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YBog

ITpB KOHTaKT KOju [AaBajiall ycJIyre OCTBapyje ca KOPUMCHMKOM jedaH je of
NpecygHMX ejleMaHaTa 3a Kpeuparbe craBa O ommuTuHu CoKorsiall, OHOCHO

KBaJIUTETy yCJIyra Koje Hyfu.

[TpBm yTMCcak, cmka Kojy ToM HNpwIMKOM popMimpa KOPUCHUK yCIyre, yMHOrome he
JOIPUHMjETV Kperparby cTaBa O HaMa.

[TomrroBame ompenOu osor boHTOHa IIpencTaB/ba MpPemyciIoB 3a Ipabeme civiKe O
HaMa, Kao IIpodeCMHOHAIHOM, OATOBOPHOM, JOOPO OpraHmn30BaHOM, CaBpeMEHOM U
YCIIjeIIIHOM KOJIEKTHBY.
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== @ OnmrTe HOpME

1. Osum bonTOHOM AedwHMINY ce cMjepHUIle, MHTepHa IIpaBWwia M MeToje
pjenaBama ofpebeHnx cuTyalMja HacTaIux y obaBajbamby palHMX 3aaTaKka
cTy>KOeHMKa.

2. Ciyx0OeHuK je OyXaH, IPWIMKOM oOaB/barka CBOjUIX pPafHMX 3ajaTaka,
MOIITOBATM 3aKOHCKe IIPOIVCe U MHTepHe akTe ormmurrHe Cokoslarl,

3. Ciyx0eHUK je my>kaH y oOaBJbalby CBOjMX IIOCJIOBA U 3a/iaTaka IIpupKaBaTiu
ce HOpuHLOMINA OpodecroHaJHe  HeIPUCTPACHOCTM,  OATOBOPHOCTH,
YeCTUTOCTY, jaBHOCTU 1 e(PMKaCHOCTM.

4. Ciyx0eHVK je Ay>KaH dyBaTy yIiieq v MHTepec omrrvHe Cokoratl,

5. Cinyx0eHMK je myXkaH, OPWIMKOM OOaB/barka CBOjUX pagHMX 3a7aTaka,
jedHaKo TpeTupaTy CBe KOPUCHVKe yCjIyra ca KojyuMa J10j1asu Y KOHTakKT U
HPYXUTU TpaxkeHe MHQOpMalije y CKjIay ca IpoIcumMa.

6. Ciyx0eHUK je y>KaH dyBaTy IOJaTKe O KOPMCHUIIVIMA yCITyTa.

7. Cinyx0eHUK je Ay’kaH y3ap>KaBaTil ce Off CYBUIIHMX KOMEHTapa ¥ KPUTHKa.

8. Ciyxb6enux y ommrrHu Cokosall he ce y IIpMBaTHOM XUBOTY y3IpKaBaTu
Ol IIOHAaIIarka KOje OV MOIJIO WMaTM HeraTMBaH VTWUIIA] Ha yIJIer
3aI10CJIeHOT, a IIOCpeHO 1 Ha yriies, omuTrHe Cokorail.
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4= O [TyiaHM M3TJIED

a) Xueujena

S U1 W

Ciryx0eHUK je Ay>kaH ypeaH [10J1a3UTV Ha 110Cao.

Cinyx0ena yaudopma ogHOCHO offjeha mpumMjepeHa paJHOM MjecTy Ha KojeM
je 3amocyieH Mopa OuTH YrcTa 1 ypeIHo MCIerylaHa.

O6yha Mopa Owrtyt 4yricTa 1 ypenHa.

Koca mopa Ovrm umicTa n ypeqHO modernubaHa.

