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3AMOBE/],

... 2018 T.

Ha ocHoBaHve un.d4, anfl, 1.1, 1.7 n an.2 ot 3aKoHa 3a MeCTHOTO Camoyrnpas/ieHVe ”
MecTHaTa afMUHUCTPaLMA U Yn.7, an.2, T.7 OT YCTPONCTBEHMS NPaBUIHMK 3a OpraHu3aumuaTa
N felHocTTa Ha CTonMyHaTa O6MLWHCKA aAMUHUCTpaumMs, BbB Bpb3ka € 4n.1l8a, an.3 or
3aKOoHa 3a CoLManHOTO nognomMaraHe, un.37, an.2 ot [NpaBuiHKKa 3a npunaraHe Ha 3akoHa 3a
couManHo noanomaraHe U B u3nNb/HeHMe Ha PewleHne Ne292/08.06.2017 r. Ha CTONNYHUS
06LWMHCKM CbBET, yn. 19.6. oT ckntoveHoTo CriopasymeHne NeCOAL7-AI56-714/22.08.2017
r. 3a CbTPYAHMYECTBO MexXay CTonMyHa 06LmHa U rpaX4aHCKM opraHu3aumy 3a nocturaHe
Ha couuasHa 3aKpuna 1 BKIKYBaHe uypes coumanHu ycnyrm u 3anoses Ne COA17-PA91-
424/22.11.2017 T.

HAPEXXOAM:

1 YTBbpKaaBaMm pa3paboTeHaTa OT PaboTHaTa rpyna no 3anoseg Ne COAL17-PA91-
424/22.11.2017 r. PaMKa 3a KayecTBOTO Ha COUManHUTe YCAyru, npeaoctaBAHU
OT BBbHLUHW gocTaBumum B CTo/MyHa obwuHa - FpunoxxeHne KbM HacToswaTta
3anoses.

2. PamKa 3a KauecTBOTO Ha couManHWUTe YCAyru, MpPefoCcTaBAHM OT BbHLUHU
poctaBumumn B CtonmMyHa obLiyHa Aa ce npuiara BbB BCUUYKM KOHKYPCU N MPAKO
floroeapsHe ¢ nnua no yn. 18, an. 2 n 3 ot 3aKoHa 3a CoLUMaIHO nognomaraHe.

Mpenuc OoT HacTosLlaTa 3arnoBej fa Ce BPbYM Ha Y/ieHOBETe Ha paboTHaTa rpyna, nocoveHa
no-rope 3a ceefileHue, a Ha r-xa M. VoBueBa, gnpektop Ha Aupekumsa ,,CoumnanHu ycnyru 3a
[eua 1 Bb3pacTHU™' - 33 U3Mb/IHEHWNE U KOHTPON.

MOPOAHKA ®AHOBKOBA
KMET HA CTO/IMUHA OBLLIIHA
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Mpuno>keHne koM 3anoses N9 2~ 0 . Q /%$2018r. HakmeTa Ha CO

PAMKA 3A KAYHECTBOTO

HA COUMATHNTE YCNYT W, NPEAOCTABAHUM OT BbHLUHW AOCTABUMLIA

B CTO/IMYHA OBLUNHA

CbAbP>XXAHUE

l.

Il
1.
V.
V.
VI.
VII.
VIII.
IX.

BbBegeHue

Llenu, cvabpXaHune 1 NpUIoXKeHne Ha PaMKata 3a Ka4eCTBO Ha COLVaNHNTe yCnyru
OCHOBHU feuHNLMKN B PamKaTa 3a Ka4eCTBO Ha CoLpaiHMTe YCyru
MNprnnoXxmnmocT Ha PamkaTa 3a Ka4eCTBO Ha COLMaTHUTE YCTyTK

CoabpxxaHue Ha Cuctemata U nporpamMaTa 3a pa3BUTUE Ha KaueCTBOTO
[MpunoXkeHne Ha PamKaTa 3a Ka4eCcTBO OT LOCTaBUMLNTE Ha COLMaIHN YCNYyTU
MprHUMNN Ha Ka4yecTBOTO

O6nacTv Ha Ka4eCTBOTO

Cobabp)KaTe/iHV eNeMeHTH Ha Ka4eCcTBOTO Mo 06/1acTy

l. BbBEAEHWE

PamkaTa 3a KaueCTBOTO Ha CouuasHUTe YCnyru, onpefens OCHOBHUTE MPUHLMNWN,

LENM, HMBa U WHAMKATOPX 33 MOHMUTOPUHI Ha KauyecTBOTO, Cbr/acHO CriopasymeHve 3a
CbTPYAHMYECTBO Mexay CTOoNMYHa O6LLMHA W TPaXKAAHCKM OpraHM3aLvi 3a NocTUraHe Ha
couyanHa 3aKpua u BKIOYBaHE, Ype3 COLMaIHN YCyTu.

PamkaTa 3a KauecTBO € Npuno>keHne KbM lMpaBunata 3a MposexaaHe Ha nNpoueaypa

3a KaHAMAaTCTBaHe M 0f06pPeHMe Ha W3MbJHWTENN 3a Bb3/laraHe Ha COLUMANHU YCNyru u
yrnpaB/eH1e Ha [I0rOBOPUTE.

