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OBa ny6nukaumja “Mpyxare ycayra, 3a30B 3a JIoKanHe
BNacTM”, UMa 3a LUu/b Aa NPYKU CBEOOYXBATHU Npernea
npy:Kakba ycnyra Kao 3aAartka JiokajaHe BAacTu U Aa AonpuHece
no6oJsbluakby Npy}Katba YCyra of CTPaHe oKanHMX BAacTy.
Mpyxatby ycnyra v pasnnynTUm BpCTama yciyra Koje npyxa
NOKaNiHa BNacT npuaaje ce BeNMKM 3Havaj. lyonukaumja ce
Takohe 6aBu nose3saHowhy rpahaHa u gpxase. NocebaH
aKLEHar je CTaB/beH Ha KBanuUTeT 1 0be3beherbe kBanuTeTa
Npy}aha ycnyra 3acCHOBaHe Ha Kopulherwy nHaMKaTopa
yumHkKa. U Ha Kpajy, AOKYMEHT Hyau nomoh y noctynky

camoynpasun, Kaoi NOJIMTUYKN NUAEPU NOKANTHUX U
PernoHaaHnx Bnactu, rpajoHav4enHnLn.
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YBoj,

Mpyxake ycnyra je 0CHOBHA hyHKLMja y OAHOCY KOjU NOBe3yje ApKaBHE OpraHe u
rpahaHe. Y npoTeKknux AeceT roamHa, casHatbe Aa cy rpahjaHu KopucHMLM ycnyra
nocTaje CBe 3HayajHuje 3@ Ha4YMH Ha KOju pa3MuLLIbajy U Aenyjy APKaBHM OpraHu.
[o6po je pay cBeTy ApaBHe, @ NOCe6HO y CBETY NOKa/He BAACTU, caMmu cebe
MocMaTpamo MHOTo KputuyHujet. KopucHuum nmajy npaBo Aa of OHUX KOju UX NpyKajy
Tpae ycayre Koje MHOro 60/be 3a0B0/baBajy HUX0Be NoTpede: 6p3unHY,
MPUCTYNAYHOCT, 06Ap KBANUTET U YyMEPEHe LieHe, a CBE TO YBUjeHO Y npujaTaH
npuctyn. OBO ce nocebHO OAHOCHK Ha ApXaBy Kao AaBaola K/byYHUX jaBHUX ycayra.
YurbeHuLa fa je fpXaBa MOHOMONMCTA 3@ OHE NPOM3BO/E KOjU YECTO HUCY UNU jeaBa Aa
jecy , npeacTaB/iba ABOCTPYKO Gpeme 3a 0AHOCE ApXaBe U KOPUCHMKA yCayra, U ycTBapy
o6aBe3yje Ha fJOAATHU TpyA.

[Jo6ap KBanuTeT 1 NPUCTYNayHO NpyKakbe ycayra cy Takohe ycnos 3a fo6py npeacTaBy
0 ApXaBu. 3Hayaj afeKBaTHOT NpYyKaka ycyra 3a npesacTaBy Koju rpahaHu nmajy o
APXKaBM HUje yBeK NpaBeAHO BpefHOBaH. Mpyxkatbe ycnyra Huje yBeK HewTo
130/10BaHoO, Beh je Aeo KoMNNeKCHMX oaHOca u3mehy apxase, ApyluTBa U rpahaxa.
KomnneKcHo, 3aTo WTO 00yXBaTa HU3 Pa3MYUTHX SUMEH3M]a, 3aTO LUTO je AUHAMUYHO U
3aT0 LUTO je ApXKaBa cama no cebu jeHO KOMMIEKCHO TeNno. Heknma npyxatbe yciyra
U3rneAa Kao HeKo BULLErNaBo YyaoBuwTe. OBaj KOMNIUKOBAHM 0AHOC M3Mely apiaBe
1 rpafaHa je o6paheHy nornaeswy 6poj 3. OH Nokasyje Aa cy jefHa 0coba, jeaHa
KOMMaHMja MCTOBPEMEHO M KOPUCHUK 1 AaBanall ycnyre.

Mtorum rpafjaHuma je r1xoBa N0KasHa ynpaea HajonunbUBMjU 06INK ApXaBHE
B/1aCTU, OHA je Takofje HUBO BNACTM Ca KOjUM OHU MMAjy HajBULLE foaMpa Y
CBaKoAHeBHOM XMBOTYy. OBO Ce 04HOCU HA Nuua Koja cy Beh ogabpana mecTo cBor
CTanHor 6opaBKa, anu 1 Ha Npeay3eTHUKE KOju Cy y MOTPa3u 3a NOCOBHOM JIOKALMjOM.
Pa3Boj MHopmMaLMoHe TEXHONOTUje U Mefnju MMajy HE0OOPMB YyTULAj HAa OBE OfHOCE.
OHu cy cpeacTBo Nomohy Kojux ce ApyruM ApKaBHUM Tenrma npyxa moryhHocT ga ce
npubnmke rpahaHcTBy, anu ocTaje YiHEHMLA Aa je NOKaNHA BNacT Hajbnmxa
rpafjaHMma Kpo3 AMpEeKTaH KOHTAKT KOju ca kuma octBapyje. CHara nokanHe
afMUHUCTPaLMje je y TOMe WTO je OHa nNpeacTaBHUK 06MYHKX rpafjaHa. Jbyau ce xpaHe,
nujy, page, cnaeajy, APye ce ca cycegnma y CBOjUM cenmma 1 rpagosuma. tbuxose
6awTe, 6aNKOHM, 3e1EHUI0 OKO HUXOBMX Kyha Unu 3rpaga y Kojuma XuBe cy nog
AVIPEKTHUM yTULL@jeM OHOra LITO paje IoKanHe BnacTu. 3rnea okpymerba y kome
XuBe, ocehare 3al0BO/bCTBA U CUTYPHOCTY KOje /byAn MMAjy Kaja Cy Y CBOjUM
AOMOBUMa, cy ofpefeHn naejama 1 ognykama Koje fonase u3 onwTMHcKkmx Beha.
MpunKom npoLeHe MULLbera rpafaHa o ApxKaBHOj YNpPaBU BaXKHO CBE OBO MUMATU Y
BUAY, @ U YNHbEHMLY [ia Ce TY PaAM O OCHOBHUM XUBOTHUM noTpebama rpahaHa.

1 Kapa ce Yy OBOi I'ly6J'IVIKaLI,VI]I/I rosopu o l'IOKaﬂHO] B/NacTu, TO Cé OAHOCK N Ha pernoHanHy BnaacT.




OBa ny6nukauuja ce 6aBu yciyrama Koje npyxa fiokanHa Bnact. OBoO He 3Haum ja ce
t€H CaApXKaj He 0HOCK 1 HA OCTae ApXaBHE UHCTUTYLMje. HanpoTuB, BeOMa je BaxHOo
[a [pXaBHE MHCTUTYLMje CBUX HNBOA UMAjy 3ajeAHMYKO MULLIbEHE O NON0XKajy
JIOKasiHe BNaCTH Kao AaBaoua ycnyra. Y XonaHauju ce, Ha npumep, 0ABMja CTanHa
Aebata o Tome Aa I IoKanHa BiacT Tpeba fa byae ycnocTaB/beHa Kao NpMmapHa BaacT
WIW KA YCYKHM WanTep 3a CBa ApXaBHa Tena. Huje cacBum curypHo ga v he osa
nocnestba NpenopyKa NocyXUTK Kao MOAEN, anu je jacHo Aa IokanHa BnacT, 36or
cBoje 6an3uHe rpahaHnMa, CHOCU Noce6HY 0AroBopHOCT. OcTany HUBOM BNacTu 61
Tpebano Aa Nax/bMBO NpaTe 0Baj acMeKT.

Lumw oBe nybnvkauuje je 1a NOMOrHe IOKaHUM BlacTMma y pyrum 3embama y
nobosbluakby Npyxakba yciyra. 3Hayaj 6osber npyxarba ycayra je unycTpoBaH, 1
MoKasyje Aa ce MHOTM rpagoBu y EBponv Beoma Tpyae Aa no6osbLuajy cBoje ycnyre2,
CTape Ap)KaBe NOMaxy HOBUM pXaBama, ajiu je UCTO TaKo BaXKHO Aa Ce U Aa/be
MHCUCTMPA Ha HhUXO0BOj UHTEpPaKuuju. Pagehun Ha HoBUM ogHocuma uamehy rpahjana u
JpKaBe jaB/bajy ce HOBU MOMeHTU. CTape eBPOMNCKe ApXKaBe UMajy KOPUCTU Of,
MCKyCTaBa HOBUX YnaHuua EBponcke yHuje, a 0Be ONET OA HUXOBUX UCKYCTaBa.
MpuHUMN y4Yerba 0K je YOBEK XUB, KOjU je TaKO BaXaH Y eBPONCKOj EKOHOMU|U Koja ce
3aCHMBa Ha 3Hatby, He OAHOCK Ce CaMo Ha came rpafjaHe, Hero 1 Ha ApxaBy.

MnaHupare, opraHn3aLmja v NpoLec yyera cy nocebHo objaltbeHun y nornaesby 6poj 6.

OBaj nniaH je pat y asama, WTo ce Takohe aeTa/bHUje pa3maTpa y nornaemby 6poj 6.
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MoryhHocTu 3a no6osbliakhe paga ce Hanase y 60/b0j OpraHM3aLmju Kao WTo cy Ha
npumep cnopasymu n3mehy pasnuumuTux HUBO y NaHLy ycayra, fobpa uckopuwhexoct
MHbOPMaLMOHe TEXHOIOTW]e U Meauja U Tpaxere moryhHocTy fa ce o6e36eamn Behu
cTeneH AeueHTpanusauuje ycnyra. lMobosblwara HacTajy Kpos fo6py aHanusy u
npahere xesmba rpafjaHa. O6pahatbe naxre Ha moryhHocT o6pa3oBatba 3anoCNeHNX
TaKofe noBehaega LWwaHcy 3a npyxarbe 60/bux ycnyra. M Ha nocneamwem, anu He U Ha
3aftbeM MEeCTY je NpuxBaTarbe U ONpese/beHOCT Ka NpujaTHMjeM NpucTyny Koju 6u
afMUHUCTPALMja U PYKOBOACTBO Tpebaso Aa NpuxBate Npu Npyxatkby ycayra, Kao joLu
jeAaH BayaH YMHUNAL Y Kpenpatby CONCTBEHE yore 1 ycnexa y byayhum
WHMLMjaTUBaMA.

2 Bupetu Takohe web cTpanmuy http://europa.eu/ 3a u3bop npojekara, Tema 1 IMHKOBA.



(lokanHa) BnacT Koja MMa BuLUe ciyxa 3a rpahjaHe 1 MoCNIOBHM CBET, 04 KIbYYHOT je
3Hayaja 3a nobosbluakbe paaa oKanHUX opraHa. OBaKaB NpucTyn 3axTeBa Behy
OKPEHYTOCT Ka KOPUCHUKY yC/yre a U CXBaTake Ad MpYKatbe yCcayre 4ecTo oCTaB/ba
MHOFO0 MpocTopa 3a nobosbluatba. CTapu cUCTEMU Cy OUIN BULLE OPUjEHTUCAHN Ha
KOHTpony rpafjaHcTBa, a opraHu3aumja ynpae/bakba ce yrnaBHOM 3aCHMBaNa Ha
YHYTpaLWbUM Npobnemrma. OKpeHYTOCT KOPUCHUKY YCIyra NpescTaB/ba MeLwaBuHy
/by6a3Hor NoHallakba 3anocNeHnx U noTpede Aa ce CBe Noapeamn 3axTeBrma rpahaHa
Kao KOPUCHUKa yCyra, YaKk U OHZA Kaja ce 3Ha fja rpahjaHm 6al u HUCY cnpemHm aa
Tpae A03BOJe, NOTBPAE W APYrYy YECTO KOMMIEKCHY JOKYMEHTaUUjy.

