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Pe3ume

VY oBOM pany ce aHAJIM3HPajy MOCIOBHH IpoIlecH U yHanpehema Koju ce u3BOJE Y jaBHUM
KOMyHamTHUM mnpenysehuma kao u amanmza Beh yrBphenux mpomeca IMS-a, nedunmcane
OJITOBOPHOCTH U OBINamhema, Xujepapxuja JOKyMeHaTa U €JIeMEHTH KOje Ce OJHOCE Ha 3ajeTHUYKE
¢dyakmmje nocnoBHux mpomneca y JKII. Cagpku moTnyHO u3BOhEHE peain3aiyja yciiyra u Kao
npumep ce oOpabhyje Tema mnpucTH3ama mpurosopa. Ilopex Tora, y paagy ce roBopu o
yHampeherMa TocioBamba KpO3 KOPEKTUBHE U IPEBEHTUBHE Mepe H  CIMMHHHCAMka
HeycarjameHOCTH.

Kbyune peun: /lpoyec, nocrosnu npoyec, npoussoo, ynanpehere npoyeca, |MS, xopexmuene u
npeseHmusHe mepe.

Abstract

This paper analyzes business processes and improvements that are performed in public
utility companies, as well as the analysis of the already established IMS processes, defined
responsibilities and authorizations, the hierarchy of documents and elements that relate to the
common functions of business processes in the PUC. It holds the complete realization of services,
and as an example the subject of the objection is addressed. In addition, the paper deals with
business improvements through corrective and preventive measures and the elimination of non-
compliance.

Key words: Process, business processes, product, improvements, IMS, corrective and preventive
measures.
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Tepmunu, 1epuHuuuje u ckpahenunne

Cuctem — Mel)ycoOHO moBe3aH CKyN eJeMeHaTa TaKo Jia YMHE jeHy (PYHKIHOHAIHY
LEIVHY .

IMpouec — ckynm MehycoOHO moOBe3aHuX uiau MelycoOHO aenmyjyhnx akTHBHOCTH KOjU TIpeTBapa
ylla3He y U3J1a3HE eIeMEHTE.

IlocnoBHHU mponec — aKTUBHOCT WJIM CET aKTUBHOCTU KOJUMa C€ U3BpIIaBa cneuupuyHU LUTb
opraHu3aiyje (HIp. npojaja u 10CTaBa MPOU3BOJIA).

IMpousBox — pe3ynrar mporeca.

IMS — rnoGanHo omucyje mHTerpucane cucreme MeHapMmeHTa y JKII neduumcane
cTaH/IapauMa.

QMS — cucrem MeHaIMEHTa KBAJIUTETOM KOjUM C€, Ca CTAaHOBHUINTA KBAJIWUTETa, BOIU
OopraHuzaiyja U lOMe yIpaBJba.

EMS — cucrtem MeHaIMEHTa 3alITUTOM >KHBOTHE CPEJIMHE KOJU C€ KOPHUCTH Jia pa3BHje
W TPUMEHHU TIOJWUTHKY 3alllTUTE >XUBOTHE CPEIWHE M yIpaBJba CBOJUM aCIEKTHMa
JKHBOTHE CpPEIIUHE.

OHSAS - cucrem mMeHaMeHTa 3/IpaBJbeM U 0e30€THOCTH Ha paay KOjH MpecTaBlba
JIe0 CBEyKYIHOI' CHUCTEMa MEHAlIMEHTa KOJH OJIaKIIaBa MEHAIIMEHT PU3HUIIUMA Y OKBUPY
OHSAS, 3aapy»eH ca ocTaJlIuM MOCJIOBHUM aKTUBHOCTHMA OpTraHU3aIlfje.
EdexkTuBHOCT — CTTOCOOHOCT MPOUBOIIHE KEJHEHOT pe3yJjiTara.

EdukacHocT — y K0joj] MEpH Cy KOpUIIThEeHU PECYpPCH MTPU MPOU3BOIHH.

CexTop (y npuBpean) — o61acT nMpou3BoH-¢ (Y IIPUBPEIN).

KO — komyHaJIHM OTHA.

JKII — jaBHO KOMyHaTHO TIpeay3ehe.

Kopucnuk - rpahanuH, npuBpeaHH CYOjeKTH, MNPENY3ETHUIU KOJU KOPHUCTE YCIyre
npeay3eha.

IIpuroBop — u3pa3 HE33A0BOJHCTBA YUUIHLEH ITPEMa OpraHU3AIIN]H.

YcariameHoCT — HCIYHEHE 3axTeBa (IePUHUCAHNX Y KPUTEPHUjyMHUMAa IPOBEPE).
HeycaraameHnoct — HeuCIymeme 3axTeBa (IepUHUCAHUX Y KPUTEPUjYMUMa MPOBEPE).
Kopexkuuja — Mmepa K0joM ce eTUMUHUIIE yOUeHa HeyCcariameHoCT.

KM - kopekTHBHa Mepa.

IIM — npeBeHTHBHA Mepa.
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1.0 YBoa

IIpenyseha kao OpraHM3alMOHM W E€KOHOMCKH CHCTEM YCIEMHO (YHKIIMOHHIIE KpPO3
u3BpIIaBamke Beher Opoja IMOCIOBHHX IMpolleca W aKTUBHOCTH. YCIENIHOCT Yy H3BpIIABamhY
MOCIIOBHUX M YIpPaBJbauKuX Ipoleca jaeTepMmuuume ycmex mpeayseha. Crora je 3Ha4ajHO
epuKkacHO yrpaBibambe nephopmancama mnpoiieca y npeaysehy. [1]

VHanpehewme u ynpaBibamke MOCIOBHHUM IIpOLIECMMa MPEJACTaBJba KOMIUIEKCHY
JIeJIaATHOCT Koja ce Hamehe naHammsuM npeaysehuma, kako 300r pasHUX NPOMEHA, TaKO U
300r 3axTeBa OKOJMWHE. JIMHAMUYHO OKpY)KE€H€, HENpPeABUIUBOCT CHUTyalldja U
KOHCTaHTHa IIPOMEHA Cy J€IMHE CUT'ypHE IIPOMEHJbMBE Ha KOj€ MEHallepu Mopajy
OJTrOBOPUTH.

IMocnenwux TroaWHA HWHTETPHUINY ce€ pa3auduTh cuctemu MeHayumeHnta (IMS),
OTHOCHO yMpeaBa ce BHIIe MehyHaponHux cranmapaa y OHJbY CTBapama Ipexyseha
CITOCOOHOT J1a OArOBOPH CBUM MOTpebaMa KyIiuMa Ha TpKUIITY. [2]

JaHa komyHamHa mpeay3eha ycmocTaBibajy, AOKYMEHTY]Y, MNpHUMEHBY]Y H
onpxxasajy |MS u HenpekuaHO 1M000JbITaBajy €(pEeKTUBHOCT KPO3:

e mpumeny noautuke IMS
e TipumMmeHy nokymeHara IMS
e CTaJHY OpjeHTAaIUjy Ka KOPUCHHUIINMA.

ITox uaTerpucane cucreme menaumenra (IMS) cnanajy:

® CHCTEeM MeHalMeHTa KBajuteToM - QMS

® CHCTEM MEHAIIMEHTa 3allITUTOM >XUBOTHE cpenune - EMS

e CHCTEM MEHAlIMEHTa 3/IpaBJbeM u 0e30enHocTu Ha paay - OHSAS

IMS-oMm cy o6yxBaheHu opranusanyoHa CTpYKTypa, IMOCTYIIIH, IPOLIECU U pecypcu
U TIOCTAaBJBEH j€ TaKO Jia CIIPEeYM I0jaBy HEyCarjalleHOCTH y CBHUM IMpolecuMa, y3
HCTOBPEMEHY TEXHBY Ka CTAIHOM NOOOJpIIakky — OJ Npelo3HaBama 3axTeBa U
OUYCKHMBama KOPUCHHKA (M OCTAIMX WHTEPECHUX Ipylia), IPeKo CBHUX (aza peaiusaruje
npousBoja (yciyre), HAeHTUGUKYje U NPUMEBYje 3aKOHCKE U JApyre MPOIHCE KOjU ce
OJHOCE Ha CBOjy 00JIaCT AeJIaTHOCTH, 3alITUTy OKOJMHE M 3allITUTYy 3JpaBjba U
0e30emHOCT Ha pandy.

HNuTtepHe npoBepe u npeucnutuBama |MS-a o1 ctpaHe pyKoBOJICTBa KOPUCTE C€ 3a
HaJ30p HaJ QYHKLIMOHHCAKEM cUcTeMa, npaheme edekaTa, aHAIN3y CTamkba, MHULIMPAHKE
KOPEKTUBHUX U NIPEBEHTUBHUX Mepa U UACHTU(DUKAIIN]y MOTYhHOCTH 3a nobosbIame. Y
cly4ajy Ja pe3yaTaTu Mepema u npahema u/WiM MHTEPHUX MpoBepa MOKa3zyjy Ja ce He
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MMOCTHXXY TUIAHUPAHU PE3yJITATH, COPOBOJAEC ce OAroBapajyhe KOpekIiinje U KOPSKTHUBHE
Mepe, Kojuma ce o00e30ehyje u onapxkaBa e(EKTUBHOCT TIOCIOBHUX IIpolleca
opraHusarmje.

IMomutukom IMS yTBphyjy ce mpaBail y kojem he ce jaBHO KoMyHaTHO Tipemy3ehe
KpeTtaTtu u oapehyjy ce nuibeBu kKojuMa Tpebda TeKUTH. | TaBHU MUJb jaBHUX KOMYHAITHUX
npexayseha jecy pematHocTH oj ommTer 3Hadaja. Kako OuM ce TakBe AeIIaTHOCTH
peanuio3oBajie y MOTIIYHOCTH, Pa3BHjajy C€ TOCIOBHHM MPOIIECHU KaKO OU 3aJ0BOJHUIIC
norpede TopOysieHTHEe okoarMHEe. CIOCOOHOCT 1a c€ Ha TMHAMUYHO OKPYKEHE OJArOBOPHU
aJIeKBaTHO, 3axTeBa oAroBapajyhu cer BemrruHa. O1 MeHaiepa ce oueKyje Ja aJantupajy
MOCJIOBHE TIpoliece, HW3Bajajy HOBE WM YyHarpene Beh mocrojehe, onmTumaiaHo, y3
HajMama ymarama (input), kako Ou ce nobmo HajBehu yumnHak (Output). 3axTeBHHUjU
KyIIiH, Beha KOHKypeHIIMja U HelpeKkugHa 6opda 3a yeo Ha TPXKHUIITY Cy CaMO HEKHU O]
Boachmx ycimoBa 3a omncraHak y MOJEPHOM CBETYy IIOCIOBama. JaBHa KOMYHallHa
npeay3eha cy moj KOHCTAaHTHUM NPHUTHUCKOM yHarpehema Kako OW OJroBOopHIiie Ha CBE
3aXTeBe M MPOXTeBEe OKoJuHe. E(QHUKacHO W KBaJIMTETHO YIPaBJhalbe ITOCITOBHUM
npouecuMa 1 yHamnpehemwnma je kJbydyHu (HakTop HalpeaoBamkba Ha TPKUIITY.

[Ipermen v TpaHCITApEHTHOCT MpoOlieca U IIaHoBa y npeay3chumMa He yrude camo Ha
ebekTuBHOCT, Beh n Ha moBehame MPOAYKTUBHOCTH, CMamkEeHha TPOIIKOBA M MoBehama
npodwura. [3]

ITorehemwe kBamuteTa m yHarnpehewme nepdopmaHcu cy Takohe kJbydHH (haKTOpH
JIyTOPOYHOT M MOY3JaHOT OJIHOCA Ca KynuuMa. AKO c€ IocMaTpajy MOJCPHH MOCIOBHHU
MPOIIECH, HE MOJXKE C€ a HE IIOMEHYTH CUCTEMCKH IPUCTYI periaBamka GeHOMEHa KOjH je
MPUCYTaH y CBUM XHjepapXujamMa MocjaoBama.

JapHa kxoMmyHajiHa Tmpeay3eha UMILUIEMEHTHpPAjy CHCTEMCKH IIPUCTYIl MHOCIOBamka
panu:

e 00JbC MPErJCIHOCTH

e Bche edpekTUBHOCTHU TOCTIOBamka

e OJIpKaBamba

® KOHTPOJIC KBAJIUTETA

e wmoryher ynanpehema mnporeca...