1)

2)

3)

4)

5)

n. LEIN, CbObPXAHUE W TPUJIOXKXEHUME HA PAMKATA 3A
KAYECTBO HA COLUMATHNTE YCNYT

Llenta Ha PamMKaTa 3a KayecTBO € [Ja OCUTYpu Bb3MOXXHOCT NPefoCTaBAHUTE

coumanHu ycnyrm Ha teputopuata Ha O6LivHaTta ga ce pas3svBaT M fa nocTurar

MaKCc/MasiHO f,06pu pe3ynTaTu 3a NOTPeGUTENNTE Ha yCyruTe.

PamkaTa 3a Ka4eCTBOTO Ha COLMaNHUTE YCNyrn 0Tpasssa CbAbpXaTesiHo, pas3suBa n

Hagrpaxaa feurHuumumTe 3a cCoumanHn ycnyri, Ka4ecTBOTO Ha COLManHUTE YCayru n

NPUHUMMNUTE Ha couManHata NoANTUKA, 3a10KEHWN B aKTya/IHOTO 3aKOHOAATE/ICTBO U

Mof3aKOHOBWTE HOPMATUBHM aKTOBe, KakTo 1 B Cnopa3yMeHMeTo.

PaMkaTa 3a KayeCTBO CbAbpXa OCHOBHWTE MPUHLUWNW, Lenn, 061actun, cTaHaapTn v

[laBa HacoKa 3a Bpb3KaTa C TAX Ha KpUTEpUMTEe U UHAMKATOPU 38 MOHUTOPUHT Ha

KayeCTBOTO Ha COLMaHUTE YCyru.

PamkaTa 3a KaueCcTBOTO MMa 33ib/DKUTENIEH XapaKTep 3a BbHLLUHUTE AOCTaBUYMALM Ha

coumanHu ycnyrm B CTonmyHa o6LiMHa, KOUTO pa3paboTsar, Bb3 OCHOBA Ha Hes,

CucTema 1 nporpama 3apassuTiie Ha KayecTBOTO.

PavkaTa 3a kauyecTBO ce npunara oT CTO/MYHA O6WMHA MpV MPOBEXAaHe Ha

KOHKYpC 3a [efierMpaHe Ha COUMa/HM YCIyrMu W 3a MPOBeXAaHe Ha Tekyll

MOHUTOPUHT, CbrnacHo CrnopasyMeHMETO, KakTo Ha YCNyrute ObpyKaBHO fenervpaHa



[eViHOCT, Taka 1 Te3u, (IMHaHCKPaHu OT 06LLMHAaTA.

PamMkaTa 3a KauyeCTBOTO Ha COLManHUTE YCMyry € pa3paboTeHa CbBMECTHO OT
CToNMYHa 06LLMHA 1 TPAXKAAHCKMTE OpraHm3aLmm, noagnvcany CriopasyMeHneTo.
OGLLECTBEHMAT CHBET 3a COLManHa MoNUTMKA KbM CTONMYHA O6LMHA pa3paboTBa
e)XerofiHo TeMaTM4Ha Nporpama 3a pasBMTHE Ha KAYeCTBOTO Ha COLMANTHITE YCMYTW.

.  OCHOBHW JAE®VNHUNLMN B PAMKATA 3A KAYECTBO HA
COUMATTHNTE YCNYT

1. JehunHuumaA 3a coumnanHa ycnyra, cbrnacHo Y. 5 ot CnopasymeHUETo

(1) CoumanHute ycnyru ca Te3n YCAyru, KOUTO W3MbAHABAT MpeBaHTMBHA pons W
cnomarat 3a CouManHoOTO CcbnivkaBaHe, Wu3passBaT Cce B NpefoCTaBAHe Ha
MepcoHaIM3NPaHo CbAeNCTBIE B NOMOLL, HA COLMANHOTO NpuobLLasBaHe M 3awyTa Ha
OCHOBHMTe npaBa. CouuanHWTe ycnyrn ca [eiHOCTM B MOAKpena Ha nuuata 3a
COLMaNHO BK/KOYBAHE W CaMOCTOATENIEH HaYMH Ha XXMBOT, KOMTO Ce OCHOBaBaT Ha
coumanHa paboTa 1 ce NPeaocTaBAT B 0OLLHOCTTA U B CELMann3npaH UHCTUTYLMN.
CoumanHuTe ycnyrn BKIKOYBAT AeMHOCTU, Ype3 KOUTO Ha 3acerHatute fimua ce fasa
Bb3MOXKHOCT 3a Mb/IHO PEMHTErpMpaHe B 06LLECTBOTO. Te3n ycnyrm umar 4onb/salla
N NOMOLLHA (hYHKUMSA NO-CreumasHo CnpsaMo posisTa Ha CeMelncTBaTta B FpuKuTe UM
3a Hail-MnagmTe N Hali-Bb3paCTHMUTE YNEHOBE Ha O6LLECTBOTO. YCNYyruTe BK/IKOUBAT U
[EMHOCTM 3a MHTerpupaHe Ha nuMuata ¢ Ab/IroTpaiiHn 34paBOoC/0BHM MPO6aeMU Un

YBpeXaaHus.

