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My6nukaumja MPAKTUKYM - YCITYTA TMTOMOTR Y KYRU
L 3A ELLY CA CMETHAMA Y PA3BOJY N BUXOBE MNMOPOANLE
b je npynpemrbeHa je n oguTamMnaHa y okBupy npojekta “Pa3Boj
ycryra y 3ajegHuum 3a gely ca MHBanuauTeToM U hUXOBe nopoanue” Koju
. domHaHcupa EBponcka yHuja a peanusyje ce y TpoyriaHoOM napTHepCTBY
'y MwuHucTapcTBa paga, 3anowrbasama 1 couujanHe nonuTtuke, Eesporcke yHuje un
WA YHNLE®-a.

K Capgpxaj n ctaBoBM U3HETU Yy OBOj Nybrivkaumju He nspaxasajy Hy>KHO CTaBOBe
4 YHWLIE®-a n EBponcke yHuje.
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TIPAKTUKYM - YCJIYIA TTOMOR Y KYRU 3A AELY CA CMETHAMA Y PA3BOJY U FbUXOBE TOPOANLIE

NMpearosop

MpakTnkym 3a ycnyry Nomoh y kyhm 3a aeyy ca cmer-
HhaMa y pa3Bojy U tbuxose nopoauue (y Ja/beM TEKCTY:
ycnyra NMYK) Koju ce Hanasu npea Bama, HacTao je Kao oa-
roBop Ha notpeby aa ce onakwa nyTt 6yayhmum npyxaoumma
NPUAVMKOM yCrnocTaB/baka ycayre n cBMMa OHMMa Koju yc-
nyry seh npyxajy C um/beM eHor yHanpeherwa n passoja.

Mmajyhn y Buay mMoryhHOCTM Koje cy pedpopMOM cucTemMa Coum-
janHe 3aWwTnUTE OTBOPEHE, Kaaa je ped 0 NoKpeTary HOBUX yCsyra
M cepBuca 3a rpahaHe Koju ce y IoKanHoj 3ajeaHnum npouenyjy
Kao rnpuopuTeTHU, MNMOoKpajuHCKKN 3aBOA 3a CouMjasiHy 3alWTuTy y
OKBUpY TpounoroguwHser rnpojekra koju cnposoge YHULED un
MWHUCTaApCTBO paja, 3arnowsbaBama M couujanHe NonmTuke y3
noapwky [eneraumje EY, paamo je Ha nokpeTawy HOBe ycnyre
3a Jeuy ca CMeTH-aMa Yy pa3Bojy U HUX0Be nopoauvue.

MokpeTame ycnyre MNYK 3aBog je BOANO KPO3 YMTas npouec,
o4 AednHUCamwa U n3page ctaHaapaa HUXoBOr nunoTmpa-
Hba, NpyXXara CTpYYHe noapulike npyxaouuma ycnyre Koju
Cy paaunu Ha ycnoctaBsbaky ycnyre, uspage nakera obyke
U peanmsaumje 3a npeactaBHUKe NOKANHMX CaMoynpasa,
rnpy>kaoua ycnyra n HerosaTtesbuua, 40 U3page npakTnkyma
Kao KOpUCHe anaTke Koja Tpeba Aa onakwa nokpeTame yc-
nyre, na gornpuHece nogmsarby KOMMNETEHTHOCTU U JlaKWeM
caBnahumBamy BEWTMHA aHraXX0BaHUX JbYAMN.

CBpxa 0OBOr MpakTUKyMa je Aa ce AaBaHbeM CMepHuLUa 1 npuKa-
30M NpuMmepa aobpe npakce ycrnocrasu u nobosblia KBanUTET
ycnyre n y wro sBehoj Mepu gonpuHece HeHoj 04pXXMBOCTW.

Y OBOM MpaKTUKyMy MpeToveHa Cy UCKYCTBa Hactana y npo-
Lecy pasBoja, NuioTMpara ctaHaapaa WU HenocpeaHe CTpyyHe
noapLuke ycnocraBrbamy ycnyre YK 3a geuy ca cmMeTHama y
pa3Bojy M HMXOBE rnopoauue. Y oBaj npouec ykby4uusio ce 29
npy>anaua ycnyre MNyK c uene teputopuje Penybnuke Cpbuje.

MokpajuHckM 3aBoA 3a coumjanHy 3awWTUTy peanms3oBao je
CTPY4YHY NOAPLUKY 3a pa3Boj ABejy HOBUX ycnyra y cucremy
coumjanHe 3awTute y Penybnmum Cpbuju: yenyre MYK um yc-
nyre MNpepax cMewTaj 3a geuy ca cMeTkhbaMa y pa3Bojy
M kbuxose nopoauue (y aasbeM TekcTty: ycnyra Npepax).

Ctpemehu ka ocTBapemwy CBOje BM3Wje — pa3BUjeHOM U edun-
KacaHOM CUCTEMY couMjasiHe 3aliTUTE KOjU yBaXkaBa JbyAcKa
npaea, 3a4oBosbaBa CTBapHe notpebe s/byan M omoryhasa
HMXOBY COUMjanHy YK/by4eHocCT, INMoKkpajuHCKM 3aBo4 HacTaB-
/ba [a aKTUBHO y4yecTByje y npouecuMa pedopme cuctema C
umbeM yHanpehewa coumjanHe sawTtute, aajyhu aonpuHoc
yCrnocTaB/baky, pa3Bujarby M OAPXUBOCTM JIOKASTHUX YCAyra.

[MPAKTUKYM - YCJIYTA TTOMOR ¥ KYRH 3A JEL]Y CA CMETHSAMA Y PA3BOJY U HbUXOBE TOPOAULIE

1. YBOA

Aeua ca cMeTHhaMa Yy pa3Bojy MMajy jeaHaka nNpaBa U UCTe
pa3BojHe noTpebe Kao M HUXO0BU BplHauu (34paBCTBEHE,
obpa3oBHe, eMoUMOHaNHe, counjanHe, notpebe NUYHOr NAEH-
TUTETa, NOPOANYHE U APYLUTBEHE), afiv UM je 3a40BOS/baBaHe
oBuXx noTpeba oTexxaHo. 3aTo je HeonxoAHa noapLika n nomoh
ApYyWTBEeHe 3ajegHuue Kako Aeum Tako U HMXOBUM MOpoau-
uama. Hbuxosa npasa u notpebe HUCY Mare 3Ha4dajHa Hero
npasa u noTpebe ocTtane geue. JeaaH of nokasartesba CTeneHa
XYMaHOCTW ApyLlITBa orfieda ce u y o4HOCy npema geum ca
CMeTH,aMa Yy pas3sojy.

[eua ca cMeTH-aMa Y pa3Bojy cacTaBHM Cy A€0 Halle ApywTee-
He 3ajeaHuvue n Tpeba TexuTn aa um ce omoryhe ceu ycnosmu
Kako 6K ce cnpeynna wUxoBa ANCKPUMUHAUMja No 6UNO KOM
OCHOBY, 06e36eamo onTMManaH pa3Boj U oaroBapajyhu kea-
nuTeT XuBoTa. NHTerpucame aeue ca cMeTHaMma y pasBojy Y
NOKanHy cpeavHy npeacras/ba 3ajeAHUYKM 3a4aTak U M3a30B
KaKo 3a poauTesbe ¥ NopoamLy Tako U 3a CBE CTpyYHbake Koju
y CBOM (pOKYCy paZa MMajy KOHTaKTe C Hbuma.

CBako geTe Koje MMa CMeTHe Y pa3Bojy Npeacras/ba U3a30B,
ynpaBo 36or notpebe 3a pa3nnMumMTUM CTENEHOM MoApLLKE KOju
j& yCnoB/beH MHAMBUAYANTHUM U CcneundUyHMUM pa3BojeM.

Mopoauue aeue ca cMeTHhaMa y pa3Bojy MMajy uspaxe-
He npobneme, KOju 4ecTto Mory 6UTM BULLECTPYKU (EMOTUBHM,
NCUXONOWKN, MaTepujasnHu, 34paBCTBEHW...). [lopoanyHa
n3onauuja y O4AHOCY Ha OKpYyXeHe N HUXOBA YCaM/bEHOCT Y
6pu3n o0 geteTy, NOPOAMLY YeCTo AOBOAM Y NACMBaH NON0Xaj
Yy NIOKasIHOj CpeauHu.

MNoHekaa poauTesbu/cTapaTtesbm AOXWB/baBajy CTpecHe cuTya-
uMje n npeBasuiase X Ha pasiMunTe HauymHe, LUTO MOXe M3a-
3BaTM HapyllaBake Kako NapTHEPCKUX Tako U poaAUTESbCKUX
oAHOCa. Ycnen AyroTpajHor cTpeca cTBapa ce TeH3nja usmehy
poauTeba Koja YHOCUM HepasyMeBarbe M MOXe Y3pOKOBaTH
pasgop y nopoau4yHoM yHKLUMOHMUCakY. 3aTo je OBUM MNOopo-
AvLaMa HeonxXo4HO NPaBOBPEMEHO NPYXUTU CTPYYHY NoMoh m
NOAPLLKY, YK/byuMBareM npodecnoHanaua Ha Koje ce Mory
oCnoHUTK jep he y Toky aaHa npeysetn aeo obaBesa OKO HU-
XOBOrI leTeTa ca CMeTHaMa y pa3Bojy.

Yecto poauterbM KOju uMajy Buwe pgeue y nopoavum He
nocTynajy jeaHako npema CBOj Aeuu, Beh BulUe BpeMeHa WU
na)kwe noceehyjy AeTeTy ca cMeTHaMa Yy pas3Bojy, LUTO MOXe
n3as3BaTW 3aHeMapuvBake Apyror Aeteta/ocrane geue. Ynpa-
BO CMeTHe Yy pa3Bojy AeTeTa U3NCKyjy Behe aHraxoBame po-
AvTerba y 3a0BO/baBaky HEroBux norpeba v ncnosbaBamy
HMXOBE Xesbe Aa ra WTo BULWE 3aliTuTe, WTO NoHeKas Moxe
pe3ynTupatn werosoM npesawTtuheHowhy. To ce y 3HATHOj
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Mepu MOXe o4pa3nTh Ha KBaNWUTET OAHOCa poauTesba C Apy-
roM geuom y nopoauvum. Osu npobnemm mMory 6mth jow suwle
N3pa)keHW y BULLEreHepaumjckmm nopoauuamMa.

MocTojarbe M oOCTYNHOCT oarosapajyhmx ycnyra couun-
' 4 janHe 3awTUTEe Yy NIOKaNHOj 3ajeAaHMUM YMHE Ja Aeua ca
Y CMeTHaMa y pa3Bojy U HbUxXoBe nopoanue aobujajy agekBaTHy
' OPYLUTBEHY NOAPLLKY YMMe Ce 3a40B0SbaBajy HuxoBe notpebe

n nobosbluaBa KBanUTET XMBOTA.

Crpareruja passoja coymjanHe sawtute Peny6bnuke Cp-
6uje (Cn. rnacHuk PC, 6p. 108/2005) n 3akoH 0 counjanHoj
' 3awTtutn (Cn. rnacHmk PC, 6p. 24/2011) npeHoce OAHOCHO
W CnyLwTajy o4roBOpHOCT 3a NOKpeTare, NMpyXKare U pa3Boj yc-
lyra y couujasHoj 3aWTmnTX Ha /I0KanHy 3ajeaHuuy.

Obe3behmnBareM KBaANUTETHUX yCiyra y CouMjanHoj 3awTuTum
KOje Cy 3a KOpPUCHMKA HajMarbe peCTpUKTUBHE, NoAp>XaBa ce
[ W n acpmpmuLle nopoamua Kao NpUpPOAHO OKpPYXeHe U Hajbobu
" OKBUP 3alUTUTE, YMMe Ce NpeBEHMpPaA CMELTaj Y MHCTUTYyuuje.

NMonoxaj aeue ca cMeTHaMa Yy pa3Bojy ypeheH je MehyHa-
pooHUM [OOKYMeHTUMa Koje je paTtudwukosana Penybnuka
Cpbuja: KonBeHunjom YH o npasumMma perera, KoHBeH-

uMjom o npasmMma ocoba ca MHBaNMAMUTETOM, Kao U
6pOjHMM HauMOHaNHUM AOKYMeHTMMa: CrpaTterujoMm 3a
yHanpehemwe nonoxxaja ocoba ca MHBanNMAUTETOM
y Peny6nuum Cpbujn (Cn. rnacHuk PC, 6p. 1/07),

HauuvoHanHuMM nnaHoM akuuje 3a pgeny (2004),
" 3aKOHOM O crnipevyaBakby ANCKPUMUMHaLUMje ocoba
| ca uHBanuautetoM (Cn. rnacHuk PC, 6p. 33/06),
; 3akoHOM o0 couujanHoj 3awTntn (Cn. rnacHuMkK

; Ctpareruja PC, 6p. 24/2011).
- EBponcke

YH VIje Cse 0BO Tpeba Aa noacTakHe oKanHy camoynpa-
L BY Aa YCrnocTasu, pa3suja n oMoryhu oap>xmBoct
ycnyre MNYK 3a geuy ca cMeTH-aMma y pasBojy
N HMXOBE nopoauue, C UWbeM crpedyaBara
i WHCTUTYUMOHaNM3auuje, nospaTka JAeTeTa
Jh HauwoHanHe ctpareruje ca CMeTH-aMa y pasBOjy U3 MHCTUTYLMje Y
N 3aKOHU nopoauuy OAHOCHO OCTaHaK geTeTa Yy no-

poauvum, Kao 1 Aaa npyxm nogpLuky nopo-
Avuama Koje 6puHy o geum ca cMeTHaMa
Yy pa3Bojy.

JlokanHe couunjanHe ycnyre

(! WHTEMPAITHA
iy COLIMJAIHA 3ALUTUTA

Llema — nHTerpasiHa coLuvjasaHa 3altura AeLe
Ca CMeTH-aMa y pa3Bojy

[MPAKTUKYM - YCJIYTA TTOMOR ¥ KYRH 3A JEL]Y CA CMETHSAMA Y PA3BOJY U HbUXOBE TOPOAULIE

2. Ycnyra NMYK

YCNYTE Y COUMNIAJIHOJ 3ALLUTUTH

3aKoH O coumjanHoj 3awTnTn AeduHuwle ycnyre coumjasnHe
3alUTMUTE Kao aKTUBHOCTM MpyXama nogpLuke n nomohu noje-
AVHLY (KOPUCHKUKY) 1 nopoamum paav nobosbluakba, ovyBaHa
KBanuTeTa >XWBOTA, OTKMIawama win ybnaxaeawa pusmka
HEMOBOJ/bLHUX >XMBOTHMX OKOJIHOCTWU, Kao W paau CTBapama
MOryRHOCTM Aa CaMOCTasHO XUBE Yy ApYLUTBY.

Cee ycnyre y coumjanHoj 3aWwTUTK MOry Ce OpraHM30BaTy Kao
ycnyre 3a geuy M Mnaae v nopoauvuy v ycnyre 3a ogpacsne
M CTapuje KOPUCHUKE.

ycnyre cy KOHTUHYyMpaHe M AO0CTYrnHe KOpUCHUUMMA, UMajy
AeduHUCaHy CBpXY, UWbHY rpyny, caap)aje n 3acHOBaHe Ccy
Ha CTaHdapavMa.

YBaxkaBajyhu notpebe n Haj6o/bn MHTEPEC KOPUCHMKA, YCyre
ce MOry rnpy»aTu KOHTUHYMpaHO unn nosBpeMeHo. lNMputom ce
nowTyje MHTErpuTeT, CTabUIHOCT Be3a U OKPYXeHa KOPUCHU-
Ka u nopoauue.

Npema 3akoHy 0 coumjasiHoj 3aWwTUTK, yCyre coumjasHe 3aLl-
TWUTe pa3BpCTaHe Cy Yy neT rpyna:

Ycnyre npoueHe 1 nnaHupama

2. [1HeBHe ycnyre y 3ajeaHuum

3. Ycnyre nogpLuke 3a caMoCTasiaH XUBOT

4

5

=

. CaBeTogaBHO-Tepanunjcke 1 counjanHo-eayKaTMBHE ycnyre
. Ycnyre cMewTaja

Ycnyra NMYK 3a geuy ca cMeTHhaMa y pa3Bojy U HUXOBE NMopo-
Avue cnapa y rpyny AHEBHUX ycnyra y 3ajeaHuuUM, a Kao
W gpyre ycnyre n3 ose rpyne, kapakrepuiue je To ga obyxsaTta
aKTUBHOCTU Koje noapxaBajy 6opaBak KOpUCHMKA Y NOpPOAU-
UM M HENOCPELHOM OKpPYXEeHyY.