[Muse oBor paja jecte na ce OnMKe NMPHUKaXy HAUYMHU Bolhema MOCIOBakba KOMYHATHHX
npenyseha Kpo3 aHanmu3y, XUjepapxujy M pepociell u3Bohema mociaoBHux mnporeca y JKII
,Lducroha®. Ilopen aHamu3e NOCIOBHUX TMpolleca, IMJb jecTeé M aHaJIW3UpaTH IOCTYIKe
yHanpehewma kako Ou Jasbe mocioBame Ouino eduxacHuje M e(peKTUBHUjE U Kako Ou ce
J0CaJalllie TPEIIKe YKIOHUIIE a 10 MOTEHEeMjalTHuX He O Jo1IO.
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CrpykTypa paja ce cacToju U3 HEKOJIHMKO LIeJHHA. Y MPBOj IJIaBH JAaT je YBOJ ca OCBPTOM Ha
oOnact jaBHUX KOMYyHanHUX mpenyseha Ha teputopuju CpbOuje. [pyra rimaBa mpejicraBiba Cpix
paga jep ommcyje MOTHYHO OO0jallmkeme IMOCIOBHUX IpoIeca, CBPXY, pealm3alujy yciayra y
jaBHMM KOMYHaJHUM Tpeay3ehrMa Kao W CI0XKEHO Hu3BOleHme MOCIOBHUX Mpoleca Kpo3s
KOHKPETaH W peallaH Npumep mnpuroBopa. Takohe, y npyroj rmaBu ce cpehy moOospirama
MOCJIOBamka Koja ce nabe y Tpehoj u 4eTBpTOj TiaBu aerabHHje paspalyjy. Y Tpehoj riaBu ce
rOBOpHW O WHTEpHHUM MpoBepama |MS-a kao karanuzaropy npomena u yHanpehema y npemysehy.
Y 4erBpTOj] TIaBM C€ BpIIM aHATW3a IOCTYNKa, CBpXa M Kpajibl LUJb YIpaBJbamba
HeycarjameHOCTHMa U yHampelema mocioBama Kpo3 KOPEKTUBHE M TpeBeHTHBHe Mmepe. [lerta
IJlaBa je HaMEemkeHa AUCKYCUJU U 3aKJbyullMMa 3Hauaja MOCJIOBHUX Ipolieca U yHanpehema.

He mocroju nmpenusna neduHunMja jaBHUX KOMYHAJTHUX Tpeay3eha, Koja je jeAMHCTBEHa 3a
cBa mpemy3eha mmpom 3emibe, 3aTO IMTO MOCTOje MOTEIIKONe MPHIIMKOM MPENH3HOT AeuHUCa®ba,
Jep BHUXOBO 3HAYCHE C€ Pa3NIMKyje Y OJTHOCY Ha 3eMJbY Y K0joj ce Hanaze. CTora ce W3BO/M OIIITa
nepUHHUIMja jaBHUX KOMYHAJHUX INpeny3eha jep HauuH Hu3BOhema IMOCIOBHHMX IIpolieca, Ha
teputopuju CpbOuje, je TOTOBO WAECHTUYHO 3a cBa Ipeay3eha koMyHaiaHOTr THMa, 6e3 003upa Kojoj
ONMIITUHU TNpunaiza — JaBHO KomyHas HO mpeay3ehe je mpuBpeaHHM cy0jeKT KOju BpIIH
00aB/babe KOMYHAJTHHX MOCJI0BA HA TEPUTOPHUjH I'PAJACKUX OMIITHHA.

VY Hamoj 3emMJbH TTOCTOju OKO 550 jaBHUX KOMYHaAJTHUX mpeay3eha 4uju je ocHUBa4 JIOKaJTHA
caMoyIpaBa, a OCHUBAjy ce paau o0aBjbarmba KOMYHAJHUX JIEJaTHOCTH HAa HHUBOY omiuthHA. OHa
00aBJbajy MPUBPEIHY JCIATHOCT O] JaBHOT MHTEpPEca M TO je€ OHO INTO WX PAa3IUKYyje OJ OCTaTMX

npenyseha. [4]

Kana ce roBopu o jaBHMM KoMyHaiaHuUM mpeaysehuma Ha teputopuju Kparyjesma, mocroju
IIECT PAa3IMYUTHX THIIOBA U TO CY:

e JKII ,,BogoBon u kaHanuzamuja‘
e JKII ,I'paacka rpoGspa“

e JKII ,3enenmno*

e JKII ,ITapkunr cepBuc

e JKII ,Uncroha“

e JKII ,I'pancke TpxxHUIIE

Kpo3 pan he ce mocmarpatu mocioBuu mpouecu u yHanpehewa y JKII ,,Uucroha“
KparyjeBau. Ilomro ce roBopu 0 KOHKpPETHOM Tmpeny3ehy KOMyHamHOT THIA Ha TEPUTOPHUJH
Cpbuje, MoxkeMo ce, ca CUrypHolIhy, OCIOHHTH Ha CIMYHOCTH HM3BOlema MOCIOBHUX Mpolleca,
Ha4YMHA U METO/IE pajia CBUX JaBHUX KOMYHAIHUX mpeay3eha y Haiioj 3eMIbu.

10
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2.0 IIpeaysehe kao cucTeM MOCJTOBHHMX IpoLeca

IIpema PoGepry Pajry cucrem mpencraBba ,,KOMIUIEKCAH JAWHAMHYKA EHTHTET KOJU j€
uneHTHPHUKOBAH y ojpeheHoM BpeMeHy W TpOCTOpy, KOju ce cactoju w3 ojnapeheHor Opoja
MOBE3aHMX JIeJIOBa WJIM TOACHCTEMa M HMa MOTyhHOCT ajanTaiyje y OJHOCY Ha 3axTeBe
OKpyxema. [5]

V TakBOM jeJIHOM CJIOKCHOM CHCTEMY C€ OJUrpaBa HHU3 Pa3IMUUTHX MPOIeca KOJH CaapiKu
onpehene ymase (input) u mznase (output). Illema mporeca mpukazana je Ha CIuIM 1.

Va3 II WN3znas
porec

R N
(Input) (Output)

Cauxa 1 — [llema mporieca

Crpykrypa npenyseha ce Moxe ImemMaTCKy MPHUKa3aTH Kao KOMILIEKCHa Mpeka MehycoOHo
MoBe3aHUX TOCIOBHUX Tpomeca. Ilponecn koje mpumemyje JKII ,Uuctoha™ Kparyjesan
MpHUKa3aHu cy Ha ciuny 2 (Mama/Mpexa mpoiieca). MpexoM mpolieca MpuKa3aH je peraocien u
MelyycoOHO nenoBame mporeca. MehycoOHO jenoBame mpoleca HHTEPIpPETHpa Ce MPEKo
MIPOU3BO/Ia MpoIeca, KOju Cy M3Jia3 U3 jeJHOT a ylia3 y Ipyru/HapeqHu npoiec. Kpurepujymu u
MeToJie oTpeOHe 1a ce 00e30emu, 1a n3Boheme OBUX MOCIOBHUX MPOIIEca U YIPaBJbakbe BhUMa
Oyne eheKTUBHO — MPOTUCY]Y C€ PETryIaTUBOM mporieca (Tabena 1).

PerynatuBom mporieca (mpoieaype U IpolecHe JIMCTe) Mponucyjy ce cieneha oapehema
nporieca:
e BaxxHHje MHOpMaIIH]je O Mpolecy (03HaKa U Ha3UB MPOIIeca, Be3a ca MPETXOIHUM U
HapeIHUM TPOIeCUMa, YIa3u y TIPOoIieC, U3J1a3H U3 TpoIieca)
® TOK U U3BpILEHE Mpoleca
e Mepeme/Haarnename (npaheme) mpoieca.

ollecH ce 0o3HayaBajy kao Ha ciaunu 2. [Iponec ce rpaduuky uHTEpHpeTHpa 3a00/bEHUM
I1 2. 1T 0
,,TPOJICTHUM * TPAaBOYTaOHUKOM. Y TPBOM JIeJly ONMCYje C€ O3HaKa Mpolleca, y CPeIUIIbeM Ha3UB
npolieca 1 Ha Kpajy OJrOBOPHHU CYOjeKT 3a peaslu3aliujy mporeca.

11
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VY 3aBUCHOCTH O]l KOMILJIEKCHOCTH, NpOLIEC CE€ MO YNOTpeOW MOKe CTPYKTyHpaTh Ha
noamnporece. [loamporecu ce 03HayaBajy Tako IITO C€ O3HAIM Ipolieca KOME IMPUIAAajy Aoiaje
Tayka U peJHH Opoj MOoAIpoIeca y OKBUPY Mpoleca.

[Ipernen perynmatuBe mpoueca (mokymentd IMS-a kojuma ce neduHHMIIE OBHjame U
ynpasibame nporecuma JKIT Uuctoha Kparyjeair) npuka3zan je y Tademn 1.

O3Haka PerynaruBa
rporieca Hasus nporeca (ITpouenypa)

WI1.00.01, MI1.00.02, 1I1.00.03,

1o MeraymenT VITL.00.04, WIT.00.05, MI1.00.06
110.1 KonTakT nientap HNI1.00.07
11 MapxkeTHHr U mpojaja NI1.01.01
13 Cakymspame u Tpanciopt KO HI1.03.01
114 OnprxaBame JaBHE XUTH]CHE NI1.04.01
I15 JlumHU4apcke yciyre HNI1.05.01
116 VYmpasmame aenonrjom KO NI1.06.01
117 VYrpaBsbame CEKyHIapHUM NI1.07.01
CHpOBHHAMA
18 3ooxurujeHa HNI1.08.01
119 OnpxaBame HI1.09.01
1110 MenaMeHT (puHaHCHjaMa MI1.10.01
I111 Ha0aBka u cknagumresne HI1.11.01
12 MeHauMEeHT Jby/ICKUM PECYPCHMA, | 141T1.12.01

IIpaBHUM H OIIIITUM ITIOCJIOBUMA

WI1.13.01, M1I1.13.02, 1I1.13.03,
WI1.13.04, 1I1.13.11, MI1.13.12,
WI1.13.13
HNII1.14.01

3amTuTa JKMBOTHE CpeIMuHE,

113 be3bennocT u 3apaBibe HA paay

[114  |VYnopaBibame NpUroBOpUMa KOPUCHHUKA]

Usrpamma, peKOHC ja
m1 P PEROHCTPYIIH] WIL.21.01
U O,Z[p)I(aBaH,e

caoOpahajuuria

1122 Pan 3umcke cinyx0e NI1.22.01

Tao6ena 1 — PerynaTtusa nporeca
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2.1 Ananusa nocaosuux npoueca y JKII ,,4Yucroha* Kparyjesan

JaBHa xoMyHasiHA nipeay3eha kao cucteMm cy mojesbeHa Ha cekrope. OapeheHu cexropu cy
3ajeqHUYKH 0e3 003mpa o koM jaBHOM mpexaysehy je peu. JKII ,,Uuctoha® je momespeHO Ha YeTHpH
pa3nuymnTa CEKTOpa U TO CY:

cextop KOIIII-a (kagpoBHUX, ONMIITHX U IPAaBHUX M1OCIOBA)
CeKTOp (PMHAHCU]CKO-KOMEPIIMjaTHUX TIOCIOBA
TEXHUYKO-TEXHOJIOIIKH CEKTOP

o

CEKTOP OJpKaBarba yJIHIa

1. Cexropy KOIIII-a (kagpoBHMX, OMIITUX M MpPaBHUX IOCIOBA) MpuMaaajy: MeHayMeHT
(I10), Konrakt nenrap (I10.1), MeHayiMeHT JbyACKUM pecypcuMa, MIPaBHUM U OIMIITHM MOCIOBHMA
(IT12), Yupasmpamwe IMS-om (IT13) 1 Ynpasseame npuroBopuma kopucauka (I114).

2. CexTop (pHAHCHjCKO-KOMepIHjaIHUX Moca0Ba oO0yxBara: Mapketusr u npoaaja (I11),
Menayment ¢unancujama (I110) u Ha6aBka u cknagumreme (I111).

