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Yn. 13. 3aKOHa 0 KOMYHasHUM AenlaTHoCTMMa

CKynuwThHa jeduHMLE JOKanHe camoynpaBe oOfJjlykama Mponucyje HauduH
ob6aB/barba KOMyHasiHe AenaTHOCTH, Kao 1 OnLUTa 1 nocebHa NpaBa 1 06aBese
BpLUMIaLa KOMyHanHe AenaTHOCTM 1 KOPUCHKKA YCIlyra Ha CBOjOj TEpUTOPU)X,
YKIBYYYjyhu 1 HaumnH nnaharsa LieHe KOMyHasHe yeryre, HaumH BpLUera KOHTPO-
ne Kopuherba 1 HanaTe KOMyHasHe ycayre 1 osnathersa BpLmMoLa KoMyHas-
He [eNnaTHOCTM Yy BPLUEHY KOHTPOJIE U Mepe KOje Cy KOHTPOSIopY oBnawheru aa

npenysnmajy.

OANyKoM 13 cTaBa 1. 0BOr YslaHa CKyMNwTUHA jeauHuLLEe ToKalHe caMoynpaBe
o6aBe3Ho ogpehyje 1 HauNH KOHTUHYUpAHOT U3jallbaBakba (HajMarbe jeiHOM
roAMLLIHE) KOPUCHWKA KOMYHAJTHUX yCJlyra O KBanuTeTy npy)arba KOMyHas-
HUX yCnyra ofi CTpaHe BpLUMaLa KOMyHalHUMX AeNaTHOCTH, KOje ce MoXe op-
raHM30BaTW ENEKTPOHCKUM MyTEM UMM Ha ApYru NOrofaH HauuH.

YKONMMKO Cy pes3yntaTu najallrbaBara KOPUCHUKA KOMYHaNHWX ycnyra TakBu Aa
BehnHa HWje 3a40BOSbHA MPYXXEHOM KOMYHaNIHOM ycnyroMm oapeheHor BpLumo-
Lla KOMyHasHe AenaTHOCTH, jeaAnHuLa NoKaaHe caMmoynpaee nokpehe noctynak
npencnuTMBama paga Tor BpLInoLa KOMyHanHe AenaTHOCTU U HanlaXke My Aa
OTKJIOHW HEOCTAaTKe KOjU CYy HaBEAEHW Y U3jallitbaBakby KOPUCHMKA, Y POKY KOjU
He MoXe 6uTK ay>xun og 90 aaHa.

YKONMKO BpLUMMaL, KOMyHanHe AenaTHOCTW He NOCTYNW Y CKady ca CTaBoM 2.
OBOT YnaHa y norneay oTKNarbarba HeflocTaTaka KBainTeTa npysxeHe KOMyHarl-
He ycnyre, jeAHMLa NToKaHe caMoynpaBe MOXEe PACKMHYTH 3aK/by4YeH YroBOp
0 NMoBepaBakby U MOBEPUTUN 06aB/barbe KOMyHaHe 4eNaTHOCTU APYroM BPLLMO-

Lly KOMYHasHe AenaTHOCTW KOju UCTyH-aBa YC/IoBe U3 YnaHa 8a OBOI 3aKOHa.

3aKOHOM 0 KOMYHasTHMM AenaTHOCTUMa YTBPHEHO je Aa CKYMLITUHA jeAnHMLE NOKaTHe
camoynpaBe (JJ1C) oalykoM Tpeba Aa yTBpAM NpoLeaype 3a cnpoBohere npoLeHe
3a0BO/bCTBA KOPUCHMKA KBANMTETOM KOMYHaHMX YCNyra, WTO Yy CYLUTUHW NpeacTa-
B/ba M3jallibaBarbe KOPUCHMKa O 3a[0BO/bCTBY KBA/MTETOM Mpy»keHux ycnyra. OBa
oapenba 3akoHa je yBefeHa naMeHama 1 gonyHama n3 2016. roamHe n npeacTaB/ba
HOBY 06aBe3y 3a jeAVHMLIE NTOKa/THe caMoynpaBe U jaBHa KOMyHanHa npeay3eha, anu u
HOBO MCKYCTBO 3a CBE KOPWUCHWKE, jep, A0 cafa, NCMUTUBaHE 3a40BO/bCTBA KOMYHa/I-
HVUM ycnyrama Huje 6uno yTBphHeHo Kao 3aKkoHCKa 06aBe3a. CnpoBohere cnnTrBarba
npeAcTaB/ba HOBO MCKYCTBO M 3a TOKa/lHy caMoynpaBy M KOMyHanHa npeayseha, anu
M 3a came rpafjaHe Kao KOPUCHMKE KOMYHaHMX ycnyra. Y cknafy ca yn. 13 3akoHa o
KOMYHaHUM AenaTHOCTUMa pe3ynTaTn UCMUTUBarba MOry [a AoBeAy A0 Tora Aa No-
Ka/lHa camMoynpaBa NpencnnTa paj KoMyHanHux npeay3eha, ann 1 Aa packmnHe yroBop
ca Npy>aoLemM KOMYHaHMX ycnyra, YKOMKO He OTKIOHW HeJoCTaTKe Koju cy yTBphe-
HU ncnnTrBameM. Mimajyhin y Buay cmmucao oBe ofpeade 3akoHa 1 Hamepe 3aKOoHOAa-
Bla Aa 06e36ean LTO 60/be U ONTMMalHWje cnpoBoherse KOMYHaNHMUX AenaTHOCTH,
MCNNTUBaHE 3a0BO/bCTBA KOPUCHMKA KBAIMTETOM KOMYHaHKX ycnyra 6u Tpebano
Jla 6yae cnpoBeAeHO Tako Aa 06e36eAn BUCOK CTeNeH 06jJeKTUBHOCTM M MOY34aHOCTM
pesyntarta.
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Y3umajyhu y 0631p 3axTeBe AedrHUCaHe 3aKOHOM, METOAOOMMja MPenopyYeHa OBUM
BOAMYEM OByxBaTa MpPenopyke 3a CNpoBOheH-e NpoLEeHe 3a0BO/bCTBA KOPUCHMKA U
TO 3a cneaehe ase y npouecy:

° npunpemMy yrnnmTHMKa 3a npoueHy 3aoBOJ/bCTBa KOPUCHKNKa,

+  ynyTCTBa 3a pasBoj KanauuTeTa 1 ocnocobrbaBakse 3anoc/eHnX Y NoKaaHoj ca-
moynpasu 1 JKIM koju he paant Ha 06paamn U aHanmn3n NPUKYNIbeHMX nogaTaka;

- MeToposorvjy 3a obpafly, objaB/byBakse M NpeAcTaB/bakbe pesynTara;

° npeasior usMeHe nokasiHe oJiyke 0 KOMyHalHUM AeNaTHOCTUMa, KOjOM o1 TpE-
6ano Aa ce yTBpAe npouenype n Ha4nH CI'IpOBOheH:)a npoueHe 3aJ0BO/bCTBaA
KOPNCHKMKa, OAHOCHO HbeHe CTaHdapae.

MpoLieHa 3a10BO/BCTBA KOPUCHMKA YCI1yra je HoBa npakca y Cpbuju 1 nogpasymMesa npo-
MEHY Y HauMHy pafla KOMyHanHux npeayseha n npyxarby KoMyHanHux ycnyra. OBa mepa
61 Takohe yT1uana 1 Ha NpoMeHe y MpoLeCy AOHOLLEH-a OfJTyKa Ha HVBOY JIOKasiHe CamMo-
ynpase 1y JKIT, kao 1 Ha KomyHuKauujy nameh)y jasHux npeayseha v rpahaxa v ynory JKIT
y NIOKasIHMM 3ajegHuLiama. Y ToM CMUCITY, MpoLieHa 3a10BO/bCTBa Tpeba fa Oyae npahera
1 pa3BojeM kanauuteTa JKI' 1 nameHama y perynatopHOM OKBUPY Ha JIOKasTHOM HUBOY.

3 Yirbydyjyhu oprate jaBHe BIacTy v jaBHa npeayaeha, 0fHOCHO MHCTUTYLMje W OpraHu3aLivje Koje Ha OCHOBY 3aKOHa YCTaHOBIbaBa HAAMEXH! OpraH.




BaxkHO je HamoOMeHyTV Aa ce 06aBe3a MCMUTUBAHba KBanmMTeTa KOMYHaHUX ycnyra
He OJJHOCK CaMO Ha jaBHa KOMyHanHa npeayseha, Beh Ha cBe Mpy>kaoue KOMYyHaHMX
yCnyra, WTo Mory 6uTn 1 npmBaTHa npedyseha Koja nmajy 3akiby4yeH YyroBop ca /10-
KallHOM camMoynpaBoM. MiMajyhu To y Buay, Tpebano 6u fa nokanHa camoynpaBa 6yae
YKIbydeHa y cBe (hase npoteca CrnpoBofjera ncnmtnBarba.

OBaj BOAMY NpUnpemMsbeH je y okeupy porpama ,llogpluka nokanHrum camoyrnpasama
y Cpbujn Ha nyTy Ka EY — [pyra daza“ koju duHaHcrpa Bnaga LLBeacke, a peannayje
CtanHa KoHdepeHumja rpagosa 1 onwTnHa (CKI0) y napTHepcTBy ca LiBeackom aco-
LmjaumjomM nokanHux Bnactu u pervoHa (CAJ1AP). Boany je 3acHoBaH Ha MCKyCTBMMA
HacTanuMm y okBupy Nporpama, y Unsby NOCTU3ama 60sber npy»ama ycnyray oénactm
yrnpae/batba OTNafoM 1 KOMyHanHuM Bodama y net JJ1C CpeaH-06aHaTCKOr ynpaBHOr
okpyra (3perbaHuH, XXutunwte, Hoea Liprea, Cevars 1 Hosm beuej) 1y Fonynuy.4 MeTo-
[onoruja ncnpodaHa 1 NpoBepeHa y MOMEHYTUX LLECT JIOKa/THNMX caMOoyrnpaBa MOXe ce
NPUMEHUTU 1 Y APYTMM rPpafoBKMa v onwTuHama y Cpouju.

4 VicnuTyBatbe 3a/J0BOSLCTBA KBANUTETOM KOMYHAHWX YCryra y HaBefeHux WWeCT rpajioBa v ONLWTMHA CNPOBEAEHO je Y nepuoay o cenTembpa 2018. o cenTembpa
2019. roauHe.



LInibeBU UCIIUTUBaKA
3aJI0BOJbCTBA KOPMCHUKA
KOMYHAaJIHUM yCJIyraMa

CBpxa npoLeHe 3a/10BO/bCTBa KOPUCHMKA je [la KOMyHasHe ycyre y wrto Behoj Mepu
6yny npunaroheHe noTpebama 1 oYekrBamVMa KOPUCHWKA, OAHOCHO Aa AOMNpUHece
ycknahmBamy paga JKI v HMBOa KBanuTeTa ycnyra ca KOHKPeTHUM noTpebama, y
Ckiiagy ca pacrosioKMBUM MaTepujanHnuM agMUHNUCTPATUBHUM U JbYACKUM PECYPCU-
Ma. VMICTOBpeMeHO, NpoLeHa nctuye 3Havaj ogqrosopHocTu JKI1 3a kBanuteT ycnyra u
NOLITOBakse NpaBa 1 notpeba KopucHuKa. KopucHMLMMAa, ca Apyre CTpaHe, npoLeHa
Tpeba aa omoryhu 60orbe MHPOPMUCarbe O HMXOBMM MpaBnMa 1 obaBe3ama. Y TOM
CMMICANY, NpoLeHa 3a10BO/bCTBA AONPUHOCHK YHanpehery KoMyHuKaumje namehy JKI1
N KOPUCHWKA KOMYHaHMUX ycnyra, noBehakby TpPaHCMapeHTHOCTHN 1 yHanpehery npo-
Lieca nnaHnparsa 1 passoja JKI n cuctema npy»karba KOMyHasnHmx yecnyra.

Lin/beBn ucnutneama:
*+ nobosbliakbe KBanuTeTa Npy>Kakba KOMYHaHWUX yCnyra;

- noeehakbe TPaHCNAaPEHTHOCTU N UHKITY3UBHOCTM CUCTEMa MpYy>Kakba KOMYHaHNX
ycnyra 1 (nocpegHo) yHanpeherbe HUXOBOI KBaIUTETa;

* yHanpehere KoMyHukauumje namehy rpahana, JKIN v opraHa nokanHe
camoyrnpaBe;

* YHanpeherse 3alTuTe XMBOTHE cpeanHe (Y AOMEHY KOMYHasHMX ycnyra).

MpoLieHa 3a10BOSbCTBA KOPUCHMKa Tpeba fa yHanpeamn KomyHukaumjy namehy rpaha-
Ha ¥ Npy»aola ycnyra, Tako LTo he oMoryhuTu KopucHuLMMa Aa 60rbe pasymejy cuc-
TeM MNpy>kakba KOMyHanHKX yCcayra U 3Hayaj Koju MMa 3a KBanmnTeT FUXOBOT CBaKOAHE-
BHOT XKMBOTA, 3aLUTUTY XXMBOTHE CPeIMHE 1 OAPXKMBW Pa3BOj NOKaHUX 3ajeAHnLa, Kao
“ na noeeha HMXOBY YKIbYYEHOCT, a TMMe 1 CMPeMHOCT Aa nnahajy oapeheHy LeHy
KOMyHanHux ycnyra. Ocum Tora, npoleHa Tpeba fa 6ye OCHOB 3a NnaHunpare pas-
BOja ycrlyra v anokauujy pecypca, nnaHmparse MHBECTMUM]a U ynpaBibakse SbyACKMUM
pecypcuma.

AnekBaTaH n360p METOA0MOMMje 3a MPUKYN/bakbe NoAgaTaka U HauuH HXoBe obpaae
yTU4e Ha ycrnex npoueca y UennHu 1 noapasymMeBa pasninmumTe TeXHWUKeE, Kako 6u ce
WTO 60/be naeHTUbMKoBaNe NoTpebe 1 3aJ0BOSBCTBO PA3IMYUTUX FPyMna KOPUCHMKA.
MeTofonorvja cagp)Xu Tpu Kiby4YHa eneMeHTa: AMPEKTHY KOMYHMKaLMjy ca KOPUCHK-
LMMa, MHOMPEKTHY KOMYHVKaLMy 1 aAieKBaTHY aHaanay nogataka. lNpeanoxeHa MeTo-
A0N0rnja 3a ANPEKTHY KOMYHMKaLW]y Ca KOPUCHULMMa NpeaBwuha aHKeTy ,0f BpaTa Ao




BpaTa’, ynoTpeby WTaHA0BAa y LUEHTPY rpaga/onwTnHe nmy MecH1UMma 3ajegHuuamMa un
dokyc rpyne. IHAMPEKTHa KOMYHMKaLMja je [a KOPUCHULM CaMOCTalHO MonyHjaBajy
YMUTHWKeE AOCTYyMHe y npoctopujama JKTIT, JJ1C n/mnm mecHnx 3ajefHuua , Kao v OHNajH
YMUTHUK. AHann3a nofgartaka yksby4yje He camMo nogaTke MPUKYr/beHe y TOKY MpoLeHe
Hero 1 apyre pacrnosioXmnBe nogaTke — 6poj 1 caap Kaj >Kanbw KOPUCHMKA Yy TOKY NpeT-
XO[IHOI nepuofa, MHTEPBEHLM]E N MHBECTULMjE KOje CY CnpoBeAeHe, CTaBOBE M UCKY-
cTBa 3anocnenux y JKI un cn.

OBaj BOAMY yKIbyuyje:

1. npernen UenoKynHor npoLeca npoLeHe 3a[0B0/bCTBa
KOPUCHMKA KOMYHAHUM yCiyrama;

2. METOAONOrujy, ca NPeanoroM TexHMKa 3a NpUKyN/bare nogaTaka,
yTBphMBarse y30pKa, CrpoBohere ncnuTBaksa 1 obpay nogataka;

3. npeanore 3a KOMyHUKaLujy ca jaBHoOLLNY OAHOCHO
o6jaB/bMBakbe NojarTaxa;

4. npuMep YNUTHUKa;
5. Mpensor CTPyKType n3BeLlTaja o CrpoBeAeHOM UCTUTHBADY,

6. npnMepn akata HeONnxoaHMX 3a CI'IpOBOf]eI-be NCrnNTNBaMa
3aJ0BO/bCTBA KOPUCHMKA KOMYHaJTHUM YyCiyrama.



[IpaBHU OKBUD

Ko WTO je NnpeTxofHo HaBeaeHO, NCNUTUBaHE 3a10BOS/bCTBA KOPUCHWKA KOMYHaTHUM
ycnyrama yBeZleHO je Kao 3aKOHCKa 0baBe3a n3MeHamMa 3aKoHa O KOMyHalHUM Aenat-
HocTuMa 2016. roamnHe. 360r Tora je y yBOAHOM Aesy NoTPpebHO OCBPHYTUM ce Ha caap-
XKMHY Mponuca n obaBese Koje M3MeHe 3akoHa O KOMYHaNHUM AeNaTHOCTUMa JOHOCe
3a flokanHe caMoynpaBe 1 KOMyHasnHa npeayseha.

Mpe cBera 3akoH O KOMyHanHUM AenaTtHocTuma (4n. 13 cT. 2) ob6aBesyje CKynwTUHY
jeanHnLE nokanHe camMmoynpase Aa ,04/yKOM ypean HaunH KOHTUHYMPaHOr M3jallHba-
BaHba KOPUCHMKA KOMYHaIHNX ycyra o KBasMTeTy NMpy>Kara KOMYHaHUX yciyra of
CTpaHe BplmiaLa KOMyHaHUX AeNnaTHOCTK..". Y TOM CMUCY OArOBOPHOCT 3a Crpo-
BONere NCMUTUBaHa CHOCK NTOKAsIHa CaMoynpaBa, Kao OCHMBAY jaBHUX KOMYHaSTHUX
npeayseha, 1y cny4dajy Aa KOMyHanHe yciyre npy»a apyrn npaBHW cy6jekT® oneT je no-
KasiHa camoyrnpaBa OAroBOpHa 3a yTBphMBarbe NoCTynKa najallkbaBara O KBaIuTeTy
KOMYHasHnx ycnyra.

MpBK KOpaK y UCMyHbaBakby 3aKOHCKe 0baBese je yTBphMBaHe perynaTopHor okBMpa
Ha JIOKa/THOM HWBOY, OHOCHO, YCKNahmBame IOKa/HMX Mponuca ca HOBMM 0baBe3a-
Ma. TymaderseM CT. 1 4. 13 OBOr 3aKOHa 3ak/bydyjeMO [a CKYMWTUHA OBO NUTame
MOXe [la ypean jeHOM OMLITOM OAJIYKOM O 06aB/barby KOMYHANIHNX Ae/TaTHOCTUN UK
nocebHOM OAJlyKOM Koja he ce 0JHOCKTK caMO Ha U3jalliHaBakbe KOPUCHMKA O KBa-
JIUTETY KOMYHanHux ycnyra. OBO nMuTarbe je 3Ha4ajHO 3a pasmaTrpare jep MOoCToju
pasfnmynTa npakca Ha H1Boy JJ1C kafa je y nutarby ypeherse obaB/baHba KOMYHaHNUX
AenatHocTtu. Y Heknm JJ1C obaB/bakbe KOMYHaNHNX AenaTHOCTK je ypeheHo jedHOM
ofa/1lykoM, anu noctoje JJIC y KojuM je obaB/barbe KOMYHaSHMX AelaTHOCTU ypeheHo
nocebHUM oaJlyKama, y OAHOCY Ha npy>kaolia U BpCTY ycnyre.

YTBphUBarbe perynaTopHoOr okBupa 61 noapasymMeBasno M3MEHe U JOMyHe OnTUH-
CKUX Of/lyKa WK yCBajarbe HOBe OAJTyKe Koja 61 ce 0fHOCKAa CaMO Ha UCTIUTUBaHE
3a/10BO/bCTBA KOPUCHMKA KOMYHaHUM ycnyrama. OBo nuTare he 6UTK JoAaTHO pas-
pafheHo y aeny BoaM4a Koju ce OfHOCK Ha NPEernopyKe 3a M3MeHy perynaTopHor OKBMpa
Ha JIOKanHOM HUBOY.

