OAKYINTET ,,OBLLUECTBEHO 3[PABE*
HEHTDHP 3A TUCTAHIHUMOHHO OBYYEHUE

g MEANINHCKA YHUBEPCUTET - IIVIEBEH

Nexkuma Ne IV -4

YMNPABJIEHWE HA KAYHECTBOTO

HA S3APABHUTE NPUXXWU - yacT 11
TOTAJIHO YINPABJIEHUE HA KAYHECTBOTO

3a ducmaHUyuoOHHa camorio020moekKa no ,,YnpaesieHue Ha
30pasHuUmMe 2puXxu‘“ 3a cmydeHmu om crieyuasiHocm
,,YnpaesieHue Ha 30pasHume 2puxu“— OKC , bakanaebp“

Aou. a-p N'eHa NpbHuYaposa, A.M.



B Ta3n nekuusa:

1. CbLWHOCT Ha NoHATHUETO ,ToTasIHO ynpaB/ieHUe
Ha KayecTBOTO' .

2. KoHuenunaTta Ha [leMUHr 3a TOTa/1HO
ynpaB/jieHUe Ha KayecTBOTO.

3. PDCA (Plan-Do-Check-Act) moaen 3a ToTaJiHO
ynpaBJjieHue Ha KayecTBOTO.

4, Mogenu 3a ynpaBJieHUe Ha Ka4eCTBOTO U
MeToAn 3a OLEeHKa.

5. AKpeantaumndarta Kato MeToa 3a OLEeHKa Ha
KaQuyeCTBOTO Ha 34paBHATa NMOMOLL.

6. OueHKa Ha KayecTBOTO Ha CeCTpPUHCKUTE
FPUXWN.

2 13.4.2020 .



3 13.4.2020 r.



Sy
ara

e
N npouecmte, Bogewm O HaMaJidBaHE Ha TE3n

pa3/imkmn 40 MUHUMYM.

B nocneaHuTe aecetunetus B obnacrtra Ha
yrpaB/ieHNeTo Ha Ka4yeCcTBO MaCoOBO HaB/le3e HOBa
dbnnocodpmnsa, osaHa4vyaBaHa C TepMMHa ,,TOTaJIHO
yrnpaBJieHMe Ha Ka4yecTBOTO .

4 13.4.2020 r.



ToTanHOTO ynpaBJjieHue Ha KayecTtBoTo (Total
Quality Management - TQM) e HoBa ynpaBneHckKa
donnococdun, ooeanHsBalla B cede CU CTPYKTYpUpaH “
OpraHu3upaH Npouec Ha HenpeKbCHATO NoaoopsABaHe Ha
cuctemarta (CTpyKTypaTa) C BKNHOYBAHETO Ha BCUYKMU
Y4aCTHULU B HETro — PbKOBOACTBO U CbTPYAHULM.

Ha HMBO Ha 3apaBHUTe opraHM3auum ToBa O3Ha4yaBa
M3BbpLUBaHe Ha AENHOCTUTE NOo 34PaBHOTO
obcnyxBaHe ype3 CTpeMeEX KbM HEMPEKBCHATO
nogobpsiBaHe Ha Ka4yeCTBOTO Ha 34paBHUTE YCIYIU U
pe3ynTaTtuTe 3a NnauyneHTuTe/KaneHTuTe. .

[NaBHaTa unaes, crodlla B ocHoBaTa Ha TQM, e aa ce
OCUrypsaBa KauyecCcTBO Ha yCnyrmrte ypes npunaraHe Ha
LLUMPOK KPblr yrnpaBaeHCKN AenHOCTU (ynpaBneHne Ha
nepcoHasna un yrnpasjieHne Ha uenuns npouec).

5 13.4.2020 .



ToTasiHO ynpaBJsieHue Ha KavyecTtBoTo (TYK)

Total Quality Management (TQM)

e HoBa domnocoduna, obeanHaBaLLla B cede CU CTPYKTYypUpaH U
opraHu3upaH npouec Ha HenpeKbCHaToO NnoaobpsiBaHe Ha cMcTemarta
(cTpykTypaTta) ¢ BKNHOYBaHETO Ha BCUYKU Y4aCTHMLUMN B HEro —
PBHKOBOACTBO U CbLTPYAHULMN.

