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1. Naziv kvalifikacije
Sertifikovani menadzZer protokola/Certified manager for protocol

2. Nivo zahtevnosti
IV, V, VI, VII

3. Uslovi koje mora ipunjavati osoba, koja Zeli steci kvalifikaciju

U program osposobljavanja i u proveru kompetentnosti se mogu ukljuciti kandidati koji zadovoljavaju
sledece uslove:

- Najmanje srednja stru¢na sprema

4. Nacini provere znanja i vestina

4.1. Potvrdivanje

U procesu savetovanja kandidat licno priprema zbirni folder, koji Komisija procenjuje i ocenjuje
sadrzZaj ispitnog kataloga delimi¢no ili u celosti.

Ako komisija ne moZe da prepozna sadrZaj ispitnog kataloga u prikupljenom portfoliju, kandidat mora
da ide na proveru.

4.2. Sertifikacija- Verifikacija
Ispit se sprovodi pred ispitnim odborom u skladu sa opstim programom rada i sa Pravilnikom.

4.2.1. Nacini sertifikacije
Seminarski rad sa prezentacijom i usmenom odbranom.

4.2.2. Kriterijumi sertifikacije

Kriterijumi uzeti u obzir prilikom provere:

- Strukturai sadrzaj seminarskog rada,

- komunikativnost,

- Poznavanje pravila pisanog i usmenog izrazavanja,
- stru¢no poznavanje podrucja protokola.

Skrining kriterijuma verifikacije:
- ekpertiza u polju poslovnog protokola

4.2.3. Kriterijumi ocenjivanja:

Podrucje UcesSce u %
Seminarski rad i ispit 40
Usmena provera 60

5. Materijalni uslovi za verifikaciju i sertifikaciju kvalifikacija

5.1 Materijalni uslovi

e Ucionica i AV oprema (racunar, projektor)
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5.2 Osoblje- uslovi

Komisija c¢e se sastojati od tri ¢lana koji ¢e biti pravilno obuceni za proveru i potvrdu kompetencija i
koji ispunjavaju sledece kvalifikacije ili obrazovanje:

- Univerzitetsko obrazovanije i/ili tri godine radnog iskustva u protokolu.
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6. Standard kvalifikacije i uslovi i nacini ispitivanja (sertifikacije)
6.1. Kompetencije:

Kandidat:

e poznaje genezu i osnovne principe poslovnog protokola;

e poznaje medunarodno pravo, konvencije i medunarodne obicaje u poslovnom protokolu;

e poznaje principe interkulturnog aspekta poslovanja

e zna kako se usmeno komunicira sa poslovnim partnerima, VIP osobama i svim zainteresovanim stranama

e zna pravila pisane komunikacije e-poStom i ostalim vidovima pisane sluzbene korespodencije

e  koristi, razume i kontrolise neverbalnu komunikaciju

e vlada principima sluzbene korespodencije i komunikacije o najboljem nacinu obracanja, predstavljanja, prezentovanja teme na medunarodno
prihvacen nacin i po prihvacenim standardima

e znada planira, priprema, organizuje i realizuje drustvene, religiozne, sportske, zabavne, medijske, sluzbene, poslovne, medudrzavne dogadaje svih
nivoa i vrsta

e zna da prepoznaje i vlada se po pravilima lepog ponasanja

e koristi pravila za upravljanje imidzom

e Kkoristi i razvija interpersonalne vestine u sluzbenim odnosima

6.2. Standard znanja i vestina i kriterijumi procene kvalifikacije

Kompetencije Znanja i vestine Kriterijumi za procenu
Pojam, istorija, osnovni | - Objasni genezu u meduljudskim poslovnim - DefiniSe pojam meduljudskih poslovnih odnosa
principi odnosima, - Objasni osnove postovanja i primene uvazavanja u meduljudskim i
- DefiniSe osnov postovanja primene poslovnim odnosima
uvazavanja u meduljudskim, poslovnim - Navede formalna pravila koja vaZe u poslovhom okruzenju
odnosima te ih primenjuje u svakodnevnom - Objasni razliku izmedu drustvenog bontona (lepog ponasanja) i
poslovanju, poslovnog protokola
- OpiSei koristi principe na kojima je nastao - Odgovor: 5ta je poslovni protokol i kada se koristi?
i razvijao se protokol
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Medunarodni karakter
i interkulturna
inteligencija