(2) CoumanHute ycnyru, npefoCTaBAHW OT BbHLUHM [OCTaBUMLM Ha TEPUTOPMATA Ha
CrtonnyHa o6WwMHA ca coumanHu ycnyrm no pefja Ha 3akoHa 3a COUMaHO
nofnomMaraHe, Bb3/10XeHM C KOHKYPC 3a NpeAocTaBsHe OT YaCcTeH A0CTaBUMK.

2. [OedhmHMpaHe Ha KayecTBO Ha COLMaTHUTE YCyrn

(1) Ka4ecTBOTO Ha coumasHUTe Ycnyrum ce pasbupa, Kato >KenaHuWeTo AeiHoCTTa U
pes3ynTatute OT yc/yrata Aa ce pasBuBaT HernpecTaHHO B OTrOBOP Ha MOTPe6HOCTUTE
Ha Xoparta, B NOAKpena Ha KOMUTO CbLLeCTBYBaT.

(2) KauectBOTO Ha couuaniHUTe ycnyrn e 06BbP3aHO C NOCTUraHe Ha CTpaTernyecknTe
LN 1 NONUTUKM Ha OBLLMHCKO U HALWOHA/THO HIBO.

(3) KauectBOTO Ha couuasHWTe YCMyrM He Ce u34veprnsa camMo C HOPMAaTUBHWTE
M3NCKBaHMS. TO Ce CbOTHacA KbM MpuHUMNWTE Ha EBponeiickata [o6poBosiHaTa
pamKa 3a Ka4yecTBOTO M f06puTe NPaKTVKK M NOCTUXKEHMA B ChepaTa Ha coumanHaTa
paboTa, KOWUTO A0pa3BMBaT HOPMATMBHUTE M3UCKBaHWA KbM cCOUMa/iHUTE YCNyru B
cTpaHaTa.

(4) MocTuraHeTo Ha Ka4ecTBOTO € B 3aBMCUMOCT OT CUCTEMHUTE YC/0BWSA, KOUTO Morat
Aa 6baaT KaKTO Bb3MOXHOCT 3a pa3BUTME, TaKa 1 OrpaHuYeHme.

Iv.  TMNPUNOXKMMOCT HA PAMKATA 3A KAYECTBO HA
COUMANMHNTE YCNYTWU
1. Cuctema n nporpama 3a pasBuTie Ha Ka4ecTBOTO

(1) Bcekun 40OCTaBYMK Ha coLparnHy yCnyru Ha Teputopusta Ha CTonmMuyHa o6LimMHa
paspa6oTea ¥ npunara CucTema U nporpama 3a pasBuMTHe Ha KayecTBOTO,



KOSTO Ce OCHOBaBa Ha PamKaTa 3a KayecTBO Ha COLMANHUTE YCIyru Ha
CTonuyHa oblyHa. MpunaraHeTo Ha PaMKaTta 3a KayecTBO Ha COLMasHWTE
yCnyrn ce cbobpassiBa C BMAa Ha NMOAKpenaTta, KosTo NpeaocTaBs colyanHaTa
yCNyra U LiefieBata rpyna, KbM KOSITO € HacoueHa.

(2) Mporpamata e YacT OT M3MUCKBaHWATa NPU KaHAWAATCTBAaHE 3a YMpaB/eHue Ha
couuanHu ycnyru, AenerpaHn oT AbpXKaBaTa fJeiiHOCTU, MeCTHM [AeliHOCTY
WK NPOEKTU Ha CTONMYHA 06LLMHA.

(3) AocTaBumK, KOWTO NpefocTaBs MoBeye OT efHa coLyanHa ycayra Moxe Aa nma
eavHHa CucTeMa 1 nporpama 3a pasBuTHe Ha KauecTBOTO.

2. MOHUTOPMHI Ha KayecTBOTO M OTYETHOCT Ha BbHLUHWTE [AOCTaBYMLM Ha
COLMaTHN yCnyri

(1) Bcaka opraHu3aums [0CTaBUYMK NPOBEXAA €XerofHO BbTPeLUeH MOHUTOPWUHT
Ha Ka4yeCTBOTO Ha MPefOCTaBAHWTE OT Hes YCMyru, CbrnacHo paspaboTeHara
oT Hes CucTema v nporpaMa 3apassmTie Ha KaYecTBOTO.

(2) OpraHusauusTa M3roTBA [JOKMaf 3a KauyecTBOTO, KOWTO MpeAcTaBs Ha
CTonnyHa o6LwmHa go 31 MapT Ha cnejpallata KasieH4apHa rogmHa.

(3) EQHOKpATHO B paMKUTE Ha TPW FOAMHK, OpraHu3auusaTa 4oCTaBuMK NpoBexia
BbHLUEH MOHWTOPWHI Ha KayeCTBOTO Ha couuanHara ycnyra (LanocTHa unm
YaCTUYHA OLEHKa, KaTo A0CTaBYMKBLT OMpefenisi BbNPOCUTe, Ha KOUTO TbpCu
OTroBOP 4pe3 OLEHKaTa, CbI/IaCHO BbTPeLlHaTa nporpaMa 3a pasBuThE Ha
Ka4yeCTBOTO), KaTO NPejoCcTaBsa Ha 0bLMHaTa OKNaAa Y MPEenopPbKUTE OT Hero.

