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"eopruoc Macxoc

TOTAJIHOTO YMNPABJIEHUE HA KAYECTBOTO
JEL: L15; L21; L23

1. CbAbpxKaHue, Lenn n opraHusauus

KoHKkypeHUusaTa mexgy npou3BogutenuTe, npomsHata Ha notpebuTtenckuTe
06pasum, TEXHONMOMMYHUAT Hanpeabk, HOBUTE N3UCKBAHWS Ha KIMEHTUTE Y MHOMO APYri
dakTopu Hanoxuxa Ha pupmute crieq 1950 r. npynaraHe Ha HOB NOAXOA 3a TOTasHO
ynpaBneHne Ha kadecTBoTO. Llenta Ha TO31 nogxon € nosulaBaHe Ha ePEKTUBHOCTTA
N KOHKYPEHTOCNOCOOHOCTTa Ha NpoayKTUTE NpU BCsKa AENHOCT NOOTAENHO U LUANOCTHO
nocpeacTBOM  KpUTepusl KayeCcTBO 3a YyAOBNETBOpsSiBaHE W3WCKBaHWSATaA  Ha
notpebutens.

Mog “kadectBO” ce pasdbumpaT He CcaMO TEXHUYECKUTE XapaKTEPUCTUKU
(M30pBXNMBOCT, MaTepuanu M T.H.) Ha [dadeH NpPOAyKT WMM ycrnyra, a Cblo
cnocobHocTTa 3a yaoBreTBopsiBaHE MNOTPEOHOCTUTE HA KMMEHTa, TOYHOCTTa, HMCKaTa
LeHa, NoAabPXKAHETO Ha Ka4eCTBOTO U T.H.

Onutnte pa 6bge opMynupaHo MOHATMETO Cca [JOBenuM [0  pasfnuyHu
nedUHULMM BbB Bpb3Ka C HEro. ETo HAKom OT Tax:

“KauectBoTO € TOBa, KOETO OTrOBaps M [OPW HaAXBbPNSA OYakBaHWSTA Ha
KnueHTa”; “To € U3non3BaemMocTTa Ha NPoAyKTa CbIMacHO HEroBOTO NpeAHasHadYeHne”;
“KayecTBOTO € BCsKa [OeWHOCT (cregoBaTeflHO He camo MpoAykT) Ha dupmaTa,
MMawia 3a uen 3agoBONsiBAHETO MNOTPEOHOCTMTE Ha KNMeHTa”; “kavyecTBOTO €
HaYMH 3a ynpaBfeHve Ha opraHuMsauuaTa, BRMSIELL, Ha BCsika OEVHOCT W Ha BCEKU
npouec”’; “To o3HayaBa ouensBaHe”; “kadyecTBOTO € CTeneHTa, A0 KOATO AafeH
NPOAYKT Unn ycryra yooBneTBOpsBa TEXHUYECKUTE NPeanMcaHms U U3MCKBaHMATa Ha
KnueHTa.”

OT Te3n gedunHMUMM MOXeE [a ce KOHCTaTupa, Ye rMaBHOTO e, OT efHa CTpaHa,
KNMMEHTBT U 3340BOMSIBAHETO Ha OYakBaHUATA My, a OT [Jpyra, OeWHOCTUTE Ha
dupmarta, ocurypsiBalim KOHKYpPeHUMst 4Ype3 KayecTBOTO W ouensiBaHeTo N.
CrnepgoBaTtenHo TpagmumMoHHaTa hopMynMpoBKa Ha “kadyecTBO”, OTHACALLO ce caMo A0
npoaykra, He e goctaTbyHa. CbBPEMEHHOTO onpederieHve cbnmxasa NOHATUETO OT
rnegHa To4yka Ha pas3bupaHeTo Ha KNMeHTa M CTOMHOCTTa, KOATO TO npeacTasnsiBa 3a
Hero.

[Hec kayecTBOTO Ha npoaykta unu ycnyrata e cbop OT ABa enemeHTa:
MexXHUYeCcKU xapakmepucmuku u obcryxeaHe.

OT rmegHa TOYKa Ha KnneHTa KayecTBOTO O3HavaBa:

e HagexgHa ycnyra (KayecTBo Ha ob6cnyXBaHeTo);

e  MnokpuBaHe NoTpebHOCTUTE MY OT NPOAYKTa (TEXHMYECKO KavyecTBO);

e  pauuoHanHo BnaraHe Ha napute My (kayecTBeHa Bb3BPbLLAEMOCT);

e BUWCOKA CTeneH Ha obcnyxBaHe W [OCTOMHO noBedeHWe (KayecTBO Ha
OTHOLLEHUATA).
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Moa “knneHT”, OT rmegHa Todka Ha TeopusaTa 3a ynpaBfieHWe Ha KayecTBOTO ce
pasbupa camo nocrnegHuWaT nonydaten - noTpebuten - KOHCyMaTop Ha
3aBbpLUEHMS NPOAYKT WnW ycnyra, npegnaraHn ot gageHa cdupma. Ton moxe ga
npeacTaeBnsiea Bepura OT nuua wnmM paboTHM MecTa, LEeXoBe BbTpe M W3BBLH
npeanpuaTMEeTO, CBbpP3aHM BbB Bepurata “4OCTaByYMK - KNMEHT'. B Hea nocrnegHoTo
3BEHO € KpaWHWAT MoTpebuTen, KOWTO TPagULMOHHO Ce Hapuya KMeHT. BuHaru
CblUecTByBa e€AuH nonyyaten (KNWMEeHT) Ha pesynTaTa OT BCEKM Mpouec, LEeNHOCT,
yHKUMS, OencTBue, oTaenHa paboTta unu pelleHne. YcnexbT Ha (PyHKUMOHMPAHETO
Ha Tasn Bepura OT OTHOLUEHMS 3aBMCKM OT KA4eCTBOTO, Cb3[aLeHO OT pasfnnyHuTe
3BeHa.

Kak goa ce ocurypu kavectBoTO, ygoBneTBopsiBawo knueHta? Kak ga Obae
OpraHM3vpaHo NpeanpuaTUeTo Nno Kputepmsa “kadectso”? Koe paBHMLLE Ha Kad4ecTBO Oa
ce npunoxn? Koe e cbabpxaHMETO Ha KayecTBOTO? ToBa ca caMO HAKOM OT MHOroTo
BbNPOCKU, KOUTO W3NCKBAT HOBM pPELLUEHWST OT CTpaHa Ha Hay4yHOTO ynpaBrieHue.
PaBHMWETO Ha Ka4yecTBOTO, CbOTBETHATa oOpraHu3aumMsi Ha [derHocTTa Ha
npeanpuaTMETO M YCTaHOBSIBAHETO Ha HeroBata cuctema, ocurypsisalia TbPCEHOTO
WU JOrOBOPEHO KA4yeCcTBO, Ca B3aMMOCBbP3aHKN 3BeHa. CbBKYNHOTO MM pasrnexgaHe
BOAM [0 3HA4MTeNHW MNpOMeHM B oOpraHmMsauusTa W UanocTHaTa [OeWHOCT Ha
npeanpuaTneTo.

