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Hupextop COI'BY 10 «/leTcko-toHOmEeCKHit
LEHTP TypU3Ma, KpaeBEJACHUS U CIIOPTa»
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PersiaMeHT npoBeieHNsI MOHUTOPHUHIA YI0OBJIETBOPEHHOCTH

norpedouTesieil Ka4eCTBOM 00pPa30BaTeJbHBIX YCIYT

1. O0me moJ10:KeHus

1.1. Hacrosmmuii pernameHT pa3paboTaH JUlsl IPOBEIEHUS OLIEHKHU YJIOBIETBOPEHHOCTH
NoTpeOUTENe KaueCTBOM 00pa3oBaTEeNbHBIX YCIIYT, MPEAOCTABISEMBIX CEKTOPOM KpaeBEeICHUS
COI'BY /IO «/leTcko-foHOIIECKHI IIEHTP TypU3Ma, KpaeBeaeHus U crioptay (naiee — LleHTp).

1.2. Hacrosimmii perJiaMeHT BXOAUT B COCTaB JOKYMEHTOB, OOECIEeUMBAIOIINX

(yHKIIMOHUPOBAHME TPOLIECCa COBEPILIEHCTBOBAHUS YIIpaBiIeHUs KauecTBOM LleHTpa.

2. TepMuHBI, onpeie/IeHUS] H COKPAILIEHHS

2.1. KauectBo 00pa3oBaHUsi — MHTErpajlbHas XapaKTEpUCTHKAa CHCTEMbl 0Opa3oBaHUS,
OTpakarolllas CTENEeHb COOTBETCTBHUSl PEAIbHBIX JOCATaeMbIX 00pa30BaTENIbHBIX PE3YNIbTATOB,
YCIIOBHM  00pa3oBaTEIbHOTO MpoOIlecCa HOPMATUBHBIM  TPeOOBAaHUSM, COIMAIBHBIM U
JMYHOCTHBIM OKUJaHUSIM.

2.2. OueHka xadecTBa 00pa30BaHUsl — MPOLIECC, B pe3yJbTaTe KOTOPOTO OIpeNeNsIeTcs
CTENEeHb COOTBETCTBHS M3MEPSIEMBIX 00pa30BaTeIbHBIX PE3YJIbTAaTOB, YCIOBUH MX OOecreueHus
3a(MKCHPOBAHHON B HOPMATHUBHBIX JOKYMEHTaX cHUCTEME TPeOOBAHUI K KaueCTBY 00pa30BaHUsI.

2.3. MOHUTOPHHT YIOBJIETBOPEHHOCTH MOTPEOUTENEH — ITOCTOSHHOE OTCIIC)KHBAHUE
COCTOSIHUSL YJIOBJIETBOPEHHOCTH IOTpeOUTENel 1O BBHINOJIHEHUIO UX TpeOoBaHUU B cdepe
00pa30oBaTeNbHBIX YCIYT, COM3MEPEHUE TOIYYEHHBIX pe3yabTaToB C TpeOOBaHUAMHU U
OKUJAHUSIMH, BBIABIEHUE W3MEHEHUI C IeJIbl0 NMPUHATHUS YIPaBICHUYECKUX pELIeHHUH, T. .
HENpephIBHASI OILIEHKA YIOBJIETBOPEHHOCTH TMOTpeOuTeNne i YHpaBlIeHHsS KadyeCTBOM
BBITOJIHAEMBIX IPOLIECCOB.

2.4. OOpaTtHast CBsi3b OT MOTpeOHUTENed W JPYruxX 3auHTEPECOBAHHBIX CTOPOH —
JESATENIbHOCTh 1O MOJYYEHHIO OT MOTpebuTenell mHGOpMalud O KayecTBE MPEeJOCTaBISEMBIX

00pazoBaTeNbHBIX YCITYT.



3. Tlopsinox ocymecTBileHHUs] MOHHUTOPHUHIA CTelNleHH YIO0BJIETBOPEHHOCTH
norpeduTesieil Ka4ecTBOM 00pa30BaTebHBIX YCJIYI KpaeBeA4ecKOH HANPaBJIEHHOCTH.

3.1. Hacrosmmii periameHT MperycMaTpUBaeT TOPSIOK MPOBEIEHUS  OLEHKH
YJIOBJIETBOPEHHOCTH IOTpeOUTENIel KayecTBOM YCIYT, IpenocraBisgeMblx LleHtpom, cbop u
aHaJIU3 Pe3yJIbTaTOB OLIEHKHU C MIPEIOCTABICHUEM OTYETA.

