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3AMOBE/

_I_LLI'LU'LU fl a'K ... 2018 T.

Ha ocHoBaHve un.44, anfl, 1.1, 7.7 n an.2 oT 3aKOHa 3a MeCTHOTO CamOyrpas/ieHVe U
MecTHaTa afMUHUCTPaUMs 1 Yn.7, an.2, .7 OT YCTPOUCTBEHMS NPaBUIHKK 3a OpraHu3almaTa
M ferHocTTa Ha CTonmMyHaTa O6WMHCKA aAMUHUCTpaumMs, BbB Bpb3ka € 4n.1l8a. an.3 or
3aKoHa 3a CoLManHOTO nognomMaraHe, un.37, an.2 ot [NpaBuiHMKa 3a npunaraHe Ha 3akoHa 3a
coumanHo nogrnomMaraHe W B M3Mb/iHeHMe Ha PelueHne Ne292/08.06.2017 r. Ha CTONNYHMSA
O6LMHCKM CbBeT, yn. 19.6. oT ckntoyeHoTo CnopasymeHne NeCOAL7-AI56-714/22.08.2017
r. 3a CbTPYAHMYECTBO Mexay CTonnyHa o6LMHA U rpaX4aHCKK opraHu3aumy 3a noctTuraHe
Ha coumanHa 3akpwuia W BKIKOYBaHe ypes coumanHu ycnyrm u 3anoseg Ne COA17-PA91-
424/22.11.2017 .

HAPEXXOAM:

1. YTBbpKAaBaMm pas3paboTeHaTa OT Pa6oTHaTa rpyna no 3anoseg Ne COAL17-PA91-
424/22.11.2017 r. PamKa 3a Ka4yeCTBOTO Ha couuasiHUTe YCNyru, rnpeaocTaBsaHU
OT BbHLWIHWM gocTaBunum B CTONMYHA 00WWMHA - T1pUIoXKeHWe KbM HacToswara
3anosep.

2. PamKa 3a KayecTBOTO Ha COUMa/IHUTE YCNyru, npefocTaBaHW OT BbHLUHU
poctaBumum B CTonmMyHa o6LWMHA fa ce npuiara BbB BCUYKM KOHKYPCU U MPAKO
floroeapsHe ¢ nnua no yn. 18, an. 2 n 3 ot 3aKoHa 3a CoLUMaIHO nognomaraHe.

Mpenuc oT HacTosLlaTa 3arnoBes Aa Ce BpbUM Ha Y/IeHOBETe Ha paboTHaTta rpyna, nocovyeHa
no-rope 3a ceBefleHue, a Ha r-xa M. VoBueBa, aupekTop Ha Aupekuuns ,,CoumanHn ycnyru 3a
[eua 1 Bb3pacTHU™' - 3a U3Mb/IHEHWNE U KOHTPON.

NOPIAHKA ®AHIBKOBA
KMET HA CTO/INUHA OBLLMHA
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Mpuno>keHne kbM 3anoseg N9 C J*/S..fA0 .Q ™M $$018 r. Ha kmeTa Ha CO

PAMKA 3A KAYECTBOTO

HA COUVMANTHUNTE YCNYT W, NMPEAOCTABAHUW OT BbHLWHW JOCTABHNLN

B CTOJIMYHA OBLLNHA

CbAbP>XAHUE

V1.
VIL.
VIII.

BbBegeHwue

Llenn, cbabp)kaHue 1 NpunoxeHne Ha PaMKarta 3a Ka4eCTBO Ha COLnanHnTe ycnyru
OCHOBHM fenHUUMKM B PamKaTa 3a Ka4eCTBO Ha CoLMarHUTe YCyru
MpunoXnmocT Ha PaMKaTta 3a KaUeCcTBO Ha COLManHuUTe ycnyru

CovavpXaHue Ha Cuctemara u nporpamarta 3a pasBuMTME Ha KAYeCTBOTO
MpunoxeHne Ha PamkaTta 3a Ka4eCTBO OT A4OCTaBUYMLUTE HA COLNANHN YCNYTU
MpuHUMNYM Ha Ka4yecTBOTO

O6nacTu Ha Ka4yecTBOTO

CbabpXKaTenHn enemMeHT Ha KayecTBOTO NO 06/1acTu

I BbBEAEHUNE

PamkaTa 3a KauyeCTBOTO Ha COUManHUTe YCAyru, Onpeaens OCHOBHWUTE MPUHLMNK,

Uenu, HMBA U MHAMKATOPU 3a MOHWUTOPMHI Ha KauyecTBOTO, CbrnacHo CropasymeHue 3a
CbTPYAHMYECTBO MexAy CTONMYHA O6LiMHA M TPaXAAaHCKM OpraHu3aLmMn 3a NocTUraHe Ha
coLmanHa 3aKkpu/a 1 BKIKOYBaHE, Ype3 CoLManHN YCnyri.

PamkaTa 3a KauyecTBO e npuno><eHune kbM lNpaBunata 3a NposexaaHe Ha npoleaypa

3a KaHAMAaTCcTBaHe M Of06peHMe Ha WM3MbJHUTENM 3a Bb3naraHe Ha COLManHW YCnyru u
ynpaB/ieHNe Ha I0roBopuTe.

