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OIIEHOYHBIX MATEPHAJIOB MO Y4eOHOM TMCIUIIMHE

MacnopT

CTAHJAPTEI KAYECTBA BAHKOBCKOW JEATEJLHOCTU

(HanMeHOBaHHe yIeOHOI AUCIUIIIHHBI)

[lepeuens kommereHUUH, GOPMHUpPYEMBIX B pe3yjbTaTe OCBOEHUS Y4YEOHOH IUCLMILTUHBI

(Motyist)
Drarnbl
Kon u HaumeHoBanue
Ne . KonTponupyemslie dbopMupoBaHUs
KOHTPOJIUPYEMOU N
/T paznensl (TeMbl) Y4eOHOM TUCIIUTIITUHBI (cemectp
KOMIIETEHIIUH
U3YYEHMUS])

YK-10. Cnocoben
NPUHUMATH 00OCHOBaHHEIC T

1 |5KOHOMICCKHE POIICHS B eMa 1. OCHOBBI yIIpaBJICHUSI KAYECTBOM B 7

p .

Pa3ITUIHBIX 00IACTIX GanxoBekoi chepe.
JKU3HEACSITETbHOCTH
IIK-1. Cnocoben Tema 2. CtanmapTsl KayecTBa OAHKOBCKOM ;
OCYMIECTBIIATh HOATOTOBKY, | 1ogreHOCTH.

2 |3aKioueHHE U
COMPOBOIKICHHE C/IETOK Tema 5. Yrpasinenue KaueCTBOM KPEIUTHOTO 7
HUIOTEYHOI'0 KPEAUTOBAHUS HOpT(l)GJI?I KOMMCPYECKOIO OaHka.
[IK-2. Cnocoben Tewma 2. CTarmapThl KauecTBa OAHKOBCKOM
OCYIIECTBIATh MOATOTOBKY, | ;oo yoery 7

g |3aKmoueHne n
COLIPOBOXKICHHE CLIEIOK Tema 5. Ypasnenue kKaueCTBOM KPEJUTHOTO 7
KpenTOBAHNA noptderst KoMmmepueckoro OaHKa.
KOPIIOPATHBHBIX 3aEMIIHUKOB
[K-3. Cnocoben Tema 2. CTanmapThl KadecTBa GAHKOBCKOl 7
OpraHu30BaTh YPPEKTUBHYIO | esTeIbHOCTH.
JIeSTEeIbHOCTD

4 |mompasnesnenus 6aHka,
OCYIECTBISIOMIEr0 Tema 5. YrpagieHne Ka4eCTBOM KPEAUTHOTO 7
HOTPEGUTENBCKOE nopTdenst KOMMEPUYECKOro OaHKa.
KpEeIMTOBaHHE
ITK-6. Criocoben obecrieunts | Tema 2. CtanmapTsl KauecTBa OAaHKOBCKOH 7
MPOJIBUKEHUE YCITYT JIeSITEIIbHOCTH.

5 |AMCTaHLIOHHOTO
6anKoBCKOro o0cmykuBanus | Tema 3. YrpasieHue kauecTBOM OaHKOBCKOM 7
(ABO) nns ropuANYeCKUX U | AeATETBHOCTH T10 ICTIO3UTHBIM OIIEPAIIHIM.
(hU3HYECKUX JIHI
ITK-9. Crioco6en onennBath | Tema 2. CTaHmapThl KauecTBa OAHKOBCKOM 7
TUTATEXKECTIOCOOHOCTh U JIeSITEIIbHOCTH.

6 |KpeauTocrnocoOHOCTh
IOTEHINATHHOTO Tema 5. YpaBieHHue Kaue€CTBOM KPEAUTHOTIO 7
KOPIIOPATHBHOTO 32EMILUKA noptderst KoMmmepueckoro OaHKa.
[IK-14. Cniocoben Tewma 2. CTanmapThl KauecTBa OAHKOBCKOM 7
OCYIIECTBIIATH MOA00D JIESATENLHOCTH.
MOCTaBIIUKOB (PMHAHCOBBIX

7 | YCIYT M KOHCYNIbTUPOBaHUE | Tema 4. YnpapieHUe KaueCTBOM BKJIA/I0B 7
KIIMCHTA 110 O'paHNU4YCHHOMY (ngI/IquKHX JINII.
Kpyry (UHAHCOBBIX _
IIPOJLYKTOB Tema 6. MuUpOBOi1 OIIBIT UCTIOJIB30BAHUS 7

CTaHJapTOB KauecTBa B OaHKOBCKOM cdepe.




[TokazaTtenu u KpUTepUH OLICHUBAHUS KOMIIETEHIIN, OMMCAHUE IIKaJ OLICHUBAHUS
Ilokazarenu olieHUBaHUS KOMIIETCHIIUHN

Konrponupyemsie
Kon Kox u Haumenosanue pompy HaumenoBanune
. pa3esbl (TeMbI)
KOHTPOJUPYEMOI WHJIUKATOpa JOCTHKEHUS webHoi OILICHOYHOTO
KOMIIETEHIINHU KOMIIETEHIINU y CpeacTBa
MUCIAILINHEI
VK-10. Cnocooen  |MJK-2yk-10 IIpumenser
MPUHAMATH MCTOJBI INTAHUPOBAHUA I
0GOCHOBAHHELE JTIOCTHUIKEHHS TEKYIIUX U
SKOHOMUYECKHE JIOJITOCPOYHBIX SKOHOMUHYECKUX
1 (pUHAHCOBBIX LICIICH,
perieHus B
5 HCIOJIB3YET (DMHAHCOBEIC
PA3IMIHBIX O0NACTAX | iy crpyMeHTBI 1 METOIBI
KUSHEACATCIIBHOCTH |5k 0HOMHYECKHX PACYETOB IS Tena 1. OCHOBLL
000CHOBaHUSA U IIPUHATHA ’ CO6GCC,Z[OBaHI/IC,
XO3SIMCTBEHHBIX PEIICHHUIT B yHpaBJICHHA Pa3HOYPOBHEBbIE

