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3axBanaH caMm Mojum Konerama JacMuHu KpyHuh, WHanpn Bepem Komah,
Jbumbann Herojesuh n AHToHy ®nopujary bapuimnhy Ha KOpUCHUM cyrecTrjama
TOKOM UM3page 0BOr AOKyMeHTa. Takohe 61X »eneo Aa 3axBanvM MHOTUM Npej-
CTaBHMUMMA onwTuHa Y Cpbuju Ha HMXOBKM paroLeHnM KOMeHTapuMma.

Ap AkcenT. Ke,

Pa3Bujarbe BULLEDYHKLMOHANHMX BULLEHAUMHCKMX YCIYMHUX LieHTapa 3a rpahaHe







1. Victopujat n obpasnoxerse

YcnymHu LeHTpu 3a rpahare (YLI) npeactaB/bajy KaHuenapuje OMWTUMHCKe/
rpajcke ynpaee, y KojuMa rpahaHu nako Mory Aa fobwjy HajpaznnunTuje ycayre
Koje UM Mpyxajy pasanynTa ofe/bera UK cayxbe OnWTUHCKe/rpajcKke ynpa-
Be, YaK W ycayre Apyrux WHCTWUTYUMja, cBe TO 6e3 Tpyarba 04 jeaHe A0 Apyre
KaHuenapvje.

BehuHa onwTurHa 1 rpagosa y Cpbuju KOpuUcTe ycay»He LieHTpe 3a rpahaHe kao
WHCTPYMEHT y CBOM pagy, aAu Ha BP0 Pas/IMYMTOM HMBOY. Takobe, y BehuHM
C/lyYajeBa ONWTUHE M FPafOoBY MMajy CBOje MHTEPHET Npe3eHTaLuje nyTeM Kojux
Mpy»ajy, OneT Ha BP/IO pa3/IMYNTOM HMBOY, CaBeTe U NOAPWKY rpahaHuMa, nam
nyTeM MHTEPHETa WK nyTem TenedoHa.

Yak v KaZa NocToju HaBeseHW NPUCTYN, CUTyalUwja je U Aa/be AaNeKOo OZ OnTu-
ManHe y OMeHy NpyKatba ycayre rpahaHnMa, kao 1 o4 byayhux pasBojHmMx ak-
TVBHOCTW Y TOM UCTOM ZIOMEHY.

Obpasnoxerse 3a 0Baj AOKYMEHT je naeHTUdMKaLMja, Koja MponCTUYe U3 aHa-
/n3e TPEHYTHe CcuTyaluje, NpUAMKa 3a Aa/bl pa3Boj cuctema YL, kKao 1 pa3soj
nAeja koje b1 ONWTWHeE ¥ rpaZloBM MOr/IE a KOPUCTe TOKOM NpoLieca NaaHnparba
CBOjUX yCAayra.

PasBujarbe BULIEPYHKLMOHANHNX BULLEHAYNHCKIX YCAY>KHUX LieHTapa 3a rpahaHe




2. YCNYXHU LeHTpU Yy rpajoBMMa
n onwTtunHama y Cpbuju

2.1. TPEHYTHO CTAHbE

BpojHu rpagosw 1 onwTuHe y Cpbujm ¢y GopMUpani YCayHe LieHTPe KOju 3a /b
MMajy npyxarbe ycnyra rpahaHnMa Ha jeAHoM MecTy. 3a noTpebe OBe aHanwse,
n3mehy octanor, nocehenu cy yenymHu LeHTpu y JleckoBly, Ha Bpadapy (beorpag),
Kao 1y nunoT onwTuHama benoj ManaHum, Kpaesy, MapahuHy, Moxapesuy 1
Comb6opy. Y3 HamomeHy Ja je AM3ajHepCKO pellere MPOCTOpa W Lantepa BP/O
Pa3/IMYMTO, OMLITK MPUHLWMM je UCTK 3a CBE OMLWTUHE, [JOK Ce HeroBo CnpoBoherbe
YMHOroMe pasnukyje n3meby onwThHa. JleTUMUYaH npernes rope-nomMeHyTvx
CTPYKTYPa, Y3 Maso feTasbHuje aHanun3e, Nokasao HaM je creaehe napametpe:

OnwTtuHa/rpag, 1 2 3 4 5
CraHoBHMKa
(onwTwka) y .000 14 58 75 97 132
CraHoBHMKa (rpag)
y .000 5 29 42 51 76
] 3rpaga |3rpagaynpase,| 3rpaja 3rpaga
Jlokaumja YLi ynpase | ,Call"yeHtap | ynpase 3rpaaa ynpase ynpase
Bpoj wanTepa 6 10 4 12 4
LlanTepcko ocobme | 2x2; 4x1 8 (ykynHo) 2x2;2x1 | 1, noBpeMeHo 2 | YrnaBHoM 2
07:00- . . 07:30- | 08:00-15:00 (10) | . .
PagHo Bpeme 15:00 07:30-15:30 1530 07:30-15:00 (2) 07:00-15:00
[lo6a paHa ca ) . 9/10- ) .
Hajeuie nocna 8-12x 8-12 x 12/13 x 8/9-12/13 x | 8/9-12/13 x
Mogen paaa 1,2,3 | Aokymen- | JlokyMeH-| 5 g 53| 123
Taumja Tauymja peTKo 4
4 vmn Camo 2
basa nogataka 445 5MNuUHa1Aab nnn 4 2;5;6;1x3 4,6
CneyunduuHa onpema / Yuray JIK Yurauy JIK Yuray JIK /

Mogenn paga: T goKyMeHTaumja, 2 pagHe cTaHuue, 3 ueHTpaansosaHu VKT, 4 uHTerpucaHu npouecn y
peasHoM BpeMeHy. base nogataka: 1 He, 2 6ase nogaraka y Microsoft Excel opmaty Ha pagHoM MecTy,
3 apyre 6ase nogartaka Koje ce Hajase Ha pagHUM CTaHuLaMa, 4 LeHTpanHa OnwTuHCKa basa nojataka,
5 ekcTepHa 6a3a nogaraka, 6 ynotpeba MHTepHeTa



KBanuTaTWBHO, TPeHyTHa CWTyauMja Koja Ce OAHOCK Ha YCAy)KHe LieHTpe 3a
rpabaHe MoXe za ce onwie Ha ceAehu HaumH:

o BehuHa YL y Cpbujn Huje opraHmM3oBaHa Kao He3aBMCHA OpraHu3aumo-
Ha jeauHMua (jeanHuULEe YHyTap oZe/berba 3a ONWTy ynpasy). YMecTo Tora,
CaMo NpeACcTaBHULYM oApeheHnxX ofe/berba/cyK6U1 Cy 3anoCaeHn Yy OKBUPY
YLl Ha Taj HauuH, YLl Huje yK/byyeH y JOKyMeHT Koju pa3pahyje yHyTpalurby
OpraHu3auujy 1 cucTemMaTsaLmjy onwTUHCKe/rpajcKe ynpase.

o LWanTepn cy, 0614HO, BE3aHM 3a NojesnHe GyHKLUMje ,,0CHOBHMX OAe/berba”.
TununyHa cuTyaumja je ga ce ogpeheHu lWanTepu oAHOCE Ha Pas3INyUTe aKTHB-
HOCTW MaTu4apa, NpYjeM 1 perncTpaLmjy AOKyMeHaTa, MOPecKe aKTMBHOCTM,
n3aaBarse rpaheBMHCKMX 03B0O/1A, MUTaka U3 A0OMeHa CoLMjanHe 3alTuTe.

o OBUWYHO Ce HEKONMKO WanTepa ca pasnnynTnM GyHKLMjaMa Hanase y UCToj
NPOCTOPUU NN CyCefHMM NPOCTOPMjaMa. Y OMWTUHAMA M3 Y30PKa MOXKe-
Mo Hahu usmehy 4 un 12 ,akTvBHMX" WwWanTepa. CaMO HEKONMKO NOKANHUX
camoynpasa, nonyT CpeMcKmx KapnoBaua, KOju HUCY YK/bYYEHW Y y30paK,
jow Hemajy YLL

 [locToju focTa ciyyajeBa Kaga ce
y3 YU, nam oamax nopes Hera,
Hanas nowTa WM WanTep 3a
nnaharbe, koju omoryhyje rpaba-
HWMMa Aa oAMax faTe ce NoTpebHe
TaKce, 6€3 M3Nawerba K3 3rpaje.

o YLl ce genMMmnYHO Hanase y LeH-
TpasHWM 3rpazama Ynpase, Ae-
JIOM Yy OCTanuM ynpaBHUM 3rpa- —
AaMa ca LwbeM fJa Gyay wro Cnuka 1. YL,y ueHTpy rpasa, BaH
6amke rpahaHuMa, y3 A0BO/BHO 3rpage Ynpase
pacnonoxusor npocropa. On-

LWTK TPEHZA He MOXe Aa ce BuAK, anun 36or npobnema ca npoctopom YL cy
npuHybern ga 6yAy M3MeLITeHN 13 LLeHTPanHMX 3rpaja Ynpasa.

« PagHo BpeMe nounkbe AocTa paHo (0bmuHo n3mehy 07:00 v 08:00) v 3aBp-
wasa ce y paHo nonogHe (15:00 - 15:30).

« Bpeme gaHa ca HajBuwe nocaa je, 0BUMYHO, TOKOM KaCHUX jyTapkbyx caTty,
LITO HaM roBOPU @ NPOAYKaBake PaZHOr BpEMeHa HUMje HEOMXOAHO.

Pa3Bujarbe BULWEDYHKLMOHANHWUX BULWEHAYMHCKUX YCAYXKHMX LieHTapa 3a rpahaHe




« [lpouec paga je, 0bu4HO, Bp/IO
je/AHOCTaBaH ¥ BENWKWUM Ae/10M
fasupaH Ha WTaMNaHWM [AOKy-
MeHTM1Ma 1 ynoTpebu KoMnjyTepa;
payyHapcKe Mpexe 3acHOBaHe
Ha cepBepvMa ca LEHTPasHOM
6a3oM nogaTaka cy nsyseLm.

o YnTaum SMYHMX KapaTa nocTajy
Ae0  CTaHJapAHe onpeme vy
Behnm/6o/me onpemsbeHnM YL Cnuka 2. YL yHyTap 3rpage Ynpase

 [loBe3mBarbe Ha MHTEpHeT 3a YL je, TpeHyTHO, BP0 AMMUTMPaHO. Mako
ycnyre e-ynpase noctoje, y BehuHu cyyajesa cy Bpa0 ammMmutupane (y on-
WTMHAMa Majle 1 CPeArbe BENMYMHE), AOK MOjeAnHe jeHOCTaBHe yCyre
YL (M3BOAM 13 MaTW4He Krbure poheHux, UTa.) Mory aa ce 4obujy ny YL u
nyTem e-ynpase.

o Og ONWTWHA YK/bYYEHWX Yy MU-
NIOT Tpymy, CaMo je Yy OMWTUHM
MNapahuH onepaTtvBaH GopManHu
,call' uenTap ca npunagajyhum
3anocaeHnMa, Koju je aeo YL, anm
Ca CBOJMM OfBOjeHMM 3ajaLMMma
(cTaparbe O MpaBMIHOM pagy Ko-
MYHa/IHWX 1 OMWTUHCKUX CRYKOU,
npujeM MHOpMaLmja/Kanbu og
CTpaHe rpahaHa o nocrtojehum

MHOPACTPYKTYPHIM MpobneMnMa  Camka 3. ,Call* uenTap y Mapahuny
Y OMNWTUHM).