Poznaje medunarodne prave izvore na kojima
je zasnovan protokol i njegov integritet,
Poznaje medunarodne konvencije na kojima
je zasnovan protokol i njegov integritet,
Poznaje medunarodne obi¢ajne normame na
kojima je zasnovan protokol i njegov
integritet

Zna vaZnost poznavanja interkulturnog
aspekta poslovanja,

Aktivno upraznjava sofisticirane principe
interkulturnog aspekta poslovanja

Navede medunarodne pravne izvore poslovnog protokola

Navede medunarodne konvencije poslovnog protokola

Objasni koje su medunarodne obic¢ajne norme poslovnog protokola
Navede aspekte i principie interkulturalnog poslovanja

Komunikacija i
protokol

Razume komunikacione signale,

Pravilno koristi verbalnu komunikaciju,
Razume neverbalnu komunikaciju npr. izraze
lica, govor tela,

Razume kako da upotrebi komunikacione
vestine za ubedivanje i uticaj na druge na
poslu,

Prepoznaje negativne reakcije i povecava
reSavanje problema,

Upravlja konfliktima i reSava probleme,
Upravlja grupnim ili timskim zadatkom,
Organizuje podpisivanje bilateralnog i
multilatealnog dogovora,

Bude u stanju da ubedi i uti¢e na druge u
kontekstu radnog mesta,

Nauci kako da unapredi nastup,

Identifikuje i poznaje kanale komunikacije u
organizaciji,

Predstavlja sebe i organizaciju u dobrom
svetlu,

Poznaje osnovna nacela poslovnog protokola
Pravi razliku izmedu bontona i poslovnog

Navede vrste komunikacije

Objasni prirodu i proces komunikacije

DefiniSe pojam i elemente neverbalne komunikacije

Prepozna neverbalne poruke kod slusaoca, primeniti verbalnu i
neverbalnu komunikaciju na primeru

Na primeru primeni razne tehnike komunikacije

Objasni znacaj reakcije na znake komunikacije iz okruzenja
Analizira najmanje tri nacina koriséenja vestina komunikacije u razlicitim
poslovnim kontekstima

Objasni na primeru razlike pozitivne i negativne komunikacije
Identifikuje probleme u tumacenju neverbalnih znakova
Objasni znacaj prvog utiska

Koristi vestine aktivnog sluSanja, razumevanja i govora tela
Definise i primenjuje asertivnu komunikaciju

Prepozna i definiSe vrste konflikata u poslovnom okruzenju
Nabroji tehnike reSavanja konflikata

Analizira ponasanja i vestine za upravljanje konfliktima

Poznaje i primenjuje viSe tehnika i strategija resavanja konflikata
Razlikuje agresivnost, neasertivnost i asertivnost

Prepoznaje licnosti sklone konfliktima

Zna kako sa ,teskim“ osobama?

Efikasno upravlja vremenom
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protokola,

- Poznaje pravila pisane komunikacije,
- Poznaje pravila elektronske komunikacije.

Uspesno delegira zadatke

Nabroji osnovna nacela poslovnog protokola

Koristi imena, titule i akademske rangove na pravilan nacin
Zna pravila razmene vizit karti, davanja i primanja poklona
Primenjuje pravila pismene komunikacije

Upotrebljava vise stilova poslovne komunikacije

Pise jasno i koncizno

Definise i primenjuje prednosti i nedostatke, jezik,format i pravila
elektronske komunikacije

Organizuje prijem klijenata i poslovnih partnera
Primenjuje pravila pravilnog predstavljanja