Pa3IMYHBIX 00IACTAX
KU3HEICSITCIIbHOCTH, YIIPABIISACT
(hMHAHCOBBIMHU pECypcaMu U
KOHTPOJIUPYET COOCTBEHHBIC
SKOHOMUYECKUE PUCKU

NJK-3yk-10 O60CHOBBIBAaET
OKOHOMHYCCKUC PCHICHUA 110
cdepaM KU3HEAEATETHHOCTH.

KaueCTBOM B
OaHKOBCKOM cdepe.

3aJa4u U 3aaHuA

IIK-1. Criocoben
OCYIIECTBIISTh
IIOArOTOBKY,
3aKJIFOYEHUE U
COIIPOBOXICHHE
CIEIOK UIIOTEYHOIO
erI[I/ITOBaHI/IFI

NK-4nk-1 Paspemaer
KOH(JIMKTHBIC ¥ HECTaHIAPTHBIC
CUTYyAIMH TIPU TIOATOTOBKE U
3aKJIFOUYEHUU CIETIOK

Tema 2. CtannapTsl
Ka4yecTBa

cobecenoBaHue,
pPa3HOYPOBHEBBIC
3aJla4y U 3a0aHUs,

0aHKOBCKOM

KOHTpPOJIbHAs paboTa
JIeITCIIbHOCTH. (TMK 1)
Tema 5.
Ynpasnenue
Ka4eCTBOM cobeceloBaHue,
KPEAUTHOTO pa3HOYpPOBHEBBIC
noptdens 3a/1auu U 3aJIaHus
KOMMEPYECKOT 0
OaHKa.

[1K-2. Crocoben
OCYUIECTBIATh
MOJITOTOBKY,
3aKJIIOUEHNE U
COIIPOBOKICHUE
CJIEIIOK
KpPEIUTOBAHUS
KOpHOpaTI/IBHI)IX
3aEMIIUKOB

NK-4nk-2 Paspemaer
KOH(UIMKTHBIE U HECTaHJapTHBIE
CUTYyalluX IpU MOATOTOBKE U
3aKJIFOYEHUU CJIEJIOK

Tema 2. CtannapTsl
KauecTBa

cobeceloBaHue,
pa3HOYpPOBHEBBIC
3a/1a4M U 3aaHus,

0aHKOBCKOM

KOHTpOJIbHAs paboTa
JIeSITEIIbHOCTH. (TMK 1)
Tema 5.
VYnpasnenue
Ka4eCTBOM cobeceoBanme,
KPEAUTHOTO pa3HOYpPOBHEBBIC
noptdens 3a/1a4d W 3aJIaHUsI
KOMMEPYECKOT 0
OaHka.

[1K-3. Cnocoben
OpraHu30BaTh

3P PEKTUBHYIO
JeATEIbHOCTh
NoJIpa3aeIeHuUs

NK-1nk-3 Pa3spaGatsiBaer
JOJDKHOCTHBIE MHCTPYKIIUH,
KOHTPOJIUPYET COOIII0/ICHHE
MIEPCOHAJTIOM MpaBUJI
MOTPEOUTENHCKOTO

Tema 2. CtangapTbl
KayecTBa
0aHKOBCKOM
IEATEIILHOCTH.

cobecenoBaHue,
pa3sHOYpPOBHEBBIC
3a/1a4M M 3a/1aHus,
KOHTpOJIbHas paboTa
(TMK 1)




KonTponupyembie

Kon Kon n nanmenoBanue HaumenoBanue
N pazziensl (TeMbI)
KOHTPOJIMPYEMOM WH/INKATOpa TOCTHKCHUS we6Hoii OILIEHOYHOTO
KOMIICTCHIIHH KOMIICTCHIHH y CpencTBa
JTCIATUTHHBI

OaHka, KpeAUTOBaHUs, CTAH/IaPTOB

OCYILIECTBIISAIOLIETO IIOBCACHUS U B3aHMOHeﬁCTBHﬂ C

norpedutensckoe  |3ACMIIMKaMH

KpPEIUTOBAHUE

pea Tema 5.
WK-3nk-3 Opranusyer paboty | Y IpaBIcHHE
10 PEIICHUIO CIIOPHBIX U Ka9CCTBOM cobeceloBaHue,
KOH(IMKTHBIX CUTYaIHH, KpeauTHOro Pa3sHOYPOBHEBBIE
noptdens
CBSI3AHHBIX C IOTPEOUTEIBCKAM |- 0P b 3a]auu ¥ 3aJIaHUs
CDCIHTOBANIEM KOMMEPUYECKOTO
pea OaHka.

IIK-6. Criocoben
obecreunThb
MPOJBHKCHUE YCITyT
JIACTAHI[HOHHOTO
0aHKOBCKOI0
obciyxuBanus ([bO)
JUTS FOPUMYECKUX U
(U3NIECKUX JIUI]

NIK-4mke YMeeT pa3pemniath
CTHIOPHBIE U KOHQJINKTHBIE
CUTYyalluy ¢ KJIMEHTaMHU B
nH()OPMATMOHHOM POCTPAHCTBE
JABO

Tema 2. CranmapTsl
KauecTBa 0AaHKOBCKOM

cobecenoBaHue,
pPa3HOYPOBHEBBIC
3aJla4y U 3a0aHUs,

JESITeIbHOCTH. KOHTpOJbHAsA paboTra
(TMK 2)
Tewma 3. Yrpasnenue
KadyeCTBOM
. cobeceoBaHue,

0aHKOBCKOU

pa3HOYpPOBHEBBIC
JACATCIIbHOCTH I10

3aJlaud U 33JJaHus
JCTIO3UTHBIM
ONEPALMSIM.