EGVERE

OpraHuU3npaHe

BHeApsiBaHe

MoTpeburten KOHTPO

perynnpaHe

npoMsiHa

CTPYKTYpa npouec pe3ynrtar



nPpUHLUMNA, KOUTO MOraT Aa
6baaT aganTupaHn KbM cepaTa
Ha 34paBeona3BaHETO Mo
cieaHNsa Ha4uuH:

13.4.2020 r.



; v

- 3. lNoBuvwWwaBaHe Ha IM4HaTa OTrOBOPHOCT H
BCEKU C/TYXUTeN KbM MOCTUIFaHe Ha uenuTte
B KaQUeCTBOTO Ha 34pPaBHUTE YCyIrK.

8 13.4.2020 r.



¢

6. Cb3gaBaHe Ha BbTPELIHN KOMUTETU MO

KayecTBoTO — MeanumnHckmn oamnt, Kommucus
no eTuka u ap.

13.4.2020 r.



10 13.4.2020 r.



1. POKYC KbM KJ/IMEHTA.

OpraHu3saumnunuTe 3aBUCST OT CBOUTE K/IMEHTHU
N 3aToBa Te TpsibBa Aa pa3bupaT HACToALWMNTE U
6baewmnTe MM NoTpebHOCTN, Aa U3MbAHABAT
TEXHUTE U3UCKBAHUSA U Aa Ce CTPeMSAT Aa
HaAMWUHAT TEXHUTE OYaKBaHMUA.
YAOBNEeTBOPEHOCTTAa Ha NauneHTuTe e pesynrtar
OT MHOXEeCTBO MO3UTUBHU N HEFATUBHMU
dakTopun. Ypes namepBsaHe Ha
yAOBNIETBOPEHOCTTa Ha NauneHTUTe 1 Ha
HY>XOUTE UM, UeninTe Ha opraHm3auunsTa ce
Haco4BaT aZleKBATHO U AENHOCTUTE ce
onTumMusnpat. OpraHnsaumdara, opneHTnpaHa
KbM NauneHTUTe € 1 NnasapHo opueHTunpaHa.

1 1 13.4.2020 .



2. YCTaHOBfiBaHe Ha nNuaepcCcTBO.

OCHOBHa 3a4a4a Ha nnaepute B efHa
OopraHu3aunmsa e ga yCraHoBdABaT eAUHCTBO Ha
LennuTe n Aa HanpasnsBaT AENHOCTUTE B
CbOTBETHAa Nnocoka. Te TpssbBa Aa cb34aBaT U
noaAabpXaT BbTPELUHA cpeaa, B KOSATO BCEKMU
YSleH Ha KOJIeKTUBAa Aa Ce YyBCTBa HaNbJIHO
CbNpMYacTeH N MOTUBUPAH 3@ NMOCTUraHE Ha
LennTe Ha opraHnsaumsaTa. BaxkHo e aa ce gaje
Bb3MOXHOCT Ha cnyxutenute aa palbepart
MCTUHCKUTE HYXAWN OT NMpoMsiHa, Aa ce
NPOBOKMPa OTKpUTA ANCKYCUA N U3Ka3BaHe Ha
MHEHWSA MO OTHOLWEHMEe Ha 6baeleTo Ha
opraHmsauusaTa.

12 13.4.2020 .



3. EKMneH noaxoaA.

ToTasIHOTO noaobpsiBaHe Ha KA4yeCcTBOTO €
HeMmncnmnmo 6e3 noakpenarta oT uenus
nepcoHan. lNnpunopurteT ce oTtaaBa Ha €KUMNHUS
noaxon. Llenta Ha ynpaBsieHUETO €
NnpuBJINYAHE U NbJIHO NpuobLlaBaHe HA BCUYKU
CITYXXUTENU U aHraXXnpaHeTo UM C
OTrOBOPHOCTTa 3a noaobpsiBaHe Ha Ka4yecTBOTO
— aKTUBHO y4yacCTue B pelleHndTa 3a
dbopMmnpaHe n noaobpssiBaHe Ha Ka4ecTBOTO U
Cb3/laBaHe Ha Bb3MOXHOCTU 3a peann3aums Ha
TeXHUTE CrOCOOHOCTM B NMOM3a HA
opraHmsauusaTa.

