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1. Svrha 

Postupak propisuje radnje i aktivnosti, te ovlaštenja i odgovornosti za provođenje istih, a koje se poduzimaju radi ostvarivanja kvalitetne suradnje s kupcima i povećanje njihovog zadovoljstva i povjerenja u kvalitetan rad IOR-a. 

2. Područje primjene

Postupak se primjenjuje u cijeloj organizaciji.

3. Odgovornosti i ovlaštenja

Odgovornosti i ovlaštenja za provedbu aktivnosti iz ovoga postupka navedene su u opisu postupka.
4. Opis postupka

4.1. Informiranje kupca

Zaposlenici IOR-a dužni su učiniti sve što je u njihovoj mogućnosti kako bi zadovoljili potrebe kupca (ili njegovog predstavnika)  koje se odnose na pružanje usluga ispitivanja.

Na traženje kupca, relevantni VL dužan je:

· upoznati ga s načinima rukovanja predmetima ispitivanja

· objasniti mu načine i kriterije za izbor ispitnih metoda

· upoznati ga sa sustavom upravljanja IOR-a (osim povjerljivih informacija)

· pružiti mu savjete i pomoć za poboljšanje postupaka vezanih za rukovanje uzorcima koje dostavlja (npr. dati mu nekontrolirane primjerke postupaka vezanih za uzorkovanje i rukovanje predmetima ispitivanja)

· pružiti okvirno i neobvezujuće tumačenje rezultata

Svaki kontakt s kupcem (usmeni, telefonski, e-mail) i svaki kontakt izvan IOR-a, vezan za aktivnosti iz postupaka SU, mora se zabilježiti, datirati i potpisati. Zabilješke se vode u "Knjizi kontakata", oznake Ev.OP-04/02, koju zasebno vodi svaki laboratorij (organizacijska jedinica), PK i RAV. 

4.2 Zahtjev za prisustvovanje ispitivanju

Ako kupac zatraži prisustvovanje ispitivanju svog uzorka (uzoraka) VL mu je dužan isto omogućiti. VL će kupcu omogućiti prisustvovanje ispitivanjima ili njihovim fazama, ako zaključi da njegova nazočnost neće ugroziti kvalitetu ispitivanja. VL je dužan kupcu objasniti i argumentirati eventualno odbijanje zahtjeva za prisustvovanje ispitivanju, ili dijelu ispitivanja. Prije nego se kupac uključi u praćenje ispitivanja, VL osigurava tajnost podataka drugih kupaca (uklanja ispitna izviješća sa vidljivog mjesta, uklanja eventualne zapise s podacima drugih kupaca...)

Kupac, kao i svaki drugi posjetitelj koji želi prisustvovati ispitivanju, mora potpisati obrazac "Izjava posjetitelja", oznake Obr.OP-04/01. Potpisivanjem izjave kupac se obvezuje na čuvanje poslovne tajne i potvrđuje da je upoznat s pravilima ponašanja u laboratoriju. "Izjave posjetitelja" protokolira i čuva ADM. 

Pri ulasku u ispitni dio laboratorija, ZVL je kupca dužan upisati u "Knjigu posjeta" oznake EV-OP-04/03. U "Knjizi posjeta" vodi se evidencija boravaka neovlaštenih osoba (uključujući i zaposlenike drugih laboratorija) u laboratorijskim prostorima ograničenog pristupa. Ako laboratorij ima više ispitnih prostorija, onda upisivanje u "Knjigu posjeta" može obaviti i zaposlenik odgovoran za provođenje ispitivanja. 

4.3 Anketiranje kupaca

Za postupak anketiranja, kojim IOR prikuplja povratne informacije od kupaca, a u svrhu poboljšanja vlastitog SU, odgovoran je PK.  Svi kupci kojima IOR ugovorno pruža usluge anketiraju se najmanje jednom godišnje. PK im putem faksa, poštom ili elektroničkom poštom šalje obrazac "Anketa ", oznake Obr.OP-04/02. Kupci  koji prisustvuju ispitivanju, anketiraju se u IOR-u. Svaki obrazac prije slanja ili uručivanja u IOR-u, PK protokolira i upisuje u "Registar anketa", oznake Ev.OP-04/01. Ankete zaprima, protokolira, analizira i  čuva PK. Ako kupci često imaju iste zamjerke, ili je zamjerka  takve prirode da ukazuje na ozbiljan nedostatak u sustavu upravljanja, PK provjerava osnovanost istih i po potrebi pokreće postupak utvrđivanja nesukladnosti (OP-05), kako bi otkrio i odstranio izvor iste, te spriječio mogućnost njenog ponavljanja. Ankete kupaca PK prilaže kod ocjenjivanja sustava upravljanja od strane Uprave.

5. Obrasci

· Obr.OP-04/01 Izjava posjetitelja

· Obr.OP-04/02 Anketa

· Ev.OP-04/01 Registar anketa

· Ev.OP-04/02 Knjiga kontakata

· Ev.OP-04/03 Knjiga posjeta

6. Pregled izdanja dokumenta 
	Datum izdavanja
	Oznaka revizije
	Razlog izdavanja/sadržaj izmjene

	05.02.2007.
	01/00
	Izrada postupka

	01.09.2008.
	01/01
	Djelomična izmjena postupka

	11.01.2010.
	03
	Dodavanje poglavlja 6; novi logo
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	Nova naslovnica, potpisi novih odgovornih osoba
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