I1K-9. Crocob6en
OILIEHMBATh
IJIATEKECIIOCOOHOCTD U
KpPEAUTOCTIOCOOHOCTH
IIOTCHIUAJIBHOT'O
KOPIIOPaTUBHOTO
3aeMIIMKa

NJIK-5mk-0 IIpoBepset u
aHaJM3UPYeT TOKYMEHTEHI
3a€MIIUKA, TOKYMEHTHI [0 O0BEKTY
3aji0ra Ha COOTBETCTBHUE
TpeboBaHUsAM OaHKa U
3aKOHOJIATENILCTBA

Tewma 2. CtanmapTsl
KadyecTBa 0AHKOBCKOM

cobeceoBaHue,
Pa3sHOYPOBHEBbIC
3a/1a4M U 3aaHus,

JESITETIEHOCTH. KOHTpOJIbHAsA paboTa
(TMK 1)
Tema 5. Ynpasnenue
KayeCTBOM
cobecenoBaHue,

KpEJIUTHOTO

pa3HOYpPOBHEBBIE
noptdens

3a/1auM U 3aJJaHus
KOMMEPUYECKOro
OaHKka.

[TK-14. Cnocoben
OCYILIECTBIIATH OA00p
MOCTaBIIUKOB
(PMHAHCOBBIX YCIIYT U
KOHCYJIbTUPOBaHUE
KJIMEHTA T10
OTpaHUYEHHOMY KPYyTy
(hMHAHCOBBIX
MPOTYKTOB

WNIK-3mk-14 Beibupaer popmsr u
METObI B3aMOJICHCTBUS C
KITMEHTaMH, TIOTCHITUATbHBIMH

Tewma 2. CrangapTsl
KauecTBa 0AaHKOBCKOM

cobeceloBaHue,
pa3HOYpPOBHEBBIC
3a/1a4M U 3aaHus,

KOHTparéHTaMu, HHBECTOpaMHu, JCATCIIbHOCTH. KOHTpOJ’IBHa}I pa6OTa
CpeCTBaMH MacCoBOi (TMK 1)
Tema 4. YrpaBienue cobeceoBanme,
KauyeCTBOM BKJIaJI0B pa3sHOYpPOBHEBBIC
(U3NYECKUX JIUI. 3aJ1a49 U 3aJaHUs
uH(OPMAIIUH, TPOBOIHUT JCTOBbIC Tewa 6. Miposoii cobecenoBaHue,
BCTPEYH U MEPETOBOPHI Pa3HOYPOBHEBBIC

OTBIT UCTIOJIE30BAHHUS
CTaHJAPTOB KauecTBa
B OaHKOBCKOH cdepe.

3aa4uu ¥ 3aJlaHus,
KOHTpOJIbHas paboTa
(TMK 2)




KpuTepuu u mkasa olleHUBaHUs 110 OLEHOYHOMY MaTepuainy «CobeceoBaHuE»

IIIxana oneHUBaHUA
(nHTEpBA) OAJITOB)

Kputepun oneHnBanus

(OTBETHI HA TIOCTABJICHHBIC BOIIPOCHI U3JIaralOTCs JIOTUYHO, ITOCIIEA0BATEILHO
1 He TPeOYIOT JOMOTHUTENLHBIX osiICHeHU. [1oTHO pacKkphIBatOTCS
[IPUYMHHO-CJICACTBEHHBIC CBS3M MEXKTY SIBJICHUSMU U COOBITUAMH. [lenaroTcs
000CHOBAHHBIE BBIBOJIBI. JIEeMOHCTPUPYIOTCS TIIyOOKHE 3HaHHS 0a30BBIX
HOPMATHUBHO-TIPABOBBIX aKTOB. COOIII0Ial0TCS HOPMBI JTUTEPATYPHOU pedn
KOJIMYECTBO MPABMIIBHBIX OTBETOB > 90%)

(OTBETHI HA TIOCTABIICHHBIE BOMIPOCHI H3JIAral0TCs CUCTEMATH3UPOBAHO H
MOCIIEI0BATEIbHO. ba30BbIe HOPMATUBHO-TIPABOBBIC AKTHI HCIIOJIB3YIOTCS, HO
B HEIOCTATOYHOM 0O0beMe. MaTepuai u3naraercsi yBepeHHO. PacKpbITh
PUYUHHO-CIICICTBEHHBIC CBS3U MEKY SBICHUSMHU U COOBITHUSMHU.
J[eMOHCTpUPYETCS YMEHHE aHATM3UPOBATh MaTepUall, OJTHAKO HE BCE BHIBOJIBI
HOCSIT apryMEHTUPOBAHHBIIN U JOKa3aTeNbHBINH XapakTep. CoOmoaarTes
HOPMBbI JINTEPATYPHOU peur (KOJUYECTBO MPABMIBHBIX OTBETOB >70%)