3.2. Jlns OUEHKH YAOBJIECTBOPEHHOCTH moTpeduteneir ycmyr B LleHTpe mpoBoauTcs
AQHKETUPOBAHUE, OIIPOCHI, OIPEEIIEHbl OTBETCTBEHHBIE JIULIA.

3.3. OneHka y10BJI€TBOPEHHOCTH ITOTPEOUTENEH OCYIECTBIISAETCS C LEINbIO:

*  IIOBBIILIEHUS KauecTBa yCIyrT, IPEJOCTaBIIEMbIX CEKTOPOM KpaeBeaeHus LleHTpa;

*  TIOBBILIEHUS CTENEHU B3aMMOJCHCTBHUS MEXIYy METOJIUCTAMH CEKTOpa KpaeBEICHUS

U IOTPEOUTEISIMU YCIIYT;

*  TOBBIILIEHUS PEHUTUHIA, UMUJDKA CEKTOPA KpaeBeIeHUS,

*  JIEMOHCTPALlMU IOCTOSIHHOTO YJYYIIEHUS U COOTBETCTBUS CEKTOpa KpaeBEICHMS
TpeOOBaHUSAM IMOTpeOUTENEH, HAIEHKHOCTH M CTAOMIBHOCTU, a TAKXKE CTPEMIICHHS
IPEIBOCXUTUTh TpeOOBaHUS W  OXUJAHUS nHoTpeduTeneil  (pealbHbIX WU
HNOTEHIMAJIbHBIX, BHEIIHUX 1 BHYTPEHHUX ).

3.4. MOHUTOPUHI OLIEHKH YJOBJIETBOPEHHOCTH MOTpeOuTeNneil — KOMIUIEKCHas
npoueaypa, OpPHUEHTUpPOBAHHas Ha oOeclieyeHHWe U TOBBIIIEHWE KayecTBa  YCIYT,
IIPEIOCTABIIIEMBIX CEKTOPOM.

3.5. Ilpouenypa mpoBeieHUsI OLEHKH YIOBJIETBOPEHHOCTH MOTPEOHUTENEeH COCTOUT W3
JTaIoB:

*  IJJaHUPOBaHUE padoT IO OLIEHKE YAOBIETBOPEHHOCTHU MOTPEOUTENEH;

*  OIpeleNeHHE IOKa3aTeNel/KpUTeprueB, METO/A0B, HCTOYHUKOB, IEPUOJUYHOCTH

OLIEHKHU YJIOBJIETBOPEHHOCTH MOTpeOUTEINEH;

*  pa3paboTKa M BaJIWJallds AaHKET OLIEHKU YIOBJIETBOPEHHOCTH COOTBETCTBYIOIIUX

KaTeropuil norpeduTenei;

*  cOop u aHam3 uHGOPMAIH 00 yIOBIECTBOPECHHOCTH MMOTPEOUTENEH;

* OLIEHKAa CTEMEHU YJIOBJIETBOPEHHOCTH TIOTPEOUTENEeH pPAa3IMYHBIMU ACHEKTaMH
KadyecTBa 00pazoBaTeIbHBIX YCIYT.

3.6. Cektop KpaeBeneHHS II0 pe3yjbTaTaM aHKETHPOBaHUS (OpMHUpPYET TUIaHBI
KOPPEKTHPYIOIINX H  TMPEAYNPEKIAOIMNX  MEpPONPHUATHA  JUIsl  YIYYIISeHHs  KadecTBa
IPEJOCTABIIIEMBIX 00pa30BaTENbHBIX YCIIYT.

3.7. lniukaTtopamMu OLIEHKH yIOBJIETBOPEHHOCTH NOTPEOUTENEH SBIISIOTCS:

*  TpeOOBaHUA U OKHIAHHS MOTPEOUTEIICH;

*  KauecTBO U ypOBEHb 3HAHUH, HABBIKOB, YMEHUI 00yUaIOLIUXCS;



*  y4eOHO-METOIUYECKUN PECYPC;

*  Ka4yecTBO MH(PACTPYKTYPHI;

*  MHHOBALMOHHAs U Hay4Has €ATEIbHOCTb;

*  KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTb;

*  B3auMOJIEIiCTBHE C TOTPEOUTEIIAMHU.

3.8. TpeboBanuss K MOHHTOPUHTY TPOLEAYPbI — JIOCTOBEPHOCTh, IIPOCTOTA,
OIEpaTUBHOCTb, SKOHOMUYHOCTD.

3.9. C uenpl0 NOBBIIIEHUS YAOBIETBOPEHHOCTH MOTpEOUTENEH yUUTHIBAeTCA U
aHaJM3UpyeTcs cleayrolias nH(popMarys:

*  TpeOOBaHUS KOHKPETHBIX IOTpEOUTENEH;

*  pe3yJibTaThl MOHUTOPHHTA Pa3BUTHsI CUCTEMbI 00pa30BaHUs;

*  TpeboBaHUs K 00pa30BaTeIbHON J1EATENBHOCTH.

