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Статья посвящена работе системы моментальных платежей, управлению качеством оказания услуг 
финансового посредничества. Проведен анализ проблемы управления качеством оказания услуг. Рассмо-
трены стандарты и ГОСТы управления качеством. Рассмотрены 2 типа услуг, предоставляемые и клиенту, 
и провайдеру. Приведена общая схема системы менеджмента качества. Проведено описание методологии 
проектирования и создания выбранного компонента системы моментальных платежей. Была разработана 
и предложена схема управления качеством для распределенной системы моментальных платежей. Рекомен-
дованы и разработаны структурная схема системы поддержки принятия решений и алгоритм управления 
качеством распределенной системы моментальных платежей. Разработаны рекомендации по повышению 
качества обслуживания за счет улучшения финансовых результатов, которые показали, что предложенные 
решения являются более качественными.
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На сегодняшний день все большее ко-
личество людей уделяют свое внимание 
системам моментальных платежей (СМП). 
Это связано с активной эволюцией денег 
как средства платежа. Системы момен-
тальных платежей являются посредниками 
между реальным и виртуальным миром. 
Пользователем такой системы может стать 
любой человек при наличии компьютера, 
доступа к интернету и небольшого коли-
чества свободного времени. Поэтому резко 
возрастает актуальность проблематики сфе-
ры услуг как системообразующего сектора 
хозяйства, решающего важные социальные 
задачи. Происходящие процессы обуслав-
ливают необходимость поиска и внедрения 
новых информационных технологий для 
эффективного управления качеством про-
цесса оказания услуг, направленным на 
учет и удовлетворение потребностей клиен-
тов и провайдеров.

Качество услуги в системе моменталь-
ных платежей (включая новизну, техни-

ческий уровень, отсутствие дефектов при 
исполнении, надежность в эксплуатации) 
является одним из важнейших средств кон-
курентной борьбы, завоевания и удержания 
позиций на рынке. Поэтому фирмы уделя-
ют особое внимание обеспечению высокого 
качества предоставления услуги, устанав-
ливая контроль на всех стадиях процесса 
оказания услуг, начиная с контроля каче-
ства используемых ПО, ассортимента услуг 
провайдеров и заканчивая определением 
соответствия услуги техническим характе-
ристикам и параметрам не только в ходе его 
испытаний, но и в эксплуатации. 

Сегодня все компании мира, постепенно 
переходя к более совершенным и эффектив-
ным методам, ориентируются на методоло-
гии стратегического управления, включаю-
щие в себя множество различных рабочих, 
основных и вспомогательных инструмен-
тов. Одним из основных инструментов 
совершенствования управления является 
внедрение системы менеджмента качества 
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(СМК). Согласно стандарту ISO 9000 при-
ведем адаптированную под систему момен-
тальных платежей схему СМК (рис. 1).

Важным остается то, что требования, 
которые выставляют заинтересованные 
стороны, подаются на вход системы менед-
жмента качества, поэтому исходя из переч-
ня данных требований осуществляется 
управление качеством. При управлении ка-
чеством услуг наиважнейшая задача заклю-
чается в определении правильного уровня 
ожидания потребителей. Если установлен-
ный уровень ожиданий слишком низкий, 
то потребители будут удовлетворены, но 
привлечь достаточное их количество будет 
трудно. Напротив, если планка ожиданий 
поднята слишком высоко, то потребители 
будут разочарованы.
Модели процесса оказания услуг в СМП

Процесс оказания услуги рассматриваем 
с двух сторон: с одной стороны – оказания 
услуги клиентам, с другой – провайдерам. 

