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CTAHAAPAN3ALINIY
YHUBEPIMTET ¥ BEOIPALY CPBUIJE

DAKYNTET OPTAHWIAUMOHME HAYEA

Kako 10 3a10BOJ/bCTBA KOPHUCHUKA
NpUMEHOM CTaHAapAa
SRPS ISO 10001, SRPS ISO 10002, ISO 10003 u
[SO 10004

Ap UBana MujaToBuh, BaHpeHU npodecop
KaTezpa 3a MeHalIMeHT KBaJIUTeTA U CTaHAApAX3aLUjY
dakysTeT OpraHu3alMOHUX HayKa YHUBep3uTeTa y beorpaay
e-mail: ivanamt@fon.bg.ac.rs

HMHcTUTyT 3a cTaHgapausanujy Cpouje,
8. maj 2020. roguHe


mailto:ivanamt@fon.bg.ac.rs

»ROPUCHUK JE YBER Y

[TPABY”

“KOPNCHWK JE
HALL HEMPUJATE/D”

MoTto meHallepa Archer Daniels Midland Corporation



[I‘Ipoﬁnem: He3apoBo/baH KOPUCHUK YTUYE HA NOCNOBabe

 KopucHunu he cBoje HeraTUBHO MUIILJbEHE O KBAJIUTETY
NPOU3BOJIA CAONIITHUTH 2X Yelihe HEr0 MO3UTHUBHO
MHUIILJbEHE.

* He3azoBo/baH KOPUCHUK he CBOje HE3a/I0BOJ/bCTBO
CaOIIITUTH Pa3IMUYATHUM ocobaMma 8 10 10 myTa

* On-line okpyxeme: > 1000

\

70 % Bamux TpomuikoBu YcnyxHe
He33a/10BOJ/bHUX 3a/ip>KaBatba KOMIIaHH]je ce
KOpHCHHMKA he ocTaTu nocrojeher ocJiarbajy Ha
Balll KOPUCHULU KOPHCHHKA U3HOCE IIOHOBHE
YKOJIMKO peluTe 1/6 TpoimkoBa KOpHCHHUKE Y
pekJiamalyje Ha npuao06Hjama 85% 110 95%
3a/10B0JbaBajyhy HAaYUH HOBOTI' KOpPUCHHKaA. cy4ajeBa




KOpMCHMKa WTUTUN 3AdKOH

3aKOH 0 3aWTnTK noTpowada Cn. rmacHuk PC", 6p. 62/2014,
6/2016 - ap. 3akoH 1 44/2018 - ap. 3aKOH)

* 8 paHa: poK 3a 04roBOp TProBLa Ha
peKknamaumjy notpoliaya

* 15 paHa: poK 3a pelwaBake peknamauuje Kojy je Tprosal,
ycBojuo (30 gaHa 3a TeXHUUKY poby U HamewTaj)

* nocebHe Ka3HeHe ogpenbe 3a TProsua KOju _
peKknamaumjy He peLwmn y pOKy M Ha HAaYMH Ca Kojuma ce MoTpowad je pusnyko nuue
NOTPOLLAyY caraacmo. Koje Ha TpXMwTy npnbassba
poby nau ycayre y cepxe
KOje HUCY HameHeHe
HEeroBoj NOCA0BHOj NN
APYyroj KomepumujanHoj
AEeNnaTHOCTH;

e Tprosuwu cy yobasesu aa Boge nocebHy eBnaeHUMjy O
NPUM/bEHUM PeKNaMaLMjaMa, a Koja he cagpkaTtu cee
HEONXoAHe efieMeHTe U3 Kojux he ce BUAETU YNTAB TOK
pellaBakba peKiamauuje.

Buwe o 3aWTUTM NoTpoLLaya moxKeTe Hahu Ha: http://zastitapotrosaca.gov.rs



pewKe n nponycTu ce agewiasajy...

3a[0B0/baH
3anocnieHn

Keanuter Keanuter _ J T[lepuenuuja LLita cTe ypagunu ga

NHTEPHMX EKCTEPHMX KBaZuTeTa 3a4p’KMTE Ha3a40BO/bHOT

ycayra ycnyra ycayra KOPMCHMKa
3aapKaBare
3anocneHmx
Craso
33/10BO/bCTBO npy»aouy 3appasarbe NPOGUT

KOPWUCHUKa ¢ > ycayra —> KOPWUCHUKa

KBanuteT ycnyre - KOrTHUTUBHA NpoLEHa YYMHKA npyKaoua ycayre (Brady & Cronin)



Kako craHpgapau mory nomohu?

SRPS IS0 10001:2020 SRPS IS0 10002:2019
CMepHHUIle 32 KOAEKCe MOoHalllakba CMepHHUIlEe 32 IOCTyIakbe ca
3a opraHu3sariyje IpUroBOpMMa y OpraHu3aldjama

i

MeHalmeHT KBannuTeTa
3a40BO/bCTBO KOPUCHUKA

/\

1SO 10003:2018 ISO 10004:2018
CMepHULe 32 EKCTEPHO pellaBame CMmepHULe 3a Tpaheme
CIIOpPOBA OpraHU3aluje U Mepembe
Customer service

PasymeBatbe npon3Boaa Uan ycayre kao obehama




3a40B0/bCTBO KOPUCHUKA

Mmunwlsbebe KOPUCHUKa O CTernenHy Ao Kojer CY UcnymbeHa wbherosa
o4yeKnBakba
O4yeKknBama .
KOPUCHMKA Y BE3MK Ca Cneundukaupja
T § ! npou3BoAa 3a NPE
NPou3BoAOM n/nnu
NPOU3BOAHY
yC/yrom
KopuCcHUKOBO
; UcnopyyeH
Buherbe, AOXKMB/bA] S
NOC/E KBa/IMTETA P A NOCAE

Taryumn: KBanuTert je rybuTtak 3a 4pyLITBO HAaKOH LUTO je Npon3BoA4 UCNOPYYEH

MopgundurkosaHo npema: 1ISO 10004:2018, ctp.17




Hurepecoparmkwe KOPHMCHHKME A

3a IMIPOHSBON HITH YVCIIVTY

<

TIOMPIIK A

!