[arbe, 3akoH yTBphyje fa ce u3jallbaBatbe KOPUCHMKA CMPOBOAM HajMakbe je[HOM
roauLLHs€e. V1ako TO HUMje eKCMANLMTHO MPOMMCaHO, jaCHO je Aa by n3jallHbaBaHe KOpUC-
HVKa O KBANUTETY KOMYHa/THUX yciyra Tpebano Aa obyxBaTu CBE KOMyHasHe ycnyre.
Ykonuko ce JJ1C onpefenv aa jeAHOM roAvLLHe CnpoBeae UCNnTUBake 3a40BOSBbCT-
Ba KOPUCHMKA KOMYHaMHUM ycnyrama, To 61 3Ha4mio aa 6u ncnntnearbemM Tpebano
na 6byny obyxBaheHe cBe KOMyHasHe ycnyre. CMaTpamo Aa 6u To MOrf1o Aa yTuye Ha
KBa/IMTET CaMOr UCMIMTUBAHA, YKOJIMKO 61 KOPUCHWULW Y OKBUPY jeHOI UCMUTVBarba
oLerbMBanu BULLE YCyra Koje npy>kajy pasivynTi BPLUNOLM KOMYHaTHUX AelaTHOCTU.

5 Y cknagy ca usi. 5. 3aKoHa 0 KOMyHaIHUM JenaTHOCTUMa KOMYHamHy AenaTHOCT Mory 06aBsbaTy jaBHO npegy3ehe, NpUBPEAHO APYLLTBO,
npeay3eTHUK UK ApYriA NPUBPESHM CY6jeKT.




Takohe, 3a10BO/bCTBO KOMYHAHUM yCryrama MoXe Aia Bapupa TOKOM rofinMHe, 360r
uera 61 UCNUTMBaHE 3a[10BOSbCTBA Tpebano fa ce obaBrba y Bpeme Kafda rpahaHu y
NyHOM KanawuuTeTy KopucTe ycnyry. Ha npyumep, KBanuTeT ycnyre AarbUHCKOr rpejarba
61 Tpebano [a ce oLeryje Y rpejHoj ce3oHK, a ycnyra cHabaeBarba nijahom BoAoOM Y
NEeTHEM MNeproy.

3aKoH 0 KOMyHaHUM AenaTHoCTMMa npenosHaje 15 pasnnuunTux genatHoct (4n. 3
3akoHa) na 6u nsjallrbaBare 0 CBUM KOMYHaNHUM yCryramMa y OKBMPY jeIHOr UCMn-
TVBaHa MO0 [ja ONTEePETN YNUTHUK OPOJHUM NUTarbMMa 1 AEMOTUBMILLIE KOPUCHMKE
[la YH4eCTBYjY Yy MCnUTMBarLY. MicnnTuBaHe 3a40BO/bCTBA KOPUCHMKA KOje 61 noapasy-
MeBano 0bjeAnHeHO M3jallHbaBare O CBUM KOMYHANHUM ycnyrama KymMynaTUMBHO
610 6M METOAOIOLIKMN MOFPELLHO 1 HEe B OMOryhnno oCTBapuBarbe LnbeBa Koju Cy
NOCTaB/bEHN M3MeHaMa 3aKoHa. KopucHMUM Mory 6uTn 3a40BOSbHM YCIYrOM CHab-
fleBarba nnjahoM BOAOM a He3a[0BOSbHN OApXKaBareM 3efleHnX NoBpLUMHA. Takohe,
pPasIMUNTE KOMYHAmHe yCryre MOry npy»atu pasnnymTi NpuBpeaHn cybjekTn, 3aTo je
HEeOMNXoAHO 06e36eAMTN [a Ce KOPUCHULM O CBAKOj] KOMYHAsHOj YCy3u 13jallHaBajy
NOCeOHO. 3aKOH OBO NUTaHE HWje NPeLM3HO peLmro, LWTO je HegocTaTak, na v 7o Tpe-
6ano aa byae peLeHo oalyKOM NoKasnHe CKynwTUHe.

3akoHoM je yTBpheHo (4n. 13 ¢T. 3) Aa, YKOAMKO Cy pe3ynTaTh usjallHaBara Kopuc-
HWKa KOMYHasHKX yciyra TakBM fa BehrnHa HWje 3a10BO/bHa MPY>KEHOM KOMYHaTHOM
ycnyrom ogpeheHor BpLInoLa KOMyHasHe AenaTHOCTY, jeAnHuLa TIoKalHe caMoynpa-
Be MOKpehe NMocTynak NpencnmtnBarba paza Tor BpLUMOoLa KOMYHasHE AeNaTHOCTU U
Hana)xe My fa OTKJIOHM HefoCTaTKe KOju Cy HaBeAEHW Y U3jallHbaBakby KOPUCHMKA Y
POKY KOj/ He MOXe 6uTK ay>xun of 90 aaHa.

OBa 3aKOHcKa oapenta noTephyje 3aKrbyyak Aa ce 13jallrbaBakbe KOPUCHMKA O 3a/10-
BOSbCTBY KOMYHAIHUM YyClyraMma Hy>KHO Mopa CMpOBOAWTM 3@ CBaKy KOMYHasHy yc-
nyry nojeavHaqyHo, UK 6ap NojeAnHaYHo 3a rpyny ycnyra Koje npy>a jeaaH sBpLunnal
KOMyHanHe aenatHocTu. MehyTum, Hajsehy HefoymuLly cTBapa ofpenda KojoM je yT-
BpheHo aa JJ1C nokpehe nocTynak npencnuTnBarsa paja BpLuvoLa KoMyHanHe aenat-
HOCTW YKOSIMKO BeNMHA KOPUCHMKA HUje 3a10BObHA Npy»KeHoM ycnyrom. OBa oapeaba
CTBapa AiBe BpCTe Npobema Koju 3axTeBajy NocedHy aHanmay.

Teopwujcku je Moryhe samucnnTy Aa ce BehnHa KOPUCHMKA 3jacHIIa 0 3a0BOSbCTBY Mpy-
YKEHOM YC/yroMm, MPEKO CNPOBEEHOT NCMUTUBAHA, A/ je TO NPaKTUYHO HEN3BOL/LUBO.
JeavHnLa nokanHe camoynpase MoXxe OMOryhiTi CBUM KOPUCHULIMMA Aia Ce U3jacHe O
KBa/IMTETY KOMYHAIHUX YCyra anv He MOXe MCTOBPEMEHO 06aBe3aTh KOPUCHMKe Aa TO
yunHe. CnpoBoferbe NCMUTUBAHa Ha Tako BEMKOM Y30pKY MO0 61 fja NMpeAcTaBba 1
BeSIMKO onTepenerse 3a CNy>KOEHNKE KOoju CMPOBOAE UCMUTMBAHE 1 06pahyjy noaaTke, a
VI Aa NpounsBefie HenoTpebHe TPoLLKoBe. 360r Tora je 0BOM MEeTOAONOMMjoM nNpeasuieHo
yTBphHMBaHse CTaTUCTUYKM peleBaHTHOr y30pKa 3a CNpoBONeHse NCMUTHBaH-A.

[pyrn npobnem Tudye ce oapende KojoM je yTBphHeHO Aa, YKOIMKO BeNnHa KOPUCHM-
Ka Huje 3a10BO/bHa yenyroMm, JJ1C nokpehe nocTynak npencnuMTmBara paja BpLUMO-
Lla KOMYHa/iHe AeNnaTHOCTM W Hanaxke My Aa OTK/IOHW HepocTaTke. OBa 3aKOHCKa Of-
penba je 4o6pa jep YK/bydyje KOPUCHUKE Yy MpoLec oaflyvmBarba, 0be3behyje pasBoj
MexaHM3aMa He3aBMCHe KOHTPOJE paja KOMyHaHux npefy3eha 1 nosehasa HMXOBY
TPaHCMapeHTHOCT M OAroBOPHOCT. MehyTnm, 1y OBOM Cilyyajy ce MocTaB/ba NuUTakbe
ob6esbehnBarba ydelwha BehrHe KOpPUCHMKA Y UcnUTUBamy. [lopen Tora, usjallrba-
Barbe KOPUCHMKa O KBa/IMTETY yCyra noapasyMeBa U3HoLLeHe Cy6jeKTUBHMX CTaBOBa
KOjW He MOopajy HY>KHO Aia MpuKaxy CTBapHW KBanuTeT ycnyre. Ca apyre cTpaHe, Aoca-



Nallike UCKYCTBO je nokasano Aa rpafjaHu H1cy A0BOSbHO MHMOPMMCAHN O KOMYyHas-
HUM ycnyrama, o6aBesama 1 HaJeXXHOCTMMa KOMyHanHux npeayseha, Wwrto Takohe
Tpeba y3eTn y 063Mp NPUIMKOM CrpoBofera ncnutueara. OBaj NnpobreM Moxe ce
OTK/IOHUTW aHanM3oM nojaTtaka o ycyramMa Koje npukynsba KoMyHanHo npeaysehe
NPOBEPOM Ta4YHOCTM Hanasa.

Ha kpajy, JJIC Mmoxe (4n. 13 cT. 4) aa packuHe yroBop ca BPLUMOLEM KOMyHaHe fe-
NaTHOCTW, YKONMKO HE OTKJIOHW HEeJOCTaTKe KOjU Cy YOYEHU TOKOM UCMUTUBaHA KBa-
nuTeTa ycnyra. [la 6u ce obesbeamnna noys3aaHoCT Nogataka Ha OCHOBY Kojux 61 JJ1C
[IOHesIa 0BakKO BaXkHY OAJIYKY, MOHOBO j& BaXXHO CKPEHYTH MaxkHby Ha NMpoBepy noga-
Taka NpUKYN/beHMX NMPEKO UCMUTUBaHAa N HUXOBY BepuduKauujy. lopes Tora, 0BOM
METOLOMOMMjOM MpesiaXxke ce Aa CnpoBOhereM UCMINTUBAHA 3ajeHUYKN PYKOBOAE
KOMYHasHO npeaysehe 1 opraHu okasnHe caMmoynpane, Tako LWTo he opopMuTu pagHu
TVM 3a CNpoBOheHse NCMNTUBAHA KOjU he YNHUTY NPeACTaBHULM KOMYHAHOT npeay-
3eha v nokanHe camoynpage. [poueaypy 3a crnpoBoherse UcnuTnBama 6w Tpedano
[la NpuxBaTe 1 0fo6pe 1 PYKOBOACTBO KOMYHasHOr npefyseha n JOHOCKUOLM OAyKa Y
JJ1C. Ha Taj HaumH ce 06e36ehyje fa pesyntaTe UCNNUTUBaAHbA NPUXBaTajy OpraHu Koju
[IOHOCe OfIyKe, LUTO 61 Aarbe 06e36eAn10 [ja Ce MPOMEHE y pally KOMYHANHOTr Mpesy-
3eha® 3ancTa cnpoBey y Cknafy ca Hanasuma U3 UCMNTUBaHA.

Y OBOM TPEHYTKY HWje MO3HATO KakKo Cy CKYMUWTUHE NIOKaNHUX camMmoyrnpaBa 06e36e-
Avne NMpUMeHy namerseHor yn. 13 3aKoHa O KOMyHanHuMm genatHoctuma. lpema
casHarbMMa eKkcnepTcKkor TMma Koju je CKI'O aHra)xoBao Ha OBOM MPOjeKTY NUCMNTW-
Bakba 3aZl0BO/bCTBA KOPUCHMKA KOMYHa/IHUM ycilyrama y rpafloBMMa v onwtuHamMma
Cpelrb0baHaTCKOr ynpaBHOI OKpyra NpefcTaB/bajy jeAaH of npumepa UHULMjamHNX
Kopaka y NpMMeHn HOBMX oapefaba 3akoHa O KOMyHaTHUM AenaTHOCTUMA.

NMmajyhn y BUAY YnbeHuLY Aa perynaTopHM OKBMP 3a CMPOBOMere NCNnTUBama 3a-
[I0BO/bCTBA KOPUCHMKA HUje YCMOCTaB/bEH Ha HUBOY JTOKANHMX CaMoynpaBa, OBOM Me-
TOAOOMMjOM je MPenopyYeHo Aa ce Mpe AOHOLLEeHa CKYMWTUHCKE OAflyKe cnpoBeje
MUNOT UcnuTUBaree. Npeko MUIOT MCMMTMBaHba JTOKaHa caMoynpaBa M KOMYyHasHa
npeayseha 6u nMana NpuaMKy aa Mcnpobajy pellera Kojuma he KacHunje 6utn yTBphe-
Ha M3MeHa OMLITUHCKWX ¥ FPpaACKMX OAJlyka O 06aB/bakby KOMyHaHe AeNaTHOCTU.

Oanyka kKojoM ce yTBphyjy npoleaype 3a cnpoBofere UCNUTUBaHa 3a0BOSbCTBA
KOPWCHMKa KOMYHanH1M ycnyrama omoryhasa npuMeHy 3akoHa anum v nocTasrba oc-
HOBHe CTaHJap/e, a noce6Ho Tpeba fa:

* YTBPAM HAAEXHOCTU M OArOBOPHOCTM KOMyHaNHor npeay3eha n opraHa JJ1Cy
CNpoBONerbY CNUTKBaHbA, M3paan M3BeLLITaja, NMPOBEPU 1N BepUdUKaLIMjK pesyi-
TaTa UCNUTUBAHbA U HKMXOBOM 06jaBIbMBatkbY;

.+ YTBPAM HauMHe o6aBeLlTaBakba 0 CNpoBoherby MCNMTUBaHsa Kao 6u cBu rpaha-
H 6V Y MoryhHOCTYM Aa ce MHAOPMULLY M YO3Hajy ca HOBOM MPaKCoM Y pajy
KOMyHanHux npeayseha;

- YTBPAM jacHy MeTOA0NOrujy 3a CNpoBofeHe NCMNTMBara, a MOCeGHO Yy norneay
NpUKyn/bakba, 06pafe nofgaTaka, u3pase U3BeLLTaja 1 HeroBom 06jaB/brBartby,

+  06e36eau yCnoBe 3a 06jEKTUBHO OLIEHMBAHE KBANUTETA KOMYHATHUX YCTyra
06jeKTUBHO OLeHMBaHbe 3aJ0BO/bCTBA KOPUCHMKA.

6 Ipapa 3perbaHu, [paacko Behe, fokymeHT 6p. 020-4/19-54-111 og 19. jyHa 2019. roauHe. OBy oanyky ycBojuna je CkyniuTiHa rpaja 3petbaHiHa Ha 3acefatby 26. jyHa (Cn.
JveT Mpapa 3petbaHuHa 6p. 18/2019.)



12

HPpyLITBEHU
KOHTEKCT

MlcnuTuBarse 3a10BO/bCTBA KOPUCHMKA KOMYHANHUM yCyraMma npeacTaB/ba noTnyHo
HOBY Mpakcy y pafly KOMyHanHux npeayseha, na caMiMm TUM 1 HOBO MCKYCTBO 1 3a KO-
PUCHMKE 1 3a 3arocneHe y KoMyHanHum npeaysehmma.

[locapalutba McnnTMBarba Nokasana cy fja KOPUCHULM HUCY Y MOTAYHOCTW YNO3HaTK
Cca HaANexXHoOCTMMa M aKTMBHOCTMMAa KOMYyHanHux npeayaseha, 36or tora je noTped-
HO [la ce 0bpaTu nocebHa Naxkrba Ha 0baBellTaBaHe KOPUCHMKA 1 06e36ehrBarse
KOHTMHYMpaHOr NpMcTyna MHhopMalmjama o UICMNTMBaHY Koje ce cnpoBoau. MNpuctyn
KOpUCHULMMa 61 Tpebano Aa 6yae OTBOPEH, MpUCTynavaH v cpfadvaH jep ce TOKOM
MCAWTMBarba MOTY jaBUTWN pa3Ha NuTara 1 HefJoyMuLE.

JaBHa KoMyHanHa npefyseha y jaBHOCTM ce YecTo Mpeno3Hajy Kao ,napTujcka npe-
ayseha" WTo MoyKe yTULaT! Ha HeraTMBaH CTaB KOPUCHMKA O UCMUTMBaHbY. Heonxos-
HO je 06e36e41TN BUCOK CTeneH 06jeKTUBHOCTN 1 HEMPUCTPACHOCTUN Y KOPUCHULIMMA
06e36eanTN rapaHumje aa he pesyntaTn UCNUTUBaHE BUTU KOPULLNEHU UCKIbYYMBO
3a yHanpehere KOMyHanH1x ycnyra. BaxHo je fa 4naHoBu TUMa Koju paje Ha Crpo-
BOherby UCMUTMBAHE, @ MOCEBHO aHKeTapy, HUCY YKIbydeHW Y NoNuT1YKa AellaBarba
y 3ajeHULN. AHKeTapu He 61 Tpebasno fa 6yay sbyan Koju cy y4ecTBOBaNM y NoamnTmuy-
KM Kamnarbama, Aefberby Matepujana nofUTUYKMX naptuja unm 6uno Kojum apyrum
aKTMBHOCTMMA Koje 61 Morfie ja yTudy Ha KOPUCHKUKEe [a UCMUTMBaHEe 3a40B0/bCTBA
KOPWUCHWKa KOMYHa THUM ycyramMa noBexy ca Kamnarbama NofMTUYKNX napTuja.

McnutrBarse 3a10BO/bCTBA KOPUCHMKA KOMYHaNMHUM yciyrama nogpasymMeBa M3HO-
LLieHse CYOJEKTMBHOI MULLIMbEHA, KOje He MOopa HY>KHO 6UTH yTEMESbEHO Ha AoKasnma U
YMHbeHMLaMa. TM KOju CNpoBOAM MCMUTKBaHa Tpeba KOPUCHUKE Aa YBEPU Y aHOHMM-
HOCT MCMNTUBAHbA, M OXPabpn UX 1a U3HECY CBOje MULLITbeHbEe, 6e3 063M1pa Ha TO Aa Nn
j& OHO MO3UTUBHO UM HEFATUBHO.

CnpoBohereM MCMMTUBaAHbA 33[40BO/bCTBA KOPUCHMKA KOMYHaNHUM ycryrama yc-
nocTaB/ba Ce& HOBM M Apyradvjv ogHoC namehy KopucHuKa 1 BpLiMoLa ycnyre soor
yera 6v KOMyHanHo npeaysehe n nokanHa camoynpasa Tpedasno NocebHy naxby Aa
nocBeTe yCcrnocTaBfbatby MNoBeperba 1 Ao6pe KOMyHMKaLmMje ca KopucHuumMMa. Camo
Ha Taj Ha4YMH UCMUTUBAHE MOXe [1a 06e36e1 KopucHe nHhopmaLinje Koje Mory 6uTu
nckopuiiheHe 3a yHanpehere KBanuteTa KOMyHanHux ycnyra.



Onerpak I

MpoLieHa 3a40BO/bCTBA KOPUCHMKA 61 Tpebano Aa

6yae npunarofeHa TpeHyTHOM CTarby W CnpoBefeHa

Tako fia oMoryhu cTBapHy NPOMEHY Y KBaNUTETY MPY>KEHMX

ycnyra v Mepemse Te nNpomMeHe. Kao WTO je peyeHo y YBOAY, je-

[laH Ol Un/beBa UCMINTMBaMA je Aa AoMnpuHece yHanpehemy Ko-

MyHUKauuje namehy JKI n kopucHuka. Mmajyhu y Buay noctojehe

JbyACKe pecypce, 0bUM aKTUBHOCTU U 3ady>Kerba 3anocneHmnx y JKIT,

06yKe 1 BeLTUHE, MOTPEOHO je jeHaKy NaxkHby MOCBETUTU NPUNPeEMU,
Kao 1 cnpoBohery cCamMor UCTIUTYBaHA.