JlormyckaroTcsi HapyIIEHUs B MOCIEA0BATEIbHOCTY M3JI0kKeHUs1. IMeroTcst
YIIOMUHAHUS 00 OTJENbHBIX 0a30BBIX HOPMATUBHO-TIPABOBBIX aKTaX.
HermoiHo pacKphIBalOTCS MPUYUHHO-CIICICTBEHHBIE CBA3U MEXKIY SBICHUSIMHU
11 COOBITUSAMU. J[eMOHCTPUPYIOTCS MOBEPXHOCTHBIE 3HAHHUSI BOIIPOCA, C
TPYAOM PELIAlOTCsl KOHKPETHBIE 3a1auu. FIMeIoTCst 3aTpyAHEHHUS C BHIBOJIAMHU.
JlomycKaroTCsl HapyIIEHUSI HOPM JIMTEPAaTypHOU pedr (KOJTUYECTBO
MpaBUILHBIX OTBETOB >50%)

Marepuan n3naraeTcst HerocueJ0BaTesIbHO, COUBYMBO, HE MPEJICTABIIAET
OIPEIEIICHHON CUCTEMBI 3HaHUM 110 qucuuIuimHe. He packpsiBarorcs
[PUYMHHO-CIIEICTBEHHBIE CBSA3U MEXIY SIBICHUSAMH U coObITusIMU. He
[IpoBOAMTCA aHaNU3. BriBoAbI 0TCYTCTBYIOT. OTBETHI Ha J1IOIIOJHUTEIIbHbBIE
BOIIPOCHI OTCYTCTBYIOT. VIMEIOTCS 3aMETHBIE HApYILLIEHUs HOPM JINTEPAaTypPHOU

€4M (KOJMYECTBO NPABMIHHBIX OTBETOB <50%)

KpI/ITepI/II/I U [KaJla OHCHHUBAHUSA 110 OLCHOYHOMY MaTCpually ((PaSHoypOBHeBBIC 3aJadu H

3aaHusg»

[Ixana oueHUBaHUS
(uHTEpBaJ OAJITIOB)

Kpurepun onieHuBaHus

321)13‘11/1 N 3aJaHVs BBIIIOJIHCHBI Ha BBICOKOM YPOBHC ()IaHI)I IIpaBUJIbHBIC

11 oTBeTHI Ha 75-100% BompocoB/3aaaq)

7.8 Bamaun W 3a7aHus BBIIIOJIHEHBI HA CPEJHEM YPOBHE (JIaHbI IpaBUIbHBIC
oTBeTHI Ha 50-74% BonpocoB/3anay)

3-6 3amaun 1 3ajaHUs BHIMOJTHEHBI HA HU3KOM YPOBHE (JIaHbI MPAaBUIIbHBIE OTBETHI
Ha 25-49% Bompocos/3a1a4)

0-2 3amaun W 3a7aHMs BBIIOJIHEHB HAa HEYJOBIETBOPUTEIHLHOM YpPOBHE (IJaHbI

npaBuiIbHBIE OTBETH Ha 0-24% BOmpoCoB/3a1a4)

Kputepuu u nmikana orieHUBaHUs 10 OLIECHOYHOMY Matepuany «KoHTposbHas paboTay

[IIxana oneHnBaHUS
(uHTEpBAJ OAJITIOB)

Kpurepun onieHnBaHus

KoHTponbHas paboTa BBINOJIHEHA HAa BHICOKOM ypOBHE (TpaBUIIbHBIE OTBETHI

S manbl Ha 90-100% BompocoB/3a1a4)
3-4 KoHTponbHas paboTa BBINIOJIHEHA HA CPEeIHEM YPOBHE (IIPaBUJIbHBIE OTBETHI
manbl Ha 75-89% BompocoB/3anay)
9 KoHTposbHass paboTa BBIMOJHEHA HA HU3KOM YpOBHE (NPaBUIIBHBIC OTBETHI
hmarbel Ha 60-74% Bompocor/3amay)
1 KoHTposibHass paboTa BBIOJHEHA HA HEYJIOBJICTBOPUTEIBLHOM YpPOBHE

MpaBUJILHBIE OTBETHI JaHbl MeHee yeM 60%)




HepequL OLCHOYHLIX MaTCpHAJIOB

[IpencraBnenue
Haumenosanue
Ne OLIEHOYHOTO
OIICHOYHOT'O Kparkas xapakrepucTuka OlleHOYHOTO CPEJICTBA
n/a cpencTaa B
cpeacTna
donme
CpeAcTBO  KOHTpOJI, OPraHU30BaHHOE  Kak
crienuanbHas Oecena Mpeno/iaBaress c
H A perton N Bomnpocsl o
00y4JaromuMcsl Ha TEMBI, CBSI3aHHBIE C U3y4YaeMOn
Ny o TeMam/paszaeiiam
1. | CobecenoBanue y4eOHOU JUCHUIUIMHOM, W pPacCYUTaHHOE Ha qe6Hoi
BbISICHEHHE oObeMa 3HaHHMM oOydaromierocs Mo Y
. JUCIUILTAHBI
y4eOHOM  JUCHUIUIMHE WIH  OINPEACIICHHOMY
paszzeiny, TeMe, npobiaeme U T.11.
PasznuyaroT 3agauu 1 3a1aHUA:
a) PEnpoAYKTUBHOIO YPOBHS, IO3BOJISIOIINE
OLICHMBaTh ¥  JUArHOCTHPOBaTh  3HAHHE
dakTuyeckoro wmatepuana (0a3oBbIC TIOHSTHS,
AMropuT™Mbl, (aKThl)) W YMEHHE TPABHILHO
UCIIONIb30BaTh  CIEUUAlbHBIE  TEPMHUHBI |
MOHSTHS, Yy3HAaBaHWE OOBCKTOB W3yYCHUS B
pamMKax  OIpeNeJeHHOro  pasfena  y4eOHOM
VCITUTUTHHEI;
ACH ’ Kommnekr
PasnoypoBHeBbIE 0) pPEKOHCTPYKTHBHOIO YPOBHS, MO3BOJISIOIINE
2. Pa3HOYPOBHEBBIX
3a/1a4d ¥ 3aJ1aHusl | OLICHMBaTh W JUArHOCTUPOBATh  yMEHUSA .
3a/1a4 ¥ 3aJjaHui
CHUHTE3UpOBaTh,  AHAIM3UPOBATh,  000OLIATH
(dakTUYeCKU M TEOPETUYECKUI Marepual ¢
dbopMylupoBaHHEM  KOHKPETHBIX  BBIBOJIOB,
YCTaHOBJICHUEM MIPUYUHHO-CIICICTBEHHBIX
CBSI3CH;
B)  TBOPYECKOTO  YPOBHS,  IO3BOJISIOIINE
OIICHMBaTh W  JMAarHOCTUPOBATh  yMEHHS,
WHTETPUPOBATh 3HAHUSA PA3JIMYHBIX OO0JacTel,
apryMEeHTHPOBAaTh COOCTBEHHYIO TOUKY 3PCHHS
CpencTtBo  MpOBEPKM  YMEHUW  NPUMEHSTH Kowmrmiekr
3 KonTponbhas MONly4YeHHbIE 3HAHWS [ pelIeHus  3ajad KOHTPOJIbHBIX
" | pabota ONpEENIEHHOr0 TUNA IO TeMe, pa3ieny WU 3aJlaHui 1o
y4eOHOM TUCITUILINHE BapHaHTaM