MEBYCOEBEHO JEJTOBAILE » I

KOPHCHHK-OPTaHH3alFja

KPAT
MEBYCOBHOT
JEJIOBAILA

PASMATPAIBE
KOILEKCA
TTOHATITA A

SATBOPEHH
DATTL

PASMATPAILE
KOIOEKCA
ITOHATIHAHA

KOJAEKC ITOHAIITAHA
I Ha OCHOBY IS 160001
F 3
IIOBPATHA ITHD OPMAZL‘EIEIJA» irasuM  emenenT >
TTONHOITNTEILE
ITTPHTTOBOPAY
A TIOOPIITK A
l ITOBERATHA FTHETOPIATTELTA
TMOCTY¥ITAIBE CA ITPHTOBOPONNM L
Ha ocHOBRY ISO 10002
otk
2T TN IIasHH enenMeHT -
PEITTEH
ITPHTTOBOP
A A OAPHIKA
l IIOBPATHA
HHDOPMAITHIA
PEINIABAIGE CITOPOBA
HA OCHOBY TS FRrO63 TTOBEPATHA FTHTDOPIIATTEFLTA
IIIAazHH @IeMEHT
-

v

SATBOPEHH ©ATIT

HPAREILE H MEPEILE 3A/I0BOBCTBA KOPHCHHKA na ocrosy ISO 10004




CTpyKTYypa CTaHAapAa je ucra ...

SRPS ISO 10001:2020
CMepHHUIle 3a KOJlEKCe

*Bogehu npuHumnnm
*OKBUpP (KOHTEKCT

NoHallama 3a OpprKkaBare U opraHusaumje)
opraHusanyje nobosbwaBakbe “MnaHupatbe,
NpOjeKToBakE U
SRPS IS0 10002:2019 33301

CMepHULIe 3a IOCTyIIake
ca MpuroBopumMma y
OopraHusauujama

ISO 10003:2018

CMepHUIie 32 EKCTEPHO
pellaBame CIOpoBa
opraHusalnyje

Peanunsayuja
NpnumeHa

CaKkyn/batbe MHPoOpMaymja

AKTMBHOCTU npoueca
AHanusa v BpeHOBake

ISO 10004:2018 Mpaherbe, npoBepasatbe,

CMepHI/IL[e 34 npaheHae npencnuTneake
U Mepeme




...Kao u BehunHa sogehux npuHumna

Boaehu npyuHuMnu (3ajeJHUYKH) ISO 10001 |{ISO 10002 |ISO 10003 |ISO 10004

[TocBeheHoCT

KananureT

TpaHcnapeHTHOCT

JlocTynHoOCT

On3uB

HUHTerpuTeT nHPoOpManja

Kpajwa oaroBOpHOCT

[ToOosbilIaBamk-€

[ToBep/bHUBOCT

[Ipuctyn ycpeacpeheHocTr Ha KOpUCHHUKA

KoMneTeHTHOCT

[IpaBoBpeMeHOCT




Boaehu npuHuMnu (moce6Hu)

ISO 10001

ISO 10002

O0jeKTUBHOCT

1SO 10003

ISO 10004

[ln1ahame

[IpycTaHakK [a ce yyecTByje y Copy

[TpaBUYHOCT

[lofo6HOCT MeTOia ¥ MOpaBHaKa

Pa3yMeBaH>e 3dXTeBa

KoHTUHYyHUTET




SRPS ISO 10002:2019
CMepHULIe 3a IOCTYIIake ca IPUTOBOPUMA Y
OopraHusanujama

[IprMeHa oBOT cTaHZap/a MOXe Jia:

noBeha crmtocoOHOCT opraHu3salyje Ja:

* [IPUTOBOpE pellaBa A0CJIEeIHO U

CHUCTEeMAaTHYHO.
06e36eU MOJHOCHUOILLY

IPUTrOBOPA HPUCTYII * CIpe4YHu Y3pOoKe PUroBopa;

POLECY KOjH Jlaje pellerbe * M060JbllIa CBOje BEIITHHE Y pajy

ca KOPMCHULIMMA.



LLiTa je npurosop?

[Ipurosop

Mcka3 He3a/10BOJbCTBA , yniyheH
OpraHu3alyju Koju ce OHOCHU Ha
HbeHe IIPOU3BO/Je UM Ha CaM IpoLec
IIOCTYIaka Ca MIPUTOBOPOM, IIPU YEMY
Ce eKCIIMIUTHO UM UMIJIULIUTHO
O4YeKyje OAr0BOP UJIU pelleHe

[TogHOCH /1AL MpUroBOpa
0c00a, OpraHu3alyja Uiu beH
IIpe/ICTaBHUK KOjH yJIaXKy IIPUTOBOP



Kako HanucaTtun aob6ap npurosop?