1)

2)

3)

4)

5)

n. UENN, CBbABPXAHVE W TMPUJTTOXXEHUME HA PAMKATA 3A
KAYECTBO HA COUMNATTHUTE YCNYT WU

Llenta Ha PamMkKaTa 3a KayeCTBO e f[a OCUIypU BbL3MOXHOCT MpefoCTaBAHUTE

couManHn ycnyrm Ha TeputopusaTa Ha O6wMHaTa Aa ce pas3BuBaT M fga MnocTurat

MaKCMManHo J0o6pu pe3ynTatu 3a NOTpedbuTennTe Ha ycnyruTe.

PamMkaTa 3a Ka4eCTBOTO Ha COLMa/IHNTE YCNyru 0TpassBa CbAbpXKaTe/IHO, pa3BuBa U

Hafarpaxga fevHuLMnTe 3a CouManHn yCnyrn, KayecTBOTO Ha CoLManHUTE YCIyru u

MPUHLMNWTE Ha couManHaTa NMoanTUKa, 3a/10)KeHN B aKTya/IHOTO 3aKOHOLATE/NICTBO U

NnoA3aKoOHOBNTE HOPMATUBHU aKTOBE, KaKTo 1 B CriopasyMeHMEeTO.

PamMKkaTa 3a Ka4eCcTBO CbAbpXXa OCHOBHUTE NPUHUMNK, Lenu, 06n1acTu, CTaHAapTh v

[laBa Hacoka 3a Bpb3KaTa C TAX Ha KpUTepumute U UHAUKATOPM 332 MOHUTOPUHI Ha

KauyecTBOTO Ha CoUMasHUTe YCyru.

PamMkaTa 3a Ka4eCTBOTO MMa 3a[b/DKUTENIEH XapaKTep 3a BbHLLUHWUTE AOCTaBYMLM Ha

coumnanHu ycnyrm B CTo/MYHA 06WMHA, KOMTO pa3paboTBaT, Bb3 OCHOBA Ha Hef,

CucTema v nporpama 3apassuTine Ha Ka4eCcTBOTO.

PamkaTa 3a kauyecTBO ce npwunara ot CTonMyHa o6WMHA MpU MNPOBEX[aHe Ha

KOHKYpPC 3a [efiermpaHe Ha couuanHW YyCayrm W 3a MNpPOBeXAaHe Ha TeKyly

MOHUTOPWHT, cbrnacHo CnopasyMeHWeTo, KakTo Ha YCnyruTe AbpXXaBHO AefiermpaHa



[eHOCT, Taka 1 Te3n, rHaHCupaHu oT obLyMHaTa.

PaMkata 3a KayeCTBOTO Ha couuanHUTe YCnyrn e paspaboTeHa CbBMECTHO OT
CTONMYHa 00LLMHA U TpaXAaHCKMTE opraHusaumm, nognucanu CropasyMeHHeTO.
OO6LLeCTBEHNAT CbLBET 3a couuanHa nonntmka koM CTonnyHa obuwmHa paspaboTsa
eXEerofHO TemaTMyHa nporpamMa 3a pa3BMTue Ha KayeCcTBOTO Ha COLManHUTE YCyru.

w. OCHOBHW AEPNHNLUMNWN B PAMKATA 3A KAYECTBO HA
COUMNANHUNTE YCIYTWU

1 JedwmHuMuMA 3a coumrasnHa ycnyra, cbriacHo un. 5 ot CnopasymeHNeTo

(1) CoumanHnTe ycnyru ca Te3u YCNYyru, KOMTO M3MbHABAT MpeBaHTUBHA PoNs U
cnomaraT 3a COUMaNHOTO COMMKaBaHe, MW3pa3sBaT Ce B MNPeAOCTaBsHe Ha
NepcoHaNN3npaHo CbAeNCTBME B MOMOLL, Ha COLMANHOTO NpuobLLaBaHe M 3awmuTa Ha
OCHOBHWUTE npaBa. CouuanHUTe YCNyru ca AeWHOCTM B MoAKpena Ha nuuaTa 3a
COLMa/IHO BK/OYBAHE U CAMOCTOSATENEH HAuMH Ha >XMBOT, KOMTO Ce OCHOBaBaT Ha
coumanHa paboTa u ce NpeaocTaBaT B 06LLHOCTTA U B CMeLManvM3mpaHin UHCTUTYLWMN.
CouuanHnuTe ycnyrn BK/KOYBAT [eiiHOCTM, Ype3 KOUTO Ha 3acerHaTuTe nvua ce jaBa
Bb3MOXXHOCT 3a Mb/IHO PEUHTErpMpaHe B 06LLECTBOTO. Te3n yCcnyrn umat fonbBalla
1 NomoLLHa (YHKUUS NO-CMeLunanHo CnpsmMo ponisiTa Ha cemelicTBaTa B FPMXKUTE UM
3a Hail-mnlafnMTe U Hali-Bb3paCTHMTE Y/IEHOBE Ha OOLLECTBOTO. YCNyruTe BKIKOYBAT U
AENHOCTY 3a MHTErpupaHe Ha nuuaTta ¢ AbAroTpaliHy 34paBOCNOBHM NPOGAEMU UK
YBPEXAaHWS.