CBe gHeBHe ycnyre y 3ajeaHuum ob6esbehyje jeamHunuya
JIOKaJZIHe caMoynpaBe.

CBPXA YCNVIE NYK

Cspxa ycnyre NYK jecte nogplika AeTeTy ca CMeTHama y pas-
BOjy 1 nMopoamum Koja ce ctapa 0 HbeMy Yy 3aZ10BOJ/baBamby CBa-
KOOAHEBHMX XMBOTHUX NoTpeba y CONCTBEHMM AOMOBMMA KaKo
61 ce yHanpeauo 1 o4p>Kao KBANUTET XUBOTA U CMIpevyno unm
OANIOXMO CMeLTaj Y MHCTUTYuUunje.
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AKTMBHOCTM KOje ce peanusyjy y okeupy ycnyre MNMYK tpeba
Aa [OMpuHOCE OCHaXXMBawy MOpPOAMLIE M OCaMOCTasbMBaHy
aerteta.

Ycnyra MYK npyxa ce y cny4dajeBuMa Kaga je nopoauum no-

TpebHa noaplika, a y cknagy ¢ MaeHTUPUKOBAHUM UHAUBU-

ayanHuMm notpebama fgeue ca cMarbeHUM (YHKUMOHANHUM

CNocobHOCTMMa M3a3BaHWMM UHBanuautetToM/6onewhy, u no-

Tpebama HMXOBUX Nopoamua.

Ycnyra MYK yBek ce npyxa y3 ydyewhe KOpMCHMKa U nopoau-

ue. Ycnyra NYK koHuunupaHa je Ha nowToBaky NpaBa AeTeTa

M TO:

® [paBO Ha XWBOT Y NOPOANYHOM OKPYXEHsY,

e NpaBo Ha onNTUMaNHO Kopuwhere NMYHUX KanauuTeTa u
pa3B0Oj CBUX MoTeHuujana,

e [paBO Ha MHTerpauujy — yK/byumBarbe U y4ecTBOBaHE Y
CoUMjasTHOM OKpPYXKEH>Y.

3a ycnyry MNYK je cneundunyHo 1o aa ce sehmnHa akTue-
HOCTK oBe ycnyre obassba y IOMY KOPUCHUKA, Y Herno-
CpefiHOM MOPOANYHOM OKPYXEHY.

KBanuteT cBake ycnyre couujanHe 3awTute, YKbydyjyhu um
ycnyry MNYK, jecte ga npyxanay ycnyre o6esbeam KOpUCHUKY
NoOAPLUKY Y OHOM CErMeHTY 3a KOju je naeHTudmnKoBaHo aa My
je notpebHa, y BpeMe Kaga My je noaplika HeonxogHa, Kao
M y Mepu Koja My je notpebHa, n ga ce npyxa y HajMame
PECTPUKTUBHOM OKpPYXEHY.

[MPAKTUKYM - YCJIYTA TTOMOR ¥ KYRH 3A JEL]Y CA CMETHSAMA Y PA3BOJY U HbUXOBE TOPOAULIE

Y (poKycCy oBe ycnyre je AeTe ca CMeTHaMa y pa3Bojy, ann un
nopoauvua Koja 6puHe o getety. Ycnyra MYK npyxa nogpLu-
Ky nopoamumn aa npesasunhe cBakogHeBHe npobneme, yma-
HW cTpec u aobuje Buwe BpeMeHa 3a obaB/barbe OCTanmx
aKTUBHOCTU. lNpyxare oBe ycnyre ctBapa moryhHocT ga ce
nopoavua pasBuja, y3 Behy naptuumnaumjy n otBapame
rnpeMa couunjasHoOM OKpYXemy.

Kaga roBopuMo 0 nopoauvuama feue ca CMeTHaMma y pas-
BOjy, Tpeba 3HaTKU HuxoBe ocobeHOCTM Kako 6u um buna
npy>eHa agekBaTHa noapLuka.

KapakTepuctuke oBux nopoauua mory 6utu: ayrotpajHu
CTpec Koju pgatmpa o4 Ca3Hartba Oa AeTe MMa CMETHe Y
pas3Bojy, 3aWITUTHMUYKM OAHOC NMpemMa AeTeTy Ca CMeTH-aMa
Yy pa3Bojy u Benmka mehycobHa noBe3aHOCT 4YJaHOBa Nopo-
avue.

HenoBosbHa coumjanHa yK/bYUYEHOCT U HEMOBO/baH MaTepu-
janHn nonoxaj 4ecTto cy aodaTHu pakTopu Koju ontepehyjy
oBe nopoauue. Nopepn Tora, HEPETKO Ce cyoyasajy u C npe-
Apacyaama n ctepeoTunmMma y XUBOTHUM cpeanHaMma.

NMPEAHOCTU OPrAHU3O0BAIbA YCNVYTE NYK
Y O4HOCY HA OPYIE YCNVYTE

e Jlako ce opraHusyje n oMe ynpaB/ba;

Ycnyra He 3axTeBa Beha MHBECTUUMOHa ynarama;
Moxe ce npuapyxmtn Beh nocrtojehoj ycnysm y nokan-
HOj 3ajeaHuun (HNp. ycnysu [HeBHOr 60paBKka 3a aeuy
ca cMeTHaMma y pas3Bojy, ycnysu lpegax wvnm ycnysu
MYK 3a ctapuje — 3ajeAHNYKO Kopuwhere pacnonoxm-
BUX pecypca);

e [logpwka nopoavuamMa fAeue ca CMeTHaMma Yy pa3Bojy
y pybHUM noapydjuma onwTuHe/rpaga U y pypasHuM
cpeAnHaMa Kojuma cy octane ycnyre 360r ygasbeHoCcTu
HeOOoCTYMHe;

e [logpwka nopoanuaMa Koje Heryjy Texke rnokKpeTHo Uun
HeMnoKpeTHO aeTe.

BaxxHo je ucrtahun ga opraHmsosame ycnyre NYK omoryhaBa
HOBO 3anolwbaBare Yy NIOKaNHOj 3ajeaHuUuUn, YymMme ce cma-
Hyje 6poj He3anocneHnx Koju cy eBsnaeHTMpaHm y Hauymo-
HanHoj cnyx6u 3a 3anowsbaBare. Mako 0BO HMje NpeaHoCT
cneundunyHa camo 3a ycnyry MNYK seh Baxu n 3a apyre yc-
nyre y nokasiHOj 3ajeaHuMumM, cMaTpaMo ga je To o4 3Havaja
3a 3ajegHuuy.

Kako je ceBpxa ycnyre MNYK nogpuwka getety ca cMeTHama y
pa3Bojy M Herosoj NopoauLN, TaKo Ce N KOPUCT 04 OBe yC-
nyre Moxe rnocMaTpaTtu u3 nosvumje ageteta U U3 nosmumje
nopoauue.
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{ AOBUT O YCNYTE NYK NMEAAHO U3 YIJ1A AETETA

. OuyBare 1 Nnoausare KBasinTeTa XUBOTa;
4 % e OcTajatbe y NOPOAUUYHOM OKPYXEHbY;
v e MamWu CTpec Hero y cnyyajy ycrnyra Koje ce oasujajy BaH
A NOPOAUYHOI OKPYXeHa;
e e lVlHamBmayanHu paa c LETETOM;
e MoryhHOCT 3ag0BO/baBata CONCTBEHMX NoTpeba;
CTpykTympaHo, 6oraTtuje opraHmsoBare cnoboaHor
! BpeMeHa;
LA e YBohere y HOBe couMjanHe KOHTaKTe;
' e Kopak Ka HOBMUM couujasiHUM ycryrama;
I e Kpahu nepuog agantaumje aeteta Ha HerosaTesbumLUy.

A

AOBUT O YCNIVTE NYK NMEAAHO U3 YIJIA

Vi noPOAMNLE
e MoryhHocT gobujarba cnobogHor BpeMeHa;
e MoryhHocT gobujarba cTpyyHe noapLuke;
‘ e MoryhHOCT jayara poanTE/bCKUX KanauuTeTa;
e CurypHocT y npodecrmoHanmsamM npyxaoua ycnyre;
e MamWu CTpec 1 NpeBeHuUMja caropeBarba OCTasIMX YaHo-

Ba MOpoAWLE Y LWby OUYyBaka NopoaunLe;
L5 e OTBapatbe NopoanLE Ka LUMPEM COLIMjANTHOM OKpYXetbY.

. »,CBe MU je of Besinke KOpuUcTtu. lNMyHO MU 3Hauu ga C
|8 HEeKMM MOry noaenutu cBoje npobnemMe m ga ce mory
noceeTuTn getety. NoTtpebHa Mu je nomoh npu noam-
3akby AeTeTa nocsie Kynaka unam oko npunpeme obpoka
aKo je aete y3HeMupeHo."

Majka geTteTa Koja kopuctu ycnyry MNMyK

AKTUBHOCTU Y OKBUPY YCNVYTE NYK

[Jeua ca cMeTH-aMa y pasBojy UMajy orpaHuyera ycren Kojux
HUCY Y CTaky Aa caMOCTanHo ob6aB/bajy akTMBHOCTU CBAKOAHEB-
Hor XuBoTa, Beh 1M je y hbMxoBoM obaB/barby NoTpebHa noapLu-
Ka Hajuyewhe poauTesba, anm n oCTanux YnaHoBa nopoauLe.

Y okBupy ycnyre NYK peanusyjy ce cneaehe aktTuBHOCTU:

e [lomoh y obesbehuBary UCXpaHe aeTeTa, YK/byudyjyhu
no notpebu: HabaBky HaMupHuUa, MpuUNpeMy nakux
obpoka, npunpeMy oceexasajyhux HanuTaka;

e [lomoh y oap)aBary SiM4yHe xurujeHe peteta (nomoh
npu obnavery U CBNavary, yMUBakY, Kynakwy, npamwy
KocCe, Yewsbamwy, bpunjarby, cederby HOKTUjY);

e Osa ycnyra obyxBaTta M KOHTPONY Yy3nMama JIeKOoBa,
nomoh nNpu KpeTaky U oanacky y Toanet, HabaBky u
Haarnepare y3nMMara JiekoBa Koje Cy npenucanu Kea-
MPUKOBaHN MeaUUMHCKW CTpydyrauu, oaBohere Ha
nekapcke npernege, a npeMa notpebu n obesbehmsame
AOCTYNHOCTN OCHOBHE 34paBCTBEHe Here;

e Yypame, aHMMauMja OAHOCHO npoBohere CTpyKTyupa-
Hor cnobogHOr BpeMeHa Cc AeTeToM (urpa, ctasiHa KoMy-
HMKauuja c geteTtom — BepbanHa n HesepbanHa, yK/by-
ymBame aeteta npu obaBrbakby NOCA0BA, WeTHa, NnomMmoh
Npu YK/byYnBamwy Y aKTUBHOCTU Y JIOKANIHOj 3ajeaHnum);

e [lomoh poguTtesuMa y nsrpahmBary OCHOBHMX BELUTUHA
Here geTeTa;

e [lomoh y obaBrbary KyhHMX NOCOBa U oApXXaBame A0-
MahuHCTBa.

Ycnyra MYK, nopen seh HaBeaeHMX aKTUBHOCTU Koje ce oaBU-
jajy y AOMy KOpUCHMKa, npy»xa MOryhHOCT 1 3a peanusaunjy
APYrMX aKTUMBHOCTU YCMEPEHUX HA YK/byuMBame AeTeTa ca
CMeTHaMa Yy pasBojy Yy 3ajeaHuuy. OBMM akTMBHOCTMMA pas-
BUjajy Ce BewTUHE KOoje Cy HeOornxoAHe AEeTEeTy Ca CMeTHhaMa
Yy pPa3BOjy 3a XMBOT Yy 3ajegHnUn, a KOje UM 4YecTo HeaocTajy.
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Kaga je y nutarby akTUBHOCT noMmoh y obassrbary Kyh-
HMX MOCAOBa OAHOCHO OAp)XaBarbe XUrmjeHe npocTtopa
y KOoMe pete 6opasBu, nocebHo Tpeba Harnacutn ga Te
aKTUBHOCTM Mopajy 6utn dokKycmpaHe Ha AeTe U OKO
AeTeTa, a Y HajMaroj Moryhoj Mepu Ha cnpeMame Kyhe.

Mopamo umatu y Bumay Aa je To nomoh M noapuka
AeTeTy ca CMeTHaMa Yy pa3Bojy Y KyhHUM ycnosuma.
MoMmoh y obaB/barby KYhHUX nocnoBa He cMe 6uTK fo-
MUWHaHTHA aKTUBHOCT, M Kaja je niaHmpaHa, Tpeba aa
6yne y umby pactepehewa camor poguterba Kako 6u

KBa/IMTETHMje NPOBOANO BpeEME C AEeTETOM.

MoMmoh y obaBrbary KyhHMUX nocnosa Tpeba ga 6byane
y YHKUMjU noacTMuarba nopoavua Ha yHanpehemwe
oAp>kaBarba XUrmnjeHe npocropa.

Kao unycrpauuja oBMX aKTMUBHOCTU MOIy Ce€ HaBEeCTU of-
NlacuM KOPMCHUKA C HEroBaTesbMLiaMa Yy LUETHY, Ha Aedja
UrpaJimiuTa, opraHu3oBaHe u3sneTe, npupeabe, KpeaTus-
He pagMoOHMLE, NOCeTe YCTAaHOBaMa, NJinBakbe y 6aseHy...

OcuM aKTMBHOCTM KOje Cy ycMepeHe Ha gete, ycnyra YK
obyxBaTa M aKTUBHOCTM KOje ce peanunsyjy un 3a poauterbe,
a Takohe ce obaBs/bajy BaH AOMa, jep, Kako cMO Beh paHuje
NCTaKn, OBOM YC/1YrOM rnpy»a ce noMmoh v nogpLlika He caMmo
aetety Beh v nopoanum.

Takohe ce mory muctahu Kao npuMmepu gobpe npakce
MCKyCTBa npy>xanaua ycnyre NYK koju cy ocmm akTue-
HOCTW Yy AOMahMHCTBY paawau U Ha pa3Bojy rpynHuUX
aKTMBHOCTM Kako 6u ce poantesrbn MehycobHO noBe3a-
v paaum pasmeHe MHdopMauunja u UCKycTaBsa.

Kao pe3syntat HaBeAeHUX aKTUBHOCTW OpPraHM30BaH je
Kny6 pogunterba, y KoMe ce je4HOM MeCeuyHO poauTesbm
OKYyNn/bajy M opraHn3yjy TemaTcke paanuoHuLe, Ha Koju-
Ma y4ecTBYjy: NCUXOSor, NpaBHUK, pusmnjaTtap, negmnja-
Tap, ncmxujatap, CTPYYHU pagHULUM U3 LWWIKONe, CBelTe-
HUK... Heke og obpaheHnx Tema 6une cy: 3Hayaj HOBUX
ycnyra y nokasnHoj 3ajeaHuum (MYK v NMpepax), npasa
n3 obnactn coumjanHe 3awTuUTe, APYLWUTBEHU XUBOT U
HaBWKe Jele N bUXOBUX nopoauua...

Jow jeaaH no3mTmMBaH NMpuMep je oCHUBaHEe YAPYXeHe
poauTes/ba fele ca CMeTHaMma y pas3Bojy ,3ajedaHo no
CBET/IoCTN" Ca UW/bEM jayara KanauyuteTa OBUX MOpo-
AVUa, BUXOBOI yYApYXUBara U OCTBapMBakba Npasa m3
obnactn couujanHe 3aWTUTE Kao M APYrux npasa oA
3Hayaja 3a HbUXOoBY AeLly.

BehuHa npyxaoua ycnyre NYK opraHusyje poautesrbcke
cactaHke y ¢opMu rpynHor, paguoHudapckor paga, a
rnojeanHU NMpy>aoun noBpeMeHOo peanmlyje akTUBHOCTU
3a poauTesbe Kao WTO Cy U3NETH, WeTHe, noceTa no3o-
pvwTy U obunasak 3HaMeHUToCTU. Heke oa HabpojaHux
aKTMBHOCTM Ce peannsyjy 3ajeaHo ca eLoM.