(4) BbHWHMAT MOHUTOPUHI Ce OpraHusMpa Mo npeueHKa Ha opraHusaumsTa-
[OCTaBUMK, KaTo rapaHTMpa npuHUMNUTe Ha  6e3npucTpacTHOCT U
06eKTMBHOCT, [00pPOHAMEPEHOCT U CbAbpXKaTe/Ha KOMMETEHTHOCT Ha
NPOBeAeHNS MOHUTOPUHT. Tpy CbMHEHWS 3a HecrasBaHe Ha Te3u NPUHLMNK
CTonnyHa o6bLyHa MOXe Aa He Mpu3Hae [oKnafja W Aa Moucka MOBTOPHO
NpoBeXJaHe Ha MOHWUTOPUHI OT MOCOYEHA OT Hes BbHLUHA Ha [OCTaBYMKa
opraHusaums.

3. MoHuTOpUHTr Ha CTo/IMYHa 00LMHA

(1) CTonnuHa 06LLIMHA NPOBEX/JA MOHUTOPUHI Ha KauecTBOTO Ha COLMaHWTE
YCNyrn B paMKUTE Ha rofuLLHaTa TeMaTM4Ha Nporpama.

(2) Mpyt MOHMTOPUHT O6LLMHATA NpKnara PamkaTta 3a Ka4ecTBo.

(3) O6LyMHaTa NpoBeXaa Hali-Manko BeAHBLX B PAMKUTE Ha CpPOKa Ha [Jorosopa 3a
Bb3faraHe, MOHWUTOPWHI Ha KauyeCTBOTO Ha Bb3/NIOXKEHATa couuaniHa ycnyra.
JlOKNafbT OT MPOBEAEHUS MOHWUTOPVHT M MPENopbKNUTE 3a MOBMLLABAHE Ha
KayecTBOTO Ce M3MpaLlaT Ha [JocTaBuMKa 3a MHeHue. Mpu cnop no Joknaga,
CnyyasT ce npefcTaBs 3a o6CbxaaHe B OO6LLECTBEHMS CbBET 3a coupasiHa
nonMTMKa KbM CTONMYHA O6LLMHA.

4. ®dopyMm 3a pa3BUTUE HA KAYeCTBOTO

ExkerogHo CTOMMYHA 06LLIMHA, CbBMECTHO ¢ OGLLECTBEHMS CHBET 3a COLMAHa NoMMTHKa
WnK  JocTaBuMLMTE MpoBeXaa (opyM 3a pasBWTME Ha KayecTBOTO, Ha KOWTO ce
NPeACTaBAT U AWUCKYTMPAT MPUHUMNM WM KPUTEPUM 3a KauyecTBO, [406pKM MNPaKTUKM W
MOAXOAMN 3a MOHWTOPWHI, BPbBYBAT Ce HarpagM Mo NpeaBapuTenHO pPas3paboTeHU



KpUTEpUm.

5. PamKaTta Ha KayeCTBOTO KaTo pa3BuBaLl, Ce JOKYMEHT

PamKkaTa 3a KayecTBO € pasBuMBall, Ce [AOKYMEHT, KOWTO CTbMNBa BbPXY MNpaKTukKata W
MPUNOXXEHNETO U perl'IeKCI/IFITa BbPXY TAX. PaMKaTa Ha KayecTBOTO Ce npepasriexsia Ha
BCEKM 3 rogMHM W ce AopasBMBa Bb3 OCHOBA Ha ONUTA W MpakKTUKata OT HEHOTO
npunaraHe.

V. CbAbPXXAHUVE HA CUCTEMATA U MNMPOIMPAMATA 3A PA3SBUTUE
HA KAYECTBOTO

1. CucTemaTa 1 nporpaMaTa 3a pasByTHe Ha KA4eCTBOTO BK/IHOUBA ClefHUTE
e/leMeHTU, HO He ce orpaHuyaBa o TAX:

a) OnucaHWe Ha LenmTe Ha cucTeMaTa Ha KauecTBOTO B paMKUTE Ha ycnyrata/ ycnyrute.

6) WHjopmaums 3a HauMHa Ha MpunaraHe B coumasHata yciyra Ha HOPMaTUBHUTE
M3NCKBaHMA 3a [eHOCTTa MO MpeaocTaBsHe, CbOOGPA3HO CreunMpUKUTE Ha [eiHOCTTa,
BMAa noakpena v Luenesa rpyna.

B) Bcaka Cuctema 3a Ka4yecTBO, CbO6pas3HO crelumdukarTa Ha coumanHara ycnyra, BK/IYBa
CTaHAapTU, KPUTEPUN, MHANKATOPW, AEAHOCTU 1 M3TOYHMLM 3a NPOBEPKA, OPraHn3vpaHu
B Tpu 06nacTu:

1) OpraHuszauusa n ynpasneHne Ha ycnyrara;
2) OpraHu3auma 1 ynpasneHue Ha ekunna u npotecMoHanHaTa AenHoCT;
3) MoTpebuTenn Ha ycnyrarta.

r)  WHdopmauusa 3a JONBAHUTENHM NPUHUMAM U KPUTEPUM 3a KayecTBO, MpuiaraHn ot
[0CTaBYMKa B KOHKpeTHaTa ycnyra.

n) TnaHvpaHe Ha MOHWUTOPMHIa Ha KayecTBOTO Ha couuanHarta ycayra, nporpama 3a
pa3BMTME Ha KAYECTBOTO Ha HMBO YCyra v opraHn3aums-40CTaBumnK.