На рис. 2 представлен процесс «Оказа-
ние услуг клиентам». Для того чтобы обе-
спечить качественный процесс «Оказание 
услуг клиентам», необходимо рассмотреть 
его подпроцессы более тщательно. Клиент 
при работе с терминалом для начала запра-
шивает услугу, которую он хочет оплатить, 
«Выбор услуги» осуществляется посред-
ством набора требований: удобство интер-

фейса, распространенная сеть терминалов, 
ассортимент услуг, законодательная база по 
качеству, ФЗ «О национальной платежной 

системе», из которых управляемым пара-
метром является ассортимент услуг, предо-
ставленных системой. Клиенту предостав-
ляется информация о выбранной услуге. 
Далее происходит процесс «Оплата», где 
также взаимодействуют клиент и терминал. 
В процессе «Оплата» клиенту важно выста-
вить свои требования: наличие технической 
поддержки, минимальная сумма платежа, 
комиссия, %. На выход из процесса «Опла-
та» подается запрос сервиса с выбранной 
услугой. В процессе «Регистрация и учет 
транзакций» не участвует клиент, потому 
что работа выполняется самой платежной 
системой, за счет ее распределенной архи-
тектуры. Но клиент, выдвигая свои требо-
вания (требования к безопасности, соответ-
ствие законодательной базе по качеству), 
косвенно влияет на работу данного подпро-
цесса. На вход в «Информационный обмен 
с поставщиком услуги или посредником» 
подается запрос финансовой операции. Ме-
ханизмом является платежная система. На 
данном процессе происходит улучшение 
скорости оказания услуг, что для клиента 
всегда остается важным аспектом выбора 
именно данной платежной системы. Если 
системе удалось удовлетворить требования 
клиента в оказании услуг, то на выходе мы 

Рис. 1. Цикл управления качеством услуг СМП
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получаем качественно оказанную услугу. 
Если же не прошел платеж, то информация 
об оказанной услуге подается в подпроцесс 
анализа и сбора статистики, где данные 
ошибки системы хранятся, анализируются, 
систематизируются и формируются в от-
чете об оказанных услугах. Данный отчет 
и есть обратная связь по входу на подпро-
цесс «Регистрация и учет транзакций», от-
сюда заново платежная система ищет выход 
из ситуации. Таким образом происходит 
процесс «Оказание услуг клиентам». 

На рис. 3 представлен процесс «Оказа-
ние услуг провайдерам». Для того чтобы 
обеспечить качественный процесс «Ока-
зание услуг провайдерам», необходимо 
также рассмотреть его подпроцессы более 
тщательно. Провайдер запрашивает услугу 
и предоставляет некую информацию о себе, 
для того чтобы подключить услугу. Главны-
ми требованиями провайдера являются ско-
рость подключения услуги и соответствие 
всем ФЗ и законодательным базам. Процесс 
«Подключение услуги» проводится адми-
нистратором и репозиторием услуг. В за-
висимости от условий договора между про-
вайдером и СМП мы можем рассматривать 
два подпроцесса – «Предоплата» и «Посто-
плата». Управляющим требованием про-

вайдера является процент вознаграждения, 
который выставляется системой. Если в до-
говоре прописано, что будет только посто-
плата, то на вход процесса «Информаци-
онный обмен с поставщиком услуги или 
посредником» подаются изменения в ас-
сортименте услуг. Механизмом выступают 
платежная система и провайдер. На данном 
этапе управляющими параметрами являют-
ся требования к быстроте передачи данных 
и требования к шифрованию. В этап «Ана-
лиз и сверка» предоставляется отчет об ока-

занных услугах. Основными требованиями 
являются требования провайдера, соответ-
ствие законодательной базе по качеству, 
а управляющим требованием – разрешение 
конфликтных ситуаций. Если подключение 
услуги провайдеру вызвало ошибки, то ин-
формация об оказанных услугах подается 
обратной связью на вход в процесс «Инфор-
мационный обмен с поставщиком услуг или 
посредником». В конце работы провайдер 
получает качественно оказанную услугу, 
итоговый отчет. В зависимости от условий 
договора происходит процесс «Постопла-
ты», куда на вход подается акт сверки, где 
изложена вся работа системы моменталь-
ных платежей. Таким образом происходит 
процесс «Оказание услуг провайдерам».