JKIN 61 npoueHy 3af0BO/bCTBA KOPUCHUKA Tpebano Aa cnpoBoge HajMame
jeAHOM roguwme, a NPenopy4YbUBO je U Ha cBakux 6 meceuu. Vimajyhu y Buay
[la npy>arbe KOMYHalHUX ycryra 3aBucK AUPEKTHO Of CMOJbHUX OKOJSTHOCTH, KOje
MOrY [la UMajy 06jeKTUBaH yTULAj Ha KBANWUTET, anu 1 Ha Nepuenuumjy KopucHmka (npo-
MeHa crnosballlkbe TeMnepaTtype, KonvdnHa nagaBuHa, BOAOCTaj 1 Cil.), NpoleHa 3a-
[IOBOS/bCTBA KOPUCHMKa 61 Tpebano Aa ce Mepu Tako Aa oMoryhn yBua y MyLLberse
KOPWCHWKa ycsyra TOKOM Lene rognHe. lNpumepa pagu, CTaBOBM KOPUCHMKA O YCIy3K
Jla/bUHCKOr rpejakba MOory Aa 6yay 3Ha4yajHO passiMynT TOKOM FpejHe Ce30He U BaH
He. CHabaeBare BOAOM M MPUKYM/bakbe aTMOCGhEepCKMX NagaBmHa AMPEKTHO 3aBUCK
Ol roauLLHer o6a y KojeM Ce CMpOBOAM MepPerse, jep Cy CnosballHbe OKOTHOCTU 3Ha-
4YajHO pasnyuTe.
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CMPOBECTU
UCTTIUTUBABE

dasza 1. lepuHucame cCBpxe U MeToAoJIorMje UCNuTUBama, 0byxBaTta yTBphHrBame
CBpXe W METOHOJIorMje UCMUTUBarba, HajaBy MpoueHe 3a[0BO/bCTBA KOPUCHMKA
(Kako KopucHMUMMa Tako v 3anocnernmnma y JKIM n nokanHoj camoynpasu), hopmMu-
pakbe TMMa 3a cnpoBofjerbe NpoLeHe 1 aedurHucarse ynora y TuMmy, obyky 3anocse-
HWUX Y CKMlady ca yioramMa Koje nmMajy. MicnntnBamse je NoTpebHO NpuAaroamMTh noKan-
HOM KOHTEKCTY M moTpebama KOHKPETHe 3ajeHuue. Ha caMoM noyveTky noTpebHo
je gedunHMcaTn uuibeBe camMme MpoLeHe y OOHOCY Ha BPCTY YCiyra Koje ce npyxajy,
Ha rnaBHe MpobnemMe Koju cy Beh youeHn y dyHKUmnoHncary JKIT, KomyHuKaumju ca
KopucHMUMMa (Hajuelwhe »anbe KopucHuMka 1 ch.). CBaka nokanHa 3ajefHuia Mma



CBOje cneumdryHOCTI, NPEeAHOCTH 1 M3a30Be y 06aB/bakby KOMYHAHMX AeNaTHOCTY.
LinrbeBn ucnutmearsa cy:

+  0besbehnBarbe npyMeHe 3akoHa 0 KOMyHaIHUM ieNlaTHOCTMMa U

* NPUKYN/bakbe peneBaHTHMX, MOY3[4aHNX 1 KOPUCHUX MHMOPMaLMja 3a YHa-
npeherse paga JKIy npyxxary KOMyHanHUX ycnyra.

daza npunpeme ykrbydyje v yTBphMBaHe y30pKa, TeXHUKE MpuKyn/barba nofaTaka,
npunpemMy ynuTHUKa 1 NnaH NpuKynsbakea v o6paje nogaTaka, ca jaCHUM BPEMEHCKNM
oapefHMLama. YTBphrBakse y30pKa je off KibydHe Ba)KHOCTU jep 61 y3opak Tpebasno
BEPHO [a ofpaxkaBa CTPYKTYpY KOPUCHMKA, ca [pyre CTpaHe, TELIKO je 1 BepoBaTHO
Hemoryhe 06e36ea1TK NMyHy NMOKPUBEHOCT KOPUCHUYKE MPEXE YMUTHUKOM 3a MpoLie-
Hy 3a0BO/bCTBA. YTBphMBarbe y30pKa CTBapa npeaycrioBe 3a noysaaHocT 1 Ta4HOCT

NPUKYM/beHWX NofaTaka. eTarbaH nprkas meTofonoruje aat je y ogesbky lll.

padukoH 1 — npunpemMHa ¢asa cnposoherba ucnutTuBara

CacTaHuu pagHor YcBajarbe
®opmupatbe “ TuMa; yTBphuBame nnaHa oj
papgHor Tuma BpeMeHCKOr oKBUpa/naaHa cTpaHe

3a cnpoBohjerse 3a cnpoBofjerbe uCNUTUBaH3;
ncnuTuBaka yTBphjuBaHb€e y30pKa; el e Bl
n yTBphuBame uspaga ynuTHUKa OANYyKa,
unbeBsa u yTephuBarbe MeToaa o6aBelUuTaBak€
3a NpUKyn/bakbe nogartaka jaBHOCTH

MoTpebHo je MHbopMMcaTK 3anocsieHe O CNpoBONeHy NpoLeHe 1 n3abpati TUM Koju
he paguTn Ha:

© MPUNPEMM YMUTHMUKA N METOAONOTUjU;
NpVKyn/barby NoaaTaka;
+ 0bpaau 1 aHanu3u nogaTaka.

HajedunkacHuje je MMeHOBaTU jeiHYy [0 B OCO6E KOje Cy 3ay>KeHe 3a KoopanHaLuunjy
akTMBHOCTW. [penopyka je fa koopanHaTopu byay npeactasrHuum JKI n nokanHe ca-
MOYMpaBe, KOju MMajy afeKkBaTHa NpeTxodHa 3Harba 3a 06aB/bare MOBEPEHNX 3aja-




Taka, noceflyjy OCHOBHe BelLTUHE KOMYHMKaLWje 1 pafla Ha padyHapy. [TocebHo je Ba-
YKHO [a KOOPAMHATOPW MOry Aa WM3[BOje AOBO/BHO BpeMeHa 3a 0b6aB/baHe MOoCc/oBa
Ha cnpoBOherby McnuTMBama y yTBphHeHOM poky. bpoj unaHoBa TMMa Koju he paautu
Ha NpuKyn/bakby 1 0bpaan nofataka yTephyje ce y OHOCY Ha y30paK W NpoLeH-eHO
BpEMe Koje je MOTPebHO 3a cnpoBonerse ncnutmnarba. INoxesbHo je aa JKI npeko cuc-
TemMaTusaumvje pagHnUx MecTa 1 onmca nocroBa YTBPAM 3a4aTKe TUMa KOjU KOHTUHY-
MpaHO paam Ha NpoLeHn 3al0BO/bCTBA KOPUCHMKA.

®asa 2. PagHu Tum ce dopmMupa oaniyKoM HagfieXXHOr opraHa jeAnHuLe JoKasnHe
camoynpaBe. Beoma je BaXKHO a pafiH1 TUM Of camMor hopMupara Aobuje NoapLUKY
JOHOCKNaua ofsiyka Ha CBUM HuBomMa — of JJ1C Kao oCHMBa4a jaBHOI KOMYHasHOT
npeayseha 1 of pykoBoACTBa npeayseha, Kaga Cy y nuTarby Y41aHOBKU TUMa KOju Cy
3anocnenn y JKIMN. Ocum dhopmarnHe noapLUke, Koja ce 06e36ef)yje hopManHnM MMeHo-
BaHbeM YNIaHOBa pafHor TMMa 1 yTBphrBameM obrmMa nocna, Nofpluka nogpasymeBa
W CcTanHe KoHcynTaumje ca pykosoauoumma y JKI un JJ1C, H1xoBO MHOOpMUCaHse O
HanpeTKy NpoLeca UCNNTUBaHa 3a40BO/bCTBA KOPUCHMKA W, Ha Kpajy, 0aobpaBareM
M3BeLLUTaja O CNPOBEAEHOM UCTINTUBAHY. PafHW TUM 61 Tpebano Aa YnHE 3an0OCNeHn y
JKIT 1 nokanHoj camoynpaBu. HakoH hopMmnparba TMa NoTPeBHO je CNpoBeCTM 06YKY
M 4NaHoOBE TMMa OCMOCOBUTYK 3a CNPOBONerse UCUTUBaHba. [0CeBbHO je BaXKHO Cnpo-
BECTM 06YKY (MHCTPYKTaXky) aHkeTapa Koju he cnpoBoAnTM aHKeTY ,0f1 BpaTa A0 BpaTa”
M BUTIN Y CTaNIHOj KOMYHMKaLIMjK Ca KOPUCHMLIMMa. TOKOM OBe 0byKe aHkeTapu he 6utu
ynyheHu y To Kako fla n3abepy UCMUTaHWKeE, Ha KOju HaYWH Aa ce NpeACcTaBe, LWTa CBako
Ofl MUTarba 3Ha4M 1 Kako Aia ra ob6jacHe UCMUTaHULMMA, Ha KOjU HaYMH Aa YnCYjy OAro-
BOpe W C/1. Y cryyajy Aa UCMUTaHULM caMu NomMyHaBajy aHKETHU IUCT, BaXKHO je ja OHK
KOjW pafie Ha NpYKyn/bamby nofataka NnpoBepe MomnyHEeH YNUTHUK, Kako 61 ce yBepuu
[la MUTama HUCY MPECKOYeHa, Aa Cy OAroBOPU YUTIBUBK U CN. Hekn of OBMX pu3unka
MOry ce npesasuhn WTo Behnm 6pojeM 3aTBOPEHUX NUTarba (,Ha 3a0Kpy>kKMBaree"), a
[loflaTHe MHMOoPpMaLmje MPUKYNUTX NPeKo MOoKYC rpyna.

MpefnoxeHa METOAOMOMMja NoapasyMeBa UHKITY3VBHYM NMPUCTYN 3aCHOBAH Ha YKIby4n-
Batby 3anocnermx y JKIM 1 nokanHoj camoynpasu y cee dase npoteca. YnaHosu paa-
HOI TMMa CY YKIbydeHu y npoliec AeduHncara UnrbeBa, M3pany YnuTHUKa 1 yTephn-
Bakbe HajMoroAHMjMX MeToda 3a NpUKyn/bakbe nogaTaka. Ha Taj HaumH obe3behyje ce
pasmeHa 3Hakba U1 BeLITUHA M3MeN)y NoKanHUX akTepa 1 jadarbe HXoBUX KanauuTeTa
3a KOHTUHYMPaHO CNpPOBONeHe NCMUTNBaHba 33[10BOSbCTBA KOMYHAIHUM yCryrama.

HakoH poroBopeHux cBux dasa npunpe- 0

Me WCMUTMBaHba KOPWUCHMKA MPEKO KOH-

CynTaTMBHOIN npoueca CBMX 4Y1aHOBa Q‘ ’ —~~ ™\
pafHOr TMMa MNOTPEeBbHO je NpeacTaBUTH \/\\/\‘f“f: !
HaUPT YNUTHMKa W NnaH 3a cnpoBoherse ((_[ ( “\C\/
MCAUTUBAHA KOjU cadp>Xun yTBphHeHU y30- K?/ l
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BpeMeHCKM OKBMP M NAaH 3a CnpoBohjerse NCnuTUBarba 61 Tpebano Aa caap)Ku che-
aehe enemMeHTe:

*  MpeunsHO BPEMEHCKM yTBpheHe poKoBe 3a CrnpoBoferse
cBake of hasa UCnuTMBarba;

* nogeny oAroBOpHOCTK 1 ynora 4iaHoBa TUMa.

Cnepehu Kopak nofpasymeBa 06aBeLlTaBaHe jJaBHOCTM O CNPOBONEHY UCTIUTUBaHA.
O6aBellTerbe Tpeba fla caapxn cnefehe MHGopmMaLmje: UMrbeBe NCUTUBaHA (3aLUTO
ce CNpoBOAN UCMUTUBAHE), BDEMEHCKN OKBMP, Ha4YMH CnpoBohera UCnnTUBaHsa Uy
Kojy cBpxy he ce 0o6unjeHn nogaumn kopuctutn. ObasellTerse ce 06jaBsbyje MPeKo HEKO-
JIMKO KaHasa KOMYHMKaLlMje Kako 6u LWTo Behn 6poj KOpUCHKMKa 61O 0baBeLLTeH, AaK/e
nyTemM pasnmumTnux Meauvja (paamo, TeneBn3nja, WTamMna), Ha APYLUTBEHUM MpexXama,
nowTom, Ha cajty JKI n JJ1C, Ha ornacHoj Tabnu JJ1C 1 JKIM u cn.

Ob6aBellTaBarse je NOTPebHO 3anoYeTn 6ap cefjam [jaHa rnpe nodyeTka UCnnTnBama, a
MOXESbHO je U paHuje, Kako 61 CBU KOPUCHULM UMau NPUrKy Aa ce 61aroBpeMeHo
MHGOpMMLLY. MOCeBHO je BaxKHO MHMopMmMcaTn cee 3anocneHe y JKI 1 nokanHoj ca-
MOynpaBu O ucnutnearby. MehyTrm, To He 3Haum aa om cBaku 3anocneru y JKIM nnu
NOKasHoOj caMoynpaBu Tpebano fa nocegyje cBe MHbopMauumje, Beh je noTpebHO Aa
MOXe [a yMnyTh KOPUCHUKE Ha MECTO re Mory Aa ce MHMOpMULLY . YKOIMKO 3anoc-
nenn y JKI He 3Hajy [a ce CnNpoBOAM UCMIUTUBAHE, TO 61 HBra NoLla Nnopyka camum
KopucHuumMma. Ca gpyre ctpaHe, pagHnum JKI koju page OMpeKTHO ca KOPUCHULMMA
(avcnedepcka cnyxba, cnyxkba 3a MHHopMUCarbe, CyK6a HannaTe 1 3BPLUMOLIM Ha
TepeHy) Tpebano 6v fa 6yay AeTarbHO MHPOPMUCAHN 1 [a KOPUCHMLMMA MPYyKe CBe
peneBaHTHe MHPopMaLMje (LM/beBM UCMIUTUBAHAE, BDEMEHCKM OKBMP, HA4MH NPUCTYyMa
YIUTHALMMA).

dasa 3. MocTaB/barbe MePJbLUBUX LUIbEBA U NpUNpeMa ucnuTuBama. [l1ckycuja o
LIM/bEBMMA M HBMXOBO MOCTaB/bakbe je jefiHa Of] HajBaXKHWjVX aKTUBHOCTW pajHe rpy-
ne. LinmbeBn cnyxe 3a NpoBepy UCMYHEHOCTM CBPXE U PENEBAHTHOCTM UCMINTUBAHSA, a
Tpeba aa 6yay NOCTaB/bEHN Tako Aa Cy creumdUYHN, MEPIbUBY U AOCTUKHM.

Mpumepu Mep/bUBUX Lu/beBa MOTY 6UTHK:
+ 06yxBaT oA HajMmare 1% rpahaHa JJ1C;
* npubnmxHo 50% oaroBopa MyLLKapala 1 XKeHa;

*  MpOBepa PeeBaHTHOCTM HajMame 5 HajuellNmX/KIbYYHMX XXanou KOPUCHNKA Y
NPeTXOAHOM Mepuoay;,

+ 3 npenopyke 3a yHanpeherse KOMyHaHUX yCnyra;
*  OCTBapuBarbe HajMarbe 50 ANPEKTHUX KOHTaKaTa,

-+ nocnaTe HajMarbe 2 NMopyke o NnpasBMMa 1 o6aBesama rpahaHa y ofHOCY Ha Ko-
MYHasHe ycnyre.

OBa (haza obyxBaTa M M3pady YNUTHMKA Off CTpaHe pagHOr TMMa LWTO je jeAaH of Haj-
BaXKHWjUX KOpaka y MPUApeMM camMor UCMUTUBaHba. YIUTHUK Tpeba fa 6yae cadmHbeH
Tako Aa oAroBopa notpebama KopuUcHMKa n obesbehyje agekBaTtHO 1 06jeKTUBHO ca-



18

rnefaBatbe KibyYHUX efleMeHaTa KoMyHanHe ycnyre. YnuTHUK Tpeba aa oMoryhi Ko-
PUCHMLMMA Aa Ce M3jacHe O NojeiIHMM eNleMeHTUMa ycnyre (KOMyHMKaLmja, MpUcTyn
MHbopMaLMjama, OCTYNHOCT YCnyre, LieHa ycnyre 1 ci.). [Noce6Ho je BakHO nocse-
TUTW NaXkKkby M3paau YNMTHMKA Koju obyxBaTa BULLIE KOMYHAHUX yCayra Kako 6u ce
KOpUCHMLIMMa oMOryhinno nsjallilbaBatse O CBaKoj yCy3m NocebHo. YIUTHUK He Tpeba
Jla 6yae 0bnMaH, Kako HeroBO NMonyHaBarse, anu 1 KacHWja obpajaa, He 61 3axTeBano
npeBuLLe BpemMeHa. Tpebano 61 aa KOpUCHULM MOry Aa NomnyHe YNUTHMK 3a AeceTak
MUHYTa.

®asza 4. CnpoBohjerba UcnuTuBama M NpuKyn/bara nogartaka, obyxBaTa aHKeTU-
parbe KOPUCHMKa M3abpaHMM TexHMKama, Kao 1 peanusauujy Gokyc rpyna y uuby
NpVKyn/bakba KBaNUTaTUBHUX NoAaTaka M MHhopMaLmja, yKOIMKO ce NoKa)ke Aa je To
noTpebHo. [NpenopyKa je Aa Ha NpuKyn/bakby nogaTtaka pafe 3anocnenn y JKIM uy
NIoKanHoj camoynpasu. Kako je JKIT ncToBpeMeHO 3a4y>KeH 1 3a npy»arbe ycnyra no-
TpebHO je 06e36eANTN 06JEKTUBHOCT Hanasa v MHTErpuTeT YmMtaBor npoueca. OBO ce
MNOCTWMXKE Ha ABa Ha4MHa:

* KOMOWHOBaH-eM TeXHMKa UCMNTMBarba (OHNajH YNUTHUK, UCNUTUBaHEe ,0f BpaTa
710 BpaTa“, WUTaH/ Ha NPOMETHOM MECTY Y Hacesby 1 Ci.) noBehaBa ce 06jeKTUB-
HOCT W1, UICTOBPEMEHO, CTBapajy NpeayCc/ioBu 3a MPOBepY Ae/TOTBOPHOCTHM Noje-
JAVHUX TEXHWMKa NPYKYN/barba NogaTtaka 1

*+ MPeKo yK/by4eHOCTV NpeAcTaBHMKa NokanHe caMoynpase y cee ase npoueca
MCMIUTUBAHbA U M3BELLITaBaHe JOHOCKUIALA OyKa O pesynTaTima UCIUTY-
BaHba.

BaxkHO je fa dasa npuKynibama nofgaraka He Tpaje Ayro, OAHOCHO [a ce nofaum npu-
Kyrne y LWTO KpahemM BpeMeHCKOM POKY — Ha npumep y poky of 10 go 15, a Hajsuwe 30
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daza 5. O6papa nogartaka u Uspapa usBellTaj. [puKynsbeHe nogaTke je NoTpebHO
CTaTUCTUYKM OBPaANTH KaKo 61 Ce cKasanu NpoLEeHTYasnHo, anu 1 aHanuaupanu Tako
[a ce youn Kojum acnektuma paga JKI1 v ycnyra cy KOpUCHMUM HajBULLE, @ KOjuMa
HajMarbe 3a0BOJbHW, IAe MNOCTOjM HeaZleKBaTHa KOMYHMKaLWja Uav NpocTop 3a yHa-



npehere. O6paga nofgaTaka 6u Tpebano aa omoryhu nako kopuwherse n pasymsbu-
BOCT NpeAcTaB/beHMX pe3ynTaTa.

ako NocToje pasnnuynTy NporpamMm 3a CTaTUcTUuKy obpany nogataka (CrNCC, CtaTtuc-
Tnua u cn.), BehnHa JKIM Hema TexHnyke MoryhHocTK 3a Kopuhere OBMX Nporpama,
a 3a 06paay nofaTaka AOBOSBHO je KopucTuTK Excel koju je aeo ctaHaapaHor MS Office
naketa, nn Google Forms. becnnaTHu anati 3a 06pady nofaraka Cy ce nokasanu

Kao cacBMM A0BOSbHU 1 YaHOBM pafHUX TMMOBA CY YCMELHO KOPUCTUAN annmkaLmjy
Google Forms 3a yHolliere 1 06pafly nogataka.

Paau ycnewHor npeHolera UM/beBa YMjeM ce OCTBapery TeXM, a Kpo3 yBoheme
MCMUTUBAHbA 3a40BO/bCTBA KOPUCHMKA KOMYHaHWUM ycryrama, NpuKkyn/bame, 06-
pagy v aHanuay nogataka 6u Tpebano ga CnpoBeje pafHn TUM KOju YMHe 3anoche-
H1 y JJ1C n JKI1. YnpaBo 61 pagHun TuM Tpebano aa NpunpemMu n peannayje ceaky
(hasy ncnmuTnBama Kako 61 ce n3rpagnnmn kanaymteTn NoKaaHMX caMoynpasa v jaB-
HUX Npeay3eha 1 06e36eaAnNo Aa Npouec UcnuTBara oyae ,y BIaCHUWTBY" OHMX
aKTepa Ha 4nmje nocroBare pesynraT UCNnTUBarba MOTY Aa YyTudy. AHraxxoBarse
Tpehux nuua (areHumnje, ekcneptTu n cf.) 61U MOrAo Aa onakla nocao NOKaJHUM
cny>x6eHnumma nnm 3anocneHnma y JKI jep y Tom cnyyajy Hehe oHWM CNpOBOAUTH
MCMUTUBAHLE, ann 61 BOAWNO Ka AOAATHMM TPOLLUKOBMMA, KOjU HUCY MOTPedHM, a
JKIT n JJ1IC He 61 nmann KOpMUCTK of UCANTMBAHbA Y CMUCITY jadarba COMCTBEHMUX
TEXHUYKMX KanaunTeTa.

dasza 6. O6jaB/buBara pesyntara u ¢asa 7. MNnaHupara yHanpehewa ycnyra,
3aBpLWHM Cy ann 1 BeOMa BaXKHW Kopauu Yy LefioM npouecy. Y uuby yHanpehersa
TPaHCMapeHTHOCTM paja 1 KOMyHMKaLumje ca KOPUCHULMMA, BaXKHO je oMoryhutun yeua
y pesynTare npoueHe 1 To JOCNeHO, Y CKnaly ca AobunjeHnm nogaumma. Moryhe je op-
raHM30BaTK KOHMepeHLUuMjy 3a LWTamny, 06jaBnTn naeelTaj Ha cajTy JKIM un Ha apyLiTee-
HYM MpeXxama, Y NTOKaNHUM LWTaMMNaHUM 1 eNeKTPOHCKUM Meanjuma.