OcHoBa 3a npuroBop ( mpo6JieM)
OKOJIHOCTH ¥ 030UJbHOCT IPO6JIeMa MOTYy OUTH Pa3JIMUYUTH.

[Ipenopyke: e .
1. nageHTUPUKYjeTe NpobJieM w
2. 06jaCHUTE JIOTUYHO, jaCHO U KOHKPETHO KEEP

KaKo Y KaJia ce Ipo0JIeM JIECHO

o N« 1 ll’ » CALM
- “mucauM”, “HUCcaM curypas’, “He 3HaM
— XPOHOJIOIIKH peJ AND USE

3. HaBeJIUTE CBe peJieBaHTHE IoaTKe U TEXTUAL

JloKa3e (KoIyvje yroBopa, padyHe,

JleKJapalnuje, noTBpae, pororpaduje...) EVI DENCE
4. U3pasvTe OYEKUBAbE J1a YUTAJALL PEIIH

Bai npo6s1eM U HaBeUTE 1ITA KEJUTE,



Kako Hanucatn gobap npurosop?

K/JIMHUYKHU UEHTAP “IETPOBUR”
Ope/beme 3a MOJAPIIKY

Bojucnaga I[lerpoBuha 134
11075 Beorpan

25. Cenrtrembap 2019.

MeHaillepy 3a ogHOCe cCa KOPpUCHULIMMaA YBoa: KOHTeKCT
Computer Solutions d.o.o.

Tome JankoBuha 23
11080 Beorpaz Paspaga:

Mpobnem

[IpeamerT: [IpuroBop Ha ucnopyky Mouutopa XBE45

[lomrtoBany, nana 9. jyna 2019. roguHe Hapyuuo caM et MoHUTOopa XBE45 3a gujarHocTuyku
ypehaj XEHUA 234. MoHuTOpHU Cy HApy4YeHU NMyTeM Baller Beb6 cajTa, 03HaKa NopylouHe je 312
nJiaheHU y 3aXTeBaHOM POKY (eJIeKTPOHCKHU U3BEIITA]j O ynnggu_l

O6jeKTMBHM A0Ka3n

W3 Bamer aguctpubyTtuBHor nentpa /Il 12, 2. aBrycra 2019, ucnopydeHna cy Tpu Mmonutopa XJI 15.
Op6uo caM la TPUMHUM UCIIOPYKY Y YKa3ao caM Ha I'peliKy y ucnopyuu. Kypupu Hucy Morsiv aa Mu
Jlajy 61/10 KakBe UHGOpMalyje.

MousiuMm Bac ga y cknaay ca nopyiio6uHoM 3125 v HaBeieHUM POKOBHUMA UCIIOPYYUTE TPaKEHE
MOHHUTOpeE. Y npusory Bam focTaB/baM KOMUjy NOpPyLIOMHE U eJIeKTpOH%BBeLHTaj 0 YIJIAaTH.

[letap HopheBuh 3aK/LvUaK:
MeHayep 3a TEXHUYKY IOAPLIKY yHak:
petardj@klinika.rs Peweme




AKTUBHOCTU NOCTyNakba ca NPUroBopuma

7.1. KOMYHUIUPALE (OBE3BEBEE JABHOCTHU U
AOCTYITHOCTH UHO®OPMALHUJA O MOT'YRHOCTHUMA

YJIATAIbA TTPUTOBOPA)

7.2. TIPUJEM ITPUTOBOPA Unb:

7.3. IPAREHE [IPUTOBOPA 3aTBO PUTU
7.4.TIOTBPBUBAISE TPUJEMA TPUTOBOPA NMPUrOBOP Ha
7.5.TIOYETHO MPOLIEIbMBAISE ITPUTOBOPA Haj 60o/bU

7.6 UCTPAXXUBAIE ITPUTOBOPA HAa4MNH 3a CBe

7.7. PELIABAILE [IPUTOBOPA (OATOBOP HA
[IPUTOBOP)

7.8. CAOIIIITABAIGE OZIJIVKE O PELIERY ITPUTOBOPA

7.9. 3SATBAPAILE ITPUT'OBOPA



1. KomyHuyupame

-Uudopmanuje o I1CII
Tpeba Aa Oyay JIako
JOCTYITHE 3a IIOJHOCUOIIE
IpUroBopa.

- bpoinype, naMmpJieTH
WJIH eJIEKTPOHCKE
MHOpMalvje

- HHUjeJaH NogHOCUJIAL]
[IPUTOBOpaA HUjE Y
noapeheHoM mosioxxajy.

- A€ Moxke ga IOMHECE IIPUTOBODP;
— KaKO Moxke ga IMOJHECE IIPUTOBOD;

— II'TA nandopmalyje koje aaje I1I1
(Ob6pazarr H1);

— KaKO: aKTHBHOCTH IIOCTYyIIama ca
IIPUTOBOPUMA;

— KA. pOKOBH y BE3H Ca
AKTUBHOCTUMA,;

— IHITAa aKO: moryhHocTH 3a
HCIIPaBKY.

— KaKO 110 noBpaTHe HHQOPMAIIHje O
cTaTycy npuroBopa.



KomyHuuupamwe y npakcu

['ne Ha peksiaMHOM naM@JieTy 3a
HOBHY MPOU3BOJ, UJIU YCJIYTY
Ballle KOMIIaHHje Tpeba Ja CToju .
. We create the b
UHpopMaLuje 0 MOryhHOCTHUMA brochure and advertising
M HAYMHHKMaA 3a yJiarame "
npurosopa?