o Y OpOjHUM CNyYajeBnMa, Y YAa/beHVM Hace/bMa/cennma nocToje , A0KaaHe
KaHuenapwje". TakBe KaHLenapwje Npy»ajy OCHOBHE yC/yre OKaNHOM CTa-
HOBHMLITBY ¥ Takohe NpuMajy 3axTeBe/Mon6e Koje cy ynyheHe onwTUHCKOj/
rpajcKoj ynpasw v Koje ce Bpahajy rpabaHmnMa Ha nctu HaumH. OBO je Bpo
Ba)KHa y/10ra MOLWTO HeKe Of OMwThHA MMajy y CBOM cacTaBy Buwe o4 50
cena 1 Hacesba, Ynjmn cy rnasHu npobaemu nocebHO Be3aHu 3a NpunagHuKe
CTapwuje nonynauwje Koju HUCY y MOryhHOCTM a 1aKo NPUCTYNe TUM CYXK-
6ama. Takse KaHLenapwje Cy CBe BuLUE 1 BUMLLE NoBe3aHe ca YLl u morne 6u
Aa byay mocmaTpaHe Kao ocHoBa cucTema YL,
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o Y HekMM CnydajeBMMa, OMWTUHE W FPajoBM W Aa/be 3aHeMapyjy CBOje
YL = TvMe WTOo MX CMewTajy Y /IoWe NpoCTope, NOHEKaa CakpyBEHE Ha
BMLWWM CMPaToOBMMA, Ca npeBasvheHVM HamelwTajeM W Ca HenoAeCHUM
WanTepyma — a CBe TO YMHW CUTYaLMjy HEMPUjaTHOM KaKo 3a 3anocieHe
Tako 1 3a rpabaHe.

o YMpKOC MOCTOjatby OMWTMHA ca AOOPUM U OANMYHUM npuMepuma YL, y
BehuHM onwTtunHa YL, ycayre cy n fasbe Ha OCHOBHOM HWBOY M CaM KOHLeNT
YL v fasbe HUje afeKBaTHO NPUMerseH.

2.2. AHAJIN3A CHATA, CJIABOCTU, MTPUJTNUKA U TTPETH U (SWOT)

SWOT ananusza paga YL, je oTkpuna cneaehe cHare, cnaboctun, npuavke u
npeThe:

o CHare

- Moctojehun YL Beh nomaxy yHanpeherby npyxarba ycayra rpahaHuma,
KojuMa 61 Tpebasa caMo jeaHa (UeHTpanHa) jeanHuLa 3a 6pojHe ycnyre.

- [Jlenom, nokanHe nucapHule Takohe Mpyxajy je4HOCTaBHe ycayre
YL y yAa/beHUM Hace/bMMa W CenMMa M TUMe MOMay /10K HOM
CTaHOBHWLITBY KOje He Mopa Aa Kpehe Ha MyT 360r TWX ycayra.

- WHTerpvicaHu WwWanTepu nowTe onakwagajy naaharbe Takcu 1 ocTanmx
TPOLIKOBA.

— Kopuwherem YL| kao rnaBHOr MHCTPYMEHTa 3a KOHTAKT Ca CTaHOB-
HULWTBOM, GYHKLMOHANHA OAe/berba Cy 0cnoboheHa of TaKBUX jefHO-
CTaBHWX YCY)KHVIX 3alaTaKa; a TO O/1aKLlaBa MHTepHe npoLesype.

» Cnaboctu

- HuBo ayTomatu3saumje yHyTap YL 1 agasbe Huje Ha BUCOKOM HMBOY,
npoLedype Cy W asbe BP/IO jeJHOCTaBHe, OpPUjEHTHCaHe Ka ynoTpebu
nanupa 1 padyHapa Koju HUCY YMPEeWEeHM.

- YU, ,call* yeHTpw, (yKonmko nocToje) Kao 1 e-ynpasa HIUCY, UK HUCY Y
[lOBO/bHOj MEPU UHTErprCaHm

— KoHLenT cneumjanmn3oBaHmnx WanTepa BOAU Ka HEMOTPEBGHUM TPOLLKO-
BMMa 3a 3aMoc/eHe, yCayrama Koje Cy HeAOCTYMHe W BULWECTPYKOM
YeKarby y pedy Kasa Cy rpahaHu npuHyheHu aa KopucTe BULLe O4 jeAHe
YCyre y aToM TPeHyTKY.

Pa3Bujarbe BULWEDYHKLMOHANHWUX BULWEHAYMHCKUX YCAYXKHMX LieHTapa 3a rpahaHe




o lpunuke

OnTumanHa uHTerpaumja YL, ca cuctemmma ,call* ueHTpa n e-ynpase
yHanpebyje KBaAWUTeT Npyxarba ycayra.

Yenyre YL, 6v Morne aa 6yay fonyrseHe NOAPLIKOM CUCTeMa e-yrpase

Ha HWBOY YMTaBe ApXKaBe M TO NPemMa C/I0BEHAYKOM WM CaKCOHCKOM
(Hemauka) npvmepy.

YHanpehere noctojehmx nucapHuua v ysoberse nokpeTHUx YL Moxe
[1a yHanpeaun KBanuTeT npyarba ycayra Hapo4unTo 3a CTapuje, Marbe
MOKpPeTHe 1 ocobe Koje He noceayjy MHGOPMaTUYKO-KOMYHMKaLMOHE
BELUTWHE Y yAa/beHUM 0bnacTmMma.

E-ynpaBa/eneKTpoOHCKM MOTAMCU/@NeKTPOHCKO Naahatbe 61 Morw
[l NpoMeHe MeTojAe paja W Aa KBaHTUTATUBHO PeAYKY]Y KOMNYMHY
PaZHWX aKTUBHOCTW.

MoryhHOCTM 3a Mpey3viMarbe TeXHWYKOT Mpyarba yCayra Kao LWTO cy
V3/aBarbe MYHIUX KapaTa/nacoLua, 1 TO Kao Npy»aolia ycayra 3a notpebe
noavumje n/mam MuHUCTapCTBa YHYTpallkKMX MOCoBa, 6K Morau Aa
pacTepeTte HaBeJeHe MHCTUTYLMje O/ MPyXKarba HaBeAeHWX yaayra 1 Aa
npyxe YLl BuLLe ,0CHOBHMX paZHUX akTeHOCTM. OBO B11 MOT/I0 Aa Ce ypa-
AV Ha OCHOBY KOHLIeNTa , CynepMapKeTa” (Aasbe y TEeKCTY) v 6e3 ogy3uMarba
O/ArOBOPHOCTW 3a HaBeZEHe YC1yre NOAMLMIW, 8K 33 OBO je O4UTIRAHO MO-
TpebHa onluTa caracHocT Ha HuBoy Brage Penybaumke Cpbuje.

VHTepHo, YL 61 Moran Aa npyxe NOAPLUKY OpraHv3aLMoHUM KoHLen-
TVIMa NpoLVperba NOC/N0BA, MOMM B1 U @ MOCAYXKE KAo MHULMjaTOpK
npepacnojene nocn0Ba Ha HUBOY OMLITUHE/rpaja.

e Pusuum

YLl 61 Moram ga 6yAy NpeHaTpnaHun 3a4aLmma Koju Cy MCyBULLE KOMTAN-
KOBaHM, Kao LUTO Cy 3a4aLin M3 061acTu U3rpajtbe v colmjanHe 3awTumTe.
dyHKUMOHANHA ofe/berba 61 MOra fa ce naalle Aa npuxsarte MOAen
,CynepmapkeTta“ 1 Tume 61 Morna ga ycnope pasgoj YLL.
®yHKLUMOHaNHa oAe/berba b1 Morna Aa usrybe nHTepecoBarbe 3a YL
O/AMax MowTo LeHTpu Aobujy ,cBoje" Wwantepe 1 npunagajyhe ocobsbe,
Kao 1 fa 3anocTase noTpebe 3a 06YKOM 1 KOMYHVKaLMjoM 0C06/ba Koje
je aHraXxoBaHo Ha TaKBWM, BULLEHAYMCHKM, WaaTepuMma.

YLL 61 Moram zia n3rybe Ha NprBAAYHOCTM Kaga ce ynoTpeba e-yrpase, Kao
VI OMLUTa KOMMjyTepcka McMeHocT, moseha (0BO He MpesCcTas/ba pUsVK 3a
KBa/MTET Npy)arba yayra, eh camo 3a OpraHm3aLmoHy jeanHuLy).
Mocnosu YL, cy AeHyHUMPaHM Kao NOCI0BM HUCKOT HMBOA W Npeaa3ak
y YLl ce cmaTpa 3a ,Ka3Hy" 3a nowe pagHuKe Mehy 3anocneHnma.
[Jlobap KoHuenT YL| 6w Morao ga 6yae HapyleH y TpeHyTKy Kaja
ynpae/barbe YL Huje aZeKkBaTHO, kaja Cy NO3WLMOHMPAHM Ha MOrpeLHOM
MeCTy WAV Kajia HUCY aZleKBAaTHO OMpEeM/beHM.
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3. Mogen BuwePyHKLUNOHANTHUX
BULLEHAYMHCKNX YCTYXHUX LieHTapa

TpeHyTHM Lw/b pasBoja YL je BUWEPYHKLMOHAAHN BULLEHAYUHCKU YCAYK-
HU ueHTap 3a rpahaHe Koju 61 npey3eo ynore ,cynepmapkeTa“ 3a cBe MacoBHe
ycnyre rpahaHnMa 1 NpyBpeau Koje Npy»a soKaaHa camoynpasa. OBakas cycTeMm
je Moryhe cnpoBecTu Kopak no kopak. [ocebHo, HegocTaTak MHPOPMALIMOHO KO-
MYHUKaLMOHWMX pecypca He 61 Tpebano aa byae M3roBop 3a NoyeTHa oAnararba
MOLUTO Cy MHOTe MpOMeHe CNpoBe/eHe KO3 NMpUMeHy HajoCHOBHWM]UX CpesCTaBa.

3.1. PA3BUJAHE KOHLETTA

PasBujarbe YL ce obaBsba y TpU UM YeTHPYW KOPaKa ca HegeduHmcaHnm 6pojem
nog-Kopaka. Y no4eTHoj cuTyaumju, obmyHo ogesmerba (A1 ... A5) uMajy cBe KOoH-
TaKTe ca KOpWCHULUMMA ycnyra, n To 6e3 yvewha YL y rbrxoBuM npoctopujama
(upBeHa kouka). KopucHuum 6u Tpebano aa npoHahy ofe/berbe W Aa CTaHy y
pes npeg oapeheHnM BpaTuMa nan wantepom. Kaza je noTpebHo Aa ce cBe 0BO
YpaaM y PaznvumnTUM OoZe/berbiMa, OHAA Ce jaB/ba NMoHaB/batrbe, a Moryhe je aa
je, 360r cBera HaBeAeHOr, HEOMXOAHO Aa Ce NyTyje HEKOMKO MyTa NMPeKo YnuTase
TepuTopuje onwTrHe NAn rpaja.