3. Texunuko-TexHoJomkn cexrop: Cakymbame u Tpancnopt KO (I13), OapxaBame jaBHE
xurujene (I114), Humuuuapcke ycayre (I15), Ymopaemamwe nenonwjom KO (I16), Ympasmame
cekyraapauMm cupoBuHama (I17) u 3ooxurujena (I18) mpumanajy ciry:k0M KOMYHAJIHHX MOCJ0BA a
3ajenHo ca mporecom OnprkaBama (I19) mpuranajy TeXHUUKO-TEXHOJIOIIKOM CEKTOPY.

4. CexTopy oOap:KkaBamby YJIMIA Mpunanajy: Msrpaama, peKOHCTPYKIHMja M OJP)KaBambe
caoOpahajauna (I121) u 3umcka ciayxo6a (I122).

Kako Ou ce Onmke omucao menokymnan mnpouec nociosawma JKII u ananusupanu mocioBHU
MpoLecH Kao M HayMHU yHanpehema UCTHX, CBAaKOM CEKTOPY, a Jajbe M IMOCIOBHOM IPOIIECY,
J0JIeJbEHA j€ yJIoTa Y CHCTEMY:

Menapment (I10) — IpeacraBiba KOOpAMHUpAHE aKTUBHOCTU 3a BOhCHC OpraHu3anuje u
yIpaBjbae HBOME. UUMHM Ta pYyKOBOJAHHU, YIPAaBHM THM KOjU IpeAcTaBjba IocebaH Cloj Yy
npenysehy. JloHocH BakHE OATyKe U CTpaTeruje 3a NIaHupambe U CIPOBOheme aKTUBHOCTH Kako Ou
ce 3aJlaTi LUJb OCTBApHO.

Konrtakt umenrap (I10.1) — YUuHu je3rpo KOMyHHKalMje, OBUM IPOIECOM CE€ YCIIOCTaBIba
IOpBH KOHTAaKT, Kako KOPUCHHMKa ca mpenyseheMm, Tako M camMHuX Ipoleca yHyTap Iiene
opranu3zanyje. KoHTakT neHTap mpuMa cBe 3axTeBe, Cyrectuje, mpumMezoe rpahana koju cy Be3aHu
3a cBe oOmacTu mocioBama mpenyseha. [6] KomyHuimpame koje ce paimsyje y HaJISKHOCTH
KOHTAKT LieHTpa Jepunucano je npouenypom MI1.00.07 — KonrakT uenrtap
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Mapkerunr u npoaaja (I11) — Baxno u muaamuuno moxapydje pana. [Ipemysehe kao
OpraHu3aigja je ycKO IMOBE3aHO ca TPXKUINTEM, a OHM 3ajeAHO ca MapkeThHroM. CamMuM TUM
oTBapajy ce MHore MoryhHOCTH camor mipeny3eha, o1 1o0Hjara HOBUX KOMUTEHATA JI0 aHYJIHparmba
caMme KoHKypeHnuje. [7] Yiora Hajsuiier pykoBojacTBa y 00e30ehemy aa cy UCIymheHd yTBpheHU
3axTeBU KOpUCHUKA nepuHucana je y nponenypu MUI1.01.01 — MapkeTtusr u mpoaaja.

Cakymbamwe u Tpancnopt KO (I13) — Hajobumuuju mpomec y JKII Yucroha 360r
MOBPIIMHE TEPHUTOpPHje Koje Tpebda MOKPUTH U pecypca KOju ce yiaaKy HIpU pealn3anuju.
W3BpmiaBajy ce cmehapcke ycnmyre, cakynibambe M TPAHCIOPT KOMYHATHOT OTHaNa W OJJjlarambe
HCTOT Ha MOCeOHO O3HAuY€Ha MECTa Koja ce Ha3uBajy aenonuje. [Iporec ce m3BpiiaBa peOBHO Ha
I'PaJICKOj OCHOBH U OJ] ONILTET j€ 3Hayaja.

Onap:xaBame japHe xurujene (I114) — I'maBuu npouec y JKII Yucroha. JaBHa xurujena je ox
HajBeher 3Havaja v MpeICcTaBJhba HAJBAKHU]Y JENaTHOCT y nipeay3ehy. 3anocnenn y nmpeaysehy koju
Cy OATOBOPHH 3a CIIpoBOleme OBOTI Mpolieca Ha3uBajy ce yucTtayd. Yucrauu U3BOJIE OBaj MpOILEC
MpambeM YyJIHIla, JABHUX MOBPIIMHA U TPOTOapa y3 noMoh nucTepHa, crienujaln30BaHuX BO3UIA WU
OTPEMOM 3a MaHYEIIHU pal.

Jumunuapceke yeayre (I15) — OOyxBara mamH yneo y cily:XOM KOMYHAJIHHX IOCIJIOBA.
OnHocu ce Ha oJpXKaBawke XUTMjeHE AMMEbAKa, II€BH M APYrMX MOBPIIMHA KOJU CY HU3JI0XKEHH
yrJbE€HHUCaky 3UJ0BA. 3alOCIEHU IOCELyjy CHELMjaJHy OIpeMy HaMEHEHY OBAKBO] IPUPOIU
rocya Kako OM Ha TepeHy OJrOBOPHJIM HA CBE U3a30Be.

Ynpasbawe genonujom KO (I16) — Jlenonuje npencraBibajy MOBPIIMHE WIH TEPUTOPH]E
KOje Cy CTpOr0 HaMEHEHE 3a OJylaramke KOMYHAIHOT ortnaaa. [lom oBuM mporecom ce
MoJIpa3yMeBa yIpaBJbamke, OJpiKaBamke U IUIaHHpame AenoHuje. [locToje moceOHe peryiatuBe M
3aKOHU 3a YIpaBJhalkhe [CMOHUJOM W TOJ CTPOTHM je HaJ30pOM CHCTEMa MEHalIMEHTa
3allITUTOM KUBOTHE cpeaune — EMS.

YnpaBbamwe cekynaapuum cupoBuHama (I17) — Cenekmuja, coptupame, Oamupame U
IUTACMAaH CHUPOBHMHA Kao IITO Cy amOaiaxa, Mamup, T'yMme, IUIACTUKA, CTaKiIo, CJICKTPHUYHH WU
CJIEKTPOHCKH OTIa]] paay Behe euKacCHOCTH, PAIIMOHAIHOT MTOCIOBaka U MOTYNHOCTH PEIMKIIaKe.

3ooxurujena (II18) — Konrposa OpojHOCTM Maca W Mayaka JyTalula M YKIAbambe
KHUBOTHHCKUX JiemeBa. OOyueHHM 3a paJ Ha OBAaKBOM IPOLECY CYy Yy AYKHOCTH Jla OJAp:KaBajy
0e30eJHy OKOJIMHY Kao M TPAACKU Pel U MHUP Yy CMHCITY JyTaluua u ooezoehuBame CKIOHHUINTA 32
HaIyIITeHe KUBOTHEE y BUAY a3UJIa.

Oap:xkaBamwe (I19) Cnyxba onpxaBama 3axBaTa KOMIUIEKCHY MNpoOJeMaTHKy Koja
neduHUIIEe 0JHOCE 3Mel)y MojeIMHUX HUBOA, OJJHOCHO MECTa Ha KOjuMa ce CIPOBOJIE MOCTYIIH
olpkaBama (paJMOHMIA) M APYTUX YYeCHHKa y Tpolecy ojapkaBama. [8] OnmroBopna je 3a
IUIAaHUPak-e, NPEBEHTUBHO M KOPEKTHUBHO OJpXKaBamke CBE OIpeMe, OMIIO Ja ce OHO o0aBiba
COIICTBEHUM CHarama, Wjid aHraKOBamkEeM CIIOJbHUX OpraHHu3aluja.
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Menanpment ¢punancujama (I110) — [wp MeHayMeHTa BUHaHCHjaMa y Tpeny3ehmma je
JOoHOIIEHhe (UHAHCHJCKMX OJUIyKa KOje JMpPeKTHO yTudy Ha npoput. PykoBoamorm
OpraHu3alMOHMX jeJMHULIA OJrOBOPHU CY 3a CTPOro npaheme CBUX YTpOIIaKa, lbUXOBO IpXKame Ha
HajHIKEM HHUBOY W 3a TOJU3amE CBECTH 3allOCICHHUX Y BE3HM ca TPOIIKOBHUMA. CBH 3amocieHd
OJIFOBOPHU CYy 32 PallMOHATIHO TPOUIEH-E PACHOJIOKUBUX PECypca, MOLITO MPEeTepaHu YTPOLILH YaK
W Hau3IJIe] HEBAXHUX elleMeHaTa Mory jaa yrpode edexkruBHocT IMS-a, ako ce mokaxke na Tu
€JIEMEHTH y KPUTUYHOM MOMEHTY HHCY PAaCIOJIOKMBH. YTIpaBJbamke (PUHAHCHJCKUM pecypcuMma
Bpuu ce y ckiany ca UI1.10.01 — MenanmenTt ¢puHaHcujama

Hab6aBka um ckaagumreme (I[111) — Ilouerak wmaTepujadHUX TOKOBA. YTpaBJhamke
HAa0aBKOM W CKJIQJMINTEHEM MpPEICTaba KOMIUIEKIAaH IIPOIEC, yTHYE Ha KBATUTET U IICHY
(¢uHANHOT MPOM3BOJA, HEMAXKJbUBUM pyKoBohewmeM Moxe nohu 10 HemoTpeOHUX yTpollaka
pecypca 3a oJpKaBame CKIATUINTEHOT MaTrepHjaja. PykoBomwmail ciyx0e 3a KOMeplHjasiHe
MOCIIOBE M MapKETHHT MPaTH pealn3alyjy INIaHupaHe U 3axTeBaHe HabaBke. CBaka MCIIOpyKa WIN
peanu3anuja yciayre oJ UCIOPYYHOIa MOJUIeKe BEepUPHUKAIMU MPeMa YCTIOCTaBJbEHOM 3aXTEBY
(KOHKYpPCHO]  JOKYMEHTalHMju) WM JAeUHUCAHO] TOPYUOEHUIIHM, OJHOCHO  YrOBODY.
Bepudukanuja nabaBmeHUX mpousBoAa/yciyra Bpmu ce y ckiaay ca MIN.11.01 — HabaBka u
ckiaaumTere. OOUM akTUBHOCTH Bepu(UKallMje 3aBHUCH OJ] BPCTE MPOU3BOAA/YCIyra U O]
cratyca ucnopyunona. O crpoBeneHo] Bepudukanuju HaOaB/LEHHWX MPOU3BOAA BOJE C€ H
0JIpKaBajy 3alrCH KOJjH jaCHO yKa3yjy Ha cTtaTyc mpousBoja. [9]

MeHagMeHT JbYJACKHM pecypcuMa, npaBHMM U ommTuM mnocjaoBuma (I112) —
VYnpasibame JbYACKHUM pecypcuMa y Mpolecy paja BeoMa je OJArOBOpaH M JMHAMHUYaH MpPOLEC,
KOjU OpraHU3aIfju MOMaXKe Ja fohe 10 JbYIau KeJbeHHX CIIOCOOHOCTH, KBAJIUTETAa U MOTYhHOCTH,
a ’EHOM MEHAIMEHTY Ja yTHIlajeM Ha MOHAIlalke IMOojeuHala U rpyna 006e30eau oCTBapUBambe
KEJbEHUX pe3yirara W THpojekTtoBaHux ImibeBa. [10] IlpaBuiHUKOM O OpraHuzaluju H
CUCTeMAaTH3alHju paJHUX MecTa JeUHUCAHH Cy KPUTEPUJyMHU 3a KBaJIM(UKalKje 3a CBaKO PagHO
MecTo, MTO 00yxBaTa oAronapajyhe obpazoBame, 00yKy, UCKYCTBO M BemTHHE. Ha cBako paaHo
MECTO, OJJHOCHO paJiHU 3ajJaTak pacropelyje ce 3amocieHd KOju OAroBapa 3aXTE€BHUMa pPaHOT
Mecta mpeMa cuctemartuzanuju. OIroBOpPHOCTH, OBjamhema U paJHU 3aJalu yTBpheHu cy
omnucHMa I0CJIOBa 3a pajgHa Mecta. Y okBupy npoueca [112, npouenypom MI1.12.01 — MenaygmenT
JbYACKHUM pecypcruMa, MPaBHUM M OMNIITHM MOCIOBUMA JedUHHUCAH je MOCTYyMaK Koju odyxBara
cenekuujy, u30op u o0yky 3anocinenux. [11] CramHa mnorogHocT o0co0sba 3a 00aBJbabE
noctojehux W HOBUX, OJHOCHO YHampeheHMX MOcjoBa W pajJHUX 3ajJaTaka o0e30ehyje ce
CUCTEeMAaTCKUM TIIporpamMmuma oOyke, 0 4eMmy ce Boje 3amucu. CTpydHO ocnocoOJbaBame U
yCaBpIllaBalk€ 3alOCIIEHUX IUIAHUpa C€ Ha TOJMIIKkeM HHUBOYy. Peanmuszanmja u edukacHocT
o0Opa3oBama, ycBapllaBIillaBamba U 00yKe CIPOBEACHUX Y TOKY JAe(DMHUCAHOT MJIAHCKOT MEepHo/a je
IpeIMET MPEUCITUTHBAA 01 CTPAHE PYKOBO/ICTBA.