3. KopuncHmnum
ycnyre

3aKOH 0 coumjanHoj 3awTnTn oapehyje na KOpUCHUK NpaBa
Wnu ycnyra couujasHe 3awTuTe jecTte rnojeamHal, OAHOCHO
nopoanua Koja ce cyoyaBa C npenpekama y 3a40B0/baBarby
notpeba, ycnen yera He MOXe Aa AOCTUIHE UNM Aa O4PXM
KBaJIMTET XUBOTA, UM HEMA LOBOJbHO CpeAcTaBa 3a noaMum-
pere OCHOBHUX XMBOTHUX noTpeba, a He MOXe Aa MUX OCT-
Bapu CBOjUM pajoM, NMpUXoAOM 04 UMOBUHE WU U3 APYrnx
n3Bopa.

ManoneTtHoM M NMyHONIETHOM MLy A0 HaBplweHuxX 26 rogmHa
XXMBOTA 3aKOH MNpu3Haje CBOjCTBO KOPUCHWKA Kaja My je yc-
nep nNOpoANYHUX N APYTUX XXMBOTHUX OKOJSTHOCTU YIPOXKEHO
3apaB/be, 6e36egHOCT M pa3BOj, OAHOCHO aKo je WU3BEeCHO
Aa 6e3 nogplke cucteMa coumjanHe 3alwTnTe U He MOXe Aa
AOCTUrHe ONTUManHW HUBO pa3Boja.

OBO oapeher-e 0QHOCK Ce Ha AeTe KOoje MMa CMeTHe Yy pas-
BOjy (TenecHe, MHTeNeKTyanHe, MeHTaNHe, CEH30pHe, roBop-
HO-je3nuke, COLMO-eMOLMOHANTHE N BULLIECTPYKEe), a Herose
notpebe 3a HeroMm npesasunase MoryhHocTn nopoaumue.

KO CY KOPUCHMLUMN YCNVIE NYK

KopucHuum ycnyre MNMYK cy geua ca cMeTHama y pa3Bojy y3-
pacta o 18 roaMHa M Mnaam Kojuma je npoay»KeHo
poAUTEsbCKO NpaBo A0 26 roaMHe XXUBoOTa, 1 TO:

e Jeua C YMEpeHuM, TEXMM U TeWKUM 0B6SIMKOM MeHTasHe
HeJO0BOJbHE pa3BUjeHOCTH,

Aeua C TeNeCHUM UHBaMNANTETOM,

Jeua ca CeH30pPHUM MHBaNUMANTETOM,

Jeua C BULWEeCTpYKOM oMmeTeHowhy,

Aeua ¢ nepsa3uBHMM nopemehajuma,

Aeua C TeXUM XPOHUYHUM obosberuMa.

KopucHuumn oBe ycnyre cy U buxoBe nopoauue (buonowke,
CTapaTesbCKe UM XpaHUTEsbCKe) Kaaa je npouereHo aa 6u
TakBa noapuika bmuna HeornxoaHa.

KopucHuk je nogobaH 3a kopuwhere ycnyre MNMYK ako
OBa ycsyra O4HOCHO npy»anau yciyre Moxe Aa o4aro-
BOpU Ha Herose notpebe.

[MPAKTUKYM - YCJIYTA TTOMOR ¥ KYRH 3A JEL]Y CA CMETHSAMA Y PA3BOJY U HbUXOBE TOPOAULIE
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AEOPUNHUCAHE KPUTEPUIJYMA 3A NPUJEM KOPUCHUKA

Kputepunjyme 3a nabop kopucHuka 3a ycnyry lNnyK ogpe-
hyje nokanHa camoynpasa, Koja je Hapy4yunay n duHaHCKU-
jep ycnyre n To onwTUM aKTOM KOjUM ce perysviwie peanu-
3auuja ycnyre.

Mpyxanay ycnyre MNMYK y obaBesun je aa cBoja MHTepHa akTa
0 KpuTepujymnuMa n npuopmuteTnma 3a kopuwhere ycnyre
ycarnacu € akTuMa JioKaslHe caMoyrnpase Koja ce ogHoce
Ha peanusauujy ycnyre MYK. MNopeg onwTtmnx Kputepujyma
NoKanHa camoyrnpasa y cknagy c npernosHatuMm notpebama
MOXe Aa NpoLnpn Kpyr KOpUCHUKA.

Y cny4ajy npujas/bmBama Beher 6poja 3anHTepecoBaHux/
noTeHUMjanHMX KOpPUCHUKA oa 6poja Koju je oapeamo Ha-
pyudunay ycnyre, npyxanay ycnyre je y obasesun ga yrepam
KpuTepujyMme npmopurteTa 1 CauMHN JINCTY YeKakba.

KpuTtepunjymm npmnoputeTta cy Mmepuna of 3Hayaja 3a XMTHOCT
y AOHOWeERY 04J/lyKe 0 OTNo4YUHaky yciyre n hopMmupary
nucte 4yekawa. OBe KpuTepujyme ycnosrbaBajy oapeheHe
KapakTepUCTMKE KOPUCHMKA U OKOJIHOCTKU 360r KOjux je He-
ONXOAHO Ada ce WTOo npe 3anoyHe ¢ KopuwherweMm ycnyre
MnykK.

Moryhn kputepnjymn npuoputera KOju npoucTtmuyy us
KapakKTepucTuKa aerteta jecy: crteneH noTtpebe 3a no-
OPLKOM, aKTyesIHO 34paBCTBEHO CTawe (HMp. rnoroplame
34paBCTBEHOr CTakba, MOBpaTakK C OOSHWMYKOr neyewa WU
cn.), y3pact (MHTepec aeTeTa Ca CMeTHaMa Yy pa3Bojy je
[a Ce C npyxameM nogplike noyHe y wto Mnahoj yspacHoj
nobun).

Heke o4 kapaKTepucTMKa nopoauvue kKoje mory 6utu
KpUTEepMjyM 3a NnpMopmUTETHO OTNo4YMHbatbe kopuwhe-
HBba ycnyre jecy: nopoanyHe Kpuse, noropliawe 34pas-
CTBEHOI CTaka poauTesrba/crtapaTtesba U OCTanmx 4saHoBa
nopoauue geteTta ca CMeTHama y pa3Bojy, jeaHopoaUTe b-
CKe nopoauue, nopoavue Koje uMajy ABa Wau BuULeE 4na-
HOBa Ca WHBaNUMAUTETOM, nMopoauue C HUCKUM CTeneHOM
coumjanHe noapluike, nopoavue C BUCOKMM PU3NKOM OA
€MOLUMOHANHOr caropeBawa, HeAOCTYMHOCT WM OTeXaH
NpUCTyn ApPYyrMMm ycayrama couunjasnHe 3awwTute, BUCOK pU-
3UK 0 UHCTUTYyUMOHann3auunje n ap.

3aKOHCKM 3aCTYMNMHUK KOPUCHMKa C npyxaoueMm ycnyre MYK
3aK/byuyje yroBop KOjuM ce AeTasbHuje perynuviwy rnpasa um
obaBe3e npyxaoua U KOpPUCHUKA ycnyre, cagpxaj ycnyre,
BpeMe Tpajawa ycnyre v gpyra 3HadajHa nutama.

[MPAKTUKYM - YCJIYTA TTOMOR ¥ KYRH 3A JEL]Y CA CMETHSAMA Y PA3BOJY U HbUXOBE TOPOAULIE

4. YcnocCTaBJ/bahe
vcecnyre MNMNYKy

JIOKAJIHO] 3ajeaHuLuMm

KAKO A0 YCNVYTE NyK

[a 6u ce y nokanHoj 3ajeaHnum ycnocrtaesmna 6uno Koja yc-
nyra couuvjanHe 3awTuTe, na un ycnyra MNYK, HeonxogHo je
[a floKasiHa camoynpasa AOoHece U yCBOoju oapeheHa akTa.

CrpaTtewlkMM MnJlaHOM pasBoOja couMjanHe 3awTuTe Yy
nokanHoj camoynpasu gobuja ce ctBapHa cinka o notpeba-
Ma rpyna KOpMCHMKA, Kao U pecypcmma OnwTuHe Aa Ha Te
notpebe oarosopu y cknaay ¢ npuoputeTuma y ogpeheHom
BPEMEHY.

MporpaMoM pa3sBoja couMjasiHe 3aluTUTE Y OMNLTUHMU,
KOHKpeTU3yjy ce 3agaumn/ akTMBHOCTM npeasuheHn y cTpa-
TEeWKOM AOKYMEHTY, Kao 1 pa3Boj ycnyra.

JlokanHa camoynpaBa Tpeba Aa yCBOju OMWITUHCKY OANYKY
O couMjasiHOj 3alUTUTU KOjOM Ce ycTaHoB/baBa ycnyra MyK.

Takohe, y HAaANEeXHOCTM je NnokanHe camoynpase Aa AOHe-
Ceé aKTa O HauuHy M ycnoBuMa npyxxamwa ycnyre NMyK
KojuMm he peTasbHUje perynucaTtu nutama y Be3n C peanu-
3aumjoM came ycnyre (nNocnose, UWbHY rpyny, HopMaTuee
y nornepy CTpyYHUX pagHuKa, KpuTepujyme 3a rnpujeMm Ko-
PUCHUKA, KpUTepujymMe rnpuopuTeTa rnpujeMa KOpUCHUKa W
Kputepujyme n Mepuna 3a ydewhe KopucHuka y nnahamy
LueHe ycnyre).

Koa noTeHuUMjanHUX KOPUCHMKA ce ycnel HenHbopMu-
CaAHOCTW MOXE jaBUTW OTMOp Yy BUAY CTpaxa oA Hernos-
HaTor, o4 MpPOMeHa, oA OoCyAe OKOJIMHE, CTpax Mopo-
Avue o eMOTUBHOI Be3MBarba AeTeTa 3a ApYry 0coby,
CTpax oA rybuTka poauTerbCKUX KOMMETEHLMja U ayTo-
puTeTa, NPeTXo4HO HeraTMBHO MCKYCTBO y Kopuwhe-
by HEKe Apyre ycnyre, CyMtba Y NpodecMoHanHoCT U
KOMMneTeHUuMje npyxaoua ycnyre...

OBe v agpyre eBeHTyas/IHE HeraTMBHe peakuuje noTeH-
UMjanHMX KOPUCHMKA U HUXOBUX Nopoauua npyxanay,
ycnyre Tpeba ga uMa y Buay Kako 61 paano Ha HbMX0BOj
MOTMBaLUMjM jow y TOKY npoueca ncnutmeara notpeba
3a YC/NyroM Kao v npuinkoM rpomouuje came ycnyre.
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Ycnoctas/bakbe HOBE yc/nyre y JlOKasHOj 3ajeaHuum yBek
npeacTaB/ba U3a30B, NOrOTOBY KaZla He MOoCToje nNpeTxoAHa
MCKYCTBa y CUCTEMY CouMjasiHE 3aluTUTe, KaKo 3a JIOKasIHy
3ajegHVLy Tako M 3a caMmor rnpyxaoua ycnyre.

Mpe ycnocTtaB/mwamwa ycnyre NMYK HeonxoaHoO je mM3BplwuTH
naeHTnduKaumjy noTteHumjarHNX KOPUCHUKA U HUXOBMUX
notpeba y nokanHoj 3ajeaHnumn kako 6m ce yTBpAWIO NO-
CTojarbe peasnHe noTpebe 3a ycrnocras/bake OBe yCryre.

CHuMame notpeba Tpeba aa 6yae OCHOB 3a yCnocTaB/bake
yCcnyre Ha NOKaJHOM MMM PEerMoHasHOM HUBOY Y CKnaay C
npoueweHnM notpebama KOpuCHUKa 3a oapeheHoMm ycny-
roMm.

NaoeHTudmnkaumja noTeHUMjaTHUX KOPUCHMUKA 3@ OBY YCNyry
MOXe ce BpWWUTK Ha cneaehe HauunHe:

a) KopunwheweM nogataka u3 pasiM4ynTUX N3Bopa y nokan-
HOj 3ajeAHNUM:

e aHanm3om nocrtojehe 6a3e nogartaka y UeHTpUMa 3a CO-
umjanHu paa (eBuaeHuUMja KOpUCHUKA NpaBa Ha AojaTak
3a nomMoh v Hery Aapyror nuvua, geue ca CMeTHaMma y
pa3Bojy CMelTeHe Y XpaHUTe/bCKMM nopoguuama, geue
Cca CMeTH,aMa Yy pa3Bojy M3 nopoamua Koje cy eBuaeH-
TUpaHe Kao KOPUCHUUM HOBYaHe couujanHe nomohwu
(HCM));

e WHPOpMUCaAEM WU MpPUKYyS/bakbeM Mogataka o4 pene-
BAaHTHUX MHCTUTYUMja Yy SOKaNHOj 3ajeaHnun (AOMOBM
34paBsba, MaTpoHaxHe cnyxbe, pa3BojHa caBeToBa-
NMwITa, UHTEppecopHe KOMUCKje, Kao 1 nodaum paHujnx
KOMUCMja 3a pa3BpCTaBakbe W KaTeropusauujy geue,
WKoONle, MpeaLlKosiCke yCTaHOBE, MeCHe KaHuenapwuje,
LipBeHu KpCT, UpKBe...);

e nojauu ce MoOry Aobutm v o pasnynTUX yapyXema
ocoba ca uHBanuauteToM (yapyXewe crnenux u cna-
6oBMANX, yApyXere rNyBUX W HaArnyBux, YyApyXewe
obonenux op MynTunie cknepose, APYLWTBO 3a rnomoh
MeHTasIHO He40BOJ/LHO pa3BujeHnM ocobama, yapyxemwa
poauTesba Aeue ca CMeTHaMma y pa3Bojy, YApyXewa ca-
MOXpaHUX poauTera...);

6) oanacumMa Ha TepeH u KopuwherweM YyNUTHMKA O UCMNU-
TuBamy nNoTpeba 3a OBOM YyCNyrom;

e CHUMaHbEM CUTyauMje Ha TEPEHY N AasbOM 06paaoM npu-
KYN/bEHUX MogaTaka Yy Uuuby uaeHTudukauumje noTeH-
UMjanHNUX KOPUCHUKA N HbUXOBUX NMoTpeba, WwTo obaBba
NloKanHa camoynpasa.

[MPAKTUKYM - YCJIYTA TTOMOR ¥ KYRH 3A JEL]Y CA CMETHSAMA Y PA3BOJY U HbUXOBE TOPOAULIE

HakoH 13BpLUeHOr npoueca ncnutueara norpeba 3a ycny-
rom gobuja ce pesynrtat 0 6pojy noTeHuMjanHUX KOPUCHMU-
Ka, HbMX0BUM noTpebamMa n TepuTopmjanHoj pacnpocTpame-
HOCTW, LUTO je o4 3Hauaja 3a yCraHoB/baBakbe ycnyre MYK.

HenosorbaH 6poj Aeue y NoOKanHoj 3ajeaHMumM Kojuma je
oBa ycnyra notpebHa (HNp. ycnyra ce Hehe ycrnoctaBuTu
aKo je naeHTUMUKOBaHO jeaHo uian ABoje Aeue) CTaB/ba
y 3ajaTaKk akTepuma y 3ajegHuum Aa npoHahy antepHa-
TUBHO peLlere Y OAroBopy Ha naeHTUdmKoBaHe notpebe
KOpUCHUKa (HNp. jeaHo oa Moryhux pewera je na ce
ABE W BULLE CYCeAHUX OMLWTMHA MOBEXY U 3ajeiHNUKM,
pervmoHanHo npyxajy ycnyry MNYK wnan ga ce onpenene
3a Kopuwhere Heke nocrtojehe cpoaHe ycnyre y CB0jOj
NOKasnHoj 3ajeaHnun).

Hekn oa n3asoBa KOju MOry yTuuaTu Aa siokanHa camo-
ynpaBsa npoueHn ga éu npyxame ycnyre 6uno Heeko-
HOMWYHO jecy: TelKO AOCTYyrnHa npebmBanuwiTa rnoTeH-
UMjanHUX KOPUCHWKa, BeNMKa yAa/beHOCT o4 ceauwTa
npyxaoua ycnyre, pasyheHocT TepeHa (6packo-nna-
HMHCKO noapy4je), HenocTojarbe penoBHe caobpahajHe
Be3e, /IoWn NyTeBW... Hak n y HaBegeHUM CuTyaunjama
nokanHa camoynpasa Tpeba ga HacTtoju na nsHahe pe-
Wwera Kako bu ce cyoumna c oBMM M3a3oBMMa WU MNpo-
Hawna moryhHocTu aa nx npesasunhe kako 61 NoTeHuUn-
janHUM KOopuCHMUMMa ca cBoje Teputopuje oMmoryhuna
Aa Ha Hajbosbu Moryhu HaunH 3aa0BosbE CBOje noTpebe.