(2) CoumanHuTe ycnyru, nNpeaocTaBsHM OT BbHILHM A0CTaBYMLM Ha TEpUTOpUATa Ha
CTtonnyHa o6WMHA ca CcouMa/HM YCMyrM no pefa Ha 3akoHa 3a COLManHO
no/romaraHe, Bb3/I0KEHW C KOHKYPC 3a NPe0CTaBsHE 0T YaCTEH [OCTaBYUMK.

2. [ednHMpaHe Ha KauyeCcTBO Ha CoLMaHUTeE yCIyrn

(1) KauecTBOTO Ha coumanHWTe YCayrM ce pasbupa, KaTo >KenaHWeTo AerHOCTTa U
pe3ynTaTuTe OT ycnyrarta Aa Ce pa3BMBaT HENpecTaHHO B OTFOBOP Ha NOTPe6GHOCTMTE
Ha xopaTta, B NoAKpena Ha KOUTO CbLLUECTBYBaAT.

(2) KauecTBOTO Ha couuanHuTe ycnyrn e 06BbP3aHO C MOCTUraHE Ha CTpaTernyeckuTe
Lenn U NONMTUKN Ha 0OLLMHCKO U HaLMOHANHO HMBO.

(3) KauecTBOTO Ha couuanHWTE YCAYrM He Ce M34yepnBa CaMO C HOPMaTUBHUTE
n3nckeaHua. To ce CbOTHAacA KbM MpuHUMNWUTe Ha EBponeiickata go6poBonHata
pamMKa 3a Ka4yecTBOTO M A06puTe NPaKTUKN 1 NOCTMXKEHMS B cpepaTa Ha coumanHata
paboTa, KOMTO [0pa3BMBaT HOPMATMBHUTE M3WCKBAHMS KbM COLMANHWUTE YCIAYyrn B
CTpaHaTa.

(4) MocTuraHeTo Ha Ka4yeCTBOTO € B 3aBUCMMOCT OT CUCTEMHUTE YCNOBUS, KOUTO morat
Aa 6baaT KaKTO Bb3MOXXHOCT 3a Pa3BUTKE, Taka U OrpaHnYeHuMe.

V. MPNNOXNMMOCT HA PAMKATA 3A KAYECTBO HA
COUMANHUNTE YCNYT K
X CwucTema 1 nporpamMa 3a pasBuTie Ha KayecTBOTO

(1) Bceku AOCTaBUMK Ha COLMANHW YCIYrn Ha TepuTopmsTa Ha CToNMYHA 06LMHA
paspa6oTBa U nNpunara CucTema M nporpaMa 3a pasBMTUE Ha KauyecTBOTO,



KOATO Ce OCHOBaBa Ha PamKkaTa 3a KayecTBO Ha COLMaNHWTE YCMyrn Ha
CTonmyHa obuwmHa. MpunaraHeTo Ha PamkaTa 3a KayecTBO Ha COLManHWTe
ycnyru ce cbobpassiBa C BuAa Ha NofKpenata, KOATO NpefoCcTaBs couuanHata
ycnyra v Lenesata rpyna, KbM KOSITO € HaCO4eHa,

(2) Mporpamarta e YacT OT M3MCKBaHUSATA NPU KaHAMAATCTBAHE 3a YNpaBleHne Ha
coumanHu ycnyru, AenervpaHu oT AbpyKaBaTa AeNHOCTW, MECTHM [eliHoCTU
UNn NpoeKTn Ha CTONNYHA 06LLMHA.

(3) [ocTaBunK, KOWTO NpeaocTaBs NMoBeye OT efjHa CoLManHa ycnyra Moxe fa uma
efuHHa CucTeMa 1 nporpama 3a pasBUTME Ha KauecTBOTO.

2. MOHUTOPMHI Ha KayeCTBOTO W OTYETHOCT Ha BbHLUHUTE [OCTaBYMLM Ha
couuanHu ycnyru

(1) Becsika opraHusaums [OCTaBYMK MPOBEX/A EXErofHO BbTPELUEH MOHUTOPUHT
Ha KauyeCTBOTO Ha MpefoCTaBSHUTE OT Hes YCNyru, CbrnacHo paspaboTeHaTa
0T Hes CucTema v nporpama 3apasBuTHe Ha Ka4ecTBOTO.

(2) OpraHmsauusaTa M3roTBs [OKNMaj 3a KayecTBOTO, KOWTO MNpeAcTaBs Ha
CTonnyHa 06wmHa ao 31 MapT Ha cnejBalllata KaieHjapHa rogmnHa.

(3) EQHOKpATHO B paMKWTE Ha TpW rOAMHK, OpraHM3auumsaTa 4oCTaBYMK NpoBexaa
BbHLUEH MOHUTOPWMHI Ha KayecTBOTO Ha couuanHata ycnyra (UsnocTHa unm
YyaCTMYHa OLEHKa, KaTo AO0CTaBUMKbBT OMpefens BbMpOCUTE, Ha KOUTO Tbpcu
OTroBOpP Ype3 OLeHKaTa, CbrMacHO BbTpellHaTa MporpaMa 3a pa3BUTWE Ha
Ka4yecTBOTO), KaTo NpefoCTaBs Ha 06LMHATa AOKNa4a 1 NPENOPbKUTE OT HEro.