MobGosbluatbe NpyXara ycayra Huje U3onoBaH npouec. Jayare yyewha rpahaxa, 6opba
NpoTUB Kopynuuje 1 yHanpehere 3Hamwa 1 cnocobHOCTM pykoBogehux CTpyKTypa 1
afMUHUCTPaLyje cy TPajHU enemMeHTH y noobosbluaksy npykara yciyra. OBa
nybnmKaumja je hoKycupaHa Ha npyxatkbe yciyra, anu ce Takofje 6aBu u gpyrum
peneBaHTHUM NUTabUMA.




1 [lpyxame ycayra Kao
OCHOBHU 3ajaTaK

Mpyatbe ycyra je 0CHOBHM Lusb ynpase. [pxaBa usmehy octanor nocroju u 36or Tora
LUTO je TO jefiMHa CTPYKTYpa Koja Ha NpaBy HaYMH MOXe a 06e36ean pykoBoherbe
oApefeHMM BaXHMM ycnyrama Kao WTo cy jaBHU pef, 6e36eAHOCT, MHGPACTPYKTYpa,
ynpaB/batbe 1 OpXaBatbe jaBHUX MyTeBa U Tako Aasbe. OB 3axXTe€BM 1 GpuUra aa ce OHU
0CTBape Aajy NeruTMMUTeT akTMBHOCTMMA ynpaBe. YcTaBuMa u meflyHapoaHum
noBesbama je npeumsnpaHo 1 Aa je ApKaBa Ta Koja je 0AroOBOpHa 3a Npyake 0CHOBHUX
ycnyray BehuHy 061acTu ApyLWITBEHOT MBOTA Kao LUTO Cy:

* 06pa3oBatbe 1 LWKONCTBO

e CouujanHa 3alUTUTA U OCHOBHe noTpebe

¢ [[paBHa 3awWwTnTa

e CMeLuTaj He30PUHYTUX NKLaA

[pxaBa mopa 06e36eanTn rpafjaHMa rapaHumje 3a KOHTUHYUTET NpyKakba yciyra,
jEAMHCTBEHM NPUCTYN 3a CBE KaTeropuje 6e3 0631pa Ha APYLITBEHO WU KYNTYPHO
MOpPeKNo v npuxeatbuee LieHe. OBO MMa yTHLaja Ha OpraHM3aLmje Koje BpLIe ycayre.
TpaHcnapeHTHOCT, ehMKACHOCT, ONLWTA NPUCTYNAYHOCT U TOME CIMYHO, YTUYY Ha
KBa/WUTET NaKeTa NPOM3BOAA KOje ApXKaBa UCMopyYyje Y OKBUPY CBOjUX ycyra
rpahaHuma.

1 3apoBom rpaljana

Mpyxare ycnyra je 1eo KOMMIEKCHE LiefIMHe 0AHOCA Koju nocToju nmehy rpahaHa u
Apxase (BuzgeTu nornaesmbe 3). Mpyxarbe ycnyra 06yxeaTta cepujy npomsBoaa 1 yciyra
pasnuuute npupoge (BuaeTn nornaembe 2). Kag je y nutarby npyxarse ycnyra, notpoluay
je Ha NpBoM MecTy. YcnocTaB/bakbe OpraHu3alimje U 0CHOBHM NPUCTYN 3anoCcieHux ce
thopMUpajy y ofHOCY Ha MPUHLMNE NOTPOLIAYKe NorTuKe. 3a yNpaBy OBO NPeACTaB/ba
npo6nem, 360r TOra LITO YECTO HA TO HMje HaBMKNA. Anu oBAe je 6UTHO 3a40BO/bCTBO
rpahaHa. OBAe Cy HapaBHO YK/byY€eHe 1 fpyre KOMMNOHEHTE Koje Cy CacTaBHU €0
oAHoca usmehy apxase v ApyluTBa. 3a40B0/LCTBO rpafaHa je y Tom ogHocy namehy
ApaBe u rpafhaHa oanyyyjyhu daktop 3a npuxeatate jegHe ynpase3.

2 loBepeme
MoBepeme je KIby4YHU eNemMeHT y ofHOCKHMa U3melh)y racava v n3abpaHux
npescTaBHNKA BNACTU 1 OHO YHU 1e0 NeruTumnTeTa NpeacTaBHIKa, €0 MOAUTUYKOT

cuctema. lNosepeme je HeonxoAHO YKOJIMKO ce Xenn 3apaBa 0CHOBA 3a CTBapare U

3 OBy TepmuHONOrKjy Kopuct npodecop ToHHEH ca YHUBEp3uTeTa Y JlejaeHy.



npuMeHy npasuna Ha rpafaHe n apywteo. Cuna opyxkja - aKTUBHOCT BOjCKe, noauuuje u
npaBocyfa v Bepckux GoHaaumja y 2007. FOANHN caja BULLE HUCY 0BOJbHU 3@ BENUKY
Aeo rpafjaHa v opraHa (Unv Bule HUCY 04 3Ha4aja) fa 61 NOCAYKMAN Kao OCHOB 3a
aKTUBHOCTM Koje byae npeay3umana apxasa. loBepere Mopa Aa ce CTUYe Kpo3
TPAHCNAPEHTHOCT JOHOLEHA OZ/YKA, KPO3 etheKTHe 1 ediMKacHe aKTUBHOCTW BNACTU 1
jacHy ynory koja ce gogesbyje n3abpaHum npeactaBHULMMa. OBO je OCHOB Urpe y
AEMOKpaTUju u1B/betba. MoBepetse je Takohe NoTpebHO 1 Tamo rae jol yBeK
MOBPEMEHO MOCTOjM NoTpeda 3a MPUMEHOM BOjHE Cue.

YyBarbe KBanuTeTa JIOKaAHOT EMOKPATCKOT NpoLeca MMa AaneKkocexHe edekre.
MoBepere npeacTaB/ba NPUMapHY 04r0OBOPHOCT NONUTUYKE agMUHKUCTPaLmje. OHa
Mopa HenpecTaHo Aa ce Tpyau, Kako 61 3a806una noBeperse 1 OApXkKana no3uuujy
ApXaBe Kao Hocuoua jaBHe BnacT. OCHOBHU 3afaTaK MoNUTUYKUX NPeACcTaBHUKA
ynpase je Aa 06HaB/bajy 0Baj nerutumuTet. Lum n3bopa je aa ce 0cBoju M360OPHHU
MaHZaT Kako 6 ce hopmupana ctatytapHa npaBuna, npeaysene ogpeheHe mepe,
npuKynuo nopes o rpafjaHa n 06esbeaune ycnyre Koje nmajy BpeLHOCT 3a jaBHOCT.
OBe ycnyre obyxBaTajy yCrnocTaB/batbe NeruTMMUTETa UAEHTUUKALMOHNX OKYMEHaTa,
“3AaBarbe 03B0JIa HAKOH MaX/bMBOT 0fMepaBatba MHTEpPeca, OAPXKaBare Mpexe
jaBHUX nyTeBa u cn.

3 Moy3panocr

Moy3aaHOCT je jol jeaaH K/by4HM enemeHT y ogHocMma u3mehy apxaBe kao
opraHu3sauuije u 4pyluTBa y CBUM HeroBum obnunuuma — rpafaHa, npeayseha,
rpahaHckux opraHusauuja uta. OHa je ogny4yjyhiv 0CHOB NErMTUMHOCTY ApiKaBe Kao
MHCTUTYLMje. MoXeMo CTora roBOPUTH O MHCTUTUYLMOHANHOM NIeruTumMuTeTy. “lfoBopu
KaKO paAuL v pasm Kako roBopuLL”. JacHO Ha3HauYWUTK WTa rpahaHu MOTy Aa OYEeKyjy U
ApIKaTU ce 0BMX aorosopa. OBO je NprMapHa 0ArOBOPHOCT APXKAaBHOT PYKOBOACTBA U
npou3BoA oBe (cazalltbe) agMUHUCTPaLMje. 3a NOKanHy BAACT je 0BO BEOMA BUTHO.
JlokanHa BnacT Koja 4o6po nocnyje yTupe nyT jayarby oKanHe aytoHomuje. Ca gpyre
CTpaHe, HEMOY34AHOCT, Ha MCTU HAUYMH KA0 M HU3aK HIUBO YCiyra, Cy KatacTpodanHe 3a
yrneg u ayToHoMUjy oKanHe ynpase. To 3Ha4M a je noTpebHO Ha Ayrv POK BOAUTY
payyHa 0 NPOMOBMCAkLY U YCMOCTaB/batby NpodecmoHan3ama y JOMeHy jaBHUX yciyra.
To Takofje 3HauM NpyKare ycyra Kako je 40roBopeHo, Apxehu ce forosopa 1 pokosa.
BaxHo je Takofe fa ApxaBHW opraHu 6yAy noy3aaHu napTHepu rpahaHuma u
npuBpeau Koju nmajy notpedy Aa usrpage Kyhy unu 3anoyHy Hoeu nocao. OBo NoHeKas
MOJXe Jja 3Hauyu @ CTpaHa Koja noctaB/ba 3axTeBe Hehe yBek Mohu ja ocTBapu cBoja
OYeKMBaa. To ce Moe AOroAnTM 360r Tora LUTO Ce YrpoXaBajy MHTepecu ApYrux, Uiu
3060r TOra LUTO aKTUBHOCT HUje Y CKNady ca YCBOjeHMM nponucuma. OHZa ApXKaBa MOXe
Aa [ONPUHOCKU MOY3AaHOCTU TAKO LITO BOAM jacHY NONUTUKY, Adjyhn objawwberba 1
noHeKag nomaxyhu y Tpaxerby anTepHaTUBHUX peluera. Ml Ha Kpajy, HTerpuTer je
TaKofhe cacTaBHU Aeo noy3gaHocTu. OBO ce NofjesHaKo OAHOCH U Ha ApXaBHY
agMUHKUCTpauujy. O oBoM Npobemy ce BULLE TOBOPU Y ieNly KOju Ce OLHOCHU Ha
MOBe3aHOCT ApXKaBe U rpahaHa.