JacHo je ga je oBO BeoMa HeedurKacaH HauvH, anu je ynpaea MHCMCTMPana Ha
OBOMe TOKOM AYror BpeMeHCKOr nepuoja — 3aTo WTO je jeAMHO Ha OBaj Ha4yvH
6uno Moryhe za ce KOMN/IMKOBaHW C/ly4ajeBu pelue Ha NPaBu Ha4MH 1 aHraxo-
BaHW 3anoC/eHN HeMajy HMKaKBa CasHarba HUTWU AMPEKTaH KOHTaKT ca AaTuM
npodecroHanumma. MehyTum, oBakea npoueaypa He caMo Aa je 3axTeBana

Pa3Bujarbe BULIEDYHKLMOHANHNX BUILIEHAUMHCKIAX YCAYKHUX LieHTapa 3a rpahaHe -




MHOTO BpeMeHa 0/, KOpuCHKKa, Beh je Takobe y3ypnuvpana KanayuteTe 3anoce-
HUX NOWTO 61 HeNpeKUAHO BUAK NpeKVAaHN 0J CTPaHe KOPUCHMKA. YBoherbe
BpeMeHa 3a MpwjeM AOKyMeHTaluje HUje MHoro nomorno. Takohe, noctano je
jacHo aa 99% cnyyajeBa Huje KOMAAMKOBAHO U Aa 61 Morau aa byay pelleHun
Ha AeLeHTpasn30BaH HaumH, NnocebHo Kada oapeheHn cayxbeHuk nma MUTK
noapuky. Npema Tome, cneaehu Kopak je 610 Aa ce 3anoCNeHN KOHLEHTPULLY,
1 TO OHWM KOju 61 MOran Aa pele Hajuewhe 3axTeBe, NOHeKaja LieHTpann3o-
BaHO, Y NpM3eM/by yNpaBHe 3rpaje Wau Yak YHyTap M3HajM/beHOr npocTopa.
MpBobuTaH koHuenT YL je ywao y npakcy.

g

LleHTpanun3zaunja, MehyTuM, 3Haun a ce CBe Hanasu Ha MCTOj J0KaUMju 1 Aa
noctoju ogpeheHa LeHTpannM3oBaHa OArOBOPHOCT 3a 04abvp HaMelTaja
of\pwaBarbe KaHuenapuje. [ato ofesberse je HaZNeXHO 3a oapeheHe 3anocneHe
y okBMpy YLl YKOAMKO Cy KOPUCHUKY NoTpebHe ABe pasanyuTe ycayre, v Aasbe
je notpebHo Aa Yyeka y ABa peja. 3a caaa, YL dyHKUMOHWMLIWe Kao NpoAaBHMLa ca
CHVKEHMM LieHaMa y OKBUPY TPXKHOT LieHTpa.

OBo he ce NPOMEHWTM KPO3 HajHOBWjM pa3Boj cUTyaLMje.

Pa3Boj cTyaumje ce orneAa Kpo3 cnpoBohetbe KoHLenTa ,MyATUYHKLMOHAAHO-
cTn" pagHor OoKpyerba. [MoWTO CMO OTKPWAW Aa 3anoc/ieHn Mory Aa obas/bajy
CBOJ MNOCA0 YCMELIHO M Ha /I0KaLMjaMa KOje Cy U3JBOjeHe 13 FUXOBMX OAe/betba,
cnegehe je GUNO UCTPAKMUTY KONMKO Pa3NNINTUX 3asaTaka je Moryhe aa obasu
jeaaH 3anocneHn. PesynTaT je nokasao Aa je BehnHa agMUHWUCTPATUBHUX 3aja-
Taka u3r/iezana jeiHoCTaBHO 1 Aa 6 jeaHa ocoba ca nakohom mMorna aa obas/ba
CBe 3aziaTKe 13 061aCTM OAHOCa Ca KOPUCHULMMA 33 HEKOIMKO oZe/berba. OBO 6y
4ak 6110 M nakwe y3 agekBatHy VKT nogpluky v y3 oarosapajyhe ymMpexasatbe.
PesynTaTt oBe vzeje je ,MyNTUOYHKLMOHANHO" PaZHO OKPYXKere U1, Kao nocse-
Avua, dopMmupatrbe YL kKao opraHmnsaumoHe jeavHuLe (yMecTo jeaHe npoctopuje
ca Wwantepvma).
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Kao vy npvBatHmM npeay3ehinma, ozesberba cy ,npon3ssohayn” ycayra, Aok je YL
cynepmapkeT. [pounssobayu ,npoaajy” cBoje npomnssoje , wedy NpoAasHuLE", 10K
wed npoaaBHULE OA/y4yje O ONTUMAHOM MApKETUHIY: Yy OMWTKHK, OBO 3HauM
OArOBOPHOCT 3a 06YKY 1 e/lyKaLujy 0cob/ba, Kao 1 3a ANCTPUGYLM]Y pagHuX 3aza-
TaKa. ,[1ponssohaun” Hemajy BuLLIE AVMPEKTaH KOHTAKT Ca ,MpoJaBLyMa‘ — 13y3eB
Kaja ce cnpoBoAw obyka 3a 3anoc/ieHe.

OBaKaB Ha4uH MMa HeKo/MKO npegHocTw. pe cBera, Noca0BM y OkBUpPY YLI
noctajy ,60/b1" NOWTO je 3a UXOBO 06aB/bakbe NOTPEOHO WHPe 3Hake U, ca-
MMM TUM, Ce KBaNMPUKYjy 3a 60/by HOBYAHY HaZoKHaAy. [10ToM, ynpkoc 60/b0j
HOBYaHOj HaZloKHaAW, 0Baj CyCTeM je jedTuHMjW. He nocToje wantepu Koju cy 6es
nocna 4nTaB AaH AOK KOPUCHMLM YCAYra YeKajy y peay Ha ApyroM wantepy. Kako
je oBakaB npucTyn ,MynTUGYHKUMOHaNaH", aonasehu KopucHULM Mory Aa byay
yCMepeHu npema Wantepy rae je HajMarbu pea (um aa 4o6wjy CBoj peaHu 6poj,
KOju ocurypasa Aa Cy LWaaATepy 3anoc/ieHmn CBo BpeMe). HapaBHo, Ty je 1 Be/nKa
NpeAHOCT 3a KOPUCHMKe — BpeMe YeKatba he 61T 3HayajHo ckpaheHo 3a BehuHy
ycnyra. lMpema Tome, jegar ,MyntnuéyHkumoHanar" YL ca Tpu wantepa he npy-
waTh 6osbe ycnyre Hero npehalltby, knacuyaH, YL ca ner.

Osgo, MebyTuM, HUje Kpaj pa3Boja. Cneaehu Kopak je yBoherbe BULLIEHAYMHCKIX
M [eueHTPann30BaHNX pafHMX akTUBHOCTW. TepMUH ,BULIEHAYMHCKN" jefHO-
CTaBHO 3Hauw aa ce YLl goAaje MHPOPMATUBHM LieHTap, Kao v MHTepPHeT nopTan
Koju rpahaHuMa omoryhasa npuctyn ycayrama. [pema Tome rpabann mMory aa
KOHTaKTVpajy YL| nyTeM AnyHOr gonacka, N1cMma, TeneGOHCKOr No3mBa, Clarba
Tenedakca, eNeKTPOHCKe MOLWTe WUAW NonyaBarba GopMynapa AOCTYMHUX Ha
nHTepHeTy. CBe he To 61TK ypaheHo NoA UCTUM HUBOOM OArOBOPHOCTY W Mpe-
Ma MCTUM npasuavMMa. Kao goaaTak TOMe, KOHLENT MyATUPYHKLMOHANHOCTY
[03B0/baBa yBOhetbe MOBUAHKX U AeLieHTPann30BaHuX ycayra. JeleHTpanunso-
BaHe ycayre noctoje Beh AyxKe Bpeme, y 06AMKY MeCHUX KaHLenapuja y ceam-
Ma ¥ HacesbVMa, anu ca Bp/1o orpaHuyeHoMm ynorom. Caga ce npyxa moryhHoct
33 HUXOBO YyHanpehewe v TpaHchopmauujy y ,MyaTudyHKLUMOHaNHA" pajHa

PasBujarbe BULWEDYHKLMOHANHNX BULWEHAYMHCKUX YCAYXKHMX LieHTapa 3a rpahaHe




OKPYerba, Koja MPYajy CKOPO UCTW HMBO YCAyra Kao M LeHTpanHa jeAnHuua.
Takohe, Moryhe je 1 cTBaparbe MOBUAHKX KaHLenapuja — Koje 6u Morne aa Ko-
pucte YL ,ayTobyc" nan Kpo3 ycnoctas/barbe pajHNX OKpyerba y baHkama nam
cynepMapKkeTvMa, Kojuma 6u jeanHo 61no noTpebHO MoBesMBarbe Ha CycTeM
eNeKTPUYHe eHeprije 1 Ha MHTEepHET My KojuMa 61 BopaBMaK 3anoCaeHN He-
KOIMKO CaTu HeAe/bHO.

02 4
Und. WnTep-
LUEeHT. HeT

Wra je cneaehe? TpeHyTHW crucTeM B MOrao Za NpesCcTaB/ba CaMo NpyBpeMeHn
Mozaen. Heke og BUCOKOpa3BujeHMx 3emasba ca VIKT/uHTepHeT nokpuseHowhy
og, ckopo 100% 1 ca paspaheHnM CUCTEMOM eNeKTPOHCKMX MOTMNMca Cy CBeAo-
UM npenacka ca ,dusnykmnx" anaunkauymja kpos nocete YL npema ,BupTyenHmumM"
anavikaumjama. Noctoju BpAo Mann 6poj ycayra 3a Koje KOpUCHMLM Mopajy Aa
ByAy duU3nUKM NpUcyTHN — MoXe Aa byae 360r 0CTaB/barba OTVCaKa NPCTUjY AW
36or nopeherba PpoTorpaduje ca cTBapHOM 0coboM. Tako, noTeHumjanHn VKT
YCAYKHK nopTan he 3a HEKOAMKO rognHa NocTaTh raBHa jeAMHNLA 1 GU3NYKK
wantep 6e3 MKaKBMX 13y3eTaKa.

3.2. KOHUENT OMNWTUHCKOI YC/IYXHOT ,,CYTTEPMAPKETA"

[naBHa TpaHchopMaLmja je NpoOMeHa 13 TPEHYTHON CUCTEMA ,Pajtbe Ca CHUMKe-
HUM LeHama" npeMa cucteMy ,cynepmapkerta“. Ca CTaHOBWLWTa OpraHu3aLmoHe
Teopwje, OBO 3Ha4M NpoMeHy GyHKUMja NpuHLMNa rpynucarba. Kaga je ynpasa
,OYHKLMOHaNHO" CTPYKTypucaHa (Kao eKoHOMMja, CoumjanHa 3alTuTa, U3rpa-
Atba, 3aWTNTA HMBOTHE CpeaunHe, uTa.), YLy CBOM GUHaNHOM 06Ky je CTPYKTY-
pa Koja je y NOTMYHOCTW OPUjeHTUCaHa Ka KOPUCHWMKY. [pynucarbe caza paszaBaja
J1ake" 1 KoMnankosaHe" GyHKLUMje, HeBEe3aHO 3a TO OAaK/e NMoTUYY.

