


ОЦЕНА ЗАДОВОЉЕЊА ПОТРЕБА КОРИСНИКА УСЛУГА/ЗАИНТЕРЕСОВАНИХ СТРАНА АГЕНЦИЈЕ ЗА ЛЕКОВЕ И МЕДИЦИНСКА СРЕДСТВА СРБИЈЕ 

Како би се осигурало континуирано унапређење квалитета услуга, Агенција за лекове и медицинска средства Србије (АЛИМС) спроводи испитивање степена испуњења очекивања корисника њених услуга и њиховог задовољства пруженим услугама.

У ту сврху припремљен је овај упитник, који можете искористити за искрену оцену квалитета услуга које АЛИМС пружа, као и за давање свих предлога и сугестија за даље унапређење. Помоћу упитника можете оценити све сегменте рада АЛИМС, као и све организационе јединице.

Уколико нисте корисних услуга АЛИМС попуњавате одељке А) Б) Д) и Е).

Молимо Вас да попуњене упитнике пошаљете на
i-mejl адресу: mia.visnjic@alims.gov.rs 
или поштом на следећу адресу: 	Агенција за лекове и медицинска средства Србије
Војводе Степе 458, 11221 Београд

Образац овог упитника можете наћи на интернет страници АЛИМС-а: www.alims.gov.rs
Уколико желите, упитник можете попунити анонимно и убацити га у кутију која се налази у холу АЛИМСа.

	[bookmark: Text16]     
	


Датум попуњавања упитника:


А) Основни подаци о лицу које попуњава упитник[footnoteRef:1] [1:  Ово поље није обавезно 
] 


	Р. бр.
	Подаци о кориснику услуга

	1.
	Назив компаније
	     




УПУТСТВО ЗА ПОПУЊАВАЊЕ УПИТНИКА
Означите одговор стављањем знака "X" у једно одговарајуће поље
Ниво оцена које можете користи за питања од дела Б до дела Е
1 - незадовољавајуће/лоше,   2 - задовољавајуће уз значајне недостатке,   3 - добро,    4 - веома добро,    5 – изузетно
На конкретно питање давати један одговор.

Б) Познавање рада АЛИМС

	Р. бр.
	Питање
	Оцена

	
	
	1
	2
	3
	4
	5

	1.
	Како оцењујете сопствено познавање делокруга рада АЛИМС?
	[bookmark: Check1]|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	2.
	Како оцењујете доступност информација у вези са радом АЛИМС?
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	3.
	Који је начин добијања жељених и потребних информација у вези са радом АЛИМС за Вас најпогоднији?




(можете да означите неколико опција)
	Web страница АЛИМС
	|_|

	
	
	и-мејл
	|_|

	
	
	Од запослених у АЛИМС
	|_|

	
	
	Телефоном
	|_|

	
	
	Средства јавног информисања (TВ, новине...)
	|_|

	
	
	На други начин – молимо Вас наведите: 
     
	|_|




В) Ниво у пружању услуга - поверени послови АЛИМС 
(издавање дозволе за хумане и ветеринарске лекове, медицинска средства, клиничка испитивања, одобравање оглашавања, фармаковигиланца/вигиланца медицинских средстава, издавање дозвола за увоз/извоз)  
	Р. бр.
	Питање - Означите како оцењујете следеће карактеристике:
	Оцена

	
	
	1
	2
	3
	4
	5

	1.
	Начин комуникације и понашања запослених у АЛИМС
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	2.
	Професионалност запослених АЛИМС са којима долазите у контакт
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	3.
	Ефикасност и флексибилност у решавању техничких и административних питања у случају услуга које пружа: 

	
	      - техничко особље АЛИМС
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	
	      - административно особље и одељење АЛИМС-а за финансијске послове
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	4.
	Брзина одговора запослених у АЛИМС на Ваша питања/упите
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	5.
	Јасноћа одговора  запослених у АЛИМС на Ваша питања/упите
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	6.
	Како оцењујете поступак пријема Ваших захтева?
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	7.
	Како оцењујете брзину решавања Ваших предмета?
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	8.
	Како оцењујете оспособљеност запослених у АЛИМС које Вам пружа услугу?
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	9.
	Колико сте задовољни начином разрешења Ваших рекламација?
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	10.
	Коју од постојећих услуга или процеса рада у АЛИМС сматрате да треба да побољшамо?
     