(4) BbHIIHMAT MOHWTOPUHI Ce OpraHM3vMpa Mno MnpeLeHKa Ha opraHu3auusTa-
[JOCTaBYMK, KaTO rapaHTupa MpUHUMNUTE Ha 6GEe3NpPUCTPacTHOCT W
06EKTMBHOCT, A06pPOHAMEPEHOCT W CbAbpXKaTeNHa KOMMETEHTHOCT Ha
NpoBeAeHNs1 MOHUTOPUHT. [Mpu CbMHEHUS 3a Hecras3BaHe Ha Te3W MPUHLMNK
CTonnyHa o6LMHA MOXe fa He Npu3Hae foKnaja M Aa NovcKa MOBTOPHO
NPOBEX/JaHe Ha MOHWTOPUHI OT MOCOYEHa OT Hes BbHLUHA Ha [JOCTaByMKa
opraHu3auus.

3. MoHuTopuHr Ha CTonnyHa obumHa

(1) CtonnyHa obwmMHa NpoBeXAa MOHUTOPMHI Ha KayecTBOTO Ha coumanHuTe
YCNYyry B paMKWUTe Ha rofuliHaTa TeMaTuyHa nporpamMa.

(2) Mpu MOHUTOPUHT 06LWMHaTa Npunara PaMkaTa 3a Ka4yecTBo.

(3) ObwuHata npoBexa Hai-Manko BeLHbX B paMKUTe Ha CpoKa Ha Jorosopa 3a
Bb3naraHe, MOHWTOPUHI Ha KayeCTBOTO Ha Bb3/I0OXeHaTa couuanHa ycnyra.
[oknagbT OT MpoBefeHUs MOHUTOPWUHI M MPEnopbKUTe 3a MoBMLIaBaHe Ha
KayecTBOTO Ce M3Mpalyat Ha JoCTaByMKa 3a MHeHue. MMpu crnop no Joknasa,
CNyyanT ce npeacTaBs 3a obcbXpaaHe B O6LLECTBEHMS CbBET 3a couMaHa
nonnTMka koM CTO/IMYHA 06LLMHA.

4. ®opym 3a pasBUTUE Ha KayecTBOTO

ExxerogHo CTonMyHa 06LMHA, CbBMECTHO ¢ OO6LLIECTBEHMSI CHBET 3a COLManHa nonmTuka
nivnn gocTaBuMUMTe MpoBexaa (opym 3a pa3BMTME Ha KayecTBOTO, Ha KOWTO ce
NpPeacTaBaT M AMCKYTUpaT NPUHLUMNM W KPUTEPMM 3a KayecTBO, A06PM MPaKTUKU ©
MoaxoAu 3a MOHWTOPUHI, BPbYBAT Ce HarpaguM Mo npeaBapuTenHo paspaboTeHu



KpuTepum.

5. PamkaTta Ha KayecTBOTO KaTo pa3BuBaLl, Ce JOKYMEHT

PamkaTa 3a KauyecTBO € pa3BMBall Ce AOKYMEHT, KOWTO CTbMBa BbpXy MpakTMKata u
MPUNOXEHNETO 1 pedhieKcmsaTa BbpXy TAX. PamkaTa Ha KauecTBOTO Ce Mpepasrnexgsa Ha
BCEKM 3 TOAMHM WU Ce [OpasBMBA Bb3 OCHOBA Ha OMWTa M MpaKTUKaTa OT HENHOTO
npunaraHe.

V. CbAbP>XXAHVME HA CNCTEMATA U NMPOIMPAMATA 3A PA3BUTUE
HA KAYECTBOTO

1. CucTemaTa 1 nporpamMaTa 3a pasBMTUe Ha Ka4eCTBOTO BK/OYBA CefHUTE
e/leMEeHTM, HO He Ce OrpaHunyaBa o TaX:

a) OnucaHuWe Ha LenuTe Ha cMcTemata Ha KayecTBOTO B pamMKWUTE Ha ycnyraTa / ycnyrure.

6) VHhopmaums 3a HauMHa Ha npwiaraHe B couuManHata ycnyra Ha HOPMaTWBHUTE
M3NCKBaHMS 3a [eNHOCTTa MO MpeaocTaBsiHe, CbOOPa3HO creunpuKUTe Ha AeNHOCTTa,
BMAa NOAKpeNa v Lenesa rpyna.

