок, вводу данных о клиентах и принятию решения по заявкам, 
а также задержек начала выполнения этих операций, кроме приема заявок, 
непосредственно ведет к повышению оперативности процесса. При сниже-
нии продолжительности операций по рассмотрению заявки необходимо 
исходить из стоимости снижения. 

Качество обслуживания заявок также играет немаловажную роль в ра-
боте системы массового обслуживания, включает как характеристики ис-
торически сложившиеся, так и современные правила обслуживания заявок 
(клиентов). Банку необходимо, чтобы клиент пользовался как можно 
большим количеством услуг, которые включают в себя не только кредито-
вание, но и такие продукты как расчетно-кассовое обслуживание, депози-
ты, факторинг и т. д.  

Применение теории массового обслуживания в анализе процесса кре-
дитования позволит оптимизировать построение обслуживания кредитной 
заявки путем поиска рационального количества каналов обслуживания и 
времени нахождения заявки в системе [4]. 

Таким образом, целью теории массового обслуживания является выра-
ботка рекомендаций по рациональному построению систем массового об-
служивания, рациональной организации их работы и регулированию пото-
ка заявок для обеспечения высокой эффективности работы системы массо-
вого обслуживания, что позволит достичь понимания сущности работы; 
математического обоснования управленческих решений и оптимизации 
процесса их принятия; повышения доходности деятельности; расширения 
клиентской базы; повышения конкурентоспособности; формирования по-
ложительной деловой репутации финансового института. 
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