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1. PREDMET

Ovom procedurom se definiSe nacin:

— utvrdivanja potreba i zahtjeva korisnika usluga,

— promocije postojecih usluga Vialaba,

— prikupljanja i analiziranja povratnih informacija od korisnika usluga i ostalih zainteresovanih strana,

— analiziranja pravnih i tehnickih zahtjeva za uslugom,

— utvrdivanja zahtjeva za uslugom, na osnovu ovako prethodno prikupljenih podataka,

- rjeSavanje zalbi i prigovora korisnika.

Prigovori ili Zalbe se mogu odnositi na:

- metodologiju izvrSenja usluge,

- rokove,

- hemar, nesavjesnost,

- odnos/ponasanje prema korisniku usluge 1/ili drugim uc¢esnicima u poslu,

- izvjestaj o ispitivanju.

Ukoliko se sa korisnikom usluga potpisuje ugovor o ispitivanju, pravo korisnika usluge na prigovor/zalbu se
definise posebnim ¢lanom ovog ugovora.

Procedurom se utvrduje i pracenje ostalih povratnih informacija koje dostavljaju korisnici usluga Laboratorije.
Ova procedura se odnosi na sve aktivnosti koje se obavljaju prilikom rjesavanja Zalbi i prigovora; rjeSavanje,
korektivne mjere, obavjestavanje podnosioca prigovora o rjeSenju, prikupljanje potrebnih informacija radi
pravilnog rjesavanja zalbe, vodenje zapisa o postupku. Sve povratne informacije se ¢uvaju i analiziraju pri
preispitivanju Sistema menadZmenta kvalitetom.

Primjenjuje se na sva ispitivanja izvrSena u laboratoriji Vialab.

2. PODRUCJE PRIMJENE

Procedura je namijenjena rukovodstvu kao pomo¢ pri sprovodenju svih aktivnosti vezanih za prodaju

usluge: utvrdivanje potreba svih zainteresovanih strana (korisnici usluga, organi uprave, lokalna
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samouprava i sl.), promocije usluga, kao i prikupljanja i analiziranja povratnih informacija od korisnika i
ostalih zainteresovanih strana.

Procedura se primjenjuje u djelovima Vialaba odgovornim za prodaju i promociju usluga.

3. ODGOVORNOST

Za sprovodenje aktivnosti obuhvacene ovom procedurom primarno je odgovoran Rukovodilac laboratorije, a
sekundarno je odgovoran Koordinator za sisteme menadzmenta . Proceduru sprovodi rukovodstvo Vialaba,
kao i zaposleni koji komuniciraju sa korisnicima i koji mogu pruziti rukovodstvu informacije o njihovim

potrebama, zadovoljstvu i prigovorima, s jedne strane, i koji korisnicima usluga mogu dati sve informacije

vezane za proces pruzanja usluga, s druge strane.

4. OZNAKE, SKRACENICE I DEFINICIJE

Korisnik Organizacija ili osoba koji primaju proizvod — lzvjestaj o laboratorijskim ispitivanjma.

Prigovor lzrazavanje nezadovoljstva upuceno organizaciji koje se odnosi na njene proizvode, usluge ili sam
proces postupanja sa prigovorima, pri ¢emu se eksplicitno ili implicitno ocekuje odgovor ili rjeSenje.

Zalba Redovno pravno sredstvo upuceno laboratoriji od korisnika usluge ili druge strane koji se odnosi na
aktivnosti laboratorije, koje se odnose na rezultate ispitivanja, ocjenjivanje usaglasenosti, bezbjednosti
informacija.

Promocija Postupak obavjestavanja zainteresovanih strana o uslugama Vialaba putem reklame i propagande.
Povratna informacija od korisnika Informacija dobijena prikupljanjem podataka o reakcijama korisnika u
vremenu posle realizacije usluga, ukljucuju¢i zvani¢no upucene reklamacije korisnika, reakcije koje nijesu
iskazane kao formalne reklamacije i podatke prikupljene inicijativom Vialaba.

Zainteresovane strane Korisnici usluga, dobavlja¢i, organi uprave, lokalna samouprava, javnost (mediji), Sira
drustvena zajednica.

