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1. OBIIME NOJOXEHUSA

1.1. Hacrosimas MucTpykius pazpaborana Ha ocHoBaHuM «llomoxenus 3A0 «CnutaMeH
bank»», «Kanposoit nmonmutuku 3A0 «Cnuramen bank»y», «KomnektuBHoro aorosopa 3A0
«Cnutamen bank»», uHcTpykumiit HBT w npyrux JOKaJbHBIX HOPMAaTHUBHBIX akToB 3A0
«Crnuramen bank» (manee - baHk).

1.2. Hactosimass MHCTpyKUMS SABISIETCSA JTOKAIBHBIM aKTOM baHka W ompeaessieT mopsaok
paboTel CHCTEMBI YIIPABJICHUS KAU€CTBOM OOCTYKUBAHUS KIIMEHTOB.

1.3. Cuctema ympaBieHHsS KadeCTBOM OOCIYyXMBaHMs KIMEHTOB (mainee — Cucrema)
BKIIIOYa€T B  Cce0S  COBOKYITHOCTh  COIMYTCTBYIOIIUX  METOAMYECKHUX, TEXHUYCCKUX,
MH(OPMALIMOHHBIX, OPraHM3alMOHHBIX M T.I. HMHCTPYMEHTOB YIpPAaBJIEHUS KadyeCTBOM
00CITy’)KUBaHUSI KIINEHTOB.

2. IPUHIOUIIBI PABOTBI CUCTEMBI

KauectBo 00cny)HBaHHUs KIIMEHTOB COCTOUT U3 TPEX YacTeil:
e oOcmyxuBaHue (CEpPBUC);
e OW3HEC-TIPOIIECC;
® TPOAYKLMUS.
praBHeHHe qacTsaMHU KadecCcTBa 06CJIy}I(I/IBaHI/I}I KIIMCHTOB COCTOUT HUX CJICAYIOIIUX
JTAIoB:

2.1. Cranpaptuzauusi — mnporecc paszpaborkun CraHZapToB KauecTBa - MeETOZa
peanu3anuy Kakaoro npaBuia.
e CraHgapTbl KadecTBa OOCJHYKHBAHMSI - OIPEACIAIOT, KaK OpraHU30BaTh

COTPYAHUYCCTBO C KIIMCHTOM W CO34aTh AJIsI HCTO KOM(l)OpTHBI@ YCJIOBHUA B IPOLCCCC
coTpynHudecTtBa ¢ bankom.

e Cranpaptbl KavyecTBa Ou3Hec-mpomecca - CraHmapTel KayecTBa Ou3Hec-
mporecca — OpraHu3alusl W peanu3anus OW3Hec-Ipollecca; BbIMOJIHEHUE
BO3JIO)KEHHBIX 3aJ/la4, OTBETCTBEHHOCTb; TPEOOBaHMs K OMNPEAETICHHUIO JOXOI0B M
pPacxoJIoB.

e CraHaapThl KayecTBa NMPOAYKIHMHU - YCTAHABIMBACT, KAK ONPEACIUTh LIEHY U
YCIIOBHS peaIn3aly IPOAYKIMH, KOHKYPEHTOCIIOCOOHOM 1 BBITOJHON JJIsl KIIMEHTA.

2.2. KoHTpoab 3a co0JII0eHHEeM CTAaHAApTOB — KOMIUIEKC MEpOINPUSATUN IO OLEHKE
COOJIIOJIEHHSI CTaHIapPTOB, BKIIIOYAIOIUX B c€0sl BHYTPEHHUHN U BHEIIHUN KOHTPOJIb:

e BHyTpeHHMIi KOHTPOJIb - TIIYTEM OCYIIECTBJICHUS KOHTPOJIS 3a paboTOi
paboTHHKOB baHKa M OLIEHKM BBIMOJHEHUS CTaHIAPTOB KAaueCcTBA OOCITYXUBAHHS CO
CTOPOHBI OTBETCTBEHHBIX pabOTHUKOB banka (pabotHukoB [lemaprameHTa
BHYTpeHHEro  KoHTposs, CiyxObl BHYTPEHHEro  ayaumTa, PermoHaJbHBIX
MEHE/KEpPOB, YIpaBICHHUS MapKeTHHIa M pa3BUTHs Ou3Heca M JIPYTUMHU
YIOJIHOMOYEHHBIMU TIOpasaesieHusiMu baHnka), pe3ynpTaTsl KOTOPOro (pUKCUPYIOTCS
B CIIELIUAJIBHO COCTABJIEHHBIX BEIOMOCTSIX.

e BHemHMii KOHTPOJb — o0ecreyuBaeTCsi IMyTeM MPOBEICHHUS CIIEHHUATBHOTO
BHU3UTA CIEIUATNCTOB CTOPOHHEH komnanuu (TaifHOro mokymarerns).

2.3. OOpaTHasi CcBfI3b € KJIMEHTOM — BKJIOYAET COBOKYIIHOCTb MEXAHHU3MOB
NOJy4eHUs: HH(POpMALMU OT KJIMEHTOB 00 ypOBHE BOCIPHATHSA 00CIyXHBaHUs B baHke, B TOM
YHUCJIe UCTIONB3YIOTCS Takue MexaHu3Mmbl, Kak: (1) [lopsmok paccMoTpeHus u ydeTa oOpaiieHuid
KkiueHToB U (2) IlocTosiHHBIM aHaIM3 YAOBIETBOPEHHOCTH KIHMEHTOB C IIOMOLIBIO AHKET.
Wudopmanus, mnomyyaemas OT KIHMEHTOB, PAacCMATPUBAETCS KAaK HWHAMKATOP BOCIPUATHS
KJIMEeHTaMH KadecTBa ycnyr baHka M cHocoOCTBYeT MOBBIINICHUIO CTaHAApPTOB KayecTBa
00cmy>)KMBaHUsI, OM3HEC-TTPOIIECCOB U MPOTYKIIHH.

24. OT4eTHOCTD U yJay4ylieHHe padoT Mo Ka4yecTBy 00CAYKHUBAHUSA KJIHEHTOB.

OT4YeTHOCTh — 3TO KOMIUIEKC OTYETHOCTHM IO pe3yibTaTaM OLEHKH COOJIIOJCHUS
CTaHJAPTOB U CBSI3U C KIIMEHTAMHU.



[locrosiHHOE COBEpUICHCTBOBaHME pPAaOOTBI — MEXaHU3M pPACCMOTPEHHUS U aHajau3a
pe3yabTaTOB OLEHKU COOJIOJEHHUS CTaHJApTOB M OOpPAaTHOM CBA3M C KJIMEHTOM, C LEJNbIO
NPUHATHS MEp IO YIy4IIeHU 0 paboThel banka mo kauecTBy 00CIyKHBaHUS KIIMEHTOB.

2.5. OOyuenue paGOTHHKOB CTaHAApTaM KadecTBa 00C/IYKHBAHHMS KJIHEHTOB -
9TO YacTh OOINEro IUIaHa TPEHWHroB baHka M B COOTBETCTBUM C HHUM TOAJAEPKaHMS
TEOPETUYECKUX 3HAHWH M MPAKTHMYECKHUX HABHIKOB pPAaOOTHHKOB IO CTaHIapTaM KayecTBa
00CITy’)KHBaHUS KIIMEHTOB Ha BBICOKOM YPOBHE.

2.6. MorTuBanusi palOTHMKOB -  METOAbl MOTHMBAllMM COTPYOHUKOB baHka K
cobmoiennto CTaHIapTOB KayecTBa OOCIYKUBAaHUS KIIMEHTOB.