HoxTn Mopajy 61t ypeaHu 11 IIpuMjepeH He japKix ¥ HallagHuxX 0oja.
Mymkapum Tpebajy Owtwm mueBHO oOpwmjaHm. bpama mm OpkosBm ypemHO
IITYLIOBaHIA
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4= O JIyiuHM M3TJIET

0) Oodjeha

1. V crydajy pa 3a pagHO MjeCcTO Ha KojeM CTe 3arloC/IeHV Huje ITPOICAaHO

Holllere CIyXOeHe yHM@OpMe HOTpeOHO je mpuapXKaBaTu ce cilefehvix

npaBwia:

Xene

boje eapdepobe: T1oxxerpHMM 3a MIOCJIOBHY ofijehy cMaTpajy ce: TaMHO
wiaBa, cuBa, 6ex u 1pHa. He mckpydyje ce MoryhHocT obsauersa
rapgepobe npyrux 06o0ja, aM y TOM cjlydajy OHa MoOpa CBOjUM
TOHOBMMa OWUTKH HpuMjepeHa o0aB/balby IIOCJIOBHMX 3ajjaTaka
(HMKaKO Beuep-eM M3JIacKy).

Bpcma mxanune: VI3bjeraBaT MaTepwujajie KOju ce IPaKTUKYjy 3a
CBe4YaHOCTM (HIIp., caTeH M CJ1.) 1 pekpearnyjy. [TpoBunHe TkaHuHe,
HeIIpVMjepeHe MjecTy 1 OKpYyKemby, 3a0pareHe cy.

Moodesu, xpojebu: BwmpmHO WwM3pakeHWM IeKOITeM Ha KOIIyJbaMa,
OIHOCHO MajuilamMa Cy HeloXe/bHU. Majuiie KpaTke OyXwuHe, Tj.
M3Ha[ IyIKa, Kao M Majulle Ha OpeTerte cy 3abparbeHe. [lyxmHa
CYKHbe He cMuje Outn Kpaha of KojbeHa.
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A ® [TyiaHM M3TJIEID

Myikapim

. boja eapdepobe: Baxke micTa mmpaBiIa Kao 1 3a XKeHe.

o Bpcma mxanune: Baxke victa mpasmia Kao 1 3a JXeHe.

e Moodeau, xkpojebu: IloxerbHe cy Komrysbe. Majuiie HUCY MCKIbyUeHe,
a1 ypemHo yBydeHe y IaHTajoHe. Kpasara je roxesbHa, ajm Huje
obaBesHa. ITaHTasIoHe He cMIjy, YaK HU Y JbeTHUM MjeceryiMa, OuTu
KpaTke. ATIeT Majulle Takobe HuCy mo3BosbeHe. 'aprepoba koja ce
yroTpeb/baBa 3a peKkpealujy WIM OPYyrM Bui, CI0OOTHMX
aKTMBHOCTM, HeIIpVMjepeHa je 3a HOIIeme MPIWINKOM ObaBibarba

3ajaTaKa Ha paaHOM 1\/[j€CTy.
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4w O J[ItauHM M3TIIC

6) Obyha

1. Y o1ydajy ma 3a pamHO MjecTo Ha KojeM CTe 3aIloCc/IeHV Hijje IIpoIvcaHa BpcTa
o0yhe moTpebHO je mpuapxaBaTu ce cienehvix mpasma:

Xene

e  boje ooyhie: IloxerpHO je ma Ooje Oyny HeyTpasiHe (1ipHe, cMebe, Oex
" CIL.).

. Bpcme mamepujasra: Matepujaimi of, Kojux ce muspabyje oOyha 3a
CBeuaHe IPWIVIKe VIV CLIOPTCKe aKTVBHOCTY HVICY IOXKeJbH.

e  Modesu: CropTcke mamyde ¥ KiIacMdHe CIIOPTCKe IIaTHKe ce
cMaTpajy HempuMjepeHoM oOyhoM 3a obasbarbe pagHMX 3a7aTaka.
Bucoke motmermite Takobe ce cMaTpajy HempukiagHoM oOyhoM 3a
oOaBsparbe CITy>)KOeHMX 3aIaTaKa.