Mpun ynpaBneHneTo 1 OyHKLUNMOHNPaAHETO Ha hrpMaTta BbB Bpb3ka C Ka4eCTBOTO
TpabBa ga ce 3aTBLPOAT TPU OCHOBHM XapaKTepHWU YepTu. Te ce npeacTaBsaT C T. Hap.
TPUBIBITHUK Ha TOTANHOTO yNpaBreHWe Ha KayecTBOTO.

CtpaHa 1. O6BBp3BaHe

T.Y.K.

CrtpaHa 3. Yuyacte CrtpaHa 2. Hay4Ho 3HaHue
Cxema 1
U3TouHuk. Sloeomemuc, Y. ToTanHo ynpaBneHne Ha ukoHomukata. 1992, c. 19.

To3U TPUBIBITHUK, B KAKBUTO M [ia € BapuaHTU N MMeHa (TPUbIbIHMK Ha Joinen,
TPUBIBAHUMK Ha Deminy, TpubrbnHuk Ha Crosbby, TpubrbnHuk Ha Juran n gp.),
O3Ha4aBa TPUTE OCHOBHW CTPaHU:

1. Obebp3saHe Ha yrnipasrieHuemo (cmpaHa 1). CbBpeMeHHOTO ynpaBneHue Ha
Ka4yecTBOTO O3HayaBa 0OBbp3BaHe Ha YMNpPaBMEeHWETO Ha KayecTBOTO C BUCLLETO
pbKOBOACTBOTO  3a  HemnpekbCcHAaToToO My  nogobpsiBaHe M TEXHUYECKO
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YCbBbPLUEHCTBaHe, KakTo M pelleHus 3a onpefensHe, opraHusauusa U nogkpena Ha
TOTanHOTO ynpaBrieHne Ha KayeCcTBOTO.

2. Hay4Ho 3HaHue (cmpaHa 2). YOOBNEeTBOPSABAHETO Ha KIMEHTUTE ce nocTura
ype3 npunaraHeTo Ha TEXHWYECKM W HaAyYyHW MEeTOAM, OCuUrypsisalliv, OT eaHa
CTpaHa, KayecTBOTO, @ OT Apyra, HUCKM pasxoAuM U WKOHOMUW Ha pecypcu, Bpeme,
€Heprus u T.H.

3. Yuacmue Ha 4Yosewkusi ¢hakmop (cmpaHa 3). ToTanHo ynpaereHue Ha
KayeCcTBOTO Ce ynpaxHsiBa BbB BCAKa OTAENHa OEWHOCT M M3NcKBa KBanudumuymupaHo
yyacTne Ha paboTHuuute. CamMo OCb3HaABaHETO Ha 3HAYEHMETO U pondATa Ha BCEeKu
paboTHMK 3a MOCTWraHe Ha KayecTBO Lie MpPeBbpHE OopraHu3auusita B KOMEKTUBHAa
[EeNHOCT Mo usnocTHaTa n Bepura.

ToTanHOTO ynpaBfeHWe Ha KayecTBOTO Bb3HUKHA B AMNOHUSA B Ha4vanoto Ha
NbpBOTO AeceTunetne cneg Btopata cBeTtoBHa BovHa. Ckopo Tasn Teopus
bewe wusnon3saHa B Awmepuka, a BnocrneactBue u B EBpona. Bwvnpeku ue
CbllleCTBYBaT YaCTMYHM pasnuuMa B NOAXOAMTe, MoraT Ada ce oTrpaHudaTt obuim
NPUHLMNK, KaTo:

e NpefoTBpaTsABaHe Ha NoOLLOTO Ka4YecTBo;

e NnaHvpaHe Ha cHabasBaHe CbC CYpPOBMHW, MPOW3BOACTBO, KOHTPO,
pa3npegeneHue, AMcTpmMbyums, npogaxba, obcnyxsaHe, MHOPMUpaHe Ha cUcTeMUTE
KaTo efHO UsAro;

e YCbBBbPLUEHCTBaHE Ha BCEKM npolec Ha 6asaTa Ha M3NCKBAHUATA Ha KMEeHTa
(BBbTpELLEH UK BBHLUEH);

e 06Bbp3BaHe PbLKOBOACTBOTO Ha AadeHo npeanpuatMe 3a Cb3gaBaHe Ha
nonuTuKa 1 Nporpamu, Lenswmy ToTanHo ynpasneHme Ha KauecTBoTo;

e yyactue, CTUMynnpaHe, KONEKTUBHOCT Ha YOBELLKUTE pecypcu;

e KOHTPOM Ha npoueca M cucTtemaTa C LUen orpaHnyaBaHe Ha MNpPOBEPKUTE B
KpamHOTO nsgenue.

MooxoabT KbM KayecTBOTO TpsibBa Aa € nocTosiHeH. OCHOBHOTO B TOTANHOTO My
yrnpaBreHne e npeaoTBpaTABAHETO Ha rPeLkuTe, cnabocTute WM OTKMOHEHMATA,
ocobeHO Npy HavyarHoTO NnaHvpaHe Ha JajeHa AeWHOCT, Npu PYHKUMOHUPaHEeTO Ha
cucTemara, opraHusaumsiTa, NpoaykTa unm ycrnyraTta.

XOAbT Ha pasBUTMETO Ha Hay4yHOTO yrnpaefeHue, Lensawo msguraHe AenHocTTa
Mo Ka4yecTBOTO A0 OPOPMSHETO Ha HOBaTa KynTypa Ha TOTanHo ynpasneHune, obxaealla
HSIKOMKO MocrefoBaTerniHoO CBbP3aHN paBHULLA:

a) KauyecmeeH koHmposn - cbop OT OYyHKUMOHANHU (TEXHWYECKM) npoueaypw,
noTebpXA4aBally Ka4yecTBOTO Ha AafdeHo nsgenue unu ycnyra Ha 6asarta Ha KOHKPeTHU
cneundukaumn;

6) OnepayuoHeH KOHmMpPOs - TOBa € MbpBOHa4YanHaTa hopma Ha kKavyecTBeHUs
KOHTpON Ha AaAeHo usaenue. Tol No CbLIECTBO € CpaBHSABaHE Ha onpefeneH npoaykT
CNpsAMO HsiKOM cneuudpmkaummn, KOWTO NOCTENeHHO eBoroupa B cOop OT mMeToan u
TEXHWKWN, N3BECTHWN KaTO Ka4eCTBEH KOHTPON.