TpeHyTHO, YLl je yrnaBHOM BenmKa NpPOCTOpUWja Ca WanTepuma Koju npunagajy
PasMUNTUM ogesberbiMa. CBaKM Of Wantepa AMCTPUOYMPA UCK/bYYMBO YCAY-
re of cBora ,,0CHOBHOT* ofie/berba. Ocob/be Wantepa 04roBapa CBOM OCHOBHOM
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opemetby. [la 61 npyxuo gaty ycayry, oapebenn wantep Mopa za 6yae nokpw-
BeH 0CO6/beM TOKOM YMTaBOT TPajatba PagHOr BPeMeHa, YaK 1y TPeHyLMMa Kaja
HeMa KopucHuka. Ca gpyre CTpaHe, y TPeHYTKY Kaja Ha 4aToM Wantepy Hema
3aMoCNeHOr Taja HeMa Hu Mpyxarba ycayra. HanocaeTky, YKOAMKO Cy KOPUCHM-
Ky noTpebHe ABe pasanyuTe ycayre, HajpeanHuje onuuja je aa he Taj KOPUCHMK
MOpaTV fia YeKa fBa nyTa y pesy, Ha ABa pa3anynTa wantepa. [lpema Tome, Tpe-
HYTHO rnaBHa npeaHocT YL je ga cy CBW 3anoCaeHn y jeiHOj NPOCTOPUU 1 Aa
KOPWCHVK HeMa noTpebe Aa ce, 3601 pasnnunTuX ycayra, WweTa nsMmehy cnpaTosa,
XOAHWKa MK YaK 3rpaza Koje 61 Morae aa byay y pasnnunTiM 4enoB1Ma rpaga.
YL YHKLUMOHMLWE Kao MPOAaBHMLA Ca CHUDKEHUM LieHaMa, Y KOjoj pasanynty
NPOAaBLYM YNpaB/bajy pasivinTUM OAe/berbiMa, JOK KOPUCHULM MOPajy Aa Uay
0/, NPoAaBLa A0 NPOAABLA, 1 CaMWM TUM je F1aBHa NPeAHOCT 3a KymMue TO WTo ce
CBV NPOZAABLIM Hanase noj UCTUM KPOBOM.

Kao nocneamua, YL, 06n4Ho He Moxe Aa Byze nocMaTpaH Kao 3acebHa opraHu-
3allMOHa jeAnHMLa, YaK U1 Kaaa ,pyKoBoamnal, YL nocToju 1 kaga nma Heke og,
OpraH13aLUMOoHNX OArOBOPHOCTU.

Cucrem ,cynepmapkeTa“ paav Ha Apyradvjy HaumnH. To Huje camo cKyn wanTte-
pa y npoctopwiju, Beh je TO OpraHvW3oBaHO MecTo 3a AUCTpubYUMjy ycayra. Y
OBOM KOHTEKCTY, Ofje/berba CHOCE OArOBOPHOCT 3a AeduHuCarbe ycayra, anu
ANCTPUbYLMjy 06aB/mba, 1 3a kY je ogrosopaH, YL YL je Takohe ogroBopaH 3a
CBe OCTa/le BMAOBE KOMyHMKauuje v anctpubyumje ycayra. OBo obyxeaTa MH-
TepHeT, ,call’ ueHTap, npyxarbe MOBUAHMX yCayra, Kao 1 ycayra Ha yaa/beHuMm
Nnokaumjama/cenvma. Kaga roBoprMo 0 3acCTyN/beHNM eNeKTPOHCKMM BUAOBKMA
KOMyHMKaumja, YL, 6u Takohe Tpebano aa byze oAroBopaH 3a MHTerpaumjy ca
KOPWCHMLMMa, Kao 1 3a oaroeapajyhe pagHe npouece n dopmynape. Ca opra-
HM3aUMOHOT CTaHOBMWTA, YL je Ha HMBOY jeamHMLE Koja je Hajuewhe AoAe/beHa
ONwITOj yNpasu.

Y cucteMmy ,cynepmapketa, pykosogunay, YL uma BaxHy ynory. OH/oHa je
0AroBopaH/a 3a feduHncarse, 3ajeqHo ca GyHKUMOHANIHUM OAe/berMa, Koje
6u og ycnyra Tpebano ga byay npyxaHe y YL OH/oHa 6v Takohe Tpebano aa
npey3Me O0A4roBOPHOCT 3a n3rney YL, nHTepHe pagHe npoueaype, HTerpaumjy
pasnumTUX GyHKUMja, MHPopMaTMBHE 6polype, dopmynape, YL nHTepHeT
noptas. Lin/ je cTBapare WTO NoAECHU]Er OKPYXeha 3a KOPUCHMKE KojuMa ce
npyxajy ycayre YL, kao v pykooberbe cBUM GyHKUMjama YL,

MNpema ToMe, YLl MMa CyBepeHUTET Haz CBOjUM 3anocaeHnMa 1 cnctemmma. YL
MOXe NaKle Aa cnpoBeze cBe noTpebHe cncTeMe 1 HeomnxogHe obyKe 3a 3ano-
C/leHe U Aa CTBOPU BUPTYE/HO NpeACTaB/barbe OMWTUHCKUX YCayra CBOjUM KO-
pUCHMLMMA.

PasBujarbe BULWEDYHKLMOHANHWUX BULWEHAYMHCKUX YCAYXKHMX LeHTapa 3a rpahaHe




3.3. MYJITUOYHKLIMOHAJIHO PAJJHO OKPY)EHbE (M®PO)

OCHOBHYM eneMeHT KoHuenTa cynepmapkeTa je MOPO - MynTudyHKLMOHaNHO
PagHO OKpYXetbe (LanTep, YCIYKHO MecTo). Maeja Boaw/ba je Aa KOPUCHUK
MOXe Ja pelumn coje npobneMe Ha 6uno koM o4 wantepa. Ocobwe YL cy ,acu-
CTEHTM" KOjW N1aKO MOTY /ja pellie 3axTeBe KOju A0/1a3e U3 Pas/IMUYNTUX OAe/betba.
Ocobsbe 6w, Takohe Tpebano aa fobuje oarosapajyhy wupy obyky 1 onpemy,
KOMMjyTepcKe anauKkaumje, ynyTcTea, bpolype, popmynape.

YLl 6u Takohe Tpebano Aa ypaau aHanmse o TOMe KOje Of yCayra, v U3 Kor
ofie/betba Cy nogecHe 3a anctpubyumjy nytem MOPO. ObuyHo, cBe ynpas-
He ycayre v CKOpO CBe yCayre Koje ce oZHoCe Ha nnahara U Ha becnospaTHy
drHaHcnjcky nomoh mory aa byay npyxeHe nytem MOPO. To je gobap npuctyn
M MOXe /ja Ce Kaxe Kako 6w cse ycayre morsie aa byay npyxeHe y cnegehum
cuTyauumjama:

o KaJja Ce He 3axTeBa ydelwhe nocebHMX KaZpoBa,

o Kaja ce ycayre npyxajy 3a mMame oz 10 MuHyTa,

o Kaja ycnyre npyxa ocobsbe Koje nMa onwTy agMUHUCTPaTMBHY 00YKY, 3

HeKe foAaTHe cnelmduryHe obyke.

YorwTeHo, crneLmjaansosaHe ycayre (Kao wro cy rpaheBuHCKe 403B0/1€, NUTakba
coumjanHe 3alWTuTe 3a Koja cy noTpebHa nocebHa aHra)KoBarba, MeAMLMHCKe
ycayre, yoayre 3a koje cy notpebHe oAaTHe akTUBHOCTM BaH YL, uta) Ha-
YYHE W NpaBHe yCayre HUCY NoAeCHe 3a Npyxare Kpo3 YL Mcysumwe Besmko
onTepeherbe YL Tako KOMNAEKCHUM 1 KOMMAMKOBAHWUM ycayraMa 6u yrposmnno
dyHKUMOHMCarbe KoHuenTa. Ca apyre cTpate, MOPO Moxe Aa ce KOpWCTK 3a
NpUjeM Pasnn4nTnX Moabw, kaza je camo NOTPebHO Aa ce NPOLLEHM HNXOBA KOM-
NNeTUPAHOCT U GOpMaHa MCMPABHOCT (MOTAMC) 1 MOTOM je MoN6a NpeycMepeHa
Ka GYHKUMOHANHNM OZle/berblMa 33 [la/be aHaIN3e U OANYYMBatbe.

MehyTuM, 061M ycayra Moxe Aa by/e NpoWNpeH OHAa Kaja aHraxosaHa ocobe
noYHe Aa ce ocnarba Ha NoMoh MHGOPMaLMOHO-KOMYHMKALIMOHUX TEXHONOTM]a
(MKT) (,BewTauxa nHTEAMreHUm|a", B) WTo MOXKe Aa MOCAYHKM KAo BOAM/bA
Kpo3 npeg/iolke, noMaxkyhu Aa nocTae/batbe MpaBux NMUTaka W Nonykasarbe
ogrosapajyhux ¢popmynapa. Oo 6u, MehyTnm, Tpebano aa byae TEXHWUYKN Npes-
YC/IOB, MCTO Kao 1 NPaBW/IHO Nporpamumparse oArosapajyhux cucrema BU.

Kao pe3yntar MyaTUGYHKLMOHANHOT MPUCTYNa PajHOM OKpYXetby, reHepaiHo
6poj wantepa je Moryhe cMarbuTy, 40K je Moryhe nosehaTu cTBapHO BpeMe npo-
BeAEHO Ha Wantepy. Pas/sor 3a OBO je 1aKO pasyMeTu: y TPeHYTHO| CUTyaumju,
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CBaKW 04 WanTepa Mnpyxa BP0 OrpaHnyeH oncer ycayra. Tako, yHytap YL ca
10 nau BULWLE creunjanmn3oBaHmx WanTepa Moryhe je Aa jeaaH Uan ABa Wantepa
ByAy npeHaTpnaHu NOCAOM 1 Aa KOPUCHULHW YeKajy Yy peay, AOK Cy APYru Wwan-
Tepu NapasHu 1 Ha HKMa 0cobsbe caTMa HeMa WTa ga paan. OBO je HenpujaTHa
CuTyalwja 3a cBe — rpahaHe v 3anocaeHe — Koja KoLTa, 3aTO LWTO 3anoC/eH Ha
npasHUM WanTepuma Mopajy Aa bydy nnaheHu, Yak nako He npyxajy ycayre (a
3aTO WTO A0Na3e U3 ApYrUX OAe/berba 1 06yYeHu Cy 3a Npyxarbe Apyrux ycayra,
He MOTY HW Aia MOMOrHY CBOjUM npeonTepeheHrM Konerama).

KoHuentom M®PO 0BoO ce Mera. Kao WTOo y naeanHoj CuTyaumju CBU Wwantepu
MOry fa Npy>Ke CBe ycayre, npobaeM ,npasHux” Wwantepa suue He noctoju. Ko-
PUCHWLWM yna3e, 4obujajy CBOj pesaHM Bpoj 1y 04HOCY Ha Hbera B1Bajy NPpUM/bHK
cnepehem cnobogrom wantepy. OBO YyMHOrOMe CMatbyje BpeMe YeKarba, U Ca
Apyre CTpaHe, yMecTo WTO MMaMo 10 wantepa ca 0cob/beM, 0g KOjUX Cy Camo
ABa AV TPU CTBAPHO 3anocneHa, 6vao 61 40BO/LHO Aa MMaMo MeT WanTepa Ha
KOjvMa B1CMO KOpPUCHMLMMA Npy>Kann 60/bM HUBO yCayra.

Y3 noMoh MyATUGYHKLMOHANHKX YCAYXHMX feckoBa, Moryhe je yHanpeanTu
Npy»arbe yCayra Ha 13/4BojeHrM NoKaljama 1 cTBaparse ,MobuaHmx YL|* cTpyk-
Typa Koje bu npyxane ycayre y yAa/beHUM Hace/byMa. Y MHOMMM OMWTUHaMa,
Beh nMocToje MecHe KaHLenapwje Koje npyajy Marbe KOMMAeKCHe yCayre, anu Te
nucapHuLe He npunagajy YL n ycayre Koje npyajy cy Bpao orpaHuyeHe. Ose
jeaviHMLe 6u Tpebano aa cy Noj AMPEKTHOM HagnexHowhy YL, uHTerpucare
y cuctem YL 1 Tpebano 6u ga cy y MoryhHOCTV fa npy»Kajy Wwupw AmnjanasoH
ycnyra. Ocobsbe YL, 61 Morno fa ce poTnpa y BpLUetby CBOJUX pagHUX 3asaTaka
Y LEHTPANHOM OAe/betbY U Y U3JBOjeHNM Ofe/berNMa.