	11.
	Које додатне услуге АЛИМС предлажете?
     

	12.
	Навести могућа решења за унапређење рада:
     



Г) Ниво пружања услуга – контрола квалитета (Национална контролна лабораторија - НКЛ)

	Р. бр.
	Питање - Означите како оцењујете следеће карактеристике:
	Оцена

	
	
	1
	2
	3
	4
	5

	1.
	Професионалност запослених у НКЛ са којима долазите у контакт
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	2.
	Стручност запослених у НКЛ
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	3.
	Начин комуникације и понашања запослених у Националној контролној лабораторији у следећим процесима:

	
	      - формална комплетност захтева
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	
	      - контрола квалитета 
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	
	послови подршке: стандардне супстанце, опрема, документација
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	
	одговорне особе (руководиоци) у НКЛ
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	4.
	Ефикасност и флексибилност  запослених у НКЛ са којима долазите у контакт
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	5.
	Јасноћа одговора  запослених у НКЛ на Ваша питања/упите
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	6.
	Како оцењујете поступак пријема Ваших захтева за контролу квалитета?
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	7.
	Ваша оцена поштовања рокова за реализацију услуге коју обавља НКЛ?
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	8.
	Како оцењујете садржај издатог документа (Сертификат анализе)?
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	9.
	Како оцењујете доступност информација о услугама које НКЛ спроводи (web сајт АЛИМС, статус захтева, подаци о реализованим услугама и слично)?
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	10.
	Колико сте задовољни начином разрешења Ваших рекламација?
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	11.
	Молимо Вас, наведите примедбе које имате на рад НКЛ:
     

	12.
	Навести могућа решења за унапређење рада:
     






Д) Квалитет информација на web сајту AЛИМС

	Р. бр.
	Питање
	Оцена

	
	
	1
	2
	3
	4
	5

	1.
	Оцените организацију и структуру web сајта АЛИМС у целини?
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	2.
	Недвосмисленост и разумљивост објављених информација?
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	3.
	Како оцењујете могућност претраживања базе података лекова и медицинских средстава?
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	4.
	Како оцењујете садржај, јасноћу и лакоћу попуњавања образаца који су објављени на web сајту АЛИМС?
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	5.
	Уколико користите опцију „Желим да сазнам статус захтева“ на web сајту АЛИМС изразите свој степен задовољења ваших потреба за информацијама
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	6.
	Молимо Вас да наведете елементе web сајта са којима нисте задовољни, односно наведите недостатке истих: 
     

	7. 
	Коју информацију бисте волели да нађете на web сајту или мислите да недостаје или је непотпуна?
     



Ђ) Семинари и скупови које организује АЛИМС

	Р. бр.
	Питање
	Оцена

	
	
	1
	2
	3
	4
	5

	1.
	Како оцењујете садржај и актуелност тема на семинарима/скуповима које организује АЛИМС?
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	2.
	Како оцењујете техничку организацију семинара?
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	3.
	Како оцењујете предаваче  на семинарима/скуповима које организује АЛИМС?
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|

	4.
	Наведите Вашу сугестију за побољшање квалитета скупова и семинара које организује АЛИМС или наведите тему или област, која по Вашем мишљењу недостаје или која би била корисна? 
     



Е) Ваше сугестије за унапређење сарадње са АЛИМС 

	Р. бр.
	Питање

	1.
	Наведите најпозитивнији аспект пословања са АЛИМС током ове године:
     

	2.
	Наведите најнегативнији аспект пословања са АЛИМС током ове године:
     

	3.
	Наведите приоритетну област где би АЛИМС могао да унапреди свој рад:
     

	4.
	Наведите било коју Вашу сугестију, мишљење, препоруку:
     

	5. 
	Ако бисте давали генералну оцену рада АЛИМС, која би оцена била? 
(означити одговарајућу оцену)
	1
|_|
	2
|_|
	3
|_|
	4
|_|
	5
|_|
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