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Yekopu go ceptuchukaumja

PaboTHu ynatcTBa 3a cute ceptucukaumMcku ctaHgapauv noHyaexu og NPO-LIEPT

OBa paboTHo ynaTcTBo M objacHyBa YekopuTte 3a cepTudmkaumjaTa .

Yekop

ANNUKaHT UnNu KNUeHT

NPO-LEEPT

Koj e HaanexeH BO
NPO-LIEPT

DeTtanu kou TpeGa fa 3emaT Bo npeasua

UsroTByBame Ha
nucrara 3a
pe-koHTpona

Ha kpaj Ha rogmMHaTa no4HyBajKku
o4 AeKeMBpU W1 HajaouHa
deBpyapu , ce npasu NpBUYHa
n1cTa 3a pe-KoHTpona 3a
crnepgHarta rogvHa

OaroBopHMOT 3a
yrnpaByBahe CO
KBanuTeT

OBaa nucTa NnoTekHyBa of BKyrnHara fiucra Ha
cepTUdUUMPAHN KITMEHTU, KAaKo U 0f KITMEHTU KOM
nodHere annukauuja U nMmaaT OCTBapeHO KOHTaKT CO
NPO-LEPT

Coapxu: me Ha onepatop, agpeca, BUA Ha onepauuja,
Ke 6uaat npeanoxenu onepatopu kage ke 6uaat
CnpoBefeHN HeHajaBEHN KOHTPOSN.

UnauBuayanHu
KOHTPOJTHM 3a4aum

Kagelwto noctojat noeeke
KOHTPOMOpW, KOHTpONuTE ce
nogenysaat nomery HuB.

OAaroBopHKWOT 3a
KBanuTeT

Osa Tpeba na ce Hanpasu BnaroBpeMeHo, UMajku ro
npeaBua BpEMETO Ha pacnonarake U onTMMmnanpake Ha
aHraXXMaHuTe Ha KOHTPOINOPOT.

Tpeba Oa ce 3emat Bo Npeasua MOXHUTE KOHAMUKTA Ha
MHTEpec

Bapame-nHtepec
3a cepTtudukauumja

AMMMKaHTOT-KNNEHTOT
HajaByBa MHTepec 3a
cepTudukaumja

AnnukaHToT ce ynaTyBa Ha
WMHpopMaLMNTE UCTaKHATK Ha
WHTEPHET CTpaHuLaTa o4 KageLwTo
nobusa npBUYEH NakeT o
uHopmaumn.Bo cnyyaj
annuMKaHToT Aa nobapa,

AOMUHUCTpaTMBHAT
a cnyxba

Op annukaHToT ce 6apa ga ro nononHu homynapor 3a
annukaumjaTa, U ga gage getanu 3a HeroBaTta/HejsmHaTa
onepauuja/eguHua.
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Yekop ANNVKAHT WNW KIUEHT MPO-LEEPT Koj ?‘I ;ap.nex(el-l BO OeTtanu kou Tpeba aa 3emaT BO npeaBua
O-LIEPT
NPBUYHUOT NaKeT Ha MHopMaLmm
MOXe fa Guae ucnpateH u npeky
e-mail, 4yecTo kKOMBMHMpPaH co
OOMONHUTENHW UHopMaLnn
npeky TenedoH. OBoj naket
BKITyYyBa:
®  OBOj JOKYMEHT,
e npodhun Ha KomnaHujata
e Kpatka nHdopmauuja 3a
Dapan-aTta 3a opraHcka
cepTudmkaumja 3a O4HOCHUOT
oncer.
e dopmynap/ nuHK 3a
annukauuja.
®  peneBaHTHU NOMUTUKM,
peneBaHTHW CTaHAapau,
Bapame 3a AnnnKaHToT HajaByBa e AnnukaHToT fo6uBa U AOMuHUCTpaTMBHaT Op annukaHTOT ce Bapa Aa ro nonornHu homynapor 3a
npowupyBare/ WHTEpec 3a npownpysarse/ OOMONHUTENeH NakeT Ha a cnyxb6a annukaumjaTa, U ga gage geranu 3a HeroeaTta/HejsmHaTa
moaudukyBame MoaudmkyBare Ha WHopmMaLmn, ako e pasnnyeH onepauuja/eguHua.
Ha NOCTOEYKUOT NOCTOEYKMOT cepTudmkat 0[f, NOCTOEYKUOT oncer Ha
ceptudukat unm Mnu oncer Ha ceptudmkaumja
oncer Ha cepTudmkaumja
ceptudukauumja
Annukauuja ANNMKaHTOT ro NononHyBsa MonnHeTaTta annukauwmja ce OproBopHOTO NuLe ja NpernegyBa annvkalmjara u
dopmMynaporT 3a npoBepyBa 1 ce oanydvysBa aamnv e | OproeopeH 3a HOCM ofJlyKa 3a MOXHOCTa 3a cepTudmkaumnja 3emajku rm
annukauujata BO3MOXHO @ ce crnpoBefe KBanuTeTt BO NPeABUA CUTE peneBaHTHM NoAaToum KoM MoxXaT Aa
KOHTpornarTa. BMWjaaT Ha oadnykarta BO NO3UTMBHA NN HeratMeHa
HacoKa (Janv e NnoMmMHaTa ce3oHaTa Ha Beretauuja, anm
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Koj e HagnexeH BO