Kontekst organizacije Eksterna i interna pitanja koja su relevantna za Vailab i koja uti¢u na njegovu

sposobnost da ostvaruje predvidene ishode njegovog sistema menadzmenta i kKompetentnosti zaposlenih.
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5. VEZA SA DRUGIM DOKUMENTIMA

Ova procedura je povezana sa slede¢im dokumentima:

— Plab 01,Upravljanje dokumentacijom sistema kvaliteta i zapisima,
— Plab 15, Preispitivanje od strane rukovodstva,
— Plab 05, Upravljanje neusaglasenostima,

— Plab 13, Korektivne mjere.

6. OPIS AKTIVNOSTI

TrziSne aktivnosti se mogu odvijati u Vialabu, na terenu, u medijima, na edukativnim sastancima i sl.

U svrhu realizacije trzi$nih aktivnosti, uz odobrenje direktora, mogu biti angazovani spoljni saradnici (stru¢njak
za web administraciju, konsultant za projekte i sl.) ili profesionalne organizacije (marketinske agencije, agencije
za konsalting itd.).

Aktivnosti se odvijaju tokom tekuée godine, neke svakodnevno (kontakti sa korisnicima usluga putem telefona,
e-mail-a, direktni kontakti na terenu i sl.), dok su druge periodi¢nog karaktera.

Nosioci trziSnih aktivnosti su:

— Rukovodilac laboratorije — neposredan kontakt sa korisnicima usluga, komunikaciju sa korisnicima u cilju
mjerenja njihovog zadovoljstva, rjeSavanja prigovoraisl.,

— Direktor — primarna odgovornost za organizovanje svih aktivnosti vezanih za nastup Valaba na trzistu,
neposredan kontakt sa korisnicima usluga, organima uprave, lokalne samouprave, predstavnicima medija i sl.,

— svi pripadnici Vialaba koji u toku obavljanja svakodnevnih aktivnosti komuniciraju sa korisnicima usluga.

6.1 Utvrdivanje potreba i zahtjeva korisnika usluga

Podaci o potrebama i zahtjevima korisnika usluga, kao i mogu¢nostima i nac¢inima za ispunjenje tih zahtjeva,
dobijaju se na osnovu analize:

— rezultata realizacije usluga u prethodnom periodu,
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— stepena zadovoljstva korisnika preko Ankete za mjerenje zadovoljenja korisnika O-03/01 i Evidencije za
mjerenje zadovoljenja korisnika O-03/02 i njihovih ocjena, predloga i sugestija,

— podataka o domacem i stranom trziStu prodaje i nabavke (podaci o potencijalnim korisnicima, podaci o
konkurenciji, njenom uticaju i prisustvu na trziStu, podaci o ogranienjima i uslovima pruzanja usluga na
odredenim trzistima),

— sopstvenih kapaciteta za pruzanje usluga,

— tehnickih propisa i standarda (medunarodnih i domacih) koji su na snazi ili u pripremi (vezanih za tehnicke
zahtjeve, bezbjednosne zahtjeve i zahtjeve zastite zdravlja Covjeka i Covjekove okoline), uz angazovanje
pravnih savjetnika, ukoliko je to potrebno,

— primjedbi i komentara, pisanih ili usmenih prigovora, kao i prigovora koje korisnici usluga nijesu iskazali, ali
postoje saznanja o njihovom postojanju,

— podataka prikupljenih direktnim kontaktom sa korisnicima tokom obavljanja svakodnevnih aktivnosti na
terenu ili u laboratoriji,

— inicijativa zaposlenih u Vialabu za odredene trzi$ne aktivnosti,

— zahtjeva proisteklih iz promjene zakona, propisa i standarda;

— zahtjeva proisteklih iz potreba same organizacije.

Analizu vr$§e Koordinator sistema menadZmenta, Rukovodilac laboratorije i Direktor Viamonta. Rezultati

analize, prihvaceni i odobreni od strane direktora, koriste se kao ulazni zahtjevi pri planiranju realizacije usluge.