OA n3y3eTHOr je 3Hayaja Aa pe3ynTaTi ucnuTuBara byay NnpeAcTaB/beHn rpafjaHma
anu n 3anocnexdnma y JKI1. Kao n y dasn npunpeme 1 obaeellTaBamba KOPUCHMKA O
CMpoBONerby UCMUTUBaHa NOTPEOHO je 06aBECTUTU KOPUCHUKE O TOME rAe MOry Mno-
rnefaTy pesyntarte CNpoBeAeHOr ncnnTuBarba. 3a 3anocnene y JKIT, y cknagy ca pe-
3ynTatuma, Tpebano 61 opraHmM3oBaTN MOCEOHO YNO3HaBarb-e Ca pe3ynTaTnMa.

[MocebHO je BaXKHO Aa ce pe3ynTaTu UCNUTUBama npeacTtaBe pykosoanoumma JKIT
M [OHOCKMOUMMA OfJTyKa Yy NTOKaJIHOj caMoynpaBu, npe objaBrbMBarba. 3BelwTaj o
CMNpOBEAEHOM UCTMUTUBAKLY Ce NpeAcTaB/ba HAZAIEXXHOM JIOKANHOM OpraHy Koju, y
CKafly ca naBelltajem, npeaysnma fasbe kopake v HMopMMLIE NOKaHY CKYMWTH-
Hy. Kako 61 ce 06e36ea11o NoTnyHO BNACHULITBO JIOKAIHE caMoynpaBe Haf Nnpo-
LleCOM, KOPUCHO je a M3BelTaj O CNpOoBeAEHOM VUCMUTUBAHY pa3maTpa SlokanHa

CKYMWTWHa.

PafHu1 TUM, Ha OCHOBY Hanasa, yTephyje npeanor npuoputeta y oapeheHoM BpemeHc-
KOM Mepuoay 1 npeanaxe akTMBHOCTH Koje he CMpoBOANTM Kako 61 KBanUTeT ycryra
M KOMYHWKaLMWja ca KOpUCHMLMMa 61nn yHanpeheHn. 3akibyuke 1 Npenopyke pagHor
TMa yCBaja pyKOBOACTBO npefy3eha 1 JoHOCKMOLM OAyKa Y NIOKaHOj CamoyrnpaBu.

OBe noaaTke Moryhe je KOpUCTUTK 1 3a U3pay CTPATELLKMX U NMIAaHCKUX JOKYMeHaTa,
OCUM roauLLHbMX NNaHoBa paja W 13BeLlTaja. lNogaumn o MISMepeHOM 3a40BOSbLCTRY KO-
PUCHMKa 61 Tpebano aa 6byay cacTaBHM Aeo M3BellTaja o paay JKI.
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YIIUTHUK

YIUTHUK Tpeba Aa oMoryhu npukynbarse nofjaTaka O MepsbMBOM 3a40BOSbCTBY KOPUC-
HWKa yCnyra, Kako 61 ce NpoMexe Mornie npaTtuTy. OcuM Tora Tpeda Aa yKaxke Ha 06/1acTm
KOjMa Cy KOPUCHULM HajBULLE 3a[10BObHI, KA0 M OHE acrekTe Kojuma Cy HajMatbe 3a-
[IOBOSBbHM M NpobriemMe Koje npenosHajy. HeonxogHo je aa ce kKopucHuLmmMa omoryhm aa
MCKaXXy M He3a[J0BO/bCTBO YCryrama. YMUTHUK MOXe [1a Ce UCKOPUCTU 1 3@ MPUKYMNIbakse
VHMOPMaLIMja O O4EKMBaHMMA, KO 1 MH(DOPMUCAHOCTM KOPUCHMKa O paay JKTT.

MoTpebHo je naeHTUdbMKOBaTN Aa NV NOCTOje pas3nnke y CTeneHy 3aJ0BO/bCTBA KO-
PUCHMKA M3 pasnuunTux kateropuja (Non, yapacT, pasnmuumTe coumjanHe 1 eKOHOMCKe
rpyne) 1 3aTo je BaXKHO YK/bY4MTM OCHOBHE AemMorpadcke 1 eKOHOMCKe noaaTke Ha
NMOYETKY YMUTHUKA.

[MoTpe6HO je KOpUCHULIMMa OCTaBUTM NMPOCTOP 3a A0AAaTHE HAaNOMEHE YKOIMKO HEKO,
3a HbMX BaXKHO MUTarbE, YIMUTHUKOM Hije MOKPUBEHO.

Y cknafy ca TVM, Kao 1 CaMUM LinSbeBNMa NPOLIEHe, OCHOBHE rpyre nntarba Koja 6u
YMUTHWK Tpebano Aa caapxu cy:

*  OCHOBHM NOAaLM O KOPUCHUKY — NOTPEBHO je UCKI/bYUUTU NPUKYMIbake JIMY-
HUX nogaTaka (MMme, NpesunmMe, agpeca u Ci.) anu NPUKYNUTL NogaTke o rony,
y3pacTy, NoAaTke O CTPYKTYPU M MECTY CTaHOBama (Ceno, rpaf, MHANBMAYanHo
UM KONEKTUBHO CTaHOBaH-E) U Apyre nogaTKe Koju Mory Aa AomnpuHecy 60/beM
pasyMeBarby pesynTaTa UCnMTnBam3;

*  nopgauyu o KOMyHalHUM ycriyrama — YKOJSIMKO YMUTHUK 0ByxBaTa BULLE KOMYHas-
HMX ycnyra noTpebHo je oMOoryRnTL KOPUCHNLMMA Aa HaBely Koje KOMyHasHe
ycryre KOp1CTe, a OHAia U oLiersyjy7;

*  MUTakba 0 KOHKPEeTHMM acnekTuMa ogpefieHe KOMyHasnHe ycnyre — oBa rpyna
nuTarba 0byxBaTa Pa3nnMunTe, a NPeLmsHo OnvcaHe yeyre Koje npy»ajy Komy-
HanHa npeayseha (HNp. cHabeBaHe BOLOM, CKyMN/bakse KOMyHanHOr oTrnazja v
cn.).8

*  MUTamay Be3n ca KOMYHUKaLnjoM U MHpopMucaweM — MHHOPMUCaHE KOPUC-
HVKa, MOrYNHOCTI 32 MOAHOLLEHE XXanbu nav NpujaBy KBapoBa, MPOBEPY CTara
Ha padyHy 1 Cn. Takohe ce ybpajajy y ycnyre Koje npy»kajy KoMyHanHa npeay-
3eha;

° CTaBOBW Y Be3U Ca LLleHOM ycriyre j€ 3Ha4ajHO NTakbe M CBaKaKo yTHU4Ye Ha 3a-
JOBOJ/BCTBO KOPUCHMKA,

° Apyranutamba of 3Haqaja 3a KBaJIUTeT ycnyre — nnTarba KOja Cce oaHOCe Ha
CTatbe XXMBOTHE CPpeNHE, EHEPIETCKY erl/IKaCHOCT, miuaj KOMYHanHnX ycriyra

7 Mpenopyuyjemo fa ce npoLieHa 3af0BOSLCTBA KOMYHANHUX YCAyra He paau rpyrHo, UK fia Ce 3ajeAHUYKI NPOLietbY]y CPOAHE YCAyre, Kako 61 pe3ynTaTit yuTHIUKa G1nn Ba-
JMAHN, @ KOPUCHULMMA 61no oMoryheHo fia 06jeKTUBHO OLeHe KBanuTET KOMyHanHWX ycayra. Ha npumep KopUCHULM Mory 61TV 3aJ0BOJbHM YCNyrom cHabeBarba nijahom
BOZIOM a/n He3al0BOJbHM JarbUHCKIM IPejatbeM.

8 Y 0B0j rpynu nuTarba Tpeba Aa Gyy KOHKPETHA jacHa 1 HeJBOCMUCTEHA.
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Ha pasnuMyMTe acrnekTe XKMBOTa Y 3ajeJHNLM Takohe Mory 6UTK O 3Havaja npu-
NIMKOM MPOLIEHE KBaNMUTeTa KOMYHaHUX YCyra;

OTBOpEHa NuTaksa — y YIUTHUKY 61 Tpebasno Aa ce Hanase 1 OTBOpeHa NuTaksa
NyTeM KOjUX 61 KOPUCHULM MOTIN 1a U3HECY MULLIbeHE, CYyrecTuje 1 npumeabe
KOje ce Of]HOCE Ha OHe acneKTe KOMYHasHMX ycyra Koju Hucy obyxsaheHn ynuT-
HUKOM.

Y3 yNUTHKK je NoTpe6bHO npunpemMuTu npaTehe nUcMo y kome he 6UTK HaBeAEHM:

UMBEBU UCMIUTUBAHE;
Ha4yMH Kopuwherba nofaTaka;

rapaHumnja aHOHMMHOCTM UCMIMTaHKKA, Y CMUCTTY 36MpHE 06paje noaaTaka, of-
HOCHO Aa Hehe jaBHO 6UTK 06jaB/beHN UHAVBUAYANHM CTAaBOBU U OArOBOPY;

KOHTaKT TenedoH JKI 1 HagnexHe ocobe, yKONMKO UCMIMTaHULM XXene gofaTHe
nHMopMaLmje;

BpeME N MECTO rae MOory norfiegat pesyntarte NCrnmMTnBaksa,

3axXBaJIHOCT Ha capajrbn.

MNopea ynUTHUKa aHkeTapu 6 ca cobom Tpebasno Aa Mmajy v AOKYMEHT9 Koju mno-
TBphyje a cy nx KoMyHanHo npedysehe 1 nokasaHa caMmoynpaBa OBMacTUAN fa Crpo-
BOfE UCMUTMBAHSE.

Nmajyhu y BUAY UMIbEBE UCTIMTMBAHLA, KA0 M HauMHe NpUKyn/bakba nogartaka, Koju
YKIBYYYjy M MOrYhHOCT Aa MCANTaHWLM CaMu NoMNyHe YNIUTHWK, MOTPEDBHO je Aa OH byae
KOHLMAMpPaH Tako Aa NuTaksa byay HeABOCMMUCEHa, Pa3yMs/bMBa 1 Mo MOryhHoOCTK 3a-
TBOPEHA, Kako 61 UCMMTaHMLM MO Aa 3a0KPYXKe jeaaH of NoHyheHnx oarosopa. 3a
CBaKO NMUTaHe BaXXHO je HanoMeHy TN KOSIMKO MOHYheHnx oaroBopa je moryhe ogabpa-
TV 1 YBEK OCTaBUTU AOAATHY OMLMjy ,HELLTO APYroO’, YKOIMKO Ce OArOBOp He yKnana Hu
y jefaH npeasuheH YNUTHUKOM.

9 lpu1Mep 0BOr JOKYMEHTa MoXeTe Hahv Ha cTp. 35 oBor Boanya.



Y3o0pak

Kao LWTO je pedyeHO y yBOAHOM Aeny, y30pak rnoapasymesa AeduHMCarbe jeanHuLe
nocMaTpahba, Koja YBeK 3aBUCK Off LMSbEBa UCTPaXKMBarba. Y OBOM Cllydajy TO MOXe
61TV AOMANUHCTBO NN UHAVBUIYANHM KOPUCHULN. KaKo Y jeaHOM AoMahnHCTBY Ko-
PUCHULIM MOTY MMaTU PasfiMunT CTENEH 3a10BO/LCTBA YC/YroM, Y OBOM Cy4ajy je npe-
nopyka Aa jeavHuLa nocMmaTparba 6yay UHANBUAYATHU KOPUCHULN.

Npe y30pKoBaHba, NOTPEBHO je 0apeanTH BETMUYNHY OCHOBHOI CKYMa, ako je To Moryhe,
ay OBOM Cry4ajy 61 TO 610 yKynaH 6poj CTaHOBHMKaA oApeheHor MecTa y KOMe Ce Mnpy-
»Ka KOMyHanHa ycnyra. Kako ycnyre KOMyHanHux npegyseha He KOpucTe camo nnua
Koja cy (opmMasiHM HOCMOLM yroBOpHe 0baBese namehy goMahnHCTBa U KOMYHaNHOr
npeay3eha, Beh nx kopucTe CBM KOjU 'y IOMahMHCTBY XM1BE, Tako 61 Tpebano omoryhu-
TV [a ce O 3a[]0BOSbCTRY YCyramMma 1ajallhaBajy CBM NyHoNeTHM rpahaHn'®. Mmajyhu
y BUAy Aa 'y jeHO] TOKasIHOj caMoyrnpasm MOry NocTojaT U AenoBK KOjU HUCY MOKPK-
BeHM oapeneHOM KOMYHaTHOM YCITYyroM, @ Unsb jecTe 1 yHanpehere 4OCTYNMHOCTH yC-
nyra, onpaBAaHo je Kad OCHOBHM CKyM NocMaTpaTh yKynaH 6poj CTaHOBHMKA, CTapujux
oa 15 oaHoCHO 18 rognHa.

[lpuivkom aHann3e rnojataka, BaxKHo je HarloMeHyTH KOJIMKO CTaHOBHMKaA je MOKPUBEHO
YCJ1YrOM, @ KOJTMKO HUje U KOJIMKU je YAEO JeHUX v AIPYTuX Y Y30PKY.

[a 61 y3opak 610 peneBaHTaH, Tpebano 6m fa 06yxBaTu HajMarbe 1% yKyrnHe nonyna-
Lnje — OCHOBHOI CKyMa, ann je NoXesbHO Aa UCnuTUBameM byae 06yxBaheHo 1 BuLLE
ofl Tora, WTo je Moryhe noctnhn KOMOMHaLUMjOM TexHWKa. Ko Marbmx ToKaHnX ca-
mMoynpaBa (ca Marse o 10.000 cTaHOBHMKA) y3opak o 1% Moxe 6UTU Mann 1 Heao-
BO/baH 3a 3ak/bydmBarbe O KBanuTeTy yenyra. OBaj HefocTaTak NocebHo [onasn [0
n3parkaja Kaja ce ncnuTnBarbe ,pasbuje” Ha Makse jefinHuLEe (Hacerba, MocebHe rpyne
KOPUCHMKA) Yy KOM Cry4ajy 61, npun y3opky oa 1% Ha 10.000 ctaHoBHMKa (100 ncnuta-
HMKa) U3 jeAHOr Haces/ba MO0 Aa 6yae NPUKYNbEHO TeK HEKOAMKO YMUTHMKA, LUTO
CBaKaKo Huje JOBOJbHO 3a 3aKk/by4dmBarbe. 360r Tora y3opak y MamuM onlwTUHaMa He
6u Tpebano aa 6yae ncnog 300—350 ncnmtaHmKa Koju Cy NOMYyHUAN YINTHAK.

Kako ce oBfie He pau O Hay4YHOM UCTPaXKmnBarmby, H1je O KibydHe BaKHOCTM [a y30paK
6yae penpeseHTaT1BaH y CTPOrOM CMUCITY, a/u je BeOMa 3Ha4ajHO [la ce 0byxBaTe pas-
NNYMTe KaTeropmnje KOPUCHMKa.

Y 0BOM fAeny npeanoXeHa MeTofonorvja oAcTyna of obasesa yTBphHeHMX 3aKOHOM,
Jep Cce 3aKOHOM TpaXu n3jalllrbaBame BehrHe KOpUCHMKa. Beh je y npeTxogHoM aeny
06jalliHeHO Aa je UCMUTUBAaHE CBUX KOPUCHMKA NPaKTUYHO Hemoryhe, na je 36or Tora
NpeaioxXeHo fa ce yTephyje MUHUMasHU y30pak.

10 CBOF)EH:G nucnuTuBarba caMo Ha d)OpMEIJ'IHOI' KOPWCHWKa, OAHOCHO NnLe KOjE JE HOCunay yrosopHe o6aBe3e, 61no 61 CYWTUHCKK CynpOTHO LibeBMMA UCTUTVBaHA U
HeleMOKpaTCKo.
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CtpaTudukalimja ysopka
COILIMO-eKOHOMCKM (paKTOopu
PamUBOCTY, POOHA PAaBHOIIPAaBHOCT
M JbYACKa IIpaBa

Ha pocTynHoCT ycnyra, MOryiHOCTM M HauMH 3a HUXOBO Kopuliherse, yTudy pasnu-
YUTW COLMO— EKOHOMCKM (DaKTOPW, Kao LLUTO Cy CTApPOCT, MOS, NHBANNAMTET, CTENEH
o6pa3oBatrba, MECTO CTaHOBakba UTA. Linsb je Mpy>XuTu KBanmnTeTHy YCnyry CBUM KO-
pUCHMLMMa, 6e3 063Mpa Ha OBe GaKTope, YNME Ce Yje[iHO COLIMO—EKOHOMCKM MOJOXaj
oapeheHnx rpyna Moxe rnobosbliaTi (Ha NpuMep BOAOBOAHOM M KaHaNM3aLMOHOM
MPEXOM Y POMCKMM Hacesbuma).

MpoLeHOM 3a40BO/bCTBA KOPUCHMKA Moryhe je MaeHTUhUKOBATM 1 KOju 0 OBUX dhak-
TOpa yTU4y Ha eBeHTyanHy AOCTYMHOCT YCyre Uv 3a[0BO/bCTBO KOPUCHMKA, KOje rpy-
ne KOpUCHMKa cy Marbe nHhopmmncaHe o pagy JKIM 1 ynosHaTte ca Ha4YMHOM MpyyKarba
M OpraHn3oBaHba KOMYHasnHMX yenyra.

360r Tora je BaXHO Yy y30pKy 06e36eAnMTn paBHOMEPHY 3aCTYM/bEHOCT 0coba MyLL-
KOI 1 XKEHCKOT Mona, CTapujux 1 mnahmx cyrpahana, pypanHy 1 ypbaHy nonynauujy y
CKJlaly Ca 3acTyrn/beHoLwhy TUna Hacesba, Kao M pOMCKa Hacesba, YKOIMKO NOCTOoje Ha
TepUTOPUjM rpaga/onLwTUHE 1 CIl.

O4eKkmnBaHa 3acTyrn/beHOCT ofpeheHnx KaTeropumja npoLemyje ce y OAHOCY Ha YKYMHY
3aCTYM/bEHOCT Y nonynaumjn — NnosiHa U CTapoCHa CTPYKTypa, camMayvka AoMahnHCTBa,
HacesbeHa MecTa.

Y okBupy npunpeme 3a npoueHy 3af0BO/bCTBA KOPUCHUKA, OAHOCHO AepuHuUcare
y30pKa u carnegaBatbe LUMper KOHTEKCTa u noctojeher ctartba, NOTPe6HO je NpuUKynu-
™1 cnegehe nogarke:

* CTaTUCTHUYKe NMOAAaTKe U3 Monuca o: yKyrnHomM 6pojy CTaHOBHUKA 10 1101y, CTapoCTH,
npoce4YHoM 6pojy YnaHoBa goMmahuHCcTaBa M cBe TO 10 Hace/bEHUM MeCTUMa;

* nogaTtke o 6pojy Hacesba, HUXOBOj CTPYKTYPH, CeLnpuYHOCTUMA 1 Pa3/IMYNTUM
notpe6ama (ceno-rpag, no/bonNPUBPESHO CTaHOBHULLUTBO, MHANBUAYATHO U KO-
JIeKTUBHO CTaHOBak»€, Hacesba 6e3 KaHasm3aymje u cil.)

* nogatke o 6pojy gomahuHcTaBa 0fHOCHO KOpUCHUKa o6yxBaheHUX ycayrom og-
HOCHO 6p0j OHUX KOju yci1yre He KOPUCTE;

* 6poj gomahuHcTaBa, No Hace/bMMa y KoOjUMa je pefjoBHOCT M HarniaTMBOCT
nnahara KOMyHasHUX ycyra Mama;

* cnucak Hacesba y Kojuma cy Hajuyewwhe npumeg6e n xanbe paHuje ynyhene JKI no
BpCTHU Npobnema;

* rnogatke o 6pojy KOpuUCHMKa couymjasHe nomohu, pakbMBUM rpynama, caMaykmm
AomahuHcTBMMA.