3.10. Pe3ynpTaThl MOHMTOpPMHIA MCIOJB3YIOTCA INPU INPOBEACHUU aHalIM3a KadyecTBa
paboThl CEKTOpa KpaeBeAeHUs, pa3pab0TKe KOPPEKTUPYIOLIUX U IPEIYNPEKIAIOIIUX TEHCTBUM.

3.11. MeroaucTsl CEKTOpa KpaeBeIeHUS OOCCIICYMBAIOT IPOBEICHUE  OICHKU
YJIOBJIETBOPEHHOCTH NOTPEOHOCTEN U OKMJAHUN 3aMHTEPECOBAHHBIX CTOPOH, IPOBOJAT aHAIIU3
pe3yJIbTaTOB OLIEHKH, IPUHUMAIOT COOTBETCTBYIOIINE KOPPEKTUPYIOIIME U MPEeAyNpEeKIatoIine
JEHCTBUS MO MOBBILIEHUIO YOBIETBOPEHHOCTH MOTpEOUTENEH.

3.12. Omnucanue nporeIypsl TPOBEIEHHS OIICHKH yIOBICTBOPEHHOCTH MOTPEOUTETICH:

* IUIAHUPOBaHME, OIpEJeNeHHEe MNEePUOJUYHOCTH TPOBEAEHUs paboT IO OIeHKe

YIIOBJIETBOPEHHOCTH;

*  OIpeleNeHHE U CTPYKTYypUpPOBaHUE OTPEOUTENEH;

*  OIpeJeNeHHEe CUCTEMbI OLIEHNBAEMBIX MTOKa3aTeIeH/KpUTEPHEB;

*  OIpEIENIEHHE METOJIOB OLIEHUBAHUS;

*  IPOBEIEHUE FKCIEPTU3bI (BAINIALNS) AHKET;

*  ompeleNeHre UCTOYHUKOB HH(POpMAIUH;

*  mnosydeHue uHpopMaluu oT NoTpeduTesneil (aHKeTUPOBAHUE);

*  00paboTKa pe3yslbTaTOB — CUCTEMATH3AIMs U aHAJIHN3 TTOJYyYEeHHBIX JJAHHBIX;

*  COCTaBJIEHHE OTYETA IO OIIEHKE yIOBJIECTBOPEHHOCTH MOTPEOUTENECH;

*  aHaJM3 yJOBJIETBOPEHHOCTH MOTPEOUTENEH CO CTOPOHBI pyKOBOJICTBA;

* pa3paboTKa M NPUHATHE KOPPEKTUPYIOIIUX U MPEAYNPEKIAAOMUX JEHCTBUI IO

YIYUHICHUIO Ka4YCCTBA YCIYT, IPCAOCTABIIACMBIX CCKTOPOM KPACBCACHU.



4. Ilopsiiok MpoBe/IeHUs] AHKeTHPOBAHHSA

4.1. B LlenTpe HCIONB3YIOTCA IIAHOBOE U ONEPATUBHOE AHKETUPOBAHHE Ha OYMasKHBIX
U JICKTPOHHBIX HOCUTEJSIX HHPOPMALIUH.

4.2. CexTOpOM KpaeBeAeHHs MPOBOIUTCS AaHKETHPOBAHHE CIIETYIOLIMX TPYIII:

*  oOyuaromuxcsi 00pa3oBaTEIbHBIX OpPraHNU3aIHHT;

*  IEJaroros.

4.3. AmnkerupoBaHue OOy4yarOmMXCsl TMPOBOAMTCA B IulaHoBoM mopsake. Ilo
HEOOXOIMMOCTH ITPOBOJIUTCS BHEINIAHOBOE aHKETHPOBAHHE.

4.4. Pe3ynpTaThl aHKETHPOBAaHHS 00pabaTHIBAIOTCS, AHAIM3ZUPYIOTCS M JOBOIATCS IO
CBEICHUS PYKOBOJACTBA M JAPYIHMX 3aWHTEPECOBAHHBIX CTOPOH JUIA  OIpPEIEeIICHUS

KOPPEKTUPYIOIIHX U IPEAYIIPEKAAOIMMX JEHCTBHAMN.

6. Xpanenue
XpaneHue oOpaOOTaHHBIX aHKET Ha OyMaXHbIX HOCHUTEISX  OCYIIECTBIIETCS

3aMCCTHUTCIICM JUPCKTOpPA B TCUCHUC 1 roaa.