3. HACTHU CUCTEMBbI

3.1. KayecTBO VCIaVT (00COVKHBAHUE KJIHUEHTOB)

CranaapThl KauecTBa yCJIyr:

3.1.1. Crangapt opopmiaenus 3nanuii (Ilpniaoxenune 1 k UHcTpyKIun)

Crangaptel opopmiieHus: 34aHUi baHka ompenensitoTcss B COOTBETCTBUM C BHYTPEHHUMU
TpeOOBaHUSAMH K OpraHU3aluy paboYux MeCT.

3.1.2. Cranaaptbl BHelIHero BuAa M oexabl padoTHUkoB (IIpuiaoxkeHuss 2 K
HNucTpykuumn):

Onpenensier CTHIb KOPIOPATUBHOW OJEXKIbl M BHEIIHWW BHUA PaOOTHHUKOB B pabodee
BpeMsi, KOTOPBIM JIOJDKEH OTpakaTh BBICOKHH YpOBEHb OOpa30BAaHHOCTU U NMPO(ECCHOHATHU3M
pabotaukoB banka.

3.1.3. Cranpapr cBsi3u paboTHUKOB ¢ kiaueHTamu (IIpuiioxkenne 3 k UHCcTpYyKUMHU):

Ornpenensier Mpouecc ynpapieHUs B3aMMOOTHOILIEHUSAMH C KJIMEHTaMH, BKIIOYAIOIIUNA B
ceOsi OCHOBHBIE MOMEHTHI COTPYJHHYECTBA C KIHEHTAaMH M TMPOIECC IOBBIIICHUS
YAOBJICTBOPCHHOCTHU KIIMCHTOB B IIPOLCCCC OKa3zaHUA yCJIIyTr bankowm.

3.2. KauecTB0O OM3Hec-Iponecca

Jnst ananm3a OM3HEC-TIPOIIECCOB PacCMAaTPUBACTCS MPOIECC TEXHOJIOTHH 3aj1ad, COTIACHO
KOTOpOMY  JIeATeNhbHOCTh  baHka  paccmarpuBaeTcss Kak  Ooyblliasi  COBOKYITHOCTH
B3aMMOCBSI3aHHBIX Ou3Hec-TporieccoB. KadecTBo OHM3HEC-TIPOIIECCOB MOXHO JOCTHYD ITyTEM
OonucCaHvusgd W HNPOBCACHUA MOHHUTOPHUHIA BbIIIOJIHCHUA 6H3HCC-HpOH€CCOB, CTaTUCTUYECCKOI'O
cOopa moKazaTesiel U pa3TuIHbIX HAOIIOACHUH.

Cranaaptsl kauyecTBa OM3Hec-npouecca: (pa3padaTsiBaeTCs).

3.3. KauecTBO NpOAYKIMH

[Ton MOHATHEM «KAYeCTBO MPOIYKIIMH» MOHUMAETCS ONMHCAHWE MPOAYKTOBOW IJTMHEUKH
banka B menom (TO ecTh HalW4YWe WM OTCYTCTBHE OIPENCICHHBIX IMPOIYKTOB/YyCIYr U HX
JOCTYITHOCTh, BO3MOYKHOCTh KOPPEKTHPOBKH MapaMETPOB KaXKIOTO IPOIYKTA TIOA HYXKIIbI
KJIMEHTA U T.I1.).).

CranaapThl KauyecTBa nmpouecca nNpoayKiuu: (pazpadaTsiBacTcs).
[lopsimok  mepepabOTKM M YCOBEPILIEHCTBOBAHUS  MPOAYKLUUHU  PETyIUpyeTcs B
COOTBETCTBUM C BHYTPEHHUMM Ipoueaypamu baHka W BHEWIHMMH TpeOOBaHUAMHU

KOHTPOJIUPYIOIIMUX OPTraHOB.

