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• Корисници ће своје негативно мишљење о квалитету 
производа саопштити 2x чешће него позитивно 
мишљење. 

• Незадовољан корисник ће своје незадовољство 
саопштити различитим особама 8 до 10 пута 

• On-line  окружење: ˃ 1000 

Прпблем: Незадпвпљан кприсник утише на ппслпваое   

70 % ваших 
незадовољних 

корисника ће остати 
ваши корисници 
уколико решите 
рекламације на 

задовољавајући начин 

Трошкови 
задржавања 
постојећег 
корисника износе 
1/6 трошкова 
придобијања 
новог корисника.  

Услужне 
компаније се 
ослањају на 
поновне 
кориснике у 
85% до 95% 
случајева 



Кприсника щтити закпн 

Закпн п защтити пптрпщаша Сл. гласник РС", бр. 62/2014, 
6/2016 - др. закпн и 44/2018 - др. закпн) 

• 8 дана: рпк за пдгпвпр тргпвца на 
рекламацију пптрпщаша 

• 15 дана: рпк за рещаваое рекламације кпју је тргпвац 
усвпјип (30 дана за технишку рпбу и намещтај) 

• ппсебне казнене пдредбе за тргпвца кпји 
рекламацију не рещи у рпку и на нашин са кпјима се 
пптрпщаш сагласип. 

• тргпвци су упбавези да впде ппсебну евиденцију п 
примљеним рекламацијама, а кпја ће садржати све 
неппхпдне елементе из кпјих ће се видети шитав тпк 
рещаваоа рекламације. 

Пптрпщаш је физишкп лице 
кпје на тржищту прибавља 

рпбу или услуге у сврхе 
кпје нису намеоене 

оегпвпј ппслпвнпј или 
другпј кпмерцијалнпј 

делатнпсти;  

Вище п защтити пптрпщаша мпжете наћи на: http://zastitapotrosaca.gov.rs 
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Квалитет услуге  - кпгнитивна прпцена ушинка пружапца услуге (Brady & Cronin) 

Шта сте урадили да 
задржите назадпвпљнпг 

кприсника 

Грещке и прппусти се дещавају... 

Задржаваое 
 заппслених  

Квалитет 
интерних 

услуга  

Квалитет 
екстерних 

услуга  

Перцепција 
квалитета 

услуга 

 
Задпвпљствп 
 кприсника 

 

Став п 
пружапцу 

услуга  

Задпвпљан 
заппслени 

 
Задржаваое 

кприсника 
 

ПРОФИТ 



ISO 10003:2018 
Смернице за екстерно решавање 

спорова организације 

SRPS ISO 10002:2019   
Смернице за поступање са 

приговорима у организацијама  

SRPS ISO 10001:2020 
Смернице за кодексе понашања 

за организације 

Меначмент квалитета  
Задпвпљствп кприсника 

ISO 10004:2018 
Смернице за праћење 

 и мерење 

Какп стандарди мпгу ппмпћи? 

Customer service 
Разумеваое прпизвпда или услуге кап пбећаоа  



Тагуши: Квалитет је губитак за друщтвп накпн щтп је прпизвпд исппрушен 

мищљеое кприсника п степену дп кпјег су испуоена оегпва 
пшекиваоа  

Задпвпљствп кприсника 

Ошекиваоа 
кприсника у вези са 
прпизвпдпм и/или 

услугпм 

Кприсникпвп 
виђеое, дпживљај 

квалитета 

Спецификација 
прпизвпда за 
прпизвпдоу 

Исппрушен 
прпизвпд 

ПРЕ 

ПОСЛЕ 

ПРЕ 

ПОСЛЕ 

Мпдификпванп према: ISO 10004:2018, стр.17 





Структура стандарда је иста ... 