OcHoBHa ao6uT oA npouyeca ncnuTtuBama norpeba sa
ycnyrom jecrte naeHtucpmkaymja cee aeLe ca cMeTHa-
Ma y pa3BoOjy Yy JIOKaNnHoOj 3ajeaHunum.

Heka oA aeue ca cMeTHaMa y pa3Bojy, KOjy CMO naeHTnou-
KOBanu TeK y rnpouecy ucnutueBama notpeba 3a ycnyrom,
HUCY YK/by4YeHa HMW Yy jeaaH nocrtojehu CcucteM m Huxose
notpebe Hucy 6une 3agoBosbeHe (T3B. ,HEBUA/bMBA Aeua").

Y HalleM OKpyXery NocToje Aeua ca CMeTHaMa y pa3Bojy
KOja HMKaZa HUCY nlawna m3 cBojux Kyha, HUTKU Cy OoTULIAK
y WweThy ca jeaoM og ocoba Koje Cy KOHTaKTUpasam 4naHoBuU
HUXOBUX nopoauua. Pagn TakBux cnydajesa ycrnocraB/ba-
e ycnyre MNYK y nokanHoj 3ajeaHuum jenaH je oa sehux
3Hayaja 3a OBy Aely M HbUXO0BE rnopoaunLe.

Mpouec cHMMaka notpeba AOHOCK jow jeaHy Ao06UT Koja ce
ornena y dopmupamy 6ase nogataka o Aeum ca CMeTHaMa
y pa3Bojy n nuxosmm notpebama. basza nogataka omoryha-
Ba JIOKaJIHOj camoyrnpaseu Aa Ha jedHOM MecTy uMa peruc-
TpOBaHy CBY AeLy Ca CMeTHaMma y pa3Bojy, Kao n nogaTke
O BPCTU M CTENEHY HbUXOBUX CMeTHM, WTOo oMoryhasa nna-
HUpare afeKBaTHUX yc/yra y JloKasHoj 3ajegHuun. basa
nogataka ce ¢opMmpa HakoH aHanuse U NOTOM U CUHTe3e

CaKyrnJbe€HUX NnoaaTtaka.

i
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Mpouec ucnutneamwa notpeba 3a ycnyrom no npasuay ce
CNpoBOAM MNpe YyCrnocTaB/baka YyCcnyre, aam je KOPUCHO U
Aa ce noHoBu y oapeheHMM BpeMeHCKMM WMHTepBanmma y
TOKY Tpajarba ycnyre kako 6u ce naeHTudurkoBanu noTeH-
UMjanHU KOPUCHULUM KOjuU HUCy 6unum obyxesaheHu y npBoM
Kpyry (HNp. NpBO CHMMawe noTpeba cnpoBoANIO Ce caMo
Ha TepUTOpUjuN ceamwiTa Npyxaoua ycsyre, a HakKHagHO Cy
obesbeheHn pecypcn ga ce ycnyra npyxa jow y Tpu Hace-
/beHa MecTa/cena Koja npunagajy UCcTtoj onwTuHK).

Ba)kaH KOpaK y ycrnocTaB/batby yC/yre, C KOjuM 3anounme-
MO jow TOKOM Mpoueca UcnuTuBarba notpeba 3a ycnyrom,
jecte npoMoBuCare caMe ycnyre.

NMpomMmoBucame ycnyre oasuja ce Ha BMLLE HUBOA, KaKo
npeMa KOpUCHULIMMA TaKO U NpeMa LUMPOj U CTPYUYHO]
jaBHOCTM.

HeonxogHo je ga KOpUCHUYKA, WnMpa 1 CTpy4YHa jaBHOCT Ha
ajekBaTaH HaumH 6yae obaBewTeHa O NOCTOjamy ycnyre,
Kao U O HbeHOj CBPCU U uwby. Ha Taj HauuH npyxanay yc-
nocTaB/ba KOMYHUKaUNjy 1 npnaobmnja HakNOHOCT KOPUCHMU-
Ka, lWWMpe n CTpy4yHe jaBHOCTW.

KoMyHMKauuja ¢ KOpUCHMUMMA OLHOCHO C UW/BHOM FpyrnoMm
BEOMa je BaxHa jep je HeonxoaHo aa ocobe oAHOCHO no-
poauvue unje notpebe xenmmo 3a40BO/BUTU MHDOPMULLIEMO
He caMO O MOCTOojarby YCNnyre y HbMXOBOM OKpyxXemy Beh
M o ToMe wTa UM ycnyra MNYK Hyam n KakeBum Cy O4YEeKUBaHU
NO3UTUBHU edeKTn o4 came ycnyre.

Takohe je n nHdOpMUCarbe WMpe jaBHOCTM Kao LWTO Cy
Meaujn, ApXaBHe WHCTUTyuuje, aoHaTtopu, duHaHcujepw,
BeoMa butaH cerMeHT y npomoumjn ycnyre. NHdopmauum-
je o ycnysu MNYK Mopajy 6utn AOCTynHe LWMpOoj jaBHOCTM
(rpahaHmnMa, CTpy4HOj jaBHOCTHU, NpeacTaBHMUMMA NOKanHe
camoynpase). Y Ty CBpXY MOry ce opraHm3oBaTu CTPYYHU
cKkynosu, TpubuHe, oKpyrnm ctonosun, Beb-npeseHtaumje...

Mpyxanay ycnyre MNYK y unmby 60/be MHOOPMUCAHOCTU KO-
PUCHMKA/jaBHOCTU caummaBa MHPOPMATUBHU NUCT/UHGOP-
MaTOp O YCAYy3M Yy WTaMnaHoj Ui enekKTpoHCKoj hopmu.

NHdopmaTop 0 ycnysum MOXe Aa caapXu U npouenypy
npujema KopucHuka (4a nm ce npujem BpLIM Ha OCHOBY yny-
Ta UCP mnn HenocpeAHO Ha JIMYHM 3axXTeB KOPUCHUKA) U
caZp>xaj yrnyTHe v npujeMHe AoKyMeHTauuje.

Takohe, obyxBaTa nHdopmaumje o ToMe: KO U Kako BpLUK
rMnpujeMHy MpoueHy, KO U Kako AOHOCU OAJIYKY O npujemy,
0 HAUYMHY N KpuUTepujyMy 3a yTBphuBarme npuopuTeTa Ko-
PUCHUKA Yy OTNoYnkbaky Kopuwhera ycnyre n dopmmpamy
NUCTEe YeKama.

CBakako Tpeba HanoMeHyTW Aa ce MeAMjCKOM HajaBOM 3Ba-
HWYHOr 3anoyuHbarsa ycnyre NYK He 3aBpluaBa npoMoBucaHe
ycnyre, Beh npomMouujy Tpeba HacTaBUTU U Aasbe TOKOM Mpy-
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Xarba ycnyre, oborahyjyhu v npunarohasajyhu npomMoTMBHU
MaTepwujan.

Mpenopyka je ga ce no ycnocraBsbaky ycnyre MYK
AaKTMBHO U KOHTMHYMPaHO HacTaBuM NMpoMouMja Kako
6M OHa WTO nNpe 3a)kuBesia y NOKaJZIHOj 3ajeaHMUM,
OAHOCHO 6una npowmpeHa Ha wto Behu 6poj kopuc-
HUKa.

~ycnyra je no6po npomMoBucaHa, Tako aa ce caga
KOPUCHMUM caMu jaBsbajy."

npy>xanay ycnyre NnyK

Mpumep nobpe npakce je aa cy nopoanue nyteM meauja ms-
Hesne CBOje UCKYCTBO, @ 0BO MeAMjCKo NpoMOBUCaHe ycnyre
MO3NUTUBHO Ce 04pa3nao Ha NMoTeHuMjasiHe KOPUCHUKE.

3a npoMouMjy ycnyre Mory ce KOpPUCTUTU pasinymTa
cpeacTBa: MHbOpMaToOpW, NnakaTu, NoKasHe HOBUHE,
HacTynu y MeaujuMa, Kamnake o4 BpaTa A0 BpaTa
nta. CBpxa OBUX aKTUBHOCTU je Aa ce 3aMHTepecoBaHu
yno3Hajy ca cagpxajem ycnyre v ycroBuMma u nocryn-
LUMMa 3a HbUX0BO Kopuwherse.

MocebHy naxky Tpeba MOCBETUTU WHGOPMUCaHY
npeacTaBHMKA APYrMX MNpyxanaua ycayra, anu u apy-
rMX CUCTeMa Yy 3ajefHuuM 3aTo LWTO MOTeHuMjasHu
KOpUCHWUUKM YecTo Beh KopucTe Apyre ycnyre wau nak
nmajy notpeby 3a jow HEeKWMM ycnyrama u3 UCTOr WUau
pasINYNTUX CUCTEMA.

Kopuwhere concteeHor nora, npenosHat/buea 60ja,
c/fioraH n Apyru peksiamHu maTtepujan (Majuue c Hasu-
BOM WM NIOFOM MNpyXaoua ycryre, KadykeTn u ocraso)
AONpUHOCEe NPeno3HaT/bMBOCTU npyxaoua ycnyre MYK
y NNOKaNHOj 3ajeaHunLUMN.

Ycnyra MYK Moxe ce npoMoOBMCATU U MyTEM KpaTKUX
OOKYMEHTapHUX rnpukasa. [OoKyMeHTapHW npukKas o
npyxarwy ycnyre MNMYK y Yxuuy nog HasmBoM “Bosbu
CMO 3ajegHo — noMoh Ha BalweM npary" MoxeTe BUAETU
Ha NUHKY: http://www.youtube.com/watch?v=54hRK-
Vag0z4
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§ [Jobpa KoMyHMKauunja c npodecnoHanumma, CTtpydraumma
N3 pasnnunTnx obnactu, BeoMa je BaxHa M MOXe AUPEKT-

, . HO yTMuatu Ha 6yayhy capaamwy C ApYrMM MHCTUTYUMjama, .' i
CryxGata  ycTanosama. 5. MPYXAJ1AL]
% MpomMoumnjom ycnyre MNMYK mMmoxe ce AonpuHETH NpubaBbamy ycnyr E "u
' HepocTtajyhux cpeacraBa v noacTuMuUarby KopropaTUBHOI .

CeKTOpa Ha APYLWTBEHO OAroBOPHO MOHALLaHbE.

Mo>xe ce HaBeCTU NpuMep npyxxaoua ycnyre Kome je
ob6esbeheHa aoHaumja 3a perncrpaumjy Boswsia Ha-
KOH LUTO je eMUTOBaHa pernoprtaa O 0BOj yC/y3u.

CucteM uHdoOpMUCama WMpe M CTPpy4YHe jaBHOCTM jecTe
npeaycroB a UCTOBPEMEHO U jeAaH 04 HayuHa AOCTM3ama
TpaHCNApPEHTHOCTM Y paay npyxaoua ycnyre.

KAKO 3AMNMOYETU KOPULWUKREHE YCJIYTE NYK

KopucHuk Moxe noyetn kopuwhere Beh ycnoctaB/beHe
ycnyre MNMYK Ha gBa Ha4yuHa: npeko HaanexHor LICP un an-
pPeKTHUM yroBapareM C npyxaouem ycnyre.

3aKkoH O coumjanHoj 3aWwTUTKM noapasyMmeBa Aa je yTBphu-
Barbe noTtpebe 3a KopuwheweM ycnyre 3a KOHKPETHOr KO-
pucHuKa y HagnexHoctn LCP. To 3Hauum ga LUCP y cTpy4yHOM
NOCTynKy yTBphyje Aa N1 KOPUCHUK UCMyHaBa YyC/loBe 3a
kKopuwhere oapeheHe ycnyre couuvjanHe 3awTuTe, HMp.
ycnyre MYK.

Ykonuko LCP ytBpanM pa noctoju notpeba KopucHMKa 3a
KopuwhereM TpaxeHe ycnyre, Taga msaaje ynyT 3a Kopu-
where Te ycnyre n ynyhyje ra koa osnawheHor npyxaoua
ycnyre.

YKONMKO BOAUTESb CNlydaja 0A4HOCHO CTpy4YHu Tmm LCP npo-
LeHM Aa KOPUCHMK HeMa noTpeby 3a ycnyroMm, 3axTteB 3a
Kopuwhere TpaxeHe ycayre couumjanHe sawtute opbumja
ce pewemeM.

3aKOH 0 coumjanHoj 3awTnUTK aaje n moryhHocT Henocpea-
HOr yroBapama kKopuwhema ycnyra. KOpMCHMK O4HOCHO 3a-
KOHCKM 3aCTYMHUK KOPUCHUKA MOXe HenocpeaHo oaabpatu
yCnyry coumjanHe 3awtute OAHOCHO MNpy’aoua ycryre co-
umMjanHe 3awTuTe, N 3aK/bYUYUTU YroBop O Kopuwhemwy yc-
nyre ca usabpaHuM nNpyxaoueM ycnyre coumjanHe 3allTu-
Te. Y TOM Ccfiydajy KOPUCHUKY Ce He u3gaje ynyT, a npoueHy
notpeba KOpUCHWKA 3a yC/lyrom BpLM MNpyXxanawy ycnayre
coumnjanHe 3awTuTe, C TUM Aa KOPUCHMK nnaha nyHy ueHy.

KO CY NMPYXAOLU YCINIVTE

3aKkoH O couMjanHoj 3aWwTUTM Aao je MoryhHOCT NoKanHuM
caMmoynpaBaMa [a npyxake coumjanHux ycayra Mmory nose-
puUTK, Nopea npyxanaua u3 jaBHor cekTopa, M npyxaoumma
M3 HeBNAAMHOI CeKTopa, Kao WTO Cy yaApyXewa rpahaHa,
ann un npeaysetHuuMMa, npuBpegHoM ApyWTBY W APYroMm
061Ky opraHusoBarba Koju je yTBpheH 3aKOHOM.

Csun npyxaouu ycnyra mMopajy 6utn permctposaHu 3a oba-
B/batbe AeNaTHOCTU KOjy BpLIE, U C JIOKA/ITHOM CaMOynpaBoM
3aK/byu4yjy yrosop.

3akoH yTBphyje obaBe3dy npyxxaoua ycnyre aa CTekHe nu-
LeHLy, jaBHY UcnpaBy KOjoM ce noTephyje Aa opraHusaum-
ja coumjanHe 3aWwTUTE OA4HOCHO CTPYYHU padHUK UCNyHaBa
oapeheHe ycnoBe W cTaHAapAe 3a npyxawe oapeheHux
ycnyra y obnacrtu couumjanHe sawTuTe.

AKO Yy noKasnHoj 3ajeaHuum Hema apyror osnawheHor npy-
»aoua ycnyre YK, ueHTap 3a couujanHu pag OBy yCayry
MOXe MpyXaTu y OKBUPY CBOje nocebHe opraHu3aumoHe
jeavHuue 1 ako aobuje nuueHuy 3a npyxamwe oBe ycnyre.
YKONMKO Yy NOKaJIHOj 3ajeAHnumM nocToje v Apyru npyxao-
un ycnyre, ycnyry he nobutn Hajbosem noHyhay Ha jaBHOM
KOHKYPCY KOjUu je pacnucana nokasaHa caMmoyrnpasa.

TpeHyTHO Cy Yy npakcu HajépojHuju npyxaoumn ycnyre MyK
LeHTpW 3a coumjasiHu paj jep y ToKalHUM 3ajegHuuamMa Hema
jow yBeK A0BOJbHO Mpyanaua ycayra U3 Apyrux cekropa.
MNpenopyka je silokasiHMM caMoynpasaMa Aa Y HapeaHoM ne-
pvoay noapxe naypanuTeT npyxaoua ycnyre. YKOAMKO je
npy>asnaw ycnyre ueHTap 3a couujanHu pag, ycnyra NyK ce
npyxa y oKkBupy nocebHo ¢opmupaHe cnyxbe.

Mpyxanau ycnyre je obaBe3aH ga uma geduHUcCaH npo-
rpam papga opraHusaumje Koju cagpxu nogatke o:
e KOPMCHWYKO]j rpynu KOjoj je ycnyra HamereHa,
e MpPOrpamMckmM akTUBHOCTUMA KOje ce peanusyjy y ckna-
Ay c notpebama KOpUCHUYKE rpyne,
e OCHOBHOM Kaapy,
APYrMM NUTamwbuMa NponnmcaHmM MHTEPHUM akTuUMa.