4 Jlerutumurer

Moy3naHoCT, NoBepeH:e 1 3a0BO/betbe NOTpeba noTpoLwaya ce mehyycob6HO Aonyhbyjy.
Mpyake ycnyra Tako Huje NCKIbYYMBO EKOHOMCKM npolec. To je oanyyyjyhu daktop
3a YTUCAK KOju 0CTaBsba APXKaBa, NoJoXaj ApKaBe U NErMTMMUTET Ha OCHOBY KOra OHa
paau. Ha oBaj HaumH je npyxatbe ycnyra jesaH og cTyboBa nerutTumMuUTeTa apaBse Ha
Kojem ce Temesbe teHa eMKaCHOCT U echeKTUBHOCT. 06e36eANTU NpyKatbe jaBHUX
ycnyra Ha npodecrMoHanaH 1 agekBataH HauuH 1 No HajnpucTynavyHujoj moryhoj Lexu.
OBMM ce jayajy NoBepere U TEMe/bU ApYLITBA. U ApXaBHa agMUHMUCTPaLMja 1
opraHusauuja umajy Kopuctu og CBOjUX KOMNIEMEHTapHUX OAFOBOPHOCTU 3a
npyxare ycnyra.

3ajeaHMYKOM aKLMjoM ce, Ha Npumep, Npyx*a 60/b1 YBUA jABHOCTU Y MOPEKO
CpeAcTaBa 1 Ha Koju HauuH ce ogpehyjy Tpolwkosu. NpahaHn noHekaa umajy ocehaj aa
6u ycnyre Tpe6ano npyxartu 6ecnnatHo, 360r Tora WTo UX “npyxa apasa”.
JepHocTaBHA 06jalltbera 1 pasymeBatbe rpafaHa aa NoAUTUYKM MpeacTaBHULM,
3BaHWYHO PYKOBOZCTBO M ApXaBHA aAMUHMCTPaLMja, Aa CBU Tparajy 3a HAYMHOM Aa
e1KacHO pyKOBOAE ApXaBHUM NPOLECcMa, Camo NoAVKY KOA rpafjaHa npuxeatame
notpebe aa nnahajy ycnayre.

LLITo ce TMYe Npyatba jaBHKUX ycayra, NpeAcTaBHULM rpafjaHa Takohe mory ga 6yay
jenaH oz noTpoLwaykux naHena. MoaMTMYKM NpeacTaBHULM Takofje Mopajy Aa NowTyjy
oApeheHa npaBuia noHawamwa. HapounTo pag onwTUHCKMX Beha moxe Aa byae
aKTUBHMjU, Te 1a OHA TaKO Ojayajy CBOje Mo3uuuje y NpBUM pesoBMMA jaBHOT CEKTOpPA.
Ha Taj HauMH OHY NOCTajy jaka CNOHA Y Kpeupaky NernTumnTeTa.



2 LTaje npyxame
ycnyra?

1 [lupexkTHe, UHAUPEKTHE, UHANBUAYaAJTHe U KOJIeKTUBHE ycnyre

LLiTa ynHK pobap naket ycayra? LLTta ycTBapu 3HauM TepMUH Npyxare ycayra? U 36or
yera My HyZMMO YCNyre Ha IoKanHOM HMBOY? He pasu ce yBeK 0 CTBapyvmMa YUCTO
JIOKA/IHOT KapakTepa. /i3gaBabe nacowa Moxe 61TH OMLWTUHCKA YyCyra, Kao LWTo ce To
Ha npumep paau y XonaHauju, a To je y cTBapu AeNaTHOCT LeHTpasHe BnacTu. [ipxasa
je Ta Koja rapaHTyje 3a 1erMTMMHOCT OBOT AOKYMeHTa. OnwTrHa n3aaje nacow
MoAHOCMOLY 3axTeBa U Ha Taj HAYMH rapaHTyje 3a Noy34aHOCT NpoLeaype Koja je Aeo
BEOMa BaXHOT jaBHOT cepBuca. OnwTUHA je Takofe KibyyHa BE3a CaMUM TUM LITO je
OArOBOPHA 3a NOMMUC CTAHOBHULWITBA, @ 6a3a NMYHMUX NOAATAKA HA jefiHOj OMLUTUHU MOpa
OWTM rapaHT TaYHOCTM NozaTaka. OBo je 06aBE3HO 3a CBE OMLUTKHE 360T TOra WTO Cy
OHe 3a cBoje rpahaHe Hajonmka Gopma apixaBHe ynpase.

Mu hemo ce y farbem n3narakby 0CBPHYTU Ha TO LTA NPeACTaB/ba NpyXatbe ycayra u
noKasaTu fja ycyre apxase mory Aa 6yfy Beoma pasHOBPCHe.

OnwWTHHCKe ycnyre obyxBaTajy OHe ycyre Koje JloKanHe BnacTu npyxajy rpahjaHuma.
OBge ce HeheMo orpaHUYMTM Ha NojefMHayYHe ycyre, Hero hemo ce 6aBUTU U ycnyrama
OA VHTepeca 3a KoneKTuBe rpafaHa, rpyne /byau. JlokanHe Bfactu 06aBsbajy
AeNnaTHOCTM Koje cnyxe rpafaHuma, a Koje Kpeupajy moryhHocTu 3a rpafaHe (kao v 3a
npeay3eha u opraHusauuje) 1a 06aB/bajy NocnoBe Koju MHave He 61 Mornu Aa ce o6aBe
6e3 yyewha onwTrHe, UK Aa Ux 06aBe Ha je;HOCTAaBHUjU HAUUH.

Heke of ycnyra cy JUPEKTHO HamereHe rpahjaHuma, AoK ce Apyre npyxajy
VHANPEKTHO.

Unansnayante KonektuBHe

AupektHe Macoww MHdopmaumja: nucaHa, cactaHum
Bo3auyka go3Bona Yuwhere pernoHa

WHanpexkTHe  [lo3Bone Cakynibatbe oTnaga
06aBe3HO LWKONOBaHE JaBHa pacBeTa

Pa3znuka usmehy AMpeKTHOr 1 MHAMPEKTHOT NpyXakba ycayra je 3HayajHa 360r HaYMHa
opraHusauuje. JUpeKTHe yciyre nogpasymeBajy AMPEKTaH KOHTaKT ca rpafjaHuma u
3axTeBajy jefiHy A03Y NO30PHOCTU KOA HAANEXHUX ONWTUHCKUX cnyxb6eHuKa. CBe OHO
ITO paje, Kao U HaYMH Ha KOju To 06aB/bajy, MMa AUPEKTHOT yTULAja Ha rpahaHe 3a
Koje To page. UHAMPEKTHe ycnyre 06MYHO YK/bYYYjy 1 AoaaTHY a3y aKTUBHOCTK.



lMoHeKag je To naKwe, jep ce paau Kpo3 IMYHE KOHTAKTe, anu je noHeKas noTpebHo u
BEJIMKO pa3yMeBathe Be3aHO pe3ynTate Koju ce OBUM aKTUBHOCTMMA MOCTUKY.

AMpeKTHo npyxamwe ycayra

[VMPEKTHO Npyatbe ycyra KapakTepuLly AMPEKTHU yTuLaju Ha rpafaHe. To je
CUTyalLmja Koja nogpa3yMeBa AMPEKTAH IMYHU KOHTAKT, @ ycayra je Npou3Bog, 04 Kora
KOPUCHMK MMa AUPEKTHY KOPUCT a Kojy OH 061YHO 1 nnaha. OfHOCK ce Ha TpaHcaKuujy
nsmenhy 3anHTepecoBaHor rpafjaHuHa 1 ApxaBe Koja ce 0CTBapyje NPeKo HEKOT 0f,
3anocieHunx.

UHANpeKTHO npyKate ycnyra

NHAMpEKTHO npyxare ycnyra noapasymesa oapehjeHn koHTekcT. OHo HacTaje Ha
OCHOBY MPOMKCA U HEe YyTUYe CamMo Ha Tpaxumowua ycayre u/unm KopucHuka. Pagu ce o
NPUMapHOM UHTEPECY KOPUCHUKA, anu Cy U HEKUN APYrY UHTEPECcH OBUTHU U YecTo ce
3axTeBa kbUX0BO yropehuBame. Mpyxare ycnyre of CTpaHe IOKanHe BNACcTU MOXeE
nozpasymeBaTu Aasbe BplUetse ycyra 3a notpebe ApxaBHUX OpraHa unu opraHusaumja
Koje 06aBsbajy oapefeHy jaBHy aenatHocT. Ha npumep, KatacTapcKu perucTpu u
MOMMCK CTaHOBHULLTBA, 3aBUCE Of KBanuUTeTa MHGopMaLmja 1 yHoca nojaTaka of
CTpaHe onwTHHa: GYHKLMOHKCAHE LieHTPaHE BNACTH je He3aMUCIMBO 6e3 ageKBaTHOT
yHOCa nojaTaKka y KaTactapcKe PerncTpe u perucTpe CTaHoBHULLTBA.

Tpy>«awe UHAUBUAYANTHNX YCiyra

Mpyarbe MHAMBUAYANTHUX YCIyra Ce OAHOCU Ha NpYyXKatkbe ycyra Koje yTuyy Ha
nojefunHLe uan oapefeHy rpyny /jbyam 1 CTPOro cy npuBatHe npupoge (Ha npumep
BIACHWULM CTAHOBA UM KomnaHuja). OBO He 3Hauu Aa He nocToju 1 Tpeha ctpaHa Koja
MOXe TPMEeTU MoCieAnLe TaKBe BPCTE NPYKEHMX ycayra. Yak 1 Kaga ce npyxarbe
OBaKBe yc/yre He 0CTBapu, 0BA aKTUBHOCT ce (hopmanHo nocmatpa Kao gopma
npyXeHe ycnyre.

KonexktuBHo npyxate ycayra

KoneKTMBHO Npyare ycayra je yCMepeHo Ha 3ajeHuLY Kao LenvHy, Ha ONWTuHY,
OKpYr unu Ha ynuuy. OBO A0 M3BECHE rpaHuLie Takofe uma yTuuaja Ha hyHKLMOHKCakbe
aZMUHUCTPATUBHOT anapara IoKasHe UK permoHanHe Bnactu. Heke og ycnyra He
Mopajy Aa byay U3BpLUEHE AUPEKTHO Of CTPaHe HaZ/IeXHOT OpraHa BnacTu. JlokanHa
B/IACT MOXKE [ja aHraxyje NpMBaTHY KOMNaHWjy Koja ce 6aBy NPUKYN/batem U
npepagom oTnaga aa 06aBm Ty BPCTY ycayre Ha Teputopuju onwtuHe. MehyTum Kkpajiba
OArOBOPHOCT 3a KBA/JIUTET NMPYXKEHE yciyre 3aBUCK 04 CTPAHE Koja je yroBopuna Taj
Mocao — a 10 je y OBOM C/lyyajy IOKanHa BNacr.