6.2. Prezentacija i reklamiranje usluga Vialaba

Prezentacija usluga ima za cilj:

— upoznavanje korisnika usluga, koji ve¢ imaju ugovor o poslovno — tehnickoj saradnji sa Vialabom, tako i
potencijalnih korisnika usluga, sa delatno$¢u i uslugama Vialaba;

— stvaranje i odrZavanje imidza Vialaba;

— odrzavanje vodeceg mjesta na trziStu za postojece usluge, kao i eventualno osvajanje novog trzista.

Prezentacije se najcesce obavljaju preko sredstava javnog informisanja.
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Promotivnim aktivnostima bilo koje vrste prethodi prikupljanje i analiziranje povratnih informacija od korisnika
usluga, kako bi odgovorna lica utvrdila stvarni kvalitet usluga, $to je preduslov za pobolj$anje kvaliteta usluga i
osnova propagandnih aktivnosti.

Za reklamiranje se koriste dva kanala komuniciranja: licni — kada se putem li¢nog kontakta telefonom ili
dopisom vrsi reklamiranje usluga, i opsti — kada se za to koriste sredstva javnog informisanja (novine, ¢asopisi,
radio, televizija i sl). kada se Zeli da se o laboratoriji uz korisnike usluga, informise i Sira javnost.

Rukovodstvo Vialaba razmatra efekte promotivno — propagandnih aktivnosti u smislu:

— ispunjenja cilja promocije, tj. da li su potencijalni korisnici usluga upoznati sa

uslugama,

— porasta interesa za uslugama,

— postojanja negativnih reakcija na promotivne aktivnosti,

— potrebe za ponavljanjem aktivnosti,

— potrebe za korektivnim mjerama.

6.3. Komunikacija (saradnja) sa korisnicima

Rukovodilac laboratorije u komunikaciji sa korisnikom usluga prima i razjas$njava sve sporne zahtjeve prije
pocetka ispitivanja, tokom ispitivanja i prilikom davanja kona¢nog Izvestaja o ispitivanju.

Laboratorija uspostavlja i primjenjuje efikasan na¢in komunikacije sa korisnikom:

- putem redovnih kontakata sa stranakama,

- putem poste, telefonskih razgovora i elektronske poste,

- putem promotivnog materijala i internet stranice i drugih medija,

- povratnim informacijama od klijenata upitnika o zadovoljstvu klijenata i partnera koji pruzaju usluge.
Rukovodilac laboratorije odrzava kontakt sa korisnikom tokom samog posla i obavjestava ga o preliminarnim
rezultatima, o kasnjenjima ili ve¢im odstupanjima pri sprovodenju ispitivanja.

Korisniku se omogucava pristup u laboratoriji, ukoliko on to zahtjeva, radi prisustvovanja ispitivanjima koja se

za njega obavljaju. Pri tome korisnik potpisuje izjavu o povjerljivosti za treca lica — O - 40 Pracenje posjetilaca.
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6.4. Evidencija prigovora

Ukoliko laboratorija Vialab primi prigovor, prvi korak je procjena da li je taj prigovor u vezi sa laboratorijskim
aktivnostima ili ne. Ako jeste, prigovor se prihvata i nastavlja se dalji postupak.

Prijem prigovora vr§i Rukovodilac laboratorije, evidentiranje se vrsi na obrascu O-03/04. Prigovor se u pisanoj
Svi prigovori primljeni telefonskim putem se evidentiraju, ali se u postupak ne uzimaju ukoliko se ne dostavi u
pisanom obliku prigovor.

Kako bi se prihvatio i vrednovao prigovora mora da sadrzi sledece:

* Razlog prigovora,

« Identifikaciju i podatke za kontakt osobe ili firme koja podnosi prigovore,

« Kontakt osobe koja moze pomo¢i laboratoriji prilikom prikupljanja dodatnih informacija o prigovoru.
Koordinator za sisteme menadzmenta evidentira dostavljeni prigovor i izdaje nalog za provjeru, koju dostavlja
rukovodiocu laboratorije.

U ugovoru koji laboratorija sklapa sa korisnicima jasno je definisan nac¢in na koji im se dostavljaju informacije
0 podnoSenju prigovora.

