
Анализ качества 
обслуживания клиентов и 

выявление мошеннических 
операций

QCM 2.0
Поможет выявить и предотвратить потери и нарушения в кассе. Повысит лояльность 
клиентов посредством контроля за работой менеджеров.
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Ограниченные возможности анализа 
всех денежных  операций

Наличие подозрений  на нечестный 
персонал и денежные хищения

Ограниченные возможности контроля 
уровня обслуживания клиентов

Некачественное обслуживание клиентов
(наличие жалоб и инцидентов)

Область применения

Предположения



Анализ денежных 
операций и выявление 

хищений

Контроль и анализ 
качества обслуживания 
клиентов (СОК и NPS)

ВЫГОДЫ

1. Контроль качества обслуживания клиента:
 как менеджер общается с клиентом;
 что говорит;
 как быстро обслуживает.
2. Контроль внешнего вида менеджера:
 как одет менеджер
 соблюдает ли дресс-код
 опрятность.
3. Контроль и анализ жалоб и инцидентов с 
клиентами. 
 Насколько быстро и корректно был решен инцидент

1. Аналитика всех денежных операций
и выявление подозрительных действий 

персонала.

2. Отказ от тайных покупателей и ревизоров.

3. Выявление нечестных сотрудников.

Результат: Контроль СОК, повышение уровня NPS и 
привлечение большего числа клиентов.

Результат: Снижение доли не проведенных, 
потерянных денежных операций и увеличение 
дохода.

Обзор решения 
Анализ информации в он-лайн режиме



Клиент Эл. очередь

Открытие / пополнение депозита

Менеджер отделения

Заведение 
клиента

Создание 
договора

Электронный билет Создание ПКО  
для кассира

Кассир

Обменная операция Акцент и выдача ПКО 

1 мин 5 мин 5 мин 5 мин 3 мин 1 мин

15 мин1 мин 1-3 мин

Пример типового процесса 



Пример сценария 

Берет талон ЭО 
на обменную 

операцию

Клиент желает 
выполнить обмен 
валюты (доллары 

на тенге)

Кассир проводит 
по кассе только  

часть суммы

вторую часть суммы кассир
откладывает для обратной 

встречной обменной операции 

Конец рабочего дня, 
кассир проводит 

операцию без клиента

Подозрительная 
операция

В этом сценарии кассир выполняет мошенническую операцию и зарабатывает на 
разнице курсов покупки и продажи валюты.

Индикаторы анализа данного сценария:
Наличие обменной 

операции с малыми или 
нецелыми суммами

Наличие талона 
электронной очереди 

(ЭО)

Если таких операций у 
одного кассира более три 

за рабочий день

Подозрительная 
операция 

Нет талона ЭО, но есть 
обменная операция

Подозрительная 
операция 

Таких обратных обменных операций 
может быть несколько частичных 
или одна полная, пока не будет 

закрыта часть отложенной суммы.



Обзор решения 
Результат анализа и подтверждения

мошеннической операции
Визуальное представление решения



Complex Event Processing. Интерфейс системы.



Типовая схема реализации 

Рабочее место кассира/
менеджера

Бизнес-
метрики

Системные 
метрики

Видеокамера

Nemo-Q Agent ГО
BACK OFFICE FRONT OFFICE

Шина предприятия

Data Server

Active directory

Dashboard

QCM
КонтролерСервер отделения

$

A1
Adapter

EVAM
Complex
Event
Processing

QCM Service Bus

SSL

Микрофон





4 недели
Сбор требований
к источникам 
первичной 
информации

3 недели
Разработка 
базовых 
сценариев

1 неделя
Установка 
базового 
программного 
обеспечения

2 недели
Настройка 
системы и ввод в 
тестовую 
эксплуатацию

3 недели
Опытная 
эксплуатация и 
подведение 
итогов

Этапы реализации проекта

I ЭТАП

II ЭТАП

III ЭТАП

IV ЭТАП

V ЭТАП



Спасибо за внимание!
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