OeTtanu kom Tpeba aa 3emaT BO npeaBua

Yekop AnNnuKaHT UNn KNUeHT MNPO-LEPT NPO-LIEPT
ce 6apa cepTudmkaumja Ha Beke cobpaHn KONUYMHM,
Janu onepauujata koja Tpeba ga ce ceptuduumpa
ogroeapa Ha bapararta 3a opraHcka ceptudukaumja).
6 |MoHyna [lo annukaHTOT ce nogHecysa AOMUHUCTpaTUB Bo noHynata ce o3HadyBa BKynHaTa cyma Ha
noHyaa. HaTa cnyxoba HaJoOMeCTOKOT, 3aeHO CO NoHyaaTa BO oApeaeHun
cnyyau , ce JaBa 1 JOroBop 3a ceptudurkauuja.
7 | QoroBop , AnnukaHToT ro notnmwyea | MPO-LEPT ro notnuwysa Ynpasuten NOTAULLIAHNOT AOrOBOP CEe apxmBupa
O0roBopoT [0BWEHNOT JOroBOp NpU LWITO
3apXyBa efHa Konuja og,
[OroBOpOT, foAeka BTopaTa ja
Bpaka Ha anfMKaHToTu
8 | Mnakamwe KITMEHTOT ro NnogMmnpyBa [lo KnueHTOT ce gocTaByBa BTOpP | ADIMUHUCTpaATMBHAT AKO HacTaHaTt NpoMeHu (Ha np. 3rofieMyBame Ha
opHanpepn npeaBUAEHMOT HaAOMECTOK | MakeT of MHdopMauuK, Koj mery a cnyxba OCHOBHaTa LieHa Unun 3apagu 3rofieMyBame Ha
, 50% wvnn 100% of OpyroTo, BKMNy4yBa: onepauunte, AOMOSIHA HA OMCEroT UK 3aToa LTO
BKyMnHaTa HaBe[leHa Cyma BO | @  maH 3a OpraHcko npegxogHarta rogMHa ce UCNoCTaBuUIo AeKa onepauumjata
MoHynata ynpaBsyBawe U NNHK o4 € BCYLLHOCT forofniema urnm nokKoMnriekcHa og npsuyHara
cogtBepoT Ha MPOLIEPT 3a npoLeHka), Torawl oBue npomMeHu brnaroBpeMeHo ke ce
COOABETEH NNaH MCKOMYHMLMpPAAT CO KIMUEHTOT.
9 | OppenyBamwe Ha CornacHo nocrankute 3a OproBopeH 3a Ce oagpenyBa KOHTpoOrop
KOHTponop ogpenyBare Ha KOHTpPOSiopu ce KBanuTeT
ogpenyBa KOHTPOop
10 | Pa3paboTka Ha KnueHToT ro nononHysa Ako Toa ro 6apa KnMeHTOoT, KOHTporopuTe KoHTponopoT Tpeba aAa BHMMaBa ganu e nonosiHeTa

nfaHoT 3a
OopraHcko
ynpaByBame

MNaHoT 33 OpraHcKo 3a
ynpaByBame. .