B) Bcaka CucTema 3a KayeCcTBO, CbOOpa3HO cneuungmkaTa Ha couunanHara ycnyra, BKIOUBa
CTaHAapTU, KpUTEPUU, UHANKATOPW, AEAHOCTM N U3TOUYHULM 3a NPOBEPKa, OpraHn3npaHun
B Tpu 0bnactu:

1) OpraHun3sayms n ynpasieHue Ha ycnyraTa;
2) OpraHu3aums 1 ynpasieHue Ha ekuna n npogecmoHanHarta AenHocT;
3) MoTpebutenn Ha ycnyrara.

r NHhopmayms 3a AOMbAHUTENHW MPUHLUMNN WU KPUTEPMM 3a Ka4yecTBO, mpwuniaraHu ot
A0CTaBUYMKA B KOHKPETHaTa ycnyra.

n) TMnaHupaHe Ha MOHMTOPMHIa Ha KayeCTBOTO Ha couuManHaTa ycnyra, nporpama 3a
pa3BMTME Ha Ka4eCTBOTO Ha HMBO yCyra v opraHn3aumns-L0CTaBUMK,

2. Bceku goctaBumnk npunara NPUHUMNNTE HA Ka4ecTBO, elEMEHTUTE Mo 061acTu,
CTaHAapTUTE U KPUTEpUUTE 3a COLMANHN YCNYrK, KaTo pa3BmBa CneuuguyHmn
MHAMKaTOpM  3a ferHocTTa cu. [lpu pa3paboTBaHETO Ha KpuUTepunte MU
CTaHJapTWTe Ce TbPCU CMMCNOBA BPb3Ka C MPUHLUMNUTE N eIEMEHTUTE.

3. Bcekun poctaBuMK mnpunara pasHoo6pasHM WMHCTPYMEHTWM 3a MpoBepKa Ha
KayecTBOTO (KpUTEpUWUTE W CTaHAApPTUTE), KaTo 006BbP3Ba WHAMKATOPWUTE C
AOKYMEHTaUMst U HannyHu (hakTh, HabngeHve Ha AelHocTTa M obpaTHa
BPb3Ka OT NOTPe6UTENNTE U APYTX 3aMHTEPECOBaHN CTPaHMU.

VI. MPNHUMIMN HA KAYHECTBOTO

CoumanHuTe ycnyru, cnefBa 4pe3 CBOATa [AeMHOCT W MpefocTaBsHaTa MOAKpena 3a
CBOWTE LENeBN rpynu Aa cbbnofgaBaT npunaraHeTto Ha lMpuMHUMAUTE 3a KayecTBO Ha
coymasiHnTe yCNyru, 3ajlerHaan B coymanHata noamtuka Ha CTonmyHa o6LmnHa, KakTo
n  TpUHUMNNTE 38 KayecTBO Ha OTHOLUEHMSATA MeXay [AO0CTaBUMUMTE Ha COLMasTHK
ycnyru m notpebutenute ot [obpoBosHaTa eBpOMericka paMKa 3a KauyecTBO Ha



COLNATHNTE YCNYTU:

MPUHUNTINTE 3A KAHECTBO HA COUMATHATA NMOJIMTUKA

1. HanuyHoOCT: ocurypsiBaHe Ha Bb3MOXHO Hail-6bpP3 [JOCTHM A0 LIMPOKa rama oT
COUManHM ycnyru, Taka 4Ye Ha noTpebuTenMTe fa ce MNpefoCTaBAT CbOTBETHM Ha
TEXHWTE MOTPeGHOCTM pelleHns, Korato TOBa € Bb3MOXHO, Kato MM ce Aafe
Bb3MOXKHOCT 3a M360p cpef Habop OT YCNyry B paMKWTE Ha OOLLHOCTTA, Ha MACTO,
KOETO € Bb3MOXHO Hali-6/aronpusTHO 3a MoTpebuTenuTe W, KoraTto TOBa e
LienecbobpasHo - 3a TEXHUTE CEMeNCTBa.

2. [OCTBLMHOCT: coumanHuTe ycnyru cnefsa fia 61:,an opraHm3npaHn no necHo AOCTbMNEH
HayMH 3a BCUYKKN, KOMTO Buxa nmanu HY>Xa OT TaX. 3a BCUYKM n0Tpe6|/|Ten|/| cnenBa ga
ce ocurypm pocten Ao I/IH(*)OpMaLIII/IFI n 6e3I'IpI/ICTpaCTHI/I CbBE€TWU OTHOCHO Tramarta
HannyHn ycnyrn 1 aoctaBymun Ha yCcnyru.

3. WnameuayaneH nopaxoa: CouuanHUTe YyCayru cnefBa Aa 0TroBapsT HaBPEMEHHO U MO
IbBKAB HauMH Ha NPOMEHSLLMTE Ce NOTPe6GHOCTM Ha BCAKO OTAEMHO /MLE, C Len aa ce
noo6pK KauecTBOTO My Ha XMBOT, KaKTO U fla Ce OCUTYPSAT PaBHU Bb3MOXHOCTH.

4. BceobxBaTHOCT: CouuanHuTe ycnyru cneisa ga 6baart 3aMuc/ieHn 1 NpefocTaBeHun no
BCeOOXBaTeH HauuH, OTpassBal, MHOrOCTPaHHWTE MOTPe6HOCTU, CMNOCOGHOCTU WU
npeLnoyunTaHns Ha NoTpebuTennTe W, Korato TOBa € LenecbobpasHO - Ha TexHUTe
ceMelicTBa M Ha nuuaTa, nofarawiym rpudxkm 3a TaX, U Uensdw, ga nogobpn TAXHOTO
6narocbCTosHME.