4. OIIEHKA M KOHTPOJIb 3A PABOTOH CUCTEMBI



4.1. KonTpoJs 3a col/roneHneM CTaHIAPTOB

KoHTpomb 3a COOI0OICHHEM CTaHIApTOB — BKJIIOYACT B Ce0s1 KOMIUIEKC MEPOTIPUSTHHA IO
OLIEHKE COOJIIOJICHHSI CTaHJAPTOB, B TOM UMCJI€ BHYTPEHHUI U BHEIIHUI KOHTPOJIb.

e BHyTpeHHHii KOHTPOJb — TOCPEJACTBOM KOHTPOJS 3a PAOOTHUKAMH U OIICHKH
BBITIOJIHCHHUA CTAaHAAPTOB KadCCTBaA O6CHy)KI/IBaHI/I$I KIIMCHTOB CO CTOPOHBI OTBCTCTBCHHBIX
pabotaukoB banka (pabotHukm JlemaprameHTa BHYTPEHHEro KOHTpOJIs, CIIeIUaUCThI OTaesNa
MapKeTHHTa ¥ CIHEIMUAINCT 10 3alluTe MpaB MOTpeOuTeNneld OAHKOBCKUX YCIyr, U JApPYTue
YIIOJIHOMOYCHHBIC paboTHHKHM baHka), pe3ynbTaThl KOTOPBIX (UKCUPYIOTCS B CIIEIHUAIBHO
IIOATOTOBJICHHBIX YCK-JIMCTKAX.

e Bxemmnuii KOHTPOIb — 0oOecHeUMBAECTCS IYTEM IPOBEICHHS CIICIUATLHOTO BH3HTA
CIEIUAJIMCTOB CTOPOHHEH KoMIaHuu (TaltHOTO OKyTaTens).

4.2. O0paTHasi cBsI3b € KJIMEHTOM — COBOKYIIHOCTh MEXaHU3MOB TOJIYYEHUS
uHpOpMaLlUK OT KIMEHTOB OO0 YpOBHE BOCHPHUATHS OOCITyXHBaHWA B baHke, B TOM uucie
UCIIONB3YIOTCS Takue MexaHusmbl, Kak: (1) Tlopsmox paccmoTpeHuss u ydera oOparieHui
KkueHToB U (2) IlocTosiHHBIM aHaIU3 YAOBIETBOPEHHOCTH KIMEHTOB C IIOMOLIBIO AHKET.
Wudopmanus, mnomydaemas OT KIHMEHTOB, PAacCMATPUBAETCS KAaK HWHAWKATOP BOCIPUATHS
KJIMEeHTaMH KadecTBa ycnyr baHka M cHocoOCTBYeT MOBBIIMICHUIO CTaHAApPTOB KayecTBa
00cmy>)KMBaHUsI, OM3HEC-TTPOIIECCOB U MPOTYKIIHH.

4.3. OneHka kayecTBa 00CJIyKHBAHHUA KJIHEHTOB

OOmumit peUTHHT KadyecTBa OOCITYKUBAaHUsI KJIMEHTOB BKIIOYACT CPEIHHUN PEUTHHT MEXKIY
PEUTHHTOM COONIOZCHUSI CTaHAAPTOB M PEUTUHIOM KiueHTa. [l OIEHKH HCIOoNb3yercs 5S-
OayIbHAas IIKasa.

5. OTYETHOCTD U YIYYIIEHUE PABOTBI CUCTEMBbI

Otuer o pesynbrarax paboTel CHUCTEMBI €XKEKBapTalbHO coOcTaBisercss HadanmbHUKOM
cekTopa o paboTe ¢ KIIMeHTaMH U yTBepxkaaeTca HauanbHUKOM YTpaBieHUs: MapKeTHHTa.