3amruta xuBoTHe cpeaune, be30exnoct um 3apaBibe Ha paay (I113) — 3amrtura
OKpyKemwa y KojeM ojnpeheHa opranuszanmja paad, ykbydyjyhum BazznyX, BOJY, 3€MJBULITE,
npuposiHe pecypce, Quopy, (ayHy, Jbyle U HUXOBE Yy3ajaMHEe OJHOce. JaBHA KOMYyHaJHa
npenyseha y oOaBibamy CBOjUX JeslaTHOCTH 00e30elyjy moTpeGHe yciaoBe 3a 3alTHTY U
yHampeheme JKMBOTHE CpeauHe, CIpedyaBa Y3pOKe M OTKJIama IITeTHE MOoCIenule Koje
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yrpo’KaBajy MPHPOJHE M PaJOM CTBOPEHE BPEIHOCTHM 4YOBeKOBe cpeauHe. [12]  VYcmoBu u
(dakTopu KOju yTUUYy Ha JOOPOOUT CTAIIHO 3aMOCICHUX, MPUBPEMEHO 3aMOCICHHUX, 3aMOCICHUX
u3Bohaya MO YroBopy, IMOCETWIAlla M CBHX OCTAJIMX KOJU C€ Hala3e y paJHO] CPEIUHH.
be3bennoct — ociiobahame 011 HEMPUXBAT/FUBOT PU3HKA MIOBPEJIC.

Yupasbame npuropopuma kopucauka (I114) — Hws pexramanuje Moxe OHTH
Pa3NMYUT M KPEeTaTH Ce OJf CaMOr M3pa)kaBarma HE3aJ0BOJHCTBA KYIIa/KOPUCHHUKA Ca KBAITETOM
MPOU3BO/Ia OJHOCHO YCIYroM, Ia JI0 MCKa3WBama 3axTeBa 3a Bpahame MpOW3BOJa HIIM OTKa3
yeiyre y3 HakHaay mrere. [13] Tlporec nma 3a musb na neduHuine akTUBHOCTH M HAYUH BUXOBOT
cnpoBohema y ciydajeBUMa IOjaBe HEycarjalieHOT MPOU3BOJA WU YCIIyra, Mpoy3pOKOBaHE O]
CTpaHe OpraHM3alyje HIN UCIIOPYIHIala, 01 youaBama JI0 pelieha HeycariameHoCTH, Kako Ou ce
CIpPEUWIN TpHjeM/UCTIOpyKa/Kopullheme/AenoHOBake HEeycarjaneHor MpOoU3BOAa WM YCIIyTe.
[IpuroBopu kopucHuKa ce peanu3yjy Ha ocHoBy npoueaype WIL.14.01 — Vmopassbame
MPUTOBOPUMA KOPUCHHUKA.

HM3rpaama, pekoHCTpPYKIHja U oAp:kaBame caodOpahajuuma (I121) — Ilpomec je
OJITOBOPAH 3a W3pajia MyTeBa, lUXOBO O/IPJKaBame M MOMPABKY JICOHHIIA Ha TPaJCKOM HHUBOY.

Pan 3umcke cay:koe ([122) — OagHocu ce Ha ojap)kaBame 0€30€THOCTH M MPOXOJIHOCTH
caobpahajuuiia m oOjekaTa y 3MMCKHAM YCJIOBHMAa. Y3 momMoh crernujagHe ompeMe W BO3HIIa
HaMCHCHUX y TE€ CBpXe, 3amocieHdu, o0e30ehyjy m y eKCTpeMHHM BpPEMEHCKHM YCIIOBHMA,
aZickBaTaH HUBO MPOXOJHOCTH caoOpahajHuIa.
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2.2 Peaqm3anuja ycayra v OAroBOpHOCTH

[Tnaaupame peanmsanuja npousBoaa (yemyra) y JKII ,,Uucroha® Kparyjesar octBapyje ce
kpo3 cieaehe nporiece:

Caxkymspame u Tpancnopt KO (I13)

Oxap:xaBame jaBHe xurujene (114)

JAumnauuapcke ycayre (I15)

Ynpasmsamwe genonnjom KO (I16)

Ynpas/bame cekyHaapauM cuposuHama (I17)

3ooxurujena (I18)

HN3rpaama, pekoHCTPYKUMja U ofp:KaBame caoOpahajuuna (I121)
Pan 3umcke cay:xoe (1122)

Bracauim HaBeneHUX MpoIiieca OArOBOPHU CY Jl1a OCUTYPajy Ja C€ OBH MPOIECH OJBH]a]Y
0JT KOHTPOJIUCAHUM YCIIOBHMa, IITo 00yxBara: [14]

1.

[Tocrojame mokyMeHaTa KoOje VYIOHCYjy Tpoiece (TEXHOJOIIKOT TOCTyIMKa 3a
peanuzanmjy yciayre/mpoiieca), KOju TPONHUCY]y aKTHBHOCTH Y BE3H ca
peanu3anujoM yciyre, YKJbydyjyhn 1 akTHBHOCTH MEPEHha U KOHTPOJINCAbA.

Kopumhemwe oaroeapajyhe ompeme, oxaroBapajyhux paaHux yciaoBa U
oarosapajyhux marepujana, nepMHUCAHUX OJroBapajyhoM TEXHHYKOM
JIOKyMeHTanujoM. TaMo T/ie je TO HEeOmXOoJHO, AeduHucaHa Cy YIyTCTBa 3a
PYKOBame OCHOBHUM CPEJICTBUMA, Tj. MalllTHHAMA U BO3WJIMMA.

N3Boheme mnpou3BogHUX omepanyja M OINepaluja KOHTPOJEe y CKIagy ca
neUHUCAHUM 3aXTEeBUMA.

YcarnameHocT ca cienddukanyjama u CTanaapanma.

OppxaBame omnpemMe U HH(DpacTpykType Kako OU ce ocurypaia crajgHa
CHOCOOHOCT Mpoleca.

UnentudukoBame OHUX oOmepanyja ¥ aKTUBHOCTH KOje Cy IIOBE3aHe ca
UICHTU(UKOBAHUM DPHU3UIMMA TJE je MOTPEeOHO Ja ce MPUMEHY]y KOHTPOIHE
Mepe.

VYconcraBbambe U OJp)KaBambe IOCTYyMaka 3a IPOJEeKTOBAakE pPAJHOI MeCTa,
mpoleca, MHCTalaluje, MallMHAa M OpraHu3aluje paja, ykbydyjyhu BHXOBO
npujiarohaBame criocoOHOCTUMA PaJHHUKA, ca IUJBEM J1a C€ EIMMUHUILY U yMambe
OHSAS pusuim Ha BEUXOBUM U3BOPHMA.
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2.3 Ilpumep noTnyHe Npoueaype peajausanuje ycayre

Ilpumep: KopucHHUK HUje 33]J0BOJbAH YCIYTOM (KOHTEJHEP HH]E HCIPAXIHCH) U TIPHjaBIbYje
npo6iem JKIT Yuctohw.

Lleo npoyec npumepa pearuzayuje yciyee he ce npamumu Kpoz cauky 3 — Kopayu
nocnoenoz npoyeca, cmp. 21.

1. Komynuuupame — Kopucuuk ce jaBsba koHTakT 1eHtpy (I10.1) ca umndopmarnujama o
MpUroBOpY (IIpHjaBa HEUCIPAXKILEHUX Mocya 3a cmehe) (kopak 1).
2. Tlpujem mpuroBopa — [TomHOCHIaIl 3aXTeBa MOXKE YCIIOCTaBUTH KoMyHHKawjy ca KL u
MPOCIEUTH TIPUTOBOP TTYTEM:
e Tenedpona
e E-mail agpece KIJ
e SMS nopyxke
e KimjenT amnnkanuje 3a npujeM 3axTeBa KOPUCHUKA Ha cajTy npenyseha
e 3panunune crpanuie K1 Ha apymteennm mpexxama Twitter u Facebook
e Jlnuno kox omeparepa y KII. [15]

Peanmuzamuja mporeca (I10.1) 3amounme mponexypom (MI1.00.07) xoja Tpeba na y Hajkpahem
poky omoryhm koopaunHammjy paaa mnoctojehux cmyx6u JKII Ywmcroha y mmipy eduxacHor
MOCTyNama Ha MOJHETH 3aXTeB KOPHUCHUKA YCIyra M HEroBO MO3WTHUBHO pellaBame. Bprm ce
€BUJHEIIMja MPUrOBOpa KOPUCHUKA M YHOIIEHEM OCHOBHHX I0JIaTaka O MOJHOCHOIY MPUTOBOpA.
3anocnenn y KII, koju mpuma mpuroBop, y obaBe3u je aa mHunujaaHo nonynu M3.14.01 u na
npocienyd PykoBoauornyy HamexHe ciyxkOe, 3a npaheme mpuroBopa, Ha najby odpany (kopax 2).
[16]

Ha3zus ciayxoe O3Haka

MapkeTuHr u npojaja

[IpaBHa ciyx6a

Crnyx0a KOMyHAJIHHMX [10CJIOBA

Cnyx6a 1enoHoBama 0Tnajaa

300XHrujeHa

W3rpanmwa u pekoHCTpyKIMja caoOpahajHuia

DdunHaHcHje

Crnyx0a onpxaBama

HaGaBxa u CKIIaAUIITCHC

Blz|ole|=lwk|=E|Z

3uMcKa ciryxk6a

Ta6esa 2 — O3Hake 3a ciyxoe

19




Jlyka Mapkosuh 199/2014 3aBpmnu pax 2018.

3. Ilpahewe mpuroBopa — Ymnpasibame npuroBopuma kopucuuka (I114) je HamiexHo 3a
npaheme npurosopa. [lpuroBop ce mpatu o1 TpeHyTKa IpHjaBe A0 KOHAYHOT eIMMHUHHUCAKA Y3pOKa
KOju Cy JIOBeNW 10 TpuroBopa (kopax 3). Haumn mnpahema ce oaBHja KpO3 CHCTEMATCKO
npocnehuBame 13.14.01 10 HEroBOr KOHAYHOT MO YHaBakA.

4. TorsphuBame npuroopa — IloTpBphuBame mnpujemMa NPUTroBOpa KOPUCHUKY BPIIU
koHtakT neHtap (I10.1) myrem tenedona, e-mail aapece winu momrom (IIajbe ce MOBpaTHA
uHpopMaIrja moJHOCHOILY TIPUTroBopa) (kopax 4).

5. Ynuc y AeJOTBOPHH NpoTOoKoa — CBU NPUTOBOPH KOJU CTUTHY Yy MHCaHO] (GopMu
JI0CTaBJba]y C€ TEXHUUYKOM CKpeTapy, Koju ux ymnucyje y Jernorsopuu npotokon (113.12.04) xoju
Ipunaza MNpouecy MEHAMEHTY JbYJICKHM pecypcuMma, MpaBHUM U ommtuM nociosuma (I112)
(kopax 5), a notom ux Bpaha Ha 00paay npumaoiry npurosopa (I10.1) (kopax 5).

6. Ilpujem mpuroBopa y cay:xou — Hakon ymuca y nenotBopHu npotokoit, M3.14.01 (ciuke
4a, 40, 4B) ce npociehyje Ha gasby 00paay pyKOBOJMOILY CIy:kO€ Ha 4yHje MOCIOBAKE J€ YI0KEH
MPUTOBOP KOPUCHUKA (y 08om npumepy: Caxynmware u mpancnopm komynannoe omnaoa 113 xoju
npunaoa cayxcou oenonosarsa omnaoa) (kopax 6).