KOHTPOIOPOT MOXe Aa My
nomorHe Bo paspaboTkaTta Ha
MAaHOT 38 OPraHCcKo
ynpaByBat-€, BO TEKOT Ha
KOHTponara.

nocnegHarta Bep3Mja Ha lNnaHoT 3a OpraHCKo ynpasyBaw€e
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Yekop

ANNUKaHT UNKU KNNeHT

MPO-LEPT

Koj e HagnexeH BO

MNPO-LIEPT

OeTtanu kom Tpeba aa 3emaT BO npeaBua

11

[naH 3a opraHcko

ynpaByBar-e

axypupase/gonon
HyBake/npoLnpyB
akbe Ha oncerot

KnueHToT rv nononHysa 1
AocTtaByBa nHdopmaummTe
3a NPOMEHNTE BO HErOBMOT
CUCTEM.

AKO KknneHToT nobapa nepcoHanoT
MOXe Aa NoMorHe BO
a)XKypupah-eTo Ha NnaHoT 3a
ynpaByBat-€, 3a BpeMe Ha
N3BPLLYBaHETO HA
npeg-koHTponara.

KOHTponopuTte

e Axypuvpatrse Ha MHopMaLmnTe Bo MNNaHoT 3a opraHcko

ynpaBsyBaHk-€ JOCTaBeH npeaxonHarta rognHa

12 | 3akaxyBamwe KoHTponopoT u knueHToT ro | KOHTpOonopoT 1 KNEHTOT ro KoHTponopot n AKO of ogpeaeHun onpaBaaHn MPUYMHN KIMMEHTOT ja
KOHTpona JoroBapaart gaTtymorT 3a Jorosapaar 4aTyMOT 3a KOHTpona | KNeHToT 04JI0XN KOHTponaTta Toa Tpeba Aa ro cTopu HaBpeMeHo
KOHTpona 3a fa ce nsberHe JONONMHUTENEH TPOLLOK.
AKO Nak HasHa4YeHMOT KOHTPONOP € cCnpeyYeH Aa oau Ha
KOHTpoOra Torall oAroBOPHWOT 3a KBanuTeT nucnpaka apyr
KOHTPOSIOp Ha TEPEH.
13 | KoHTpona OprosopHoTO e Mopa ga | KoHTponopoT notepaysa ganm KoHTponopot
6uge npucyTHo, 3anucuTe NNaHoT 3a ynpaByBakE ja
Tpeba ga ce NoaroTBeHu. OTCNMKyBa pearnHara cocTojba, u
KOHTpOnHMOT n3BeLwTaj ro m geduHupa eBeHTyanHuTe
NOTMULLYBA KNUEHTOT Unu KOPEKTUBHM aKTUBHOCTW.
OOrOBPHOTO NuLe.
14 [HeHajaBeHa KnueHToT ce nHopmupa [atanTte n KnMeHTUTE KOoU ke ce OprosopeH 3a [OKONKy KMMEHTOT He € BO MOXHOCT of, npudaTtnmneun
KOHTpona HajMHory 24 4aca npeg KOHTponupaar ce usbupaar Bp3 KBanuTeT u MPUYMHK, KOHTPOMaTa ce 3akaxyBa MpPBUOT BO3MOXEH
KOHTponaTa. OCHOB Ha OApedeHNoT PU3nK UnNn | KOHTpornopuTe. TEPMUH.
no crny4aeH nsdop
15 | UsBewTaj o BegHaw no koHTponarTa, KOHTposnopuTte 3a BpeMe Ha 3aBpLUHOTO UHTEPBjY, 3aeQHO CO OnepaTopoT