What We Do Contact Us

Here are the 5 best things
we do...

Corporate Image
Web Site
Wordpress

Graphic & Print

HamnomeHa:

Y nuTamwy je peKkJaMHU namQpJieT
- HeMOjTe Jia YIJIalluTe R
KOPUCHUKA

Chiamaci
Social Media +39 333 3456789




BESPLATHAINFO M
SREIA 0800 20002

o ntroproinvod oy )

. ARGENTINA _

Centro de Atencién al Cliente
Vedia 3892 - Capital Federal 1430
= 01 1-4544 2047

AUSTRALIA

Philips DAP is distributed by Brevdle Led.
Building 2, Port Air Industrial Estate

1A Hale Street -
- BOTANY, NSW, 2019
= 1300139798
~ For e-mail visit: www.philips.com/support

BELARUS
Volodarskmtr 6

mAAATA LE

Para enviar e—maﬂ visite: wwwphmps comfsupport

ITALIA

CONSUMER RELATIONS DESKS

For Dawntoads & FAQ's visit our Customer Support Website: wwwphmps com!support

. HONG KONG ,
~ Philips Service Center.

Unit A, 10/F, Park Sun Building
103 - 107 WoYi Hop Road
Kwai Chung

New Territories v

= 852 2619 9660

lRELAND

Philips Elec:romcs Ireland Ltd.

Newstead, Fonthill lndustnal Park

Dublin 22

= 0] 601 1777

For e-mail visit: wwwphdips com/support ’
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2. Mpujem npurosopa

O6pasary 3a nogHOCHOLA
npurosopa H1

1 Podaci o podnoesiocu prigovera

1. jeqauHCTBEHA HAEHTUPUKALIMOHA O3HAKaA

Postanski broj. grad
Zemlja

2. nparehe nHpopmanjame

Faks
E-posta

Detalji o osobi koja deluje u ime podnosioca prigovora (ukoliko je primenljivo)

Osoba za kentakt (ukoliko se razlikuje od gore navedene)

— OIIKC IIPpHUTOBOPa U OAFOBapajyhe nmoaaTKe o Opisproimoda

Referentni broj proizvoda/porudzbine (ukoliko je poznat)

34 IIOJAPUIKY, Opis
— 3dXT€BdHHW HA9HMH HUCIIPAaBKE; 3 Utvrdeni probiemi

— Ha IITa ¢c€e OAHOCHU zp“”“”
— POK 3a A0CTaBJ/bdkb€ OATI0OBOPA U PELICHA R

— II0A4dTKE O JbYANUMaA, OA€/bEY, OI'PAHKY, Da e
OpFaHI/IBaI_[I/IjI/I U CEIMEHTY TPIXKHUIITA, § Darum, porpis

Datum Potpis

— HerocpeaHo npeayseTe Mepe (aKo UX ™
nma).

MNMpakca:
CBe HeBO/be NOUYNbY HepasymeBatem.
UHdopmauymoHa acumeTpumja




3. Npaherwe npurosopa

[IpuroBop ce npatu of
TPEHYTKa HeroBOr MpUujeMa,
KpO3 Lie0 Ipoliiec, CBe A0
3aTBapaka NpUroBopa.

MHudopmanyja o craTycy
JIOCTYIIHA NOAHOCHOILY
[IpUroBopa

--- Ha 3aXTeEB,

--- Y P€JOBHHUM BPEMEHCKUM
MHTEepBaJUMa 1

--- Y 3aKOHCKOM DPOKY.

Npumep CraTyca:

1. MNpumsbeH Npurosop

2. [purosop y pasmartparby

2.1 MNpurosop pewieH Ha 1. H1BOY
pelaBaHa

2.2. [lpnroBop peLleH Ha 2. HUBOoY
pelaBaHa

2.3. [lpUroBop y eKkctepHOM
peluaBaky

3. 3aTBOpPEH NPUroBop

OOBPA MPAKCA:
OEOUHNCATU POK CTATYCA



4. NorsphuBarbe npujema Nnpurosopa y NpaKkcu

Mpunjem cBakor npurosopa Tpeba ogmax NnoTBPAUTM NOAHOCMOLY
(Ha npumep: inyHo, TenedoHom (?) nm e-nowTom).

, NowTtoBaHn MunaHe Obpaaosuhy,

Ob6asewTaBamo Bac ga cmo npumuam Bawy peknamaymjy. 3axsasbyjemo ce
Ha yKa3aHOM noBepemy U obasewTaBamo Bac ga hemo ncnmutatm cee HaBoae
Yy BallOj peknamauunju. Haw oarosop moXKete o4eKMBaTH 3a cedam AaHa.