•Впдећи принципи 
•Оквир (кпнтекст 
прганизације) 
•Планираое, 
прпјектпваое и 
развпј 

Реализација 
Примена 

Активнпсти прпцеса Сакупљаое инфпрмација 
Анализа и вреднпваое 

Праћеое, прпвераваое, 
преиспитиваое 

Одржаваое и 
ппбпљщаваое 

SRPS ISO 10001:2020 
Смернице за кодексе 

понашања за 
организације 

SRPS ISO 10002:2019   
Смернице за поступање 

са приговорима у 
организацијама  

ISO 10003:2018 
Смернице за екстерно 

решавање спорова 
организације 

ISO 10004:2018 
Смернице за праћење 

 и мерење 



Водећи принципи (заједнички) ISO  10001 ISO 10002 ISO 10003 ISO 10004 

Посвећеност 

Капацитет  

Транспарентност 

Доступност  

Одзив 

Интегритет информација  

Крајња одговорност  

Побољшавање 

Поверљивост  

Приступ усредсређености на корисника  

Компетентност  

Правовременост  

...кап и већина впдећих принципа 



Водећи принципи (посебни) ISO  10001 ISO 10002 ISO 10003 ISO 10004 

Објективност  

Плаћање  

Пристанак да се учествује у спору  

Правичност 

Подобност метода и поравнања 

Разумевање захтева 

Континуитет  



 

обезбеди подносиоцу 
приговора приступ 

процесу који даје решење 

 

SRPS ISO 10002:2019   
Смернице за поступање са приговорима у 

организацијама  

 

повећа способност организације да: 

• приговоре решава доследно и 
систематично. 

• спречи узроке приговора; 

• побољша своје вештине у раду 
са корисницима. 

 

 

Примена овог стандарда може да: 



 
Приговор 
Исказ незадовољства , упућен  
организацији који се односи на 
њене производе или на сам процес 
поступања са приговором, при чему 
се експлицитно или имплицитно 
очекује одговор или решење  
 
Подносилац приговора 
особа, организација или њен 
представник који улажу приговор  
 
 

Шта је пригпвпр? 



 
Препоруке: 
       1.  идентификујете проблем 
       2. објасните логично, јасно и конкретно 
како и када се проблем десио,  
- “мислим”, “нисам сигуран”, “не знам”  
– хронолошки ред 
        3. наведите све релевантне податке и 
доказе (копије уговора, рачуне, 
декларације, потврде, фотографије…) 
       4. изразите очекивање да читалац реши 
Ваш проблем и наведите шта желите. 

Какп написати дпбар пригпвпр? 

Основа за приговор ( проблем) 
Околности и озбиљност проблема могу бити различити. 



КЛИНИЧКИ ЦЕНТАР “ПЕТРОВИЋ” 
Одељење за подршку 
Војислава Петровића 134 
11075 Београд 
 
25. Септембар 2019. 
 
Менаџеру за односе са корисницима 
Computer Solutions d.o.o.  
Томе Јанковића 23 
11080 Београд 
 
Предмет: Приговор на испоруку Монитора ХВЕ45 
 
Поштовани, дана 9. јула 2019. године наручио сам пет монитора ХВЕ45 за дијагностички 
уређај ХЕНИА 234. Монитори су наручени путем вашег веб сајта, ознака поруџбине је 312Б, и 
плаћени у захтеваном року (електронски извештај о уплати 456/2019). 
 
Из вашег дистрибутивног центра ДЦ 12, 2. августа 2019, испоручена су три монитора ХЛ 15. 
Одбио сам да примим испоруку и указао сам на грешку у испоруци. Курири нису могли да ми 
дају било какве информације. 
 
Молим Вас да у складу са поруџбином 312Б и наведеним роковима испоручите тражене 
мониторе. У прилогу Вам достављам копију поруџбине и електронски извештај о уплати.   
 
Петар Ђорђевић 
Менаџер за техничку подршку 
petardj@klinika.rs 
 

Какп написати дпбар пригпвпр? 

Увпд: Кпнтекст 

Разрада:  
Прпблем 

Закљушак: 
Рещеое 

Објективни дпкази 



7.1. КОМУНИЦИРАЊЕ (ОБЕЗБЕЂЕЊЕ ЈАВНОСТИ И 
ДОСТУПНОСТИ ИНФОРМАЦИЈА О МОГУЋНОСТИМА 
УЛАГАЊА ПРИГОВОРА) 
 