Oryer:
No Tun otuera Cpok [Tonyuarenun Conepxanue oTyera
MPEIOCTABIICHUS oTyeTa
1 | ExxekBapranbnsiii | Jlo 10-ro yucna | [IpaBnenue, [TepBast yacThb:
Mecs1a, PernonanbHell | @ Pe3yabTaTh OLIEHKH u
CIIETYIOIIETO 3a | MEHEIXKeED, KOHTPOJS 3a paboTOi CHCTEMBI
OTUETHBIM Jupekrop (Kontpons 3a  cobOmoneHuem
KBapTaJIOM bunmana, CTaHIIapTOB, oOOpaTHas CBS3b C
PykoBonurenu | kimeHramu, OIlEHKA
HOJIPa3/IENICHUH | 00CTy)KMBAHUS KJIMCHTOB);
e Pelituarn  ¢uaMaIoM 1O
yclIyram;
o [lian pedopMaTopcKux
MEPOTPHUATHA TIO TOBBIMICHUIO
KadecTBa o0CcTy>)KMBaHUS
3 | 'omoBoit Ho koHia | [IpaBnenue, xienTos (Follow-up);
nepBoro Mecsdna | PernonanbHbiin
CICAYyIOLEro MCHCIDKED, Yacts BTOpAas:
roma Hupekrop e CBenennust 00 OOHOBIIEHHS B
$unnana, cucteMe  (HOBbIE  CTaHIAPTHI,
PyKOBOJIUTENH | nexaHu3MBI, HHCTPYMEHTHI | T.11.).




| | | nonpaznenenwii |

6. OBYYEHUE PABOTHHUKOB B CUCTEME

OOyuenue pabOTHUKOB CTaHAApPTaM KauecTBa OOCTY)KMBAHUS KIMEHTOB SIBJISIETCS YacTbhIO
o01ero miuaHa TpeHUHroB baHka, HampaBIeHHOTO Ha MOJAEPKAHNUE TEOPETHUYECKUX 3HAHUU U
NPAaKTUYECKHX HAaBBHIKOB pAaOOTHMKOB Ha BBICOKOM YypoBHe mo CraHmapTaM KayecTBa
00CITyKMBaHUsI KIIMEHTOB, U PEATU3YETCSI B COOTBETCTBUH C HUM.

OcHoBHBIE TpeOOBaHUS K 00YUYCHHIO PaOOTHUKOB CTaHIapTaM OOCTyKHUBaHUS KIIMEHTOB:

e PabGorHuku ¢poHT M Odk-opuca — oducsl (paboTa ¢ KIMEHTAMH, KOTOPBIX
HETOCPEACTBEHHO OTHOCHUTCA K MX JOJDKHOCTHBIM OOSI3aHHOCTSIM) MPOXOIAT TPEHUHT HE pexe
OJIHOTO pasa B roJ;

e Bce HOBBIE paOOTHHKH MPOXOAT 00yUeHHE B paMKax HHCTPYKTaxa.

e B ciydae HOBBIX CTaHAAPTOB WJIM BHECEHUS W3MEHEHUHN B JIEUCTBYIOLIHUE CTaHAAPTHI
COTPYAHUKH MIPOXOJAAT OOYUEHHE.

7. MOTUBAIIMOHHBIE ITPOI'PAMMBI B CUCTEME

[IporpaMmbl MOTHMBAaLlMM — METOJ MOTHBAllMM pabOTHUKOB baHka K clel10BaHMIO
CranpapTaM KadecTBa 00CITyKUBaHHsI KIIMEHTOB, OCHOBAaHHBIN Ha pe3y/bTaTax OLEHKH KauecTBa
00CITy’)KUBaHU KJIINEHTOB, HO HE OTPAaHUYMBAIOLIHICS CIEAYIOIIMMU MEpaMHu:

Ne Meponpusitust Ilepuoagu4HOCTH

1 Opranm3anuss peUTHHTroB (QwimasoB 1Mo  KadecTBy | ExkexBapTanbHO
00CITyKMBaHUS KJIMCHTOB

2 | Onpenenenne  myvmero  ¢wimana 1o  kadectBy | OnuH pas B rox
00CIIy’)KUBaHUs! KIIMEHTOB

3 ITonnepxka BHyTpeHHero PR mocpencTBom nokajgbHBIX
CeTEM:

1.MadpopmanpoBanue o JaeictByromux cra"gaprax u | [locrosHHO
MEPONPUITHSIX, CBI3aHHBIX C KAYECTBOM OOCITYKHBaHUS;