1. BapmjaHTa: XKao Ham je WITO CTe UMaIN HENpPUjaTHOCTHU.
nnun

2. BapujaHTa: Monmmo Bac aa yBaxkute Halle n3Butbere 360r HenpmjaTHOCTH
KOje cTe umanmu.

Baw ABLL“



5. MNpouerwbuBarbe npurosopa

Potrebne trenutne mere

il
iRR

Faspolofivest trenutnih merz
A

Jerowatnoda kompenzacije

CBaku npurosop Tpeba aa byae e
MOYETHO OLEHEH NPEeMa ——— . -

Aktrrnost: koje ce se preduzet

. 16 Isporuka proizvoda

KPUTEPUJYMUMA KaO WTO CY. o
p J y y O 18 Famensz proizvoda

19  Oikazivanje prodaje

40 Aktiviranje garancije

41 Poitovanje obaveza

42  Zakljuéivanje ngovora

1 43  Oikazivanje’poniftenge ngovora
[] TeH( M H a ) 44 Otkazrvanje raduna

45 Informnisamje

2. nocneguue no 6esbenHocCT, e ——

48 Maknada u gotovini u immosu od:

49 IMNadcknada i druga pladanga iskazana u ukupnom iznosu:

3. KOMMNJ1EKCHOCT, o eI

51  MWadin {(instrument) pladanja
52 I=vimenje

4. yTnuaj n S

5. notpeba n moryhHocTtu 6p30r T ermcene e

Preduzete aktivoost Dratuim Ime

[Potvrdivan)e prigovora
fle10Bakba. =
raZiy e prigover.

£; Prigov

|prigovora

[Elovekcija

[WVenfikacija korekcije

[Prigovor zatvoran

MNMpakca:
Jlucta moryhux KBaposa, npobaema — 3a 1 NpoTMB.




5. OuerbuBare NPUroBopa y npakcu

“Y opranuzanuju XY npuroopu koju ce noyeTHo [IPOLIELY]Y npema kputepujymruma
030M/bHOCTH, CJIOKeHOCTH M MoryhHocTH TpeHyTHOr AejcTBa. Ha ocHOBY
kputepujyma O3bU/bHOCTH npurosopu ce feJie Ha:

- A: mpUroBope Koju ce 0JJHOCE Ha 6e30eJHOCHE MOCJIeIULLE N0 3[PABJbE U KUBOT JbY/IH.
PasmaTpajy ce XUTHO Ha 2.HUBOY pellaBama.

- b: npuroBope Koju ce ogHOCe Ha nocaeauile Besrke (npeko 2000 eypa) v cpefpe
MaTepHjasiHe BpeaHocTH (nmpeko 100 eypa).

PasmaTpajy ce y poKy ___ Ha 2.HMBOY pellaBamba.

- lI: npuroBope Koju ce ofHOCe Ha penyTanujy opranusanuje XY U YK/bY4yjy LUbHE
jaBHOCTH OpraHu3anyje.

PasMaTpajy ce y poKy ___ Ha 2.HMBOY pellaBamba.

- [I: npuroBope Mame 030U/bHOCTH YHje MOCJIeJulle UMajy CaMO MaTepHjaJIHE
nocaeauna go 100 eypa. Pazpemasajy ce y poky Ha 1. HUBOy peliaBamba’

Ha ocHoBy kputepujyma CJIOAKEHOCTH npurosopu ce pasBpcraBamy y JBe rpyle:
1. [IpuroBope Mame CJI0’)KEHOCTHU KOjU Ce pellaBajy Ha IPBOM HUBOY pellaBama 1.
HUBO PEIIABAHA (Y MCII CJ1IYKBA ITPOJZIAJE). Ilpurosopu /l rpyne u cBU
IPUTOBOPHM Ca KOjUMa opraHu3aluja Ao caja uMma ogpehena uckycrsa (?)

2. [Ipurosope BUllle CJI0’)KEHOCTHU KOjU Ce pakaBajy Ha IPBOM HMBOY pellaBaba 2.
HUBO PEIIABAHKA (AUPEKTOP INPEZIY3ERA). CBu npuroBopu A, b, 1] rpyne u
[IPUTOBOPU KOjU Ce IIPBU NYT I10jaBJbY]V..




6. UcTparkusarbe npurosopa

[TPOBEPUTE HABO/E IIII: Tpe6a y/10)KUTU CBaKXA pa3yMaH Hamop y
UCTPaXXMBakbe CBUX peJIeBAHTHUX OKOJIHOCTU ¥ UHOpPMaIHja y BE3U ca
npuroBopomM. HuBo uctpakuBamwa Tpeba fa oyze npuMepeH 030M/bHOCTH,
y4eCTaJI0CTH U TEXKUHU NIPUTOBOPA.

7. Oarosop Ha npurosop

8. CaonwTtaBame oanyke

Opsiyka y Be3M ca

[TonyauTu: :

: pelﬁ%e IPUTOBOPOM Koja ce

* KOpEeK I/I’ npob6JjiemMa U opiock na llll wn
pexnujy fnp | YKJ/by4€HO 0cobJbe Tpeba

* ClIpevyaBambe bEeroBe Mnojase y Iia UM 6yJie caoNLITeHa

6yayhHoCTH. 0JMaxX HAKOH JOHOIIEHa

OZIJIYKe WUJIU
npeay3vMama Mepe.



KaKko ogrosopuTtu + Ha npurosop?

CBpxa

- 1a OATOBOPUTE MOJHOCHOLLY
IIITa Ballla OpraHy13aliyja
HaMepaBa Ja ypaau UJIH 1ITa je
ypaauiia (pelierme MIpUroBopa)
- Ia TIoMpaBUTe OJHOCE ca
KOPUCHULIUMA Y3 pa3yMHe
TPOIIKOBE.

ToOH

- IO3WTHBAH U Ca MOLITOBAKEM
- KPaTKO M TOIJIO

- IpU3Habe U OATOBOPHOCT

- POKyC Ha pelleme

[IpaBuja

1. noYHHTE ca U3BUHEHEM
“MoJiuM Bac Jia IpUXBaTUTE
Hallle U3BUIbEHE ...