My1kapim

e  boje obyfie: Victe Kao 1 3a XeHe.

e  Bpcme mamepujasa: VicTv Kao 1 3a XeHe.

e  Modesu: CopTcKe maryde 1 KIacaHe CIIOPTCKe MaTUKe CMaTpajy
ce HellpuMjepeHOM 00yhoM 3a oOaB/parbe pamHIX 3a7aTakKa.
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dew O [TyiuHaM M3TIIEO

2) Hakum

1. Bpcma mamepujasa: JJo3BoibeHe Cy cBe BpcTe MaTepujajia off Kojux ce uspabyje
HaKNT.

2. boje u modesu: Hakut He Ou TpebGao Outu japkmx u HamagHux 6oja. Momenn
6u1 Tpebas OUTH AVICKPeTHM, OIHOCHO ycKIabeHn ca akTMBHOCTMMa Koje ce
oGambajy. Iloperm Tora, morpeGHO ra je ycKIaguTH ca TapAepoOoM.
V30jeraBaTty HakKuT n3pabeH 3a cBedaHe IIPUJIVIKe.

3. Koauuuna: ITpesuiiie HakuTa ocTaBiba JIOII yTHCAK O 0COOM KOja Ta HOCH.
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b ® [TyiaHM M3TJICIT

0) llImunka u napgpemu

1. HImunxa: TloTpebHO je KOIMUMHY ¥ TOHOBE HNPWIATOANUTY BPCTHU IOCIIa KOju
ce obampa. [lakile, HamagHe u japke Ooje Tpeba WCK/bYUUTV, KOJIVMUVHY
CBeCTV Ha IIPUCTOjHY U ajleKBaTHY IOCITy Koju ce oOaBiba.

2. Ilapcpemu: Jake v HamajgHe MUPVICHE TOHOBe [e3eOopaHca, ToaJeTHe BOje
WM napdema, Koju CBOjUM MMPVCOM MOIy onTepehmsaTyi oKoiIvHy, Tpeba
v30jeraBaTit.
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2@ PagHYU NpoOCTOP

a) U3eaed padnoe mjecma

1. Paguwu mpocTop MOpa OUTM YICT U ypedaH.

2. Ha pagHOM mpocTopy MOXe [1a ce Hajasy caMO MaTepwjaJl HeOIIXoHaH 3a
pan.

3. JInmunme ctBapu (dororpaduje, cuTHM IIpeAMeTH U CJ1.) MOpajy Outm
YKJIOH-€He ca BUTHOT I10Jba KOPMCHMKA yCIIyTe.
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=@ PagHU mpOCTOP

0) Onpemwenocm padnoe mjecma

1. Ha pagHoM MjecTy MOpa ce Hajla3UTH CBa OIlpeMa HeoIIXO[Ha 3a HeCMeTaHO
obaBsparbe I10CIIa.

2. Tlorpebno je mpaTmutm 3aimxe oOpasaila M dopmystapa 1 0j1aroBpeMeHO
BpIINTV HabaBKe VCTX.

3. TlorpebHO je ma pamHO MjecTo IIOCjefiyje JOBOJBHO CBjeTJIOCTM KaKo Ou ce
BpllIerbe caMe yCIyre MOIJIO HeCMeTaHO OfiBUjaTu.
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2@ PagHu npocTOp

6) Hedo3Bo.wene padre

<

Ha pagsoM MjecTy Huje 103BOJbeHO jecTy, TUTU (COK, Kady wim Omiio Koje
Apyre HaMTKe), )XBaKaTy XBakahe rymMe, IIIMMHKaTH, YellUbaTy ce 1 1. OBe
pagme obaBikajy y HpocTopujamMa Koje HIUCY JMPEeKTHO y BWUIHOM IIOJbY
KOpWVICHMKA yCJIyTe.

Ynorpeba ankoxorna je crporo 3a0pamena. [lymierme je m03BOJBEHO Y
IIpocTopujaMa Koje Cy 3a To IpensubeHe.

Ynorpeba MoOwiHMX TertedoHa je 3abparbeHa y IIPUCYCTBY KOPWCHWIKA
yciiyre.

Y o1yuyajy ma je KOpUCHMK ycoiIyre IpUCyTaH y KaHIeJlapyjii, Huje J03BOJbeH
IpuBaTaH pa3roBOp n3Meby KaHIIeIapujcKIx CITy KOeHmKa.