Takohe, npyxanay ycnyre Tpeba ga vMa roauvilky nnaH
paZla Koju cafip>XU KOHKPETHE LUW/bEBE U aKTUBHOCTU Y MO-
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’ rneny passoja Kaapa, MHOopMUCara WNpe U CTpydHe jas-
HOCTM O yCflyrama Koje ce npyxajy, Kao u passoja ycnyre y ki
cknaay c noseharwem 6poja KopUcHUKA. P LY

CBaku npyxanau ycnyre 3aksbyuyje yroBop C /10KasiHOM ,
caMoynpaBoM. N i

KO CY HAPYYUNOLM YCNVYTE

A

\ Hapyuunauy ycnyre MNYK je nokanHa caMmoynpasa, y 4ujoj je 1
HaA/IeXXHOCTU Aa OpraHusyje ycnyre ycMepeHe Ha 3a40BO-
LR /baBakbe noTpeba rpahaHa.

COUMIAJIHE 3ALUTUTE

NMPOrPAM YHAMPEBREHA

. JlokanHa camoynpaBa MpPWINKOM YCMNoCTaB/bakba Yycayre
i MYK nocrtyna y cknaay ca:
4 e 3aKOHOM O couujasHOoj 3aWTUTn
e 3aKOHOM O JI0OKasIHOj camoynpasu
L Y e 3aKOHOM O jaBHMM HabaBkama

[

JABHM NO3UB 3A PUHAHCUPAHE
YCNYTE

MEXAHU3MU KOHTPOJIE
KBAJIUTETA

]

[ duHaHCcupame ycnyre ]—

[
[

N JlokanHa camoynpaBa pacnmcyje KOHKYypC n cnposogn no-

- CTynak jaBHe HabaBke 3a oaabup npyxxaoua ycnyre. Npema
HayenmMMma KOHKypeHuuje M jaBHOCTWU, OMWTUHCKA/rpaacka
o yrnpaea noBepaBa MNoKpeTare, pasBujarbe M peanusauujy
$ % \ ycnyre MNMYK nsabpaHom npyxaouy.

]

LCP - YNIVT

; 3aKkoH O coumjanHoj 3awTuTn oapehyje Aa npyxaoum yc-
o nyra coumjanHe 3awTute mMory buTtn: ycTaHoBe couumjanHe
" 3awTuTe, dusmyka nuua, npeaysehe y npumeaTHO] U Apy-
AN LUTBEHO] CBOjUHU U yapyXere rpahaHa.

|
AKUMOHWU NJ1AH - AE®ONHUCAHE
NMPUOPUTETA

OAABWP MPY)XXAOLIA YCNYTE

4 N360p npyxaoua ycnyre MNYK obaBesyje aa ycnyry nokpeHe,
{ " pa3sBuje 1 peannsyje y cknagy ca ctaHgapavma KBanuTeTa.

.
N

[ﬂOKaJ'IHa caMoynpaBa]

n3BeliTaBsatbe

05 KO BPLUMN HAA3OP

| |
JIOKAJTHA CTPATErMJA PA3BOJA
COUMIAJTHE NOJIUTUKE
3AWITUTE/NONINTUKE

I MuHUCTapCTBO paja, 3anowsbaBakba U counjasHe nonanuTuke
Y AOHOCK Nponuce Koju perynuuy pag npyx)aoua ycnyre, ns-
Aaje nuueHue 3a paj, Bpwu Ha3op Haj ycTaHoBaMa couu- -
janHe 3awTuTe U ApyruM npyxaoumma ycnyra v dmHaHcupa
W yCnyry y HelOBOJbHO pa3BUjeHUM OrnwTuHama.
B Hap pagom npyxaoua ycnyre MNYK BpwKn ce MHCNEKLUUjcKn
0 HaA30p, HAA30p Ha4 pasoOM W HAA30p Haj CTPYYHUM panoM.
MHcnekumjckn Haa30p Ha4 paZoM npyxkasaua ycayra coum-
janHe 3awTuTe BpwWM MUHUCTApCTBO paja, 3anolwsbaBara
M coumjasiHe NOJSINTUKE MPEKO MHCMNEeKTopa couujanHe 3all-
TnTEe. Ha Teputopmnjn AyTOHOMHE MOKpajuHEe MHCNEeKUUjCKn
b HaA30p Haj paZoM rpyxanaua ycnyra couujanHe 3awTuTe
' BpLWW HaasieXxH opraH AYyTOHOMHE MoKpajuHe.
| & JlokanHa camoynpaBa je Hapy4ywunau v puHaHcujep AHEB- |
HUX ycnyra y 3ajegHuum, y Koje cnaga un ycnyra NyYK mn us I
TOor pasnora je y obaBe3n ga KOHTpPOSMLWIE HAYMH U KBa- N
. nuTeT npyxaka ycnyre. N3abpaHn npyxanay ycnyre MNyK - L

Lllematcku ripyka3s yJsiora v 0AroBOPHOCTU HaE JIOKaJIHOM HUBOY

npoToKONMN

)
1
J
1
J
)
J
MehycekTopcka capaparba-

[

MehycekTopcko Teno
MPYXXAJNAL YCNYTE 1
MPYXXAJAL YCNYTE 2
MNPYXXANAL, YCNYTE 3

-

JIOKAJIHWN CABET 3A COL. MUTAH.

[
[
[
[

M3BeLUTaBa O CBOM pajy JI0KalHy camMoyrnpasy.
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OPUHAHCUPAIBE YCNYTE NYK

CpeactBa 3a punHaHcupare ycnyre MNMYK obesbehyjy ce y
byueTy nokanHe camoynpaBe, Yy CKiady ca OnwTUHCKOM/
rpaiCKOM OAJTYKOM O COLMjasiHOj 3aLlUTUTK.

Kagpa rosopumo o0 duHaHcupawy, Tpeba npeaBuaety u
napTvumnaunjy KopucHuKa y ueHu ycnyre. JlokasnHa camo-
ynpasa Tpeba aa jacHo geduHule KpuTepujyme 3a naptum-
umnauymjy KopucHuka.

Yyewhe KOpUCHUKA Yy TPOLKOBUMA yCiyre U mMaHanaxeme
n obesbehmBame apyrmx nssopa puHaHCcMpara AonpuHoce
dHnHaHCK]CKOj 0APXKMBOCTU caMe ycnyre.

Mpumep fobpe npakce y ocurypamwy AOAATHUX Cpen-
cTaBa 3a puHaHcupame ycnyre MYK jecte lMpokynsbe,
rae ce Ha OCHOBY cnopasyma naMehy OnwTUHCKOr cyaa
n npyxaoua ycnyre lNYK npeycmepasajy cpeacrsa oA
HanaaTe HOBYAHUX Ka3HW Yy XyYMaHUTapHe CBpXe rna ce
Ae0 HOBLA KOPUCTU 3a noTpebe npyxara oBe ycnyre.

CAPAAMA Y JIOKAJTIHOJ 3AJEAHMUMN

Kako uvHTerpasHu npuctyn y couujasHoj 3awTuTu nogpa-
3yMeBa LesioBUTO carnegaBare notpeba KopucHuka, aa 6m
ce 3a40Bosbusie CBe noTpebe aeue ca cMeTHama y pas3Bojy,
jep oHa cBoje pasnuuute notpebe 3a40BO/baBajy y OKBUPY
pasNMynTMX CMCTeMa, HEONXOAHO je Aa ce yCnoCTaBW LWTOo
6os/ba capaprba ca akTepuMma ApYrnx cuctema y J0KasiHoj
3ajeaHuumM, Kao wTo cy obpa3oBawe, 34paBCTBO, HaUMO-
HanHa cnyxba 3a 3anowsbaBare, KynTypa...

Y nokasiHMM 3ajefHunuaMa y KojuMma je nokpeHyTa yc-
nyra MNYK noa ytnuajem nHpopmaTMBHE 1 NPOMOTUBHE
KaMnake HanpaB/beHU CY NO3UTUBHM NOMaUN Y OA4HO-
Cy Npema geum ca cMeTHama y pas3Bojy.

Hnp. yknoweHe cy apxuTekToHcke 6apujepe (yrpa-
HeHe cy pamne 3a KOPUCHUKE WMHBANMACKMX KOnuua),
npunaroheHn cy ToaneTu y LWKOAM KOjy noxahajy Ko-
pucHunuun. Takohe, HabaB/beHa Cy HeonxoaHa nomarana
(nHBanuacka konuua) 3a ogpeheHn 6poj KopUCHUKaA.
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AKO oapeheHe akTMBHOCTWU Yy OKBWUPY YyCnyre Kojy npyxa,
npyxanaw He MOXe peann3oBaTn KopuwhereM CONCTBEHNX
pecypca, obezbehyje nx y 3ajeaHmumn, oa Apyrux opraHmsa-
uMja unm aHraxoeBameM CTpydrbaka pasinuymtmx npoduna,
y CKnaay ca naeHTudukoBaHuUM notpebama KOpUCHUKA U
HUXOBUM UHAMBUAYANTHUM MNS1I@aHOBMMA.

Y Ty cBpXy npy»anau ycnyre Tpeba ga caymHm 1 notnuwe
NpPoOTOKOJIe O capaarM Ca MHCTUTYyUMjamMa/opraHmsauymja-
Ma Yy 3ajeaHuMun Kako 6u ce yHanpeauna Mehycektopcka
capagra v geduHucane obnactn 3ajeaAHUYKOr genoBara
M paga y umby obesbehumBara Hajbosber nHTEepeca Kopuc-
HUKa.

Kao npumep ycnoctas/batba capagrte usMehy npyxaoua
ycnyre MYK v gpyrmx aktepa y 3aje4HWUM HaAaBOAMMO MNpy-
aoua ycnyre Koju je aHraxoBao m3BectaH 6poj Herosa-
Tesbuua 3 ycnyre MNYK Ha nocnoBuma npatuoua 3a JIMYHY
nomoh geun ca cMeTH-aMa y pa3Bojy NpUAMKOM noxahama
HacTaBe.

Ha ocHoBy gorosopa c flokasiHoM camoynpasoM 1 OLU noT-
MMCaH je cnopa3yM O aHraxoBaky HeroBaTesbmua U3 ycny-
re MYK. MNpegHoCT y aHra)xxosaky HerosaTtesbmua Koje cy 4o
caga npyxane ycnyry NYK suae y ToMe wTto Beh nosHajy
AeTe n werose crneundudHe notpebe n HaBuke.

AKTUBHOCTM npatuoua 3a JimuHy nomoh geum obyx-
BaTajy: nomoh y oasohewy 1 aoBoherwy Aeue u3 LwkKone,
npyxarwe NomMohun y ogpxaBamy XUrnjeHe, nucxpaHu, 6pury
0 6e36e4HOCTN U CUIFYPHOCTU AeTeTa Yy WKOMIN, OCHaxXuBa-
He M NOACTMUAHE AeTeTa Aa Ce YK/byuu Yy paj W rpynHe
AKTUBHOCTMU.

Mpyxaoumn ycnyre MYK yecTo ycnocrtasrbajy n HedopManHe
o4HOCe C ApYrMM aKTepuMma Ha JIOKaJIHOM HUBOY. YrnaBHOM
ce pa3Bujajy 4ob6pu capafHNUUYKM OAHOCKU Ca MHTEPPECOPHOM
KOMWUCKUjOM, AOMOBMMA 34paB/ba, LWWKOSAaMa U NPpeaLKOICKNUM
yCTaHoBaMma, LipBeHUM KpCTOM 1 OpraHum3auujama umMBuUIHOT
ApywTBa.

MoxeMo nuctahm 1 NO3UTUBHO UCKYCTBO MpyXaoua yc-
nyre NMYK y Knwaxesuy Koju 3a notpebe npeso3a geue
Aobuja Bo3nno n3 cnyxbe 3a NYK 3a crape nnm Bo3nno
KojuMm pacnonaxe Kny6 obonenunx og myntunie ckne-
po3se.
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FIAUDA VIIOVKAdU ULOOHIULNY

AKTUBHOCTU NPYXAOLA YCNVYTE

AKTMBHOCTM Mpy>aoua ycnyre Mory ce noaenutu Ha Tpu
cerMeHTa:

1. yHyTpawma opraHumsaumja koja obyxsaTta ynpassba-
H€e MaTepujanHuM pecypcuMa, KagposmMma v GUHAHCU-
jama;

2. OAHOC NpemMa OKpYy>Xemy Yy OKBUPY KOora ce oasuja UH-
dopmMucare n npomoumnja ycnyre, passoj napTHepcTasa
ca APYrMM aKTepmMma y OKpyXerYy U aKTUBHOCTU Ha o4p-
XWNBOCTK ycnyre (0 Yyemy je seh Hanpen 6uno peun);

3. paa c KopucHMUMMa y Unby yBehawa 6poja KOpUCHU-
Ka, nobosbliarby KBanuMTeTa U KBaHTUTETA aKTUBHOCTM.

Y OKBUpY YHYTpalwHe opraHusaumnje ycnyre MNYK, BaxHo je
ynpaB/bakbe MaTepujasiHMM pecypcuMma Koje noapasyMmeBa
obesbehnsarbe pagHor NnpocTopa u cpeacrasa 3a paa. Cne-
umdunyHo 3a ycnyry MNYK, wto je Beh nuctakHyTo, je Aa He
N3UCKYyje Benuke matepujanHe pecypce (HeonxoaaH je KaH-
Lenapujcku npocTtop, anu He n 3acebaH objekaTt 3a npyxa-
e ycnyre, 063Mpom aa ce sBehnHa akTMBHOCTM oABMja BaH
NOCNOBHOI NPOCTOpa, Y AOMY KOpPUCHMKA). MCTO Tako, no-
cefoBakbe COMCTBEHOr cny>6eHor Bo3uaa je KOPUCHO anu
HMj€ HY>XHO YKOJIMKO Ce A0 AOMOBA KOPMUCHMKA Moxe cTuhu
KopuwhereM ycnyra rpaackor/npurpagckor caobpahajHor
NpeBO3HUKA UM Ha ApYru oaroBapajyhm HauuH, Ha npumMep
euumnkn.

Y cBakoM cnydyajy, kopuwhere concTteeHor cnyxbéeHor Bo-
3uf1a yTMye Ha CMakene BpeMeHa Koje je HerosaTesbmuama
noTtpebHo ga aohy A0 KOpuUCHMKA U cTBapa MOryhHocCT 3a
obyxsaTt Beher 6poja KoOpucHuka.

Y okBuMpy obnactu ynpassbakba KagpoM npyxanaw ycnyre
NMpaBWUIHUKOM O YHYTpawHOj opraHM3aumju U cucremaTm-
3aumjn nocnosa yTephyje Ha3ue pagHOr MecTa U Onuc rno-
CNnoBa pafHMX MecTa y OKBUPY KOjux ce obasrba AenaTHOCT
n 6poj noTpebHux mippwunava. C HaBeaEHUM MpPaBUITHU-
KoM Tpeba aa 6yay yno3HaTu CBU 3aMN0C/eHM.

Mpyxanay ycnyre y okBmpy yHKumje ynpab/bara HUHaH-
Cujama obase3aH je na BOAM pavyyHa O 3aKOHUTOM U HAMEH-
CKoM kopuwhemy cpeacTtaBa.
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KALOAP, JbYACKU PECYPCMU, YINPABJ/bAHE KBAJIUTETOM

YumMe ce ynpassba? Yrnpas/baMo MNpe cBera sbyanMa Koju
obaBrbajy nocao, 3aTUM NOCAOM/KBAanNUTETOM YycCryra, Ma-
TepujanHuM, GUHAHCUJCKNUM pecypcrMMa, KOMYHUKaUKUjOM Yy
opraHm3sauujn n CrosbHUM ogHOCKMMa.

CBa HaBeAeHa CpeACTBa U pecypcu HEMUHOBHO Mposase
Kpo3 hase npoueca ynpasbarba. OHO LWITO HE CMEMOo 3a-
6opaBuUTK TO je Aa je ynpas/barbe CTanaH, KOHTUHYMpaH
npoLec cnposohera yrnpaB/bauknux akTMBHOCTH.

AKO roBOpMMO O ynpaB/baky /bYACKUM pecypcuma, y OKBU-
py ycnyre MYK, ynpsa/barbeM ce 6aBM HEKO KO je KoopAau-
HaTop UM pykoBoawunauy ycnyre. Hberoea ynora cacrtoju ce
y cnepehem:

KoopaunHaTop/pykoBoaunay ycnyre

Ceakun npyxanay ycnyre Tpeba ga uma pykosoauoua oAa-
HOCHO KOOpAMHATOpa ycayre, KOju ynpasiba /byACKUM pe-
CypcuMMa, pyKoOBOAW, KOOpAVHMPA W Haarneaa pag CTpyyHmux
pafHMKa M HeroBaTesbuLa M APYrOr aHra)KoBaHoOr ocobsba
(BO3a4a, BOSIOHTEpPA...).