2. Bceku gocTaBumK npunara npyHUMNUTE Ha Ka4ecTBo, eleMeHTUTE Mo 06/1acTu,
CTaHAapTUTe U KPUTEPUUTE 3a COLMAaTHN YCNyru, KaTto passmBa CneyuguyHm
MHAMKATOPM  3a feilHocTTa cu. [pu pa3paboTBaHETO Ha KpUTEpUUTE U
CTaHAapTMTE Ce ThPCU CMUC/OBA BPb3Ka C NMPUHLMMNTE W e/IEMEHTUTE.

3. Bcekn poctaBuMK npunara pasHOOOpasHW MHCTPYMEHTM 3a MpoBepka Ha
Ka4yecTBOTO (KpUTEpuMTe WM CTaHAApTWUTE), KaTo 06Bbp3Ba MHAMKATOPUTE C
AOKYMEHTaUMS U Ha/MYHU (hakTW, HabNtofeHWe Ha [elHOCTTa M obpaTHa
BPb3Ka OT NOTPEOMTENNTE W APYTY 3aNHTEPECOBAHN CTPaHW.

vL  MNMPHUNIMN HA KAYECTBOTO

CoupanHnTe ycnyru, Cneasa upe3 CBOsTa AEWHOCT UM NpefocTaBsHaTa MOAKpena 3a
CBOMTE LENEeBM TPynu fa cbOMaaBaT npunaraHeTo Ha FMPUHUMNMTE 3a KayecTBO Ha
COLIM/THUTE YCIYT W, 3a/IeErHa/IN B coLManHaTa nofimtuka Ha CTo/iMuHa 06LLUMHA, KaKTo
M TpUHUMNUTE 33 KayeCTBO Ha OTHOLLEHMSITA MeXIy [OCTaBUMLMUTE Ha COLMasHU
ycnyru wu notpebutenute oT [o6poBO/IHATA €BPOMECKa paMKa 3a KauyecTBO Ha



COLMaTHUTE YCNyTL:

MNMPUHUMNTINTE 3A KAHECTBO HA COUMANTHATA NOJIMTUKA

1. HanuuHocT: ocurypsiBaHe Ha Bb3MOXHO Hail-6bp3 AOCTbM A0 LUMPOKa rama ot
cCoUManHM ycnyru, Taka 4Ye Ha MOTpebuTenuTe Aa ce MpeaocTaBAT CbOTBETHM Ha
TEXHUTE MOTPeGHOCTM peLleHnsi, Korato ToBa € Bb3MOXHO, KaTo MM ce pdade
Bb3MOXHOCT 3a M360p cped Habop OT YyCyrM B pamKuTe Ha OOLIHOCTTa, Ha MSCTO,
KOETO € Bb3MOXHO Hal-61aronpusTHO 3a MOTpebuTennte U, Korato ToBa €
LileNecbobpasHo - 3a TEXHUTE CeMencTBa.

2. [locTBMHOCT: couuanHuTe ycnyru cneasa Aa 6bAaT opraHM3vpaHy No NecHO AOCTbMEH
HAYMH 3@ BCUYKM, KOUTO B1Xa UMann HyxXKa OT TsX. 3a BCUUKW NOTPeGUTeN cnefBa ja
Ce OCWUrypu [OCTbM [0 MH(OpPMaLMs U GE3NPUCTPACTHU CHBETU OTHOCHO ramata
Ha/IMYHW YCAYTU W IOCTaBYMLM HA YCYTU.

3. VHgmBuayaneH nogxon: CouuanHuTe yCiyri cneapa fa OTroBapsT HaBpeMeHHO 1 Mo
IbBKAB HAUMH Ha MPOMEHSLLMTE Ce MOTPEOGHOCTU Ha BCAKO OT/AE/NHO NuLe, C Len aa ce
Nof06PM KaYeCTBOTO My Ha XKMBOT, KaKTO 1 ja Ce OCUTYpPSiT paBHU Bb3MOXHOCTY.

4. BceobxsaTHOCT: CoupanHuTe yCcnyru cneasa a 6baaT 3aM1C/IeHN 1 NpeaocTaBeHm Mo
BCEOGXBAaTEH HauMH, OTpassBall, MHOFOCTPaHHWUTE MOTPEBHOCTH, CMOCOBHOCTU K
npeanoYnTaHns Ha NOTPEGUTENNUTE 1, KOraTo TOBa € LieNechobpasHo - Ha TeXHUTe
cemelicTBa M Ha NMuaTa, mosaraly rpudkv 3a TaX, U Uensu Aa nogo6pu TSXHOTO
6NarochCTosHYE.