Primenjuje pravila pravilnog oslovljavanja

Poznavanje i primena protokola rukovanja

Priprema i sprovodi zdravice,

Priprema, urucuje pozivnice,

Priprema i Salje pisma dobrodoslice,

Priprema i Salje zvani¢na i licna zahvalna pisma

Organizovanje dogadaja

Razume ulogu i cilj pruZzanja podrske
organizaciji dogadaja,

Razume aktivnosti neophodne za pripremu
dogadaja,

Bude u stanju da podrzi planiranje i
organizaciju dogadaja,

Identifikuje aktivosti neophodne za realizaciju
dogadaja,

Identifikuje pomocne aktivnosti neophodne
za odrzavanje dogadaja,

Identifikuje vrste rizika pri organizaciji
dogadaja,

Identifikuje razlicite prostore za razlicite
dogadaje,

Odredi vrste resursa neophodne za razlicite
dogadaje,

Definise i primenjuje pravilo prioriteta — kada neko ima prednost
Organizuje formiranje linije za docek

Organizuje raspored sedenja, poslovni ruckovi, vecere

Organizuje, poziva i prima pozive

Priprema i organizuje svecano potpisivanje ugovora

Priprema i sprovodi pozdravljanje, uvodna pitanja, davanje uputstava i
objasnjenja pri odredenim dogadajima,

Nabroji i predvidi najéesée greske u realnim situacijama,
Osmisljava i pruza podrsku organizaciji dogadaja,

Realizuje aktivnosti neophodne za pripremu dogadaja,

Sprovodi aktivosti neophodne za realizaciju odredenog dogadaja,
Detektuje i sprovodi pomocéne aktivnosti neophodne za odrzavanje
odredenog dogadaja,

Predvidi vrste rizika pri organizaciji odredenog dogadaja,

Pronade i prilagodi razlicite prostore za odredeni dogadaj,

Odredi i obezbedi razli¢ite vrste resursa neophodne za odredeni
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Uradi probne aranZmane pre realizacije
dogadaja,

Pripremi mesto dogadaja,

Kordinira aktivnosti tokom dogadaja u skladu
sa dogovorenim planom,

Upravlja resursima prema planu i programu
dogadaja,

Nadgleda rad klju¢nog osoblja,

Identifikuje specificne zahteve koje mogu
imati delegati dogadaja,

Odgovara na potrebe delegata tokom
dogadaja,

Saraduje sa rukovodstvom mesta na kome se
desSava organizacija dogadaja.

dogadaj,

Izradi razlicite nacrte programa i agende,

Objasni pravila VIP smestaja,

Izradi plan susreta,

Izradi check-liste aktivnosti,

Sprovodi inspekciju stola,

Poznaje i sprovodi pravila redosleda sedenja,

Zna i sprovodi ulogu domacina/gosta

Definise i primenjuje u praksi kulturne razlike i poslovne obicaje u Evropi
i svetu,

Formira jelovnik u skladu sa kulturnim i verskim razlikama

Li¢na diplomatija

Poznaje i vlada se po pravilima lepog
ponasanja,

Primenjuje pravila poslovnog protokola u
svom svakodnevnom radu,

Savetuje, poznaje i primenjuje pravila
»oblacenja za priliku”,

Uspesno koristi pravila za upravljanje
imidzom,

Koristi i razvija interpersonalne vestine u
sluzbenim odnosima,

Poznaje pravila lepog ponasanja i sluzbenog
bontona pri obedovanju i primenjuje ih u
svim prilikama od poslovnog rucka, preko
popodnevnog prijema do svecane vecere,
Sposoban je da efikasno i efektivno koristi
svoje vreme,

Izbegava odugovlacenje i obavlja svoje
obaveze redovno i na vreme,

DefiniSe razlike izmedu bontona i poslovnog protokola
llustruje kakav izgled se smatra profesionalnim i poZeljnim
Primenjuje pravila poslovnog oblacenja,

Primenjuje pravila ponasanja prilokom obedovanja,
Primenjuje pravila dres koda

Razlikuje protokolarni i poslovni poklon

Primenjuje pravila sluzbenog ponasanja

Primenjuje tehnike upravljanja vremenom
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- Zna kako da se ponasa na radnom mestu, u
odnosu na kolege, poslovne partnere i
poslodavca
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