Knacuyeckmat nogxon Ha KayeCTBEHMS KOHTPON Ce OCHOBaBa Ha onepaTuBHUSA
KOHTPON (U3NUTaHus, UsMepBaHns U T.H.) Ha U3AENNeTOo cCrnep HeroBoTo MPON3BOACTBO
U OTCTpaHaBaHe Ha pAedektute. KayeCTBEHWAT KOHTPON OTKpMBa AedekTn npwu
nnaHYpaHeTo u n3paboTBaHEeTOo, Cred KaTto M3AenneTo e NpousBeaeHo, Toraesa, koraTo
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OTCTpaHsIBAHETO UM CTpyBa MHOFO MoBeYe U e no-TpyaHo. Ypes Hero ce yctaHoBsiBaT
OeEKTHNTE BBH3NU U CE OCHLLUECTBABA TEXHUAT PEMOHT, HO TON HE AaBa Bb3MOXHOCT
3a NpefoTBpaTABAHETO UM;

B) OcuzypsisaHe Ha Ka4yecmeomo - CbBKYMHOCT OT MAaHWpPaHW UMM CUCTEMHMU
LecTBust U npoLieaypu, KOMTO ca HeobxoaMmu 3a ToBa AafeHo M3fenue unv ycnyra
[a M3NbIHW onpeaeneHn cneundgukaumm;

r) TomanHo ynpasneHue Ha Ka4yecmeomo - CbBKYMHOCT OT AEWHOCTM U HauuHM,
npunaradHn OT oOpraHu3auudaTa, C Uen YyaoBrieTBopdABaHe Ha KIMeHTa npu
CbLUEBPEMEHHO aKTVBM3UPAHE Ha Lenust noteHuuan (YoBeLkn K MaTepuaneH) ¢
BBb3MOXHO Hall-marnku pasxoau. To U3nckBa USINOCTHA cucTeMa 3a OyHKLMOHMpaHe Ha
npeanpuaTMeTo, HO U cneuuduyeH MaHTanuTeT Ha NepcoHana.

ToTanHoTo ynpaBneHue npegnornara, 4e HeroBMTe NMPUHUMNW LWe ce npunarat
Ha BCUYKM paBHULLA Ha opraHu3auusita. Cuctemarta 3a OcurypsiBaHe Ha kayecTBOTO
e ce u3nonsea Npu Bcsika AEWHOCT, OOpW M HEMPOM3BOACTBEHA KaTo npoaaxow,
hvHaHCOBU ycnyrm u yrnpaBreHWe Ha nepcoHana. To uM3uckBa npunaraHe Ha
MexaHU3MU, KOUTO OCUTypsiBaT U MaKCUMM3MPaT Yy4acTMETO Ha YOBELLKWUS MOTeHUuMar.
B npoueca Ha nocTuraHe Ha Ka4yeCTBO B XapMOHWYHO CbTPYAHUYECTBO y4yacTeaT
BCUYKM B efHa GeskpaliHa Bepura, Kb4eTo BCEKW KINEHT € CbLUEBPEMEHHO AOCTaBYMK
Ha crnefBaLLms.

Npoesita 3a TOTanHo ynpaBrneHWe Ha Ka4yecTBOTO LUeNu npecneaBaHe Ha
NpeBb3XOACTBO HE cCaMO B M3enueTo, a BboOlle BbB BCcska ornepauusi BbTpe B
npeanpuaTmeto. N36opbT Ha CypoBWHa, cuCTeMaTta 3a CKnagupaHe U TpaHCnopT A0
Npon3BOACTBOTO, NPOLECUTE Ha MPOU3BOACTBO, OMakoBaHe, CknaaupaHe, npoaaxoa,
noaapbKka, opraHM3aums 1 ynpasneHne ca B3aMmMoCcBbp3aHu (Cxema 2).

| >I >I >I >I >I >I

M36op Ha | CknagumpaHe | Mpoussoa- | Cknaampare | Auctpubyums | NMopabpkane | MocTtosHHa
CypOBUHM 1 | 1 TpaHcnopT cTBEH Ha rotoBa | W npoaaxou Cepsu3s Bpb3Ka C
[ocTaBuMLm npowec n NpPOAYKLMS KIUEHT

onakoBaHe
Cxema 2

Llenta e noctUraHeTo Ha KOMMIEKCEH pe3ynTaT, OCHOBaH Ha kBanudukaumaTa u
aKTMBHOCTTa Ha paboTHUKA, TBOPYECKWS CTUI HA YNpaBrieHne, KONMEKTUBHUSA Knumart 3a
paboTa, HanM4YMeTo Ha MOAENM - CTaHAAPTM 3a Ka4yecTBO, pa3bupaHeTo 3a LEHHOCTTa,
KOSTO KMMEeHTbT BWXOa B W3OEenueTo, HEeroBoTo o6CnyxBaHe, crna3BaHeTo Ha
cpokoBeTe, AudepeHUMaumMsaTa Ha npouedyparta 3a npopaxba, Bpb3kata ¢ MecTHaTa
06LLecCTBEHOCT, NpeAcTaBUTENHOCTTA Ha MarasuHa, Cb3gaBaHeTo Ha cucTema oT
LEeHHOCTU 3a npeanpuaTMeTo. BepyloTo Ha opraHusaumMute, npunarawy ToTanHo
ynpaBrieHne Ha Ka4yecTBOTO, €: “BcuukyM uMaT KNMeHTW, BCEKU KIMEHT 3acnyxasa no-
BMCOKO KayecTBO Ha npoaykuusata u ycnyrute.” B egHa opraHusauus ¢ passuTta
KynTypa Ka4ecTBOTO € Ha4MH Ha XKMBOT.

B pamkute Ha TOTanHOTO ynpaBrieHWe Ha KayecTBOTO C BPEMETO Ce pa3Buxa u
ce M3non3BaT KOHKpeTHU BuaHec-aenHoCcTH KaTo:

e MOAEN Ha KaYecTBO — CepTUdMKaT;
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e CTaHAapTU3aums Ha nNpoLecuTe - CTaHaapTy;

e OCUrypsiBaHe Ha KayecTBOTO — akpeauTauus;

e cucTema — yKasaHus, ycTaBsm u gp.

YcnopegHo (QYHKUMOHMPAT HaUMOHaNHU W MeXAyHapoOHU OpraHu, KOuTo
W3roTBAT YCTaBW, yKkasaHusl, TEXHMYECKA OOKYMEHTauMs M Mogenu Ha cuctemu. Tesm
OOKYMEHTU ce MpefocTaBsaT Ha cdupmuTe ¢ Uen cbobpassBaHe C MexayHapoaHuTe
CcTaHgapTU unM nogrnomaraHe Cb3daBaHETO Ha cucTemMa Ha opraHu3auus. Ha Ttasu
OCHOBa Ce OCblLecTBsBaT cregHUTe AeNHOCTHU:

Akpedumauus - npouec, Npu KONTO [afeHa opraHuM3auus 3a m3gaBaHe Ha
cepTudukaT e npusHaTa kato crocobHa ga npeanara onpeaeneHn cepTuduKauMoHHN
ycnyru 3a egHa wnum noseve penHoctu. B [Mbpums akpegutauuss ce paesa oOT
HaunoHanHusa cbBeT 3a akpeanTaumns KbM [aBHUS CEKpeTapuaTt Ha NPOMMLLIIEHOCTTA
B MMWHUCTEPCTBOTO Ha eHepretTMkata W TexHonorumTe Ha 6asaTta Ha 3aKoH.
Kputepunte 3a nuueH3WpaHe ce cbAbpXaT B eBponenckute obpasum ot
cepuarta EN 45000, crboTBeTCcTBalLM Ha [pbLKaTa opraHuMsaumsi 3a CTaHgapTu3auus
(ENOT).