[Tpumepsl TUMIOBBIX KOHTPOJIbHBIX 3aaHUI

1) mo ounenounomy matepuaiy «CobdeceqoBanme»

. Uto Takoe cTaHAapThl KauecTBa B 0AHKOBCKOMU AESITeNbHOCTU?

. KakoBbI OCHOBHBIE 1I€TTH CTaHAAPTU3ALUU B 0AHKOBCKOM CEKTOpe?

. Kak crannapTsl kauecTBa BIUSAIOT Ha JOBEPUE KIMEHTOB K OaHKam?

Kakue mexxayHapoHbie CTaHAApThl KayecTBa HanboJiee MOMyJIsIpHbI B 0aHKOBCKOH cdepe?
KakoBbI KITI04YEBbIE 3JIEMEHTHI CHCTEMBI YITPABICHHS KAYECTBOM B OaHKeE?

. YUro takoe ISO 9001 u xak oH npuMeHseTcs: B 0aHKOBCKOH JI€ATEIIbHOCTH?

. Kak 6aHku MOTyT U3MepsTh Ka4eCTBO CBOUX YCIYT?

. B uem 3akitouaeTcs posib 00paTHOM CBSA3H OT KJIMEHTOB B CTaHIapTax KadecTBa?

Kaky1o 0TBETCTBEHHOCTh HeceT OaHK 3a Ka4eCTBO MPEIOCTABIIEMBIX YCIyT?

. Kakue MeTop! MOKHO MCIIONIB30BaTh ISl TIOBBIMICHHS Ka4eCTBa 00CITYKUBAaHUS KIIMEHTOB?
. Kak crannmapTsl kauecTBa moMoOraroT B YIIpaBiIeHUU prckamMu OaHka?

. Uto Takoe MEeHEe)KMEHT KayecTBa U €ro posib B 0aHKOBCKOM AESITeTbHOCTH?

. Kak BHyTpeHHHMii ayuT ciocoOCTBYET COOIOACHUIO CTaHJAPTOB KauecTBa B OaHke?

. KakoBer ocHoBHEIC npuHIUNBl Total Quality Management (TQM) B 6ankax?

. Uro Takoe Six Sigma u Kak OH MOXET OBbITh IPUMEHEH B 0aHKOBCKOI cdepe?

©CO~NOUTAWN R

el ol e
R WNRO:

2) 1o oueHOYHOMY MaTepuay «Pa3HoypoBHeBbI€ 3a1a4U U 32 JaHHD»

3apaua 1. bauk «IIporpeccy pemmn BHeapuTh cranmapt kadectBa ISO 9001 nmns ymydieHus
CBOMX IIPOILIECCOB W MOBBIIICHUS JOBEpUs KIMEHTOB. Ha Tekymuii MomeHT OaHk paboTaer Hax
peopranusanueii npouecca 00CIykKMBaHUS KJIMEHTOB U 00yYEHHEM COTPYIHUKOB.
Curyauus:
e bank Bbaenms 6 MecsIeB Ha BHEIPEHHWE CTaHAapTa, BKIOYas oOydeHHe IepcoHaja,
nepecMoTp paboueil TOKyMEHTAlUU U MOJTyuyeHHe CepTUHUKALIH.
e B xone noaroroBku 06aHk oOHapyxwui, yTo 30% COTPYAHHKOB HE 3HAKOMBI C OCHOBAMH
yIpaBJIEHUS] KAYECTBOM.
Bompocsr:
e PazpabotaiiTe miaH MepOIpHUATHI, KOTOpble HEOOXOJUMO MPOBECTU B TeUEHUE 6 MecCsIEeB
JUId ycremHoro BHeapenus cranaapra ISO 9001.
e Kakue Mepbl cieAayeT NpeJUpHHSTH Ul MOBBILIEHWS YPOBHSA 3HAHUN COTPYJHUKOB O
cTaHJapTax kKadecTBa 10 90% K MOMEHTY cepTHUKaIN?