5. HenpekbcHaTOCT: COLMaNHUTE YCYri CNeaBa Aa 6bAaT opraHM3vpaHi Taka, ye aa ce
rapaHTpa HEMpPeKbCHATO MpeAocTaBsHE Ha YCNyruTe Npe3 LUenvs nepuog  Ha
CbLLECTBYBaHe Ha MOTPEGHOCTMTE M MO-CreLManHo, KoraTo ce Lenu Aa ce 0TroBopu Ha
MOTPE6HOCTY, CBbLP3aHU C PA3BUTMETO, WM AbLAFOCPOYHM MOTPEGHOCTM, CbIMACHO
MOAXOA, OCHOBAH Ha XXU3HEHMUs LWKb/1, KOMTO AaBa Ha MOTPeOMTENNTE Bb3MOXKHOCT Aa
pasunTaT Ha Habop OT MOCTOSIHHU W HEMPEKbCHATW YC/YTY, KaTo Ce 3amoyHe 0T paHHa
HaMmeca, 10 NOAKPena v Mpoc/easBaHe, KaTo CblLIEBPEMEHHO CE U36ArBaT Bb3MOXHUTE
OTPULLATENHMN Bb3AEIACTBUS OT NPEKPaTABAHETO Ha NPEeOCTaBAHETO Ha yCyraTa.

6. OpueHTMpPaHOCT KbM pe3y/nTara: couuanHuTe Yycnyru cnegsa fa  Obgar
CbCPefOTOUEHM NPeAVIMHO BbPXY MOM3UTE 3a NOTPeOUTENNTE, KaTo ce B3emaT npeasua,
KOrato e LefnecbobpasHo, Mon3uTe M 3a TEXHWUTE CEMEICTBA, HernpodecroHaIHM
6onHornegaunm n obuHocTTa. KpalHuaT pesyntaT e nocTurHata aBTOHOMHOCT Ha
KIMEHTa Ha COouManHW YCayrn Taka, Ye TOW/TS YCMeLHO Aa peanvsmpar CBOS Mb/ieH
noTeHuan 6e3 NomMoLLTa Ha crcTemaTta 3a 3aKpusia.

7. MpeBeHUUS Ha NHCTUTYLMOHaNM3aUusTa " npekpaTsiBaHe Ha
MHCTUTYUMOHANIHATa rpka KaTo MpakTuKa: NpPeMMyLLEeCTBEHO Ce pasBuBaT
coLyasHM YCNyri B OGLLHOCTTA, M CaMO NpY U3KTHOUMTENHN HYXXAW, KOMTO He MoraT Ja
6bAaT YAOBNETBOPEHM MO APYr afTepHATVBEH HAUMH, Ce Pa3BMBaT PE3NAEHTHU (HOpPMK
Ha ycnyrn. B Tesu cnyyam pesvieHTHUTE YCNyri ca NPUOPUTETHO 3a KPaTbK MpPecToit



UNKM PYHKLMOHMPAT 3a BpeMeBM Mepuog, 3a KoiiTo OGLUMHCKaTa agMUHUCTPaLMs UMa
BpeMe [ja NOAroTBM 1 pasKpKe CbOTBETHUTE CeMeliHO-6a3npaHy (opMU Ha rpuxa.

MNPUNHLUUTIN SA KAYHECTBO HA OTHOLWLEHUNATA MEXAY JOCTABUNUUNTE
HA COUVMANMHN YCNYTN N TNOTPEBUTENNTE

1. VHgmBmngyanHn U WHTerpypaHui: 3a fga OTroBapaT Ha MHOrobporiHute
VHAVBUAY&/IHN NOTPeOHOCTU Ha HACeNeHUETO, N BbB Bb3MOXKHA CTENeH ca BCe0OXBaTHU U
MepcoHaiM3npaHn. OOMUCNEHN W MNPefOCTaBAHM Ype3 WHTerpupaH MoAxoA; 3a fAa
MOCTUrHAT Te3n NPUHLMNM LOCTaBYMUMTE HA YCIYrM YecTO UMaT HyXXJa OT BUCOKA
CTeneH Ha aBTOHOMHOCT, 3a [a Ce CrpaBAT C pa3HO06pasneTo 1 NPOMEH/IMBUSA XapakKTep
Ha coLMa/iH1uTe NOTPe6HOCTW.

2. 3auMTaHe Ha NpaBaTa Ha NoTPeOUTeNUTE: JOCTaBUMLMTE HA YCNYTU CNeABa BUHArM
[la 3a4nTaT OCHOBHMTE MpaBa 1 CBOOOAM, Taka KakTo Te ca OMnpefieNieHn B HaUMOHAHWTE,
eBPOMNeiiCKUTE U MeXAYHapOAHUTE MpPaBHU WHCTPYMEHTVM B 06n1acTTa Ha npaBaTa Ha
YoBeKa, KaKTO W [OCTOWHCTBOTO Ha MOTPeGUTenMTe. BCMYKM [OCTaBUMLM CnefABa fAa
HacbpyaBaT M npwnaraT npaBaTa Ha MOTPEOUTENMTE MO OTHOLUEHWE HAa PaBHUTE
Bb3MOXHOCTM, PaBHOCTOWHOTO TpeTupaHe, cBo6ogaTa Ha M360pa, MpaBOTO Ha
camoonpefensiHe, KOHTPO/I BbpXY COGCTBEHMS| XXMBOT W 3aunTaHe Ha /IMYHWUS XKUBOT.
CoumanHuTe ycnyru cnefiBa Aa ce npefocTaBsaT 6e3 AUCKPUMMHALIMA Bb3 OCHOBA Ha Mnon,
paca, €THMYECKN TMpPOM3XOA, PEenurus Wnnm yoeexaeHus, YBpeXmaaHe, Bb3pacT WK
cekcyaniHa opueHTaums. ®U3NYECKUTe, NCUXONOrMYeCKUTE U (MHAHCOBUTE 3710YNOTPe6Y
C YSI3BMMM N1LIA CMefiBa f1a CE NPeA0TBPATABAT M CAHKLIMOHUPAT MO MOAXOASLL, HAUMH.