7. OaroBop cayxode — PykoBoauoru ciryx0e Ha 4rje je TIOCIIOBambe yIIoXKeHa xanba, y odaBe3un
Cy Za obaBecTe 3amociieHe O KaJIOW W W3/1ajy Hapealy M IUIaH 3a pealn3alidjy peniema. Y 0BOM
npumepy (I13): 3anocienn uznasze Ha TepeH, u3Buhajy CUTYyaIM]y JOKAITHE TEPUTOPH]jE, CAKYIIIha]y
HEUCTIpaXmkEeHe Tocyae 3a cmehe, mpa3He uX W Bpahajy Ha aJeKBaTHO O3HAa4YeHa MECTa, 3aTUM
naopmuie KII (I10.1) o u3BpieHOM 3a1aTKYy.

8. CaonmraBame orosopa — HakoH 3aBpiieHor oJiropopa u oapaleHor mocia ciyxoe, ocoda
KOja je MpUMHJIa IIPUTOBOP OJ1 KOPUCHUKA CAYMEbaBa OJITOBOP U M3BEIITABA KOPUCHUKA O KOHAYHOM
3aBpuIeTKy 3anarka. Omarosop nornucyje ocoba y KII, 3atum ra ogHOCH Ha MOTIUC HAJICKHOM
PykoBoawuoity u npocielyje ra kopucHuky. [17]

[IpunukoM caomiTaBama OArOBOpa, KOPUCHUK IMpuroBopa tpeda aa momyHu M3.14.02 — UzjaBy
KOPHCHHKA O 33/I0BOJBCTBY y BE3H pelllaBama MOJAHETOT IPUTOBOPa (ciuka 5).

Hanomena: Kopay koju cy o0enexxeH! Kpy)KHUM CUMOOJIOM O3HayaBajy Tekyhe mporece, 10K
ce Kopaiy Koju cy oOelexeHM NMpaBOyraOHHM CHMOOJIOM, O3HadaBajy Impoliece Koju ce jnorahajy

YHyTap ciyxoe.
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f 110.1

KonTakr

—_——

113

Cakyrupasse u
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130

LIeHTap

030

A
Y

f 114 |

Vrpaeparse
[IPUrOBOpHUMa >

KOPHCHHMEA

1 - Komyuuumparse

2 - TIpujem npuroeopa

3 - Ilpahemse npuroeopa (Kopak
ce onemja yayTap [114)

4 - Tlotephueamse npuroeopa
(noepatHa nHdpopMarja)

5 - Vouc y gpenoTteopHmn
MpoTOKOX (M [TOBpaTHa
nHbpopmarja K1I-v)

6 - ITpujem npuroeopa v
cysxon

7 - Onroeop ciyxbe (kopak ce
oneuja yuytap 13 u mpocuehyje
noepartHy nHpopmarjy KII-v).
8 - Caonmrerse ogroeopa
KOPHMCHUKY

3aBpuinu pazg 2018.

m2

MeHaymveHT /b YACKIM
pecypciMa, IPaEHIM
¥ OTLUTHM [TOCTOEHMA.

300

&

Canka 3 — Kopanu nocnoBHor mporieca
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PRIGOVOR 0O

1 Pracenje prigovora

Preduzete aktivnosti Datum Potpis
| Prigover primio

| Prigovor preuzeo

| Prigovor resio

Podnosioca prigovora izvestio
| Prigovor zatvorio

2 Podaci o prijemu prigovora

Datum prigovora:

Vreme prigovora:

Ime primaoca:

Natin saopitavanja prigovora: telefon O e-posta O Intemet O  li¢no O
postom OJ drugo O
3 Podaci o podnosiocu prigovora

Fizicka lica Pravna lica

Ime 1 prezime / naziv
pravnog lica

JMBG /PIB i1 maticni
broj

Adresa

Kontakt telefon

Potpis podnosioca
| prigovora

4 Opis prigovora

Datum kada se problem pojavio:

Ponovna pojava problema dad ne vOJ

O prigovor na proveru zaduZene povrsine
O prigovor na zaduZenu povriinu objekta
O prigovor na visinu fakture

Canka 4a — O6pazan 3a npurosop 113.14.01
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N

odjava usluge
otpis duga
korekcija ratuna
adresa preregistrovane firme

neisprazmjens posude za sakupljamje otpada
udaljenost sabirnog mesta

odteceni kontejneri

zamena kontejnera

prijava divije deponije

¢i3Cenje zelenih povriina

¢i5cenje snega 1 leda

probijanje kisne kanalizacije

masmsko 1 rucno pranje ulica

prevoz tehnicke vode

psi lutalice

saniranje udamih rupa

odrzavanje puteva u zimskim usiovima

tiscenje dimnjaka

otkup sekundarnih sirovina

preuzimanje sekundarnih sirovina

deponovanje otpada

prigovor koji se odnosi na primenu zakonskih odredb:
0 Drugi tipovi problema:

ooooooOoOoO0OO0OOO0OO0O0O0O0OO0O0O0D0OO0OAO

Opis prigovora:

Prateca dokumentacija:

Znaéaj prigovora (stepen hitnosti refavanja prigovora)

[J hitno O rok predviden aktima [ bez vremenskog ogranienja

Canka 46 — O6pazan 3a npurosop 113.14.01
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6 Resavanje prigovora

Opis redavanja (aktivnosti) prigovora:

7 Napomena

1Z.14.01 (IP.14.011U14.01)

Cauxka 4B — O0pa3zar 3a npurosop 13.14.01
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Izjava Kkorisnika o zadovoljstvu u vezi reSavanja
podnetog prigovora

1. Zadovoljstvo korisnika (uneti ocenu 1-10)

O zadovoljan [ delimié¢no zadovoljan O nije zadovoljan
(7-10) (5-7) (1-4)

2. Opis zadovoljstva/nezadovoljstva:

Izjavu popunio Izjavu primio Datum

1Z.14.02 (IP.14.01)

Cuanka 5 — V3jaBa KOpHCHHKA O 337I0BOJBCTBY y BE3H pElIaBama MMOJHETOT IIPUToBOpa
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2.4 TIlobo/bIaAK-€ MOCTIOBAKA KPO3 Meperhe M aHAJN3Y PUToBOpa

Opranm3anuja Mopa CTalHO Ja noOoJbIIaBa €(QEeKTHBHOCT CHCTEMa MEHAIMEHTa
KBAJIUTETOM, KOPUIINEHEM MOJUTHKE KBAIUTETA, [INJbEBA KBAJIMTETA, pE3yJITaTa MIPOBEPa, aHAIHN3E
oJiaTaKa, KOPEeKTHBHUX U MPEBEHTUBHUX Mepa U MPEHCITUTHBAA 0] CTpaHe pykoBocTBa. [18]

use cBakor mpemy3eha jecte ma, Kpo3 KOHCTAHTO MEpEHE M aHAIM3Y pe3yiTara mpolieca,
YHaIpeaIu U mo0oJbllla KBATUTET CBOjUX yciyra. Kaja ce roBopu 0 Mepemy U aHaJN3u [IPUT0BOPA,
nmocroje ojpeheHe akTUBHOCTH KOje TMOMaXy Ja ce OJMKe MpHKaxe HUBO €(PEKTUBHOCTH
peanu3aiyja Tpoleca M CTENeH 3aJ0BOJbCTBA KOpUCHHKA. OBE aKTUBHOCTH 0OyXBartajy:
NPUKYIUbakbe MH(pOpMaIKja O TMPOIECy W O 3aJ0BOJECTBY IMOIHOCHOIA MPHUTOBOPA, aHAIHM3Y U
BpEJHOBaWkE TMPHUroBopa, mpaheme Mpolieca pelaBama MPUTOBOPa W OJTOBOPHOCTH TPHIUKOM
pelaBama IpUroBopa.

KonTturynpano mnpaheme 3a10BOJbCTBa KOPHUCHHKA j€ MPECYAHO BaXKHO Kako OM ce paHo
OTKpWJIE TTOTEHITMjaJTHEe WJIM CTBapHE CUTYyallMje KOje MOTY JJOBECTH J0 HE3aJ0BOJHCTBA KOPHCHHKA.
Kako Ou ce mojaBa TakBOT HE3a/J0BOJHCTBA CIpedmiia, npenysehe nmpumemyje Mepeme U npaheme
CTereHa 3a/10B0JbCTBA KOPHCHUKA mpemMa: [19]

e [I1 — MapkeTuHr u pojaja
e [114 — YnpaBibame NpUroBOpruMa KOPUCHUKA
e lndopmamnujama u3z Meauja U of] TpaJCKUX OpraHa

CaMuM MepemeM cTereHa 3aJ0BOJbCTBA KOPUCHUKA ce 1001]jajy CMEpHUIIE 3a:

e HnuenTtudukaiujy HeycarjaleHOCTH Y YKYITHOM IPOIIeCy Mpey3eTuX obape3a mpema
KOPUCHHUKY

e Pemasame NpUroBopa M peKiaMainja KOPUCHUKA, YKIbY4yjyhH eBHICHTUPABE CBHX
PEIIEBAaHTHHX T0JIaTaKa W M3BEIITaBaIbE 3aMHTEPECOBAHUX CTPaHa O Y3POIMMa THUX
pekamanuja

e AHKeTHpame KOPMCHUKA U U3BEIITaBakhe O IOCIOBHMM KOHTAKTHMA C lbHMa

e Oueny (akTopa Koju, O MUIIJBEHY KOPUCHUKA, JOMPUHOCE KBATUTETY MPOU3BOAA
npeny3eha u leroBOM MO3UTUBHOM UMHILY, OJTHOCHO 0€30€JHOCTH KOPHCHUKA

Jenan ox enemeHaTa 3a Mepem€ YCHEUIHOCTH (DYHKIMOHHCAmba CUCTEMa MEHAIMEHTa je U
npahewe nHPopmanuja kopucHuka o Tome fa au je JKII Uucroha KparyjeBan ncnynuna muxoBa
ouekuBama. JKII Tpeba Ha OCHOBY OcTBapHBama IMJbeBa KOMIOHEHTHUX Ipolieca M MoJrpoleca
,»YTIpaBJbabe IMPUTOBOPHUMA KOPHUCHHMKA™ y IENUMHU Ja CTajJHO MoOoJblIaBa €(PEeKTUBHOCT H
epuKacHOCT OBOT momnpoieca. OCHOBA Cy pe3yJITaTH UCTpaKMBamba MPUroBOpa U BUXOB YTUIA] HA
e(peKTUBHOCT OBOT MOJIIpolieca. 3anKic 0 TOME U M0 BPCTaMa MPUTroBOpa U KOPUCHUKA CY OCHOBA 3a
npeJularambe KOPeKTUBHUX U MMPEeBEHTUTHUX MEpa M CTAIHO yHarpelheme npoiieca.
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3a cranHO TMOOOJBIIAEKE TIpOIlEca OJATOBOPHE Cy 0c0o0€ Koje TpHumnaaajy mporecy
,»YTpaBibamke mnpuropopuma kopuchHuka™ (I114). Ykonmko ce ycTaHoBe mpoOiieMu y Tporecy
mpoueaype, oAroBopHe ocode 3a mporec [114 uspalyyjy usBemraj o oydeHUM npoOiieMuMa y
IpPOILIECY MPOLEAYPE, KOjU CIY)KH Ka0 OCHOB 32 Mpe/yIarambe KOPEKTHBHUX Mepa.