Kao gosaTak cBeMy, a 3a Hace/ba Koja HUCY NOKpvBeHa cuctemMoM YL, MobuaHu
cuCTeM npyxatrba ycnyra 61 morao Aa 6yae yseaeH. OBO 3Hauu Aa 61 jeHO naw
ABOje 3anocneHnx 0bmasnao Hacesba 1 cena v paauao Ha npyxary YL ycnyra
npeMa pacrnopeay Koju je yHanpez A0CTyNaH JaBHOCTU — Ha NpUMep, NOHeAe/bKOM
n3mehy 9 1 12 yacoBa y Hacesmy A, noHeae/bKoM mnamehy 13 1 15 catu y Hacesby
b, yropkomM n3mebhy 9 1 12 yacosa y Hacesmy Li, uta. OBo 61 Morio Aa ce paguy
6aHKaMa, cynepmapKeTuma/pagrbama, nowrama, UTA. 3anocnenn y YL 6u y Ha-
BeJleH1M NPOCTOPVMA MMan [1e0 KOju je 0ABOjeH 3a 06aB/barbe HUXOBUX Paj-
HUX 3azaTaKa, rae 6w noctojana MoryhHOCT cknaauwTera bpolypa, dbopmyna-
pa, Nanupa uTa4. 1 Koju 61 61o onpemM/beH HEOMXOAHOM TEXHUYKOM ONPEMOM Kao
WTO Cy KOMMjyTepu, WTamMnadm UTA. ¥ MHOMMM YAa/beHWM AeNOBUMa PYPaHuX
ONWTKHa, Nonynaluja je cTapuja v Hema UcKkycTBa y kopuwherby caBpeMere KT
TexHonornje. OHn 61 MOrAM fa Byay YCAYKeHN AMPEKTHO Y CBOJUM Hace/bMMa,
LWTO 3Ha4M Aa He 61 MOpanu Aa NpeBasbyjy BeMKE passasbuHe.

PasBujarbe BULWEDYHKLMOHANHWUX BULWEHAYMHCKUX YCAYXKHMX LeHTapa 3a rpahaHe




MpesycnoB 3a rope-HaBejeHO je Wwupa eAykauuja v obyka 3anocneHux y
M®PO. Ocobswe b1 Tpebano ga npohe 0byKy 3a ycayre Koje ce npyxajy y pas-
MHYNTUM Ofle/betbiMa U HUXOBO 3Hatbe 61 pesoBHO Tpebano obHaB/baTu W
wnputn. Takohe, kao nocnegmua wupe obyke, ocobsbe MOPO 6u Tpebano aa
6yAe n3MewTeHo y 60/bM NNATHM pa3pe, YOnwTeHo, 3aTo WwTo 61 pagy MOPO
Mopao Aa byse MHOro BULE BpeAHOBaH HEro paj Ha wantepy v Tpebano 6u
OZYyCTaTW OfL KOHLenTa ,KaxraBara“ 3anocaeHnx TuMe WTO 6e OHW Buau
npepacnopehenn Ha paz y YLl 3anpaBo, 3anocnenu ca Haj6o/buM y4nMHKOM 61
Tpebano aa byay pacnopehern y YL n MOPO, y3 oarosapajyhe nowTtosare
MCKa3aHo 04 CTPaHe OMnwTUHE.

3.4. KOPULIREHE PA3JINHYUTUX BUJOBA KOMYHUKALUJE

KopucHuymma 61 Tpebano aa 6yae omoryheHo noZHoLere 3aXTeBa 3a npyxarbe
YCNyra Ha pasnnimnTe HaumnHe, WTO YK/byyje:

o /MYHe nocete

 nucarve (nncama)

o nyTeM MHGOPMATMBHOT LieHTpa

o nyTeM Tesedakca

o MyTeM MHTepHeTa

Hese3aHo 3a To Koju BUA KOMyHWMKaLMje je KopuwheH, pe3ynTaT (nMpyxeHa ycay-
ra) je uctn. OBO je NOCEBHO 3aHNM/LMBO 33 KOPUCHUMKE KOjW HE JKIBE Y BAN3NHM
YL nan Koju Hemajy npuanky ga nocete YL| TOKOM — Bp/IO KpaTKOr — pagHor
BpeMeHa.

Takobhe, cBY BUAOBM KOMYHMKaLMje b1 Tpebano ga byay vHTerpucaHu. Ha npu-
Mep, cacTaHak b1 Morao /ja ce 3aKae nyTemM MHTEPHeT Uau nyTeM nHopMaTme-
Hor LieHTpa, Moryhe je npy»uTi nHdopMaLmje Be3aHO 3a BpeMe YeKarba, Moryhe
je npeysumarbe 1 nonykasare Gopmysnapa kog Kyhe 1 KacHuje ciarbe NMowToMm
Ha aapecy YL|. [lokyMeHTe Koju cy nocnaTu Tenedpakcom bu 6uno moryhe npu-
MUTK, YHeTK y Basy nozaTaka 1 NpeycMepuTy Ka oaroBapajyhem osceky.

Heke oz onwTuHa cy Beh npuMeHune jejHoCcTaBHe MOZAene HTerpaumje, yraas-
HOM Cy y NuTarby GopMynapu Koje je Moryhe npeyseTu nyTeM MHTEPHETa, @ 3aTUM
MX NONYHUTM Ko Kyhe, noTnncati u goHeTn y YLL. [lpyre onwTtunHe f03B0/baBajy
Hapy4MBarbe OCHOBHVX [OKYMEHaTa Kao WTO Cy M3BOAM M3 MaTUYHE Krbure
poheHux KopuiwherseM MHTEpPHeT popMynapa. HakoH Tora, fokymeHTe je Moryhe
nocnaT KOpPUCHUUMMa MyTeM nowTe. Hapyumsarse ycayre (M3BoA U3 MaTU4He
Krbure poherux) u nnaharbe HakHazge eNeKTPOHCKMM nyTeM 61 Takohe MOrio



19

Aa 6yae vHTerpucaHo. OBo je Moryhe ypaauTu nyTeM Mogyna y anavkauumju
VAN, Ha HWKEM HUBOY MHTerpaumje, nyrem MoryhHOCTW enekTpoHcKor naaharba
KopuwwhereM pasHUx BpCTa NAaTHUX KapTuua.

CaB vHpOpMaTMBHM MaTepujan Koju ce aucTpubympa nyTtem YL| 6u, Takohe,
Tpebano ga byae AocTynaH nyTeM MHTepHeTa. Takobe 61 Tpebano omoryhutu
npeysvMarbe GopMyaapa Koju Cy CMpeMHM 3a WTaMnarse.

KonuenT 6yayhHOCTM je ynoTpeba eneKTpOHCKOr noTnmnca U/uav nnyHe KapTe
paav naeHTnMKaLvje yaabeHor KopucHKka. MehyTuM, 4mHm ce ga he oBo b1ty
jeaHa o Tema y byayhHoctn y Cpbujn.

Pa3Bujarbe BULLEDYHKLMOHANHMX BULLEHAUMHCKMX YCAYXHUX LieHTapa 3a rpahaHe




4. YHyTpalwma onTuMm3saLmja
YCIYXHUX LeHTapa

YLl he 6UTK ONWTHHCKO OrneAano, He caMo 3a Mpyxarbe ycayra Beh v 3a ums-
rNef, OpraHM3aLMoHKX jeAMHNULA 1 33 TO Ha KOjU HauMH Npyxarbe ycayra npaty
NOCTaB/beHe CTaHAAPAE.

4.1. TAE CMECTUTU YCNIYXKHE LLEHTPE

YLl 61 Tpebano cMeCTUTH Ha MecTo Koje Haj6o/be oAgroeapa noTpebama rpabaHa.
O6uyHo, To 61 Tpebano Aa je y Npmemsby 1 6e3 npenpeka 3a MHeanuge. paa-
cka kyha 61 Morna ga ce KOpUCTM 1 3a Ty HaMeHy, aan NOCTOju 40CTa NpyMepa
Kaza ce rpajcka kyha He Hanasu y LeHTpanHoOM geny onwTvHe/rpasa van Kaja
He pacronaxe A0BO/BbHUM W/WAN NOFOAHUM NPOCTOPOM. Y TaKBUM C/ly4ajeBMMa,
MHOrO je 60/be cMecTUTK YL y LleHTpanHy NoCn0BHY 30HY, AWy 6113MHY TpaHC-
NOPTHMX YBOPULUTA, TAE MOTEHUMjaNHN KOPUCHULM 0BMYHO Mponase. YNpKoOC
MHTEHLM|M Ka KopuLheksy jaBHOM NpeB03a, NOXesbHO je 06e36e41TH 1 40BO/baH
6poj MecTa 3a napkuparbe. Jakne, nowTto cMo obesbeanan A0BO/LHO NPOCTOPa,
YKNOHWAW cBe Moryhe mpenpeke 3a WHBanuAe, UMNepaTuB je 6UTK Y 6AM3NHM
KopwcHuKa. OapeheHn 6poj onwTuHa je Beh ypaano rope onmcaHo.

JesaH o4 BaXKHMX e/1eMeHaTa 3a N03uLUKoHMparse YL jecte v herosa BUA/BMBOCT.
Huje yBek nako gohu go YL 1 Takohe noctoje rpahanu Koju He nocehyjy ctan-
Ho YLL. Mpema Tome, YL 61 Tpebano aa byae BUALUB, @ NyT KOjU BOAM A0
YL, (nocebHo kaga ce He Hanasu y rpaackoj kyhw) 6u Tpebano aa 6yae jacHo
O3Ha4eH.
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4.2. YJIA3 UTIPYXXAHE OlLLUTUX YCJ/IYTA

YobuyajeHo je 3a YL ga vMa wanTep 3a npujeM, Ha KOMe KOPUCHWLUM MOry Aa
£061jy ocHoBHe MHOPMaLMje, Kao 1 ,peaHe 6pojese”. Hekn oz YL nokywasajy
Aa page 6e3 TaKBor Aena 3a npwujem, aav To A0BOAN A0 CUTyaLMje Aa KOPUCHN-
UM oZN1a3e Ha morpellaH Wwantep/pagHo MeCTO UAK Aa OAy3MMajy BpeMe 3a paj
noctassbajyhu nuTarba Koja cy MM cBakako notpebHa. LLlantep 3a npujem 6u Mo-
rao fa vMa caB MaTepujan Npunpem/beH 1 TMe 6K ce U36erno ysHeMupasarbe
3anocneHnx 1 rybrtak BpeMeHa 3anocneHux y YL Y osom aeny YL, 6u Tpebano
/ia ce Hana3w v anapar 3a poToKonmparse (Yuja ce ynotpeba naaha), aytomar 3a
npas/berbe GpoTorpaduja KOPUCHMKA (3a CBE YC/yre rae je HEONXOAHA W CMKa
KOPUCHWKa), HedOpMasHa YeKaoHULa W, eBEHTYaHO, ayToMaT 3a Kady (4uja ce
ynoTpe6a naaha), uam, nak, anapar 3a BoAy.