5. HenpekbcHaTocT: CounanHnTe yCayru cnefBa fja 6baaT opraHusmMpaHmn Taka, ye fa ce
rapaHTMpa HenpekbCcHaTO npefoCTaBsHe Ha YCNyrute npe3 LUenus nepuoj Ha
CblLeCTBYBaHe Ha NOTPe6GHOCTUTE W NO-CMeLManHo, KoraTto ce Lenm Aa ce 0TroBOpY Ha
NnoTpe6GHOCTU, CBBbP3aHM C PasBUTUETO, WM AbLAFOCPOYHM MOTPEGHOCTW, ChINAcHO
MOAXO0[, OCHOBAH Ha XU3HEHMS LMKb/, KOMTO [aBa Ha NOTPeOUTENNTE Bb3MOXHOCT Aa
pasymTaT Ha Habop OT MOCTOSIHHW W HEMPEKbCHATK YCNyru, KaTo ce 3arno4yHe OT paHHa
Hameca, [0 NOAKpena 1 NpocnefsBaHe, KaTo CbLIEBPEMEHHO Ce M36ArBaT Bb3MOXHUTE
OTpULIATENHU Bb3AENCTBMSA OT NPeKpaTsBaHETO Ha NPeA0CTaBAHETO Ha ycnyraTa.

6. OpMEHTMPAHOCT KbM pesynTaTa: CouManHWTe Ycnyrn cneaa fda  GbaaT
CbCPEAOTOUEHMN MPEAMMHO BbPXY NONM3UTE 3a NOTPeGUTENNTE, KATo ce B3eMaT Nnpeasua,
Korato € LenecbobpasHo, Mon3uTe 1 3a TEXHUTE CeMelicTBa, HenpogecuoHanHm
6onHornedaun U o6uiHocTTa. KpaiiHMaT pesynTaT e MocTMrHaTa aBTOHOMHOCT Ha
KNMEHTa Ha COLUMATHM YCNyrn Taka, 4Ye TOW/TS YCMewHOo fa peanusupaT CBOS MbeH
noTeHUMan 6e3 NoMoLLTa Ha CUCTeMaTa 3a 3aKpuna.

7. MpeBeHUUS Ha NHCTUTYLUMOHaNM3aumusaTa 7 npekpaTsiBaHe Ha
WHCTUTYLMOHANHATA TFpuKa KaTo MpaKTMKa: MNpeyMyLLecTBeHO Ce pa3BMBaT
COLIMaNHM YCNYTN B OGLLHOCTTA, M CAMO MPY U3KKUUTENHM HYXXAW, KOMTO He MOraT Aa
6bAaT YA0BNETBOPEHM MO APYr anTepHaTWBEH HauMH, Ce PasBMBAT PE3NAEHTHU HopMU
Ha ycnyru. B Tesu cnyyan pe3neHTHUTE YCNyru ca NPUOpPUTETHO 3a KPaTbK MPecTol



unn YHKLMOHMPAT 3a BpeMeBM Nepuof, 3a Koiito O6LiMHCKaTa agMUHUCTpaLus MMa
BpeMme fja NoAroTBY U pasKpve CbOTBETHUTE CeMeHO-6a3mpaHn hopmn Ha Fpuxa.

MPNHUNTIN 3A KAYHECTBO HA OTHOLWUEHUWATA MEXAY OOCTABUHNUUTE
HA COUVNATTHN YCNYTWN N TIOTPEBUTENTNTE

1. NHgMBugyanHn W WHTErpupaHu: 3a fga OTroBapaT Ha MHOrobpoinHute
VHAVBUAYANHN NOTPEeGHOCTN Ha HACeNeHNeTo, N BbB Bb3MOXXHA CTEMNeH Ca BCeOOXBATHU U
nepcoHanu3vpaHu, O0OMUCNEHW W NPeLOCTaBAHW Ype3 WHTerpupaH noaxoA; 3a ja
MOCTUrHaT Te3n MNPUHLMNWU [LOCTaBYMLUMTE HA YCNYrM YeCTO MMAT HYXJa OT BMUCOKa
CTeneH Ha aBTOHOMHOCT, 3a /ia Ce CrpaBAT C pa3HO06pasveTo U MPOMEHINBUA XapaKTep
Ha couuanHuTe NoTpebHOCTU.

2. 3auyMTaHe Ha NpaBaTa Ha NOTPeOGUTENNTE: AOCTaBYMLMTE HA YCNYTW CNefBa BUHArW
[la 3a4MTaT OCHOBHUTE NpaBa M CBOGOAM, TaKa KaKTo Te ca OMpefe/ieHN B HaLMOHANHUTE,
eBpPONeNCKNTe N MEeXAYHapOAHMTE MpaBHW WHCTPYMEHTWM B 061acTTa Ha nmpaBaTa Ha
4oBeKa, KaKTO W [AOCTOMHCTBOTO Ha MOTpebuTenmTe. Bcuuku gocTaBuMum cnefBa fAa
HacbpyaBaT W npwunaraT npaBaTa Ha MOTPeOMTeNNTe MO OTHOWIEHME Ha paBHUTE
Bb3MOXHOCTW, PAaBHOCTOMHOTO TpeTMpaHe, cBob6ogaTa Ha K36opa, MNpPaBOTO Ha
camoonpefensiHe, KOHTPO/I BbPXY COBCTBEHUS >XMBOT U 3auuMTaHe Ha JIMUYHMA KMBOT.
CoumnanHuTe ycnyru cnefga Aa ce npeaocTaBaT 6e3 ANCKPUMMMHALMS Bb3 OCHOBA Ha Nof,
paca, EeTHWYECKM MPOW3X0d, Penurus Wnu YOeXAeHus, yBpexAaHe, Bb3pacT WM
CeKcyanHa opueHTaums. duU3nYeckuTe, NCMXONOrMYECKNTe U (IUHAHCOBUTE 3/10yNOTPEGK
C YS3BUMM NMLA CNefBa Aa ce NpeAoTBPaTABAT U CaHKLMOHMPAT Mo NoAXO0AAL, HAuMH.