3. YyacTme ¥ npefocTaBsHe Ha npaBa: [locTaBuMUMTE Ha YCNyrM cneasa jAa
HACbpyaBaT aKTUBHOTO y4acTMe Ha NOTPeGUTENNTE W, KOraTo TOBa € LieNIeCboBpasHo - Ha
TeXHWTE CemMelicTBa WM [OBEPEHU NMLa BbB B3EMAaHETO Ha PELLUEHWUs OTHOCHO
NMaHMpPaHeTo, MPeAoCTaBAHETO U OLleHKaTa Ha ycnyrute. [pefocTaBsAHETO Ha YCyru
cnefpa fja NpefocTaBs NPaBo Ha NOTPeGUTENUTE fla ONPeaensT IMYHIUTE CU NOTPEBHOCTY
W [a yKpenBsaT WM MOAAbPXKAT CBOWTE CMOCOGHOCTW, KaTO CbLUEBPEMEHHO 3amas3BaT
BMCOKa CTEMEH Ha KOHTPOJ BbPXY XXMBOTA CH.

4. TMpenocTaBsiHe Ha YC/YrTe KaTo MPOLEC: COLMANHIUTE YCyTri Ce XapaKTepuanpar ¢
acMeTpUYHa Bpb3Ka MeXAy AOCTaBYMLMTE W MOTPeBUTENnTE, KOSITO € pasnmuma oT
OTHOLLEHUETO MEeXIy ThProBCKM [OCTAaBUMK W MOTPEOUTEN, Thbid KAaTO TE3W YCNYru YecTo
ca BKOPEHEHW B KyNTypHUTEe (MECTHM) TpaauLvK, YecTo ce M3oMpaT WHAMBMAYaHY
PeLLeHs, rapaHTMpaLLy 61M30CT MeXy [OCTaBYMKA HA YCYTU U MoNi3BaTeNs, KaTo Taka
ce ocurypsea paBeH [OCTbM A0 YCNYrWTe B pamMKUTe Ha TepuTopusTa, ToBa Hanara
MOCTUraHeTO U Ha OnpefeneHa CTeNeH Ha bBKABOCT B YMpaB/reHCKaTa MONMUTMKA Ha
[0CTaBYMKa NPW CMas3BaHe Ha 3aKOHOAATENHNUTE U3MCKBaHWS.

5. WHTerpupaHe Ha pecypcute: [oCTaBuMuuTE MOBUAM3MPAT KakTO pecypca Ha
MecTHaTa OGLHOCT, Taka M pecypca Ha LUMpoKaTa OBLLECTBEHOCT U KOpPMopaTVBHUS
CEKTOP, C KOETO 3aMb/IBaT PECYpPCHUTE AeULUTY Ha JbPXKABHS Y MECTHUS GHOMKET.

VII. OBJIACTU HA KAYHECTBOTO

PamkaTta Ha KayecTBOTO 06XBaLL|,a TPU 06nacTM Ha KayecTBO, KbM BCSika OT KOWUTO ca
M36p06HI/I CbAbpPXXaTe/IHK  eNneMeHTn, C KOUTO AOoCTaBYULUTE O6B'bDSBaT CMWNCNOBO



pa3pa60TeHV|Te OoT 14X CI'IeLI,l/I(t)VI'-{HVI KpUTepum 1 CTaHZapTW 3a KayecTBO. ENemMeHTUTE KbM
BCAKa 06nacT noanexar Ha AopasBnBaHeE.

O06nacTnTe Ha KayecTBO Ca:

1) KauecTBO B pe3ynTar Ha [06po ynpasneHue;
2) KauecTBo B pe3ynTar Ha npodecrMoHanm3bm 1 NpotecnoHanHa paboTa u
3) KauecTBo B pe3ynTaT Ha OpUEHTMPAHOCT KbM pe3ynTaTuTe.

VIIl. CbABbPXXATEJ/IHN EIEMEHTU HA KAYHECTBOTO MO OBJIACTU

CbAbPXXATE/THW EIEMEHTU HA KAYECTBOTO
KBM OBJIACT 1: ¥YTIPABJIEHVE HA COUMATTHATA YCNYT A

1. fAcHu ca MUCKATa, BU3MATA U LLEHHOCTUTE Ha JOCTaBUMKA.