2. 100pa BeCT 3a MOAHOCHOIIA
(pelieme npobsema)

3. u3pasurte 3axBasHOCT [III
3a CKpeTame MaKie Ha
npo6JsieM (cripeyaBame
[IOHABJ/bakha)

4. 3aBpIIUTE JbYOA3HO, O€3
[IOHABJ/bakba.

[luTame:
- 0OjalIkembe Y3poKa?
- KOMIleH3a1uja?



Computer Solutions d.o.o.
Cny»xba 3a ogHOCe Ca KOPUCHULMMA
Tome JaHkoBuha 23

11080 Beorpag Kako ogrosoputu + Ha npurosop?

r Metap hophesuh
KNUHUYKN LLEHTAP “NETPOBUR”Ope/mere 3a NogpLKy
Bojucnasa Metposuha 134
11075 beorpag,

ntembap 2019.
BaHu . hophesuhy,

MoiMm Bac Aa yBaXKMUTe Halle U3BUHeHe 360r NponycTa y ucnopyum. MCnopyky y cKnagy ca BallMMm 3aXTEBMMA MOKETe

oyekmBath 29.9. [lo rpeLuKke y ucnopyum je gowno 36or npomeHe copTeepa 3a agpecupare NoWn/bKN U 0BaKBM NPONYCTH
ce Buwe Hehe NOHOBUTW.

Monum Bac aa npuxsaTuTe Hally o4/1yKy O NPOAy»eHoj 06aBe3un rapaHumje 3a cBe MOHUTOPE Koju he 6UTK UcnopyYeHy,

Kao 3HaK Na*Kkbe M U3BUHEHA 360r HENPUjaTHOCTM Koje CTe MMaN. ‘

3axBasbyjeM Bam LWWTO CTe yKasanm Ha NPOMNyCTe y HAWOoj CAy:K6M UCnopyKe 1 NOMOIAN Ham Aa CNPEYMMO HUXOBO

NnoHaB/bakse.
CpaayaH no3sgpas

MeTtap MNeTposuh

MeHalep 3a ogHOCe ca KOPUCHULMMA
peca@computer.rs

Ten: 011 567 897; 067 999 999




Computer Solutions d.o.o.

Cry6a 33 AHOCE Ca KOPUCHNLMMA Kako ogrosoputu - Ha npurosop?
Tome JaHkoswuha 23

11080 beorpag,

r Metap hophesuh

KNMUHUYKN LLEHTAP “NETPOBUR”Opesberse 3a NogpLKy
Bojucnasa MeTtposuha 134

11075 beorpag,

26. Centembap 2019.

MowToBanu r. Kapahophesuhy,

YBMAOM Yy Hally AOKYMEHTaUNjy M cneundurKaunjy oH-1nHe nopybumHe og 9. jyna 2019. , ytBpamamn cmo ga cy
nopyy6buHom 3126 HapyueHa Tpu moHuTopa X/1 15, aa cy uctm nnaheHun enekTpoHckom ynaatom 456/2015 u
ncnopy4eHun (ncnopyka spaheHa). Mowto ce moHMTOopU X/1 15 He mory KopMcTUTU 3a gujarHoctuuke ypehaje XEHUA
234 monnmo Bac ga npomeHuTe Bawy NOpyLo6umHY 1 mmn hemo Bam ca 3a40B0/bCTBOM MUCNOPYYUTU MOHUTOpPE XBE4S5 u

mam Pa3/NMKY Y LLEHM KOjy, Mpe UCnopyKe, mopare naaTuTu.

Y npunory Bam goctas/bam Konnjy nopyubuHe 3126 1 enekTpoHCcKe ynnarte.

3axBasbyjem Bam ce LWITO KOPUCTUTE Halle NPOU3BOAE M OYEeKyjeMo A0bpy capaatby y obocTpaHom UHTepecy. CpaayaH
nosapas

MeTtap NeTtposuh

MeHalep 3a o4HOCE Ca KOPUCHUUMMA
peca@computer.rs

Ten: 011 567 897; 067 999 999




9. 3atBaparbe npurosopa

MogHocunauy npurosopa je
NPUXBATMO peLLeHe NPUroBopa.
Pelwetre je cnpoBeaeHoO

MocToju 06jeKTUBHM A0OKa3 (3anuc)
O CNpoBeAeHOM pe3pellery
npurosopa.

Mpurosop aobwnja cratyc
3aTBOPEHOT

MogHocunay, He NpuxBaTa
pellere

Tpaxe ce Apyrn HAYMHU UHTEPHO
M NOKyLwWwaga ce gohu Ao pellera
Koje he 3a40BO/bUTH.

Mokpehe ce cnop



ISO 10003:2018
MeHalIMeHT KBanuTeTa
3a40B0O/bCTBO KOPUCHUKA
YNyTCTBa 332 eKCTepPHO pellaBakbe CNopoBa
opraHunsauyuje



ISO 10003
Coop

(pelnaBame Criopa) Hecjaramwe, Koje
IOTHYe M3 IPUTroBOpa, NpeaaTo
oCpeHUKY.

IlocpeaHUK

[IpaBHO JIMIE U3BAH OpraHu3aluje u
OJITHOCHOLIA TPUTOBOPA.

* HE3aBMCHOCTHU U IPAaBUYHOCTH.