3abpameHo je obaBibaTit Iocao Oe3 BUIHO MCTaKHyTe MAeHTUdUKaILVIOHe
KapTulle (IIlpeHopyKa: ApKaTy je Ha peBepy yHudpopMme).
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-+ ® KoHTaKT ca KOPMCHUKOM

a) Obpaharee npuiukom npujema KOpUcHUKA

1. Ciyx06eHUK je Ay>XaH y CBOM IIpBoM oOpahary KOpPUCHUKY yciIyre, IIpBO ce
oOpaTuTi jby0a3sHO ca IIO3OPaBOM M TO Y 3aBMCHOCTM Of [00a HdaHa ca
»~J0o0po jyTpo, maH win Bede” WM OPYIMM YYTMBUM W HOPUKIATHVM
nosgpasoM. HakoH Tora, morpebHO je pehm Heky of yoOmuajeHmx dpasa
,VIsBommure.”, , Kako Bam mory momohm?”, m ci.

2. TlorpebHoO je mepcupaTyt KOPVICHVIKA YCIIyTe.
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- @ KOHTaKT ca KOPpMCHUKOM

0) Obpada ycayee

1. Bpmerse cTHamapaHe ycayre
. 3a BpujeMe ycjlyre He BPIUTKH KOHBep3alMjy ca KOPVUCHMKOM. Y
cIydajy ynmra yiyheHor of cTpaHe KOPWUCHMKA yciyre, jby0OasHO
aJI KpaTKO OJITOBOPUTM, a TeK 10 00aBJbeHOj yCIy3u M0 HoTpebu
OMINVIPHMj€ OArOBOPUTI Ha YIINT.
2. Tlocrynarme Kom HecTaHIAPOHMX YCIyTa
e TloxepbHO je a ce KOPMCHMKY Ha 3axTjeB oArosopu najyhm my
BUIlle aJTepHaTUMBHMX MoryhHocTM 3a [o0ujambe >KejbeHe
vHpopMalyje.




4._'.'9 KoOHTaKT ca KOpMCHUKOM

6) PjemaBarse nacmanre Kkongaukmue cumyavuje

Hajuenthe xoH@IMKTHe cuTyallja HacTajy HOpWIMKOM oOpajie mojaTaka. OJHOCHO
Harulare ycjiyre.

1. YV KoHQIMKTHMM Wiv OPyTrMM KpU3HUM CUTyallijaMa HacTojaTu cadyBaTu
cMupeHocT. Hu y Kom ciydajy He yiasuTu y OUCKYCHjy, Tj. paclpaBy ca
KopucHuKoM yoryre. He saysumaTi craB ga cTpaHKa Huje y HOpaBy U
IOKYIIaTH, Y JIOMeHy CBOjUX OBJIallITeHba, IIpoHahu pjeliierse.

2. Vkommko ciayx0OeHMK Huje y MoryhHOCTM y palioHaITHOM BpeMeHCKOM
nepuoay npoHahm pjeriere, IIOTPeOHO je CMUPEHO I03BaTV HEeIIOCPeTHOT
pyKoBoOmolla KOju pgajbe Tpeba IIpey3eTu pjelllaBarbe KOHQIIVIKTHE
curyarnyje.

3. KowmeHTtapwm u mputyx0e Ha KBaJIUTeT yCJIyTe CBPCTaBajy ce y BpJIO 3HauajHe
y3pOoKe cTBapama KoHMuKTHe curyanmje. CIyXOeHUK je, y CIydajy OBUX
HpUTYyXKO1, 0b6aBe3aH KOPUCHUKY yCiIyTe JbyOasHO M CMUPEHO ITpeyIOKUTU
Jla MOXKe II03BaTV HeIloCpeHOI pyKoBoamoIla Koju he My gaTu getasbHuje
MH@OpMalyje OJJHOCHO OJITOBOPe Ha IIPUTYX0e.

4. HemocpenHu pykoBoawiall je AyXXaH IIPBO yMWPWUTU CaroBOPHMKA,
HOTBPANUTU HerOBy TBPAIbY, a OHJa My JaTu KOHTpaapryMeHTallujy,
OITHOCHO pasJIore 3a TakKBe CTaBOBe CITy>KOeHMKa.