2 [leTa/bHUju YBUA Y NpYKatbe yciyra

Mob6osbluatbe HauMHa NpyXara ycayra MMa Beoma MHOTO CIMYHOCTM ca Nobo/bluakem
oAHoca usmehy rpafaHa u gpxaBHe agMUHUCTPaLMje. 3aXTEBU KOjU Ce MOCTaBbajy Y
OAHOCY HAa KBANWUTET NPYKEHMX YCyra ce Mory MPOLIMPUTI U HA LENOKYNHU NaKeT
aKTMBHOCTM Koje npya onwTuHa. /133308 je fa ce HanpaBu jefaH npeuunsHo
AedUHUCaH NaKeT ycnyra, anu je jow BaxHuje Aa ce yame y 0631p Ao6po



hyHKUMOHMCabe 0gHOCaA M3MeR)y TOKANHUX BNACTU U tbUXOBOT OKpYXetba. Mpyxarbe
yC/yra Huje jef1Ho Ha wTa 61 Tpebano 06paTUTK Naxkby. Y caBpeMeHOM APYLUTBY /byau
04eKyjy MHOTO OA CBOjUX CHabAeBauva, a rpafjaHu y cBojoj npBoj nepuenyuju He npase
pasnuKky usmehy noHyfhaya Ha TPXKULLTY U NOKanHe Bnactu. MpafhaHu ouekyjy
KOMMJIETHY YCNYry ¥ Takae CTaB MMa yTuLaja Ha NpUCTYN KOju MMa oKanHa Biact. OBo
Ce NoAjefiHaKo 0AHOCU KAKO Ha AUPEKTHO MpYKake ycayra, Tako 1 Ha apyre jaBHe
AKTUBHOCTW. 3aMOC/EHN Y APXKABHUM OpraHMma ce ca 0BaKBOM cuTyaLmjom cycpehy
CBaKOZAHEBHO. 3a 3anoc/ieHe je GUTHO Ja OyAy CBECHU OBAKBe CUTYalMje, UCTO Kao LUTO
je noTpe6Ho fa kMX0BM HagpeheHu Oyay cBecHu 3Havaja 0byKe u eayKauuje y obnactu
0AHOCA Ca KOPMCHULMMA YCIYra, Kao U OLetMBatba Te CTPaHe kUXOBOT CTPYYHOT paja.
A TO 3axTeBa ynararba.

KagpoBcko onpematbe jaBHOT cabupHOr LeHTpa 3a oTnaa (Ha XonaHAcKom
‘Milieustraat’, wTo NnpeacTaB/ba jeaaH 00MK LELeHTPaNN30BaHOT NPUKYM/batba
YBPCTOT 0TNazAa) je Beoma 6UTHO. Y XonaHamju, rpahjaHun v NOCNOBHM CBET yNaxy
Be/IMKe Hanope f1a OpraH130BaHo NpuKyne nocebHe BpcTe 0TNaAa, M 3a Taj Hanop
3ac/yxyjy UMBMAKU30BaHO onxoferbe. OHU 3acnyxyjy Aa Oyay KOPEKTHO MPUMIbEHM U Aa
npaBuna NpUKyn/bakba, CKNaguiiTerba u niahama (YKonuKo je To cnyyaj) otnaga oyay
jacHa 1 npuxeaT/bMBa. YncTa 1 406PO opraHK30BaHa ioKaLMja 3a NpUKyN/bakbe 0Tnaja
, Ca 0c06/beM KOje BOAM payyHa O NPaBUIHOM yNpaB/bakby TUM KanaLuTeTOM,
npeacTaB/ba AOAATHY MOTMBALMjy 3a rpafjaHe. OBakaB npucTyn NpeTBapa ycayry y
dhopmy TpaHcaKumje Koja je npujaTHa 3a 06e cTpaHe, rpahaHuma ce nomoh oko oTnaga
ecduKacHo npyxa, a 3anocneHu cy HarpafheHu Tako WTo cxBaTajy Aa Ha npodecnoHanaH
HauyMH 06aB/bajy NOCA0 0OZ jaBHOT MHTEpeca.

NMPUMEP QELEHTPAJIN30BAHOI NPUKYNJbAILA OTNALQA Y TPALLY
KYNEMBOPT (XONTAHAAUJA)

JaBHM caGupHu ueHTap 3a otnag (Milieustraat) je nokauuja opraHuzoBaHa 3a
NpUKyn/bake cenapupaHor otnaja (opraHckor otnaaa, nanupa, IOMbeHor oTnaaa,
ApBeTa, eNleKTpUYHNX anapata uta.) [paham camu goHoce otnaz u 3a BehuHy otnaga
KOju JoHecy He MOpajy HUIWTA Aa nnaTe. OBO je AONYHCKU HAYUH NPUKYMIbatba
0Tnajaa, nopes oHor Koju ce 06aB/ba UCNpes MecTa CTaHoBaka. [pahaHuma nomaxe
CTpPY4HO ocobsbe. Mpuctyn oBakBOM MecTy je Beoma nak. KoHTejHepu ce Hanase
pasBpCTaHu Npema KaTeropujama otnaaa. Xemujcku, Kyhiiu otnag (Henckopuwhene
¢apbe, mane 6atepuje u cnu4Ho) ce Takohe moxke ognaratu. lMpumetbyjy ce ctpora
npaBuna NpuKynbaka, NoBe3aHa ca AUPEKTHUM Haj3opom. OBaKBa mecTa 3a
CaKyn/batbe 0TnajAa cy 06MyHO 0TBOpPEHa CBAKOr PajjHOT aHa, YKibyuyjyhu u cybory.

Kao npumep je nocnykuo jaBHu cabupHu ueHTap 3a otnaa y rpagy Kynembopr, y
XonaHauju, v Koju 3a caaa fo6po dpyHKuuoHuwe. OH je NoKasyje KaKo jeAHOCTaBHe
CTBapyu MOry a UMajy lwupe AejcTBo. YKONMKO JIOKaiHa BNacT cmatpa Aa je
ynpaB/bake }KMBOTHOM CPeJMHOM BaXKHO, Taja je u rpafjaHuma jacHo Aa he nokanHa
B/IaCT GUTM OATOBOPHA U Y KOHTEKCTY APYrUX yciyra.




3 Mpyxame jaBHUX yIyra o CTpaHe NPUBATHUX cyGjexaTa

Mpyxatbe yciyra Huje CTPMKTHO OrpaHMYeHo CamMo Ha APXKABHY aagMUHMCTpaumjy. Y
MHOFMM 3eM/bama EBponcKe yHuje npyatbe yciyra Koje cy o4 onwTer MHTepeca
06e36ehyjy npuBatHULM. MehyTUM NONUTUYKO MULLIbEHE O OBOM MUTAkLY je
noAe/beHo. Y 06/1acTMMa Kao LUTO je NpUKyn/batbe 0TNaAa, jaBHU MPEBO3 U MOLUTAHCKE
ycnyre, Beh je gowno 4o Hekux BUgHMUX npomeHa. Mpueatusauymja jaBHux cepeuca
3axTeBa jacHo opmynucaHe yroBope, ogpeabe Kojuma ce hopmynuiue Ko je
OAroBOpaH 3a hopMupame LieHa, KBanuTeT 1 npuctyn. OBo ce Yyecto cmatpa
ABOCTPYKUM YrOBOPOM: NPUBATHUK A00OMja 3aAaTaK oA Apxase (KAujeHT 1) U npyxa
ycnyry rpafjaHuma (KnujeHr 2).

3aHMM/BLUBO je Aa ce jaB/ba cBe Behun 6poj MeloBuTHX 06/1MKa jaBHO-NPUBATHUX
napTHepcTaBa. [lpaBa je 3ajefHo ca NPUBPELOM OCTBapMIa HOBM NMPaBHU 06IMK
npyxatba ycnyra (Bugetn Takohje nornassbe 6). U game je npumapHo NoanTUYKO
nuTarbe 10 Koje mepe 6u apxxaBa Tpebano Aa Oyae yK/bydeHa y 0Baj MpoLec. JeaaH og,
acnekata Kao LUTO je NpMMeHa CaHKUMja U NPUHYAHUX Mepa je 6UTaH haKTop y TUM
pasmaTtparMma, Kao U CUTYPHOCT U PacnoioXMBOCT oapeheHe ycnyre.

Pa3nosu aa ce npyxatbe ycayra nocTaByu BaH OpraHu3almje apxaBe cy NOTKpen/beHu
YMHEHULOM [1a Ce TaKO OANYKE MOTY NaKLie A0HOCUTH, Kao 1 Ja je opraHu3aumja y Tom
CNyYajy MHOTO jacHuja. Oa BENMKOT 3HaYaja 0BAE MOXeE OUTU U CTPYYHOCT y 06aB/batby
ycnyra, WTo 3Hauu Aa yciyre Moxe Aa 06aB/ba npodecroHanHa opraHmsauuja 6es
noTpebe 3a CTaNHUM AOHOLWEHEeM ofyKa o Tome. OBae Takohje MMa mecTa 3a onpes.
YKoNMKo ce y 063up y3my rpafjeBMHCKM pafoBY CaMo Kao TEXHUYKM MOCA0, TO MOXE Ad
3Hauu fa NnaHuparse 3a onwTe 06po HMje 6al Haj6osbe 06aB/LEHO.

Cnepehe nornae/mbe ce 6aBu ogHocuma usmehy rpafaHa u nokanve snactu. OBa
MOBE3aHOCT Ma MHOTO PasNMYuTHX AUMeH3uja. LLUTa npeacTtaB/mba jegHy ycnyry moxe
61TM BEOMa NaKo NpMKa3aHo Kpo3 cBe hopme TpaHcaKkuuja koje noctoje nsmehy
rpahaHa u KomnaHwuja. TpaHcakuuje 6v Tpedano nNorneaaTv y OKBUPY Aujarpama Koju je
AaTy HapesHOM MOrNaBJby, U HA OCHOBY Hera AOHETM Cyf, 0 3aXTeBMMA BE3aHUM 3a
kBanuter. lpenopyka je Takohe fa ce He 6v Tpe6ano HoKycMpaTy camo Ha Oncer Koju
je paty aujarpamy, Hero mocmaTpaTti yCayry Kao Aeo YKynHOr nporpama apxase. OBUM
ce Takohe ycnocTaBsbajy NONUTUYKE OATOBOPHOCTM 3@ NpPYMKake ycnyra.



3 [oBe3aHocT rpafjaHa
" JpXaBse

OpHocu ca rpahjaHuma cy jefHa o4 BaXKHUjUX TeMa 3@ IOKaHY afMUHUCTPALMjY U
3anocneHe. To je ognydyjyhu ymHunay y nocny Koju 06aB/mbajy. MHOrv 3anocienu y
NOKanHoj agMuHucTpaunju pagehu ca rpahaHuma octBapyjy BaxHy nNoc/ioBHY
catucaKuumjy 1 3a50B0O/bCTBO 1 Y TAKBOM pPafly Hanase uHcnupauujy.

OaHoc ca rpahjaHuma je gMHaMWyaH 1 BULLIEAMMEH3MOHaNaH. [luHamuyaH je 36or Tora
LITO je MpeaMeT CBaKOLHEBHUX NpoMeHa. Jbyau nocTajy cBe 06pa3oBaHmMju a CaMUM
TUM PacTy U bUXOBE CMOCOOHOCTM Y OYEKMBAHA. TEXHOMOLKM HanpeAaK Hyau Bulle
moryhHOCTU 3a NpyKatbe U pasmeHy MHbopMaumja. Mobanusauymnja mema
nepcneKkTuBe, a pa3Boj EBpone Bogn ka HOBMM CTaHAapAMMa 3a rpafjaHe, KomnaHuje u

jaBHy ynpasy.