Takohe, yKONUKO y opraHusauuju npyxaoua ycnyre MyK
He NoCcTojn nsasojeHa cnyxba 3a puHaHcKje, pykoBoannay,
cnyxb6e je oarosopaH 1 3a opraHm3saunjy n ynpassbare pu-
HaHcujama, n obaBe3aH Aa M3BelwTaBa Hapy4vuoua ycnyre.

KoopanHatop/pykoBoaunauy ycnyre:

e OpraHumsyje u KoopauHMpa rnpouec paga (Boau padyHa
0 paBHOMepHOj onTepeheHOCTW HeroBaTes/bMua — pac-
nopea paga, opraHmayje cacTaHke C HeroBaTesbMmuama
- no yTBpHeHOoj AMHaMUuM) 1 npepnaxe yk/bydmBare
OAPYIMX CTPYYHUX PadHUKa;

e paau Ha yHanpehemwy, edMKacHOCTM M pa3BOjy KBasn-
TeTa OoBe ycnyre, WTO noapa3ymeBa Aa Tpeba aa Hahe
HauyMH Kako 61 MCKOPUCTMO CBE pecypce NoKanHe 3ajea-
HULUE;

e o06e36ehyje ycnose 3a peanmsauunjy roavimer nporpa-
Ma pafa NnjiaHMparbeM MNEepCOHaNHUX, MaTepujasiHuX W
dbUHaAHCNjCKNX cpeacTaBa;

e HagsexaH je 3a nnaHupame, Kkpempare 1 npahewe BoO-
NTOHTEPCKMX NMporpaMa Kako 6u ce ycknaamo pas BOJSIOH-
Tepa ca CMCTEMOM paja opraHusauuje.

CTpYy4YHM pagHUK
Mpy>anay ycnyre aHraxyje CTpyyHoOr pagHuka Kao OoAro-

BOpPHY 0C0by KoOja o6aBs/ba OCHOBHE CTPpYYHE MOC/0BE Y He-
NnoCpeAHOM paay C KOPUCHUKOM.

CTpy4yHM pagHuUK BpWKN MHDOpMUCarbe, MpPOLEHY MnoTpe-
6a KOpUCHMKA, y4YecTByje Yy CauymmaBaky MHAMBUAYANHOT
nnaHa, BpWKW NOHOBHM Npernen u esanyaunjy. Takohe ce
aHraxyjy Ha npahemy, ycMepaBaky WU MpyXxarby CTpyyHe
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noapweke ocTtanmm capagHuuUMMa W BOMOHTEPUMA Y UW/bY
nocTusama pasBoja M AOCTYNHOCTU oaroBapajyher kesanu-
TeTa ycnyre.

CTpy4HM pagHUK MOXe BUTU: coumnjanHn pagHUK, NCMXonor,
neparor, aHaparor, gedeKkTonor n cneunjasaHn negaror Koju
nMajy nuueHuy 3a obaB/barbe OBUX MOCOBA Y COUMjaANHO]
3aWTUTU.

HeroBsaTtesbuue

3a aumpekTaH paj C KOpUCHMUMMA npyanawl ycayre aH-
raxyje HerosaTesbmue. OHe cnpoBoAe CBe rMJIaHMpPAHE W
AOroBOpeHe aKTUBHOCTU C KOPUCHMUMMA M pefoBHO BoAe
eBnaeHuunjy o Tome benexereM y AHEBHUKE paaa. 3a CBOj
paj oarosapajy KoopAuHaTOpy/pyKoBoauoLuy ycnyre.

N360p HeroBaTes/bmua BpLUN C€ HAKOH CrpoBeAEeHOr jaBHOr
ornaca. Ogabup npujaB/beHUX KaHaMaaTa Koju ucnymwaBajy
nponucaHe ycnose (MMajy MMHUMYM Tpehu cTeneH CTpy4dHe
cnpemMe) peanusyje ce no o6aB/bLEHOM pas3roBopy.

Ha aoHolwere oanyke o npujeMy KaHamaata tpeba aa ytuuy
n apyrm daktopu: nobpu pesyntatm Tectupara, nocebHo
3HaHe N UCKYCTBO Yy paay C AeuoM ca CMeTHaMma Yy pa3Bo-
jy, NpeTXoAHO UCKYCTBO HAa OBUM WAW C/IMYHUM MOCI0BMMA
(Hnp. obaB/bare nocnoBa repoHToaoMahuue, paHuju BO-
NOHTEpPCKW paj, no3HaBame 3HAKOBHOI je3nka ykonumko he
Ce aHraxosaTu y pajy C AeTeToM ca owTeheHuM cnyxom,
3Hare je3nka HauMOoHaNHUX MakWHa, noceaoBare BO3ay-
Ke no3sone...).

Opa npecygHor 3Havaja je oa ce nNpuanMkKoM cenekuuje npu-
jaB/beHUX KaHAuaaTa 3a NocsoBe HeroBaTesbuua obpaTtwu
naxmwa Aa ce aHraxyjy ocobe c BUWMKM CTEMNEHOM CEeH3U-
bunuteta n MotTmBaumje 3a paa C AeUOM ca CMeTHaMma Yy
pa3Bojy.

NcnntnBarwe n ytBphuBare CTaBOBa, Kao U cTepeoTuna um
npeapacyga o Aeun ca CMeTHaMa y pa3Bojy U HUXOBUX MNO-
poauua UCTO Tako MoXe 6MUTKU 3HavajHO 3a cenekunjy npu-
jaB/beHuX KaHampata. AdekBaTHMM o4abupom KaHauaaTa
MOXe Ce Yy BEeJIMKOj Mepu yTuuaTW Ha KBaJIMTET MpyXaka
ycnyre MYK.

Y npakcu cy npy)Xaouu ycnyra Kao HeroBaTesbMLE aHraxo-
BanM MPETEXHO 0CO6E >KEHCKOr Mosa, C BULIOM CTPYyYHOM
CNPEMOM 0f MponucaHe, Hajuyewhe MeaMUMHCKE CTPyKe Un
HaCTaBHWLIE paspeHe HacTaBe — yUnTesbuLE U BacnuTadumLe.
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AKTMBHOCTU Yy okBupy ycnyre MNYK peanusyje HerosaTesbuua

1 : ]

Y, ! 3anowsbaBarbe 0cobe MyLWKOr nosa Ha nocioBMMa He- Ca 3aBpLUeHOM 06yKOM Mo aKpeAnToBaHOM MporpaMy 3a npy- Yy
a4 roBaTesba MMa nNpefHoOCTU NOoCe6bHO ako je 3aAyXeH 3a Karbe ycnyre. Heroeatesbiua y AMPEKTHOM pady C KOPUCHM- S RN

" A pag C MYLIKMM KOPUCHUKOM KOjMu je jaue KOHCTUTyuuje KOM peasinsyje aKkTMBHOCTV MO BPCTU U Tpajarby Yy cknagy ca MY/
T N HUje NOKpeTaH, Tako Aa je 3a peanunsaunjy akTus- MHAMBUAYANHUM MNJ1IaHOM yCnyre. SR

" HOCTW Koje oH obaBs/ba MOTPebHO BuLe cHare (noau- _ "t
1'5' ' 3atbe U3 KpPEeBETa, CTaB/batbe Y WMHBANUACKA KOMMLA, PagHoO BpeMe HeroBaTesbuua npunaroheHo je I'IOTpeﬁa.Ma KO- \ 5
W crnywTame ca cnpaTa...). pUcHUKa (paa no cMeHama, Hekaja 1 BUKEHAOM — Kaja je aete t \/

L koA kyhe, Kao n kaga ce y TOKy ceaMuue AeTe Hanasu Ha
L Takohe ce nokasano Kao YCMELIHO aHraxoBarbe 0cobe LUKoJIOBarby BaH MecTa v bopasu y MHTEpHaTY). LA

5 'y WCTOr noJsia 3a npyxare nogplike KopucHuUUMMa Koju _ L
\' 4 cy y nybepTeTy unm cy afonecueHTn, y HUXO0BOj COLN- Kaga roBopuMo 0 AMHaMMuM 1 Tpajarby noceTta KOpUCHMLUMMA, _ 4
1" { 14 janm3a|_u/|jy| N YK/bYUYMBakby Y aKTUBHOCTU Y nOKanHoj Kao n I'bMXOBOIM 6pOJy no HerOBaTe}'bV.ILI.VI, aHaJ'IVI3_VIpaHa npak- "

g d cpeanHmn, nocebHO ako KOPUCHUK yCMOCTaB/ba aKLy U ca nokasarna je Aa HerosaTesbuLe Hajyelwhe nMajy y npoceky F "
(| 1 60sby KOMYHMKALM]y Ca 0CO6OM UCTOr Mosa. Nno YeTUpu KOPUCHWKA, a AMHAMKMKa roceTa je Hajuyewhe aBa- "%
iE nyT Heaes/bHO No ABa caTa. [loceTe KOpUCHMUMMaA MOry 6UTu m
W AHraxoBatbe 0coba CynpoTHOr Mosia Ha MOC/oBMMA vewhe, LITO MPMMapHO 3aBKCK O NOTpeba KOpPUCHHMKA. 3\

1 HeropaTesbuue Moxe 6uTHM Moaen 3a naeHTudukaunjy \
i{': Kada Cy y MUTarby jeAHOPOAMTESbCKE nopoauue (Majka HoBoaHraxosaHoj Herosate/buum Tpeba 0bes3beanT noapLu- ok
iy W CWH, oTau 1 Khn). Ky Apyre 3anocneHe ocobe Koja MMa UCKYCTBa y pajy Ha TUM X 1
) NOCNOBMMA paan HeHE NpunpeMe 3a npyxatke ycnyre. A

Y npakcu cy akTUBHOCTU Yy okBupy ycnyre MNYK kog no- ( r
jeavHnx npyxanaua nogesbeHe mM3aMehy aHra)koBaHUX g
HeroBaTesbMua un geyjux nomohHmka. OCHOB 3a OBaKBY ¥

noaeny npeacrae/ba AOMMHAHTHA noTpeba KOpUCHMKA L .rL
3a ogpeheHoM BpcTOoM nogpuwke (HNp. oapeheHoj aeumn -

ca cCMeTH,aMa Yy pa3Bojy noTpebHuja je nomoh Kojy mory
NPY>XWUTWU HeroBaTes/bULE Y OApXaBaky JINUHE XUrmnje- L
He geTeTa, a Apyra Aeua uMajy uckasaHy notpeby 3a ' "
npoesoherweM CTpyKTypupaHor cioboaHor BpeMeHa WU b 3
CTUMyNnaumMjoMm, 3a WTa Cy aHraxopaHe ocobe C BMLWINM \
CTEerneHoM CTpy4He CripeMe y O4HOCY Ha HerosaTesbuue I1AN
- yuyuTesbuue, BacnuTauuue, ncuxonore...). Koa noje- B LR
OVHNX KOPUCHMKA aKTUBHOCTU peanniyjy v HerosaTe- | L
/buua n aedju noMohHuK. N

YnpaBo 360r YMreHuUe Aa Cy HeroBaTesbmue HajBuLLE Y KOH-

TaKTy C KOPUCHMKOM M NMOPOAMLIOM, HbMXOBE aKTUBHOCTU MOFY 'y
noAcCTULUAjHO AenoBaTM U MOTMBMCATU MX 3a Kopuwhere pe- . ’IT‘
cypca Apyrux cucteMa (yK/byumBarbe€ Aele Ha TpPeTMaH Koa g i

noronepaa, agedekronora, cypaonegarora, dusmjaTtpa...). r K

L i
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BonoHTepm

Jow jepaH BaXkaH J/byACKU pecypc y npyxawy ycnyre YK
mMory 6uTK BONoOHTepu. BonoHTepn A06POBO/BHO KOpUCTE
CBOje BpeMe, 3Hahe, BeWTMHE U TasleHaT U y4ecTByjy y no-
CpeAHOM UK HernocpeaHOM MNpyXaky ycnyre npoMmosuwyhu
Ha Haj6os/bM HauMH 4O6POBO/BLHU paj Y NoKasHOj 3ajeaHnuM.
OHKW nNpeacTaBs/bajy pecypc Koju He 3axTeBa (pUHAHCUjCKa
CpeAcTBa, a Besinka cy Ao6MT Kako 3a KOPUCHMKE TaKo U 3a
npyxaoua ycnyre. M3 Tor pasnora npyxanay ycnyre Tpeba,
Kag roA je y npunvum, Aa yksbyuum wto sehu 6poj BoNOHTe-
pa, wTo he ce cBakako oApa3nTu Ha KBanuTeT ycnyre.

PasBujarbe BOSIOHTEPU3MA Yy APYLWTBEHO] 3ajeAHUUM AW-
PEKTHO yTuU4Ye Ha CTeneH APYLWTBEHE YK/bYYEHOCTU jep ce
y NpyXamy yCryre aHraxyjy /by nu3 foKasHe cpeanHe.

Mpyxanay ycnyre NMYK y obase3un je ga paan Ha ceH3nbu-
nusaumjn m NpunpemMmu BOJIOHTEPA OAHOCHO Aa OpraHusyje
HMXOBO ocrnocobsbaBare 3a pad C AELOM Ca CMeTHaMa y
pa3Bojy Kaaa je TakBo ocrnocobsbaBarwe noTpebHo 3a oba-
B/batb€ BOIOHTEPCKUX YCAyra U akTUBHOCTMU.
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Kako je paHuje HanoMeHyTO, akTUBHOCTWU Yy OKBUpY ycnyre MYK
He o4BUjajy ce camo y AOMY KOpUCHMKa Beh je neo akTUBHOCTH
yCMepeH Ha pa3Bujarbe CouMjanHUX KOHTaKaTta U yKibyunBame
KOPUCHMKa N Herose nopoauvue y 3ajegHuuy. Tako ce cTBapa
MOryhHOCT 3a aHra>koBame BOJSIOHTEpa Y NpyXamy OBe ycnayre.
OcuM y 0BUM aKTUMBHOCTMMA, BOJIOHTEPU CEe MOrYy aHraxoBaTu
Kao noAaplika/nmomMoh CTpy4yHUM pagHuUMMa, capagHuvuuMma w
aHra>xoBaHoM 0cobsby Y AMPEKTHOM pagy C KOPUCHUUMMA.

NckycTBO npyxanaua ycnyre MNYK rosopu ga cy BO-
JIOHTEPWU Mpe cCBera akTUBHW Yy peanu3auujn pasHuUx
KpeaTUBHUX, eAyKAaTUBHUX U E€KONIOWKUX pagmoHuua
(yKpalwaBare yCKpLHMX jaja, uspana Basa U Cakcu-
ja 3a uBehe oA pas3nnumMTUX MaTepujana, uspaga po-
heHAaHCKUX YeCTUTKM U 3ajeHnuYKa n3paga Mosauka,
durypmua oa riavMHe v nnacrtenuHa, 3ajefHUYKO 4un-
where napka, 3anmBame useha n gpeeha...).

BonoHTepy nomaxky HeropaTesbMuaMa MNPUIMKOM LUETHE
KOPUCHWMKA, 3ajeAHNYKOr og/1acka y nocsiactTyapHuLy U Ha
Apyra mecta. Takohe, BONoHTepu obuiase KOpUCHUKE Koju-
Ma je buo poheHaaH, a H1cy 6unun y moryhHoctu aa aohy Ha
3ajeJHUYKO ApYXXeHe Koje ce opraHu3yje jeAHOM MeceyHo.

CTpyu4HO ycaBpluaBate aHra)xoBaHor ocobsba

Csaku npy»xanauy, ycnyre, y unby noseharba KBanuteTa rnpyxe-
He ycnyre, Tpeba KOHTUHYMPAHO a paan Ha CTPYYHOM OCHaXW-
Bakby aHraxkoBaHor kagpa aa 6u Ha Hajborbm HaunMH 0AroBOpUO
Ha noTpebe KOpUCHWKA U CTeKao NpodecuoHanHu yrnea Kako
Yy CUCTEMY COUMjasHE 3alUTUTE TaKo U Y JIOKasHOj 3ajeAHNLM.