* OBaj MehyHapoaHU CTaHAAp/ HUje
HaMeHEH 3a TaKBE CUTYaIlUj€e, aJlu MOKeE
OWTU KOPUCTAH.

3AKOH O NOCPEAOBAKY Y PELLABAKY CIMMOPOBA
("Cn. rnacHuk PC", 6p. 55/2014)



Mpobnem: pasnnunUTU 3aKOHU U NpaKce

3AKOH O NOCPEAOBAKY Y
PELLUABAHY CIMOPOBA

("Cn. rnacHuk PC", 6p. 55/2014)

[IpuMeHa oBor MehyHapoaHoOr

CTaHAapAa MOZKeE:

00e36e11UTH ,0eHUIMAapPKUHT" 1A
Y4YEeCHHUIM MOCTYIajy Ha
edpeKTUBaH, epHMKacaH U MpaBUYaH
Ha4HH;

N060JbIIATHU CIIOCOOHOCT _
opraHusanyje Aa UAeHTUPUKyje U
OTKJIOHM y3pOKe CIIOPOBa;

1n0o60J/bIlIaTU HAYXH MOCTYNamka ca
IIPUTrOBOPHMA U CIIOPOBUMaA Y
OpraHu3aluju;

no6oJbllIaTH YTJie] OpraHU3aluje
WJIW CIPEYUTH HETOBO
HapyllaBame

[lomohHa MeToAa: cTpaHe npuMajy nomoh y
Jl0CTH3aby CIlopasyMa O pellaBamwy Cropa -
MOCpeJHUK He Npenopyyyje NnocebHOo pellerne
cropa.

[lacuBHa: nomoh nocpeHUKa y KOMYHUKALUjU
(moMupeme UM N0CpeJHULITBO).

AKTHBHA: NOCPEJHUK IIOMaXKe CTpaHaMa Jia
IIOCTUTHY CIIOpPa3yM, KOjU MOXe UMaTH CHary
yroBopa.

CaBeTojaBHA MeTOAA: CTpaHaMma ce Jajy
cyrectuje o Moryhum peiiewmuMma.

Mako Huje 3aKOHCKU 00aBe3yjyhe, IpUp>KaBatbe
NpenopykKa u3 caBeToJaBHUX Mpolieca
HeKaza ce y3uMa y 003Up NpUJIUKOM
yTBpbuBama Aa Jiu opraHusanuja
3a/10BO/baBa KOJEKC NOHAIllakha Ha KOjU ce
o0GaBe3aJia.

O6aBe3yjyha MeToza je oHa y K0j0j ce criop
Bpe/IHyje, YHHheHUYHA MM Taba Ce pelliaBajy u
MIOHEKAJ, IOKYMEHTY]jy, IpU YeMy ce Jiaje
o/lJlyKa KaKo crop Tpeba Jja 6yze pellieH.



NERESEN PRIGOVOR

v

UPUCIVANJE PRIGOVORA (7.2)

v

[loCcTynak pelwaBaHa
cnopa

PRIJEM OBAVESTENJA O SPORU (7.3)

v

VREDNOVANJE SPORA (7.4.1)

v

IZGRADNJA POCETNOG STAVA (7.4.2)

METODA KOJA POMAZE (7.5.1)

> DOGOVORENO PORAVNANJE (7.5.3)?
NE
SAVETODAVNA METODA (7.5.2)
DA

PREPORUKU PRIHVATILE

4

OBE STRANE (7.5.4)?

NE

]
-l
—

OBAVEZUJUCA METODA (7.5.3, 7.5.5)

STRANE?

DA
ODLUKA PRIHVACENA OD
PODNOSIOCA PRIGOVORA?

PRIMENA RESENJA (7.6)

v

ZATVARANJE PREDMETA (7.7)

ODLUKA OBAVEZUJUCA ZA OB

NE

ZATVARANJE PREDMETA (7.7)

v

(SUDENJE ILI DRUGI RASPOSLOZIVI)

RESURSI?2

| J




3alWTO YYNTU HA CBOJUM
rpewKama’?



‘ RO eKCU NOHALUakba Y NPaKcuU

CKyn npaBuJia, IPUHLUIIA, BPeJHOCTH KOje MEHAIMEHT
CMaTpa 3Ha4yajHHUM M KOje Cy KJ/by4He 3a YCIEIIHO
[10CJIOBAMbE.

CBpxa: pa3B0j OpraHusalMoHe KyJType
Huje cKyn 3a6paHa U CaHKIHja.

Koziekcu noHauama npema CTejKxoJsiepruma
TpaHcmapeHTHOCT ¥ NOBEPJ/BUBOCT Yy ITPaKCH
[loBpese nmomrToBawa KOAEKCa

TENNECO

CODE OF CONDUCT

(D= 4

|

 \CHONESTY=y.
- INTEGRITY




1SO 10001:2018

MeHauMeHT KBanuTeTa
3240B0O/bCTBO KOPUCHUKA
YnyTcTBa 33 KoAeKce NoHallaka 33
opraHusauuje
YIOyTCTBO 3a IJIAHUPAb€, TPOjeKTOBAIbE,
pa3Boj, IPUMeEHY, O pXKaBambe U

no6o0JbllIaBakbe KOJeKca MoHallama y
3a/10BO/baBakby KOPHUCHHUKA.