Nudopmanmje ce npukymbajy TokoM peanusamuje nporeca [10.1 — Konrakr nenrap, I11 —
Mapketusr u ipozaja, [114 — Ympasspame npuroBopuma Kao u mpoiieca peanusanuje ycryra JKIT
Yucrohe. M3Bopu nHpOpMaIHja Cy:

e IIpurosopu

o [lomamm noOWjeHN TUPEKTHOM KOMYHHKAIHjOM ca KOPHUCHUITUMA
e [loBpaTtHe nHpOpMaNHje 01 KOPHCHUKA

e AHKETHU YIUTHUIIU

e [lomauu u 3anucu o peanu3anuju yciayre

e li3BemTaju U3 pa3IMUIUTUX MEH]a

e [lomanm u uaopmarrje o rpagcKux CIyKon

e Hama3u uHCIeKIMje U IpoBepe

Hajpehu yneo y npuxymbamy wHbOpMaIja o eprUKacCHOCTH TOCIOBalkba UMajy MHTEPHE
poBepe, OJHOCHO MpoBepe mepPopMaHCH Koje U3BOIM camo mpemysehe, 3aTuMm, Ha IpyromMm Mecty
M0 3aCTYIUbCHOCTH, Cy WH(OpManuje Koje J0ja3e CTYMameM ITUPEKTHOM KOMYHHUKAIMjOM Ca
KOPHCHHUIIUMA Y BHY IPUTOBOpA U MOBpPAaTHUX MH(POpPMaIlHja, MamkH yaeo HHpopMalnja 10J1a3u U3
OKOJIMHE TTyTeM aHKeTa, M3BEIITaja U3 Meuja W IMojaTaka Koje JoJiaze o1 apyrux ciyxowm. ITox
H3BOPOM ,,0CTaji0 ce TMoApa3yMeBajy Hjeje, MpHjaBe O CUTyalldjaMa W Ola)kaka pagHUuKa WIH
KOPHCHUKA KOja HHUCY HacTajga TUPEKTHOM KOMYHHUKAIMjOM WIH IUIAHHPAHUM CIpOoBohemeM
npoBepa. Ha ciuiu 6 je mpukasan rpadukoH ca u3Bopruma nHdopmanuja.

U3Bopu nHpopmauymja

3%

B /IHTepHe npoBepe
B [InpeKTHa KOMyHUKaUMja
OkonuHa

B OcTtano

Canka 6 — Y eo n3Bopa nHpOpMaIyja y mponeHTnmMa
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3.0 UuTepHe nposepe IMS-a kao nokperau ynanpehema

WuTepHuM mpoBepama ce MpONHCYje HE3aBHCaH CHCTEM 3a BepH(UKalujy BaJbaHOCTH U
IPUMEHE YCIOCTaBJFEHOI CHUCTEMa MEHAIMEHTa y CKJIaJy ca 3aXTeBHMMa KOjH C€ Tpeja mera
MOCTaBJbajy (3aXTEBH MPOUCTEKIN U3 CBUX CTAaHAAp/a Y OJHOCY Ha KOje je pa3BUjeH MHTETPUCAHH
CHCTEM MEHalMEHTa ¥ 3axXTeBH W3 WHTEPHUX JOKyMEHaTa — THpoIlenypa, yIyTCTaBa,
MPAaBUIIHHKA...), TIPEKO jEIHUCTBEHUX M KOHTPOJMCAHUX METOJa 32 IUIAHWPamke, TePMHUHUPAILE,
KOOpAMHUpPAaWke, U3BOheHe M H3BEIITaBamke O IMPOBEPH, Ka0 W yTBphUBame OIrOBOPHOCTH 3a
akTHBHOCTH mpoBepe. [20]

[Tocroju BUIIE IUIBEBA 300T KOjUX C€ CIIPOBOAE MHTEpHE MpoBepe IMS-a:

e Jla mu je mocrojehm IMS opranmsanmje TpOjeKTOBaH y CBEMYy IpeMa 3axTeBHMa
CTaHJapAaa

e Jlo xor cremeHa je mocturHyra carjacHoct IMS-a opranmszamnmje y omHOcy Ha
cnenudupane u npuxsaheHe 3axreBe (KOPUCHUKA U/UIIM caMe OpraHu3aluje)

e Komuka je crocob6HocT IMS-a ma 06e30enn carjacHOCT ca 3axXTeBHMa 3aKOHA W
npornuca

e Konuka je edpukacHoct IMS-a koju ce mpumemyje y UCIymaBamy Crenudupanux
UJbEBA

e lnentudukanuja o61acTu NOTEHIHjaTHUX yHanpehema IMS-a

e Jla 11 ocobsbe opranusaiije mosHaje IMS-a (moxymenra IMS-a)

e Jla nm ocobsbe opraHu3aiMje CTATHO pacloiaXe aXypHUM JokymeHTHMa IMS-a
KOJH C€ OJTHOCE Ha FUXOBY JICTTATHOCT U HAJUICKHOCT

e Jla im je MOCIEAHO M Yy TMOTIIYHOCTH CIIPOBEICHO YIIPaBJbalbe IMpPOMEHaMa
nokymenata IMS-a

e Jla mu ce nokymenrta IMS-a nociietHo IpuUMEmYjy...

Wutepne nposepe IMS-a mory na ce cripoBoie 300T CBUX MM HEKHUX IPETXOJHO HaBEeIEHUX
LIUJBEBA, & PEeAIn3yjy ce:

1. V opraHuzaunuju y LEJMHU WM HAa HUBOY jeJJHE WIM BUILE OPIraHU3ALUjCKUX
LeJIMHa/mpoueca
2. IIpoBepoM CcBHX eleMeHaTa MHTEIPHUCAHOT CHCTEMa MEHAIMEHTA UK JeTUMHYHO.

Kaga ce roBopu o miaHMpamy HWHTEpHUX INPOBEpa, MOCTOje ciieaehr THIMOBH HMHTEPHHUX
nposepa IMS-a:

e PenoBHa (mepuoan4Ha) MHTEPHA MPOBEpa U
e Banpenna untepHa nposepa

28



Jlyka Mapkosuh 199/2014 3aBpmnu pax 2018.

- PenoBHa (mepuoanyna) uaTepHa nposepa IMS-a npezncraBiba akTUBHOCT KOja ce 00aBba

CHCTEMATCKH Y YHAIpe] yTBp)eHMM BpEMEHCKUM HHTEPBaINMA.

- Banpeana uwHTepHa mpoBepa c€ BPIIM 1O NOTpPeOM (MHTEPBEHTHO), aKO je JOIIO 0

npomena (mopemehaja) Koju MOTry yTHUIATH Ha €(pEeKTHBHOCT. MHHWIMjaTHBY 3a BaHpPEAHY

MHTEPHY MPOBEPY MOKE OKPEHYTH CBAKU IPUIIAJHUK OpraHu3alyje, U y mucaHoj Gopmu je

nonocu I[IpencraBauky pykoBoscTsa 3a IMS w/umm upextopy.

CripoBoleme MHTEpHHUX MPOBEPaA C€ OJ[BHja 10 CTPOTO IUIAHUPAHOM PENy Y YETHPHU KOpaka:

1.

WHTepHa mpoBepa MOUYMEE€ PA3srOBOPOM (KpAaTKMM O0jallllbelmeM Iuba U o0uMma
IIPOBEPE) KOJU CBAKH IpOBepaBayd 00aBH ca pyKOBOAMOLIEM LIEJIMHE KOJy IIPOBEPaBa.

IIpoBepaBaun crnpoBO/ie MHTEpPHY MpPOBEpy y OOJaCTMMa 3a KOje Cy HaJUIeXkKHH,
MyTeM MHTEPBjya ca JUIMMa HaJIe)KHUM U OJJTOBOPHUM 3a TOTUYHH Mpoliec/obnact
(ka0 ¥ yBUJAOM Y JOKYMEHTAalljy M 3aluce, IMOCMaTpameM HauyMHa OJBHjamba
Ipolieca, yclloBUMa y Kojuma ce mpoliec 00aBiba, KOHTPOJIHY ONpPEMY, IMOCTYIIKE,
Kao U Jpyre pelieBaHTHE J0Kas3e).

[IpukynsbeHe nmokasze mpoBepe MPOBEpaBavH YIHUCY]Y Y CIEIUjaTHy U3]jaBy.
Ha xpajy cnpoBereHe mpoBepe, IMpoBepaBad YKPAaTKO YIIO3HAje PYKOBOAMOIA

MpOBEpaBaHe IEIMHE ca Haja3uMa IMpoBepe W KOHCTATOBAaHUM HEycarJiallleHOCTHMa
(YKOJIMKO HX je OUII0)

PykoBoaunal npoBepaBaHe 1ieliiHe je y o0aBe3u Aa y HajkpaheMm poky, Mpeay3Me Mepe 3a

CIIMMHUHCAIBEC KOHCTATOBAHEC HEYCATrJIallICHOCTH.

Ha ccaHuIaMa pyYKOBOJACTBA, BpIIM C€ aHallkW3a MW IPCUCIIMTUBAKLE IIOCIOBamkma M

edekTuBHOCTH UMIUIeMeHTHpaHor |MS-a Ha 0CHOBY aHa/IM3e To/1aTaka Koja ce OJJTHOCH Ha:

ok~ wbdPE

o

7.

[Topatke 0 3a710BOJbEHY KYIIIA

Peanu3anujy cBUX MOCIOBHUX IpoIeca

OcTtBapeme 1usbeBa kpanureTa y ckiany ca UI1.00.01 — Yopasmsame IMS-om
[Topatke o ycarnameHOCTH ca 3aXTeBUMa Kylalla 1 HOpMaTHBHUX JOKyMeHaTa
[Tomatke 0 KapakTepHCTHKama pecypca, CTaTHCTUYKOj OOpagu HMCTUX W aHaIU3U
TpEeHA0Ba

[TogaTke o UCOPYYHOLIMMA U yCArJalleHOCTH Ha0aBJbEHUX MTPOU3BO/IA

[Tomatke y Be3u ca 3alITUTOM 3/ipaBJba U O6e30eaHoIThy Ha pany

Ha 0a3u Tora, nedunumry ce mpaBLu 3a yHampehewe epeKTMBHOCTH KOje Jlajbe BOAM Ka

yHanpehemwy Npeko KOPEeKTUBHUX U MIPEBEHTHUBHUX Mepa.

29



Jlyka Mapkosuh 199/2014 3aBpmnu pax 2018.

4.0 Yopas/bame HeycarjiameHocTuMa

4.0.1 CBpxa nocrynka

Vhpasibame HeycarjaleHOCTHMa HMa 3a OWb Ja AeUHUINE AKTUBHOCTH M HA4YMH
BUXOBOT CIpoBOhema Yy CilydajeBUMa II0jaB€ HEYCarJIalleHOT IIPOM3BOJA WJIM  YCIIyTa,
IPOY3POKOBAHUX OJf CTpaHE OpraHM3alyje WIM HCIOpYyYMiIana, OJ yodaBama [0 pelleHha
HeycarjlalueHoCcTH, Kako OM ce  chopeuw u  IpHjeM/Hcrnopyka/Kopuiiheme/enoHoBame
HeycarjameHor Mpou3BoIa WK yciyre. [21]

VYnpasbambe HeycarjalleHOCTUMa CIPOBOAM C€ IpU pealu3alvjd  UIACHTU(PUKOBAHUX
MOCJIOBHUX IpOIleca OpraHu3allrje, a peanusyje ce Kpo3 cieaehe akTMBHOCTH:

1. VYouaBame n €BUJICHTHPAKHE HEyCArJIalIeHOCTH

2. UnentndukoBame cTaryca HEycarialmeHnX MPOU3BOIa
3. IpeucnuTHBame U OTKIAKkAKE HEyCarJameHOCTH

4. HW3BemraBame 0 HeycarjiaeHoCTHMa

5. NHunmpame KOpeKTUBHUX Mepa

Yrpapibame MOTSHITMjATHUM HeycarjalleHOCTUMAa BPIIU CE M0 aHAJOTHOM IOCTYIKY KPO3
cienehe akTuBHOCTH:

YouaBame U eBUACHTHPakE MOTEHINjaTHUX HEyCarIaleHOCTH
[IpencnutuBame NOTEHIMjATHUX HEyCarJalleHOCTH
W3BemraBame 0 MOTEHIMjaTHUM HeycarjaleHOCTIMa

HAwbdheE

Nuuuupame npeBeHTUBHUX Mepa

4.0.2 Onuc npoueaype

1. YouaBame u eBHAeHTHPaIb€e HeycarjameHocTH — CBYU 3ar0CICHU y OpTaHU3alUju Cy
oBnamheHM W OJrOBOPHH Jia Yy OKBHPY CBOjeé HAQIIEKHOCTH U CTPYYHOCTH YTBPhYjy
HEyCarjaleHOCTH y NpollecuMa y KojuMa ydecTByjy. Ocoba Koja youum HeycariameHOCT/y3pOK
MOTEHIIMjATHE HEYyCarjalleHOCTH, TMpHjaBJbyje je HEeMOCPeIHOM PYKOBOJIUOIY, KOjU je IO
PYKOBOJIHO] JIMHUjH TIPEHOCH 1O HHBOA PYKOBOJMOIla-BJIaCHUKA IIpOIeca, Ka0 W BIIACHHUIMMA
npolieca OATOBOPHUM 3a pellaBamke HeycariameHocTuMma (mpema tadenu 2).