Cepmucdbukayusi - npoLec, Npu KONTO OpraHnsauus, NUUEeH3MpaHa 3a usgaBaHe
Ha cepTuduKaTt, U3BbPLIBA HEe3aBUCMMa OLEHKa 3a Cbobpas3siBaHETO Ha AdadeHa
dupma, [OpYXKEeCTBO, Y4YpeXOeHWe C KOHKPETHM MW3UCKBAHUA Ha obpasum wu
crneundukaLmmn 3a kKa4ecTBOTO Ha Npoaykta. B Mpuns ceptudmkaT ca nonyvmnu Hag
400 opraHusauuu.

CmaHdapmusayusima € CbBKYMHOCT OT chneuudpukaumm — obpasum,
OocuUrypsiBaly npu BCEKM NpoLiec onepaTvMBHa CNocoBHOCT Aa ce MOBTOPYM TOYHO MO
CbLUNSA Ha4YMH NPOM3BOACTBOTO MMM APYr BMA AEWHOCT. T4 BKHOYBA M CbBKYMHOCT OT
TEXHUYECKM crneumndmrKkaumm n MU3UCKBaHUS, MEXOYHapoOHW WM HaLUOHAIHW, KOUTO
TpabBa ga npuTexasa onpedeneH NpoAyKT, 3a [a YOOBNETBOpsiBa KMEHTa Wu
notpebutens.

OcueypsisaHe Ha Ka4yecmeomo Ca BCUYKM MporpamupaHM u cuctema-
TU3MpaHN [OEeNCTBMS,, HeobxoAumMM 3a MOCTUraHeTo Ha NbNHO JoBepue, 4e
NPOAYKTHLT LLe 3a40BOMsiBa onpefernieHnTe M3nckBaHusa 3a kavectBo. B pesyntart ot
NPUIoXeHUTe METOAU 3a OCUrypsiBaHE Ha KavyeCcTBO W Ka4yeCTBEH KOHTPON ce
npovssexgar W npegrarat nNpoAykKTM W yCnyru, CbOTBETCTBALLUM Ha MasapHUTe
cTaHgapTw.

OcurypsiBaHeTO Ha KayeCTBOTO € CBbP3aHO C MPEeKM U KOCBEHM pPa3xopmu.
MocnegHute ca pasxoauTe 3a obyyeHue, M3BbHPeAHU paboTHM 4YacoBe, ypeau 3a
KOHTPOJ, NPOU3BOACTBEHM CpeacTBa, OTAEN 3a KaydeCTBEH KOHTPOS, 3a Oocuryps-
BaHe Ha KayecTBOTO, KOHTPON Ha pJgocTaBuuuute, peknama u T.H. [lo-
crneumanHo 3a Te3u pasxoaum Ce U3NCKBa MHOro Jobpo nporpamumpaHe v nnaHuvpaHe.
Bbnpekn 4e kocBeHuTe obnarum TpyaHo morat ga 6baart npeasuaeHw, Te 3aedHo C
npekute TpsabBa ga ce CbMOCTABAT C pas3xoguTe, Korato cucTeMaTa 3a KayecTBO
He cbuwectByBa. CamOTO HanuuMe Ha cucTemMata M Ha YOOCTOBEpeHMeTo 3a
KayecTBO NpaBu BL3MOXHO mpmaTa Aa NpuBrEeYe HOBWU KIIMEHTM OT CTpaHaTa u oT
YyKbuHa.

3a yTBbpXOaBaHETO Ha €eOVMHHU W3WCKBaHWS 3a KayecTBO Ce cb3gaear
OpraHvM3aumn 1 yypexneHnss Kakto Ha ObpXaBHO, Taka U Ha CBETOBHO paBHuwe. Te

94



TotanHoTo ynpasneHne Ha Ka4eCTBOTO

[aBaT HanbTCTBMSI WM U3BBLPLUBAT KOHTPOM, M3gaBaT YOOCTOBEPEHWs, Harpagu,
Mapku 3a Ka4yecTBO, KOUTO [J0Ka3BaT, 4Ye NpoM3BOAUTENAT, MONyYWMn 3HaK 3a
KayecTBO, cnasBa TeXHUYEecKuTe, MNPOM3BOACTBEHUTE U  OpraHM3auMOHHUTE
NnpeanocTaBky, OCUTYpsiBalLM KayeCTBOTO Ha MNpou3BeXZaHuTe W npegnaraHuTe
NPOAYKTU 1 YCRyru.

YTBbpXXAaBaHeTO Ha 0OWM obpasumn 3a eneMeHTU, TEXHUYECKM NPearnocTaBku
3a NPOAYKTWU, MEPKU 3a CUTYPHOCT M T. H. Delle HanoXeHo OT CBEeTOBHAaTa Hyxaa 3a
npemMaxsaHe Ha CbllecTByBalLMTe Npobrnemn B NPON3BOACTBEHUTE OTHOLUEHMS C LUEnN
KNMEHTBLT Aa 6bae MakcMmMarnHo OCUrypeH.

B Mopums e npueto cnegHoTo onpefenexue: “OcurypsiBaHe Ha KayecTBOTO €
cbopbT OT nMporpammpaHuTe U cucTemaTusnpaHuTe OENCTBMS U MeToaW, KOMTO ca
HeobOXxooumn, 3a [Oa MOTBBbPAAT, Ye eduMH NpoAyKT WNKM ycnyra OTroBapsi Ha
onpegenennte umsuckeaHma Ha EJIOT.” LianoctHOTo kayecTBO He ce cregu, a ce
ynpaBnsiBa. ToBa 03Ha4yaBa, 4Ye TO U3MCKBA CUCTEMA 3a AEMHOCTTa Ha NpeanpusaTreTo,
KaKTO M 3a KBanvdukauuMaTa Ha MepcoHana, a He NPOCTO CMna3BaHETO Ha HsKou
npaswuna.

MoBeueTo umpmMM ce 3aTpygHsaBaT fa pasrpaHMyatr eguH obpasel 3a
ocurypsisaHe Ha kadyectBoto (ISO 9000) oT eawH eBponenckn mogen 3a LANOoCTHO
kayecTBo. Tasn Bpb3ka € (akT cneg cb3gaBaHeTo Ha EBponerickua mogen 3a
uanoctHo kayectBo Ha EFQM. Cuctemnte 3a ocurypsiBaHe Ha KayecTBOTO Ce
onpedenat Kato “KnNuH”, Mpevel) Ha KoreraTa Ha UsNOCTHOTO KavyecTBO ga ce
3aBBbPTAT 06paTHO.