TexHUKe
[IPUKYIIJbaka O
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TexHuKe, OAHOCHO Ha4uHU . npu- g,: (M
Kyn/bakba nofataka Cy OpojHU Wt / ‘
HMXOB M360P 3aBWUCK Of pecypca
KOjM Cy Ha pacnofararby 1 UnsbeBa
ncnmTnBarba (Jbyackux, GUHAHCKCKINX, BDEMEHCKMX), anu je Kiby4HO ofjabpaTut TEXHW-
Ke Koje Hehe UCKIbyumBaTu ofpeheHe kaTeropuje KopncHmka. Ha npumMep, caMo OHajH
aHKeTUpare 61 UCKIbYYUITO OHE KOjW HeMajy pefioBaH MPUCTYN VIHTEPHETY, AN HUCY
BELUTM Ca OHMajH YNUTHULUMMa (CTapuje, HKe obpa3oBaHe 0cobe 1 Chl.). AHKeTUparbe
UCKJBbYYMBO Y LIEHTPY rpaja, Ha T3B. NPUrOAHOM Y30PKY 61 UCKIbYYMI0 PypasHy nony-
nauujy, oHe Koju ce crabuje Kpehy u cn. Hajéorbe je KOMOUHOBATN HEKOTMKO TEXHMKA,
Kako 61 ce 06yxBaTUO LUTO BULLE KaTeropuja KOpUCHMKa. Y TOM ClyYajy, MaHa je y
TOME LWTO HWje Moryhe NoTnyHO MPELM3HO NPaTUTK y30pak — MOX/a HEKO KO je Mony-

HMO OHMajH YNUTHUK, MOXE Aa ra NomnyHM 1 Ha LWTaHay Yy LeHTPY rpasa, anv umajyhuy
BUY CBPXY 1 LUW/b OBOT UCMUTMBAaH, TO Hehe 3HauajHO yTULIATM Ha UCXO[ NPOLIEHE.

OHnajH ynuTHUK cTBapa MoryhHocT 3a 3noynotpe6be, Kao U cBaka Apyra TexXHuUKa —
Ja jeaHa oco6a NonyHW BuLLE YNIMTHUKA U CN. aNin TO je pU3KUK KOju HOCU CBaKO MUC-
TpaXkuBakse. 360r Tora je BaXKHO ia OHU Koju cnpoBoge npoueHy — JKIM 1 3anocnexu
y HbeMy, pa3yMejy KOpUCT peasiHUX NopaTaka 3a pag npegyseha u kBanutet ycnyra,
OLHOCHO Aa OBOj aKTUBHOCTM MPUCTYNe ca Be/IMKUM npodecruoHanHuM UHTerpute-
TOM.

Kako 6u ce pusmuM KOju ce OAHOCE Ha MOy3[4aHOCT M Ta4YHOCT nofataka OTKJ/IOHW-
N, Tpebano 6u NPUMEHUTU pas3nnumTe TEXHMKE NpUKyN/bakba NofaTaka, y3 obaBes-
HO yBOfeHe KOHTPOMHOI MexaHM3Ma. YKOSIMKO Ce MOKa)ke Aa Cy pe3yntaTi OHNajH
YMUTHMKA APacTUYHO PasiMyinTL Of nofdaTtaka Koju Cy MPUKYTM/bEHN Ha OPYry HauYuH,
TO MOXe [a YKake Ha noTeHuujanHy 310ynoTpedy. Kao KOpUCTaH KOHTPOSIHM Mexa-
HM3aM MOXKe Cce KOPUCTUTK (OKyC rpyna, y CBPXY NpoBepe MPUKYM/bEHNX NogaTaka.
Tpebano 6u aa y no4eTHoj dasn cnpoBoherba UcnuTUBara (NpBa rofnHa) jaBHa Ko-
MyHanHa npeayseha KopucTe KOMOGMHOBAHE TEXHNKE KaKo 61 YTBPAMIA KOjU HAUNH je
HajnoroAHWju 3a cNpoBoheHe CNUTUBAHA. Y KaCHUjMM hasama Meperba 3a10BOSbCT-
Ba KOPUCHMKA MOTY CE UCKIbYYUTU OHE TEXHWNKE KOje CY CKYMe UM 3axTeBajy 3Ha4ajHO
aHraxkosarbe ocobrba JKI1, a nokasano ce fa fajy UCTe pesynraTe Kao 1 Heke apyre
TexHVKe Koje cy edurKacHuje. Mako je 3akoOHOM O KOMYHaTHUM ycnyrama npeasuheHo
[la Ce aHKeTUparse MOXe CNPOBOANTH ENEKTPOHCKMM NyTeM, Tpebano 6u nsberaBaTtu
KopuLherbe ynpolheHnx HaurHa 13jallifaBakba Kao LWTO je ,Aa/He" yIUTHUK Ha cajTy.
TakaB HaYMH Mepera 3a10BO/bCTBA KOPUCHMKA MOXE CaMO a 3a10BO/bM (DOPMY anu
He MOXKe fla oMoryhi NpuKyn/bakbe Noy3AaHnx nogataka.
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AHKeTa ,04 BpaTa Ao Bpara”“

AHKeTa ,0f BpaTa A0 BpaTa’ nogpasymMesa fa osnalheHe ocobe y nume JKIM n/vnm no-
KanHe caMmoyrnpase nocehyjy KOpUCHMKE Ha aapeck 1 Aa nx aHkeTupajy. OBa TEXHMKaA je
3axTeBHa Cca CTaHOBMLLITA JbY/ACKMNX Pecypca 1 BpeMeHa, anv o6esdehyje HajnoysnaHmjm
y3opak 1 omoryhaea fa ce fohe [0 UCnUTaHuKa Koju HUCY Y TOSTMKO] Mepy MOBUTHMU:
CTapwx, cnabo NOKPeTHUX, 0coba ca MHBANMANTETOM, U3 YAarbeHNX CEOCKMX Hace ba
v cn. TUM KOju CNpOBOAM UCTINTUBAHE 61 Tpebaso Aa AedUHULLIE Y KOjUM HacesbeHM
MecTuma 1 aenoBumMa rpaga he ce paguTi 0BakBO aHKETHO UCTIUTUBAMLE, Ja YTBPAK
BENNYMHY Y30PKa U pacnope]] 13nacka Ha TEPeH.

MoTpebHO je aHKeTMpaTH cBaky Tpehy unn YeTBpTy Kyhy y Hacesbuma rae npeosnahyje
VHAMBWAYANHO CTaHOBakHse (OHOCHO CBAKM NETU UM LIECTU CTaH Yy CTaMOGeHNM 3rpa-
nama). HakoH nHdopMmcara 0 LUM/beBUMa U CBPCY UCMIUTMBAHa aHKeTap nonyHasa
YMUTHUK TOKOM pa3roBopa ca UCNUTaHNKOM.

Ha Kpajy cBakor gaHa NoTpebHo je npernefaty YNUTHUKE Kako 61 ce yTBpaMna 3a-
CTYN/bEHOCT ofipefeHnx KkaTeropuja Mehy ncnnuTaHnLmMma, Kako 6u ce y HapeaHuM Aa-
HVYMa 06e36eamna Beha 3aCTyn/beHOCT KaTeropuja Koje HegoCTajy.

LLTaHA y LeHTpy rpaja uimn Ha apyrum
(OpeKBEHTHUM JfloKaLujama

OBa TexHvKa je saxBanHa, 360r o |
BENVKOr 6poja YNUTHMKA KOju ce / - /

MOTY NOMYHUTW y TOKY Kpaher Bpe- C_j \;

MeHa. [pedHOCT je Takohe WTo ce — ) 'S

Ha OBaj HauWH yHanpehyje KOMyHW- (Jd A ”—2 - |

Kaumja ca rpahaHuma, nosehasa
BunasbmBocT JKIT 1 npomosuule
caM npouec npoLeHe 3a40BObCT- ”
Ba KOPUCHMKA.

MpobneM ca OBaKBMM Y30PKOM
je WTO HMje pernpeseHTaTmBaH, jep

YK/bY4yje caMO MCMUTaHUKE KOoju //\ .
CYy Ce 3aTeKNn Ha nokauuju y Bpe- L/ L
Me aHKeTUparba. AHKeTMparbe je Lo~

3aTO MOTPEeBHO OpraHM3oBaTh Y
pasnnunTo f06a JaHa, BUKeHAMMa | I
¥ pagHUM AaHnma.




LLiTaHgoBM y npocTopujama
MeCHUX 3ajegHuLa

LLITaHAOBM y NPOCTOPMjaMa MEeCHMX 3ajeiHuLa CY, CIMYHO Kao M LUITaHAOBW Ha MPOMET-
HUM OKaLmWjamMa A06pO pellerse jep oakKLlaBajy Aof1asak Ao McnuTaHunka. Ha oBaj Ha-
YMH ce Takohe yHanpehyje capaamra JKI1 ca MecHMM 3ajeiHMLamMa, a 1 KOMyHKKalmja
MECHMX 3ajefHuLa ca rpafjaHnMa. Y neprofy of HEKOIMKO AaHa je Moryhe opraHnso-
BaTW nonymaBarse YNUTHUKA Yy NpocTopujaMa M3, ann n 06e3beanTtn oapeheH 6poj
YMUTHMKA KOje 3anHTepecoBaHn rpahaHmn Mory caMocTasiHO Aa MOMnyHe, Y3 afjleKBaTHO
NCTaKHYTO OHaBeLUTEHE O CNPOBONEHY MPOLEHE 3aJ0BO/BCTBA KOPUCHMKA Y TOKas-
HUM MeanjMa 1 Ha APYLUTBEHUM MpeXkama.

OHNajH yNUTHUK o /X

\ ’/// )\, )
OHnajH yNUTHKK je BeoMa 3axBasiHa T~—0
TEXHWKA, ann HaMerbeHa MpPBEHCTBE- \ |\ \ j/ :
HO rmonynaumju Koja Kopuctutu WH- / \Q@ ;\

TEpHET. HepocTtaum OBe TEXHMKE cy T\ =
LWTO He omoryhaBa agekBaTHY KOH- \ /
TPOJY Y30pKa, anin ako ce KOMBUHYyje )

ca ApyruMm TexHMKama, CBakako Moxe

06e36eanT Behn 06yxBaT KOPUCHM-

Ka. Kako 6un ce cmamunaa mMoryhHocT

[la jeAHa ocoba BuLLe NyTa NonyHaBa

YMUTHKK, MOryhe je nogecuTu fa ce ca

jeaHe WM agpece ynuTHWK camo jeq-

HOM MOXXE MOMYyHUTW.

YNUTHKUK je Moryhe npunpemuTi y [oorsie dopmn nnu Cypsey MoHkey hopmu, a 06jaBu-
TV NIMHK Ha ApyWwTBEHUM Mpexama, cajTy JKI1, cajTy nokasnHe camoynpase 1 Meaujc-
KUM nopTanmma.

YNUTHMKE je Moryhe cnaTi n Ha UMejn afipece KOpPUCHMKa (anu To He MoXe HI Y Byayh-
HOCTW BUTK jeVHN HauYMH NPUKYN/barba NnojaTtaka) Koju cy NpucTanu aa CBojy afpecy
najy JKIM kako 61 y 6yayhHOCTM Ha Taj Ha4MH y4eCTBOBaNN y MPOLIEHN 3aJ0BO/bCTBA
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YnutHuum y npoctopujama JKI1 — wantep
caslamMa u HanJlaTHUM MecTuMa

Mpukyn/barse aHKETHUX NMCTUNa Ha HamIaTHOM MECTY je 106PO jep He 3axTeBa AoaaT-
HU @aHraXKMaH 0CObsba 3a aHKeTUPake, @ M KOPUCHULUMMA ONnakLuaBa NpucTyn UCMNTH-
Batby jep ce Beh Hanase Ha HanmIaTHOM MeCTY. 3a 0BY BPCTY NMPUKYN/barba nofaraka
NOTPEBHO je 106PO OOYUNTM PadHMKE Ha HanIaTHOM MEeCTY 1 06e36eaMTn Aa ce ynuT-
HULW OANaXKy y MocebHe KyTuje, Kako 6n ce 06e3beamnna aHOHUMHOCT UCMIUTMBaHA.
Huje no6po peLlerbe Aa KOPUCHULM CBOj aHKETHM McTuh npeaajy cnyxxoéeHunimma JKIT,
jep 61 Ha Taj Ha4MH aHOHMMHOCT, KOja je BaXkaH acnekT UCNMTUBarba, Morna Aa byae
yrpoxkeHa. Ca apyre CTpaHe, 3aNOC/eHM Ha LWanTepy He 61 MO Aa 06aB/bajy CBO)
PeAOBHM MOCA0 YKOMKO 61 MCTOBPEMEHO MPUKYN/bann 1 ynuTHUKE. [ocebHa KyTuja
Y KOJU UCMUTAHNLUM MOTY [la O4SI0OXKE MOMyHeHe YNUTHKKE Yy CBAKOM Morney pellasa
OBaj Mpobnem.

OBakKBMM Ha4YMHOM NpUKYM/bakba NofaTaka Takohe ce Moxke 0byxBaTUTH Behm 6poj KO-
PVICHMKA, KOjU HUCY 0ByxBaheHW HY jeAHOM OpYroM TeXHMKOM. Takohe, yKOIMKo aona-
3e y npocTtopuje JKI1, Kao KoprCHMLM yCryra, NpeTnocTaBka je Aa he 61UTn 3anHTepeco-
BaHW 3a NOMNyHsaBarbe YIUTHNKA. YAUTHKUKE je Moryhe ocTaBUTY Ha BUAHWM MECTUMA,
a Cny>kK6eHuLmn Takohe Mory nHopmMmncaT KOPUCHUKE O UCIINTUBaHY WM 3aMONNTY X
3a yyeulhe.

Cnambe ynuTHUKA NOLUTOM, Y3 padvyHe 3a KOMyHasHe YCyre, MOXe 6UTU HE3rOAHO jep
3axTeBa Of, UCMIMTaHWKa AOAaTHM Hanop 1 Bpeme Aa ynnTHUKE nollarby NoLwTOM Hasdaj
y JKI1. Takohe, 0Baj Ha4MH JOCTaB/bamba YNUTHMKA MOrao 61 fja NpomnsBee 3HavajHe
TpowkoBse 3a JKI1. YKOIMKO NocToju MOryRHOCT, YNUTHULIM 61 MO Aa 6yay ynyheru
KOPUCHULMMa 3ajejJHO ca padvyHOM 3a KOMYyHaslHe yCiyre nako u'y 0BOM Cryyajy oc-
Taje pU3KK Be3aH 3a [0CTaB/bakbe MOMYHEHOr YNUTHMKA. Y cBakoM cnyyajy JKIT 6u
Tpebano fja padyHe CKOPUCTE Kao MaTepujan 3a MHPOPMMCaHEe KOPUCHUKA O UCIUTU-
Batby 3aJ0BO/BbCTBA.




dokyc rpyne

NcnvTuBame NyTeM YNUTHUKA [aje KBAaHTUTaTUBHE — 6pP0jYaHO M3paXkeHe nodaTke U
360r eUKaACHOCTM NPOLECa, YIIUTHUK MMa OrpaHmnyeH 6poj NuTarsa 1 Moryhnx oaroso-
pa. Kako 6y ce eBeHTYyasHM Y3pOoLM He3a40BO/bCTBA YC/yraMma Ao4aTHO PacBETINAN,
MK AeTarbHUje UCMUTAo OAHOC M KOMYHMKaLWja JKIT ca KopucHMLMMa, NOTPEBHO je
opraHnsoBaTu (hOKyC rpyrnHe ancKycuje.

®okyc rpynHe anckycuje — (OKyc rpyne, opraHnayjy ce ca 8 4012 y4ecHuKa y unby
NPUKYN/bakba KBaNUTATMBHUX NOAATaKka 1 eBeHTyaslHe JonyHe MHbopMauumja goduje-
HUX aHKeTOM. [1oTpebHO je opraHn3oBaTh (GOKYC rpynHe AMCKyCUje ca PasinynuTnM
KaTeropujama KopucHuKa. MoxerbHo je aa jeaHy dokyc rpyny dnHe 3anocnenu y JKI1
Kako 61 ce NpUKyNuAn JoAaTHM Nofaum o ycnyramMa u nHdopmMaumje 0 HUXOBOM MULL-
Jberby O pesynTatMma UCnuTMBaHa.

dokyc rpyne 61 Tpebano opraHM30BaTN HAKOH LLUTO je 3aBplleHa obpada nogataka
NPUKYN/bEHNX UCAUTMBAHEM KaKo 61 Ce pasroBapasio 0 OHUM yCyrama Kojima cy Ko-
PUCHNLN HajMarbe 3a0BOSbHM U MAEHTUHOUKOBAIM HAauYMHM 3a HUXOBO yHamnpeheme.
OBO je yjeAHO Ae0 KOHCYNTaTMBHON NpoLieca 1 UcnuTMBarba notpeba KopuUCHMKa. Ta-
Kohe, (oKyc rpyne npeacTaB/bajy KOHTPOMHM MeXxaHu3aM 3a NpoBepy Moy3AaHOCTH
3aK/bydaka n3BeAeHNx Ha OCHOBY YMUTHMKA. Ha GOKyC rpynHUM ANCKYCKjaMa NoTped-
HO je MOCEBHO 06paTUTM MaXkKHby Ha OHe Hana3e KoA KOjUX MOCTOjM N3pasnTo noaerse-
HO MULL/bEH-E KOPUCHMKA UK FAE Cy pasnuymnTe TeXHUKE NpUKyn/bakba Nogataka gane
pasnuunTe pesynraTe.

MoTpe6HO je opraHM3oBaTh (hOKYC rpyne y pasMynuTM HacesbeHM MeCTUMa U YKIby-
YNTU XKEHE W MYLLKapLe, cTapujy n Mmnahy nonynauujy 1 cn. Cactas dokyc rpyne 6u
Tpe6ano fa ocnvkaBa CTPYKTYPY OCHOBHOI y30pKa. [TOTpebHO je opraHn3oBaT BuLLIE
bokyc rpyna nnmy Gokyc rpynm KOMOMHOBATKN YYECHMKE KOju CYy pernpe3eHTaTUBHM Y
O[IHOCY Ha OCHOBHMW y30paK.

McnnTaHuke 3a okyc rpyne moryhe je ManvpaTtyi TOKOM MpoLeca aHKeTupama 1 3anH-
TepecoBaHW KOPUCHMLIM MOTY OCTaBUTU KOHTaKTHe nogatke. Gokyc rpynHe anckycuje
MOry Aa ce oApykaBajy Y MECHUM 3ajefjH1Lama, y CeEOCKUM noapydjmuma (y Kojuma je
PELMMO 3a[J0BOS/bCTBO KOPUCHMKA YCyra Hajmakse) 1y npocTopujama JKIT.

OcuM ca KOpUCHMLUMMA, MOTPEBHO je OpraHn3oBaTh 1 (OKyC rpyre ca 3anocneHnMa
y JKI1, Koju page AMpeKTHO ca rpafjaHiumMa, OQHOCHO Ha Mpy>Kamy yCnyra, Kako 6u ce
MNOCTUIIa O6JEKTUBHOCT 1 carnefany pa3nuyuntu acnekt. Moryhe je opraHn3oBaTu 1
nocebHy (hOKyC rpyny ca ynpaBHULUMMa CTaMbOeHMX 3ajefHuLa, Kako 61 ce carnefana
HoXOBa NePCrneKTnBa 1 3a0BOSbCTBO KOMYHMKaUKWjoM ca JKIT, a OHW yjeAHO MOTY yKa-
3aTW 1 Ha eBeHTYyasiHe NpobsemMe Koje MMajy CTaHapw 3rpaja.



Onerbak III:
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[pe yHOoCa nofgaTaka NOTPe6HO je HanpaBUTW MaTpu-

Lly 3@ YHOC, KOja Npe/icTaB/ba e/IeKTPOHCKO NpeBofere

ynuTHWKa y Exuen Tabeny. Nogaum ce oHAa yHoce gocnea-
HO, OHaKO KaKo Cy AaTtu y YrUTHULMMA.

Kapga ce cBu nofaum yHecy, oHu ce obpahyjy Tako aa ce aobujy
(bpekBeHUMje — y4eCTanocT CBakor TMMna OAroBopa, U nckasyjy npo-

LeHTyasiHO 1y anconyTH1UM 6pojeBrma. Ha npumep: 34% KopucHMKa
je ycnyrama 3afoBOSbHO Y MoTnyHocTH, 30% AenMUYHO, 9% Huje 3af0-

BOJBHO ycnyrama yonuwTe. [1oTpebHo je 3a CBako NUTare 0OBaKo McKasaTtu
pesynrare.

MNofaTke je NOTPebHO NMpuUKasaTu OABOJEHO 3a MYyLLKapLEe 1 XXEHE, 1 36MPHO, Kao 1
3a pypasnHa v ypbaHa nogapysja n 36upHo. Takohe, npuavkom obpage, nogaum ce Mory
aHanMampaTu 1 No ApyruMm KpuTepujyma, Ha nprumMep no cTapocTu CMMTaHNMKa, Aa 61
ce BMAENO Aa N NocToje 3HavajHe pasnmnke.

CTaTUCTUYKM peneBaHTHOM PassIMKOM ce cMaTpa 5% W BULLIE.