7.2. ПРИЈЕМ ПРИГОВОРА 
 
7.3. ПРАЋЕЊЕ ПРИГОВОРА 
 
7.4. ПОТВРЂИВАЊЕ ПРИЈЕМА ПРИГОВОРА 
 
7.5. ПОЧЕТНО ПРОЦЕЊИВАЊЕ ПРИГОВОРА 
 
7.6 ИСТРАЖИВАЊЕ ПРИГОВОРА 
 
7.7. РЕШАВАЊЕ ПРИГОВОРА (ОДГОВОР НА 
ПРИГОВОР) 
 
7.8. САОПШТАВАЊЕ ОДЛУКЕ О РЕШЕЊУ ПРИГОВОРА 
 
7.9. ЗАТВАРАЊЕ ПРИГОВОРА 

Активнпсти ппступаоа са пригпвприма 

Циљ: 
Затвприти 

пригпвпр на 
најбпљи 

нашин за све 



- Информације о ПСП 
треба да буду лако 
доступне за подносиоце 
приговора.  
 
- брошуре, памфлети 
или електронске 
информације 
 
-  ниједан подносилац 
приговора није у 
подређеном положају.  
 
 

Rešenje: Okvir za PsP u organizaciji 1. Кпмуницираое  

 

– где може да поднесе приговор; 

– како може да поднесе приговор; 

– шта информације које даје ПП 

(Образац Н1); 

– како: активности поступања са 

приговорима; 

– када: рокови у вези са 

активностима; 

– шта ако: могућности за 

исправку. 

– како до повратне информације о 

статусу приговора. 

 



 
 

Где на рекламном памфлету за 
нови производ или услугу 
ваше компаније треба да стоји 
информације о могућностима  
и начинима за улагање 
приговора? 
 
Напомена:  
У питању је рекламни памфлет 
- немојте да уплашите 
корисника 
 
 

Кпмуницираое у пракси 

1 
2 3 

6 5 4 















 1. јединствена идентификациона ознака 
2. пратеће информацијаме  
 
 
– опис приговора и одговарајуће податке 
за подршку; 
– захтевани начин исправке; 
– на шта се односи  
– рок за достављање одговора и решења 
– податке о људима, одељењу, огранку, 
организацији и сегменту тржишта; 
– непосредно предузете мере (ако их 
има). 
 
  
 

Rešenje: Okvir za PsP u organizaciji 2. Пријем пригпвпра 

Образац за подносиоца 
приговора Н1  

Пракса: 
 Све невпље ппшиоу неразумеваоем. 

Инфпрмаципна асиметрија 



Приговор се прати од 
тренутка његовог пријема, 
кроз цео процес, све до 
затварања приговора.  
 
Информација о статусу 
доступна подносиоцу 
приговора  
--- на захтев, 
--- у редовним временским 
интервалима и 
--- у законском року. 
 
 

Rešenje: Okvir za PsP u organizaciji 3. Праћеое пригпвпра 

 
 Пример Статуса: 
1. Примљен пригпвпр 
2. Пригпвпр у разматраоу 
2.1 Пригпвпр рещен на 1. нивпу 
рещаваоа 
2.2. Пригпвпр рещен на 2. нивпу 
рещаваоа 
2.3. Пригпвпр у екстернпм 
рещаваоу 
3. Затвпрен пригпвпр 
 
ДОБРА ПРАКСА:  
ДЕФИНИСАТИ РОК СТАТУСА 



 
 „ Ппщтпвани Милане Обрадпвићу,  
 
Обавещтавамп Вас да смп примили Ващу рекламацију. Захваљујемп се 
на указанпм ппвереоу и пбавещтавамп Вас да ћемп испитати све навпде 
у ващпј рекламацији. Нащ пдгпвпр мпжете пшекивати за седам дана. 
 
1. варијанта: Жап нам је щтп сте имали непријатнпсти. 
или 
2. варијанта: Мплимп Вас да уважите наще извиоеое збпг непријатнпсти 
кпје сте имали. 
 
Ващ АБЦ“ 

Rešenje: Okvir za PsP u organizaciji 4. Пптврђиваое пријема пригпвпра у пракси 

Пријем свакпг пригпвпра треба пдмах пптврдити ппднпсипцу  
(на пример: лишнп, телефпнпм (?) или е-ппщтпм).  



Сваки пригпвпр треба да буде 
ппшетнп пцеоен према 
критеријумима кап щтп су: 
 
1. тежина,  
2. ппследице пп безбеднпст,  
3. кпмплекснпст,  
4. утицај и  
5. пптреба и мпгућнпсти брзпг 
делпваоа. 
 