Llenta no OTHOLIEHNE Ha Ka4YeCcTBOTO € HenpekbCHaTo nofobpsiBaHe, BMHArM
CBBbP3aHO C AencTBUs, “ocBobOAEHM OT rpewkun”, 1 “NbfHO 3a40BOMsIBaHe Ha KnneHTa”.
OcurypsiBaHeTO Ha Ka4eCTBOTO € NpeaABapUTENHOTO My JOKa3BaHe.

OCHOBHUTE 3aKOHM 3a OcurypsiBaHe Ha kavecTBOTO ca: “[la 3anucBame
M3BbPLIEHOTO”; “ Oa wu3BbpwBaMe 3anucaHoTo”; "da 3anuceBame TOBa, KOETO e
HanpaBeHO”; "Oa cBepsiBaMe [Janu HamnpaBeHOTO € ToBa, koeTo Oelle HamucaHo”.
Llenute Ha ocurypsiBaHeTO Ha Ka4yeCTBOTO Ca 3anas3BaHe Ha MOCTOSIHHO Ka4yecTBO U
CbXpaHsiBaHe JOBepueTo Ha notpedbutens (BX. Tabnuuara)

Tabnuua
KauyecTBO M ocurypsiBaHe Ha Ka4eCTBOTO
KAYECTBO OCUrYPSAABAHE HA KAYECTBOTO
3A KITMEHTA 3ALOBOJABA CE | NPEOBAPUTENHO JOBEPVE
BMOCNEACTBUE
MPUNATA CE BBbPXY MPOOYKTA BbB ®MPMATA
KPAUHA LIEN HYNEBW FPELLIKN HULLO CINYYANHO

O6warTa uen BbB Bpb3kaTa Ha MPOM3BOAUTENS U NOTPeOUTENS € KAYECTBOTO, HO
OT PasnUYHK rNEeQHN TOYKM - MOTPEOUTENAT Aa MOMyYn BUCOKO-KAYECTBEH MPOAYKT, a
npoun3BoaNTENST Aa ro npoussese.

3a ga cTaHe no-sicHa efHa cucTema 3a ocurypsiBaHe Ha kavecTBoTo, TpsbBa aa
Ce yCBOW METOA4bT Ha NPUIOXKEHNETO N. YNpaBneHNeTo C KpUuTepuin “nocturaHe Ha no-
[obpo kayecTBo” 61 TpsGBaNO Aa B3eMe peLLEeHnst C Lien:
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n3bop Ha obpaseLl 3a Ka4ecTBO;

onpepensiHe UenTa, 3a KoATo e 6bae 13non3saH obpaseubT;
Avarpama Ha HeobXxoAMMOTO BpeEME 3a OCbLLECTBABAHE;
M3MNon3BaHe Ha BbHLUEH CbBETHUK.

OueBunaHoO, € Ye Te3n pelleHns U3NCKBaT aKTMBU3MpPaHe Ha Lenusa kanauuteT Ha
opraHusaumsita ¢ Bb3MOXHO Har-HUCKU pa3xoaun. YUpes TakmBa OeNCTBUS AENHOCTTA Ha
opraHusaumsaTa ce npucrnocobsiBa KbM OCUTYpPSBaHETO Ha KayecTBOTO — MbpBO, Ha
NPOU3BOACTBEHUA MpOLeC, 1 BTOPO, Ha NPOU3BEAEHUTE U npegnaraHuTe NpoaykTu u
ycnyru.

MpunaraHeTo Ha cucTemMaTa 3a OcuUrypsiBaHe Ha Ka4ecTBOTO obXxBalua:

1. BaemaHe pelueHus 3a:

a) n3bopa Ha obpaseLl 3a Ka4ecTBo;

©0) uenTa, KosiTo Nnognomara obpaseLa(nonMTuKa Ha Ka4ecTBoTO);

B) AnarpamaTa Ha Heobx0QuMOTO BpeEME 3a OCbLUECTBSBAHE;

r) U3MON3BaHETO Ha BbHLUEH CbBETHUK.

2. YCTpPOMCTBO Ha NpeanpuATUeTO:

a) nogkpena n 00Bbp3BaHE Ha YNpPaBeHNETO;

0) Ha3HayaBaHe Ha creumanucTt no Ka4yecTBoTO;

B) Cb3gaBaHe Ha KOMUCUS MO KA4YeCTBOTO;

r) cb3gaBaHe Ha TPYyAOBMW KONEKTUBM.

3. ObyuyeHue n ocBegoMsIBaHe Ha yyacTBalmTe.

4. Cb3pgaBaHe Ha cucTemMarTa 3a KayecTBO:

a) onucaHue Ha HacTosiluTE MEeTOAM 4pe3 [Aumarpama; cbCcpefoTovaBaHe Ha
CblLEeCTBYBaLLUTE METOAM M yNMbTBaHMUS 3a ynoTpeba;

©0) cpaBHsIBaHe C M34ncneHnsTa Ha obpaseua;

B) KOpeKLUuu;

r) ogobpsiBaHe Ha KpanHUs BapuaHT Ha JOKYMEHTUTE;

[) NPUNoXeHWe N HENPEKbCHATO MHCMEKTUPAHE Ha MeToauTe;

€) pasnpefensaHe Ha KpaviHUTe JOKYMEHTY;

) cb3gaBaHe Ha CnpaBoOYHMK MO KAYECTBOTO.

5. PasnpocTpaHeHue Ha cnpaBoOYHUKA MO Ka4eCcTBO.

6. BbTpeluHn MHcnekuumu.

7. UHcnekTupaHe oT NoTBbpXKAAaBallaTa OpraH1M3auuma:

a) cpaBHsiBaHe Ha CnpaBoYHMKa MO Ka4eCcTBOTO C M3NCKBaHWUATa Ha 0bpaseLa;

0) npoBepka Ha yHKUMOHaANHOCTTa Ha CnpaBoyHWKA W MpuapyxaBawute ro
OOKYMEHTH.

8. BeposiTHM UHCNEKLMOHHMU pe3ynTaTu:

I. NIOTBBPXXOABAHE.

IIl. MAJTKA TPOTTYCKW. MoTtebpKaaBaHe cnef UsBbpLUBAHETO HA Hy)KHUTE NOMpPaBKy.

Ill. Nanckea ce noeTopHa YACTUYHA NMPELIEHKA Ha obnactuTte, B KOMTO MMa npobrnemu.