1 AcneKktu ogHoca usmelly rpafjana u gpxxaBe

lpahaHu 1 apxaBa ce 0gHOCE jeaHM Npema ApyrMMa y pasHUmM acnekTuma. lpahaHuu
je KOPUCHUK KOju NOCTaB/ba BUCOKE 3aXTEBE Kaja Cy y nuTawy ycnyre. [pahaHuH je
TaKolhe rnacay, Koju CBOj racynaxe y oagHOCe NoBepeHa Ca OHMMA Koju ra
npezctaB/bajy. IpahaHuH je Takohe u kKo-ayTop nonuTrKe. JlokanHa agMMHUCTPaLMja
penoBHO no3uBa rpahjaHe Ha cTBapate 3ajeaHuyKe nonutuke. W Ha Kpajy, rpahaHuH je
[€0 LMBUIHOT APYLITBA Y KOME je JIoKaiHa ynpaBa BNacT a rpafjaHuH weH cybjekar.

TpahaHuu <> JlokanHe Bnactu

KopucHuk <> Wcnopyyunay ycnyra

Cyb6jexart <> [OpxaBa

Mnacay <> MpeacTaBHUK Hapoaa (oaabpaHu nojeanHaL)
Ko-ayTop nonutuke <> Kpeatop nonutuke

Kopucuuk - Wcnopy4yunnay ycnyra

Mpyxakbe ycnyre yrnaBHOM 00yxBaTa KnacuyHe MpUHLMNE MapKETUHLLIKOT
pasmuLbatsa. MoTpoLwaym 3axTeBajy Aa 3a CBoje nape fobujy fobpy ycnyry n mory
OYEKMBATYU ja UM OHa Byze MpyxKeHa Mo pasyMHOj LLeHW U Y pasyMHOM BPEMEHCKOM
nepuogy. LinBunnsoBaHy npuctyn je Aeo oBor ogHoca. He 61 Tpebno aa ce Harnawas
3aBUCHOCT, YaK 1 Kaga rpahHUH Hema pyry antepHaTuBy Aa aobuje aaty ycnyry.

Mpuctyn Koju y hoKyc cTaB/ba KOPUCHUKA ycnyra, yKa3yje Ha TO Aa Cy /byAn NOTAYHO
nHbopmMMCcaHu 1 Aa Cy NPUCYTHE pa3nuyute antepHaTtee. OBO HUje cyyaj kKaaa cy Ha

4 XMemcTpa KOPUCTY CINYHY KnacuduKaumjy y cojoj Kibusm “Pagy onwtuHama” (2003), rae
npuUMerbyje NeT JUMeH3uja u onucyje rpafjaHnHa kao “notpoluaya”.



NpUMep y NUTakby BO3a4Ke A03BOJIE M MACOLUN, anu je aKTyeNHO Kafa ce paau o
pasnMuuTMm BpcTama Ao3Bona. Kaga cy y nutatby rpahjeBrHcKe Ao3Bone, Npuctynm cy
pasnMunUTK, anu je BEoOMa BaXHO Aa OKO HUX Hema HejacHoha. Y norneay 6uno yera
BE€3aHOr 3a AaTOr MOC/NIOBHOT Cy6jeKTa, YKONMKO OH 3a,0B0O/baBa NoTpebHe ycnoBe, OH
“Ma 1 NpaBo Ha A03Boy. MogHOCMOLY 3aXTeBa € TMME He YMHM ycyra Beh oH Mopa Aa
Aobuje ogobperbe ApKaBe Kako 61 MOrao HeLWTo Aa rpaamn UM a BOAW HEKM NOCao.

Cybjekar — Bnacr

OBO je acneKT rae je 3aBUCHOCT rpafaHa og apxase mHoro Beha. Y npuxuumny,
rpahaHuH ce npuapxaBa ynyTcTaBa. To MoOXe OUTU y NpeBo3y, anu Takofje 1 HaumH
Aobujarba HeKe fo3Bosne unu nnahate nopesa. lMpes 3aKOHOM CMO CBU jejHAaKW, TaKO
Aa npaBuna y npuHumnyBaxe 3a cee. OBUM Ce He Meha YnHeHnLa Aa ce Kpo3 Beh
yCTa/beHU HAYMH NOCTyNarba Mory YTBPAUTY U NpaBuaa NoHallakba y 0AHOCY u3mehy
noTpoLuaya u ucnopyymoua ycnyra. Kog oBor acnekra , mehjyco6Ho nowroBarbe 1
pasymeBatbe CTaBOBA OHOT APYror cy y3ajamHu. FpahaHu 6u Tpebano Aa cxBate Aa
3anoc/ieHn y APXKABHOM CEKTOPY NPUMEtbYjy 3aKOHe U MPOMMCe Koju Cy CTBOPEHU Y
AEeMOKpaTCKOM npouecy. HbnuxoBa nojeauHayHa npuMeHa Moxe 6UTU HENPUXBAT/bUBA,
afu je oHa faTa YnkeHuua. Ml oHa MoXe NOHOBO Aa Oyze NpeAMeT NpaBHe NpoBepe.

Inacay - lpeacTaBHUK HapoAa (n3abpaHu nojeanHal)

OBaj acneKT ce 0A4HOCU Ha €0 CTAaHOBHULLTBA KOjU Npunaza 0BOj KaTeropuju, a 1o je y
AEMOKPATCKOM cucTeMy BeoMa 6utaH ogHoc. MaHaaT fobujeH og 6upaya ce moxe
cmatpaTtu gparoueHowhy Koja ce fobuja Ha oapeheHn nepuog. Mi3abpaHu NpeacTaBHUK
MoOpa fa Ca kMM MOCTyNna MyAPO U MCKOPUCTU CBOjY NO3ULM]Y Y NPEACTABHUYKOM Teny
Kao LTO je onwTuHCKO Behe, y cBOM ogHoCy ca rpafjaHuma, Tako wro he Bogntu
payyHa 0 NoKanHoj opraHm3auuju. CaBeT ce MOXe CMATPaTM HEKOM BPCTOM CKyna
KopucHMKa. Kao wro je Beh peyeHo, KpeanbunmuTeT NOKaNHMUX BAACTU U APIKABHe
opraHu3auuje pacTe WTO Ce NPeACcTaBHULM HApPOAa BULLE KOHLEHTPULLY Ha
emnKacHOCT, eheKTHOCT, U eKOHOMUYHOCT. CaKyn/batbe 0TNaAa Ce He MOXe 06aB/baTy
6e3 HaKHaze, U MHOTUM rpafjaHuma je jacHo fa NpUKyN/batbe U ogflarakbe 0Tnaga Mopa
Aa ce nnatu. TPOLKOBM 1 opraHu3auuja koja ecdmkacHo GyHKunoHuwe 61 Tpebano aa
ce y3umajy y 063up. YKONMKO ONWTMHCKO Behe oKaxe TaKBO yCMepetbe, Y3 KBANUTET U1
CUTYPHOCT, TO 61 610 HaYMH @ NOPACTE U HUXOB YIeA Kao NpeAcTaBHUKA Hapogaa. Te
Teme 61 Mor/e ja ce 0CTaBe Y HAZIEXHOCT /byAMMa OTOBOPHUM 3@ YNpaB/bakbe, anu je
NpuxBaTake OnTMHCKOr Beha 1 edMKaCcHOCT HeroBor nocsioBarba MHOro Beha
YKOJKO Ce CTBOPM A1janor ca OArOBOPHOM NpeACcTaBHULMMA APIKaBHe
afMUHUCTPALMje UM YyNpaB/bayKOM CTPYKTYPOM O METOAaMa pasa, HaunHy
peanu3aumje U NOCTUFHYTUM pe3ynTaTuma.

Ko ayrop nonutnke — Kpeatop nonntnke

lpahaHu Koju Aajy cBOj AONPUHOC CTBApakby CMEPHMLA MPOMOBULLY NOAPLLKY W
ecuKacHOCT cTBapara nonuTuke. Yaumarbe yyewha y peanusaumju cmepHuua je
TaKofe 6UTHO. Beoma je BaxHa MHTepaKumja usmehy nokanuux enactv u rpahaxa, u
HaYMH Ha Koju rpahjaHuma npunase HUXOBe OpraHM3auuje u/unm npeacTaBHULK
BIACTU W NPEACTaBHULM HapoAad. TEPMUH - MPUjaTE/bCKM OAHOC MPemMa KOPUCHULMMA
ycnyra, Huje 6aww HajcpehHmuju n3bop, mehyTm ako ce 036ULHO y3me y 063up
JonpuHoc rpahaHa, ako ce NpaBy jacHa KOMNApaTUBHA NPOLLEHA U TPAXM HAYMH Ha



KOju ce MOy UCKOPUCTUTU UCKYCTBO 1 3Hake rpafjaHa, HaBefeH TEPMUH je unak
Aobap. Bogoeoa y Pasrpagy (y byrapckoj) aHraxyje mnage jbyae 1 KOpUCHUKE Yy
yHanpehery paga cuctema 3a BogocHabaeBate. /byan nocTtajy CBECHU 3Havaja
€KOHOMMWYHOCTMN Yy Kopuwwhetby BOAE 1 CBOjUM NPAKTUYHUM UCKYCTBKUMA JONPUHOCE
e(hMKacHOCTM paja cucTemMa 3a BogocHabaeBarbe. OBaKBMM OTBOPEHUM CTABOM jaBHO
npegy3ehe ctBapa 60/by CMKY O CBOjOj NOY34aHOCTU U NOAPLULM.

NMPUMEP UHTEPAKLUJE USMETY BOAOBOA Y TPALY PA3IPAAY U
HBErOBUX CTAHOBHUKA (BYTAPCKA)

Y cuctemy BogocHabaeBata, BOAOBOA Yy Pasrpagy uma npo6iema ca Lypewuma un
ry6uumma (oko 60%). Hema nHAUBUAYANHNX NPUKIbYYaKa, Hero cy pacnopefjeHu no
6nokoBuma Kyha unu ctaHoBa. MojegnHayHo AOMaRUHCTBO HEMA HUKAKBY

0/ rOBOPHOCT 3a yTpolwak Boae. MnaH Bogosoaa cy MHAUBMAYANHN NPUKIbYULHU, NN
je To y oBom TpeHyTKy BeoMa ckyno. Mimajyhu cBe oBo y Buay, ctaHoBHuuu Pasrpaga
cy o6aBeluTeHu Aa je noTpeGHO Aa GyAy Beoma eKOHOMUYHM ca Bogom. KomnaHuja
OBY CBOjy aKTUBHOCT CPOBOAM TAKO LUTO LWaJbe MiIajie /by/ie Ha eKCKyp3uje u'y
Kamname Kao wro cy “loanwmbyn AaH Boje“, Aaje TpaHcnapeHTHe UHdopmauuje o
LLleHama NpeKo UHTepHeTa, WTo Takolje sonpuHocu noBehawy CBECTU KOA KOPUCHUKA.

MoBe3aHOCT ApxaBe 1 rpahjaHa Huje HeyTpanHa. [loBepere Tpau nosepere. OBa
dopmynaumja unak mopa noceaoBaTy Y MHAUBUAYANHO 3HAYetbe. [ipxaBa je NpumapHo
nogucnopyuunal, ycnyra, a o4 agMUHMCTPALMje U OpraHu3aLmje ce 04eKyjy 3Harbe 1
Ay06/be aHraxoBake.