5. 'V uiyuajy ma je HemocpegHM PyKOBOAMIIALL CTPYYHO OCIIOCOOJbeH 3a JaBarbe
KBaJIUTETHNX OJIFOBOPA, OH/Ia TO Tpeba 1 Ja yumHM. AKO ce pajiy O ycIyrama
3a Koje Huje y MOryhHOCTM 1aTyi KBaJIUTeTHe VI CTpy4YHe OAroBOpe, IIOTpedbHO
je Ila, Ha JIMITy MjecTa, II030Be Ha[lJIeXXHY CIIy>KOy 1 3aTpaku nHpopMaiyjy.

6. Y alyuajy ga KOpMCHUMK yCIyre U Jajbe Herogyje IIOTpeOHO My je gaTu
OpojeBse TestledoHa Ha Koje MOXKe JI00MTH JeTajbHVIje OIrOBOpe.
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5+~ @ KoHTaKT ca MeaujuMa

a) IIpujem npedcmabBuuxa meouja

Yecre cy cuTyalyje Kaja IpeicTaBHUIIM MeAujcKux Kyha Tpake mHpoOpMaIjy ofl

cIy)kOeHMKa 3alocjIeHMX Yy OHNINTMHU. Y OBMM CJlydajeBuMa IIOTpeOHO je

puapXaBaty ce cienehnx mpasmria:

HosuHapy jby6a3sHo objacHUTM 11a cBe XXeJbeHe MHOopMalluje MoXe
A00UTM Off HETIOCPEIHOT PYKOBOIMOIIA.

Vetn cityx6eHNMK yuTnBo he 3aTpaXuTul IIofgaTKe O BPCTU U IMEHY
Meqyja, JIMIHMM TIoallviMa HOBMHApa, Te TeMI pasroBopa.

[aspe pasrosope BOOV HEIIOCPeAHM PYKOBOOWIIALL

Y co1ydajy TpeHyTHe OACYTHOCTV HEIOCPEIHOr pPyKOBOIMOLIA,
MIOKYIIIATV CTYIIATU Y KOHTAKT ca UM ¥ IpubaBuTy MHMOpMaIIjy
O TEPMMHY IIOBpaTKa MCTOT. VICTy CaomIIITUTV HOBUHAPY.

Y ciydajy my»ke OICYTHOCTM HEIIOCPEIHOI PyKOBOAMOIIA, OJHOCHO
XUTHOCTV pAoOujarka mMHGOpMallMja, WM3BUHUTU Ce KOPUCHUKY
yciryre u gati My 6poj Tertedpona Cityk0e 3a ogHoce ca jaBHorhy,
Te ra 3aMOJIUTHM Jla TaMO IIOKyIlla JOOWTM OIroBOpe Ha CBOja
HUTabAa.
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5+~ @ KoHTaKT ca MeaujuMa

0) Ucnpahaj npedcmabBuuxa meouja

1. Hemocpennm pykoBomwsarn je AyXXaH JbyOasHO WCIpaTUTH HOBUHApPA,
3axXBaJIUTV Ha IOCjeTV ¥ II03BaT ra fJa 1 yoyayhe mocjeTu Hallly OHIITUHY U

ViH(OPpMMUIIIe jaBHOCT O HOBOCTMMA W3 OHIITVHCKOT CVICTeMa.




L7 @ VIlHTepHa KOMyHMKaIuja

a) Pykoboberwe npouecom pada u usBpwaBaree
padnux 3adamaxa

1. Ciyx0eHuk je mgyxXaH HpuapXaBaT¥ ce HOpMU  AedpuHMCAHMX
[ IpaBrIHMKOM.

2. Ciyx0eHUK je Ty>KaH IOIITOBATV PyKOBOJAHY XujepapXujy.

3. Ciyx0eHUK je myXaH, IIOpell paJHMX 3aJaTaka KojiI Cy Yy OIWCY pajHOT
MjecTa, o0aB/paTII VI pajHe 3a7aTKe Koje je 3a71a0 HeIloCpeIHM PYKOBOAMIIALL
ViaKO HNCY [OVPEKTHO y ONNCYy pajgHOr MjecTa, aJli Cy JaTu y CBPXy
3a/10BOJbeba KOHTVIHYWUTETa PaJHOT IIPOLeca y OIIIITVIHA.

