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"
BuTpewHa cuctema 3a KOHTpoAn (CamooueHKa)
Ha Ka4ecTBOTO Ha NPeaoCTaBAHUTE YCNYTU

m PaspaboteHa npe3 2006 r. Ha ba3aTta Ha J06pw

MeXayHapoaHu npakTuku. [NpunoxeHa e npes3 2007 r. B
KCYLC-Tvprosutie.

m [lpunara ce BbB BCUYKKM ycnyru, ynpasnsasaHn ot MCC-
bbnrapus, kato ce npunara NoCLMNKOBO ¥ criedsa CPeaHOTo
HWBO Ha KOMMETEHTHOCT Ha NepcoHana;

m [IpoBexaa ce 4o 31 MapT Ha BCsKa roamHa, KaTo ce OLeHsBa
npeaxogHara.



1. Kak'bB e epeKThT HA IPpEeJOCTABIHUTE YCIAYTHA

BbpPXY I0JI3BaTE/JIUTE UM?

¥ 3HaeM N1 KaKBO € HALLETO U3MbIHEHWe NO OTHOLLEHNE Ka4eCTBOTO

Ha yCnyrute, KOUTO NPEAOCTaBAME, B CPAaBHEHWE C NPUeTUTe
cTaHOapTn?

3HaeM N1 JOKOIIKO HaLUMTe YCNyr AONPUHACAT 3a Pa3BUTMETO Ha
KMOYOBM Nporpamu 3a felarta B 00LmHaTa?

Cnassame M NPUHLMNUTE Ha ycnyraTta B exeHeBHaTa Cu
npakTnka?

CpaBHUMU 1K Ca HaLLIKUTE Pe3ynTaTi C Te3n Ha JOCTAaBYMLMTE C Hal-
BMCOKO KQ4YeCTBO Ha NpefoCcTaBsHUTE ycnyrn?

M3nonssame nu MHPOpPMaLMATa 3a HALLETO U3MBbIHEHW C Len
noBuLLIaBaHe Ka4eCTBOTO Ha ycnyrnte?



" JdE
2. OpraHusanuaTra umMa Jid CTpaTerudeckK mnoaxoj,

KBbM Ka4yeCcTBOTO? (lles: Pa3sBuTHe HA epeKTHBHA
KOPIIOPAaTUBHA CTPATErus 3a Ka4ecTBO):

v AKTVBHO TbpCEHE MHEHWETO Ha JeLiaTa 3a Ka4eCTBOTO Ha MOMnyvyeHuTe
yenyru; CTUMynupaHe Ha aeuarta, TexHuTe 6rmnskn 1 poaHUHY 3a
n3passBaHe Ha MHEHUS 1 U3MON3BaHe Ha cucTemarta Ha xanbu u
ONnaKBaHus ¢ Ornea OTCTpaHsABaHe Ha cnabocTuTe ¥ NOBMULLIABAHE HA
Ka4yecTBOTO. PejoBeH npernea Ha AHeBHWKaA 3a xanbw 1 onnakeaHus ([a
ce MoANoOMOrHe y4acTMeTo Ha AeliaTta, MNafexnTe u TEXHUTE POANTENN
B IENHOCTM 3a NOBULLABAHE Ha Ka4YECTBOTO Ha YCNyruTe.

v OCblLEeCTBSABaHe Ha NEPUOJNYEH KOHTPON BbPXY BOAEHETO HA
NOKYMEHTaLMsATa No OTAENHUTE ChyYau, N3BbPLIBAHE HA CaMOOLIEHKa
Ha Ka4ecTBOTO Ha NpefocTaBsHUTe yenyr 1 mbT rod. u paspaboTBaHe
Ha nnaH 3a nogobpsiBaHe Ha Ka4ecTBOTO ( NOAKPena Ha MeTOANYHUS
Noaxo[, KbM NOCTOSIHHO noaobpeHue).



" J
3. [loka3BaMe JI1 CUJIHO PBKOBO/JACTBO U
AHTA>XKUPAHOCT KbM KQa4eCTBOTO HA YCJIyrure?

v PBbKOBOACTBOTO Ha OpraHu3auusita M NepcoHanbT Ha BCUYKM HUBA Ha
ycryrata U3mbiHABAT N CBOATA POSIA U OTTOBOPHOCTH 3a NOCTUraHe
Ha BMCOKO Ka4yecTBo?

v" [laneHa nv e Bb3MOXHOCT Ha YMbNHOMOLLEHUTE NnLa Ja ce
3an03HanAT 1 ce YOeaaT B pe3yntaTuTe npu NpeaocTaBsHeTo Ha
HallaTa ycnyra Bbpxy AeLaTta 1 mnagute xopa?

v" [1paBUM N NEPMOAMYHA OLIEHKA Ha PecypcuTe, KOUTO Ce U3MCKBAT, 3a
[a ce npeaocTass ycnyrata B CbOTBETCTBUE CbC CTaHAAPTMTE 3a
KayecTBO?

v [NonyyBaT N pefoBHO OTTOBOPHUTE LA MHGOPMAaLUS 3@ HALIUTE
NOCTMXXEHWS MO OTHOLLIEHME KAYECTBOTO Ha ycnyraTta?