2 Wuterpurer

JepaH op acnekarta Koju 3ac/yyje nocebHy naxy Kaza ce pagu o0 NoBe3aHoCTy
usmeny apxase v rpahaHa je uuterputet. Ycknahumearwem ycnyra ca 3a30B0/bCTBOM
rpahaHa (noTpowaya) u y wrpem cMuciy rpagehu noseperbe 1 Noy3aaHocT, cTBapa ce
0CHOBa 3a f06pe mehycobHe ogHoce. OBAE je MHTerpuTeT Beoma butaH. Mpahanu
MOpajy Aa ce ocnatbajy Ha HSABUCHE ApXaBHe cnyx6eHuKe, 3anocneHe u
afgMUHKUCTpauujy. OBUM ce moapasymeBa onpesHa NpMMeHa BacTu U pecypca JIKoju cy
MM NoBepeHu fa bu ciyxunm jaBHom uHtepecy. OBaj 3afaTaK je BeoMa BaxaH 1 Ha
HuBOY EBponcke yHuje. To 3Hauu cnpeyaBate 310ynotpebe Bnactu, nsberabare
KOHTaKaTa ca Jbya1Ma Koju UMajy AUPEKTHY KOPUCT 04 AUPEKTHOT MU UHAUPEKTHOT
npyxatba ycnyra (MUTo 1 JaBatbe MOKA0HA), Kao M YCI0BU NONYT TPAHCNAPEHTHOCTMU U1
MmoryhHocTu npoBepe.

[yHa naxtba ce Mopa 06paTiTi Ha 0b6aBsbatbe TpaHCaKLMja 3@ pavyH JIOKaHe
BN1ACTM, TaKO WTO he ce MoLWTOBaTH 3aKOH 1 NPonucau, Npey3MmaTi 04roBOPHOCT 1




BOAMTY payyHa 0 pasnnyuTum nHtepecuma. MHdopmauuja je oBae Beoma BawHa. Ty
HUWje y NuTakby MHAUBKUAYANHA HEro 3ajefHNYKa OATOBOPHOCT opraHu3auuje. OBo ce
TaKofe y NPUHLMNY OAHOCK 1 Ha 0YYBaH€ UHTErpUTETa, a/IM U HA YNHbeHULY fa je
opraHusauuja KpeaTop KynType y Kojoj ce Kao CTaHAaps nocTaB/ba NOLUTEHO
ynpas/batbe. 3a rpafaHe je 0Bo Beoma 6MTHO. Jbyau mopajy Aa 3Hajy Aa je HopmanHo
Aa ce nomoh npyxw wro je moryhe npe, Aa je UHchopmawmja jaBHa, U fa HUCY MOTPEOHK
HU NoXe/bHU nogmuhiuBatbe 1 npeThe.

AKTVBAH MPUCTYN HE3aBUCHOCTU je Moryhe oCTBapuTU yCnocTaB/bakbem npasuna
noHalama, paZom NpemMa NPOTOKONMMA, TPaXKeeM 0 3an0C/eHMX Aa NoNaxy
3aKNeTBy NOMyT 3aMoC/EHNX Y OPraHMma ynpaee U MMeHOBateM NoBEpPeHMKa.
AZMUHUCTPaALMja OBLE MMa LBOjHY YOTY, MHMLMjaTOpa U Moaena. CnyOeHUK y jaBHOM
CEeKTOpY MMa NPaBo Aa ra Heros NocioAaBal, WTUTK o4 6ecnoTpebHUX 13a3oBa.
MocnozaBay Mmopa 6UTU KpeaTop OKPYMKeHba Yy KOMe Ce 3anoc/ieHN 1 PpYKOBOACTBO
ycyhyjy Aa pelwaBajy oBakBe cuTyaumje.

MocToje 6pojHM Npumepu U3 meflyHapoaHe NpaKce Ha KOju HauuH Ce 0BO MOXe
peanu3oBatu>. Takohje je BaXkHO Aa je MHTErpuUTeT Aeo npoduia 3anoc/ieHNX y jaBHOM
cekTopy. KBanuteTHa ycnyra 1 Jby6asHOCT Npema CTpaHKama yKJbydyje u MHTErpuTerT.
ParrBOCT je cuTyaumja Koja je npucyTHa y 0gHOCY ApaBe ca rpahaHuma.

Ha Kpajy, npu3Hatbe 1 naxka 04 cTpaHe nocnozaBua cy 6utaH daxktop. OBaj ogHOC
MoYMnHE laBatbeM NPUCTOjHMX 3apaja 3anocieHnMa, anu ce Ha TOMe He 3aBpLUaBa.
MpusHate 3a 406po 06aB/bEH NOCA0 U CTBapakbe MOBO/bHUX YCI0BA 3a paj UMajy
yTULaja Ha KynTypy opraHu3almje Koja nocnyje y jaBHoM CEKTOPY Kao noy3zaH u
npaBeAaH nocnoaasal,.

YKonuko rpahjaHu 3axTeBajy o4 loKanHe BNacTv ia UM ce Npyxu 6uno Koja BpcTa
ycnyre (oppehern npoussoa, MHdopmauuja, npumeHa nponuca 1 ci.), noTpedHo je Aa
Oyny yBepeHu aa he t1xoBe 3axXTeBe NpaBUIHO pa3mMaTpaTh 3anoc/eHmn Koju pasymjy
HUX0BO MocioBatbe. He 61 Tpebano Aa cymibajy y T0 Aa Ce U3BPLUEHE YCyra 3aCHMBA
Ha npoTuBycnyrama. He 6v Tpe6ano Hu Aa fohy y UcKyLwee Aa Ux NoHyzae.

5 Ha npumep npeko http://www.egpa-ethics.eu or http://www.unodc.org/unodc/index.html unu
www.transparency.org.



4 06nuum npyxata
ycnyra

Ycnyre ce mory npyxaru y pasnuuutium obnumuuma. Mpeo hemo gatn gecdumuuunjy, a
3aTUM AeTa/bHO 06jacHUTM HIXOBO 3HAYEHE KOoje je BUTHO 3a 0aHOC M3Mel)y npyxaoua
ycnyre v KopucHuka. OBae ce HapouuTa Naxta obpaha Ha KOMyHUKauuje, jep je
OApKaBatbe J06pUX OAHOCA Je0 Npyatba yciyre. Takofe je GUTaH 1 HAYMH Ha Koju ce
nHdopmaumje o6e3behyjy, a oHe Mopajy OUTU JOBOJLHE, jacHe 1 bp3e.

1 WHTepakuuja, wantepu v npouepype

WHTepakuuja nsmehy rpahjaHa u nokanHe BnacTy ce ofBuja Ha MHOTO Pa3HUX HAYMHa.
CBaKa oj 0BMX CuTYyaLuja npyxa moryhHocTy no6osbluarba oAHoca ca rpahjaHuma. OBo
Cce nuTakbe TMYe Camor opraHM3oBarba MHTEpaKLumje. MpeTxogHo cMo 0bjacHuM aa je
npyxarbe ycnyra TpaHcakLmja Koja NpeAcTaB/ba akTUBAH KOHTAKT Yy KOMe HacTaje
pasmeHa. Mountse ce ca pasmeHoM MHOPMALIMja U MOXKe Ce 3aBpLUUTK
nHaMBMAYanHUM TpaHcdepom ogpeheHor npoussoaa rpafjaHuHy, Kao LWTo je Ha
npuMep BO3ayKa A03BO/A UM A03BOAA [1a C€ NPeAy3Me HeKa aKTUBHOCT Kao LWTo je
OCHMBaHE HOBE KOMMaHMUje.

O6e36eherbe onwTMX MHDOPMaLMja je BaxaH 06K NpyXatba ycayra Koje cy
MPYMapHO KONEKTUBHOT KapaKTepa. To mory aa 6yay uHdopmalmje Koje ce Hanase Ha
VHTEPHET CTpaHMLama JIoKanHux Biactu. OHe ce MOTY 1aTU U KPO3 JIOKaHe Meauje 1
nocebHe ny6nmkauuje (Ha NpMMep UHCTPYKLMje KaKO HanMcaTh HeKM 3aXTEB, MOMYHUTY
topmynap 3a NyTHU JOKYMEHT 1 CIMYHO), MU NNYTEM LWanTepa 3a Uit opmaumje y
npocTopujama NoKanHux Bnactu. CamMka o noKanHoj Bnactu he 6uTm MHOro 60s/ba
YKONIMKO cy rpafjaHn uHdopmucaHu Ha oBakBe HaunHe. Beoma je BayHO MMaTh Ha ymy
dhopmy 1 U jeaHe HeaBOCMUCTEHE CiMKe. Jbyan Mopajy Aa 3Hajy Aa KOMYHULMPAjy ca
CBOjOM NOKanHom Brawhy.

MojegHocTaB/beHE ce MOXKe nocTuhy Kpo3 AaBarbe jacCHUX MHhopMauumja: Loae/bUBatbe
jeaHor TenedoHcKor 6poja NoKanHe BNacT1 3a CBe yCayre, U jeAHOCTaBHO
(hyHKUMOHUCAEe KO fasber ycmepaBaka, jeaHa e-mail agpeca 3a NpBU KOHTAKT U1
jenHa agpeca 3a npujem nowte. OBO ce fonykbyje CTaHAapAHMM NPOLLecom paaa, a
noTpe6Ha je 1ako NpucTynayHa 6asa nozaTtaka 3a cBe 3anocieHe ca MHdopmauujama o
JIOKaIHOj BNACTX Kao 1 fo6pa nHdopmatnyka noapka. CBe 0BO 3axXTeBa NonpuanyHe
WHBECTULMje Y JbyLe, 3Hatbe U PU3NYKY MHGPACTPYKTYpy. OnwTnHA XeycaeH y
XonaHauju je NMoHMp y 0BOj 061acTu.




NPUMEP AUTUTANTHOT WANTEPA Y ONIUTUHN XEYCAEH (XOJTAHAUJA)

L onwtuHe XeycaeH je Aa nomorte rpafjaHuma Ha Hajopxu moryhu HaumH u cBoj
npouec paja je opraHusoBanay Tom cmepy, 6e3 063upa Ha Bpeme u mecto. Liumbesu
OBe ONITUHE Cy TPAHCNAPEHTHOCT paja, AOCTYNHOCT uHopMauuja ceum rpafjanuma
0 TOMe LUTa CBE ONIUTMHA MOJKE Aa UM NMPYXKN 1 HAa KOjU HAYUH MOTY 3ajeHO Aa paje.
®okyc onwTtuHe XaycaeH je Ha rpafjaHuma Kao KopucHULUMA. Pasmuiubatbe o
CnoJba Ka YHYTPa UK Of, eKCTePHOT Ka MHTepHom. 06e36eanTu Aa Be ycyre
oAroBapajy KopucCHULMMA, Kao u a cy 6p3e u jegHocTaBHe. JlokanHa BnacT onwtmHe
XeycpeH je Takofje ycmepeHa Ha pe3ynTate, NpojeKTHO OpraHu3oBaHa, ekcubunHa
u edmKacHa. JeaaH of BaXKHMX pesynTaTta je Aurntaamsauuja npoueca paga.
OnwTUHA UMa 32 LU/b 13 HeH npoLec pasa byae 100% AUrMTanu3oBaH uim
KomnjyTtepusoBaH. Kako 61 oBo nocturnu, onTUMu3unpajy Benuku 6poj AoctynHmx
uHcdopmMaumja U KOpUCTe KOMYHMKaLUOHY TexHonorujy. CTBapate, YyBame,
npoHanaxete 1 npeHoc uHdopmauuja HacTaje y noTnyHo AUrNTaNN30BaHOM PagHOM
OKpY>Kery. 3a onTUManHo Kopuiwhewe HOBUX KOMYHUKaLMja HanpaB/beHU CY HOBY
AUTUTanHu npuctynu. Tako NocToju jeAaH AUTUTaNHK “lWwanTep” Unu nynT 3a cee
rpahaHe.