2. ficHa e UenTa Ha coumanHaTa ycnyra.

3. AcHo CcTpyKTypupaHu 1 060c06eHN ca AeMHOCTUTE 3a NOAKpena.

4. [eliHOCTWTe 3a NoAKpena ca 06Bbp3aHM C OYaKBaH pe3ynTaT 3a NoTpebuTenuTe un 3a

06LHOCTTA.

[eHocTTa Ha coumanHara ycnyra e njaaHvpaHa.

CTpYKTYpvpaHOCT Ha YNpaB/ieHVEeTO Ha coupanHara ycnyra/ CTpyKTypa Ha ekuna.

7. YNpaB/ieHNETO TbpCM 06paTHa Bpb3Ka OT MOTPedUTENN, MapTHLOPU M OOLLHOCTTA,
KaKTO MO0 OTHOLLeHMe Ha CbAbpXKaHMeTO Ha camara Yycnyra, Taka M 3a
Y[,0B/IETBOPEHOCTTA OT MOJlyyeHaTa NofKpena Un Ka4yecTBo Ha B3aMMOLECTBUETO.

8. 3auMTaHe Ha mnpaBaTa Ha 4YOBEKa W HEAUCKPUMMHALMA NPU MPefoCTaBAHETO Ha
ycnyrara.

9. KoopauHMpaHOCT Ha eHOCTTa Ha eKuna ¢ Apyry opraHm3aumm n MHCTUTYLMN.

10. EKMNHO B3ayMOAENCTBIME B COLManHaTa ycnyra u 4eiHoCTTa Ha OCTaBUMKa.

11. OcurypsiBaHe Ha JOCTaTb4YHO pecypcu 3a obesneyaBaHe Ha AeMHOCTUTE.

12. MapTHLOPCTBO C 06LLHOCTTA.

13. Mpo3payHoCT, NY6ANYHOCT Ha AeAHOCTTa U OTYETHOCT.

14. AHraXmpaHoCT 3a pas3BuTWE Ha NOMWUTUKATa Ha COUMa/IHUTE YCYr¥ Ha MEeCTHO U
HaLMOHA/THO HMBO 1 MoJ06psBaHe Ha CUCTEMHUTE YC/0BUS.
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CbAbP>XXATENHW EJIEMEHTU HA KAYHECTBOTO
KbM OBJIACT 2: OPTAHVMBALINA W  YTPABJIEHNE HA EKWNA WU
NMPOPECNOHATHATA AENHOCT

1 MeToanyecka 060CHOBAHOCT Ha MOAKpenarta, MpuiaraHe Ha Hay4yHO 060CHOBaHW
noaxoam Ha pabora.

2. [opasBmBaHe Ha IeHOCTTa, OCHOBAHO Ha [loKa3aTe/icTBa OT npakKTuKara.

3. [MpunaraHe Ha aaeKBaTHM YMCNEHOCT M CTPYKTYpa Ha NepcoHana.

4. OcurypsiBaHe Ha noabop Ha NepcoHana, Cbobpa3HO BMAa Ha ycnyrata U AelHOCTUTE
3a noakpena.

5. Keanugwmkauus n passutve Ha NepcoHana B 06nacTTa Ha AeNCTBME Ha coumanHarta
ycnyra.

6. OcurypsBaHe Ha npodiecMOHanHa MOAKPena Ha MepcoHana W MNpeBeHUMs Ha
nperapsiHe.

7. OcurypsiBaHe Ha YCMoBUSi Ha TPYA C FpuXKa KbM NepcoHana.




8. VHavBempayanusmpaHe Ha NofKpenara 3a notpebutenure.
9. TlpwunaraHe Ha MHOBaLMW.

CbABbPXATEJTHN ENEMEHTU HA KAYHECTBOTO
KBM OBNIACT 3: MOTPEBUTE/IM HA YCJTYT ATA

MpepocTaBsHe Ha MHOPMaLLMs Ha NOTPebuTenMTe 3a TEXHUTE Npasa.

YyacTue Ha noTpebuTenuTe Npu NpefocTaBsHe Ha ycnyrara.

CTumynupaHe Ha 13bopa Ha NoTpebuTennTe NPU NOM3BaHe Ha ycyrara.

OpueHTMpaHe Ha ycnyrata KbM Hali-406pus MHTepeC Ha NoTpebuTenure.

MocTuraHe Ha NPOMsiHa 3a NOTPe6MTENN OT NOM3BAHETO Ha yCyrara.

MocTuraHe Ha yA0BNETBOPEHOCT OT yc/yrarta 3a K/MeHTa, 3a Herosute 6/mM3KM 1 3a

o6LHoCTTa.

3acTbMHNYECTBO 3a NpaBaTa Ha NoTpebuTenuTe.

8. OuakBaHUTE pe3ynTaTM ca CbobpaseHM C MOTPebHOCTMTE Ha LeneBata rpyna u
VHAVBWUAYaNTHATE NOTPEGHOCTY Ha NOTPebUTeNnTe Ha ycayrata.

9. PasBuBaHe He3aBMCMMOCTTa Ha NOTPe6UTENWUTe - KaTo MONA3BaTeny Ha YCiyrute u

KaTo rpaxpgaHu.
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