2.adopmupoBanne 0 pe3yiabTarax peWtunra ¢uauanos | OguH pa3 B KBapTal
10 Ka4eCTBY 00CITYKMBAaHUS KIHECHTOB,

3.MudopmupoBanue o0  pe3ynbratax omnpeneneHus | OquH pa3 B rox
aydmero (Quimana roga Mo KadecTBY OOCTY>KUBaHUS

KJIMEHTOB.
CornacoBaHo:

Havanpnauk /lemaprameHTa BHyTPEHHETO KOHTPOJIA (mommuce)  PosuxoB X.
Bp.n.o. HauansHuka JlemapraMeHnTa Kaapos (mogmucs)  Mup3zoesa JI.
Bp.u.o. Hauansuuka [IpaBoBoro ympaBieHus (mommuchk)  Mup3ozoma .
HauvanpHuk YmpaBineHust MapKeTHHTa U pa3BUTHUS Ou3Heca (mogmucek) TyxTanazaposa X.
/Hauansuuk Cy)KObI BHYyTPEHHETO ayuTa (mommuce)  MoOparumos K.

PernonanbHbie MEHEIKEPBI:
Corn Mycoes b.




7. MOTUBAIIMOHHBIE ITPOI'PAMMBI B CUCTEME

[IporpamMmMbl MOTHBAIMM — METOJl MOTHBallMM paOOTHHKOB baHka K cleJoBaHUIO
CrangapraM KauecTBa 0OCITY>)KMBaHHsSI KJIMEHTOB, OCHOBAaHHBIN HA Pe3y/IbTaTax OIICHKH KauecTBa
00CITy>)KMBaHUS KIIMEHTOB, HO HE OTPAHUYHUBAIONIUNCS CICAYIOIUMH MEPaMH:

Ne Meponpusitust Ilepuogu4HOCTH
1 Opranm3anuss peUTHHroB (QuimasoB 1O  KadecTBY | ExkexBapTanbHO
00CITyKMBaHUS KJINCHTOB
2 Omnpenenenne  ayuimero  ¢uiamana 1o KadectBy | OmauH pa3 B Tof
00CITyKMBaHUS KJIMCHTOB
3 [Tonnepxka BHyTpeHHero PR mocpencTBoMm JOKadbHBIX
ceTen:
1.MadopmanpoBanue o0 JACUCTBYIOIMX cTaHmapTax u | [locrosHHO
MEPONPHUSITHSIX, CBI3aHHBIX C KAYECTBOM OOCITYKHBAHUS;
2.MudopmupoBanue o pesynbrarax peiitTuara ¢uimanos | OnuH pa3 B KBapTal
M0 KaueCTBY 0OCIyKUBAHUSI KIIMEHTOB;
3.UadopmupoBanne o  pe3ynbrarax onpexaeneHus | OauH pa3 B rof
aydmero ¢uiauana roja Mo KadecTBY OOCITyKMBaHUS
KJINEHTOB.
CormnacoBaHo:

HavanpHuk /lenaprameHTa BHYTPEHHETO KOHTPOJISA
Bp.n.o. HauaneHuka JlemapramenTta KaapoB

Bp.un.o. HauansHuka IIpaBoBoro ynpasieHus

HavanpHuk YnpaBieHus MapKeTHHTa U pa3BUTHs OU3HEcCa
/Hauanpauk Ciry>kObl BHYTPEHHETO ayIuTa
PernonanpHble MEHEKEPBI:

Corn

(monmucep)  Po3ukoB X.
(mommuch)  Mup3oesa JI.
(monmuce)  Mupsozonal.
(monmuck) TyxTanazapona X.
(mogmuces)  Mbparumos K.
(monmuce)  Mycoes b.




Paiionbr PecriyOmmnkaHCKOTO O AUMHEHHS
XaTJIoH

(monmuce)
(moamucek)

Pycramos 1.
[Tapumnos O.
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