13 13.4.2020 .



4. NpouecHO-OpUeHTUpaH NoaxoA.
>KenaHunaT pe3ynTtaT ce nocTtura no-
e(peKTUBHO, KOrato AENHOCTUTE N CBBbP3AHUTE C
TAX pecypcu ce ynpasndBaT KaTo eguHeH
npouec. B xoaa Ha To3u npouec MoraT Aa ce
naeHTudunumnpaT peanua nogertanu, rnpu KOeTo
ce BKNHOYBAT pa3/iIMdHU paKTopMu.
[IpoLEeCHO-OPUEHTUPAHUNAT NoAXo4 BOAU A0 MNO-
nobpo n3nosi3aBaHe Ha pecypcuTe, A0 Mo-
KpaTbK UMKB/ Ha paboTa u A0 HaMansiBaHe Ha
pa3sxoauTe. lNpouechbT TpsAbBa Aa CbOTBETCTBA
Ha U3NCKBaAHWUATA HA BbTPELWHNTE N BbHLUHNA
noTtpebutenun Ha 34paBHOTO 3aBeJeHune.

14

13.4.2020 .



5. CucrteMeH ynpaBJieHCKM NoAXO0A4.

EdpekTnBHOCTTA U ePUKACHOCTTA OT
paboTaTa Ha opraHu3auusaTa ce yBesnmn4yaBa, ako
ce naeHTuduumpaT 1 ynpasngasaT
B3aMMOCBbP3aHUTE NpoLIecn KaTo eiHa CUCTeEMaA
3a AOCTUraHe Ha nocTtaBeHuTe uenun. Bceku
npouec B paMKUTe Ha cucrtemarTa TpsabBa aa
6bae namepeH un oueHeH. HenpekbCHATOTO
n3cneaBaHe Ha OpraHM3auUMoOHHUS nMpoLuec nMa
Ba>XHO 3Ha4yeHue 3a nogobpssBaHETOo Ha
3lpaBHUTE YCIYIrn 1 3a CBeXxaaHe A0 MUHUMYM
Ha BapuauunTe B MPOTUYAHETO HA OTAENTHUTE
B3aMMOCBbP3aHU npoLecu.

1 5 13.4.2020 .



6. B3eMmaHe Ha pewleHusa, OCHOBaHM Ha
06ekTMBHU pakTn. TeopuaTa 3a MeauUUnHa,
OCHOBAHa Ha [AoKa3aTesiCTBa € B OCHOBaTa Ha
CbBpPEeMEeHHUTEe ycrnexu Ha 3paBHUTE CUCTEMMU.
EdpeKTuBHUTE pelueHnda n 4eENHOCTU 3a
nogobpsiBaHe Ha Ka4yeCTBOTO Ha 3ApaBHUTE
ycnyrun TpsibBa Aa ce onupaT Ha aHaInU3 Ha
connaHun aaHHW. ToBa NO3BONdABaA pelleHusaTa aAa
ce B3eMarT npu peayumpaHmn Bb3MOXHOCTU 3a
AonyckaHe Ha puck. lNpouecsT ,,0T PaKTU KbM
ANEeNHOCTN" NMO3BOJIABA Ha ynpaBagBalwunTe aa
B3eMaT Han-pobpute pelieHns KaTto ce n3nosi3BaT
M noaxoaslwm Metoan 3a HenpekKbCHaT
MOHUTOPUHI N NogobpsiBaHe Ha npouecuTe.

16 13.4.2020 .