 

Rešenje: Okvir za PsP u organizaciji 5. Прпцеоиваое пригпвпра 

Пракса: 
 Листа мпгућих кварпва, прпблема – за и прптив. 



 
“ У организацији XY приговори који се почетно ПРОЦЕЊУЈУ према критеријумима 
озбиљности, сложености и могућности тренутног дејства. На основу 
критеријума ОЗБИЉНОСТИ приговори се деле на: 
- А: приговоре који се односе на безбедносне последице по здравље и живот људи. 
Разматрају се хитно на 2.нивоу решавања. 
- Б: приговоре који се односе на последице велике (преко 2000 еура) и средње 
материјалне вредности (преко 100 еура). 
Разматрају се у року ___ на 2.нивоу решавања.  
- Ц: приговоре који се односе на репутацију организације XY и укључују циљне 
јавности организације. 
Разматрају се у року ___ на 2.нивоу решавања. 
- Д: приговоре мање озбиљности чије последице имају само материјалне 
последица до 100 еура. Разрешавају се у року на 1. нивоу решавања” 
 
На основу критеријума СЛОЖЕНОСТИ приговори се разврставању у две групе: 
1. Приговоре мање сложености који се решавају на првом нивоу решавања 1. 
НИВО РЕШАВАЊА (У МСП СЛУЖБА ПРОДАЈЕ). Приговори Д групе и сви 
приговори са којима организација до сада има одређена искуства (?) 
2. Приговоре више сложености који се ражавају на првом нивоу решавања 2. 
НИВО РЕШАВАЊА (ДИРЕКТОР ПРЕДУЗЕЋА). Сви приговори А, Б, Ц групе и 
приговори који се први пут појављују.. 

5. Пцеоиваое пригпвпра у пракси 



ПРОВЕРИТЕ НАВОДЕ ПП: Треба уложити сваки разуман напор у 
истраживање свих релевантних околности и информација у вези са 
приговором. Ниво истраживања треба да буде примерен озбиљности, 
учесталости и тежини приговора. 

Rešenje: Okvir za PsP u organizaciji 6. Истраживаое пригпвпра 

7. Пдгпвпр на пригпвпр 

Понудити: 
• решење,  
• корекцију проблема и  
• спречавање његове појаве у 
будућности.  

8. Саппщтаваое пдлуке 

Одлука у вези са 
приговором која се 
односи на ПП  или 
укључено особље треба 
да им буде саопштена 
одмах након доношења 
одлуке или 
предузимања мере. 
 
 
 
 
 



Сврха 
 
- да одговорите подносиоцу 
шта ваша организација 
намерава да уради или шта је 
урадила (решење приговора) 
- да поправите односе са 
корисницима уз разумне 
трошкове. 
 
Тон 
 
- позитиван и са поштовањем  
- кратко и топло 
- признање и одговорност 
- фокус на решење 
 
 

Правила 
1. почните са извињењем  
“Молим вас да прихватите 
наше извињење ...” 
2. добра вест за подносиоца 
(решење проблема)  
3. изразите захвалност ПП 
за скретање пажње на 
проблем (спречавање 
понављања) 
4. завршите љубазно, без 
понављања. 
 
Питање: 
- објашњење узрока? 
- компензација? 

Какп пдгпвприти + на пригпвпр? 



Computer Solutions d.o.o. 
Служба за пднпсе са кприсницима  
Тпме Јанкпвића 23 
11080 Бепград 
 
г Петар Ђпрђевић 
КЛИНИЧКИ ЦЕНТАР “ПЕТРОВИЋ”Одељеое за ппдрщку 
Впјислава Петрпвића 134 
11075 Бепград 
 
26. Септембар 2019. 
 
Ппщтпвани г. Ђпрђевићу,  
 
Мплим вас да уважите наще извиоеое збпг прппуста у исппруци. Исппруку у складу са ващим захтевима мпжете 
пшекивати 29.9. Дп грещке у исппруци је дпщлп збпг прпмене спфтвера за адресираое ппщиљки и пвакви прппусти 
се вище неће ппнпвити.  
 