OcKM NuTarba U NoHyHeHNX oAroBopa, NOTPEBHO je A0AaTh KOMIOHY O MECTY U HauMHY
aHKeTMparba, Kako 61 ce BUAENO Aa N NOCTOoje 3HavajHe pasfike y oAroBopuma.

[obuvjeHn nogaum 3anpaBo Cy MHAMKATOPW KOje je MOTPebHO MpaTuTK NepUoanYHO,
Kako 6u ce carnefana npoMeHa y 3aloBOSbCTBY KOPUCHMKA 1 6110 Moryhe Aa ce jacHo
NoBeXe ca aKTMBHOCTMMa Koje je JKIT npeaysmmano namel)y ase npoLeHe.
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O6paaa nofaTaka nogpasymeBa v nopeherse nogaTaka NpUKynybeHnxX nyTem ynuTHU-
Ka 1 nodaTaka o pafy KOMyHanHux npedyseha Koje HafnexHe cny>x6e peJoBHO Npu-
Kyrsbajy. Ha npumep, nogaTke o 6pojy MOAHETUX XKanbw Uv 3axTeBa 3a MHTEPBEHLWa-
Ma KOMyHanHor npefy3eha 6y Tpebano ynopeanT ca nofjaumma 13 ynmTHMKaE, Kako 61
ce CTeKao 06jeKTMBaH YBMA Y OBaj acneKT KOMyHaHuX ycnyra.

3Be

LLTaj O CIPOBEAEHOM UCMIUTUBaHLY'! 61 Tpebano Aa caap>ku nHdopmaLmje o:
LUWbeBUMa UCMIUTUBAHSA;

YKYMHOM 6p0jy KOPUCHWMKA;

YKYMHOM 6p0jy UCMIMTaHMKa, Mo HacesblMMa, CTapoCTK, HauMHY aHKeTUpaHsa 1 Ch.;
MeTOA0/10MMjM NPUKYN/bakba M 0bpae NojaTaka;

peaynrtaTnMa UcnuTnmBarsa,

3aK/by4yKe, re ce Ha OCHOBY peaynTaTta CyMupajy OHW acnekTh Kojuma cy Kopuc-
HULUW HajBULLE, KOJMMA HajMarbe 3a40BOSbHIM, OOHOCHO KOjM CYy IMaBHW Hanasu
npoLieHe;

onnc Mepa 1 akTnBHoCTK Koje he JKIT npeyseTn Kako 61 OTKIOHUIO Y3POKe He-
3a[l0BOSbCTBA KOPUCHMKA.

11 TMpeasior CTpyKType u3BeLTaja je noce6Ho u3paheH 3a noTpeGe OBOT MpojeKTa.
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Onerpak IV:

OBa (asa, nako He MpeacTaB/ba AUMPEKTHO CMpo-

BONerse npoLeHe 3a10BO/bCTBA KOPUCHMKA W jeJHaKO

je BaXKHa, aKo He 1 HajBaXkHWja 3a yHanpehere kBanmTe-
Ta ycnyra.

[peBacxXOAHO je BaXXHO O pesynratvma npoueHe 06aBeCcTUTH

3anocnene y JKTI1, nokanHy camoynpasy W LOHOCUOLE OAJYKa,

anu v jaBHOCT, OAHOCHO KOpUCHWKKe. Moryhe je 3axBanuTu ce Ucnu-

TaHvUMMa Ha ydewhy nytem Beb cajTa uav y NokanHUM Meanjuma, y3

ob6jaB/bMBaHbe CaXXETOr NMpuKasa pesynrara. V3BewTaj je NoTpedbHO 0bja-

BUTK 1 Ha cajTy JKI1 1 npomoBucaTty ra'y MeavjumMa n OpyLTBEHNUM Mpexa-

Ma, 6e3 063Mpa Ha TO Aa /U Cy pe3ynTaTi NOBOSbHU UK Marbe MOBOSbHU 3a
JKTI. Ha Taj HaumH JKI1 Moxe aa yHanpeam CBOj KpeanbunuTeT y 3ajeaHuLm.

JefaH of umM/beBa MpoLEeHe jecTe NaaHMparbe aKTMBHOCTM Ha yHanpehemsy ycnyra,
Kako 6u ce noBehano 3a40BO/bCTBO KOPUCHMKA . JaBHO KOMYyHanHo npeaysehe 6m
NPUAMKOM M3paje rofunLLH-er NAaHa paja CBoje akTMBHOCTM Tpebano Aa nnaHupa (1)
Ha OCHOBY pe3ynTaTa npoLeHe. KopncHuke yjeaHo Moxe Aa 06aBeCcTy 1 O MaHOBMMA
3a yHanpehere ycnyra, o4HOCHO LWTa he ypagnTn Aa ce 3a0BO/bCTBO KOPUCHMKA MO-
Beha.

Heke ofj nHTepBeHUMWja MOXaa Hehe 3axTeBaT BeNMkKa MHMPACTPYKTYpHA ynaraksa,
HEro camo M3MeHy HauvHa paja v KoMyHuKauuje, nosehaHy AOCTYNHOCT MHGOPMa-
Linja, GP3UHY U HAYMH O3MBa 3aMOCEHMX U CI.



YcnocTtasmake npasuia 1 npoueaypa
3a cnpoBohere ucnuTuBaka
0 3aZ10BO/bCTBY KOPUCHUKA

KOMYHaJIHUM YyCJliyraMa

3MeHamMa 1 fonyHama 3akoHa O KOMYyHamnHuUM denatHoctuma 13 2016. roguHe yT-
BphHeHO je Aa CKynLITUHA jeAnHMLIE NOKasIHe caMoynpaBe OA4/lyKOM 0b6aBe3Ho oapehyje
1 HAYMH KOHTUHYMPAHOT 13jallirbaBarba (HajMarbe jeJHOM rofMLLIHE) KOPUCHMKE KOMY-
HaNHWX ycryra o KBalMTETY Mnpy»arba KOMYHaIHUX YCnyra o CTpaHe BpLunnaga Komy-
HaNHWX JeNaTHOCTW, KOje Ce MOXe OpraHM30BaTy eIEKTPOHCKUM MyTEM WUV Ha APYrn
norofaH Ha4yMH. To 3Ha4M Aa je NokanHa CKynwTHa obaBe3Ha Aa akToM yTBPAM Npo-
Leaype 1 HauMH crnpoBohera MCUTMBaHa 3a40BO/bCTBA KOpUCHMKA. OBaj ogerbak
BOAMYa CaApXXM MPENopyKe 3a NoKanHe CKynLTUHe y Be3n ca HaBeeHOM 06aBE30M.

Kako je ncnutmBarbe 3al0BOSbCTBA KOPUCHMKA, OAHOCHO KOHTUHYMPaHO M3jallHa-
BaHbe KOPUCHMKA O KBANIMTETY KOMYHaTHUX YCITyra, HoBa 06aBe3a 3a jeiIMHLE JToKanHe
camMoynpaBe Tpebano 6u Aa ce, Mpe n3paae 1 ycBajarba oyKe, Cnposee NunoT UCMu-
TVBarbe Kao 61 ce yTBPAMIO KOje TEXHMKE UCMMTMBAHba HajBuLLIEe OAroBapajy sloKas-
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HOM KOHTEKCTY M fla Ce yTBpaAn KOje KanaunTeTe je I'IOTpe6HO aHra>xoBaTh 3a ycrnewHo
CI'IpOBOheI-be NCrnnTrBar-a.

HakoH WTO munoT mucTpaxkunearee omMoryhu 6osbe carnefaBarbe YMTaBOr Mpoleca
MCNUTMBAHA 3a[J0BOSbCTBA KOPVCHMKA, STOKaHa CKynwT1Ha 61 Tpebano fa npucTynm
“3paam 1 ycBajarby agekBaTHOr akTa. [MpuankoM n3page akta 6uno 61n NoXKerbHo Aa ce
crpoBefle KOHCynTaluja ca peneBaHTHUM akTepMMa, NMpe CBera ca caMmM KOMyHar-
HUM Npeay3ehMa 1 ApyruM 3anHTepecoBaHNM OpraHMMa 1 opraHuaalmjama.

Kako cy KOMyHasnHe fenaTHOCTW Hajdellhe ypeheHe pasnmumtiM ofjlyKkamMa flokaaHe
CKYMLUTWHe, Tpebano 6u Aa ce ycBoje nocebHe OAlyKe O KOHTUHYMPAHOM M3jalliHba-
Batby KOPUCHWKA KOMYHaTHMX YCyra O KBa/MTETY Npy»Kara KOMYHa/IHUX yCyra of
CTpaHe BpLUMnaLa KOMyHamnHux AenaTtHocTu. Ha Taj HaumH 61 ce nsberna cutyaumja
Y KOjOj NToKa/iHa CKyMuTMHa Mopa [ia BpLUM M3MEHEe 1 AOMYyHE BUMLIE NIOKaTHMX akaTa.
JeovHcTBeHa oaflyKa o0 MpaBuanMMa v npoleaypamMa 3a cnpoBofjerbe ncnmMTrBakba 3a-
JIOBO/bCTBA KOPMCHMKA KOMYHAMHMM yciyrama 61 Baxkua 3a CBe KOMyHasHe aenat-
HOCTW KOje y TOKa/IHOj 3ajeAHNLM 0baBbajy KOMyHanHa npeay3eha.

OBa ofnyka 6v Tpebano Aa cagpXku onuc npoleaypa v noctynaxka y npunpemm ncnu-
TUBaHba, HEroBOM crnpoBoherby, 0bpaamn 1 objasrbrBakby nogataxka. OgnyKom 61 Tpe-
6ano aa dbyae yrepheHa o6aBesa N3BeLITaBakba Ha1eXXHOr OpraHa jeAnHuLEe NoKanHe
camoynpase 0 pesynTaTMa UCMUTUBaHbA.



[TPUJIO3U

YnyTcTBO 3a U3pagy nssewitaja
O CrpoBeAEeHOM UCNUTUBaHLY
3a[10BO/bCTBAa KOPUCHUKA
KOMYHaJ/IHUM ycnyrama

Y OBOM YMyTCTBY OMMcaHa je CTPyKTypa M3BeLITaja U CMepHULE 3a obpajy U
npefAcTaB/bakbe nofaTaka NpUKYNbEHUX UCMUTUBAHEM 3a[J0BOSbCTBA KOPUC-
HUKa KOMYHaMHUM ycryrama y onLTuHW/rpaay

|
Pe3unme

1. UnmeBun n cepxa ucnutuBamwa

- 06jaCHUTU LiMIbEBE UCTINTMBAHA N OYEKMBAHE KPAaTKOPOUYHE,
CpeAHOpOYHe 1 yropoyHe yTuLaje MCnuTUBara Ha yHanpeherse
KBanMTeTa KOMYHaHWUX ycnyra, Hip.

* YHanpeauTu KBasmTeT KOMYHaJIHUX ycayra v nosehat HpopmMmcaHoCcT
rpahaHa o0 FUXOBUM MpaBuMa 1 obaBeszama y OHOCY Ha KOMYHaslHe yC-
syre
Koje rnpy»Kajy OfLUITUHCKa jaBHa KOMyHaJsiHa rpeay3seha;

* YHanpeauTn KkanaymteTe KOMyHaiHux npegy3eha 3a npy>xarbe KBaimTeT-
He
yCIyre KopucHuLmMma m cripoBohere obasesa yTBpheHnx 3aKoHOM O
KOMYHa/IHUM [e/1aTHOCTUMa;

* yHanpeauTy JOCTYMHOCT MHGOPMaLmja O pady KOMyHanHux npegyaeha
M KOMYHaJIHUM yCryrama;

* noBehatu yyeluhe rpahaHa y [OHOLLIEHY OAITyKa,
ZOMPUHETY 3aLUTUTU XMBOTHE CPEANHE, UT/.
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2. KpaTku npukas pesynrtara UCUTMBakba U HajBaXXHUjUX 3aKsby4aka
(nonyr-asa ce Ha kpajy)

- nperne Kiby4yHux Hanasa UCnuTuBarba — cTahu Kiby4He Hanase,
LUTa je Hajbosbe a LWTa HajNoLLUnje OLEeHEHO;

- HajBaYKHMjW 3aKIby4LM KOjW MPOUCTUYY M3 UCTIUTMBAHLA.

3. Onuc npunpeMHUX akTUBHOCTU U 3ajaTaka
pagHor Tuma 3a cnpoBofjerbe ucnuTuBara

-npeactaBnTn pagHn TUM Ha HUBOY JTOKaJTHE CaMOYTrpaBe 1 HeroBe

3afaTkKe, ornncat oAroBOpHOCTU NOKaIHOr TnMa u jaBHOF KOMYHanHor
npeﬂy3eha M JTOKa/iHe CaMOyTNnpaBe,

- O6jaCHl/ITl/l npaBHW OKBUP Ha LUEHTPa/IHOM M JTOKaAJTHOM HNBOY,

- 06jaCHNTM KOjW Cy acNeKTuW pajia jaBHOr KOMyHanHor npeay3eha
6V NpeaMeT CIUTUBaHbA.

4. KpaTak onuc BpeMeHCKor okBupa u y3opka
- Y KOM Mepuogy je CnpoBeAeHO NCMUTUBAE,
- 6pOj ncnuTaHmka obyxBaheHnx NCNUTBaHEM; 6POj MOMYHEHMX YIUTHUKA,

- 06jaCHNTN KOja Cy Hacesrba MOKPUBEHA NCMUTUBAHEM.

MeTogonoruja

Y 0BOM MOrNaB/by AeTarbHO OnMcaTi METOAOMON M)y UCMIUTUBAHA M 06jacHUTI pasnore
3a NpUMeHy nsabpaHe MeTofAoMorvje.

1. YNUTHUK
- MPUIIOXKNTU YMUTHUK.

2. Y30paK U CTaTUCTUYKM Noaaum

- MpoLeHaT UCnMTaHKKa 06yxBaheHnxX UCMIUTUBAHEM U HauMH yTBpHMBatba
y30pKa;

- 06jaCHUTN COLIMO-EKOHOMCKE W Aipyre hakTope Koju Cy yTuuanu Ha yTephu-
BaHbe Y30pKa;

- 06jJaCHUTM Ha KOj/ HAYMH je yBaXKeHM NPUCTYN 3aCHOBAH Ha MOLUTOBaHbY /by a-
CKMX NpaBa 1 poAHe PaBHOMPaBHOCTMW.

3. Onuc MeTopa 3a NpuKyrn/barwe nogaraka

- onm1caTyn CBakM off MeETola 3a NPUKYN/bakbe NoAaTaka 1 passore 3alliTo Cy KO-
puLLiheHn; 06jacHUTIN KOMKO je YIUTHUKA NPUKYN/bEHO KopullheremM cBakor
0f1 MeTOfla; 06jaCHNTYM 3aLUTO je oapefeHn MeToa NpUKyNbakba NogaTaka Aao



6orbe pesynTate of APYrux.
4. OrpaHuyerba u oacTynama og npeasufjeHe meTogonoruje

- 06jaCHUTM 3aLUTO je, YKOIMKO je 6110 TaKBKX ClydajeBa, A0S0 [0 OACTY-
Narba of] NpeasuheHe MeToaonoruje (HNp. 3alTO H1je BPLUEHO UCMUTUBAHE
3a[10BOSbCTBA KOPUCHMKA YCyre cakynbama hekanHe KaHanusauuje; 3aLTo
HWje NpUMeHeH ofipefeH MeToA NpUKyNIbakba NogaTaka u Cci.);

- 06jaCcHUTL CryyYajeBe HegocTaTKa noaaTaka, HefJoBO/bHOM 6poja YNUTHMKA U3
oapeheHe kaTeropwje unu 13 oagpeheHor Hacesba;

- 06jJaCHUTW Ha KOju HaumH cy npeBasuheHn Npodnemu y npuMenn yTepheHe
MeTohosorje.

5. 06jacHMTU Ha KOju HauYMH cy rpafjaHu nHpopMUCaHM 0 UICNIUTUBAKLY, FAE CY M Ha
KOjW HAYMH MO/ Jja Ce YKJby4e Y cnpoBoljere UCMMTUBakba U Ha KOjU je HauuH
jaBHOCT MHOpMMUCAHA O UCMIUTUBAHDY.

Onuc pesyntata ucnmtuBama

Y 0BOM Mornaesby he pesynrat ucnntrBara Ut AeTarbHO ONMCaHK, Npema rpyramMa nm-
Tarba U3 YNUTHKUKA. Pe3yntatin ncnutnBarba ce NpeAcTaB/bajy Y HapaTUBHO), rpaduyKoj 1
HyMepWYKoj hopMK. HapaTBHO NpeACTaB/bakbe pesdyiTaTa nogpasyMeBa Ornmc NpUKynbe-
HX MHbOPMaLIMja 1 UCTULIaHE KIbYYHNX acrekaTa UcnmTmBarsa (Koje yenyre cy Hajoorbe, a
Koje HajnoLnje oLieHseHe). KOMeHTape v cyrecTuje Koju Cy MPUKYNIbeHM TOKOM UCTIMTMBaHA
Tpebano 61 oBAe rpynmcaT M 06jacHUTW. [pyne NiuTara bu Tpebano opraH1M3oBaThy Marsa
Nornae/ba, Kako bu ce JOOMO jacaH yBMA Y pesynTaTte UCnnT1Barba. [pynncaremM KoMeHTapa
[l06Mja ce yBna Y LUMpY CAMKY. MoTpebHO je NocBeTUTH BeNy NaxkHy OHMM acrekTMa UCrn-
TMBaHba KOjW Cy NMOCEBHO UCTaKHYTU Y YMUTHULIMMA. MULLITbERbA KOja Cy Makse 3acTyr/beHa
(HM3aK HMBO 33[10BO/LCTBA MM HE3310BO/LCTBA) IOBOSHHO je MpuKasaTi rpadukoHnma 1
TabenamMa ca HyMepuyKMM nogaummMa. Y CBakoM Cry4yajy, MOTPEBHO je CBAaKOM BaXKHOM Mit-
Tarby MOCBETUTU aIeKBATHY MaKHby, MOCEOHO ako Ce youu [a je Masio MHTepecoBaH-e 3a
ofjpeheHe acneKTe CNUTUBaHba pesyTaT HeJOBOSbHE MH(OPMMCAHOCTU.

MprnnMKOM aHannae pesynrarta UCnMTuBarsa Tpebano tm ysetu y 063mp crneundmyHo-
CTW y30pKa 1 NocebHO UcTahu, yKOIMKO je peneBaHTHO 1 YKOMMKO NOCTOje OACTYNara,
Kako Cy CTaHOBHMUM NOjedMHNX Hacerba OArOBOPUAN Ha YNUTHKK. Takohe, BaXHO je
y3eTn y 0631Mp 1 cneuyndryHOCTM LUbHUX Fpyna Kao LITO Cy CEOCKO M rpaAcko CTa-
HOBHWLLUTBO, CTapuju rpahaHun, rpyne ca couujanHum notpebama n cn. [oTpebHo je
younTKn 1 uctahm pasnmky y CTaBoBMMa MyLlKapala v »KeHa, YKOIMKO Ce youu Aia Tak-
Ba pas/snka noctoju. CTaTUCTUYKM 3HAYajHUM Y30PKOM CMaTpa Ce CBakKO 3anaxare
UCNUTaHMKA ca NPoLEeHTOM ofarosopa Behum of 5%.

YKONMKO Ce youn Aia MOCTOjM 3Ha4ajHa passmka y CTaBoBKMMa rpahjaHa y oHiajH UCnn-
TMBatbY, y OAHOCY Ha Apyre MeTofe UCMUTUBAHa, OBY YNHbeHMLYY 61 Tpebano nctahmy
n3BeLlTajy.