Mpy>anay, ycnyre y okBupy nporpaMa paja 3a HapeaHy roanHy
CauymHbaBa roauLHK NMiaH CTPYYHOr yCaBpLUaBaHa 3arnocieHunx.
Y HaBeAeHW niaH yHoce ce pe3ynTaTh ucnuTueama noTtpeba
3a YYEHEM aHraXXoBaHUX CTPYYHUX paHWKa, HeropaTesbmua 1
pykoBoaunaua. Takohe ce yHOCK U npernes KOHKpeTHUX obyka
Koje ce nnaHupajy 3a cneaehy roanHy, WTO je o4 AUPEKTHOr
3Hayaja 1 3a NnaHupare GUHAHCNJCKUX CpeacTaBa.
MNpenopyuyyje ce na ce npyxanay ycnyre NYK nosesyje ca
OCTanuM npyxxxaouuma ycnyra y unmsby 3ajeaAHNYKOr opraHu-
30Barba U PUHAHCUpPaHa akpeanToBaHUX U Apyrnx obyka.

Mpyxanau ycnyre Tpeba na obesbean oarosapajyhy crpyu-
Hy noAapwky (HNp. KOHCyNnTaumMje, MEHTOPCTBO, CynepBuU3U-
jy n ap.) cBuM ocobaMa aHraxxoBaHMM Ha Mnpyxamy ycnyre
MNYK, y cknagy € njaHOM CTPY4YHOr ycaBpllaBama.

YKONNKO Mpy>Kanay, OBe yC/yre MMa aHraxoBaHe BOJIOHTE-
pe, Tpeba Aa UM MNpPYyXKU CTPYUYHY MOAPLUKY.

Npenopyka je ga npyxxanay ycnyre noactvye aHraxosa-
HO ocobsbe Aa, 0CUM MAaHMpaHor CTPYYHOr ycaBpllaBama,
paZe n Ha caMmoycasplwaBamwy rnpahewem CTpyyHe nutepa-
Type, KopuwherweM MHTepHeTa...

L i
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6. HenocpeaHuv pan
Ca KOpUCHULMMa

nPUCTYN YCMEPEH HA KOPUCHUKA

HenocpeaaH paa c KopucHukoM Tpeba aa ce 3acHMBA Ha
nHanBMAayanHuMm notpebama KOpUCHUKaA, Koje Tpeba 3aa0-
BOJbaBaTW npema oapeheHoM npuopuTeTy.

Y npoueHn nHameuayanHux notpeba KOPUCHMKA aKTUBHO
Tpeba na 6byae yk/byyeH M caM KopucHuk. Kag rog je 1o
moryhe, Tpeba yBaxutn notpeby KOpUCHMUKA U MPUOPUTET-
HO je 3a40BO/bUTU jep he ce Ha Taj HAuYMH KpO3 naaHupaHe
aKTMBHOCTM edunkacHuje ctuhm A0 NoCTaB/beHOr uu/ba U
noctmhn Beha MoTMBauMja KOPUCHUKA 3a Aasbu pad U Ha-
npenak.

MpuMeHa UHAMBMAYANHOr NPUCTYNa KOPUCHMKY Tpeba Aaa
AonpuHece yHanpehewy KBanuMTeTa XWUBOTA KOPUCHMKA WU
HeroBOM 33aZ10BOJbCTBY.

Y npakcu ce MOXeMO CyOuYuUTU C HEpeasTHUM O4YeKMBarKuMa
M XXerbaMa KOPUCHMKA. YKOMIMKO CTe Y TOj cuTyauujn u npo-
LeHUTe ga cy notpebe KOpUCHUKA HepeanHe C 063MpPOM Ha
HeroBe CHare, Bps0 je BaxHo 06jacHUTK (apryMeHTOBaHo),
y cknaay c werosmm MoryhHocTuMa, 3awTo je HeonxoaHo
NpUOpUTET AATW 3a[40BO/bEHY HEKUX Apyrux notpeba, a
He OHUX Koje je oH o4yekmBao. Ha Taj HauMH nNnpeBeHMpamMo
OTNOP U HE3AA0BOJHCTBO KOPUCHUKA Y CNpoBohery MiaHu-
paHNX aKTUBHOCTMU.

Y HenocpegHOM pany C KOPUCHWKOM U YNacKoOM Yy
HeroBy nopoauvuy, npyxanaw ycnayre/aHraxoBaHwu
pagHuk Tpeba Aa WTO npe pa3Buje capagHUYKKN OA-
HOC KaKo C AeTeTOM ca CMeTHaMa Yy pa3Bojy Tako U
C HerosoMm nopoauuoMm. To nogpasymeBa CTUUame
nosepera M ysajaMHOr MNowTOBaHa, NMepMaHeHTHO
ocnyuwkuBare notpeba KOpUCcHUKa Kao u 6naroepe-
MeHYy peakuunjy Ha HUX.

MO3UTUBHUM MPUCTYNOM M NMPOodeCcUoHaNIHUM OAHOCOM aH-
raxoBaHor ocobsba gonpuHehe ce cMarery eBeHTyasiHOr
0oTnopa, NoBfayera U He3anHTepecoBaHOCTM AeTeTa M No-
poauLe y TOKY MpyXaka ycnayre.
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JacHa KoMyHuKaumja, emnaTtuja n oxpabpmeare KOPUCHUKA
M nopoamue HEKW Cy oA NpeaycsioBa 3a MNocTusare ycnexa
y npyxawy ycnyre.

[MowToBawe NpaBa Ha MNOBEpP/bLUBOCT NojaTaka U npasa Ha
NpUBaATHOCT o4 npyxaoua ycnyre MYK, omoryhaBa kopuc-
HWUKY U HEeroBoj rnopoanum ga ce OTBOPE M MUCKaXy CBoje
cTBapHe noTpebe M MoryhHoCcTM Kako 6u ce aKTUBHOCTU
npyxane y Hajbo/beM MHTepecy KOpUCHUKa.

HenocpepaH paa ¢ KOPpUCHUKOM 3anounmwe MHOOP-
MUCAHKHEM KOPUCHUKA - KOPUCHUK (MM 3aKOHCKK 3a-
CTYynHuK) Tpeba aa 6yae, y cknagy C HeroBuMm rnoTeHumja-
nvMa n moryhHoctuma, nHdopmmcaH o ycnysm MnykK.

UHcdpopmaumnja o ycnysm Tpeba aa npy’>km KOpUCHUKY
cnenehe noparke:

KO CY KOPUCHUUM KOjUMa je ycnyra HaMereHa,

0 cagpXajy n peanmsaumiu ycnyre Koja ce npyxa,

0 nocTynuMma 1 npoueaypama 3a Kopuwhemwe ycnyre,
0 0cobsby aHraXkoBaHOM Ha peanusaumijn ycnyre,

N BpeMeHy Koje he HeroBaTesbMLe U aHraXoBaHO 0CO6-
/b€ NPOBECTM y pagy C KOPUCHUKOM.

OBe nHdopmMauunje npyxanay ycnyre MNMYK KOpUcHuky (unu
3aKOHCKOM 3acCTynHuKy) obesbehyje y nucaHoj popmu.

Y un/by ycnewHe KOMyHukKaumje o6amMum n Ha4YMH UH-
c¢dopmMmucarmwsa Mmopajy 6mtn npunaroheHm unMsbHOj rpy-
Ny KOjoj cy HaMerEeHM.

HakoH oCcHOBHUX MHpOpMaunja o ycnysu MNYK peanusyje ce
rnpujemMm KOpUCHUKa.

NMPUIJEM KOPUCHUKA

MpunukKoM npujemMa KOpuUcHWUK Tpeba aa npyxkaouy ycnyre
MNYK pgoctasu ynyTHy gokyMeHTaumjy LICP kojoMm ce yTBphy-
je werosa Nnogo6bHOCT 3a Kopuwhere oBe ycnyre.

CTpy4HM pagHMK KOju BplM NpujeMHy npoueHy Tpeba aa
cakynu wuHdopMmaumje n M3BpWKM aHanu3y YynyTHe [OKYy-
MeHTauunje LUCP (Hanas n Muwsbewe BoauTeE/ba Cryyaja o
AeTeTy n nopoavmuu, U3BOA M3 MJiaHa ycayre 3a nopoguuy
W aeTte) unu npujeMHe AOKyMeHTauuje YKOIMKO KOPUCHUK
HenocpeaHO yrosapa ycnyry (peneBaHTHa 34paBCTBEHA
AOKyMeHTauuja, nisog u3 MK poheHux, Mulberwe UHTep-
pecopHe KoMUcuje, oKas 0 YKYNMHUM MeCEYHUM Npuxoanma
nopoauue).

MeToge npukyn/barka MHpOpMaunja, nopes yesmaa y ynytT-
HY AOKYMeHTauwujy, jecy: nHTepBjy C nopoavLoM, AETETOM
n Apyrmm ocobama 3Ha4yajHUM 3a geTe U nopoauuy, oncep-
BauMja noHawara neTerta, oncepsBauuja KyhHUX ycnosa
N OKpYyXera, NpUMeHa pasnynTux YrnuTHUKA WM ckKana

npoLeHa u cn.
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MpujeM KopUCHUKA 3anoynre n3pagom npumjeMHe npoue-
He Koja Tpeba pa ce ocnarwa Ha nNpujeMHy nNpoueHy
LCP ykonuko je kopucHuka ynytmo LICP.

Cepxa npujeMHe npoueHe jecte aa ce ytepau notpeba Ko-
PUCHMKA Ha KOjy MOXe Aa oArosBopu npyxanay, ycnyre MNyK,
OAHOCHO KanauuTeTu npyxaoua ycnyre ga 6u ce 3agoBo-
mwune notpebe KopuCHuKa.

Ha ocHOBYy HernocpeaHoOr pasroBopa C KOPWUCHUKOM WAn
HE€rOBMM 3aKOHCKMM 3aCTYMHWUKOM, 3Ha4ajHuM ocobama 13
OKpYXerba U APYrMx U3Bopa npoLenyjy ce:

® OYeKMBara KOPUCHUKA U APYruxX 3a Hera 3HadajHux
ocoba op ycnyre,

e noaobHOCT KOpUCHMKA 3a Kopuwhewe ycnyre (yaasbe-
HOCT MecTa 6bopaBKka KOpUCHMKA, cTaMbeHun ycnosu, ro-
OVIHE CTapoCTu, NCMXOMU3NYKK CTaTyC — 34pPaBCTBEHO
CTake KOPUCHUKA, NOPOAMNYHE U ApYyre OKOSIHOCTH),

e naTym kopuwhera ycnyre unm ctaB/batbe Ha JICTY 4ve-
Kama,

® CMOCOBHOCTM W MpUOpUTETHE nOoTpebe mnoTeHunjanHor
KOPUCHUKA,

e MoryhHOCT capaawe C ApyrvM npyxXaouuma ycnyra y
3ajeAHMLM U HMXOBO aHraxoBare y uuby yHanpehera
KBanMTeTa XUBOTA KOPUCHMUKA.

NMPOLIEHA NMOTPEBA KOPUCHUKA

HakoH npujemMHe npoueHe obaBsba Ce MoYeTHa MpoueHa.
MouyeTHa npoueHa je opraHM3oBaH MpoUecC MNpUKyMn/baka
nogaTtaka, npeno3HaBarke M oueHa npobnema, notpeba,
CHara u pusunka, cutTyaumje n ykbydyeHux ocoba kako 6u
ce oApeawnu Uuu/beBU paga C KOpUCHUMKOM. OHa ce TOKOM
npyxawa ycnyre obaB/ba MepMOAMYHO Yy POKOBMMA KOju
Cy yTBpheHun y MHAMBUAYANIHOM MNAHy yCiyre, a Moxe u
paHuje yKOJIMKO Ce NpOMeHe OKOJIHOCTU 3Ha4yajHe 3a camor
KOPUCHMKA.

MoyeTHyY npoueHy obaBsba CTpyYHU padHUK Kojer je 3anoc-
VO WM aHraxoBao npyxkanay ycnyre y3 napruumnaumjy
KOpWUCHUKa, poauTesba U Apyre 3Ha4dajHe ocobe 3a Kopuc-
HMKa, a no noTpebu yK/bydyje CTpydyrake pasinymTmnx
cneuymjanHocTu. MNpoueHa nNpeacTaB/ba OCHOB 3@ Kpenpame
cagpxaja ycnyre.

MoyeTHa npoueHa obyxBaTa pa3MaTparbe JIMYHUX, MOpOo-
OVYHUX N CpeaMHCKUX daKTopa Kako 6u ce KOPUCHUKY
npyxwuna ycnyra y cknagy Cc HeroBuM uaeHTUMOUKOBAHUM
notpebama. MNMpuUNMKOM npouermnBama ysmmajy ce y o63mp
KYNTYpOnoLwKe U nnyHe nocebHoctTn (reorpadcko n eTHUY-
KO MOpekKso, MaTepwun jesnk, penuruja, y3pacrt, rnos, Komy-
HMKaLMOHe CrocobHOCTH...).

Y ¢doKycy npoueHe je aete u Herose pasBojHe noTpebe.
Lln/b npoueHe je naeHTndnKoBare He3a40BO/bEHMX NOTPeE-
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6a KOpUCHWKA, HEeroBMX CHara u npouereHnx pusnka, Kao
W CHara v pusunka rnopoauue, pecypca sajeaHuue. Y npouecy
npoueHe Tpeba aa ce gedpuHMWy, 3ajeAHO C KOPUCHUKOM,
CBe Herose pa3BojHe noTpebe, Aa ce ogpene NpMopuUTeTU U
aAeduHnwy ovyeknBaHu ncxoam. Npukynsbajy ce oHM noaa-
UM Kojuma ce gobuja peasnHa cavka o noTpebHOM cTeneny
rnoAapLlke 3a geTe, a Koja ce npyxa y okeupy ycnyre MNyK.

MeToge npukyn/bara nogataka Mory 6utmn: nHTepsjy, on-
cepBaumja NoHawamwa geteTa, WMHTepakuuja nopoavYHUX
OAHOCa M XUBOTHUX YyC/i0Ba, aHanusa nocrtojehe fOKyMeH-
Tauuje, ynuTHULUM N CKane rnpoleHe.

PeneBaHTHM nogaun Mory ce Aobmtn n U3 cneaehmnx nseo-
pa: o4 KOPUCHMKA, 4naHoBa nopoauue (yxe un wupe), m3
OOKyMeHTauuje, og soautesrba cnydaja n3 UCP, oa npea-
CTaBHWKA ApYyrux cnyxébwu mnu opraHusaumja Koje cy npy-
xXane unu npyxajy ycayry nopoavum...

MoueTHa NpoueHa je OCHOB 3a CauMtbaBakbe MHAUBU-
AyaJIHOr nJlaHa ycnyre y paay € KOpPUCHUKOM.

NJIAHUPAKE

MnaHupame je npouec y KoMe ce Ha OCHOBY NnpoLeHe
KOpUCHUKa oapehyjy NnpMopuTeTHUN LM/bEBU U Yy CKNa-
Ay C kbMMa noTpebHe aKTMBHOCTM paau nocrtusama
nocraB/beHUX Lu/beBa.

Ha ocHoBy wuaeHTUduUKoBaHMx notpeba, CrnocobHOCTU u
puU3nKa 3a CBAaKOr KOPUCHUKA CayntbaBa Ce MHAMBUAYANHMU
nnaH ycnyre.

MHanBuayanHum nnaH ycnyre Tpeba aa cappxu:

MMe MU Npe3nMe KOPUCHUKA,

Ha3uB Npy»aoua ycnyre,

AaTyM CauynrbaBakba MnaHa,

un/beBe Koju ce xene noctnhu npyxamwem ycnyre,

oyeKkmBaHe ucxoae,

KOHKpEeTU30BaHe aKTMBHOCTM Koje he ce peanusoBaTy,

YK/by4uYyjyhu n akTUBHOCTU Yy npouecy npunarohaBama,

ocobe oaroBopHe 3a peanu3aumjy NAaHUPAHUX AKTUB-

HOCTH,

8. BpeMe y KOMe ce peanusyje cBaka KOHKpeTHa aKTUB-
HOCT,

9. poOK 3a NOHOBHU Npernea UHAMBMAYNAHOr NaaHa ycnyre.

oukne

N

Mpunukom oapehuBawa unm/beBa Tpeba BOoAUTM pa-
YyyHa Aa oHu 6yay peasiHn, QOCTMIKHU U Mep/bUBMH, a
nJaHMpaHe aKTUBHOCTU KOHKpEeTHe, Tako Aa Aonpu-
HOCe oCcTBapuMBamby Lu/beBa.

