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Rezumat; In lucrare, se prezinta unele rezultate ale cercetdrii stiinfifice proprii privind modelarea si simularea sistemelor de servire
a clientilor din domeniul financiar-bancar. Specificul acestor sisteme de servire din domeniul bancar consta in asocierea
fenomenului de risc §i finalizarea servirii clientilor prin evaluarca cantitativd a riscului de aprobare sau respingere a unci cereri din
sirul de agteptare. in incheierea lucrdrii, sunt prezentate uncle rezultate incipiente privind implementarea structurii hardware si
testarea experimentaldi a unui sistem informatic de gestiune a servirii clientilor intr-0 banca comerciala.
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1. Introducere

Sistemul de management al cozilor de asteptare este un nou serviciu informatizat, introdus recent in
bancile comerciale. Prin introducerea acestui serviciu, se urmireste fluidizarea circuitului clientilor in
interiorul unei sucursale si facilitarca accesului rapid al acestora la produsele §i serviciile bancii
respective. Solutia informaticd permite reducerea la minimum a timpului de asteptare a clientilor in
sucursald, asigurd servirea prompta a acestora in functie de ordinea sosirii, permitdnd monitorizarea in
timp real §i reprezintd, totodatd, un instrument valoros de marketing pentru banci. Sistemul de
management al cozilor functioneaza pe baza de numere de ordine (tip bonuri), pe care clientul i le
procurd in sucursald din display-uri pozitionate la intrare. Apelarea automatd si existenta unor panouri
electronice centralizatoare si locale, situate la fiecare ghigeu, permit optimizarea fluxurilor de operatiuni
cu clientii. Ca avantaje ale acestui serviciu, se pot mentiona decongestionarea §i diminuarea cozilor la
ghisee/casierii, misurarea performantelor lucratorilor in relafia cu clientul, crearea unui climat de
informare aditional a clientilor in zonele de agteptare precum si sporirea confidentialitatit tranzactiilor,
stocarea unor informatii privind prelucrarea cererilor de servicii oferite de banca si categoriile sociale din
care banca detine cei mai multi chienti ctc. Instrument de management operational si de optimizare pe
termen mediu $i lung, serviciul permite cresterea calitatii servirii clientilor prin diminuarea timpului de
asteptare §i faciliteazi analiza gradului de incdrcare al lucritorului bancar gi al sucutsalelor bancii.
Stocarea datelor servirii permite analiza statisticd a bancii pe categorii de clienti in vederea promovrii
celor mali cerute si rentabile servicii.

2. Ipotezele de lucru §i parametrii unui algoritm de simulare a
sistemului monocana! de servire a clientilor unei binci comerc e
sosiri consecutive de clienti §i 1a durata de executie a servirii unui client.

Fluxul de cereri la intrare este dat prin functia de distributie exponentiala (descris in [1]).

Timpul de execufie T; pentru programul de rezolvare a cererii j de citre server este o mirime

aleatoare, datd prin probabilitatea Pk { k= 1,2,...s)(existd s programe de prelucrare) deoarece sunt s
solutiondri pentru cererea j. Prin urmare avem:

s
> P i = 1
i=1
fn pseudocodul algoritmului de simulare si in descrierea algoritmului, sunt utilizate urmétoarele notatii:
ety — Timpul curent de modelare — care creste prin incrementarea cu valori discrete:
- t;—momentul lansirii cererii in sistem=1, s timpul de executie al programului apelat de cererea j;
- j— timpul curent pentru programul j incrementat discret cu A, adicd T i =nA;
+ T - limita superioara a timpului rezervat simularii SS;

- r —indicele acelei cereri care este prima in girul de asteptare (prima din coadi);
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Pasul 7 aloci procedurii (programului) ,,r un segment A

Pasul 8 verifici dacd nu cumva timpul curent de simulare t y nu a rdmas in urma momentului t , de
aparitie n sistem a cererii care este ,,prima” la coada. Cumva daca t y <t , atunci la Pas 9 timpul curent
al modeldrii este ,,tras” pdnd la t .

Pasul 10 verificd dacd procedurii cu numarul ,,r” i s-a alocat mécar un segment de timp A.

Daci Pas 10 se verifica (adicd nu se obtine timpul dorit), atunci se adauga un A. Daca NU se verificd
Pas 10, atunci la Pasul 11 se calculeazi durata agteptarii T* pentru inceperea servirii cererii cu numarul ,,r”.

Pasul 12 verificd dacd programul (procedura) cu numérul ,r” apelatd de cererea ,,r” are timp
suficient ca in segmentul A alocat se poate termina executia. Dacé conditia de la Pasul 12 se verifica,
atunci programul lansat In executie de cererea ,,r” se termina In timp util. Daci la Pasul 12 NU se verificd
conditia (adica timpul alocat executiei nu este suficient), atunci timpul T.de executie al programului ,,r”
si timpul curent de modelare t y sunt mériti (Pasii 13 si 14), iar dacd NU (deci programul reugeste sa fie
executat in intervalul A §i la Pasul 15 timpul de modelare?? este mdérit pand la valoarea realmente
necesard pentru terminarea executiei programului ,,r”” (acest interval poate fi mai mic ca A deoarece( T -

T, )< A). Prin aceasta, se realizeaza o economisire a timpului de modelare,

Pasul 16 calculeazd intervalul de timp v ™F

(1 lvarea).

— dupa care cererea rezolvatd (r) obtine raspunsul

Pasul 17 verificé atingerea cotei superioare T a intervalului de modelare. Daci aceastd cotd nu este
atinsd, afunci se reconstruieste coada prin deplasarea cu un loc a cererilor. Aceasta se obtine prin
utilizarea registrului de deplasare din figura 5, unde este afisat §i programul de generare a unui §ir de
semnale pseudoaleatoare binare [2].

Xo=X17%4 | -1=client'absent™; = +1=client”prezent”
v Reactia la registrul de deplasare

n= 2345678910
Xr=2 2465258

x=[1,-1, 1

fort=1:18

Xo=X{1p A4}
for k=1:3
Kik)= X(k+1)
end

X{4)=Xo

end

Figura 5. Generarea evenimentelor sosirii clientilor folosind registrul de deplasare

Aceastd cercetare stiintifica a urmdrit verificarea experimentald a unor aspecte pur teoretice,
prezentate anterior, privitoare la sistemele de servire a clientilor in cadrul unei Banci Comerciale la care
am avut acces in perioada doctoraturii, fn continuare, sunt prezentate citeva aspecte privind arhitectura
sistemului implementat, precum si unele rezultate experimentale ale testirii ,pe viu* a sistemuluj
implementat in cadrul activitétii de cercetare, in perioada doctoraturii.
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