PesyntaTte ncnutuBama npmMkKasaTtu 3a CBako NOCTaB/beHO
nuTame Ha cneaehu HaumH:

+  objallltberse NUTara U3 YIUTHUKE;
* rpadurykm npmkas (MpoLieHaT ofroBopa);
*+ HyMepuuku nprkas (6poj oaroBopa npema 3afaTviM KpUtepujymrMMa oLiernBasa);

* KpaTKO M KOHKPETHO HapaTUBHO 06jallifeHbe Y3 UCTULIaHE KIbYYHMX enemMeHaTa
(HajBehu NpoLieHaT He3a0BO/LCTBA MM 3340BOSLCTBA).

padmukm npukas

MoTnyHo 3agoBOMbaH

[MpeTexHo 3af0BO/baH

Hwu 3apoBosbaH
HUW He3a[,0BOJbaH

[peTe)xxHO He3af0BO/baH

MoTnyHo He3ap0BObaH

‘ He 3Ham

44%

MpeacTaB/bakbe y HYMEPUYKUM BpeLHOCTMMA:

) MpoueHaT paTtor
MoHyheHn Bbpoj oarosopa OAroBopay ogHocy
oaroeopu ucnuTaHuKa Ha yKynaH 6poj

oprosopa

MoTnyHO He3apzoBObAH 22 44%
MpeTe)xHO He3a/0BO/bAH 11 22%
Hu 3ap0BO/baH HU HE3a[0BObaH 8 16%
MpeTeXxxHO 3ap0BO/baH 7 14%
MoTnyHo 3apgoBOMbaH 2 4%
He 3Ham 0 0%
YKynaH 6poj 50 100%
NPUKYN/bEHUX oArosopa
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IV

3aKsbyuum n npenopyke
3a fasbe noctynambe

Y 0BOM MornaBsby Tpebano 61 06jaCHNTH 3aKibyyke A0 KOjUX je paaHu TMM A0LIAa0 Ha-
KOH aHanmse peaynraTa UCnMTMBarba 1 NpeaCTaBUTK NPENOpPyKe 3a KOHKPETHE Mepe
M aKTMBHOCTW KOje 61 Tpebano npefyseTv y npaBLy yHanpehersa KBaamMTeTa KOMy-
HaNHKUX ycnyra. 3ak/byyke je BaXHO MpeAcTaBUTU 06jeKTUBHO, y3ap»kaBajyhn ce oa
onpaBAatba M objallikbersa a v Cy UCMUTaHUUM y npaBy unu He. MicnuTuBaree 3a-
[IOBO/bCTBA KOpMCHMKa ofapefeHnM ycnyrama yBek nogpasymeBa Cy6jeKTUBHM [0-
XKNBbA) UCMUTAHMKA ann pesynTaTy UCMUTVBama CBakKako Mokasyjy U O6jeKTUBHM
ofHoc rpafjaHa npemMa ycnyrama koje nnahajy. [penopy4bMBO je Aa 3aKkrby4dln oyay
YCMEPEHM UCKIbYYMBO Ka Mepama 1 akTMBHOCTMMA Koje Y MOCcTojehrM yCnoBrMa Mory
[la ce nNpeay3My Kako 61 KBanuTeT ycnyra 6no yHanpeheH. 3akmbydumn 6u Tpebano aa
6yay NpeAcTaBbeHn y hOpMU HayYeHMX NeKumja 1 Aa MOKaxKy [ia je UCMUTMBaHE UCTY-
HWO CBOJy CBPXY. Y LM/by OOjEKTUBHOI carfieflaBakba Cutyauumje noTpebHo je nckopu-
CTUTW JOCTYMHe NoAaTKe Koje 0 yciyraMma Npukyniba KoMyHanHo npeaysehe.

Mpenopyke Mory 61T NpeAcTaB/beHe Kao KOHKPETHM Npeanosun 3a yHanpeherse KBa-
NnTeTa yCnyra, ca jacHo yTBpfheHMM OfroBOpPHOCTMMA, MOTPEBHUM pecypcimMa 1 Bpe-
MEHCKMM OKBMPOM 3a CMpoBoferse. Y TOM CMUCAY, MPenopyke Mory 6uth npeacra-
B/beHe y cneaehoj hopmu:

* KpaTKOPOYHEe Mepe Koje Mory Aia 6yay peann3oBaHe Y HernocpeHoj 6yayhHocTy,
6e3 GUHAHCK|CKMX TPOLLKOBA (HMp. yHanpeamnTu /by6a3HOCT 1 NPUCTYNayHoCT
CNY>X61 Koje npy»kajy MHhopMaLmMje KOPUCHNLMMA);

* KpPaTKOPOYHO M HenocpeaHo yHanpeherbe kanayuteTa unmn nHbpacTpykType
KOje ce MOXe peannsoBaTh Y3 aHraxoBakse MakbUxX JbyACKMX UK MaTepujanHmnx

pecypca;

- Mepe Koje cy ycMepeHe Ka yHanpeherby KanauuTeTa, peanvsaumnjn obyka n apy-
MMX aKTUBHOCTU YCMEPEHNX Ha YHanpehere /byACKMX pecypca;

* OAJIYKe W aKTW KOje je MOTPEeOHO YCBOJUTH Ha HUBOY KOMYHasIHOr npefy3eha nnm
NIOKasiHe caMoyrpase;

* CpeaHOpOYHE Mepe M aKTMBHOCTM KOje 3axTeBajy A0AaTHO aHraXkoBarb-e Jby/-
CKMWX pecypca, 0AAaTHO 3aroLl/baBatbe, aHraXkoBare 3Ha4ajHUX MaTepujanHmnx
pecypca unn cpeacTasa U3 OyLeTa;

* [yropoyHe Mepe 1 akTUBHOCTM KOje 3axTeBajy 3Ha4ajHO aHra)oBakbe JbyACKMX
M MaTepujanHmnx pecypca v cpefctaBa ns éylieTa.

JenHa of npeasuheHnx Mepa ceakako Tpeba Aa 6yae yCBajarbe ofJ1yKe 0 CrpoBoherby
NCMUTUBAHbA 3a0BOSHCTBA KOPUCHMKA KOMYHASHUM yCiyrama.

MpunnkoM mnspage 3akbydaka 1 npenopyka pagHu TUM MOXe [ia Ce PyKOBOAM U Che-
AehrM KpuTepujymmnma:
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Kafa je yKynaH 361p NoTnyHO HE3a[0BOSBHUX U MPETEXHO HE3a[0BOSbHNX KOPUCHMKA
Marn o 10%, TO NnTare ce MOXKe CMaTpaTh Kao MaHse 3HavajHO, OCUM aKo pafHu
TVM He OLleHM Apyradunje 6e3 0631pa Ha NpoLieHaT OAroBopa;

Kaga je yKynaH 36mp noTnyHO He3a[0BOSbHUX 1 MPETEXXHO HE3a[0BOSBHMX
KopucHMKa namehy 10% 1 30%. To NuTare 6u Tpedano fa ce nocMmatpa Kao
nUTaHe YMepeHOor 3Hadaja 1, ako je moryhe, Tpebano 61 NnpeaBuaeTn Mepe 3a
yHanpeherbe;

Kafa je ykynaH 36vp NOTNyHO HE3aA0BOSbHUX 1 MPETEXHO HE3a0BOSBHNX KO-
pucHuKa Behu og 30%, To NuTarbe 61 Tpebano Aa ce NocMaTpa Kao NUTakee of
BENNKOT 3Ha4aja 1 Tpebano 61 obaBe3HO NpeaBNAETM Mepe 3a yHanpeherbe,

y CnyyajeBMMa Kafa je yKynaH 36vp NpeTexkHO 3aJ0BOSbHUX M MOTMYHO 3a40-
BOJbHUX KOpUcHMKa Behn o 50% 1nu je npoleHaT NOTMNYHO 3a10BOSbHUX KOPUC-
Huka Behu of 50% Tpebano 6u y n3eellTajy nctahm oBe pesyntaTe Kao no3u-
TUBHE NPUMepE;

y cly4ajeBMMa Kajja MocToju n3yseTHa nonapuaaumja ogrosopa (Hnp. 50% 3aa0-
BOSbHUX 1 50% HE3aA0BOSBHMX KOPUCHMKA) NAW PafHM TUM 3akibyyn Aa je no-
TPeObHO AOAATHO UCTPAXXUTK HEKO NUTame, Tpebano 6m NpUCTYNUTN OPraHn3o-
Barby A0AATHMX UCTIMTMBAMHA NPeKo (OKYC rpyna.

Y OKBMPY OBOr Mornaesba Tpebano 61 onMcati Mepe 3a MOHUTOPUHT 1 N3BELUTaBaHe
0 NPUMEHN NpeaBuheHrx Mepa 1 akTUBHOCTU. LinrbeBe 1 BpeMeHCKIM OKBMP 3a MocTe-
NEHO OCTBapeHse Nnpenopyka 6m Tpedano Takohe NpeAcTaBUTH y OBOM MOrNaBsby.

OBo nornaesbe he 6UTK n3paheHo y ABa Kopaka. HaupT nsBellTaja ca 3ak/bydumma u
npenopykama he 61Ut NpeAcTaB/beH AOHOCKMOLMMA OAJ1yKa Y KOMyHanHoM npeay3ehy
VI NIOKanHoj caMoynpasK, a HakoH KoHcynTaumja he 61T n3paheH 3aBpLUHN U3BELLTA]
Koju he 61TV NpeACTaBIbEH jaBHOCTU 1 AOCTyNaH rpahaHuma.



MpuMep yNnUTHMKA 3a UCMIMTUBAHE 3a40BOJLCTBA KOPUCHUKA U KOPUCHMLIA
KOMYHaNHUM ycriyrama y rpagy/oniTuHu

MNon:

M 0K

CrapocTt
NCNUTaHUKa/-Le:

MecTo cTaHOBaH-a:

[ pagcko Hacerbe
[0 Ceocko Hacesbe
] BukeHp Hacerbe

O JomahmHCTBO ce Hanasu y OKBMPY HalmoHanHor napka

HaBefuTe HasuB Hacerba
(YKONMKO HWje HaBefEeHO
Yy NPETXOAHOM MNUTakbY):

Tun KopucHuKa:

O MHamBMAyanHo cTaHoBamse (kyha)

O KonekTUBHO CTaHOBar-e (3rpaaa)

O O6jekat KOoju CNy>Kn 3a CMeLlTaj TypucTa

HaBepguTe 6poj YnaHoBa
Bawer gomahuHcTBa:

O loMmahrHCTBO ca jeAHUM Y1aHOM
O [JomahrHCTBO ca HajBMLLUE ABa YiaHa
O JomahnHcTBO ca 3—4 4naHa

O JomahuHCTBO ca BULLE oA 4 YnaHa

[a nv kopuctute ycnyre
jaBHOI KOMYHaJIHor npe-
Aayseha?

O [a
O He

Koje koMyHanHe ycnyre
Kopuctute?

0 CHabaeBare nnjahomM BOAOM
O CHabfeBarbe TEXHUYKOM BOAOM
O Cakynsbarse M ofBoherse 0TnaHMX Bofda (kaHanmsawuja)

O Cakyrnsbarbe 1 0fHOWeEHE OTnaja

O Opyre ycnyre (HaBecTw Koje):

[a nn cTe Npuk/bydyeHun
Ha BOJOBOZ, KOjUM yripa-
BSfba KOMYHasHo rpegy-
3ehe unmn kopucTute Boay
ca CeocKor n3sopuLuTa
KOjUM yrnpaB/ba MecHa
3ajegHuua?

O JloMmahrHCTBO je NpUKIby4YeHO Ha BOOOBO/
KojuM ynpassba JKI1

O JlomahuHCTBO ce cHabaeBa BOAOM Ca CeOCKOr
13BOpa KOjVM yrpaB/ba MecHa 3ajeaHuLa

O [loMmahnHCTBO KOPUCTW HEKM APYrv M3BOP 3a
cHabaeBare BOAOM (KOju?):

Konuko cte nidopmu-
CaHu 0 HaAJIeXXHOCTUMA,
pagy v akTMBHOCTMMA
jaBHOI KOMYHasHor npe-
nyseha?

[0 JecaMm, y NOTMNYHOCTH
O JecaM, genMMNYHO

O Hucam nHdopmumncaH/-a anum bmux xeneo/-na
[la ce nHhopMuLLIEM

O YonwTe H1ucam




Monnmo Bac aa oLeHnTe 3a40BOSbCTBO YC/yrama jaBHOr KOMyHasnHor npedysehay
rpaZy/onuwTnHK... oueHom of 1 o 5, rae je: 1 — NoTNyHO caM He3a[l0BO/baH/-Ha, 2 —
YrNaBHOM HMCaM 3a[0BOSbaH/-Ha; 3 — HM 3aJ0BOS/baH/-Ha HWU HE3a40BO/baH/-Ha; 4 —
yrnaBHOM CaM 3a[0BOSbaH/-Ha; 5 — Yy MOTNYHOCTN CaM 3a40BOSbaH/-Ha

Konwuko cTe, yonuiTe, 3a10BOJbHM yClyrama jaBHOI KOMyHasHor npeayseha
(3a0KpYyXKMTE jefaH oarosop)? 1 2 3 4 5

Monumo Bac aa, Ha UCTu HauuH, oueHama oA, 1 A0 5 oueHUTe KOMKO CTe
3a0BOJbHM NOjeaAnHUM ycryramMa (3aoKpyykuTe caMo jegaH 6poj y oarosopy):

1. CHabaeBatrbe BOAOM 1T 2 3 4 5 He3sHam

2. Cakyn/barbe 1 ofjBoherse oTnafHux Bofa (kaHanmsaumja) | 1 2 3 4 5 He 3Ham

3. Cakynsbare 1 ofHoLleHe OTnaja 1T 2 3 4 5 He3sHam

O3HauunTe OHe nckase ca KOjVIMa ce cnaxete (MO)KGTe O3Ha4YnTN BULLE O,EI,I_OBOpa)Z

O CHabaeBaHe BOAOM je 4O6pO 1 PeI0OBHO M BOAA je 3a[10BO/baBajyher kBanmTeTa
O CHabaeBare BOAOM je 406pO, a/v MOBPEMEHO HeCTaje Boaa

O CHabaeBame BOAOM HUWje peJOBHO 1 BOAa YeCTO HecTaje

O KBanuteT BoAe HWje o6ap nav HUCaAM yno3HaT/-a ca KBauTETOM BoAe

O OaHolleHe oTnaja je pefoBHO M yCryra je Ha 3aZl0BoSbaBajyheM HMBOY KBanuTeTa
O Ycnyra ofHoWwersa 1 ofiararba oTnaja 6y Morna aa dyae 6osba

O OaHollerbe oTnaga Huje pedoBHO U HMCAM 3a[10BOSbaH/-Ha OBOM YCIyrom

O OapykaBarse KaHanmMsalUmoHe Mpexke je 3a/10BosbaBajyhe

O OaprkaBarse KaHanmsaumoHe Mpexke 61 Tpebano aa byae 6orbe

O Ofp>kaBarbe KaHanmaaLmoHe Mpexe Huje 1o6po

[a nu cte ce obpahanu koMyHanHoMm npeaysehy 36or KBapoBa Ha jaBHOj BOAO-
BOAHOj MpeXu, NoLler NpMTUCKa y MpeXxu, HecTaHka Boge, npobnemMa ca OfHo-
LeH-eM OTNaja Wav ofpXXaBarbeM KaHanuaauuje unm apyrux npobnema (o3Hauu-
Te caMo jeflaH 0AroBop)?

O da
O He, Hyje 6uno notpebe

[0 He, jep He 3HaM KOMe fa ce 0bpaTim

Ykonuko cte ce o6pahanu KoMmyHanHoM npeay3ehy, KOMMKO CTe 3a40BOSbHU OAO-
BOPOM HaZNEeXHUX CNYXX6U U KBANIUTETOM YC/yre Kojy cTe Jo6unm?

1 2 3 4 5 He 3Ham




YKonuKo cTe ce o6pahanu KomyHanHoM npegysehy n Tpaxunum nHbopmavmje o
ycnyrama, onuiimnTe Balue 3a40BO/bCTBO MPY>XEHUM O rOBOPOM:

0 Hnucam ce o6pahao/-na ca TakBMM 3axXTEBOM KOMYHaIHOM npeaysehy
O MHdopmaumjy cam gobro/-na 'y pazyMHOM POKY

O MHpopmaumjy cam fobro/-na nocne y>er Yekarba

O Hucam nobuo/-na oarosop

Ha koju HauuH ce Hajuyewhe nHbopMuLLIETE O pady, akTUBHOCTMMaA U ycnyrama Ko-
MyHasiHOr jaBHOT npeay3seha (MoXeTe 03HauYWTH BULLIE OArOBOPA)?

O Ha wantepy Ha HaniatHOM MecCTy
O MyTem Beb cajTa rpaga/onwTnHe
O lMytem nmejna

O Npeko apyLUTBEHUX MpeXxa

O MyTem TenedoHa

O yTem nokanHux meanja

O MyTem pa3roBopa ca Ciy>xoeHuLMMa KOMyHaaHor npeayseha Koju
oumTaBajy Bogomep/Hannahyjy ycnyre (MHKacaHTw)

O MyTem pa3roBopa ca KoMLMjamMma 1 cyrpahaHnma Koju nmajy nHpopmadmje
O Ha Hekn apyru HaumH. Koju?

O He nHdbopmMuLLem ce yonuite

[a nu cTe 3a40BOJbHM LLIEHOM Yycnyra cHabgeBara nujahoM/TeXxHMYKoM BogoM?
O [la, ueHa ycnyre je KopekTHa

[0 He, ueHa je npeBMcoKa

O He, ueHa ycnyre cHabaeBara BOAOM je HUCKa

0 He 3Ham

[la nu cTe 3a40BObHM LLEHOM Yycnyra oaBoferba oTnagHux Boga (kaHanusauuja)?
O [la, ueHa ycnyre je KopekTHa

[0 He, LeHa je npeBuncoKa

[0 He, ueHa ycnyre je H1CKa

[l He 3Ham

[a nu cTe 3ag0BOSbHU LLIEHOM YyCryra cakyrnbama U OfHoleHa oTnaga?
O [la, ueHa ycnyre je KOpekTHa

[0 He, ueHa je npeBuncoka

[0 He, ueHa ycnyre je HUCKa

L1 He 3Ham
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Monumo Bac fa oaroBopuTe U Ha HEKOJIMKO NMUTaka y Be3un ca ogjlararbemM oTnaja
M oABajarbeM oTnaga y aomahuHcTBMMA y rpagy/oOnwTuHM...

[a nun je, no
Bawem muwbemy,
oTnag npobnemy

O [a, TO je BenuKM Npobaem Koju 61 Tpebano XMTHO
peLnTH

O OTnag je npobnem anun nocToje n Behu npobaemm

TPaAy/OnWTMHM ... Koje Tpeba pellaBaTh
O Otnag Huje Npobnem y Hallem rpafy/onTuHm
O He 3Ham

LTa je, no O [lnerbe genoHuje

Bawwem mulsbemy,
Hajsehu npobnem

y Be3u ca cakyn/barbem
N ogHoLWeHeM oTnaga:

[0 Hema fOBOSBLHO KOHTEjHEPA

O Ycnyra cakynsbakba v OfiHOLLIEHsa OTMNaAa Huje fo-
6po opraHM3oBaHa

O HewTo apyro (HaBeauTe WTA):

O He 3Ham

Ko 6u Tpebano aa
pelLaBa npobnem
oanararba oTnaga
y Bawem rpagy/

[0 To je npobnem Koju 6u Tpebano Aa pellaa rpaa/
OMLITMHA M jaBHO KOMYHaHoO npefaysehe

O Mpobnem 61 Tpebano Aa pellaBajy rpaacke/
OMLITUHCKE BNACcTK 1 KOMyHanHo npeaysehe, anun 6u 1

ONWTUHN: rpahaHn Tpebano fa ce ykrbyde
O MNMpobnem 61 Tpebano Aa pellaBajy camu rpahaHm
0 He 3Ham

[a nu 3HaTe O He 3Ham

LUTa ce JellaBa
ca oTnagoMm Koju
opgnaxerey
KOHTejHepe:

[0 He 3HaM 1 He nHTepecyje Me

O 3HaMm (HaBeauTe oAroBop):




[a nu cmatparte ga
ofBajarbe oTnagay
JomMahuHCcTBMMA
(ofBajakbe NNacTUYHUX
dnawa, nanupa, TMMeHKH
y noce6He Kece/KaHTe)
fonpuHocu 6ormem
ynpassbakby 0TnagoM

y Bawoj onwtuHu:

O [a, To AONPUHOCK CMaHseHby TPOLLKOBA U O4YyBaHsy
YKMBOTHE CpefiMHe 1 PeOBHO TO PaAuM

O a, To gonpuHocu CMak-EHYy TPOLWKOBa 1 O4yBakby
XKMBOTHE CpeaunHe, CNpemMaH/-Ha caM fia To pagum anmu

HE 3HaM Kako

0 [la, TO AONPUHOCK CMakberby TPOLKOBA 1 OYyBakby
YKUBOTHE CpeanHe ann 'y rpafy/onwTuHK ... He NOCToje

YCNOBM 3a 0Bajarbe 0Trnaaa y AoMahnHCTBMMA

O He 3HaMm

LTa Bacy oBom
TPEHYTKy cnpeyasa
[a ofBajaTe oTnag,y
CBOM oMahuHCTBY
(HaBecTun camo
jenaH oaroeop):

O Beh oaBajam nnacTtuyHe Gnalle, nanvp
M NMMEHKe y NocebHe KOHTejHepe

00 Hemam nHbopmaLmje o ToMe Kako fia
ofBajaM OTnaj v He 3HaM Koje BpCTe

oTnafa 6u Tpebano ga oaBajam

[0 KoHTejHepw 3a ofiBajatbe oTnaja HUCy
NPUCTYMNaYHK, Janeko cy og Moje kyhe

[ He nocToje KOHTEJHEPU Y MOM Hacesby n
KOMYHasIHO npefy3ehe He npy>ka OBy yCnyry

O To Huje Moj nocao, oTnaz 6v Tpebano Aa ofBaja
npeaysehe Koje BpLUM YCNyry cakynbakba oTnaja

MmaTe N1 HewwTo Aa NopyynTe jaBHOM KOMYyHasiHOM npegy3sehy
¥ rpagy/onwTrHU UK fa NOCTaBUTE NUTake?
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HanomeHa: TekcT Of/lyke NpUnpeMsbeH je 3a OMnLITUHE anu ce NpeanoxeHe oapeaée
MOrY MPUMEHWUTL 1 Ha rpajoBe

Ha ocHoBy unaHa 13. cTaB 2. 3akoHa 0 KOMyHanHuM aenatHocTuma (,Cny>x6eHun rnac-

HUK PC", 6p. 88/11,104/16 1 95/18) nunaHa ___ CtaTytaonwtunHe ___ (,Cny»6e-
HW NIUCT/TNacHUK ONLITUHE ‘, 6p0j....), CKyNwITMHa ONWTUHE , Ha cegHMum
O4pXaHoj ____ IoHena je

OANyKy O HaUMHY u3jalukbaBatba KOPUCHMUKA KOMYHAJTHUX
ycjlyra o KBaJIuTeTy Mpy>aHka KOMyHaJIHUX ycnyra

Mpepmert ypehuBama
YnaH 1.