IV. CEPUO3HN HEOOCTATBbUMW. LianocTHo npepa3rnexaaHe Ha cuctemara.

9. MNoTBbLpXKAABaHE.

10. NocTosiHHO NpoBepsiBaHe Ha cuctemarta (Bceku 6 meceua).

11. MbnHa MHcnekumA (BCeKn 3 rognHum).
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MoTBbpXAaBaHe Ha cuctemara 3a

ocurypsAaBaHe Ha Ka4eCTBOTO

JlabopaTopus 3a onutn MoTBbLpXAaBaHe Ha
ACREDITATION pea EN 45000 CERTIFICATION 1S0O:9000
BS: 5750, EN: 29000

| |
| l

CnpaBoYHUK Mo Mpouecy Ha paboTa YnbTBaHMA 3a
Ka4yecTBOTO ynoTtpeba

I

‘ Hocuten Ha noTBbpx/AaBaHeTo ‘
‘ OvpxaseH (ENOT) ‘ ‘ CBeToBEH ‘

|
|

‘ LleHoo6pa3yBaHe ‘

Cxema 3

YnpaBrneHMeTo Ha USNOCTHOTO KayecTBO Mpeanonara, Ye HeroBuTe MpuMHUMIn
e ce npunaraT Ha BCWUYKW paBHULLA Ha dupmarta. CuctemaTa 3a ocurypsiBaHe Ha
KayecTBOTO Lle [AeWcTBa Npu Npoaaxobu, WMKOHOMMWMYECKU YCRyru, ynpaBlieHMe Ha
nepcoHana un pgp. LIANOCTHOTO kayecTBO M3UCKBA MpunaraHe Ha TEXHWKW, KOUTO
ocurypsieBaT M MakCUManHoO yBenu4yaBaT Yy4acTMETO Ha YOBEelKUs MoTeHuman.
C uen noctMraHe Ha Ka4yecTBOTO B LENus Mpouec ydvacTBaT B XapMOHWUYHO
CbTPYAHMYECTBO BCUYKM B efHa BeskpaliHa Bepura, B KOSITO JOCTAaBYMKLT Ha e4UHUS €
KMWEHT Ha npeaxodHus. B opraHu3aums ¢ passuTa KynTypa 3a Ka4ecTBOTO TO € HauuH
Ha XMBOT.

B Mbpums B o6nacTta Ha NOTBbPXXOABAHETO AENCTBAT MECTHU U Yy)XXOECTPaHHU
opraHusauun. Hamn-BaxkHaTa OT Tsax € [pbukaTa opraHmsauus 3a NoTBbpXaaBaHe
(EJIOT). Ta e moxe 6u egnHcTBEHaTa ObpXaBHa OpraHu3auusi, KOATO npenctaBs
CTpaHaTa Ha CBETOBHW Cpelu 3a onpegensHe Ha obpasum M npeg opraHuTe Ha
EBponewicknsa cbio3, kakbBTO € EBponelickata komucus 3a notebpxaaBaHe (CEN), 3a
onpegensaHeTo Ha obpasuute 3a EC. Korato noTebpxgaBaHeTo 3acsara nNpogykra unm
ycnyraTa, crnef 3aBbpluBaHe Ha npegsuaeHuTte npoueaypun mexagy EJIOT u dwmpmarta
ce wnsgaBa embriema 3a cbobpassisaHe. [pbukm embrnemu 3a cbobpassiBaHe C
Ka4ecTBOTO Ce u3gaBaT CbiMacHO W3UCKBAHUSATA Ha rpbuUkuTe ob6pasuu, Ha
eBponencknte obpasum (EN), Ha ekcnepumeHTanHute eBponenckn obpasum (ENV) u
Ha TekcToBeTe 3a npucnocobsisaHe (HD). 3akoHogaTencTeoTo Ha EC (Haw-Beyve ykasn
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Guides) Hanara npoaykTuMTe, KOMTO ca Ha nasapa Ha Cbto3a, ga HocAT embnemara 3a
kayectBo CE KkaToO [okasaTencrBo, 4Ye MOKpMBAT YCTaHOBEHWUTE W3WUCKBAHWA Ha
obpasuute.

KoraTto noTBbpXOaBaHETO 3acAra He caMO Mpodykta wnu ycnyrata, a wu
yCTaHOBSAIBAHETO Ha eguH obLonpueT MPOW3BOACTBEH Npouec W npeanaraHeTo Ha
YCNyrM Ha KrneHTa, T.e. CbLUECTBYBAHETO BbLbB (mMpMaTa Ha noaxogsuwa u obuio-
npueta cuctema, KOATO [a rapaHTvpa 3a MNpOABLIKUTENHO BpeMe MNOCTUraHeTo
Ha nocTaBeHaTa LEeNn W YroBOPEHOTO KayecTBO (cuctema 3a ocurypsisaHe Ha
kayectBoTO), ToraBa EJIOT wunu pgpyra nogxogsila opraHv3aums wusgaBa Ha
dupmaTa ydocmosepeHue Ha cuUCTeMa 3a OCUTypsBaHe Ha  KayecTBOTO
(ZAIT). ToTtBbpxgaBawata XAIl wuwHgopmuMpa 3a ToBa, 4Ye BbB dwupmarta
CblLlecTByBaT OOLLIOMPUETN MEXaHWU3MW, T.e. M3MepBAaTENHW ypeaum, OpraHusauus,
KONMEeKTMBM, CTaTUCTUYECKO CBepsiBaHe, KoAuMpaHe, KayeCcTBEH apxvB, CrpaBoud-
HMK NO KayecTBOTO, MeToAM 3a npednasBaHe OT OTKAOHEHUA W Ap., KOUTO
rapaHTMpat npu BCsSika CUTyauuWsi YrOBOPEHOTO KayeCTBO Ha BCHAKO paBHWLLE OT
npoussofcTBeHus npouec. Okono 400 rpbukM NpeanpuaTMa ca CTaHAapTUM3npaHu
cbrnacHo obpasumte Ha pega ISO 9000. Hag 200 oT Tax ca cTaHAapTU3upaHu
oT EJIOT.

CrangapTnsauusita € BaxHa YacT Ha [JenHOCTTa MO KayecTBOTO, 3alloTo
odopma  OOLLECTBEHOTO MHEHWEe 3a Hero, 3a KNWeHTa, 3a npegnasHuTe
MEpKW, Yy4yacTMeTO Ha YoBeLlKns akTop, opraHu3aumsita, 06BbP3BaHETO Ha
ynpaBneHueTo. Ta Hanara rpynosu AEWCTBUA W rpyrnoBa OTFOBOPHOCT Ha BCUYKM,
B3eMallm y4yacTue.