Cnwuka 4. lLlantep 3a npujemy
JinHaeHTany, KeaH nma 1 MecTo 3a
Hannarty

Cnauka 5. [leo 3a npyxarbe ycayray
JivHpeHTany, Kean

YL rpaacke onwTtuHe JinHaeHtan (koju caymm oko 100.000 cTaHOBHMKA), He-
MauKor rpaza KeaHa (1 MUAMOH CTaHOBHMKA), MOXeE Ce MOCMaTpaTH Kao NpuMep
CaBpeMeHOr Au3ajHa, OPUJeHTUCHOT Ka KopucHUuMMa ycayra. OH ce Hanasu y
HOBOW3rpaheHoj 3rpazu, ann HaxanocT He Y LLeHTPasHOj 30HM.

4.3. CUCTEM PEAHUNX BPOJEBA N HEKAOHULA

CncteM pegHux 6pojeBa, ykoamko Beh Huje y ynoTpebu, 61 Tpebano aa ce yse-
Ae, WTO yK/bydyje pesHe 6pojeBe 3a BUWeEPYHKLMOHAAHA paZHa MecTa, Kao
¥ 3a NoTeHUMjaaHa cneumdumyHa paZHa MecTa Koja 6u npeoctana. Takohe 6u

Pa3Bujarbe BULIEDYHKLMOHANHNX BUILIEHAUMHCKIX YCAYMKHUX LeHTapa 3a rpahaHe -



Tpebano ga noctoju 1 npunagajyha
YeKaoHWLa ca ONTUYKMM MHAMKATO-
poM cneaeher peaHor 6poja u paj-
HOr MecTa Koje he npo3BaTtu Taj UCTK
6poj. YekaoHuua 6u Tpebano za je
[OBO/BHO BenvKa M Aa omoryhaea
CBMM KOPUCHMLUMMA fJa cede [AOK
yekajy. [Jobpa je uaeja ga noctoju
yrao HaMereH 3a Urparse Aele. Yko-
JINKO je TeXHWUYKM M3BOA/BMBO, TaKohe

Cnuka 6. HekaoHuua 'y 6u Tpebano Aa MOCTOM WMHAMKATOP
JnHaeHTany, Kenx, ca cucteMom OYeKMBaHOr BPeMeHa A0 NPoO3VBakba
pesHux bpojeBa cneseher pegHor 6poja. YKOAUKO je

moryhe, Tpe6ano 6u ga nocToju jesaH
L,YHMBEP3anHM" CUCTEM KOoju b1 ONCAYXMBaO CBe ,YHMBep3anHe" wantepe. 3a
npeocTane cneunjanmsoBaHe WwWantepe nan notpebe, Morao 61 aa byse yBeseH
A0AaTHY CUCTeM pesHux 6pojesa.

4.4. MYJITUDYHKLNOHAJIHA PAJJHA MECTA

MynTudyHKUMOHaNHa pagHa MecTa (MDPM) 61 Tpebao Aa Cy CKOHLEHTpUCaHa
Y UeHTpasHoj NpocTopujn 1 6pojeBn pazHvx MecTa 6u Tpebano aa byay jacHo
BMA/BUBU. YKONMKO je To Moryhe, pasHa MecTa b1 Tpebano Aa cy An3ajH1paHa Ha
HauWH rAe ABa KopWCHYMKa (Ha Npy1Mep NapoBu Koju A0/1a3e 3aje4Ho) 1 3amoce-
HW Ha M®PM Mory aa ceze v Aa UMajy pajHy NMOBPLKHY 13Mehy HbiX. Y CBaKOM
cnyyajy, Tpebano bu n3behun cayyajese y KojuMa KOPUCHULM MOPajy Aa CTOje 1,
WTO je jol ropu cayyaj, Tpebano 6u n3behu WwanTtepe ca MaaMM pynama v CTake-
HUM nperpagama. CTakneHe nperpaje Cy 13y3eTHO NPUXBaT/bMBE KOA Wantepa
33 HaniaTy Takcu, a CBE M3 CUIYPHOCHMX Pas/iora; a OB/e je UCTO NPpUXBaT/bUBO U
cTajarbe. PagHu npocTop 6m Tpebano Aa je onpem/beH ca CBOM HEOMXOAHOM Tex-
HWYKOM onpemMoM, Kao WTo je VKT pagHa cTaHMua, WTaMnay/$oToKonmnp, Yutay
JIK, 4ntay oTucaka npctujy (yKonmko je notpebaH), TenedoH, Kao 1 CBUM ocTa-
MM NOTPEBHMM MaTepujannMa yKby4yjyhi MecTo 3a cknaguiiTerse A0KyMeHaTa
1 3a CUrypHO YyBarbe nevata 1 61aHko Gopmynapa.

Takohe 6w, onuMoHo, Morao ga byae MHCTaAMPaH 1 YMTay 3a naaTHe KapTuue,
umajyhu y BuAay Aa je 61no KakBo roToBMHCKO Naaharbe Ha WanTepy HajcTpoximje
3abparbeHo. OBO 61 NMPYXUA0 NPUAVIKY 33 KOMYHUMKaLLW]OM, NPy TOM 136erasajyhu
i@ KOPUCHULM 33 CyCeAHMM LanTepoM Yyjy 6o wra.
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Chauka 7. [paacKa onwTtuHa JingeHtan, Cnauka 8. Manu Hemayku rpag
KenH, MOPM (35.000 cTaHoBHKa), MOPM

4.5. HATTJIATA AAMUHUCTPATUBHUX TAKCU

YLl 61 Tpebano, ykonnko je To Moryhe, fa MMa y CBOM cacTaBy M NOLUTaHCKW casl-
Tep WK NaK MeCTo 3a HanaaTy afgMUHUCTPATUBHMX Takcu. paharn/KopucHULM 6y
Ha TOM MeCTy MOr/IM Aja y rOTOBWHM naaTe oArosapajyhe HakHaze 1 Aa A06u1jy npu-
3HaHULy Kojy 61 n3aasao cayxbernk YL To 3Haum Aa rotosuHcKa naaharbe He
61 Mornia Za ce obase Ha HeKOM Apyrom mecTy y oksupy YLl Mehytim, MOPM 6u
Tpe6ano Aa omoryhu nnahara eNeKTPOHCKUM NyTeM (pasmymTe naaTHe KapTu-
Le). Ha npumep, oBo je Takohe Moryhe y OKBUPY AeLleHTpann30BaHNX/MOBUAHNX
jeAnHMLa. KOpUCHKK Kojv Keau Aa U3BpLUM Naahakbe MCK/bYYMBO FOTOBUHCKUM My-
TeM TO MOXe i@ YPaau, Y3 YNAaTHULY, UCK/bY4MBO BaH YL, y 6aHum nam nowTw.

4.6. PAJHO BPEME

Ha onwTe n3HeHahetbe, MUAOT ONWTKHE CY V3HEeNe Aa Ce HajBYLIe aKTUBHOCTU Y
YLl 0614Ho 06aB/ba y jyTapHKM caTMa — 0f, jeAAHOT caTa HakoH oTBaparba YL, na
[0 NoAHeBa. Y MOMOAHEBHMM caTvMa 401a3m camo Maan 6poj kopucHuka. OBo je
6uno noTepheHO TOKOM NoceTa onWTUHAMA.

MehyTuM, Haww npeaor je Aa 61 onwTWHe Tpebano Aa NOKyLajy Aa TOKOM jeHOr
pajHOr ZaHa MMajy NpoAyKeHo paZoH Bpeme 3a ¢Boj YL, o 19 nam 20 caTwm.
YnopeaHa aHanun3a pefjoBa Koju ce CTBapajy y nowtama HakoH 17 caTu nokasyje
Aa noctoju notpeba Mehy CTaHOBHMLUTBOM 3a oZpeheHnM ycayraMa HakoH 3aBp-
LeTKa yobuyajeHor pajgHor BpeMeHa.

PasBujarbe BULIEPYHKLMOHANHNX BULLEHAYNHCKIX YCAYIKHUX LieHTapa 3a rpahaHe -



4.7. AN3AJH TTPOCTOPA MHAMELLTAJ

Hekun og YL TpeHyTHO m3rnesajy Kao
Aa cy ctapu 30-aK rogviHa u nsrnegajy
Bp/I0 HeyriesHo. LanTepu ca Manum
OTBOpWMMA Cy W Aa/be Yy ynoTpebu y
nojeAMHvM onwTuHama. Takohe, vy
npocropujama YL ce He BOAM OBO/BHO
padyyHa o oaroBapajyhoj yHyTpawmoj
KAVMWU W TemnepaTypu, WTo 6u Tpe-
6ano pa byze jeaHa o o06aBe3HMX
CTBapW y BE/IMKOM MPOCTOPY Ca HeKo-
Cnwmka 9. Cana ca Wwantepuma y JIVIKO WanTepa 3a KOPUCHUMKe. Y cMucay
YLl y Com6opy onTummsaumje YL, oo 6u Tpebano aa
ce npoMeHu. Ca Apyre CTpaHe, NoHeKa-
Aa je YL npasu ,npumep" onwTuHe 1 caMMM TUM HyAM Hajbos/be yCcaoBe 3a paz
Y 4MTaBOj OMWTMHCKO] YNpaBK, Kao WTO CMO MOrau Aa Buamnmo y Combopy. OBo
MoKa3syje BMCOK HMBO MOLITOBaka Of CTPaHe OMWTKHE NpeMa KOPUCHULMMA U
3anocneHuMay YLL. YonwTteHo rosopehu, YL He 61 Tpebano aa n3rnesa nykcys-
HO, anv 61 HamelwTaj 1 onwTK An3ajH npoctopa YL, Tpebano aa 6yay MoaepHu,
NpUBAaYHM 1 Aa npaTe oApeheHn An3ajHEPCKU KOHLENT.
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5. OpraHu3aumoHa nocTaBKa

5.1. OMIIUTA NTOCTABKA

WHcTuTyumoHanmsaumja YU, Boan Ka HoBOM rpynucamy yHKuMja. OnwTw
MPUHLMN rpynucamsa je aa ce ce GyHKLMje Koje Ce O4HOCe Ha Npyxarbe yCayra
KOPUCHMLMMA KOHTPOINLLY LeHTpann3oBaHo. OyHKLMOHAHA Ofe/berba paje
npebaumsarbe cee ,AUCTpUOYTMBHE" OArOBOPHOCTY Npema CTPYKTypu YL OHu
BpLUE COMCTBeHe ANCTPUOYTVBHE HaAIEXHOCTM CaMo 3a YC/1yre Koje He Mory Aa
ByAy Npy>KeHe Ha aZieKkBaTaH HauyuH y okeumpy YLl

[lpyre ycnyre koje ce nNpy»ajy KOPUCHMLMMA Takohe ce KOHTPOAWLLY LieHTpaau-
30BaHo. CaMo y cyyajeBuMa Kaga cy ,call" ueHTap n/wav HTepHeT nopTan rpy-
nncaHn 3ajegHo ca YL, cTBapHO ,BuEHAYMHCKO" ynpas/barbe he 61t Moryhe.
cTo MoXe Aa ce MPUMEHM U Ha U34BOjeHe 1 MObUAHe ycayre.