3agaua 2. B Oank «®unanc» obparuinock 500 KIMEHTOB JUIs MOMYYEHUs pa3IMUHbIX OAHKOBCKHX
ycayr (KpeanThl, IeNO3UTHBIE cueTa, KOHCYIbTaluu). [locie okazanus yciayr ObUT IPOBEIEH OIpocC,
B KOTOPOM KJIMEHTHI OLIEHUBAIM Ka4yeCcTBO OOCIy>KUBaHMs 1O 1ikane ot 1 10 5, rae 1 — 310 o4eHb
IJI0XO0, & 5 — OTJIMYHO. Pe3ynbTarsl onpoca nokasaiu Claeayrouee:
Onenka 1: 50 kimeHTOB
Onenka 2: 80 KJIMEHTOB
Ouenka 3: 150 kiMeHTOB
Ouenka 4: 120 kJIMEHTOB
Onenka 5: 100 ka1eHTOB
Bomnpocsr:
e PaccuunTaiiTe cpeiHee 3HaUYCHUE OLIEHKU KayecTBa 00CITyKUBAHHUS.
e Ormpenenurte NPOLEHTHBIH YPOBEHb YJOBJIETBOPEHHOCTH KJIMEHTOB (CyMMa OLEHOK 4 u 5)
10 UTOTaM OTIpoca.

3) mo oueHouHomy matepuaiay «Konrpoabnas paéora»

Kak oOcity>xrBaemMble CETMEHTHI KIIMEHTOB BIMAIOT HAa CTAHJIApThl KayecTBa B OaHke?
Kak nHHOBanuu BIUSAIOT HA CTAHIAPTHI KAYeCTBA YCIyT B OaHKax?

YTo Takoe «KayecTBO OOCITYKHUBAaHUSM) U KaKHE €ro XapaKTePUCTHKHU?

Kak 6aHK MOXXET CTaHAaPTUPOBATH MPOLIECC NMPEIOCTABICHUS KPETUTOB?

Kak unorednsle NpoayKThl MOTYT COOTBETCTBOBAThH CTaHAapTaM KadecTBa?

orwdOE



6. KakoBbl mocnencTBUS HECOOTBETCTBUS CTaHAapTaM KayecTBa AJisi OaHKOB?

7. Kak npoBoautcst 00y4eHue cOTpyIHUKOB JUIsl 0OeCTieueH sl CTaHIapTOB KauecTa?

8. Kakue cymecTByIOT METOAOJIOTHH JIJIsl OLIEHKU KayecTBa 0AaHKOBCKHX yCITyT?

9. Kak crapaapThl KauecTBa BIUAIOT HA KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTh OaHKa?

10. Kak BaxxeH KOPIIOpaTHBHBII KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHBIH MMOAXO0/ I Ka4yecTBa yCiayr?

11. Kak GaHKHM MOTYT UCIOJIb30BaTh TEXHOJIOTUH JIJIsI TOBBIIICHUS Ka4eCTBA OOCTYKUBAHUS?

12. Kak coOmroieHrne CTaHIapTOB Ka4ecTBa CIIOCOOCTBYET YBEIMUCHHUIO KIIMEHTCKON 0a3bl?

13. Yro BkIItOUaET B ceds mporiecc cepTudukanuu 0aHKOB 110 CTaHAapTaM KavyecTBa?

14. Kak KJIUEeHThI MOTYT BJIHATH Ha pa3padOTKy CTaHAapTOB KauecTBa B OaHKax?

15. Kakue npo0iaeMbl MOTYT BOZHUKHYTh IIPY BHEIPEHUU HOBBIX CTAHAAPTOB KauecTBa?

16. Kak ynpaBieHure U3MEHEHUSIMHU BIUSET HA CTaHAAPTHI KauyecTBa B 0aHKOBCKOH cdepe?

17. Kax ouleHHBaTh yCHENUIHOCTh BHEJPEHUS CTAaHAAPTOB KauecTBa B OaHK?

18. Kak cTanmapThl KayecTBa HIOMOTAIOT B YIPABJICHUU OTHOLIEHUsAMH ¢ kimeHTamu (CRM)?

19. Kak cranmapramMu peryaupyercs Ipo3payHOCTh OAaHKOBCKHUX OIepanuii?

20. Kak yznoBieTBopeHHE MOTPeOHOCTEN KIMEHTOB BIUSIET HAa CTaHAAPTHI KauecTBa?

21. Yro Takoe Benchmarks 1 kak OHM MCTIOJIB3YIOTCS B OIICHKE KauecTBa 0AHKOBCKUX YCIyT?

22. Kak GaHKH MOTYT IIPOBOJIUTH MCCIIEOBAHUS ISl OLICHKH KayecTBa yCiIyr?

23. Kak cranaapThl KauecTBa padOTaIOT B yCIOBUSX NU(poBU3aIuu OAHKOBCKHX yCITyT?

24. KakoBbl KIIOYEBBIE OTJIMYMS MEXKIY CTaHJapTaMd KadyecTBa B KOMMEPUYECKUX U
WHBECTHIIMOHHBIX OaHKaX?

25. Kak crapmapTu3amms MpoOIEcCOB B OaHKE MOXKET TIOBIHMATh Ha €ro pe3yJibTaThl
NEeATEIbHOCTH?

MeTtoauyeckue MaTepHaJibl, ONpe/e/isiiolHe MpoueIypbl OLleHMBAHUS 3HAHUIA,
YMeHH i, HABBIKOB

OueHounsle Martepuanbl 10 auciuiuimHe «CrTaHmapTel KayecTBa OaHKOBCKOM
nesiTeabHOCTHY paszpaboranbl B cooTBerctBuM ¢ OIIOII BO mno HampaBieHHIO TMOATOTOBKH
38.03.01 Oxonomuka, u paboueil mporpamMmoil y4yeOHOW muctMIUIMHBI «CTaHAApPTHl KadyecTBa
0AHKOBCKOM JI€SITEIILHOCTI.