2. CTpaTerMﬂ, nnaHupaHe U NnpunoxeHume Ha
ynpaBrneHneTo Ha Ka4eCTtBOTO

Cmpameeausi

Mpu paspaboTBaHeTO Ha cTpaTerMss 3a YynpaBrieHWEe Ha KavyecTBOTO ce
pasrpaHu4aBaT YeTUpu rnaBHn gasmu:

lMpoyysaHe, KoeTO nomara NpuM CbCpefoTovaBaHETO Ha WMHdopmauusd npeau
cpewata Cc BUCWIMTE Kaapu 3a u36op Ha cTtpaTermsa. Onpegenst U3TOYHUUUTE Ha
MHdoOpMauMss U MeToguTe 3a M3YUCHsIBAHE Ha pasxoguTe, CBbP3aHO C HUCKOTO
Ka4yecTBo.

lModzomoska 3a cpewama 3a u3bop Ha cmpameaus, nomarawa npu nsdopa Ha
XopaTta, KOMTO Le yyacTBaT B cCpelwiuTe, U B OnpefensHeTo Ha OHEBHUA MM pej.
lMnaHupaHeTo Ha cpewmTe 3a cTpaTernsita W pasnpefensHeTo Ha nogxogswiarta
MHdOpMaUmMs Npean BCAKa CpeLla nmaT pellaBallo 3HayYeHue.

Cpewu 3a paspabomeaHe Ha cmpameausi, KOUTO LLe HanpaBAT Bb3MOXHO
B3EMAHETO Ha peleHns npu MpUNoXEHNETO Ha WHMUMaTMBaATa 3a KayecTBOTO,
onpefendaHeTo Ha MCKaHUTe pes3ynTatv W pasnpefensHeTo Ha OTroBOPHOCTUTE 3a
nnaHvpaHeTo W npwunoxeHuveTto. Pe3yntatHOTO NpunoXeHwe 3aBUCU OT AEWHOTO
ydacTue Ha BCUYKN.

CnOelicmeue, n3paseHo B 4OOPOTO CbTPYAHMYECTBO U NOAKpena Ha nepcoHana.

ETanute ca npegcraBeHu Ha cxema 4.
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NMPOYYBAHE
Mpumepu 3a pas3xoau npu MpoyysaHe Ha nasapHuTe
HUCKO KayecTBo ——| ycnosusa
‘ KaTtanor sa Hecbo6passBaHe ‘ Ooknapg ‘

nD[JFOTOBKa Ha cpewunTe 3a cTtpaterusa

MN36op Ha yyacTBawuTe
»
B cpelwnTe 3a cTpaterus

pen

‘ Cxema Ha ae

ncTeue ‘ ‘ OHeBeH pen

— OnpefensiHe Ha JHEBHUS [  Ha maTepuanuTe 3a

PasgaBaHe Ha AHEBHUSA pea n

ocBejoMABaHe U NOAroToBKa

Cpewu 3a n3bop Ha ctpaTe

rmsa

OnpepensiHe Ha yenuTe,

OnpefensiHe Ha HYXANTE— HamepeHUsTa 1 Ha —

cTpaTerusaTa 3a Ka4ecTBoO

OnpepensiHe Ha AenHoCTUTE
Ha oTroBapsWuTe 3a TAX

Cbpencteue

Cbpaenicteue

BCUYKHK 32

mexay
etn

Cxema 4

FMABEH OUPEKTOP

OTroBOpHMUK NO KA4YECTBOTO ‘

‘ [upekuus no nHcnekymns

|

|

Pa6oTteH konekTns 3a obuysa-
He un obyyeHune

PaGoTeH konekTuB, 3aHMMaBaly ce
CcbC cucTeMaTa 3a KayecTBO

Pa6oTeH konekTus,
3aHMMaBaly ce C pas-
X0[4uTe 3a Ka4yecTBO

Ka4yecTBOTO

OpraHnusauusa 3a nogobpssaHe Ha

Cxema 5
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lMnaHupaHe

PasrpaHuyaBaT ce YeTMpu rnaBHM eTana:

e [bpBU eTan - 3acsra mpydosusi Kolekmue u 0bsICHsIBa HEOOX0QUMOCTTa OT
HanM4MeTo Ha rpyna HavanHuuM, KOMTO e MiaHuparT 1 e pbKoBOASAT AENHOCTTA.

e BTopy ertan - 3acsra 6usHec-rpoueca W rnogrnomara TPyOoBUSt KOMEKTVMB Npwu
onpenensiHe Ha OeNCTBMSI NPY OPraHU3NPaHETO, KOUTO Ca OT PeLLaBaLLIO 3HaYeHME 3a ycrexa.

e Tpetn etan - ‘Tlpoepama 3a Oelicmeue”. T ce cb3gaBa C Len nogrnomaraHe
TPYAOBMSI KONEKTUB NPU HAMMPaAHETO Ha TOMHKS Bpoli OT paboTHM YacoBe, 3a Aa ce NPUIoXKN
cucTemMara 3a Ka4yecTBO 1 Aa ce Npucrnocobu nporpamata 3a AecTBUS KbM Hesl.

e YeTBbpTHY €Tan - “Cnoelicmeue” Ha KONEKTMBA.

lNpunoxeHue

B Tasu Haw-BaxHa 4acT Ha OusHec-OeVHOCTTa Ce aHanuavpa HauvMHbT Ha
npunoxeHve n BbeexaaHe Ha Cuctemara 3a ka4ecTBOTO. T4 ce pasfens Ha YeTupn eTana:

e B eman 1 ce npunaraT nnaHvpaHuTe oupmMeHn bmaHec-npouecu n ce n3bupa
obpasel 3a kavecTtBo (ISO mnu gpyr), KONTO oTroBaps Ha NoTpebHocTUTE Ha hupmara.

e B eman 2 ce onuceBa HeoGxoguMMocTTa OT aHanm3 Ha OBusHec-npouecuTe 1
OeliHoCTUTe, KOUTO LLIe ca OCHOBA Ha cuctemara.

e B eman 3 ca cnomeHatn odwuumanHuTe TeKCToBe, AOKYMEHTW, YNbTBaHUSA U
Opyrv npegnocraBku, Heobxoanmm Ha Cuctemara 3a ocurypsiBaHe Ha Ka4ecTBOTO.

e B eman 4 Bcekun OOKYMeHT, TEKCT U MPUIOXeHa npouenypa ce pasnpegens,
npunara n yCbBbPLUEHCTBA Ha MpakTUKa A0 MOCTUraHeTo Ha pes3ynTaT, KOWTO e ce
0006pu oT kpariHaTa uHcnekums Ha opranmnsaumsita (ENIOT wnu gp.).

O6paseusbT ISO 9003 onpeaens npuMepHa cucTema 3a Ka4ecTBO Npu KpanHus
KOHTPOM U U3NUTaHNETO.