Kogekc noHawakwa npema NCO 10001

Kopekc noHalamwa 3a 3a/j0BO/bCTBO KOPUCHUKA:
o6ehama Koja opraHusanyja gaje KOpMCHUIIUMA, Koja
ce OZJHOCE Ha HeHO MOHAalllake U UMaAjy 3a L UJb
noBehamwe 3a70BO/bCTBA KOPUCHUKA.

O6ehamwa 1 ofgpenbe 3a:
MCIIOPYKY MPOU3BOJA,
noBpahaj npousBoja (nmossavyewe [SO 10393),
NOCTyHambe ca JUYHUM UHPOpMallMjaMa KOPHUCHHKA,
MapKEeTHUHT ¥ YyTOBapame .

OcHOBa 3a KyJITYpy KBaJIUTETA

[IpeBeHIMja MpUTrOBOpA U CIIOPOBA



Tabela A.1 — Pojednostavljeni primeri komponenata kodeksa za razlicite organizacije

Vrsta organizacije

Primer K ..
ompanija za e
komponente . Udruzenje
kucnu dostavu Klinika . Hotel Voz
kodeksa . maloprodaje
pica
"Pica je besplatna | "Pacijentima ¢e |"Ako je cenana "Ako gost nije "Ako voz kasni,
ako se ne isporuci | bit1 blagovreme- |racunu visa od zadovoljan uslu- |[toalet je prljav i1
vruca u roku od | no saopsteno ako |1zlozene cene, ku- || gom, hotel ce sve [Josoblje neuctivo,
Obecanje 30 nmunuta " 1mna promena u pac, bio on fizicko|| ué¢init: da to po-  |[korisniku ce bita
zakazanom termi- | ii pravno lice, praviili ce gost |[vracen novac dat
nu 1 ponudi¢e im | dobya proizvod dobiti1 popust na ||za kartu."
se novi termun." | besplatno." cenu.”
Lo udaljenost, vanredne situa- |mije primenljivo [okolnost: koje su [lod1 vremenski
Ogranicenja za N n - : o -
1 vremenski 1l cije koje ometaju | na komade sa po- |1zvan kontrole uslovi
obecanja koja se L. .
oS saobracajm raspored redov- |jedinaénom ce- |hotela
saopstavaju uslowvi Nnoge prijema nom 1 OTC
kKorisniku SPHy
preparate

Ostale odredbe

1zjava da troskowvi
kasnjenja pice

1zjava o raspolo-
#ivost: doktora 1

1zjava o cilju ko-
deksa: "odrzavati

1zjava o cilju
kodeksa "potpuno

1zjava o cilju
kodeksa: "¢1st1 1

_ misu odbijeni od | posle redovnog | ta¢nost skenera za | zadovoljstvo tacmi vozovi 1
kodeksa - . ] - «- - " " : n
plate dostavljaca |radnog vremena |oditavanje cene gosta ljubazna usluga
pice
. . kako ulozifi kako dobita kako dobiti infor- || kako dobiti ode se moze do-
Informacije - - . . P
= prigovor mformacije maciju 1 kako popust biti1 novac za kar-
podrsike “ e - - .
uloZiti prigovor tu koj1 se vraca
Aktivnosti za |program probnog |obuka za pruza- |konsultovanje sa |[konscenje cijmh |obrazovati osob-
planiranje, 1spifivanja nje usluge kons- | &lanovima udru- | gmipa za utvrdiva- | lje koje radi sa
projektovanje, nicima Zenja nje mera ozdrav- | putnicima

razvoj i primenu

ljenja koje najvise

kodeksa odgovaraju
Aktiviosti sprovoditi nadzor | vrednovat: podat- | ukljuéit: orgami- |revidirati marke- |i1zmeniti procedu-

odrzavanja i

1 rezultate koristi-

ke prigovora

zaclje potrosaca u

tinsku kampanju

re za ¢i15cenje

Joboliavania t1 za 1Zmene u preispitivanje toaleta
I jsavanj kodeksu podataka
Indikatori procenat 1sporuke | procenat informi- | procenat artikala |procenat nezado- |procenat putnika
na vreme sanih pacijenata |sa pogresmm voljmh gostiyju koj1 su ulozili

performansi

Cenama

prigovor




YMecCTo 3aK/by4Ka:

LLiTa je cBpxa nocTtojatba opraHusaymja?

OCHOBHO npasnao0 NnocnoBakba

MeHaymeHT KBanuTeTa
3a40B0/bCTBO KOPUCHUKA

SRPS IS0 10002:2019

CMepHUIe 3a IOCTYIIake ca
IPUTrOBOpPUMaA Yy OpraHu3aluvjama

SRPS IS0 10001:2020

CMepHUILIe 3a KOAEKCe ToHallakha
3a opraHu3anuje

ISO 10004:2018 1SO 10003:2018

CMmepHuIie 3a paheme CMepHHUIlE 32 EKCTEPHO pelllaBamke
U Mepeme CIIOpOBa OpraHu3aiyje




O @ H Yo

CTAHAAPAV3ALNIY

YHUBEPIMTET ¥ BEOIPALY CPBUIJE
DAKYNTET OPTAHUIALUMOHME HAYEA

BdJld Ha Ha}KHﬂ/I-

Ap UBana MujaToBuh, BaHpeaHu npodecop
KaTespa 3a MeHalIMeHT KBaJIMTETA U CTaHAApAU3aLA]jY
dakysTeT OpraHU3allMOHUX HayKa YHHMBep3uTeTa y beorpany
e-mail: ivanamt@fon.bg.ac.rs



mailto:ivanamt@fon.bg.ac.rs