2 lWanTtepu (unu nynToBu)

LanTepu cy cTapu TpaAMLMOHANHU 061K KOHTaKTa u3mehy nokanHe Bnactu u
rpahaHa, Kaga rpahjaHu 6yKBanHo cToje ucnpeg wantepa (Mnu cege ncnpea nynta) u
AVPEKTHO pa3roBapajy ca 3anoc/ieHnMa y 1oKanHoj ynpaeu. OBakBa BPCTa KOHTAKTa ce
0CTBapyje y 3rpaau onwiTvHe UK Y KaHLEenapuju oHe cnyxbe Koja npyxa ycnyry.
O6MYHO Ce paamn 0 KOHTAKTy U3mehy KopucHUKa ycyre 1 jaBaoua ycayra Kpos
¢u3nyky npenpeky, Koja je HeonxozgHa M3 NPAKTUYHUX WU CUTYPHOCHKX pasnora.

Ynora wantepa 1 jajbe HacTaB/ba Aa Oyze BaxaH 061K KOHTaKTa u3mely (nokanHe)
BNacTu u rpahjaHa. Y npoTeknnx HEKONMKO roaunHa, BenrKa naxba je 6una ycmepeHa
Ha nobosbluatbe OpraHM3aumje WanTepckux cyou. HaumH Ha koju ce rpahaHuHy
obpahano kao KOPUCHUKY ycyra, Bpeme Koje je npoBeo yekajyhu, husnykmu ycnosu,
CBe je T 6axHO. Y MHOIMM Ce OnWTMHaMa Pa3MULLbao O OPraHN30Bakby LEHTpanTHor
nynTa, TAKO3BAHOT NyNTa 3a cBe. To He 61 GUAM MYNTOBM 3a CBaKy NMOCeOHY yCyry, Hero
CepBUC 33 KOPUCHMKE Ha jeJMHCTBEHO] I0KaLUj1, anu opraHn3oBaH
JeLeHTpann3oBaHo. [lpxaBe y BEIMKOj Mepy pazie Ha OpraHu3aLuju npyxatba cBojux
ycnyra rpafjaHuma dopmrparem KaHuenapuja Koje cy 3aflyXeHe 3a NpPBU KOHTAKT, Koje
3atum ynyhyjy rpahaHe y game cnyx6e. OBo 3axTeBa nocrojatbe o6pe opraHusauuje
LeNoKYMHOT npoLeca.

OpraHu3aumja hyHKUuMje WwanTepa 3axTeBa NPUCTYN OPUjeHTUCAHOCTU Ka KOPUCHUKY.

3anocneHu Mopajy Aa 6yay npunpemsbeHn 3a 0BO. Ha oaroBapajyhu HaumH. HaunH paga
y KaHuenapujama 3a NpBU KOHTAKT ce pas/inKyje oA paja y KaHuenapujamay cnegehum
HMBOMMa MpyXaka ycnyra. MpujaTtHo onxoferbe ca KOpUCHULMMa je GUTHO 6e3 063mpa



TAe Ce yCnyra npya, 1 T0 ce MOXe HayuuTu. [pBu KOHTAKT noapa3ymesa 6p30
pasjalltbere 3aXTeBa KOPUCHMKA, jaCHO PerncTpoBarbe U NoHeKaA UaeHTUdKOoBaHE
nyTem IMYHMX ncnpaea. OBaKBa BPCTa AUPEKTHE yCayre ce Moxe yop3atn 4o6pum
cTaHzapauma, dopmynapuma u fobpum 6asHum nHcdopmaumjama. OBe 6asHe
MHdbopmaumje cy OUTHe, NOLITO CE NPUNPEMOM U ClatbeM YHanpes, jaCHUX
MHdbopmaumja o Tome WTa je noTpebHo 3a ogpeheHy ycayry, yop3asa LenokynaH
npowec 1 nomaxe rpafaHuma ga Bpo 6p30 3aBpLue Nocao.

Y 3aBUCHOCTM of, 6poja CTaHOBHMKA U BENWYMHE OMLUTUHE, MOTY C€ KOPUCTUTU U
AEeLEeHTPann30BaHu WwWantepu. Ha pasnmunTum nokauujama y onwT1HM ce mory
MOCTaBUTU LWANTEPU KOju Aajy cBeobyxBaTHe MHbopmaumje. Y mecty MepHuk (y
Byrapckoj) o6aB/bare nocnay azama je HauuH Ha Koju ce oanyymna onwTuHa. To je
KopakK y cycpet rpafhaHuma. MpBu KOHTAKT je moryh ogmax, y MecTy y Kome rpahanm
XuBe, 6113y UXOBUX JOMOBA. IHTEpPHET y 0BOME MoMake jol Buwe. MecTo Ha Kome
ce pa3metbyjy MHOPMaLMje BULLE HUje of NpUMapHoOr nHTepeca. Y YKpajuHu, Ha
npumep, [ip}aBHU caBeT 3a ynpaB/bare Bogama Kpuma je aeLeHTpanu3oBao
npoueaypy NoAHoLEeHa 3aXTeBa 3a Jo0ujarbe NpUKIbyYaKa 3a Boay.

Beoma je 6UTHO ia ce 0CHOBHa UHopMaLmja obpalyje yBeK Ha UCTU HauuH. Huje
HEONXOZHO Aa KaHLenapuja 3a NpBU KOHTAKT U KaHLenapuje 3a Aasbe npyxare ycnyra
Oyzy Ha UCTOj NOKALUjM YKOMKO je Moryha AMpPEeKTHa 1 noy3faaHa UHcopmaTuyKa Besa.
OBo noapasymeBa 2obpy opraHusauujy U MHBECTHPaHE AMPEKTHOT OKPYXKEHba 3rpage
onwTuHe. Mpyxatbe 0BUX yciyra ce Takofje Moxe 0CTBapuUTH KPO3 NoBe3MBatLE Ca
APYrum yciyrama Koje npyxajy MHCTUTyumje apxkase. 3a ogpeheHe BpcTe ycnyra,
(hM3MYKO MOCTOjakbe WanTepa ce MOXeE NOTNYHO eNVUMUHMUCATY U 3aMEeHUTU JUTUTANTHUM
WanTepom.

NMPUMEPU AELEHTPAJIN3OBAHOI NPY)XXAA YCJYIA Y NEPHUKY
(BYTAPCKA) U KPUMY (YKPAJUHA)

MNepHuUK je mecTo 04 100,000 CTAHOBHUKA U Hanasm ce jyxkHo of Coduje. ONWTUHCKA
aAMMHMCTPaLMja je oAny4Mna ja yCnocTaBy jejaH Wantep U AeleHTpanusyje ra Ha
rpaacke obnactu. TpeHyTHO NocToje TpU AeleHTpanu3oBaHa Wantepa rae Mory aa ce
Ao6ujy pa3nuuntu npousBoam Koje o6esbefjyje apxxaBa, ykwyuyjyhu u nssecHa
nnahamwa. Mpouec noapxasa MHTEpHET u llepHUK paau ca CTaHAAPAHUM
¢opmynapuma Koju cy noctaBbeHn Ha uHTepHeTy. OHO wWTo je cneyuduyHo je aa
jeAHy peueHTpanu3oBaHy KaHuenapujy Bulle apxKaBHUX cnyx6u (jeaan oa npumepa
je HauMoHanHu nopecku oprax). MepHuK NNaHupa fa opraHusyje ceaam
AeLeHTPanu3oBaHuX Wantepa no yenom rpagy. Ha Kpumy je nocrassbes nunot
npojeKar Kojum ce AeueHTpanusyje npoueaypa 3a gobujare Jo3BONa 3a Body. 3a cBe
no/bonpuBpeAHuKe je 06aBe3HO Aa HabaBe [03BOJY 3a BOAY KaKko 6u upnunu Boay 3a
HaBoAmwaBamwe. [pubaBbame J03Boe je KOMIIeKCHA GUpoKpaTcKa npoueaypa.
JeueHTpanusoBamem oBe yciyre nogHocuouu npujase 3a gobujare Boge caja mory
noyeTy OBU NpoLeaypy y 06nacTi y Kojoj JXuBe, LUITO 3HAYU @ He MOPajy Aa NyTyjy y
LLeHTpanHy KaHuenapujy [ip>xasHor CaBeTa Koja ce Hanasu y Cumdeponony. CtBapu
Cy nojefHOCTaB/bEHE.




3 Mpoueapype

Y BehuHu KoHTaKaTa n3mehy rpahjaHa u (MokanHe) BAACTU MPUPOLHO Ce MPUMEHYjY
npoueaype. Mpoueaype cy BaxHe jep ce tbimMa ynpowhyje ynpasbate. OHe ce 06M4HO
He NpuMetbyjy Ha yciyre Koje ce aonaaajy rpahaHuma (Mam y Kojuma oHu yxKMBajy), OHe
CY HYXXHO 3710 U Yy IMPEKTHOj Cy Be3M ca perynaTopHoM ynorom gpxase. lMpoueaype cy
HaXanocT 06MYHO M3BOP HENArOAHOCTU, @ UCMOPYKA YCayra y NpuHLMNYy obyxsata
CTaHZApAM30BaHN METOA paja ia Ce OArOBOPYM Ha 3aXTEB KOjU je MOCTaBMNA
3aMHTepecoBaHa cTpaHa. [poleaypama ce onucyje HauuH paja, BPEMEHCKO
orpaHuyetbe, ycioBu 1 opnalhera. 3a MHOTe ApKaBHe CNYXOeHNKe OHe Cy OCHOBA 3a
pag. 3a BehuHy rpafjaHa HauuMH Ha Koju Cy CTBOpeHE HUje BeoMa jacaH.

3a npoueaype je Beoma BaxHO Aa O6yzy jacHO HamucaHe 1 ja ce jaCHO 3Ha 3alUTo ce
npumetbyjy aat ycnosu. Koz n3aaBarba Bo3ayKke A03B0ONE, HA NPUMEP, BEOMA je BaXHO
YTBPAUTU UAEHTUTET NOZHOCKOLA 3axTeBa. MHOre npouesaype ce Mory no6osbLuaTy
pasmaTparMma 0 HUX0BOj NOTPEOHOCT U HAUYMHY NpUMeHe. NoHeKas, jefHOCTaBHa
MHTEpHa KOpPEeKLMja MoXe eMmuHucaT noTpedy rpahjaHuHa aa ognase Ha wantep. O
pasno3uma 3a nocrojarbe oapeheHux npoueaypa ce mopa Ao6po pasmmcantu. MHoru
rpahaHu cxBaTajy Aa ce 0BO He MOXe AOTrOAMTH ayTOMATCKM, U TPEXE HEKY BPCTY
OArOBOPHOCTY 33 HMXOBO BpeMe U TPOLLKOBeE. Micnnatu ce MHBECTMPATH Kako 6u ce
cnpeynno o6aB/bakbe Aynaux NocioBa.