HeycarnameHOCT CC MOXC OJHOCHUTH HaA:

1. Tlpousson
1.1 mpou3Boa HabaBJbEH OJ] HCLIOPYYHOLIA
1.2 cakynbeH/IpUMJIbEH OJ] KOPUCHUKA YUBPCT KOMYHAJIHH OTIIA[]
1.3 1OKyMEHT HAcTao y MOCTYIKY peanu3alnuje Ouao Kor mpoieca
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2. Ompemy
2.1 Bo3wmiia, pajiHe MallllHE U ocTainy onpeMy (ocuM IT ompeme)
2.2 IT onpemy u copTBep
3. Hudpactpykrypy (3rpajae, HHCTAJIANU]E, PATHH POCTOP) U
4. Tloctymak pealm3anmje TMpoleca WIA HEHUCIYHBCHOCT —crenudupanux
KapaKTepUCTHKA MPHULIECa.

Y Tabemm 2, mpuWKazaHe Cy OJATOBOPHOCTM BIIACHWKA TIpOIleca 3a peIIaBambe
HeycarjlaleHOCTH HacTaluxX y MOojeIMHUM oOiiactTuMa. BracHuniu mpoiieca 006e36elyjy na ce ce
HEeycarJlallieHOCTH yTBpheHe Yy peanu3aliji BHXOBUX TIpolleca eBHJICHTUPAjy y Perucrap
HeycarjameHOCTH.

O3Haka Bnachuk mporueca O3Haka Brnachuk nporneca
HEyCarJameHOCTH HEYCarIaneHOCTH
1.1 I111 — HaOaBka u 2.1 I19 — OnpxxaBame
CKJIQJIUIITECHHE
1.2 [13 — Cakynspame u 2.2 [12 — Texuuuxu
tpancnopt KO MIOCJIOBH U Pa3Boj

I16 — Ynpasspame
nenonujom KO
I17 — Yupasspame
CEKYHJIapHUM
CUpOBHHAMa

1.3 CBu 3a cBOje Tporiece 3 I19 — OnpxaBame

4 CBH 3a CcBOje mpoIiece

Tabeaa 2 — OIroBOPHOCTH 3a pelIaBamke HEYCarIalleHOCTH

2. HnentudukoBame craryca HeycarJameHocTH mnpousBoga — Heycarnamenu
MIPOM3BO/IM HACTAJH Y o0IacTuMa:

1.1 — IIpouBoa HaOaBJHEH O] UCTIOPYUHOLIA U
1.2 — cakyIJbeH/TIPUMIBCH 01 KOPUCHHUKA YBPCT KOMYHAJTHH OTIIA]]

olBajajy ce Yy mocebaH, yHampelq ojapeheH mpocTop 3a HeycarjalieHe IpOMU3BOJE
OpraHu30BaH y OKBUpPY MaraluHa/nenonuje. M3asajame OBUX NMPOM3BOJA BPIIU CE y CKIaay ca
noueaypama:

e MUIL11.01 — HaGaBka u cknaaumTeme (3a 1.1) u
e MUIL03.01 — Cakymmame u tpancnopt KO, MIL.06.01 — Vmpasmame

nenonujom KO u UI1.07.01 — YipaBibamwe CeKyHIapHUM CUpOBHHaMA (3a
1.2)

HeycarnameHoctu yrBpheHe y octajiuM npoliecuma/obaacTuMa ce He HISHTU(UKY]Y TOCeOHO.

3. HpencnnTnBa}be H  OTKIakbamkbe HEeycarjJalmeHoCTn — 3a MMPCUCIIUTUBALC
HEYyCarjameHOCTH OJATrOBOpaH je HAUIC)KHU BJIACHUK Hponeca HJIN ocobe I(OjI/IMa AcJierupa Ty
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onroBopHoct, OH 1O mOTPeOM, MOXKE aHTaKOBATH KOMIICTCHTHE MPEACTABHUKE JIPYTUX
OpraHu3allMOHUX 1CJIMHA, 3a HOMOh Y OBUM AKTHMBHOCTHMA. Toxom MMPpCUCIIUTUBALA
HeycarjaleHOCTH pa3Marpa ce HeycarjameHOCT ca aclieKTa BhEeHOT YTUIaja Ha Jlajby peallu3aliujy
mporeca/mpor3Boia, YTHIIaja Ha:

e 3axTeBe 3aKOHA U IIPABWJIHUKA

e Tlocneaune Ha Jajby peanusaiyjy npoueca

e VTunaj HeycarjameHocTd Ha:  0e30eAHOCT  IpoHU3BOAA,
0e30eTHOCT paJHE U )KUBOTHE CPEANHE

e 3axTeBe KOPHUCHHKA

HakoHn mnpeucnuTuBama, HAJUIEKHU BIACHUK IIpolleca JIOHOCH OJUTYKy Ja ce ca
HeycarjaleHuM MPOU3BOIOM MOCTYIH Ha je/IaH O ciieiehuX HauYnHa:

Jla ce mpuxBaTH/KOPUCTH TaKaB KaKaB jecTe,

Jla ce u3BpIie Kopekiyje koje he HeycariameHn MPpOu3Bol YYUHUTH ycarjaeHuM
Jla ce M3BpIIN CeNeKIHja IPOU3BOIA

Jla ce u3BpIIN MPEeKJIaCHpare MPON3BO/IA 32 JIATCPHATHBY

Jla ce u3BpIIN CKapTHUpame MPOU3BOAA

Jla ce mpou3BO1 BpaTu UCHOPYUHOLLY

Jla ce 0O6paT HaJIEKHOM MHCIIEKIIMJCKOM OpraHy pajy AaJber MOCTyMamba

No ook owdRE

YKOMWKO ce HakoH peanu3anuje nepuHUCAHUX Mepa TOHOBO KOHCTaTyje HEycarjalieHoCT,
MOCTYIAK Ce MOHABJbA.

4, N3BemiTaBame 0 HeycarJjameHocTuMa — BracHuny nponeca cy y o0aBe3u Jia Kajua cy
youeHe HycarJaleHoCTH Y TOM Tporiecy, jaBe [IpencraBauky pykoBojactsa 3a IMS. Onbop 3a IMS
MIPaTH TPEHIOBE Y IT0jaBaMa HeycarIalieHOCTH Kpo3 npaheme:

e bpoja HeycarnameHocTH no odnactuma
e 3acTynJb€HOCTH HaYMHA pelllaBaba HEeyCcarialeHOCTH U
e [IponemeHor TpoIlIKa N3a3BaHOT HeycariamheHomnhy.

5. Uanuupame KopeKTHBHHX/MpeBeHTUBHUX Mepa — [Ipenysehe mopa na mpemysuma
Mepe 3a OTKIamame y3poka (NMOTEHIMjalHUX) HEycarjameHOCTH Ja OU Ce CIPEYHIIO HUXOBO
(mojaBJbMBaHE) TOHABIHASE.

KopekTuBHe mMepe Mopajy Z1a OAroBapajy mocieauiiaMa HacTaluX HeycarjaleHOCTH, 0K
MPEBEHTUBHE MEpe MOpajy Ja OJroBapajy mocieauiiama MoTeHIHjarHux mpobiema. [22] [lema
WHUIMpakha KOPEKTUBHUX M TPEBEHTUBHHUX Mepa, KaJa ce youd Beh HacTana/moTeHIHjaaHa
HeycarJameHocT, ce MOKe BHJETH Ha ciukama 7/ u 8, cTp. 33. — MHunupame KOPEeKTUBHUX U
MIPEBEHTUBHUX Mepa.
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JleduHHCakE H IPHMEHA
Mepa 3a OTKIambambe y3poKa
HeycarilalmeHOCTH

YT1BphHBakhe

[Tocneauiia Kopekmja
A HeycarjIalmeHOCTH IocCIeuna

BpeaHoBame
notpeda
3a Mepama

HctpaxuBame
y3pOKa

SRR HeycarIameHOCTH

Cimka 7 — Hunmpame KOPeKTUBHUX Mepa

JledunHCame H IPHMEHa Mepa 3a
OTKIamame y3poKa
MOTEHIHjaIHe HeycarIaleHOCTH

[ToTeHITHjaTHA _|[[ToTeHujatHa ' .
[ HeycarjiameHoCT Imociaeauia
Bpennosame HcTpaKHBambe y3poKa
notpeda 3a MOTEHIHjaTHe
Mepama HeycarianeHOCTH

[TpeBeHTHBHA Mepa

Cianka 8 — MHUIMpame NpeBeHTUBHUX Mepa
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4.1 Yuanpelheme nocjioBama noMohy KOpeKTUBHHMX M IPeBEHTUBHUX Mepa

4.1.1 CBpxa nocrynka

KopekTuBHE M TpeBEeHTHBHE Mepe Cy jenaH o obnuka mobosbmama IMS-a u cmamema
pu3HKa of nojase onacHocTu. CBpxa cripoBol)era KOPEKTUBHUX U MIPEBEHTUBHUX MEpa jecTe 1a ce
neuHUIIe TOCTyNmak pearoBamba OpraHu3aldje Ha Y3pOKEe CTBAPHUX U TMOTCHIHjATHUX
HeycarjaleHOCTH, ca LUJbeM BHUXOBE enuMuHanuje. JledpuHuinuje KOpeKTUBHE U INPEBEHTHUBHE
Mepe cy caeaehe:

KopexTnBHa mepa — Mepa koja ce mpeay3uMa paau €IMMUHHCAmHA y3pOKa OTKPUBEHE
HeycarJaleHOCTH WIH JIpyre HeXXeJbeHE CUTYyaluje.

IIpeBenTHBHA Mepa — Mepa Koja ce mpeay3uMa pajau eIMMUHUCamba y3poKa MOTeHIIM]jaTHe
HeycarJlaueHOCTH WIH Jpyre NOTEHIIMJaIHO HeKeJbeHe CUTYaIHje.

[Ipouenypy npumemnyjy CBH y4ECHHUIM y MpoOIecy yTBphuBama, nepuHICamha, H3BPIlIaBabha
U Bepu(pUKOBaka KOPEKTUBHUX U MPEBEHTHUBHUX Mepa ajud Cy MPBEHCTBEHO OATOBOPHU
PYKOBOJIMOLIM CBUX HHMBOA U [IpeacTaBHUK PyKOBOJICTBA 32 KBAJIUTET.

[Ipouenypom ce aetasbHO YTBPhYjy HAAIEKHOCTH, OJTOBOPHOCTH U MOCTYIILIHU 3a:

e BpennoBame notpede 3a KOPEKTUBHUM/TIPEBEHTUBHUM MepaMa
e JleduHucame u MpUMEHY HEOIIXOTHUX Mepa

e 3amucuBame pe3yiraTa Mpery3eTux Mepa u

e [IpeucnutuBame NMpeay3eTux Mepa

4.1.2 Onuc npoueaype
[lorryna mpoueaypa u3Bohema KOPEKTUBHUX W MPEBEHTHUBHUX MEpa, C€ MOXKE MPaTUTH
Kpo3 ciuky 9, ctp. 36.

1. Yaa3uu enemenTHM — WHunupame npoueaype 3amoyume MOTpeOOM KOPEKTHBHHX U
MpeBeHTUBHUX Mepa. M3 yna3sHux eixemeHnara ce noouja uapopmanuja, a norpeda 3a KM/IIM moxe
CE JaBUTH Kao Tmocieauna cieaehux akTHBHOCTH:

- Pesynratu nposepa nncnekuuje (I10 — MI1.00.03);

- Pesynratu unrepuux nposepa (I10 - WI1.00.04);

- Mepeme 3an0BosbcTBa KOprucHuKka (IT1 u I114);

- Pekinamanuje koprucHuKa AupeKTHOM KomyHuKanujom (I10.1 - MI1.00.07);
- OGpanom npuroBopa, pekiamanuja, xanou (1114 - UI1.14.01);

- KoncraroBanux HeycarmiamieHocTd y mpouecuma (I10 - WI1.00.05);

- Pesynratu noBparnux undopmanuja (I10.1 - UI1.00.07)
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2. UnentuduxkoBame npodjsema — Hakon yBubama na moctoju motpedba 3a KM/IIM,
mpencTaBHUX pykoBoacTBa 3a IMS, anamusupa noOujeHe wHpOpMAIHje W CAMOCTATHO WIHA Y3
AHTKOBAKE PYKOBOAMIAIA/0CO0Jba KOMIIETCHTHOT 33 KOHKPETHH TMpoOiieM, HUACHTU(DUKYjE
npoOieM ¥ TOCIeAMIEe M JOHOCH OJUIyKe O TOTpeOM Ja ce 3a CIMMHUHHCAmbE Y3poKa
HeycarjiameHOCTH/ IO TSHIIUjaTHUX HeycarjaameHoCTH neuHuITy u CIIpoBeLy
KOPEKTHBHE/TIPEBEHTUBHE Mepe.