Мплим Вас да прихватите нащу пдлуку п прпдуженпј пбавези гаранције за све мпнитпре кпји ће бити исппрушени, 
кап знак пажое и извиоеоа збпг непријатнпсти кпје сте имали. 
 
Захваљујем Вам  щтп сте указали на прппусте у нащпј служби исппруке и ппмпгли нам да спрешимп оихпвп 
ппнављаое.  
 
Срдашан ппздрав 
 
Петар Петрпвић 
Меначер за пднпсе са кприсницима 
peca@computer.rs 
тел: 011 567 897; 067 999 999 
 

Извиоеое 

Прихватаое 
кривице 

Дпбра вест 
Рещеое 

Узрпк 

Кпмпензација 

Захвалнпст 

Спрешаваое 
ппнављаоа 

Какп пдгпвприти + на пригпвпр? 



Computer Solutions d.o.o. 
Служба за пднпсе са кприсницима  
Тпме Јанкпвића 23 
11080 Бепград 
 
г Петар Ђпрђевић 
КЛИНИЧКИ ЦЕНТАР “ПЕТРОВИЋ”Одељеое за ппдрщку 
Впјислава Петрпвића 134 
11075 Бепград 
 
26. Септембар 2019. 
 
Ппщтпвани г. Карађпрђевићу,  
 
Увидпм у нащу дпкументацију и спецификацију пн-лине ппручбине пд 9. јула 2019. , утврдили смп да су 
ппручбинпм 312Б нарушена три мпнитпра ХЛ 15, да су исти плаћени електрпнскпм уплатпм 456/2015 и 
исппрушени (исппрука враћена). Ппщтп се мпнитпри ХЛ 15  не мпгу кпристити за дијагнпстишке уређаје ХЕНИА 
234 мплимп Вас да прпмените ващу ппручбину и ми ћемп Вам са задпвпљствпм исппрушити мпнитпре ХВЕ45 и 
пбрашунати разлику у цени кпју, пре исппруке, мпрате платити.  
 
У прилпгу Вам дпстављам кппију ппручбине 312Б и електрпнске уплате.  
 
Захваљујем Вам се щтп кпристите наще прпизвпде и пшекујемп дпбру сарадоу у пбпстранпм интересу. Срдашан 
ппздрав 
 
Петар Петрпвић 
Меначер за пднпсе са кприсницима  
peca@computer.rs 
Тел: 011 567 897; 067 999 999 
 

Аргументи 

Рещеое Дпкази 

Ппзитиван став 

Какп пдгпвприти - на пригпвпр? 



Rešenje: Okvir za PsP u organizaciji 
9. Затвараое пригпвпра 

1. Ппднпсилац пригпвпра  је 
прихватип рещеое пригпвпра. 

2. Рещеое је спрпведенп  
3. Ппстпји пбјективни дпказ (запис) 

п спрпведенпм резрещеоу 
пригпвпра.  

4. Пригпвпр дпбија статус 
затвпренпг 
 
 

1. Ппднпсилац не прихвата 
рещеое  

2. Траже се други нашини интернп 
и ппкущава се дпћи дп рещеоа 
кпје ће задпвпљити.  

3. Ппкреће се сппр 



ISO 10003:2018 
 Меначмент квалитета  

Задпвпљствп кприсника  
Упутства за екстернп рещаваое сппрпва 

прганизације  



 ISO 10003  

Спор 
(решавање спора) неслагање, које 
потиче из приговора, предато 
посреднику.  
 
Посредник 
правно лице изван организације и 
подносиоца приговора.  
• независности и правичности.  
• Овај међународни стандард није 
намењен за такве ситуације, али може 
бити користан. 
 

ЗАКПН П ППСРЕДПВАОУ У РЕШАВАОУ СППРПВА 
("Сл. гласник РС", бр. 55/2014) 



Примена овог међународног 
стандарда може: 

• обезбедити „бенчмаркинг“ да  
учесници поступају на 
ефективан, ефикасан и правичан 
начин; 

• побољшати способност 
организације да идентификује и 
отклони узроке спорова; 

• побољшати начин поступања са 
приговорима и споровима у 
организацији; 

• побољшати углед организације 
или спречити његово 
нарушавање 

 

 Прпблем: разлишити закпни и праксе  

 

Помоћна метода: стране примају помоћ у 
достизању споразума о решавању спора - 
посредник не препоручује посебно решење 
спора.   