3. YyacTue W npefocTaBsHe Ha npaBa: /[oCTaBUMUMTE Ha YCNyru cnegpa fa
HacbpyaBaT aKTUBHOTO y4yacTue Ha NoTpeGuUTennTe W, KOraTo TOBa € LieNiecbobpasHo - Ha
TEXHUTE CEMeiiCcTBa WM AOBEPEHM NMLA BbB B3EMAHETO Ha peLleHus OTHOCHO
NNaHUpaHeTo, NPeAOCTaBAHETO M OueHKaTa Ha ycnyrute. [NpeAocTaBsAHETO Ha YCayru
Cneapa Aa NpefocTaBs NPaBO Ha NOTPeGUTENUTe Aa ONPeaensT MMYHUTE CU NMOTPEOHOCTM
M A YKpeneaT WMAM MOAABLPXAT CBOWTE CMOCOGHOCTM, KaTO CbLEBPEMEHHO 3anas3Bar
BMCOKaA CTEMeH Ha KOHTPO/ BbPXY XXMNBOTA CH.

4. TlpepocTaBsiHe Ha YCNyrnTe KaTo NPOLEC: COUManHnTe YCayru ce XapakTepusmupar ¢
acMMeTpUYHa Bpb3Ka MeXAy [LOCTaBuMLMTE M NOTPebUTennTe, KOSTO € pasinuma ot
OTHOLUEHNETO MEXAY TbProBCKW AOCTaBUMK U MOTPEOUTEN, Thil KAaTO TE3U YCNYr YeCcTO
ca BKOPEHEHW B KYNTYpHUTe (MECTHM) TPaamuMWu, YecTo ce U36bupat WHAMBUAYTHU
PeLleHns, rapaHTMpaLLy 611M30CT MeXay AOCTaBUMKa Ha YCYTrn 1 NON3BaTens, Kato Taka
Ce ocurypsiBa paBeH AOCTbM [0 YCNYrMTe B pamMKUTE Ha TepuTopusTa; ToBa Hanara
MOCTWraHeTO W Ha oOmnpefefieHa CTereH Ha IbBKABOCT B ynpaB/ieHCKaTa MOAUTUKA Ha
[0CTaBYMKa NPy cra3BaHe Ha 3aKOHOAATENHUTE U3UCKBAHWS.

5. WHTerpupaHe Ha pecypcuTe: JocTaBumuuTe MO6GMAM3MpPaAT KakKTO pecypca Ha
MecTHaTa OOLHOCT, Taka M pecypca Ha LmMpokata OOLLeCTBEHOCT U KOpnopaTtuBHUA
CEKTOp, C KOETO 3anbnBaT PECYPCHUTE AePUUNTN HA AbPXKaBHUA U MECTHUSA BHOLKET.

VIl. OBJIACTU HA KAYECTBOTO

Pamkata Ha Ka4yecTBOTO O6XBaLLI,a TN 06naCcTM Ha KayeCcTBO, KbM BCSKa OT KOMTO ca
I/I36p0€HI/I CbAbpXaTe/IHN enemMeHTn, C KOUTO AOoCTaBuYMLINTE O6B'bp38aT CMUC/I0BO



paspaboTeHNTe OT TAX CMEUUPUUYHN KPUTEPUM W CTaHAAPTW 3a KauyecTBO. ENeMEeHTUTE KbM
BCsiKa 06/1aCT NOANEXAT Ha [0pa3BMUBaHE.

O6nacTuTe Ha KayecTBoO ca:

1) KayecTBO B pe3ynTar Ha 406po yrpaB/ieHue,;
2) KayecTBo B pe3ynTaT Ha npodecMoHaIn3bm 1 NpogecMoHasHa paboTta u
3) KauecTBo B pe3ynTar Ha OPUEHTMPAHOCT KbM pesynTatuTe.

VIIl. CbABbPXATEJ/THN EJIEMEHTU HA KAYECTBOTO MO OBJTACTW

CbAObPXATEJIHWN EJIEMEHTU HA KAYHECTBOTO
KbM OBJIACT 1: ¥TIPABJIEHVE HA COUMNAJTHATA YCNYTA

1. AcHu ca mucuaTa, BUNATA U LLEHHOCTUTE Ha AOCTaBUMKA.

2. fcHae uUenTa Ha couuanHarta ycnyra.