KoHTpona

KnneHToT nnun Herosmot
NPEeTCTaBHWK ro NoTnuLlyBa
n3seLwTajor. lNMpuTtoa uma
npaBo Aa BMETHE CBOU

KOHTPOMOPOT ro 3aBpLuyBa
nsseLTajot. IcTmoT ce notnuwwysa
o[ CTpaHa Ha KOHTPOMOpPOT.

ce cymupaart HaoguTe o4 KoHTponara, , 06pHyBajku
nocebHoO BHUMaHWE Ha MAEHTUUKYBaHNTE
HepocnegHocTu. Bo cnyyaj onepatopoT Aa He ce
coorfnacysa co HaoguTe, Tpeba fa ro sanuvwie CBOETo
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Koj e HagnexeH BO

OeTtanu kom Tpeba aa 3emaT BO npeaBua

Yekop AnNnuKaHT UNn KNUeHT MNPO-LEPT NPO-LIEPT
oncepBauun 3a TEKOT Ha rmeguwTe, Kako Aern Unmn Kako aHeKC Ha KOHTPOMHUOT
KOHTponaTa. n3BeLLTaj.
e (OcBeH BO cryyam Aa HegocTacyBaaT BaXHU JOKYMEHTH
M3BELLTAjOT Ce apxvBUpa He NogoLHa o4 efHa Hegena no
n3BpLLEHaTa KOHTpOra BO Crlyyaj Ha NpPoCcTy onepauun
UnNu ABe HeLenu BoO Cny4yaj Ha CrioXeHU onepaumu.
Bo cny4yam kora HegocTacyBaaT BaXHU JOKYMEHTU
onepaTopoT HaBeayBa PoK BO KOj UCTUTE Ke bupaat
OOCTaBeHM.
16 | Npernep M3BeLuTajoT ro npernenysa Cnyx06eHunk 3a e TPUHLMNOT 4 OuM Ce NPUMEHYBa, LUTO 3HAUM Aeka
OAFOBOPHMOT CepTUUKaLCKA cepTucpukaLja NMLETO KOE ja CNpOBENo KOHTponara, He MoXe Aa
cnyxGeruk. Moxekorau, Ouae oaroBopHO 3a npernegyBane Ha JOKYMEHTOT U
AOMOMNHUTENHNTE Npaliaka Tpeba HOCeH-€ KOHEeYHaTa oanyka 3a cepTudukauyujata.
[a ce pacyucTaTt Co KOHTPOOpOT.
17 | CepTudpmkaumcka Ceptudonkaumckmot cnyxGennk no | Cnyxbenuk 3a o CryGeHMLMTE N0 3aBPLUEHNOT Mperes Ha 3BeLITanTe
oAnyka KOMMNETHO Nperneaanmnor cepTucmkaLmja W KOMYHMKaUujaTa co KOHTPOropuTe, NMMYHO, NO Maun unu
VSBELLITA) O/l KOHTpOra, 3ae/iHO TenedOoHCKM, HocaT hvHanHa cepTudukaLmoHa ognyka
CO CATE NPUIO3N, i EBEHTYaNHO n/vinn HanoxysaaTt AOMOMHUTENHN KOPEKTUBHMU
pacyncTeHM Npallaka co AKTUBHOGCTM.
KOHTPOMOPOT, NocTanysa CornacHo
npouegypvte, NpaBuHUUnUTE
KaTtanoroT 3a caHKunn 1 HOCK U ja
noTnuwyea uHanHara
cepTudmkaumcka oanyka.
17 | KopeKkTuBHU * Bo HeKou criyyau, Kako MpeHTndurkaumja Ha KoHTponop n
AKTUBHOCTHU pesynTaT Ha KOHTponara, HegocnegHoCTH Cnyx06eHuk 3a

HEKOW KOPEKTUBHU

cepTudukaumja
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Koj e HagnexeH BO