OBOM of/lyKoM ypehyje ce HaumH KOHTUHYMpaHOr 13jallHbaBatba KOPUCHUKA KOMYHas-

HUX YCNyra o KBannTeTy KOMyHalHUX ycnyra Koje npyxajy jaBHa npeayseha, npmspea-

Ha APYLITBa, Npefy3eTHUUM U ApYrv NpUBPEaHM cy6jekTn'? Ha TEPUTOPUU OMLITUHE
(y Aarbem TekcTy: BpLUMnaL, AenaTHoCTN)

3jalirbaBarbe KOPUCHMKA KOMYHaHKX yeiyra BpLUK Cce jeAHOM roAuLLHse, HajKacHuje
710 371. oKTO6pa 3a Tekyhy roamHy.

Liurb usjawraBama
YnaH 2.

Linrb mnsjalirbaBarba KOPUCHMKA KOMYHAmHMX YCryra je npoleHa 3a[0BOSbCTBa KO-
PUCHMKA KOMYHaMHUX YCryra KBanuTeTOM Mpy)ara KOMYHaHMX ycnyra, paan yHa-
npehersa KBanuTeTa ycnyra u yHanpehera opraHmsaumje 1 eukacHOCTN paaa BpLUK-
naua AenaTtHoCTw.

MNpepmMeT usjawrbaBarba
YnaH 3.

3jallrbaBatbe Ce OAHOCK Ha CBe KOMYHasHe yCyre v BpLUM Ce 3a CBakKy AeNaTHOCT
nocebHo.

M3y3eTHO oA cTaBa 1. OBOr YaHa, U3jallitaBarbe Ce MOXE MCTOBPEMEHO CMPOBECTM
3a BULLIE KOMYHamHWX YCyra Koje npy»a jefjaH BpLuvnaL, enaTHOCTH, C TUM fa ce pe-
3yNnTaT UCKasyjy 3a CBaKy KOMYHasHy ycnyry noce6Ho.

12 CBaka onwTHa Tpeba fa HaBezle CaMo OHe CyBjeKTe KOju 06aBsbajy KOMYHaSHY AeNaTHOCT Ha HeHoj TepUTopuju



HauuH nsjawraBara
UnaH 4.

M3jalirbaBatbe ce BPLUM NMoMyHaBarbeM YMUTHUKA, MPUMEHOM jefIHe N BULLIE METO/a
aHKkeTuparba (OHMajH YIUTHUK, aHKeTa ,0f BpaTa [0 BpaTa’, Ha WTaHAOBUMA Y LIEHTPY
OMLUTUHE UK Ha APYrM PEKBEHTHMM NOKaLMjaMa, y TpocTopujamMma MecHMX 3ajeHu-
La, y WanTep canama unv HannaTHM MecTMMa BpLLUKOLIA AeNAaTHOCTU U CIMYHO).

YNUTHUK
YnaH 5.
YNUTHUK ce n3pahyje y eNeKTPOHCKO] U/Uu lWTamMnaHoj GopMn 1 06aBE3HO CaZipXKM:

- MWTarba Be3aHa 3a K/by4He efleMeHTe KOMyHasHe yCnyre o Kojoj ce CnpoBoau
3jallrbaBatbe (KBanuTeT U 06UM yCnyre, OCTYNHOCT, 6/1aroBPeMEHOCT, y4YecTa-
NIOCT, NMOCTyNakse No NPUroBOPUMA, LIEHA YCyre 1 CAUYHO),

- rogaTKe O Mosly, CTapoCTK, MECTY CTaHOBaHa M pYrM KpUTepujyM1MMa 3a
oapehnBarbe y3opKa ncnmTaHmKa 3a Ty YCyry u

* MPOCTOP 3a AofdaTHE HarmloMeHe 1 3anaXakba KOPUCHMKa KOMYHaJTHE YCIyTe.

[06pOBO/LHOCT U @aHOHUMHOCT
YnaH 6.
M3jalirbaBamse je aHOHUMHO 1 JOOPOBOSBHO.

JIMua Koja BplUe aHKETMPAHE H Ha KOjWU HAYMH He MOry 3axTeBaTu Off KOPUCHMKA Aa
NonyHe YNMUTHUK YKOSIMKO OHM TO He XKefe.

PapHa rpyna 3a cnpoBohere usjawrbaBara
YnaH 7.

3jallHaBaHse KOPUCHMKa KOMYHasTHMX yCyra CnpoBOAM pajHa rpyna 3a crnposohemse
nsjallrbaBarba (y farbeM TekcTy: PagHa rpyna), Kojy pellerseM o6pasyje OnTMHCKO
Behe 3a Tekyhy roamnHy.

PellerseM 13 cTaBa 1. OBOr YflaHa MMeHyjy ce npefaceaHuk v YnaHoBu PaaHe rpyne,
6numxKe ce oapehyjy HeHn 3aaaLmn 1 POKOBK 3a U3BPLLEHE TUX 3aAaTaka, Kao 1 HaunH
o6aBrbarba aAMUHUCTPATUBHO- TEXHUYKINX NMOCNOBa 3a NoTpebe PanHe rpyne.

[pOoCTOpHe, TEXHWUYKE U Apyre ycnoBe 3a pad PagHe rpyne obes6ehyje OnwTmHCKa yn-
paBa.
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3apauu PagHe rpyne

YnaH 8.

PafHa rpyna:

yTBphYje TEKCT yNUTHMKA 3a CBaKy KOMyHasHy AenaTHOCT Noce6Ho, Mo NPeTXos-
HO NpuGaBbEHOM MULLIbery ONWTUHCKOr Beha v BpLuMoLja KOMyHanHe genat-
HOCTW,

npeanaxe ONWTMHCKOM Behy Bpeme cnpoBoferba M3jallraBakba, MeTo Npu-
Kyn/bakba nojataka v 6poj 1 CTPYKTYPYy MCNMTaHMKa 3a CBaKO 13jalliHbaBare
nocebHo,

ofpehyje BPCTY 1 AMHAMUKKY aKTUBHOCTM KOje Ce CMPOBOAE Y MOCTYMKY
n3jallitbaBakba KOPUCHKMKA, 3a CBAKO 13jallilbaBarse MOCEBOHO,

NpvKynrba, o6pahyje 1 aHanuaunpa noaaTke U3 NomnyHeHUX YIMTHUKA,

Cymuvpa pesynTaTe usjallitbaBarba 3a CBaky KOMYyHasHy ycayry noce6Ho 1 Aaje
NpoLieHy 3a[j0BOSbCTBA KOPUCHMKA KBANIUTETOM Te YCyre Ha OCHOBY MPUKYM/be-
HUX NofaTaka,

caunHaBa M3BeLITaj O CNPOBeAEHOM M3jallHbaBatby KOPUCHMUKA U pesynTatuma
n3jalirbaBarba n

BPLUM W Aipyre nocnoBe yTepheHe akTom 0 o6pasoBarby PagHe rpyne.

Cacras PagHe rpyne

YnaH 9.

Pa,qHy rpyny YnHe:

jeflaH 3anocneHn y opraHn3aumoHoj jeanHuum ONwTUHCKE yripaBe Ha/IeXXHO] 3a
KOMYHasHe AeaTHOCTH,

jeflaH 3anocneHn y opraHnsaLmoHoj jeaAnHuLm ONWTUHCKE yrpaBe HaaNeXXHoj 3a
MHPOPMUCaHE 1 OAHOCE ca jaBHoLhy,

jeflaH 3anocneHn y opraHnsaumoHoj jeanHuum ONwTUHCKE yripaBe HaNeXXHoj 3a
nocnoBe CTaTucTuke',

Mo jeAaH NPeACcTaBHUK CBAKOT BPLUMOLA KOMYHaSIHE AeNaTHOCTH, C TUM LWTO Y
pany PazHe rpyne y4ecTBYyje caMo YslaH KOoju je 3aMoC/ieHn KO BPLUMOLA OHe
KOMYHaJIHe [1eNaTHOCTU Koja je MpeAMeT najallrbaBakba,

jegaH KOMYHa/THW MHCIMEKTOP,
je,D,aH npeacTaBHUK ypy>Kerba 3a 3allTUTy I'IOT[Z)OLLIaqa14 n

ynaH OnwTrHCKor Beha 3aay»keH 3a KOMyHanHy obnact'®.

13 Aoy ONLTMHCKO] YIPaBU HYCY OPraHM30BaHM MOCIIOB CTATUCTVKE, MOTao 61 f1a 6y/ie IMEHOBAH 3an0CEHI Y OPraHM3aLMOHO] JeAMHULY HAANEXHO] 3a MHDOPMATIUKe MOCToBe
14 Y cnyyajy fa Ha TEPUTOPUIU OMLUTHHE HE MOCTOjU YAPYXErbe 3a 3alUTUTy MoTpoLuada, ONWTMHCKO Behe MOXe UMEeHOBATU MPeACTaBHIKA HEKOT APYror YApPyXetba ca
TEpUTOpHje OMLUTUHE KOje OCTBapYje LiibeBe y 06/1acTy 3aluTuTe MOTPOLLAYa Wi CPOSHOj AeNaTHOCTH

15 Akoy OnwTiHCKOM Behy Huje M3BPLUEHa NoAeNna 3adyxetba, 0Bor YnaHa oapehyje npeaceaHnk OnwTuHeKor Beha



YnaHoBW PagHe rpyne Koju cy 3anocnieHn y OnTrUHCKO] yrpaByu MMEHY]jy ce Ha npeasior
HayenHuKa ONWTUHCKe yrnpaBe, a NpeACcTaBHULM BPLUMOLIA KOMYHasIHe AeNaTHOCTU U
YAPY>Xerba 3a 3alTUTY NoTpollada Ha Npeasior HaZ/IeXXHOr opraHa Bplvoua genat-
HOCTW, OAHOCHO yapY>KeHsa.

OnwTNHCKO Behe MoXe nMeHoBaTn U Apyra nnua Kao 4aaHoBe pafgHe rpyre, y3 Ca-
FMacHOCT TUX nurua.

PagHa rpyna ce obpasyje 3a cnpoBofere 13jallHaBarba 3a CBaKy roAnHy C TUM LITO
ce UcTa Nnua Mory MMeHoBaTy BULLIE NyTa, 6€3 orpaHnyerba.

AKT OnwTuHcKor Beha
Ynau 10.

OnwTrHCKO Behe mocebHMM akToM oapefhyje moyeTak 1 Tpajarbe M3jallraBarba Ko-
PUCHMKA 3a CBaKy KOMYHasiHy YCnyry, O4HOCHO 3a rpyny KOMYHalHWUX ychyra Koje
06aBsba jelaH BpLWNaL, AenaTHOCTWY, oapefyje HaunH, POKOBE 1 MEeTOAE CNpoBOferba
nsjalllkbaBarba M MUHUMaHW 6poj ncnuTaHnka (Koju He Moyke 6UTU Matbk 0f % Of
yKynHor 6poja KopucHuKa) Boaehu padyHa aa 6yay obyxBaheHn KOpUCHULM pasnmymTe
CTapOCTK, NONa, CTeneHa 0bpa3oBakba, MecTa CTaHOBaHa U p.

O6aBeluTaBame jaBHOCTH O cnpoBofjery U3jawHaBarba
Ynau 11.

ObaBeLUTere 0 CnNpoBOherby N3jallibaBarba 0bjaBIbyje Ce Ha MHTEPHET NnpeseHTaumju
OMLUTWHE, Ha OrflacHOj Tab/n opraHa OnLTUHE, Y AHEBHUM/HEAE BHMM HOBMHAMa Koje
ce ANCTpubynpajy Ha TEPUTOPUjL ONLLITUHE U Ha APYrW NOrofaH HauyuMH, HajkacHuje 15
[laHa Mpe noyeTka aHKeTMparsa.

O6aBelLTeHEe U3 CTaBa 1. 0BOr YnaHa o6aBesHo caapxum cneaehe nHhopmalmje:
« [JaTyM MoYeTKa 1 3aBpLUeTKa 13jalliHaBatba KOPUCHMKA NyTEeM YUTHIKA;
- KpaTak onuc MeTofa NpuKynbarba ynnuTHIUKa;
- obaBeLlTeHe 0 aHOHMMHOCTUN 1 AOBPOBOSBHOCTM yYellha y UCNUTVBaHbY;

- rogaTak 0 TOMe re KOPUCHULM MOTY [ia Npey3My YIIUTHWUK 1 MHTEPHET afpecy,
O[IHOCHO, IMHK Ha KOMEe KOPUCHULIM MOTY Mpey3eTh eNeKTPOHCKY BEP3NjY YnuT-
HUKa;

* nofartak O TOME Ha KOj\ Ha4MH KOPUCHULM MOTY [1a AOCTaBe MNoMyHeH YNNTHUK,;
* KOHTaKTe 3a npy»kakse nHpopmaLmja o crnpoBoherby 1ajallHbaBatba U

- DOK 3a 06jaB/bMBakbe M3BeLLTaja O CNPOBEAEHOM UCTIUTUBAHY U HAUYMH Ha Koju
KOPUCHMLM MOTY Aia Mpey3My M3BeLUTaj.




CnpoBohjerbe uUsjalibaBarba
YnaHn 12.

MonyH-aBakbe YNUTHKKA 06aBiba Ce y BpEMEHCKOM nepuofy oapeheHoM akToM U3 yna-
Ha 10. oBe oaJlyKe, KOju He Moxe 6UTK kpahu o 15 HK ay>xun o 30 faHa.

PagHa rpyna npukynrba nonykseHe ynuTHUKe, obpahyje nogaTke No CBakoM efeMeHTy
YMUTHKMKa (3a CBAKO NWTakbe NOCEGHO, MPemMa Mnosy, CTapoCcTh, MECTY CTaHOBaH-a U ApY-
MM KpUTepUjymMmnma 3a ogpehmBatse y3opka) 1 yTBphyje pesyntaTte nsjallrbaBara no
TUM eneMeHTUMa 1 36MPHO.

M3BewTaj 0 cnpoBefeHOM U3jalltbaBakby
YnaH 13.

PagHa rpyna cavvrbaBa n3BeLlTaj O CNpoBeAeHOM 13jallHbaBatby KOPUCHMKA U pesyIi-
TaTuma n3jallrbaBarba (Y AarbeM TekTy: 3BeLlTaj), y poKy of [laHa of] JaHa 3aBp-
LIeTKa n3jallHbaBarba.

N3BeluTaj 06aBE3HO CaZpPXKMN:
* NofaTke O BpeMeHy CrnpoBofherba 1 LUM/beBMMA U3jallibaBatsa,
* nogatke 0 6pojy 1 CTPYKTYPW UCTIMTAHNKA,
* onuc KopuwheHnx MeToAa 3a NpuKyrnbarbe nogaraka,

+ peaynTaTe UsjallHbaBatba AeTasbHO NCKasaHe No CBUM eleMeHTUMA YIUTHUKA
nojeMHa4YHo 1 36MPHO,

* MPOLEHyY 3a[10BO/bCTBA KOPUCHMKA MPYKakbeM KOMYyHasHe ycnyre.

V]3BeI_IJTaj MOXXE [a Cap>Xn 1 NMPENOpPyKe 3a OTKNarake HeJOCTaTaKa Y Npy>Katby KO-
MYHasHe ycryre.

N3BewwTaj ce gocTaB/ba:
* BPLUMOLLY A€NaTHOCTI KOjU Mpy»Ka KOMYHasHy YCnyry Koja je NpeAMeT 13jallrbaBarba,
+ OnwTnHCKoM Behy,

: CKyrILUTMHVI OnuwTHnHE 1

* OpraHM3auUMoHnM jeauHMLama ONLITUHCKE yNpaBe Ha[IeXXHUM 33 KOMyHasHe
[enaTHOCTH, MHOPMMUCaHE N MHCMEKLIM]CKE MOCIOBE.

O6jaBbuBarbe N3BeluTaja
YnaH 14.

3BeluTaj n3 YynaHa 13. oBe oa/lyke 06jaBIbyje ce Ha MHTEPHET Npe3eHTaumju OnwTmHe
N MHTEPHET CTpaHMULUM BPLUMOLA eNaTHOCTM Y POKY Of MET AaHa of JaHa [0CTaB/bakbha.



CpeacTBa 3a cnpoBoljere nsjawraBarba
YnaH 15.

CpeacTBa 3a cnpoBohjerbe M3jallifbaBakba KOPUCHMKA KOMYHAMHNX ycnyra 06e36eh)yjy
ce y 6yLIeTy OMLITUHE.

MNpenasHa ogpepnba

YnaH 16.
OnwTmHCcKOo Behe aoHehe pellere 0 06pa3oBakby M MMEHOBary PagHe rpyne y poky
O _____ Of AaHa CTynarba Ha CHary oBe OfJ1yKe.
3aBplHa ogpepba
YnaH 17.

OBa ofgflyka CTyna Ha cHary oCMOor AaHa oA AaHa objaBrbuBarba y ,Cny>x6eHoM nncTy/

FNMaCHUKY OnwTnHE .
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MNMpuMep [OKYMeHTa KOju aHKeTapu Hoce ca coboMm, y pasu cnpoBohera
ncnuTMBaHa Ha Tepeny, u Koju notephyje Aa ux je KomyHanHo npegysehe n
NoKasiHa camoyrnpaBa oBflacTuia a cCnpoBoje MCNUTUBame

MemopaHaym JKIT ..... MecTo, JaTyMm.

Osnawhekse 3a cnpoBohjere ucnuTUBara 3a40BO/bCTBA KOPUCHUKA M KOPUCHULA
ycnyra JaBHor KoMyHanHor npegyseha ,HasuB JKI-a“

Y cknagy ca un. 13 3akoHa 0 KoMyHanHUM genatHocTma (Cn. rnacHuk PC, 6p. 88/2011
n 104/2016) rpag/onwTnHa 1 JKIM,____ " cnpoBofie ncnuTuBame 3a/0-
BO/bCTBA KOPUCHMKA KOMYHANHMM yCayrama.

TepeHCcKo ncnuTuBame ce CrpoBOAN Y NeEpUOAY Of ......... [0 oo, rOAMHE, Ha TEPUTO-
PV rpaZia/OnWTUHE ..o,

JKM,___ " oBnactuio je aHKkeTapa [la 3a notpede
npeay3eha o6aBun ncnuTUBare y AOMahMHCTBUMA, Y HAaBEAEHOM BPEMEHCKOM Nepumo-
Ay.

MlcnuTunBarbe je aHOHMMHO 1 aHKeTap Hema oBnallherse fAa NpyKynsba NMdHe nogaTke
ncnuTaHuka. Nogawm NpuKynibeHr Kpo3 0BO UCNUTUBaHbE 61he KopUWheHn CKby4n-
BO 3a noTpebe yHanpeherba KBanuTeTa ycnyra jasHor npeayaeha. MNojeaMHauyHmn aHkeT-
HW nncTruhy Hehe BUTU jaBHO JOCTYMHM HUTK 06jaBIbEHMN.

Ha 3axTeB ncnutaHuka o MHhopMaLmjama O UCTPaXKmBakby M NpaBUMa aHkeTapa Aa
CNpoBe/le CMUTUBAHE, aHKETap je Ay>kaH fa 0BO oBnawhere, 6e3 13yseTka, CTaBu
Ha yBUA.

OBo oBnawhere je m3paheHo y ABa NpumepKa of Kojux jeaaH 3agpxkaBa JKI1
. "appyro ce aocTtae/ba oBfallheHoM aHKeTapy.

OupekTtop JKIT, [ToTnuc n nevart
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