3. Hepunucame y3poka — [lomro r1aBHU y3poIy MpoOieMa 4ecTO HUCY JIaKO YOUJbUBH,
noTpebHa je TMakJbMBa aHaiu3a crenudukalnrja Mpou3Boaa/yciyre, crnenudukaimja mnpoieca,
MJIJaHOBAa MOHUTOPHHTA U 3amuca o kBanuTeTy. Ha ocHOBy yma3zuux undopmaiyja y3poka, oapehyje
ce CTeNeH KPUTUYHOCTH Mepe Koju ce AeduHuiny mo cieaehum kpurepujymmuma:

e Kpurnune mepe — ako HeycarjameHoCT 3a kojy ce npeasuha KM/IIM yrpoxasa
6€30eTHOCT JbY/I WJIH KUBOTHY OKOJIUHY

e BaxnHe Mepe — ako HeycariIameHOCT JOBOJAM JI0 HapyllaBama 3aKOHCKUX H JAPYTHX
obaBe3yjyhux nponuca u

e (OOuYHe Mepe — 3a OCTaJIe CITy4ajeBe

4. YrBphuBame u cnpoBoheme mepe — [Iporiec yrBphuBama u cipoBolema KOPEKTUBHUX
WM TIPEBEHTUBHUX Mepa oMoryhasa aa ce yrBhuBameM y3poka mpodiiemMa u IeIOBamheM Ha HHX
CTIpevH TOoHaBJbamke mpobiema. PykoBoncTBo npemyseha aHaim3upa CUCTEMAaTU30BaHE MOJATKE
0 yTBph)eHMM HeEycarJIalleHOCTHMa, a Mepe 3a CIIpedyaBarme IOHAaBJbamkbha HeycarjameHOCTH
neduHmIy ce Ha 0a3W craryca W 3Haudaja mpobiema (TmojeauHavaH ciydaj WiId CHCTEMCKHU
npo6seM) 1 MOryhHOCTH a ce YTBp/ie U CIIpoBeay epeKTUBHA U e(hUKACHA pelIcHha.

5. Konrpoaa cnpoBohema — Ilocne crpoBohema KM/IIM, Mopajy ce NPUKYNUTH H
aHaIM3UpaTu ojarosapajyhu momamu (momamu mMopajy OMTH KBaau(UKOBAaHUW YBEK Kajaa je€ TO
Moryhe) paau moTBphUBama Ja je OCTBApEeH IMOCTaBJbeHHM IWJb. [logamum koju TO MOTBphYyjy
MPUKYIUbA]y CE M aHAIM3HUPAjy Ha UCTH HAYWH Ko U MOJAIU MPUKYIJBEHH PaJId UCTPAKUBAKHA U
yIBphUBama Be3a Y3pOK — mocienuna. Takohe ce mojamu yCIenmrHOCTH KOPEKTUBHHUX U
MIPEBEHTUBHUX Mepa MOTY MPUKYIJbAaTH PEIOBHUM M BAHPESITHUM HHTEPHUM ITPOBEpaMa.

6. U3BemraBame u ouena KM/IIM — HakoH KOHTpoOJie CIpOBEIEHE Mepe, 00aBelITaBa ce
Ha/IeKHU 0 cutyanuju. IlpeacraBHuk pykoBojcTsa 3a IMS, yBuioMm y cripoBeieHe aKTUBHOCTH
Ha TEpeHy M pe3yirare Ipoleca/lIpou3BoJa, HAKOH CIPOBOhema aKTUBHOCTH, OJUIydyje O
epextuBHocTH KM/IIM 1 y ciydajy MO3UTHBHE OJAJYKE IMOTHHUCYje oAroBapajyhy pyOpuky
HaKoH uyera ce axypupajy mnojauu. IlpencraBHuk pykoBojctBa 3a IMS, 3a cennumy
IIPEUCIIUTHBAKA OJ] CTpaHEe PYKOBOJCTBa mpumnpeMa 30upHH nu3Bemtaj o KM/IIM y xoju yHocu
30upHe nojgarke o KM/IIM u3melyy 1Ba nmpeucnuTuBama, BUXOB CTaTyc U 00JacTH Ha Koje ce
onHoce. OueHa edekara JOHETe Mepe YIUCY]y ce Y oJiroBapajyhu 3aucHUK, IpaTH ce Jajbu paj
JIOHETHX Mepa U Ha OCHOBY JIOHETE OlleHe, ynopelyjy ce pe3yaTatu mpeTxoJHuX edekara Kako
ou ce edpukacHoCT U epekTUBHOCT NOOOJbIIANA. [23]
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- Pesyntati poeepa MHCITEKLH]E;

- Pezyntati unTepHe npoeepe IMS-a;
- Mepeme 3a10E0JBCTEA KOPHCHUKA;

- Pexnamariije KOpHCHUKA;

- [Ipuroeopu, pexnamaliije, sxanoe;

- Heycarnamenoct y mpoLiecuma;

- Pesynrati nmoepatHux nHdpopmarjaj

% YJIa3HH eJIeMeHTH

KopexkTHBHA Mepa IIpeBentna M(‘pﬁ'
Hpentnduroearke nmpobiema u Hpentnduroearse moryher mpobiema u
EBETOBMX [TOCJIEANLIA carnenaearse Moryhux mocienuia

A 4
HeduHncame Hedurmcarse
y3poKa moryher y3poka

Viephurame u gedunncamse
KOPeKTHBHE/TIPEE eHTUEHE Mepe

y

Copoeoljemse
KOpPEKTUEHE/TIPEE eHTUEHE Mepe

h 4

Koutpona cripoehema
KOpPEKTUEHE/TIPEE eHTUEHE Mepe

A 4

Hzeemrtapame

L L L L L T L T L L T -

: }

Ouwena epexara Ouena epexara
KOPEKTHBHE Mepe MIPEeEEHTHEHE Mepe

Canka 9 — Ipouenypa n3Bolema KOpEKTHBHE/TIPEBEHTUBHE Mepe
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5.0 lnckycuja u 3aK/by4lH

Kao mto je Beh HaBeaeHO, TJlaBHA JENATHOCT jaBHUX KOMYHaTHHX mpeayseha jecte
JETaTHOCT O] OMIITEer WHTepeca 3a rpahane. M3 menoxymHe anaHu3e MOCIOBHUX Ipoleca U
yHanpehema y JKII ,Uucroha® Moxe ce M3BeCTH 3aKJbydak Ja CBa OCTalla jaBHA KOMYHAJTHA
npeny3eha KopucTe ciamdane MeTo e U3Bohea MpoIeaypa U peaan3alnjy CBOjUX yCIryra.

JaBHa komyHanHa npenyzeha, Ha HUBOY Ipajia, Y U3y3€THO TEIIKUM YCIOBHMA, Y3 U3Y3€THO
HUCKY TPHUBPEIHY AaKTUBHOCT, YWIEHH CYy MaKCUMaJIHU HAloOpH Ja Cce€ HHUBO e(UKACHOCTH
KOMYHaJIHE TpHUBpeae U HHEOPACTPYKTYpHUX oOjekara M JApPYIITBEHE AENAaTHOCTH 3aApXKH Ha
3aJ10BoJbaBajyheM HHBOY, OJHOCHO 00e30el)eHo je ONTUMAaIHO NpyKambe yciyra u pyHKIHOHUCAHkE
CBHX JICJIATHOCTH U3 HA/UIC)KHOCTH I'pajia Koje Cy He3aMEeHJBHB YCIIOB )KUBOTA U pajia rpahana. [24]

3axBasbyjyhu Merogama u3Bolhema MOCIOBHUX IIpolieca, MpyXKama yciayra U BELITHHH
pemaBama mpoljemMa HacTajla yodaBamkeM HeycarjalnieHOCTHMMa, jaBHa KOMyHaiHa mpemy3eha cy
ycnena na cBojuM rpahanuma obe3bene yrojgaH M KBAIUTETaH KUBOT. Moxe ce u3Byhu 3aipydax,
Jla HAUMH Ha KOJU IOCIyjy jaBHa KOMyHaJIHa rpeay3eha, jecTe BeoMa ClI0KEH aji JAeJI0TBOPaH U J1a
KJbyd ycmexa jeaHor mpeayseha nexum y ToMe Kako je OHO CTPYKTYMpaHO YHyTap came
OopraHu3alyje U KOJIMKO CBOje Mpoliece M3BOAM €PEKTUBHO, OJHOCHO Ja JIU Paad MpaBe CTBAPH U
e(pHrKacHO, OJHOCHO J1a T€ CTBApH paJu Ha Op3, KBaJUTETaH U Ha MPABH HAYWH.

Hajycnemauja cBercka mpemay3eha cBojy ycmenmrHocT HajBehuM J€70M MOTY 3aXBaJIUTH
MpaKkCH yIpaBJbakba MOCIOBHUM TporiecuMma. CBaka opraHusamnuja je neduHHUCaHA C TYHO
MOCIIOBHUX IMpolleca KOjU Kao AKTUBHOCT HMJIM CKYN AKTHBHOCTH OIMCYjy Ha4WH Ha KOjH
OpraHu3airja CIpOBOJM CBOje TOCIOBaWkE U pealn3yje nuibeBe. Heku mpoiecu Cy KJbY4HHU 3a
MOCIIOBAakh¢ OpPraHU3allije U YMHE HEHY KOMIIapaTWBHY MpeaHocT. Hekn HHCY TOJMKO KJbYYHH,
alli Cy U JaJbe OUTHH 3a BbeHO (yKHIMOHHUCabE. [25]

VYHanpehewe neppopMaHcH MOCIOBHUX Tpoleca npeayseha on mpecyaHor je 3Havaja 3a
noBehamwe edeKTUBHOCTH U epukacHOCTH mpeny3eha kao cucrema. Mmajyhu y BuAy ClOKEHOCT
opraHmsaiyje, Koja ce oJpkaBa Kpo3 Opoj OpraHu3allMOHUX jeJWHHUIA, AKTUBHOCTH, OpoOj
NPOM3BOJA Y MPOU3BOIHOM IIPOTPaMy, YIIPABJbAYKHX HUBOA, CI0KEHOCT TEXHOJIOLIKOT Ipolieca 1
CI., BEpTUKAJIHA OpraHu3anuja 1 QyKHIMOHAIHO OPUJEHTHCAHU MEHAIMEHT He /ajy oAroBapajyhe
pesynTaTe U y3poKyjy OpojHe mpoOieme, Koju ce oJpa)kaBajy Ha e€(pEeKTHMBHOCT U €(PHUKACHOCT
nocnoBamwa mpenyseha. M3 Tor pasznora pacrte 3Hayaj NMpOLIECHE OpHUjEHTAlMje Yy YIpaBJbamby
npenysehem. [26]

Benuku 3Hayaj JeKu y MOCIOBHUM TpoliecuMa U BbUXOBUM yHarpehewmnma. [Tocmarpamem
u npahemeM 0/iBHjamba MOCIOBHUX Ipolieca youaBaMo ojpeheHe mapamerpe Koju Jajbe FOBOpE O
cTamy y KojeM ce mnpeay3ehe nHamasu. Ha ocHoBy noOujeHMX napamerapa W HH(opMaluja,
CIIpoBOJie ce oapeheHe Mepe Kkako OM ce IMOCIOBame yHamnpenuwno, nosehana epeKTUBHOCT U
e(HUKACHOCT a CAaMMM THM U YCIIEUTHOCT Ha TPXKHILTY.
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