Jloruka mocTtpoenus pabouei mporpaMMbl AUCHUIUIMHBI « CTaHAApTHl KauecTBa 0aHKOBCKOM
JEATEILHOCTHY OPUEHTUPOBaHa Ha (OPMHUPOBAHHME CHUCTEMBI NPO(ECCHOHATBHBIX 3HAHUH U
HaBBIKOB B OOJACTH M3YyYEHMsS] MACCOBBIX COIMATIBbHO-PKOHOMHYECKHX SIBIIEHUNW U TPOIECCOB,
KOTOpbI€ OTBEeYaTH OBl HOBBIM TEHIEHIUSM M TEPCIEKTUBHBIM TPEOOBAHUSAM TOJITOTOBKU
BBICOKOKBTHU(PUITUPOBAHHBIX CHEIIUATUCTOB.

CrpykTypa auctumiuHbel « CTaHIapThl KauecTBa 0aHKOBCKOW NIEATEIHHOCTHY MpeICTaBIeHa
JIBYMsI CMBICIIOBBIMH MOJYJSIMU: CMBICTOBOH Monaynb 1 «TeopeTudyeckue OCHOBBI CHUCTEMBI
yIpaBlIeHUS] KauyeCTBOM B OAaHKOBCKOW JESATEIBHOCTH.»; CMBICIOBOM MOAynb 2 «OcoOEHHOCTH
3¢ (HEeKTHUBHOTO yIpaBIEHHs KAYeCTBOM B 0aHKOBCKOU AESITETEHOCTH.

[Tpu n3yuyeHnn y4eOHOM AUCHMILIMHBEI B TEYEHHUE CeMecTpa 0OydJaroluiicss MokeT HabpaTh
MakcumanbsHo 100 Gamtos.

Cucrema orieHMBaHHs BCeX BHAOB paboT mo yuyeOHo# aucuumiuHe «CTaHIapThl KauecTBa
OaHKOBCKOM JIeATETLHOCTHY MpHUBEIeHa B Tabwmile 1.

Tab6muma 1

Cucrema HauuclieHUs 0AIJIOB TI0 TEKYIIEMY KOHTPOJIIO 3HAHUI

MaxkcumabHO BO3MOXKHBIHN 0ayu1 Mo BUAY yueOHOH paboThl
Tekymias arrectanus

CwmpicnioBeie Monynn | CobecenoBanue| PasnoypoBHeBble |  KoHTponbHas Hrtoro
(ycTHbIl omipoc)| 3amauu u 3amaHusi| pabota (TMK)

CwmbIc0BOM MOTYJIb 1.
TeopeTnyeckue OCHOBBI 8 22 5 35
CUCTEMBI YIIPaBIECHUS
KaueCTBOM B OaHKOBCKOM
JESITETbHOCTH.




CMBICTIOBOM MOJYJIb 2.
Ocobennoctu 16 44 5 65
a3 exTuBHOTO
yIpaBICHUS KAY€CTBOM
B OAHKOBCKOM
JIEATEIbHOCTH

Hroro: 24 66 10 100

Jjis BBITOTHEHUSI 3aJaHU, TPETyCMOTPEHHBIX OLICHOYHBIMU MaTepHalaMu, 00yJaroImunics
JOJKEeH MPOMTH MpeBapUTEIbHYI0 TEOPETUUECKYIO U MPAKTUYECKYIO MTOATOTOBKY Ha JIEKIIMOHHBIX
U IPAKTUUYECKUX 3aHATHUSX, a TAKKE [IPH CAMOCTOATEILHOM U3YUYEHHUH JIUTEPATYPHBIX HCTOUHHUKOB.

Texymuii KOHTPOJh 3HAHWUN OOYYAIOMIMXCS OCYIISCTBIISCTCS HA OCHOBAaHUM OIICHKHU
CUCTEMAaTUYHOCTU M aKTUBHOCTHU IO KaXKJO0M TeMe MPOrpaMMHOI0 MaTepuana JUCUUILINHBL.

Texymuii KOHTPOIb 3HAHUN O0YYaIONIMXCsl OCYIIECTBISIETCS C MOMOIIBI0 coOeceI0BaHMS,
pellIeHrs pa3HOYPOBHEBBIX 3a/1a4 U 3a/laHUui, KOHTPOJIBHOU PaboThI.

CobecenoBanne (yCTHBIM OIPOC) — 3TO MPOM3BOJIBHAS Oecelqa WM IIeJICHANPABICHHOES
co0eceoBaHue, TO3BOJIAIONIEE OLICHUTh YPOBEHb 3HAHMHM [0 TeMe, pasfelny WM Yy4eOHOM
nucuuiiuHe B nenoMm. llpencraBiieHHble BOMpOCHl Juisi  coOecenoBaHus (YCTHOTO OMpOcCa)
MO3BOJISIIOT OLIEHUTh YPOBEHb 3HAHUM CTYACHTOB, MOJYYEHHBIX MPU H3YYCHUU JIEKIIMOHHOTO
MaTepuasa 1Mo KaxI0h TeMe NTUCHUTUITMHBI. MaKCHMallbHOEe KOJMYECTBO OAJUIOB 3a cOOECEOBAHME
o TeMaM 1-5 cocraBnser 24 Ganna.