Koopaunatop YLi

AeueHTpanmosaHe

1 MobunHe ycnyre
YcnyxHu LeHTap

(MoPM, »Call*
peuenuuja, LeHTap
6narajHa)

Ycnyre
npeko

MHTEpHeTa

MobwuaHe ycayre npyxajy 3anocnenn YL M3aBojeHe nucapHuue He 61 Buwe
Tpebano Aa paje V3/ABOjEHO W BaH KOHTposae. Tpebano 61 ga npunagHy nog
KoHTpony YL v aa obae/majy paZHe aKTMBHOCTM MpeMa WCTUM CTaHAApAMMA,
npyajyhu ncrosetaH (npoay»en) oncer ycnyra. Ocobsbe 61, yonwTeHo, Tpe-
6ano zga ce potupa n3mehy pasamunTix nokaumja YL,

PasBujarbe BULIEPYHKLMOHANHNX BULLEHAYNHCKIX YCAYIKHUX LieHTapa 3a rpahaHe -



MoHekaaa he ce nojaBUTH KOHPAWKTW. JeAaH OA HajounrieAHujux 61 morao
na byze BesaH 3a VKT jeavHuuy. Anv, uenTpanHa® VKT jeanHuua — yKoAmMKo
nocToju — 61 yrnaBHOM Tpebano Aa ncnyrbaBa GyHKLUMje Cagpaja, a He , TeXHNY-
Ke" dyHKumje. OBO 3HauM ga 61 MHTePHeT ycayre Tpebano Aa byay ocMULL/beHE,
ob6jaB/beHe, aypupaHe npema ctaHoBuwTy YLl TexHonoruja ,ocnoHuya” Hehe
6UTK yrpoxeHa, Aok he YL vHTepHeT ycayre 6UTV Nog OKpU/bEM LieHTpanHe
VIKT jeamHuue.

Jow jeaaH KOHGAMKT 61 Morao Aa nmpoucTekHe M3 noctojehnx opraHusaymo-
HUX jeAnHMLA Y CenvMMa v/vam U3ABOjeHMM Hace/bMMa. JacHo je ga he bixosa
cybopAmnHaLmja nos okpuabeM CTpyKType YL yHanpeanTn HUBO ycayra. vwe ycny-
ra he noctat goctynHo, noctojahe jacHu cTaHaapg v noctojahe oarosapajyha
3aMeHa KaZla je HeKo 0/ 3anoC/ieHnx Ha 6010Barby MK Ha oaMopy. Yak he u
noctojehu 3anocneHn mohu ga byay npemewTeHn U3 jedHe OpraHv3aLlvoHe

je,CI,I/IHl/lLI,e Y APYrY.

Kpajtbe nuTare ce 0AHOCK Ha TO KoMe je ogroopaH YL, YL| He 61 Tpebano aa
6yae oAroBopaH jeAHOM 0g GYHKLMOHANHMX Ofe/betba Hnje Ce yeayre npyxajy,
MOLWTO 61 TO MO0 i@ BOAM Ka aCMMETPUYHOM Npyxakby ycayra. Jlobpa onuuja
je aa YL 6yae noBesaH ca LieHTpasHUM Ofe/berbeM 3a Npyxarbe ycayra. Heke
o4 dyHKuKMja Beh nponcTnyy oAaTtiae, Ha NpUMep oBepa NOTAWCA, KkbUre, UTA,
HaeseHe ycnyre, MehyTuM, HUCY NocebHO Ba)KHe W/WAW KOMMNAMKOBaHe. JoL
jeaHa oa moryhHocTu je ga ce YU, npuaosa KabuHeTy npeAceAHnKa onwTuHe/
rpaZoHaYeHmnKa — ann 1o bu MOrno Aa NpeAcTas/ba NpobieM 3a Tako BENKO
ofle/berbe.

5.2. YIOTAUNTIO3UNLINJA PYKOBOAUNOLA YC/IYXKHOI LEHTPA

Mogen ,cynepmapkeTa“ nojpasyMeBa 3HayajHe OpraHu3aLuoHe M3MeHe Y Mo-
pehetby ca cUTYyalWjoM 13 NpeTXOAHOr Neproja. HajsaxHnja npoMeHa ce 0AHO-
CV Ha NoCTojakbe jeZJHOr OArOBOPHOI PYKOBOAMOLLA YCAYXKHON LLeHTPa, Y3 ajeK-
BaTHe Mo3uuMje Yy Xujepapxmjn 1 ca aeKkBaTHUM pasyMeBarbeM QyHKLUM]a Koje
Ce oziHoce Ha AaTe nosuuuje. YLl he, HajpepoBaTHuje, OUTK jeamHMLA Y OKBUPY
onwTer oge/berba, Aok he pykoBogmnnal, YL, 6uth ogrosopaH 3a:
o [N1aBHW YCNY)XKHW LieHTap Ca 3an0CaeHnMa Ha NpujeMy 1 ca 3anocieHnma y
OKBMPY MYNTUDYHKLMOHANHUX PajHUX MeCTa;
o U3/]BOjeHe 1 NMOKPeTHe jeAnHULE KOje npyxajy ycayre YLy Hace/muma u
cenmma;
o call" yenTap ca npunagajyhum 3anocneHmma;
o 6narajHuke (yKoamko cy goaemsern YLI);
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o VKT ocobse Koje je OArOBOPHO 3a WMHTEpHET npeseHTalUWjy U UHTEpHe
byHKuMje.

Mako apyra ofe/mwerba MMajy CBoje mocebHe LWanTepe Ha KOjuUM paau ocobsbe
M3 AaTuX Ofe/berba, PyKoBoACTBO YL| 61 Tpebano ga MMa orpaHuyeHy Ancum-
MIMHCKY OArOBOPHOCT Koja b1 ce 04HOCKAE, Ha NPUMEP, Ha MOLITOBaHe PagHOr
BPeMeHa, OCTBapeHy KOMYHMKaLM]y Ca KOPUCHULMMA, U3TNeA, UTA.

5.3. CITMCAK YCJIYTA

NHTepHeT npe3eHTaynja YL 61 Tpebano Aa caapum CBe ycayre Koje ce npyxajy
Y UeHTpY, YK/by4dyjyhu cBe npodune ycayra, opmynape, CMepHuLe 1 npoLiesy-
pe. Tpebasno 61 Aa NocToje ANPEKTHe npeyunle (AMHKOBK) Ka npe3eHTaumjaMma
MHTEpHeT ycayrama 1 Ka ZloKyMeHTMMa 3a Koje je Moryhe aa ce npey3my ca
MHTEepHeTa.

5.4.TPO®UJIN YCJIYTA UTIPOLEAYPE

[la 61 ce ocurypano afiekBaTHO Npyxarbe ycayra y oksupy YL, npoduan ycayra
v npoLeaype (MocnoBHM Npouecy) Mopajy Aa Byay AedUHMCAHM, WTO YK/bYYYje
MHTepaKLUMjy ca GYHKLMOHANHNM OAe/berbrMa U jaCHO KOPUCHUYKO OKPYKetbe.
3a cBaky og ycnyra 6u Tpebano aa byze geduHmcaHo:

« Hasue ycayre (Ha npumep: V13804 U3 MaTU4He Kibire poheHKx, OBepaBarbe
noTnuca);

« Bpcraycnyre (MHbopMaTMBHA YCAyra, perynaTopHa yoyra, yaiyra nogpLuke);

« Bpcra pesynTtara (MHpopmaLmja, 403B0Na 3a oapeheHe aKTUBHOCTM Koja
BaXM 3a ospeheHn BpeMeHCK nepuog);

« TpaBHU OCHOB (3aKOHW, CeKYH/AAPHO 3aKOHOAABCTBO W OMIITUHCKe pery-
naTuBe Koje 61 ce MolToBane Kao npasHK ocHoB. OBO 61 Morno Aa ce
ypaaw Kao pedepeHLa npemMa HOpMaTVBHUM aKTKMa Koje je Moryhe gosaTy
Y BUAY aHeKkca. Y cayyajy NpoMeHa, bpuncarba nan A0oAaBarba HOPMaTUBHUX
akaTa, 0BO 61 Tpebasio 03HauMTH Aa 61 ce n3berna nsHeHahera);

Pa3Bujarbe BULIEDYHKLMOHANHNX BUILIEHAUMHCKIX YCAYMKHUX LieHTapa 3a rpahaHe -



« MoTeHumjanHm nogHocMoum Mon6M (CTaHOBHULM, MOCAOBHU /byan W
Apyrv);

« OuyekuBaHe yna3He MH$OpMaLUje O/ CTPaHe KOPUCHUKA (MCLpHA NCTa
Y3 0YeKmBaHe foAaTHe MHdOpMaLmje nod oapeheHnM ycios1Ma);

« WHTepHe npoueaype v npouecn nsmehy YL n GyHKUMOHaNHUX ofe/berba;

o YK/by4eHe OMIUITUHCKE, KAO U MHCTUTYLMje U3BaH OMWITUHE VI HUXOB
yAe0/[0NpUHOC;

o [lo3Bo/beHM BUAOBM KOMYHMKauuje uamehy OnwTUHE U KOPWCHWMKa
(MYHO, NUCAHUM MK NyTEM MHTEPHETA);

« Pa3nosu usa opbujara 3axTeBa 3a npyxake ycayre (Ha npvimep,
HenoTnucaH GopMynap, NOAHOCKAL, 3aXTeBa HMje CTAHOBHWK OMWTMHE,
nTa.);

« [lpaBHU nekoBm 1 xanbe y caydyajesrma o46ujarba;

« Bpeme 3a npyxame ycayre (MakcuMasnHa KouuMHa BpeMeHa 3a CTBapu
Koje Cy y AOMeHy OMWTKHE, PeNeBaHTHO jeAMHO Y CNyYajeBMMa Kaja je
moryhe ,AMpeKTHO" npyxarbe ycayre, a YL| camo npuma 3axTese 3a Apyra
O/e/betsa);

« HakHage u Takce (cBeobyxsaTHe MHdOpPMaLuje, 0BO Takohe Moxe Aa
yK/bY4yje popMye 1 Tabene, yKOMKO je To NoTpebHO)

« Ocoba oAroBopHa 3a aaTy ycayry yHyTap ¢pyHKLMOHANHOr OAe/betba
(YKONMKO je MpUMErMBO) M AeTasbi BE3aHW 3a Ty 0COby;

« OAroBopHu pyKoBogunal, ycayre

PasHe npoueaype 6v Tpebano, nocebHo, aa y3My y 063up Kako ycayre Mory a
ByAy 3aTpaXkeHe NMyTeM pasnyUTUX kaHana. Tpebano 61 0b6e3beanTtn aa he 3ax-
TeBM NOAHETW NyTeM MHTEPHETa O1TW pa3MaTpaHu Ha MCTU HauMH, Kao 1 3aXTeBM
KOjU Cy NOAHETM Ha WanTepuMa, Kao 1 ga ce obuM paja ANCTpUbYMpa jeHaKo
CBMMa KOjU Cy 3anoc/ienn y YLI.
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5.5. KOHTPOJIA KBAJIUTETA PAJA

MpuHUMN ,cayyajHor' 6poja ycayre
omoryhaBsa jefAHOCTaBHY KBaHTUTaTKB-
Hy NMPOBEpPY 3a CBAKOI O/ 3aMnOC/NeHNX
y okBuMpy MOPM — nowto ycnyxyjy
pas/snyuTe KopucHuke. Ksanntet paja
3anocnexnx y okenpy MOPM je nako
naeHTudunKkoBatn.  Paam  KoHTpose
Npy)Karba ycayra 1 noHalwarba npema
MyLITepujama, Moryhe je ga ce ynoTpe-
6e MallmMHe 3a ayToOMaTCKO Benexerbe
pesy/Tata Koje KOpUCHWUM Aaly MPY-  Capka 11. CrieLmjann3oBanm Wwantepu
TUCKOM Ha jeAHy o4 Moryhux onuwja Ha Bpadapy
(HeBMA/LMBMM 3a 3anocsieHor). On-

LTe je MO3HATO Aa 0Cob/be MOKyLWaBa Aa HaAMYAPU CMCTEM TUME WTO MOKyLa-
Ba Aa 3a cebe K 3a Ko/ere Aa LITO MOBO/bHUjE OLEHe, aan noctoju MoryhHocT
[ia Ce payyHajy CaMO HeraTMBHE OLeHe — 1 MOWTO KOMMjyTep MMa Cno3Haje O
AVNCTPUOYLMjW KOPUCHYMKa TOKOM PaZHOr BPEMeHa, Huje peasiHo fja HeKo O/ 3a-
nocneHnx fobuje 10 NO3UTUBHUX OLleHa Y POKY 04 jeZIHOT MUHYTa. Takohe, M-
HYT HaKOH KOMMeTuparba je4Hor caydaja, MalurHa 6u Morna Aa byge y cTarby
MMpOBatba A0 Aosacka creseher KOpUCHYIKa.