3. FCHO CTpYKTypupaHu 1 060C06eHN ca AeMHOCTUTE 3a NoAKpena.

4. [eiHoCcTUTe 3a MoJKpena ca 06Bbp3aHM C 0YaKBaH pe3ynTaT 3a NoTpeduTennte u 3a

obuHoCTTA.

[JeliHocTTa Ha coumanHara ycnyra e niaHupaHa.

CTpYKTYpMpaHOCT Ha ynpaBneHWeTo Ha couuanHara ycnyra/ CTpyKTypa Ha ekuna.

7. YnpaBneHWeTO Tbpcu obpaTHa Bpb3Ka OT MOTPebUTeNn, NMapTHLOPU U OBLLHOCTTA,
KakTo Nno OTHOLIEHMe Ha CbAbPXKAHMETO Ha camara ycayra, Taka W 3a
Y[I0B/IETBOPEHOCTTa OT MOJIyYyeHaTa NoAKpena wiM KayecTBO Ha B3aUMOAECTBMETO.

8. 3aumTaHe Ha npaBaTa Ha 40BeKa W HEAWCKPUMUHAUWUA NpyU NPefoCcTaBAHETO Ha
ycnyrara.

9. KoopAnHMpaHOCT Ha feMHOCTTa Ha eKuna ¢ Apyr opraHn3aumm n UHCTUTYLUK.

10. EKMNHO B3aUMOZENCTBME B COLManHarta ycnyrau eiiHocTTa Ha JOCTaBumMKa.

11. OcurypsiBaHe Ha JOCTarb4HO pecypcu 3a obe3neyaBaHe Ha [eAHOCTUTE.

12. MapTHLOPCTBO C 06WHOCTTA.

13. Mpo3payHocT, Ny6AMYHOCT Ha eMHOCTTa U OTYETHOCT.

14. AHTaXMPaHOCT 3a pasBUTME Ha NOMUTMKATA Ha COLMAIHUTE YCNYrM Ha MECTHO U
HaLMOHaIHO HMBO M NOLO6PsABaHE HA CUCTEMHUTE YC0BUA.
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CbABbPXATEJ/THN ENEMEHTU HA KAYECTBOTO
KbM OBJIACT 2: OPrAHUM3AUVA W YTIPABJEHVWE HA EKUMNA W
MPO®ECVOHATHATA JEHOCT

1. MeToguuecka 060CHOBAHOCT Ha MOAKpenaTa, npwuiaraHe Ha Hay4yHO 060CHOBaHU
noaxoam Ha pabora.

2. [opa3BuBaHe Ha [jeiiHOCTTa, OCHOBAHO Ha 0Ka3aTe/iCTBa OT NpaKTukara.

3. TpwunaraHe Ha afjleKBaTHW YMCMIEHOCT U CTPYKTYpa Ha nepcoHana.

4. OcurypsiBaHe Ha Nof6op Ha nepcoHana, CbobpasHO BMAa Ha ycnyrata U AelHoCcTUTe
3a nogkpena.

5. Keanuukaums n passuTre Ha nepcoHana B 06/1acTTa Ha [eicTBME Ha couumanHata
ycnyra.

6. OcurypssaHe Ha npogecmoHanHa MOAKPena Ha MepcoHana W MNPeBeHuMs Ha
nperapsiHe.

7. OcurypsiBaHe Ha YCNOBUS Ha TPYA C rpuxxa KbM nepcoHana.




8. VHpamBmayanusmpaHe Ha NnoAkpenarta 3a NOTpebuTenmTe.
9. [MpunaraHe Ha MHOBaUWMK.

CbAbPXATEJIHN ENEMEHTUN HA KAYHECTBOTO
KbM OBNIACT 3: MOTPEBUTENIN HAYCNIYT ATA

1. TMpepocTtaBsHe Ha MH(OpPMaL M Ha NOTPebUTeNINTE 3a TEXHUTE Npasa.

Yyactue Ha noTpebuTennte Npu npefocTaBsHe Ha ycnyrara.

CTumynupaHe Ha U3bopa Ha NOTpebuTenMTe NpM NON3BaHe Ha ycnyrara.

OpueHTUpaHe Ha ycnyrata KbM Hali-406pusi MHTepec Ha noTpebuTenmTe.

MMocTuraHe Ha NPoMsHa 3a NOTpebuTeNn OT MOJMI3BAHETO Ha ycnyrara.

MocTuraHe Ha yA0BNETBOPEHOCT OT yc/yrarta 3a K/MeHTa, 3a HEeroBute 6AM3KM U 3a

obuHocTTa.

3acTbNHMYECTBO 3a NpaBaTa Ha NnoTpebutenute.

OuakBaHWTe pe3ynTatM ca CbobpaseHM C MNOTPeBHOCTUTE Ha LenesaTta rpyna wu

NHAMBUAYANHNTE NOTPEOHOCTM Ha NOTPebUTeNNTE Ha ycnyrara.

9. Pa3BMBaHe He3aBMCUMMOCTTa Ha NOTpPebuTenuTe - KaTo MON3BaTeNn Ha YCayrute u
KaTo rpaxgaHu.
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