PasHoypoBHEBBIC 3a/1a4Ml W 33/IaHUs, NPUMEHSIEMBIC I OICHKU 3HAHWN O0YyYaroImxcs,
MOTYT OBITH CIEAYIOUINX YPOBHEH:

a) PEnpoAYKTHBHOTO YPOBHS, ITO3BOJISIONIME OICHWBATH W JAHATHOCTUPOBATH 3HAHUE
¢dakTuueckoro wmarepuana (0a3oBble MOHATHS, aNrOPUTMbI, (AaKTh) W yMEHHE MPABUIBHO
WCIIOJIb30BaTh CHEIHAIBHBIC TEPMHHBI M TIOHITHS, y3HAaBAaHUE OOBEKTOB W3YYCHHS B pPaMKax
OTIpeIeTIEHHOTO pa3/iesia yueOHON AUCHIUIIINHBL

0) PEKOHCTPYKTHBHOTO YpPOBHS, IMO3BOJISIOIINE OICHWBATh W JTUATHOCTHPOBATH YMCHHSI
CUHTE3UPOBaTh, aHAIM3UPOBATh, 0000maTh (PAKTUUECKHI W TEOPEeTHYECKUil MaTrepuan ¢
(hopMyJIHPOBaHHEM KOHKPETHBIX BBIBOJIOB, YCTAHOBJICHHEM MPUYUHHO-CIICACTBCHHBIX CBS3CH;

B) TBOPYECKOTO YpOBHS, TMO3BOJSIONINE OICHUBAaTh U JUArHOCTUPOBATH yMEHHS,
WHTETPUPOBATH 3HAHUS PA3JIMYHBIX 00JIACTEH, apryMEHTHPOBATH COOCTBEHHYIO TOUKY 3pCHUSI.

MaxkcuManbHOE KOIMYEeCTBO OAJIOB 32 BBHIMOJIHEHHE Pa3sHOYPOBHEBBIX 3aJaHUIl U 3a7a4 10
temam 1-5 cocraBmsier 66 6aoB.

B koHIle M3yueHHsS KakJOTO CMBICIOBOTO MOJIYJS OOYYaIOIIMKCS BBIMOJHAET TEKYIIYIO
MOJYJIbHYIO KOHTPOJBHYIO pPabOTy MO 3aKperjeHHOMY BapHaHTy. MaKCHMalibHO BO3MOXKHOE
KOJMYECTBO TMOJYYCHHBIX OalJIOB MO pe3yJbTaTaM pEIIeHUs KOHTPOJBbHON pabOTHI COCTABISET
5 Gannos.

[IpomexyTouHas artectanus Mo jaucuuiuinHe «CTaHAapThl KauecTBa OaHKOBCKOM
NEATEILHOCTH» OCYIICCTBIIsIETCS B (opMe 3adera. 3adeT, YCTAHOBJICHHBIH YTBEPKICHHBIM
y4eOHBIM IJIAHOM M0 AucUUIUIHHEe « CTaHIapThl KauecTBa 0aHKOBCKOM JAESITeTbHOCTHY, MPECcIeyeT
Ieh OICHUTh TIONYYCHHBIE CTYJICHTOM TEOPETUYECKHUE 3HAHHS, WX YPOBEHb, pa3BHUTHE
TBOPUYECKOTO MBIIUICHUS, CTENeHb MPUOOPETEHHUS HABBIKOB CaMOCTOSITENbHON paboOThI, yMEHHE
CUHTE3UPOBAThH MMOTYUYCHHBIC 3HAHMS W MPUMEHSITh WX K PEHICHUIO MPAKTUICCKUX 3a7ad. 3HAHUS
CTYJICHTA OIICHUBAIOTCS B XO/I€ MTPOBEICHUS MPAKTUUECKUX U CEMUHAPCKUX 3aHATUH.



Tabmanma 2

Pacnipenenenne 6amioB, KOTOphIE MOMYYaOT 00YYAIOITHECS

MaxkcumManbHOe KOJIHYeCTBO 0AJIJIOB 32 TeKYIIUH KOHTPOJIb H

CaMOCTOSITEIbHYIO padoTy

CMHCHOB(])_H MOy b CMBICTIOBOM MOYTIB 2 MaxkcumanbHasi cyMmMa 0aj110B
35 65
T1 T2 T3 T4 T5 T6
15 20 15 15 15 20 100

[Mpumeuanue. T1, T2, ... T6 — HOMEpa TeM COOTBETCTBYIOIINUX CMBICIOBBIX MOIYJICH

Tabmumna 3

CooTBeTCTBHE FOCY,I[apCTBeHHOﬁ IITKaJIbl OICHHWBaHUA aKaI[CMI/I‘leCKOﬁ YCI€Ba€MOCTHU

CymMa 6asj10B 3a Bce
BH/bI Y4eOHOMH ITo rocynapcTBeHHOM mIKaJe Onpenesienne
JeATeIbHOCTH
OTJINYHOC BBIIIOJIHCHUEC C
90-100 5 «OTIIMYHO» / «3a4TEHO» HE3HAYUTEIIHLHBIM KOJIHYECTBOM
HETOYHOCTEH
B IEJIOM MPABUIIHHO BBHITOTHEHHAS
75-89 4 «Xopo1Io» / «3a4TeHO» paboTa c He3HAUYUTEIHHBIM
KOJHMYECTBOM OIIIHOOK
YAOBJIETBOPUTEIHHOE BBIMIOJIHEHUE CO
3 «yIoOBIETBOPUTEIHHOY /
60-74 3HAYUTEILHBIM KOJIMYECTBOM
«3a4TEHO»
HEJOCTATKOB
veree 60 2 «HEYIOBJICTBOPUTEILHO» / «HE | C BO3MOXKHOCTBIO TOBTOPHOMH
3a4TEHO» aTTecTalun