7. B3anMHa n3roga Ha yyacrBaujurte
CTPpaHM.

OpraHun3aumaTta U NnaumeHTuTe ca He3aBUCUMU
CTpaHu, HO NOCTUIraHETO Ha B3aMMHa u3roga oT
NENHOCTUTE 3a ABeTe CTPaHu e npeanocTtaBka
3a ycrnex. 3a Ta3u uen e HeobxoanmMo
OCblLEeCTBSIBaHE HA HeNpeKbCHaTa obpaTHa
BPb3Ka KbM HYXAUTE HA NaumeHTa M BCUYKU
y4aCTHULM B nNpoLeca Ha npeaocraBgHe Ha
3[1paBHU FPUXMN.

B ycnoBudaTta Ha nasapHa MKOHOMKUKA BaXHO
3HayeHne nMa Cbllo noaobpsiBaHETO Ha
B3aMMOOTHOLUEHUNATA Ha opraHm3auusaTa um
HEWHUTE AOCTaBYnNLM.

17 13.4.2020 .



8. HenpekbCHATO YCbBbpPLUEHCTBAHE.

TOo3M NpUHUMN € KA4Y0B 3a punocodpusTa
Ha TOTAJIHOTO yrnpaB/ieHNEe Ha Ka4yecTBOTO.
[TocTOSAHHA Uen Ha opraHu3auusaTa Tpsabea Aa
6bae aHraXXmpaHocTTa N B HEMPEKbCHATOTO
nogobpsiBaHe Ha KA4YeCTBOTO Ha BCUYKMU
NpoAYKTU 1 ycnyru. lNpu gocturaHe Ha
orpenesieHn etanun e Heobxoamnma HoBa
OLleHKa, NOCTaBsiHE HA HOBW UENN U AOCTUraHe
N0 HOBW pe3ynTaTu.

Ta3nm HenpeKbCHATOCT Ha npoLeca Ha
nogobpsiBaHe Ha KA4YeCTBOTO Ha 3ApaBHUTE
YCIYIn Cce AEMOHCTPpUpPA SACHO Ype3 LMKbJia Ha
Oemunr PDCA (Plan-Do-Check-Act).

18 P, 2o



19



Ha Ynnam Eayapn leMUHTr.

20 13.4.2020 r.



Yunam Eayapa Aemuur (1900-1993) -
poaeH B Anosa, CALL, nHxeHep,
CTaTUCTUK, YHUBEPCUTETCKMU
npenogaBaTes, KOHCY/ITAHT No
MEeHNAXMBbHT, CBETOBHO NMpuU3HaT BOAELL
n3cnegosartesi B obsiactrta Ha TOTAJIHOTO
ynpaBieHne Ha KayecTtBoTo. Mima
ocobeHun 3acnyru 3a T.Hap. ,ANOHCKO 4yao", Tb KaTo
Bb3MPMUEMAHETO N BbBEXAAHETO Ha HerosaTa KoHuUenuusa 3a
noaobpsiBaHe Ha Ka4yeCcTBOTO AOMNMpuHacs 3a
Bb3CTAaHOBSBAHETO N 6bp3nsa HanpeabK HAa MKOHOMMKATA Ha
AnoHna cneng 1950 r. Nonara HavyanoTo Ha NbpBaTa
dnnocodunsa n MmeToq 3a HeNMpeKbLCHATO NoaobpsiBaHe Ha
KauyeCTBOTO, KOSTO NO3BOJ/ISIBAa HAa MHAMBUAUTE U
opraHusauunmTe Aa naaHuparT n nogobpsieat cBouTe
AENHOCTU, B3AMMOOTHOLLUEHUS, NMPOoLEeCU, NPOAYKTU U YCITYTU.

2 1 13.4.2020 .



NMpon3BO.L SCHWVIIC oucCvli. ULLC b

NbpBUTE NMOANHN HA CBOSATA HAYy4Ha
ANeNHOCT Ton pa3paboTBa naen 3a
NpUSIOXEHNE HA CTAaTUCTUYECKMN METOAM 3a
nogobpsiBaHe Ha NokasaTenuTe oT
NENHOCTTA Ha opraHM3auundra.

22 13.4.2020 r.



OdeMUHr ctura oo n3eoaa, 4Ye Ka4yecrtBoToO Ha
NpoAYKTa U yAOB/ETBOPEHOCTTA HA KJIMEHTA
TpsbBa Aa 6bAaT 3a/10)KeHM olle B npoueca Ha
npomsBexxaaHe Ha NMpoAaykKrTa.