MebhyTunM, pe3ynTaT Koju Npy»Kajy OBakBe MallvHe je ,jeHOAMMEH3MOHaNaH" 1
He OAC/MKaBa pa3nnuuTe acnekTe pasa (Kao WTO Cy KBAaNWTET, 6p3nHa, YUUTK-
BOCT, UTA.). Takohe, nojeanHe ycayre ce 0614HO cMaTpajy 3a No3uTHBHe (M3B0AM
M3 MaTW4He Kibure poheHwx), oK ca ApyruMa Huje Taxkas cay4aj (nopesu, kasHe,
WTA), @ HeKe Cy BP/I0 KOMMAMKOBaHe (403Bo/e 3a rpaatby). [peMa ToMme, BpCTa
yC/yre MOXe Aa yTvye Ha pesynTaTte OlerHBatba.

5.6. CrTELUUNJATIN3OBAHU LLIAJITEPU

YNpKOC TOMe LWTO je CUCTeM MYATUGYHKLUMOHANHOT PafHOr MEeCTa YKesbeHu
mMogzen 3a YL, noHekaZa nocToju notpeba 3a NOCTOjarbeM CneLunjann3oBaHmnx
wantepa. Ha npumep, cneumnjann3oBanHn Wantep 61 Morao Aa MocToju 3a
rpaheBWHCKe f03BO/Ie, AOKNE TOA Ta ycayra Huje npebayeHa y ,LeHTap 3a
n3rpaaky”. OBo 61 Takohe mMorao Aa byse cayyaj 1 ca oapebeHum ycnyrama
13 OMeHa couujanHe 3awTunTe.

PasBujarbe BULWEDYHKLMOHANHWUX BULWEHAYMHCKUX YCAYXKHMX LeHTapa 3a rpahaHe




OgpeheHe opraHusauuoHe jegnHule ocTajy y
OKBWPY OArOBOPHOCTW CBOjUX ,MaTUYHUX Ofe-
/bera”. 3anocneHn Ha OBKUM LianTepuMa 6u Tpe-
6ano ga 6yay cmewTeHn y okeupy YL Ha HayumH
Koju UM omoryhaBa fa cBoje 3asaTke obaBe Ha
aZleKBaTaH HauuH, Ha NpuMep, Aa MMajy A0BO/bHO
MpOCTOpa 3a Pa3roBOp O MIAHOBUMA W3rpagme,
nAv aa cy bnaro 13ABOjeHn 13 rnaBHe NpocTopuje
Kaja ce pasroBapa O NMYHMM Uan NpodpecnoHan-
HUM cTBapvMa. [pemMa TOMe, MOHeKaza bu Takea
M®PM Tpebano aa byay CMelwTeHa y 3aTBope-
HMM KaHLenapujama ogmMax nopeg YLl 3anocnequ
Ha npwjeMy KopwcCHMKa 61 cBakako Tpebano aa
Cnmka 10. KoHTpOHM Npy»ajy NoApLWKy TMM Wwantepuma. lNpunagajyha

cucTeM Ha Bpavapy onpema 6w Tpe6apo Aa byae npeameT 40rosopa
n3mehy ogrosapajyhunx osesberba.

JeaHa o f06puX anTepHaTVBa, YHyTap OBOM OKBMPA, je CMellTare nojesnHux
yenyHumux dyHKumja 613y YL, Ha npuMep, NocTojarbe CaBeTOAaBHOr LieHTpa 3a
N3rpaghby nav canyHo nopeg YL, OBO yMHOroMe 0/1aKLaBa XM1BOT KOPUCHNLM-
Ma ycayra.

5.7. YIIPAB/bARE /bY/JCKUM PECYPCUIMA

HeonxoaHo je ga ce aeduHMLLY CTBApHE U NpojeKToBaHe noTpebe 3a ycayre Koje
ce Npyxajy y okBnpy M®PM Ha npasu HaumH, y3uMajyhu y pasmaTpatse Bpeme y
KOMe 1Ma HajMarbe 1 HajBuwe nocna. [la bu ce To ypagmnao, HEOMXOAHO je Aa ce
aHaNM3Mpa BpeMe Koje ce OAHOCH Ha NojeAnHaYHe YCAYXHE jeAHMLE, a 3aTUM 1
3aXTeBW 3a NPyXakbe yC/1yra TOKOM AaHa, Hejesbe, Mecela Uam rogmHe.

MpBYK KOpaK je NpoHaNaXekbe 3aje AHNYKOT MMEHWUTE/bA, KOjW Ce HaNasu y OKBU-
py KoHuenTa ,®TIE" (eHr. full time post equivalent). JeaaH ®TME npeacTas/ba
pafHO BpeMe ocobe Koja je 3anocaeHa MyHO PafHO BpeMe TOKOM Mepuo-
[a v3BelTaBarba. Y Cyyajy Aa Neproj v3BewTasarba M3HOCK OAMHY AaHa,
pauyHarbe 61 MOr/I0 a 13r/efa OBako (0BO je camMo npuMep Koju bu Tpebano
aXypupaTu CBaKe roAnHe ca CTBApHUM BPEAHOCTUMA):
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Haw npoceyHo 3anocneHun nMa npubamxHo 100000 MrHyTa HeTo pagHor Bpe-
MeHa roAmnube NowTo 6u1, Takohe, Tpebaso Aa 40380MMO ogpeheHu geo (npo-
LieHaT) BpeMeHa 3a 3a/,0B0/betbe NMpUBATHUX NOTpeba TOKOM pPajHOr BpeMeHa.

Y cnegehem kopaky, notpebHo je aHanM3MpaTt pagHO Bpeme YTPOLUEHO 3a
ob6aB/barbe nojeanHadHux ycnyra. OBO MOXe zia Ce pas/viKkyje of OnwTuHe 0
ONUWTKHe 360r PasAMUYUTIX PaZHMX NPOLeAYpPa, Pa3nymnTe cuTyaumje y obnactu
VKT, uta. TocToje pasanmynTi NpUCTYN 3a Mepekse, NoyeBlM og Kopuwherba
LITonepuLLe TOKOM CMynaLmje NpoLeca paja y 04HOCY Ha pellaBatbe Cy4ajesa
Y TOKY jejHOT AaHa v NpoLerBatkbe NoTpebHOr BpeMeHa.

Y CBMM CNyyajeBMMa, pe3yAaTarT je nyTarba Koja cajpxu 6poj MMHyTa no cayyajy
Koju 6w, 3aTuM, Morao za ce ynotpebu 3a oapehunsarbe pagHUx HeTo noTpeba
TOKOM rOAMHe, Mecela, Hejesbe, Kao 1 y Aoba gaHa Kaja A0/asn HajsuLe Ko-
prcHuka. OBo BoaAM Ka ogpehuBary 6poja ocoba 3a oapeheHa MOPM TokoM
oapeheror BpeMeHa. Ha npumep, Moxe Aa noctoju Beha notpeba 3a ocob/wem
TOKOM CaTW Kaja [0/1a3n HajBulle KOPUCHMKA, Mano npe nogHesa. OBoO, nak,
MOXe Zia J0Be/ie 10 NPeA/iora 3a 3anoc/ieHe xeHe (Majke) 4a 1M ce MpYXu npu-
/IMKa Aa paje Nona pajHOr BpeMeHa TOKOM MpenojHeBa, a 3aTuM Aa ce BuLle
ocobma pogemm MOPM TokoM nonogresa. CAMYHM KOHLENTW Mory aa byay
Pa3BuWjeHM 3a aHe TOKOM APMaBHMX MPa3HMKa, UTA. 3a MOBW/IHE jeanHuULe Koje
npyxajy ycayre tpebano 6v aa ce 4o4a BpeMe HEOMXOAHO 3a TPaHCMOPT, Kao v
3a NpVIK/by4MBarbe, Tj. MaKoBarbe, ONPeMe U CaMnM TUM Ce HeTO pPaZHO BpeMe
ckpahyje. Cee oBo Tpeba y3eTun y pa3MaTparse ga bu ce eprKacHO PyKOBOAWIO
YL, anv ncTo Tako camo 3a MYHMMaIHO BpeMe Koje KOpUCHWLM Tpeba ga yTpolue
Ha YeKarbe 1UCnpes Wwantepa.

Pa3Bujarbe BUILEDYHKLMOHANHMX BULLEHAUMHCKMX YCIYXHUX LieHTapa 3a rpahaHe




5.8. PA3BOJ /bY/JCKUX PECYPCA

[opep KBaHTUTATMBHWX acneKaTa, NoCToje 1 KBaMTaTUBHM aCNeKTU ynpaB/bakba
JbYACKMM pecypcuMa Koju MMajy BPAO BaXKHY Y/0TY. 3aMOCNeHnMa, Koju cy Y
okBuMpy YLl BULIE OpUjeHTUCaHM Ka KOHTaKTy ca KOpUCHULMMA, je NoTpebHa A0-
faTHa esyKauwja/obyka y nopeherby ca 3anocneHnMa Koju Cy 04roBOPHM CaMo
3a jeaHy obnact. Onesberba 61 Tpebano Aa Cy CNpemMHa 1 Bo/bHa /@ pajie Ha 0Bo-
Me 1 [a CTa/iHO Z0NYykbYjy CBOja 3Harba. 3anocaeHnMa je Takohe noTpebHa obyka
33 pa4 ca KopUCHMLUMMa.

Ha nocnetky, onwTuHe 61 Tpebano Aa afeksaTHO MOTUBUILLY CBOje 3anoc/eHe.
JeqaH acneKT Tora je AaBarbe n/aTa Koje Cy BuLe Y OAHOCY Ha 3anoc/eHe Koju
06aB/bajy camo jegHy GYHKUM]Y Y OKBUPY ofe/bersa. pyru acnekT je cTBaparbe
aTMocdepe y KOjoj cy 3anocienHn y YL BUCOKO BpeAHOBaHM Y OKBMPY OMWTUHCKe
ynpase. 3anocserse y okBupy YL 61 Tpebano aa byzse cMaTpaHo kao npusmaervja,
a He Kao KasHa. A MOowza v v Hekn og jeAHOCTaBHVX MoZAena U3 MHAYCTpuje
npyXatsa ycnyra (Kao Wro cy ,pagHuk Meceua“) Moram aa 6yay nckopuwhern y
okBupy Behux YLl 3anocnenn y YL npeacTtas/bajy ONWTUHY BULLE OA OCTaNNX U
Tpebano 6u ga byAy WTO je BULE 1 60/be MOTUBMCAHMN.



Pa3Bujarbe BUILEDYHKLMOHANHMX BULLEHAUMHCKMX YCIYXHUX LieHTapa 3a rpahaHe
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