"
4. UMaMe JI1 KOpNIOpPAaTUBHA KYJITypa 3a HENPEKbCHATO
[IOBULIABaHe KBa/IMPUKALMSA Ha IepcoHas1a? (ycjaoBUe 3a
BMCOKO Ka4yeCTBO)

v Bknroysame nu Lenus nepcoHan B 06CbxaaHnsTa no BCUYKM NpoLecy Ha
npegoctaBsHe Ha ycnyrarta?

v Onpeuenﬂlvle M KOMNETEHTHOCTUTE, KOUTO CE U3NUCKBAT 3a MNPEeaoCTtaBAHE Ha
yCcnyrata BbB BCUYKUTE N acnekTu C Hen AOCTUraHe Ha CTaHAapTUTE 3a
Ka4eCTBO

v [A3BbpLUBaMe Nt OLIEHKA Ha Liennst NnepcoHar, 6asnpaHa Ha KOMNETEHTHOCTUTE,
HeobXoauMM 3a NOCTUraHe LIeNnuTe Ha Hawiata ycnyra?

v [pegocTaesame v Bb3MOXHOCTYW 3a pa3BUTKE Ha NepcoHana? — obyyeHus,
yyactue npoecuoHanHn gopyMu, BbHLLHA CYynepBuans?

MMa nn npoliec 3a npu3HaBaHe W oTOensi3BaHe NOCTUXEHUSTA Ha nepcoHana?
OueHsiBame nu pe3ynTaTiuTe OT AEMHOCTUTE 3a pa3BMTME Ha ycnyraTa ?

v BKNtoveH nu e UenuaT nepcoHan B NNaHNpaHETO, Nperneia u oLeHKaTta Ha
ycnyrata?



" J
5. /laBaMe JIM I'JIac Ha JilellaTa U TEXHUTE POJUTEH IO
OTHOIIEHHE Ha NMoJIyYaBaHUTE yCJAYyTu?

v [laBame Nt Bb3MOXHOCT Ha AeLlaTa U TeXHUTE POAUTENN Aa Y4acTBaT B
npoLecuTe Ha NnaHupaHe, NPernea 1 oLeHKa Ha N3MbIHEHNETO?

v [laBame Nt Bb3MOXHOCT Ha AeLlaTa 1 MnagexuTe fa yyacTsarT B
pa3paboTBaHeTO Ha MHAMBUOYaANHUTE UM NNaHOBE?

" ma nn paboteLla cucTema B yenyraTa, KosiTo OCUrypsiBa, Y& MHEHUETO
Ha [euata n TeXHWTE POaMTenu Cce U3CMyLLIBa 1 0Tpa3sBa?

v [laBame Nt Bb3MOXHOCT Ha NepcoHarna Aa pasBuBa 3HaHUATa C1 1
YMEHUSITA CM BbPXY bas3aTa Ha y4acTUeTo Ha deuara ?

¥ M3non3same Nt pasnuyHu HauMHK 3a NOAKPeNna Ha JelaTa u TeXHUTe
CEMEWCTBa, 3a [a MoraT Te [ja U3KaxaT CTaHOBWLLE ¥ TO Aa bbae YyTo?

¥ [laBaMe N1 Bb3MOXHOCT Ha AeLiata U TeXHUTE poaMTeni aa ce
3ano3HasT C YCNyruTe U CTaHaapTUTE 3a Ka4YeCTBO?



"
6. Pa6oTuM Jin e(pEKTUBHO C IAPpTHbOpUTE?

v imame nu nognucann CnopasymeHus 3a CbBMECTHa paboTa ¢
NapTHLOPK 3a NOBMLLIABAHE edhekTa 3a AeLlata u Mnagute xopa ?

v" [AMa nn cbrnacysaHu obLLW LeHHOCTH, NPUHLMMK U NPUOPUTETK 3a
YCINYruTe C NapTHbOPCKUTE UHCTUTYLIMM 11 OpraHm3aLumn?

v Cnogename N 3HaHWs U MHOPMaLMSA C NapTHLOPUTE?

7. A3noJ13BaMe JIK peCypCcUTe 110 Hanu-A00pusl

HA4YUH?

v" ChbluecTByBa Nt NPOLIEC 3@ UAEHTUMULIMPAHE HA BCUYKM Bb3MOXHOCTH 33
OOMBbIHUTENHO oMHAHCKPaHe, KOeTo O NoaKPenuo NPeaoCTaBAHETO Ha
ycnyraTa ?

v' Llennat nepcoHan cbobpassea nu ce ¢ pasxoanTe U Hanu4yHUTe pecypcu
NPy B3emMaHe Ha peLleHnsa?

v Vima nu npouec 3a naeHTuuLmpaHe Ha BCUYKM pecypcu B 0OLLIHOCTTa U
CEMEeNCTBOTO , KOUTO DK1xa nogkpenunu ycnyrata?



8. lloaabprKamMe JIM HelIPpeKbCHATO Ka4eCTBOTO
Ha ycjayrarta?

v' Imame 1 cxema Ha BCUYKM CUCTEMM U NPOLIEAYPU, KOUTO YNpaBnsiBaT
Ka4yeCTBOTO B HalaTa ycnyra ?

v OnpeneneHun nu ca nuuarta u TeXHUTe OTTOBOPHOCTUTE, 3a [a ce
OCUrypu, Ye cucTemara 3a kayectso paboTn?

v Ima nu npouec 3a npoBepka Aanu 04akBaHMAT eddekT OT ycnyraTa e
MOCTUTHAT?

v [NpaBu nun ce nperneq v oLeHka Ha edHeKTUBHOCTTa OT NPUMaraHeTo Ha
cTpaTernsaTa 3a ka4ecTBo Ha ba3aTa Ha HabnogaBaHua epekT oT
ycnyraTta Bbpxy delara v mnagute xopa?