Рис. 2. Декомпозиция процесса «Оказание услуг клиентам»
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Рис. 3. Декомпозиция процесса «Оказание услуг провайдерам»

Разработка схемы 
управления качеством услуг

В теории управления принято считать, 
что системы с управлением создаются для 
достижения конкретных целей, которые 
определяются в рамках других наук, зани-
мающихся исследованием конкретных си-
стем. Схема управления качеством услуг 
представлена на рис. 4. Здесь S1 – объект 
управления, S2 – управляющая система, N – 
информация о состоянии внешней среды 
(внешние воздействия на объект управле-
ния), N’ – информация о состоянии внешней 
среды, имеющаяся в управляющей системе, 
Х – командная информация, Y – информа-
ция о состоянии объекта управления, Y′ – 
информация о состоянии объекта управле-
ния, имеющаяся в управляющей системе. 

Первым этапом работы системы являет-
ся запрос услуги от клиентов или провай-
деров, которые в свою очередь формируют 
источники требований к качественному ока-
занию услуг. Данная информация подается 
на вход объекта управления, в нашем слу-
чае это оказание услуг. Сформированный 
набор характеристик оказанных услуг пода-
ется на вход в СППР из объекта управления. 
СППР с помощью модуля информационной 
поддержки указывает на информацию об 

улучшении качества на конкретном этапе 
работы системы. Конкретнее опишем это 
так: из набора характеристик формируется 
база данных, где аккумулируется оконча-
тельный список требований, выдвигаемый 
в модуль анализа и статистики. В данном 
модуле анализируется и структурируется 
вся собранная информация, которая подает-
ся на вход в виде отчета об оказанных ус-
лугах. Модуль информационной поддержки 
взаимодействует с ЛПР, который анализи-
рует информацию о предложенном улучше-
нии качества, вносит свои коррективы, тем 
самым обеспечивая удовлетворенность ус-
лугами и клиентов, и провайдеров.
Разработка структурной схемы СППР
Для решения поставленных задач была 

разработана структурная схема программ-
ного обеспечения (рис. 5), включающая 
в себя компоненты, взаимодействующие 
с клиентами (плательщиками), терминаль-
ное ПО для точек приема платежей и ре-
позиторий распределенной системы. Про-
граммное обеспечение терминалов по 
единому протоколу взаимодействует с пла-
тежной системой через модуль проведе-
ния платежа, через который получают из 
репозитория информацию об ассортименте 
услуг провайдеров и в который передается 
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информация о запрошенной услуге. При-
шедшие платежи обрабатываются в модуле 
выбора способа платежа, который взаимо-
действует с репозиторием и модулями вза-
имодействия с операторами или модулями 
взаимодействия с платежными системами 
(посредниками). Для работы с модулем про-
ведения платежа предусмотрен модуль ана-
лиза и статистики, куда подается инфор-
мация о наборе характеристик оказанной 

услуги и уточненные требования из базы 
знаний. Из модуля анализа и статистики про-
анализированная и структурированная ин-
формация подается на вход в виде отчета об 
оказанных услугах. Модуль информацион-
ной поддержки взаимодействует с ЛПР, кото-
рый собирает информацию о предложенном 
улучшении качества, вносит свои корректи-
вы, тем самым обеспечивая удовлетворен-
ность услугами и клиентов, и провайдеров.

Рис. 4. Схема управления качеством оказания услуг

Рис. 5. Структурная схема СППР
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Заключение

В настоящее время в экономике на-
блюдается тенденция, при которой такой 
показатель, как качество, играет одну из 
ведущих ролей в управлении услуг и ее по-
следующего движения. В развитых стра-
нах управление качеством на предприятии 
притягивает особое внимание всех под-
разделений, которые влияют на качество 
предоставляемой услуги. Для лучшего вза-
имодействия и, следовательно, для более 
эффективного результата на предприяти-
ях разрабатываются различные подходы 
к управлению качеством.

Новизна и практическая значимость 
полученных результатов состоит в следую-
щем: исследована экономическая сущность 
и основные виды деятельности системы 
моментальных платежей; разработаны мо-
дели процессного подхода, схема управле-
ния качеством для распределенной системы 
моментальных платежей; разработана ар-
хитектура, схема системы поддержки при-
нятия решений, алгоритм, правила управ-
ления качеством распределенной системы 
моментальных платежей; разработаны ре-
комендации по повышению качества обслу-
живания и улучшению прибыли.
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