BusHec-npouec AHanws Ha oeWHoCTUTE

2,

Flow ChartHa no-saxHuTe| MW36op Ha noaxoaawns NMoppobeH aHanusa Ha
—— npepBapuTenHun dup- o6pasey 3a kKayecTBO npouecuTe U Ha rnas-
MEHU AEeNHOCTHK HUTe AeNHOoCTH
3 TekcToBeTe Ha cucTemMaTa 3a KAYecTBOTO
HapbyHuk 3a O6sicHeHue Ha Cuctema 3a 3anuceBaHe Ha PewaBaHe u 3anuc-
KavyecTBO — AenHoOCTUTE — HomMepupaHe/ — npoueaypuTe U [— BaHe Ha BCUYKM
nportokon HanpasneHunAaTa ocTaHanu Heo6xo-
3a paboTa AWMU AOKYMEHTHU 3a
KayecTBoO
4 ‘ NMPUNOXEHWE

W3roTeaHe Ha MonnyHo paspasaHe
| L

Tabnuua 3a Ha BCUYKN JOKYMEH -
pasnpegensaHe TN 3a Ka4yecTBO

Cxema 6
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O6paseusT ISO 9004 gaBa AaHHM 3a OpraHmM3auMs Ha Ka4yecTBOTO M NoApobHM
yMbTBaHMSA 3a BCAKa bupmMa, KOATO ce MHTepecyBa OT PasBUTMETO U BbBEXAAHETO Ha
cucTema 3a KayecTBOTO, KakTo U 3a onpeaersiHe Ha CTeneHTa, Npu KosTo ce npunarat
OTAENHUTE JaHHW Ha Ta3n cucTema.

O6pa3uu Ha cucmemume 3a Kka4ecmeo

MbpBUTE 06pasLM, NOKpMUBALLM U3NCKBaHMATA Ha CrncTtemaTta 3a kavyecTBo, bsxa
Ccb3dafeHn C uen Aa ce 3agoBONAT BOeHHMTe gocTtasBku. C TeyeHue Ha BpemeTo,
n3crnegBaviku nHuumMatueata Ha Benukobputanus npe3 1979 r. cbC cb3gaBaHeETO Ha
BS57SO n Ha ppyrm cTpaHu, 6axa BHECEHW pasnuMyHuM HauuoHanHu obpasum Ha
cuctemMm 3a kKadectBo. MHoro oT TaAX npeacTaeBnsiBaxa He3aBWCMMU KOMUS Ha
BenumkobputaHckmsa obpaseL ¢ nonpasky UMW AOMbAHUTENHU U3UCKBaHNS.

O6pasuu Ha cuctemaTta 1ISO 9004

3a KayecTBO YnpasneHue Ha Ka4eCcTBOTO U
HanpaBneHue 3a AaHHUTe
cuctemaTta 3a Ka4yecTBO

1ISO 9001
MnaHupaHe U noaApbXKa

1ISO 9002

NMpoussoacTBo u
AOBbLplIBaHE

1SO 9003
KpaeH KOHTpon u

M3nuTBaHe Ha
npoaykTa

ISO 9000 TInaBHUAT HAPBYHUK
3a usnonssaHe Ha Apyru obpasuu

HapacTBawmaT MexayHapoOeH MHTepec KbM CUCTEMUTE 3a YNpaBneHWeTo Ha
KayecTBOTO goBefe pfa nybnukyBaHeTo oT MexagyHapogHaTa opraHusaumst no
ctaHpgaptunsaumsa (ISO) Ha obpasum, kouto gHec ca nosHatu kato Peg 1ISO 9000. Ton
npencTaBnsBa CbrNacyBaHOCT Ha peauua CBETOBHO npusHaTy obpasum Ha CucrtemaTta
3a KayecTBO, AOMbLIIHEHW C MPUHOCA Ha HaUWOHanHWTE opraHu3auun. [OHec MHOro
CTpaHu, Bk. 1 BenukobputaHus, ca ycsounu CBeToBHMSA 0bpasey 1 ro npuemat Kato
TexeH HauunoHaneH obpasel,.

Cnyuaat Ha “Shell Hellas” e eguH OT Ham-xapakTepHUTe npumepu 3a dmpma,
KOSITO 4pe3 MOCTOSIHHOTO nofobpsiBaHE Ha [ObNTOCPOYHOTO NNaHupaHe cTura Ao
npunaraHeto Ha Cuctema 3a ocurypsiBaHe Ha kadectBoTo (Quality assurance) n go
HenHOTO ypocTtoBepsiBaHe. Korato npe3 1989 r. “Shell Hellas” pewwn ga 3anoyHe
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npoueca Ha noOBULLIABaHe KayeCTBOTO Ha MNPOAYKTUTE W yCnyrute Cu, He
CbllecTByBalle BbHWEH akTop 3a ToBa. HayanHuAT Tnacebk Oewe pgageH oT
dupmarta-manka “Shell” B JloHOoOH n Xara ¢ npegocTaBsAHETO Ha Lenusa martepwan,
TEXHUYECKUTE 3HAHUS M OMMTa OT CBETOBHOTO Yy4yacTMe Ha KOMMaHusTa B NogobHM
nporpamu. WManonseawkn TO3nM Matepuman, u “Shell Hellas” mHoro 6bp3o ycsowu
lWaHcoBETE M Bb3MOXHOCTUTE, KOWTO CcuUCTeMarta npegnara 3a BbTPELUHOTO
peopraHusvpaHe u nogobpsisaHe Ha dupmaTa. [naBHaTa npuynHa 3a BbBexgaHe Ha
CwncremaTta 3a kavecTBO Oelle nmonsarta, KOATO Wielle Aa uma oT nogobpsBaHeTo Ha
npoussexgaHuTe NpoayKTu 1 yCnyru 4ype3 MeToaMYHUSA aHanums3 u yCbBbPLUEHCTBAHETO
Ha BbTPEeLIHUTE Mpoueaypu 3a BHOCA, NPOM3BOACTBOTO, CKNaaMpaHeTo W nrnacMeHTa
Ha NPOAYKTUTE N, KAKTO U Ha BCUYKWN NpeanaraHy oT Hesl yCnyru

ToTanHOTO ynpaBneHve Ha KayecTBOTO € BKMYEHO B ObMArOCPOYHUS MNnaH Ha
dupmata kaTo eduH OT HaW-BaxHUTe pakTopy 3a HeWHOTO AudepeHuupaHe U 3a
3a0BONSABaHE Ha HYXAWTe Ha KnueHTuTe. EQHa OT nbpBUTE LEenn Ha KomnaHusTa
TpsbBawe Aa Obaoe M M3rpaxgaHeTo Ha CUCTEMU 3a OCUrypsiBaHe Ha KayecTBOTO.
HaunctmHa ot 1990 r. TA 3anoyHa ga npasu onuTu 3a BHegpsiBaHeTo Ha CuctemaTta 3a
KayeCTBO 3a XMMUYECKN TOPOBE CbIMacHO MexayHapoaHuTe nsmckeaHusa Ha 1ISO 9002.
C nomoLuTa Ha BbHLHM CbBETHMUM Npe3 okTtomepu 1991 r. bmpmaTta ycns ga 3aBotoBa
NMbpBa OT BCUYKM KOMNaHMU 3a TOpoBe B [bpums MexayHapoaHO YOOCTOBepeHue 3a
ocurypsisaHe Ha CuctemaTta 3a ka4ecTBO 3a TOpOBETE.

27 .XI11.2000 .
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