Пасивна: помоћ посредника у комуникацији  
(помирење или посредништво).  

Активна:  посредник помаже странама да 
постигну споразум, који може имати снагу 
уговора.  

Саветодавна метода:  странама се дају 
сугестије о могућим решењима.  

Иако није законски обавезујуће, придржавање 
препорука из саветодавних процеса 
некада се узима у обзир приликом 
утврђивања да ли организација 
задовољава кодекс понашања на који се 
обавезала.  

Обавезујућа метода је она у којој се спор 
вреднује, чињенична питања се решавају и 
понекад документују, при чему се даје 
одлука како спор треба да буде решен.  

ЗАКПН П ППСРЕДПВАОУ У 
РЕШАВАОУ СППРПВА 

("Сл. гласник РС", бр. 55/2014) 



DOGOVORENO PORAVNANJE (7.5.3)?

PREPORUKU PRIHVATILE

 OBE STRANE (7.5.4)?

ODLUKA OBAVEZUJUĆA ZA OBE 

STRANE?

ODLUKA  PRIHVAĆENA OD 

PODNOSIOCA PRIGOVORA?

NEREŠEN PRIGOVOR

UPUĆIVANJE PRIGOVORA (7.2)

PRIJEM OBAVEŠTENJA O SPORU (7.3)

VREDNOVANJE SPORA (7.4.1)

IZGRADNJA POČETNOG STAVA (7.4.2)

METODA KOJA POMAŽE (7.5.1)

SAVETODAVNA METODA (7.5.2)

OBAVEZUJUĆA  METODA (7.5.3, 7.5.5)

PRIMENA REŠENJA (7.6)

ZATVARANJE PREDMETA (7.7)

ZATVARANJE PREDMETA (7.7)

SUĐENJE ILI DRUGI RASPOSLOŽIVI 

RESURSI?a

DA

DA

DA

DA

NE

NE

NE
NE

Ппступак рещаваоа 
сппра 



Защтп ушити на свпјим 
грещкама? 



• Скуп правила, принципа, вредности које менаџмент 
сматра значајним и које су кључне за успешно 
пословање. 

• Сврха: развој организационе културе  
• Није скуп забрана и санкција. 
• Кодекси понашања према стејкхолдерима 
• Транспарентност и поверљивост у пракси  
• Повреде  поштовања кодекса 

 
 

Кпдекси ппнащаоа у пракси  



ISO 10001:2018 
 

 Меначмент квалитета  
Задпвпљствп кприсника  

Упутства за кпдексе ппнащаоа за 
прганизације  

 
Упутство за планирање, пројектовање, 

развој, примену, одржавање и 
побољшавање кодекса понашања у 

задовољавању корисника.  



 

• Кодекс понашања за задовољство корисника: 
обећања која организација даје корисницима, која 
се односе на њено понашање и имају за циљ 
повећање задовољства корисника.  

• Обећања и одредбе за:  

•        испоруку производа,  

•        повраћај производа (повлачење ISO 10393),  

•        поступање са личним информацијама  корисника, 

•        маркетинг и уговарање . 

• Основа за културу квалитета 

• Превенција приговора и спорова 

 

Кпдекс ппнащаоа према ИСП 10001 



Šta je ISO 10001 



ISO 10003:2018 
Смернице за екстерно решавање 

спорова организације 

SRPS ISO 10002:2019   
Смернице за поступање са 

приговорима у организацијама  

SRPS ISO 10001:2020 
Смернице за кодексе понашања 

за организације 

Меначмент квалитета  
Задпвпљствп кприсника 

ISO 10004:2018 
Смернице за праћење 

 и мерење 

Уместп закљушка:  

Шта је сврха ппстпјаоа прганизација? 

Пснпвнп правилп ппслпваоа 



Хвала на пажњи!  

др Ивана Мијатовић, ванредни професор 
Катедра за менаџмент квалитета и стандардизацију 

Факултет организационих наука Универзитета у Београду 
e-mail: ivanamt@fon.bg.ac.rs 

mailto:ivanamt@fon.bg.ac.rs