HeobxoanMo e npean BCMYKO Aa ce obyuyasar
paboTHuUuMTE 1 Aa UM Ce NpeaoCTaBAT
Heo6xoaMMUTE MHCTPYMEHTMU 3a NMPaBuJIHO
M3BbPLUBAHE HA Bb3J/IOXKXEHUTE 3a4a4M.

OTCTpaHABaHETO Ha AedeKTuTe 1
HenpeKbCHATOTO YCbBbpPLUEHCTBAHEe Ha
TEXHOJ/IOTMYHUTE MPOLLECN HE CaMO HaMansiBa
HenpaBWJIHOTO M3pa3xo[BaHe Ha MaTepuanuTe,
o6eMa Ha bpaKkyBaHaTa npoAayKuus u
NnoTpebHOCTTa OT KBANUMPUUMPAHN CreLUNaTUCTH,
HO BOAM A0 HOBW NOAXOAU B yrNpaB/eHUETO.

23 13.4.2020 .



YTBbpXXAaBa Te3aTa, Ye KOHKYPEeHLUUATA
MeXxay paboTHMUUTE e BpeaHa U
eKuMmnHaTa pabora m
CbTPYAHMNYECTBOTO Ca B OCHOBaTa Ha
Ka4yecTBeHOTO M3nbJIHEHUEe Ha
paboTaTa.

24 13.4.2020 r.

3



KayecTBOTO, onupalla ce Ha 14
npuMHUMNa, KOUTO Ca HaMbJIHO
NPUIOXNMMN U B 34pPaBeona3BaHETO:

25 13.4.2020 r.



yrnpasB/ieHWE Ha KauyecTBOTO.

3. OTKa)eTe ce OoT NpoBepKUTE 3a
NOCTUrHATOTO KAayecTBoO.

26 13.4.2020 r.



N€

TO3M HAYMH Aa HaManuTe TpamHOo pa3xoauTe.

6. OpraHmnsunpamnTte npodPecruoHaaIHo
obyyeHne Ha paboTHUUUTE, CNYXUTENuUTe "
MEHUIKbpUTE.

27 13.4.2020 r.



noapasicsyieHnsdrTa.

10. NpeMaxHeTe NO3yHrnTe, NpU3NBUTE U
KOHTPO/THUTE UNdpUN, NU3NCKBALLM HyNneB 6pak
M HOBA NPOU3BOAUTETHOCT.

28 13.4.2020 r.



s I C JCUUVU I C | C JUI aiviv

npekBanndunkaumns.

14. BbBneyeTe BCceku OoT pmupmaTa aa pabotu
B €KUM 3a oCbllecTBsiBaHe Ha HOBUS HAYMH Ha

paboTa.
29 13.4.2020 r.



2. Al3amepBaHe Ha eneMeHTUTEe Ha npoueca.

3. I3BbpluBaHe Ha noaobpeHudaTa.

30 13.4.2020 r.



1.NapeHTudpLumpaHe Ha Hy>XAuTe Ha
nauyueHTumTe.

[lpynara ce cucreMeH noaxoj 3a uscsnenBaHe
Ha HY>XAUTe Ha noTpebutens. Han-Hanpen ce
onpeanendart norpebutennte (NauneHTuTe) m
TeXHUTE HY>XAN N odakBaHud.Crnen ToBa ce
naeHTuduLUMpa npoLeca, Ypes KomTto ce
nocpewaT TeEXHUTE HYXAN N OYaKBaHUS.
YcTaHOBABAT Ce OTFOBOPHOCTUTE HA BCEKMW
YYaCTHUK B rnpoueca, obxBaTta Ha AEVNHOCTUTE U
npuoputTeTnTe. YCTaHOBSBAT C KPpUTEPUUTE,
CTaHAapTuTe u MeToauTe 3a aHanis. ObcbxaaT
ce paKTOpUTE 3a ycrnex Ha noaxoaa.

3 1 13.4.2020 .