4. 'Y aiyuajy mospefe IpaBa 3aIlOCJIEHOI, OH MOXe Jla ce oOpaTu AMPEeKTHO
HajlpebeHOM CBOT HeloCpeJHOT PyKOBOAMOIIA.




~
=4

0) IIpomox ungpopmayuja

® MlHTepHa KOMYHMKanuja

HenocpenHu pykosoawiar, je Qy’kaH YIO3HATW 3alloC/IeHe ca CBUM aKTyMa
yje je ITI03HaBa-e HeOIIXOHO 3a 0OaBJbarbe pagHMX 3aaTaka.

Ciryx0eHUK je my>XKaH IIPOYUYMTI CBa yITyTCTBA HEOIIXOIHA 3a KBAJIMTETHO U
edmkacHO obaBsbarbe paHMX 3aJaTaKa.

Henocpennu pykosoaial je my>kaH MH@oOpMMcaTy 3ariocjieHe O M3MjeHaMa
akara.

Ciryx0eHUK je my>kaH IIpaTUTH M3MjeHe aKkaTa OJJHOCHO CBa HOBOIIPWCTHIJIA
yIIyTCTBa 11 00aB/baTV pajiHe 3ajlaTKe y CKJIajy ca HbiMa.

CinyxbeHnk Tpeba ga HepMaHEHTHVM oOOpa3oBarbeM W ycaBpIlaBarbeM
3Halba O IIpollecy Ppaja, HOpaBWwIMMa, Te QyHKIMOHMUCAkY CIyXbe
IOOIIPVMHOCH TTOOOJBIIIAY KBaJIMTETA PaIHOT IIpolieca.

Cityx0eHUK je my’kaH HPYXXUTK CBe IOTpeOHe MHQOpPMaIlije KOPUCHUIIMA
ycjlyra OJHOCHO M3BPIIUTV CBe BpCTe ycjIyra W3 OIlVica pajHOI MjecTa Ha
KOjeM je 3aIloCIIeH.

CinyxOeHUK je Iy’kaH cBe HepujellleHe yIIMTe, OHOCHO OHe Ha Koje Huje
VMao ajeKBaTaH OAroBOp, HPOCIMjeOUTV AUPEKTHO HeroCpegHOM
PYKOBOAVOLLY.

Cinyx0eHUK je Oy>XKaH HEIIOCPeTHOI PyKOBOOMOIa oOaBjelllTaBaTyi O CBUM
nHopMaljaMa Koje cMaTpa HeOIIXOTHVIM.
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Y7 @ lHTepHa KOMYHMKaIuja

6) Onxoberve npema padnum Koreeama

1. Ciyx06eHuK je gy’kaH jbyOa3sHO ce OMHOCUTH IIpeMa paJHMM KojleraMa.

2. Cinyx0eHUK je AyXaH paJHOM Kojlerm Koju My ce obpaTu 3a momoh,
HPYXXUTM HEOIXOOHY IIOMOh IIpu pjelllaBarby Kpu3HE CUTyarije HacTasle
HNPWIVKOM ObaBJbakba PaJHOT 3a7aTKa.

3. CiyxOeHUK je myXaH y3IprKaBaTy ce OfI CYyBUIIHMX KOMeHTapa M KpuUTuKa
KojuMa 011 ce MOITIM M3a3BaTy HeCIOpasyMu WIM HaHUjeTH IITeTa pagHUM
KoJjlerama.

4. VI3HolIere MOIYUCTVHA ¥ HEIIPpOBjepeHnx MHdopMaliija je 3abparmeHo.

5. Konsep3atyja ciyx0eHnKa IpwIMKoM oOaBbarba pagHMX 3aaTaka Mopa ce
o0aBspaTy THXO.

6. IlpuBaTHM pa3sroBOpm MOTY ce BOAWUTM 3a BpUjeMe I1ay3e Wil y CJIy4ajy Kaja
Hema KOPVCHMKA yCIIyra.

HAYEJTHUK OIIIITUHE COKOJIAIL
MwuosaH bjenura