OeTtanu kou Tpeba aa 3emaT BO npeaBua

Yek AnNnuKaHT unu KNUeHT MPO-LUEPT
eKop nuka nu Knue o-4 NPO-LEEPT
akTuBHoCTM Tpeba aa 6upat | JeduHupane Ha KOPEKTUBHU e Bo crniyyaj Ha OTKpUEHU HEAOCNEAHOCTN Ce KOHTaKTupa
UMMNMeMEHTUPaHV Npea Aa | akTmBHOCTU KINWEHTOT u ce AerHMpaaT KOPEKTUBHU aKTUBHOCTU U
6upne nsnaneH Mpernen Ha gokasuTe 3a POK 3a HMBHO CMpPOBEAYBaH-E.
cepTMdmKaToT 1 COOABETHU
pTUC A UMMNNEMEHTUPAHNTE KOPEKTMBHM e 1o NpnMemoT Ha JgoKkasuTe AeKa KOPEKTUBHUTE aKTUBHOCTM
AOKa3n of aKTUBHOCTU 6
. une NMMNIeEMEHTUPaHN Ce HOCU NO3UTMBHATA OAfyKa €
umnnemeHTaumjata aa ce
nsgaBare Ha cepTudumKar.
AocTaBar.
18 | NoBTOpHa — CO NOBTOpPEH KnneHToT BO pok og 6 meceun | CepTudmkauuckn | e KnueHTOT nnaka NOBTOPHO 3a ycnyrata Guaejiu ce cmeTa
KOHTpONa AOoNONTHUTENEH TPOLLOK No KOHTpONaTa He AoCTaBui CJ'Iy)K6eHI/IK 3a Ka3Ha , 3apaun HeECEPUOIEH npucTtan KoH
Ha TepeT Ha KIUEHTOoT JoKa3su no 3agageHu KoHTDON cepTucMKaLcKaTa U KOHTpoIHaTa nocTarnka.
KOPEKTUBHM 0 AEH Ha OHTponop e OpoBa e 61aaT 133eMeHu KNUEHTM KoM Npouaseaysaar
KOHTpona u/vnu no 3agageHn | Ynpasuten XWUTapK1 unu CToYHa XpaHa kage eBMOeHTHO Hemaar
epi HaBeeH 20 e, INOTaDH, CTotapN 8 e il docrasr
ceptudmKaLmckarta ognyka no ) A A 1aBeq ATy
V3BPLUEH Npernes Ha Moa egHOCTaBHM JOKa3W He cnaraar : UMOTHM, CKULM,
eBuaeHLUmMja, AOKas3n 3a MOTEKIO Ha cemMe, AoKasn 3a xpaHa ,
KOMNNETHW N3BELLITan Of [0Ka3n 3a KOPUCTEHW UMMYTU, TIUCTU CO YLLUHU MapK1LW,
npeuiHaTa KoHToprna Bo CKVLM Ha Tpra, Manu Ha n4yenaperse.
TeKoBHaTa cepTudmkaumncka
Ce30Ha (FO,D,VILIJHa Ce30Ha Ha
BanuOHocCT Ha cepTudmkar)
19 | Ceptudpmkar Mo ynnarta Ha komnneTHata cyma | AaMuHucTpaumja

op lNoHynata, ce n3gaesa gaktypa
1 ceptucmkaTor, n ce JocTaByBa

NO eNieKTpOoHCKa nowTa , a notoa n

BO OpurnHarn.

OproBopeH 3a
KBanmnteT
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Llenata oBaa nocranka ounrnegHo € MHOry gonra 1 komnnuumpara. Cenak, MHOTy YeKOpM KoM ce NocrnefoBaTernHu, BO peariHoCcT YeCcTo ce cry4vyBaaT BO UCTO
BpeMe. KnueHtute moxe ga npugoHecaT BO 3abp3yBareTO Ha MPOLECOT CO:

e rakakwe Ha Bpeme

e TEeMerHO 1 BpeMeHO NonoriHyBake Ha NoTpebHuTe chopmynapu, JOrOBOPU, UTH.

L] BeﬂHaLIJ na rm umnnemMeHTnpa eBeHTyanHnTe KOPpekTUBHN akKTUBHOCTU.



	 