Y nspaan nHameuayanHor nnaHa ycnyre tpeba aa yyecrsy-
je CTpy4YHM pafHUK, KOPUCHUK — AeTe Yy CKNaay ca CBOjuM
MOryhHOCTUMa, HEeroB 3aKOHCKM 3aCTYMHWUK, aHra>xoBaHwu
pagHuK (HerosaTesbmua), a no noTpebu n Apyrn CTpydmra-
UM U3 opraHum3auuje unam siokanHe 3ajegHuue.
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Y nspagy MHAMBUAYANHOr NaaHa ycnyre ykby4yje ce n Bo-
ANTesb cnydaja ynyTHOr UeHTpa 3a couujanHu pan, ako je
KOPUCHUK ynyheH npeko ueHTpa 3a couunjanHu paa.

Ca vHaAMBMAYanHUM NnaHoMm ycnyre Tpeba aa cy carnacHm
CBM YYECHWUM Yy HEroBOM cCauyummbaBarby, LITO MNOTBPHYjYy
NnoTNMCMBaHEM MNaHa.

MpuMepak nHAMBUAYANHOr NaaHa ycnayre, y nucaHoj gop-
mMu, Tpeba Aa MMa KOPUCHMK OAHOCHO Y OBOM CNy4ajy poau-
Tes/b UK CTapaTesb.

NHanBuayanHu niaH ycnyre Mopa 6MTH jacaH u pasymsbus
3a CBe KOju Cy y4YeCcTBOBaNu y HEroBoj Mspaau.

AKTMBHO yyewhe geteTta 1 nopoamue n jacHe dpopmynaumje
npeaycnoB Cy 3a yCrnewHy peanusauunjy nnaHa.

CneunduyHOCT MHAMBUAYANHOr niaHa 3a ycnyry MNMyK
ornefa ce y Tome Aa y norneny pokoBsa 3a peanusa-
LMjy akTUBHOCTM Tpeba yTBpAUTU ANHAMUKY N YKYTHO
Tpajare nocerta HeropaTesbmua y AOMY KOPUCHMKA.

Mpenopy4yje ce aa ce yTBpAe aKTUBHOCTM HAa KOHKPETHOM
HMBOY, HMNpP. KOA YCNOCTaB/bata XUrMjeHCKnx Hasuka Tpeba
jacHO gedunHUCaTM aKTUBHOCT KOja Cce CrnpoBOAMU: YyMO3Ha-
Bakbe AeTeTa C KynaTuioMm, ca CTBapuma y kbeMy, o6jacHUTH
My LUTa@ YEMY C/yXW, NOKasmBake npara pyKy Kpo3 Bnac-
TUTW NpuUMep HeroBaTesbuue (Tj. ydYere No Mmoaeny u c.).

BpemeHcke pokoBe Tpeba npeumsmpatu 3a CBe aKTUBHOC-
TW Ha KOHKPETHOM HMBOY (HMp. yno3HaBawe C AesioBMMa
KynaTtuna ABanyT HeAes/bHO y Tpajarky no 15 MuHyTa). 3a
CBaKy aKTMBHOCT Tpeba oapeantn ocoby Koja je 3aayxeHa
3a HbeHy peanusauujy.

Mpenopy4yje ce paa npyxanay ycnyre [YK 6yae
dnekcnbunaH kKaga je y nutamwy peanusaunja nnaHa
aKTUBHOCTU 3a ogpeheHn gaH. Kako cy KOpUCHUUM
OBe ycnyre geua ca CMeTHaMa y pa3Bojy, y npakcu cy
mMoryha oAcTynara of niaHupaHUX akTUBHOCTMW.

Pazno3n Mory 6utn pasinymtmn: KOPUCHUK Ce U3He-
Haga pas3boneo, y3HEeMUpeH je, pasapa)jbuMse, WU
Kaga u3 apyrux objeKTMBHMUX passiora HerosaTtesbmua
HUje y Npunnuu aa peanmsyje naaHnpaHe akTUBHOCTHU
(HNp. NNaHMpPHO je Aa HeroBaTesbULA U3BeaAe Kopuc-
HUKa Yy LWWeTHY, anun Tora AaHa je BpeMe iowe, nibyLu-
TV KuULwa).
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Y TOj cuTyaumju niaaHMpaHa aKTUBHOCT 3aMemyje ce
HEKOM ApYyroM Koja je y AaTOM MOMEeHTY ajeKBaTHMuja
(HNp. HeroBaTesbmua he ocTaT C KOPUCHUKOM Yy Kyhu
U urpahe Heky ApYWTBEHY Urpy unu he My ymtaTtn
KHUry).

NMpoMeHa nJaHMpaHMxX akTUBHOCTM He bu cMena Aa
NnocTaHe npakca y pajy C KOpUCHMUKOM, Beh ce of
WHAMBUAYANHOI NfaHa MoXe OACTYNMUTU Y U3Y3EeTHUM
cuTyauujama.

Cee npoMeHe HacTane y peanmsaumjv MHAUBUAYANHOr
nnaHa Tpeba ga 6yay eBuAeHTUpPaHeE Yy AHEBHUKY paja
HeropaTesbuue.

MCKyCTBO CTPYyYHMX MOCeTa MnpyxaouMMma ycnyre rnokasyje
[la Cy HeroBaTesbMLe MOHeKan CnpoBoAWUSie aKTUBHOCTU Y
cnpemarby kyhe, y HenocpegHoM AOroBopy C poaAUTESbU-
Ma WAKM CTapaTesbuMMa Aeue, a Aa Ta akKTUBHOCT Huje 6una
npeasvheHa UHAMBUAYANHUM MJAHOM yCnyre.

Ha oBaj HauuMH ce y paay C AeuOM He peanuiyje UHAUBU-
AyanHW nnaH ycayre, Hero ce aKTUBHOCTU peanusyjy wu
oapehyjy npema aHeBHUM noTpebama nopoauvue, WTO HUje
cepxa ycnyre IMyK.

OBoO He 6u Tpebano unHuTK, Beh 6m Tpebano nmatu y smay
[a MHAMBUAYAJIHMU NMJ1aH yCJlyre caunMtbaBajy CTPYYHM
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pagHULM U capaAHMLUM 3ajeAHO C KOPUCHUKOM, poau-
Tes/beM/cTapaTes/beM U CBaKo o] tbMX uMa jacHo pedum-
HUCaAHY aKTUBHOCT y peanmsaumju caummbeHor rnJiaHa
C KOjUM Cy ce carsiacwu NpuJinkKoM caummaBakba.

Mpenopyka je ga HeroBaTesbuue Tpeba ga yyectBsyjy y ca-
YUnrtbaBakby MHAMBMAYANHOr nnaHa (Koju He Tpeba pa ce
cauymmaBa camo ga 6u ce 3agoBosbuna dopma), Kao U aa
MMajy cBOj npmMepak NpuINKOM oasiacka y AOM KOPUCHMKA
Kako bW nnaHuMpaHe akKTUBHOCTU peannsoBane y ckKiagy c
HUM.

Takobhe, uHAMBUAYyasiHU NJ1aH He 6u Tpebano pa caap-
KM aKTUBHOCTMU KOje cy ycMepeHe Ha noMmoh y caBna-
AaBakby HAaCTaBHOr rpagmBa jep TO HUCY aKTUBHOCTMU
npeasuheHe cneunpukauymnjom ycnyre NyK.

Y paay € AeyoM ca CMeThaMa y pa3Bojy U3yseTHo je
3Ha4yajHO MMaTKM Ha YMY A1a OHO LUTO Ce Mpy>Xaoly yc-
Jlyre YMHM Kao MaJim Kopak y paay C KOPUCHUKOM, 3a-
npaBo NpeacTaB/ba BEJIMKU Hanpeaak 3a KOpUCHukKa!

~Hema Benukux npomeHa, anm cy Maau nomMaum BuA-
JbMBU 1 3a TO je noTpebHo Bpeme."

MckycTBO HeroesaTesbuLe

NMOHOBHU NPEIMNNEAQ

NMoHOBHM Npersepa je NoCTyrnak y KoMe ce BpLM NOHOBHA
npoueHa notpeba, cHara, pusnka n peemanpa nHameunayan-
HM nnaH ycnyre. NMoHOBHM npernes obasrba ce y ckiaay C
nJaHMpaHUM POKOBMMA HAaBEAEHUM Y MHAMBUAYAIHOM Ma-
Hy ycnyre, npouereHMM CTENeHOM noaplike, aeduHuca-
HMM UMbEBMMA M ncxoamma. NoHOBHMM mMpernegom oMory-
haBa ce geduHMCame aKTUBHOCTU Y CKIaay C NpoueHeHnM
notpebama KOpPWUCHMKA paau OCTBapuMBaka MOCTAB/bEHUX
uM/beBa.

Y noHOBHOM nperneay tpeba na y4decTtByjy cBe ocobe koje
Cy CauynrbaBane UHAMBMAYaNHW NNaH ycnyre.

M3BewTaj 0 peanusauuvju nHAMBMAYaANHOr nnaHa ycnayre
[OCTaB/ba Ce HaANIeXHOM BOAUTESbY C/lydaja ako je Kopuc-
HUK ynyheH npeko ueHTpa 3a couujanHu pag.
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EBAJTYALIMIA

Ceaku npyxanay ycnyre tpeba ga nnaHmpa CNOJbHY U UH-
TEepHYy eBanyaumnjy CBOr paga Kako 6m npoueHMo KakBu ce
edeKTn NoCTUXY MpyXareM ycnayre.

MehyTuMm, Hajyewhe ce nnaHMpa MHTEpPHAa eBanyauuja, ynpa-
BO 360r pauyoHasiHe NoTpOLLHE pecypca.

Mpyxanau ycnyre Tpebano 6u aa y oapeheHnM BpeMeHCKUM
WHTEpBasiMMa CNpPOBOAM WHTEPHY eBasyauujy KeanuteTa
npyxeHe ycnyre, Koja yksbydyje: npahewe nocturHyha,
NCNnuTMBarE 3a10BO/bCTBA KOPUCHMKA, KAo U o0bnunke n Ha-
YMHEe n3BewTaBaka O NOCTUMHYTUM pe3ynTaTuMa U HaUYMHY

paaa.

Y Ty CBpXY Npy»aouu ycnyra Hajuyewhe Kopucte ynMTHUKe
0 3a40BOJbCTBY KOPUCHMKA.

YNUTHUUM cagpXe HU3 nuTaka OTBOPEHOr M 3aTBOpPEHOr
Tuna. KopucHuumMma ce Ha Taj HauyuH oMoryhaBsa Aa ykKaxy
Ha npobnemMe c kojuma ce cycpehy y Toky kopuwhema yc-
nyre MNMYK, kao n ga aajy cyrectmje v npeanore 3a yHanpe-
herwe KBanuTeTa ycnyre.

Heka oa nuTama Koje ce ogHOCe Ha 3aA0BOJb-
CTBO KOPUCHMUKA Mory 6utu:

e Jla nn CTe ycnocTtaBuaM capagHUyKn o4HOC C Hero-
BaTE/bULIOM?

e KojoM CcTe BpPCTOM aKTUMBHOCTW Y OKBWUpPY Yycnyre
MYK Haj3anoBos/bHMjKU, @ KOjOM HajMawe, un 360r
yera?

e [la N1 Cy yoyeHe npoMeHe y cMucny nobosbliama
XUIMjEHCKNX HaBWKa geTeTa o4 MnoyeTka Kopu-
whera ycnyre?

e Y KOjoj Mepu CTe 3a40BO/bHN HanpeaoBakeM geTe-
Ta U y Kojum obnactnuma?

e lllTa je OHO YMMe je oBa ycnyra HajsuLlle JonpuHe-
na nobosbllamy XMBOTA AeTeTa 1 Balle nopoauue?

e [la in BaM oaroBapajy TEPMUHM Y KOjUMa A0s1a3u
HerosaTesbuua?

e [la nn 6ucte u 360r Yera npenopy4ynsin oBy ycnyry
nopoamuaMa Koje uMajy AeTte ca CMeTH-aMma y pas-
BOjYy?
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AHanusoM aobujeHnx oarosopa npyxanay ycnyre aosnasmu
[0 Ca3Hama KOJSINKO je U y KOjUM cerMeHTUMa UCnyHUo oye-
KuBara n notpebe KopucHuka. Takohe, Ha oBaj Ha4YuH A0-
6buja noBpaTHe MHdoOpMaumnje o eBeHTyasIHMM NponycTuMa 1
HeaoCTauuMa y Npyxaky ycnyre.

Pesyntatn eBanyaunje buhe peanHujn yKonmko ce npume-
HW aHOHMMHA aHKeTa jep npyXa MOryhHOCT Aa KOPUCHMUM
0AHOCHO ocobe Koje ce 0 KuMa cTapajy 6e3 cTtpaxa n 6ojas-
HW UCKaXy CBOje MULLIbEH-E.

MehyTum, Tpeba HanoMeHyTU Aa je 3a40BO/bCTBO KOPUCHMU-
Ka BeOMa BaXkaH NokKasaTesb Y TOKY eBasiyauuje jep npen-
CTaB/ba MpoLEHYy KBanuTeTa ycnyre u3 yrna KOpPUCHUKA U
Herose nopoauue.

3aA0BO/bCTBO KOPUCHMKA KBaJIMTETOM Mpy)XeHe yc-
nyre NMNYK Moxxe 6utn BpcCcta ,,MO3ZUTUBHOI NpUTUCKa"
Ha NoKaJ/iIHy caMoynpaBy, WUTO Ce Yy BeJIMKOj Mepm
oApakaBa M Ha O4P>XUBOCT yciyre.

Mpema gocagalwHeM NCKYCTBY npyxaoua ycnyre MNYK, npu-
JIMKOM BpLUeHa WMHTEepHe eBasiyauuje aHKeTupaHu Kopwuc-
HUUM OOAHOCHO HbMXOBU 3aKOHCKM 3aCTyMNMHUUM U3pasunin cy
CaMO MO3UTUBHO UCKYCTBO O peasin30BaHOj yCiy3u.

HakoH ocTBapeHor n BUA/bUBOI HarnpeTKka Aeue, poanTesbu
CYy 3a40BOJ/bHUjN U OTBOPEHMU]jN 32 HOBE aKTUBHOCTMW.
MPUTYXXBE KOPUCHUKA

KopuCHUK KOjuU Huje 3apoBos/baH npyxawem ycnyre YK

MMa Npaso Aa nogHece NpuTyxby npyxxaouy ycnyre y cea-
koj pasm kopuwhera ycnyre. KopucHuk Tpeba aa byae vH-
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¢dopMMcaH 0 NMpaBy Ha NOAHOLWEHE NpUTYX6e, 0 HAUMHMMA
NoAHOLWEHA, KAa0 M O POKY Y KOMe je npyxanay ycnyre y
obaBe3un Aa Ha by 04roBOpMU.

YcTaHOB/baBakbe OBOM NpaBa AOMPUHOCKM KBanuTeTy ycny-
re jep he npyxanau ycnyre 6utmn ynosHaT C eBeHTYa/HUM
TewkohaMa y peanusaumjn came ycnyre (Ha Koje ce Kopuc-
HWK No3uBa Yy NpuTyx6n) oaHocHo aobuhe mMoryhHocT aa
npeaysme notpebHe mepe Kako 6u UX eNMMUHUCA0 U TUMe
A0NpUHEOo 3a40BOJ/bCTBY KOPUCHUKA.

MpuTyx6€e KopuUcHMKa npyxanay ycnyre Tpeba ga cmaTpa
Ha4YMHOM caMoeBasyauuje y paay C KOpUcHUUMMA.

Mpy>anay ycnyre Tpeba Aa yCTaHOBM npoueaype 3a noa-
HOWEHE M pa3sMaTparbe NpUTYX6U KOPUCHUKA M Aa BOAU
eBuaeHuUnjy o NogHeTUM npuTtyxbama.

,Kaa ynasumo y nopoauue, ynasmMo C ONTUMU3MOM
W enaHoMm, a Kaga msnasumo, mmamo ocehaj ga cmo
HEeWTO NOCTUIIN, HEKOM MOMOIN U Aanun My Haay Aa
MoXxe butn 6ome.™

McKyCcTBO HerosaTesbuLe

JANAMAFSA O HALUEM YIPYRERY MOKITE
 FMACMEHHM MIYTEM OSPAINOIHTH, A MM

© BEMO CE NOTPYAMUTH A WK MCHOPHCTAMO
¥ LAY JOUL KBANMTETHIEN PARA, CBE ¥

HOE TR E YROOYP-0T
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