U Evidenciji prigovora O-03/05 Koordinator sistema menadzmenta evidentira prigovor, gdje upisuje redni broj

prigovora, podatke o podnosiocu prigovora, uzrok prigovora.

6.5. Provjera navoda prigovora

Rukovodilac laboratorije daje nalog za provjeru navoda na obrascu (O-03/04) ispitivacu koji nije ukljucen u
predmet na koje se odnosi prigovor, ali dobro poznaje oblast/aktivnosti na koju se isti odnosi. Prigovor se uzima
u razmatranja najduze 15 dana od dana dostavljanja lzvjestaja o ispitivanju. Rukovodilac laboratorije provjerava
da 1i je dokumentacija kompletna u vezi sa prigovorom i ako nije trazi dopunu dokumentacije od od samog

podnosioca istog.
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6.6. Predlog rjesenja prigovora

Ispitiva¢ koji je dobio zadatak da provjeri osnovanost prigovora zajedno sa ispitivacem koji je vrsio ispitivanje
na koji se prigovor odnosi priprema Rukovodiocu laboratorije izvjestaj sa predlogom za reSavanje istog (O-
03/04). Kona¢nu odluku donosi Rukovodilac laboratorije i potom se pristupa rjesavanju. Laboratorija moze:
1.0dbiti prigovor,

2.Prihvatiti prigovor i preduzeti mjere.

6.7. Rjesavanje prigovora

Rukovodilac laboratorije daje nalog za reviziju lzvjestaja u slucaju opravdanosti prigovora i obavjeStava
klijenta (uz eventualno nov lzvjestaj o ispitivanju) o ishodu njegovog prigovora.

Rjesavanje prigovora obuhvata, ali se ne ograni¢ava na:

- analizu svih relevantnih ¢injenica 1 dokumentacije, u cilju istrazivanja uzroka,

- utvrdivanje uzroka prigovora,

- utvrdivanje opravdanosti prigovora

- formiranje izvjestaja o prigovoru na obrascu O-03/04,

- formiranje odgovora podnosiocu prigovora (slobodna forma) ne duze od 60 dana, od dana kada je prigovor
evidentiran.

Za svaki prigovor formira se poseban predmet sa oznakom predmeta prigovora i u njega ulazu sva dokumenta u
vezi sa predmetom. Predmet sadrzi listu priloZzenih dokumenata iz koje se moze utvrditi hronoloski redosled
pripadajucih zapisa.

Izvjestaj o prigovoru, sa pratecom dokumentacijom dostavlja se Rukovodiocu laboratorije.

Ukoliko je potrebno podnosilac prigovora se informiSe o napredovanju i ishodu za isto.

6.7. Korektivne mjere
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Sprovode se korektivne mjere u cilju otklanjanja utvrdene neusaglasenosti, kao i mjere u cilju spre¢avanja

nepravilnosti koje su prouzrokovale nezadovoljstvo korisnika usluge, kao i ponovna analiza rizika.

Izvestaj o sprovedenim korektivnim mjerama zajedno sa izvjestajem o prigovoru sainjava, ispitiva¢ koji nije

ukljucen u laboratorijske aktivnosti na koje se prigovor odnosi.

Izvjestaj o sprovedenim korektivnim merama zajedno sa izvjeStajem o prigovoru se dostavlja Rukovodiocu

laboratorije.

6.8. Izvestavanje o prigovoru

O svakom prigovoru izvestava se i Koordinator za sisteme menadZzmenta, i predstavlja dio aktivnosti

preispitivanja od strane rukovodstva. Koordinator za sisteme menadzmenta obra¢a paznju i na prigovore koji

nijesu dostavljeni u pisanoj formi, da bi se sa njima postupalo kao sa mjerama pobolj$avanja i ukljucile u

analizu rizika.

7. ZAPISI

Iz ove procedure proizilaze slede¢i zapisi:

R.br. Oznaka Naziv
1. 0-03/01 Anketa za mjerenje zadovoljenja korisnika
2. 0-03/02 Evidencija mjerenja zadovoljenja korisnika
3. 0-03/03 Pracenje posjetilaca
4, 0-03/04 Prigovor korisnika
5. 0-03/05 Evidencija prigovora korisnika
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