MpaBuIHO perncTpoBakbe OCHOBHMX MOAATAKa je jefaH o4 HauvHa aa ce u3berHy
ABOCTPYKU MOCNOBU. 3a ONWTMHY 61 Tpebano fa 6yae AOBO/LHA jeAHA HeABOCMUCIEHA
perucTpauuja nogataka. To ce HapO4MTO OAHOCU Ha cUTYyauujy rae je moryh npujem
3axTeBa NyTem VHTepHeTa, rAe Ce NaKo Npenasu ca jeaHe yciyre Koje npya onwTuHa
Ha apyry. Ha npumep, 103BoIa 32 KOMNAHW]y NOAPa3yMeBa yCcayre U3 pasinunTux
OMNLWTMHCKMX cekTopa. Koz Ao3Bone 3a rpaaky notpedaH je ypbaHUCTUYKM NaH,
apPXUTEKTOHCKO peLlere U NOTBPAA O HeYrpoXaBatby XKUBOTHE CpeanHe 1 6e36esHoCTH
pagoBa. OBo He 61 Tpebano Aa M3HeHalyje NOLWTO Cy 3a CBAKM 160 HEONXOOAHE
pasnuuute cTpyyHe obnact. OCHOBHa MHOpPMaLMja 0 KOMNAHUjU Koja je mogHena
3axTeB he yBeK 6UTW 1CTa, M OHA C€ MOXE MEMOPUCATM KA0 HEeBOCMUCIEHA
MHOpMaLWMja y jesHOM 0CHOBHOM perunctpy. OHa ce OHZA MOXe KOPUCTUTM U Kaza cy Y
nuTakby Heke gpyre ycnyre. O oBome He 61 Tpebano fa pa3muLusba KOMNaHuja, Hero 6u
TO Tpebano fa ce pewwn Ha HUBOY OpraHu3aLmje y ONWTUHU. JeLHAM jeAUHUM LaNTepPoOM
Ce OBAe MOTY 3aJ0BO/bUTM 1 MOTpebe KoMNaHuje 1 NoTpebe KaujeHTa onwwTHHe.

4 Ynora uidopmaumja

Beh cmo pa3matpanu notpebe 3a 06e36eherem edukacHux nHcdopmaumja. JlokanHe
B/IACTM cy TaKohe BaxaH Hocunay nHdopmaumja y CBpXy onakLaBaka ApYLUTBEHUX
VHULMjaTUBa. Y UU/bY CTUMYNMCakba APYLITBEHOT pa3Boja (U cTBapatba NO3UTUBHE
C/IVIKE) 3ay3MMatbe aKTUBHOT CTaBa 0f CTpaHe JioKa/He BnacTu Moxe 6utn Beoma
MOBOJbHO. [pUMepw 3a TO Cy Pa3nnMyYMTU: OCHOBHA MHOpPMaLIMja 0 ycnoBMMa
CTaHOBatba, MIaHuparbe Nponuca U NPonuc o peryaucary caobpahaja. Anu Ty cnaga v
TO KO CY KOPMCHMLY NNaHOBa HOBYaHe Momohu, ia M Cy OHM feo 6op6e NpoTuB



CYpoMaLITBa, U KO MMa NpaBo Ha HeKe 06nKe coumjante 3awTute. OBO je ycayra Koja
0A/IMYHO KapaKTepuLLe oaHOC M3Mely apiKaBe Kao cTBapaola noauTuKe 1 rpafjaHa kao
Ko-ayTopa.

CTumynaTuBHa EKOHOMCKA aKTUBHOCT BOAMW Ka Kpenpary HOBUX NocioBa. MpeKo e ce
Takofe fonasu fo 60/be MckopuWwheHoCTM jaBHMX MPOCTOPa KPO3 NaMeTHMjU HaunH
Kopuwhera NyTHUX NpaBaLa, 3aMeHy cTapyx 3rpaga HOBUM Koje cy 6osber KBanuTeTa.
3a nokanHe Bnactu je Hemoryhe aa came octBape cBe 0Bo. [pafaHu 1 KomnaHuje
Mopajy 6UTK BO/bHU Aa Kao napTHepu y3my yyelwhe y oBome. lonpuHoCK APYTrux
ApxaBa Kao 1 EBponcke yHuje 61 mornu ga 6yay oa Benvke kopuctu. OBo moxe
CTUMYNNCATH EKOHOMCKY aKTUBHOCT W NOjefHOCTaBUTU [0OWjarbe OMWTUHCKUX
uHdopmaLmja oa APYrMx ONWTUHA U YCIYKHUX AeNaTHOCTU. JefiaH 04 06/1MKa aKTUBHOT
yyewha y ucnopyum ycnyra je wantep 3a ycnyre. llpumep 3a oBo mory aa byay
nojefHOCTaB/LEHE NPoLieaypa Koje je NoTpe6Ho NCNoLIToBaTK fa 61 ce perncTpoBao
nocao, ofabpana nokauuja n fobune f03Boe 0 3aB0oAa 3a 3aMoLL/baBatbe U
pasmoTpune moryhHocTu cybBeHunoHmcama. OnwtuHa Pasrpag (byrapcka) je y oBe
cBpxe noctaBuna wantep npunpemajyhu ce 3a ynasak y EY. CBojy opraHusaumjy cy
TaKof)e NpunNaroAnM TaKo WTO Cy OCHOBA/N OAE/bEHE IAe Cy KOMOMHOBaHE EKOHOMCKA
NonuTKKa, Npyxate nHchopmauuja o EY 3akoHrma u npyxatse ycnyra rpahaHuma.

NMPUMEP NMYJTA 3A NPYXKAIE YCIYIA Y LW/bY YHANPERHEBA
NMAPTHEPCTABA NMPUBATHOI U JABHOTI CEKTOPA V ONWUTUHU PA3TPAL
(BYTAPCKA)

Pa3rpag je rpaj oA 70,000 CTaHOBHMKA, KOjU ce Hanasu Ha ceBepy byrapcke. [paacko
Belie je noctaBuno Wwantep 3a ycnyre Kako 61 CTUMyN1cano NpUBaTHO-jaBHO
napTHepcTBo ca rpafjaHuma, KomnaHujama v Apyrum opranusaumjama. Kao geo
KaHuenapuje 3a NpBM KOHTAKT Y OKBUPY OMNLWITUHE, WANTep 3a ycyre oNnakluasa
noapwky EY, nako je npuctynayaH u cnyxu u Komnaimjama u rpahaHuma.

5 O6e36eljuBame uHdopmaumja nyTem uHTepHeTa U mo6unHe TenedoHuje

YTuuaj nHdopmaLmoHe TEXHONOTMje UTpa BEOMA BaHy ynory. IHTepHeT je JonpuHeo
NpomeHM ofHoca U3meh)y KOpMcHUKA U Mcnopyymoua ycayra. MojaBuia cy ce MHOro
NpUCTyNayHuja peLerba, 6p3rHa NpoToKa MHOpPMaLMja CTaHO pacTe U pasgasbuHe
nocrajy 6e3HayajHe. MorogHocTn 1 y6p3aH pa3eoj MobunHe TenedoHmnje nMajy Takohe
BE/IMKOT yTULaja. VIHTEPHET je yMHOroMe Nomorao Aa ce cTBopu 60sba noBe3aHoCT
usmehy rpafjaHa n nokanHe Bnactu. OBO ce 0AHOCU KaKO Ha Npyxatbe ycnyra
nojearHUMMA TaKo U YApYKetbMa rpafaHa Kao LWTo cy LeioKynHa Teputopuja jefHe
OMNWITUHE, jeAaH OKPYT, ynuue, nocebHe LubHE rpyne Kao WTo Cy oMnaanHa,
KOMMaHuje, WKone utg,.



JepaH 6poj hyHKUMja Koju nocToju n3mehy apxaBe U KopucHuKa (rpahjaHa u
KOMMaHWMja) ce MOoXe AMPEKTHO N06OJbLLIATM MPUMEHOM HOBE MH(OPMALIMOHE
TexHonoruje.
© ENeKTPOHCKM Npuctyn;
® eNIeKTPOHCKa uAeHTMdMKaumja: nHTepHeT omoryhasa npoBepy aa v cy
NNLA MM KOMMNaHWje OHW KOju TBPAE Aa jecy;
® jeiHO3HAYHM GPOjeBU: Y KOMYHUKALMjU CA OPraHN3aLMjOM UK TULLEM Koje
KOPUCTU UHTEPHET, Aofe/byje ce 6poj KOjUM ce AoKa3yje MAEeHTUTET;
e OCHOBHa perucrpaumja: rpynmcamem cBux MHopmauuja Koje cnagajy y
UCTY KaTeropujy Ha jeqHom MecTy;
* Pa3meHa uHgopmaumja: nHTepHo obesbehere nHdhopmauuja y jesHoj
OMNWTWHM O jeAHOM ocujey, jeAHOM NPeAMETY 1 jesHoj 0cobu. OBUM He 6u
Tpebano ontepehmBaT KOPUCHMKA.

®yHKUKMja WwanTepa ce Takofe MoXe OpraHN30BaTh AUTUTANIHO 32 BEIMKM €0 nocna
Koju ce ob6aBs/ba CTaHAAPAHO. Beoma je BaxHO Aa je MHhopMaLUja jacHa 1 Aa nocToju
A00PO OpraHN30BaH LIanTep 3a 0Ar0BOPE KOPUCHMULMMA. Y MHOTMM 3eM/bama 6poj
rpafjaHa Koju nocenyjy MHTEPHET je joll YBEK JaneKo of e/beHor pesyntata. Mcxog je
BULLE HEro ounrneaaH. Micto ce moxe NpYMEHUTU U Ha NOBE3WBaH€ APKABHUX
WHCTUTYLMja KPO3 Pa3nnymuTe HUBOE APIKABHE agMUHUCTPaLMje, U MHCTUTYLM]A Koje
o6aBsbajy ApxaBHe nocnose. MHoru rpafjaHe HUCY y CTakby Aa HanpaBe PasnuKy
u3mehy pasnnMuuTiX HUBOA M KaTEropuja BnacTu, 6uIo aa ce paau o IOKanHoj,
pernoHanHoj Unu LeHTpanHoj Bnactu. Hagame, 3a HeKe of TpaHcakuuja je Beh
noTpe6Ha pa3mMeHa Ha HMBOY fpXaBa. BaxHO je HaNnoMeHyTU Aa NpoMeT u3mehy
ApxKaBa He 6v Tpebano fa byae y HaanexHocTn rpahaHa, 6e3 063vpa Ha To WTO 04 Tora
OHU UMajy KOpUCTU.

Pa3Boj mobunHe TenedoHmje je HAAMALLMO UHTEPHET M YUHEHMLA je ia ce OH Mopa
BEOMa 0306M/bHO y3eTu y 063up y 6yayhHocTi. Pa3Boj mobunHe TenedoHmje Moxe nako
OUTM HAYMH Aa 3eM/be Koje joLL YBEK KacKajy y pa3Bojy MHOpMaLMOoHe TeXHOMOTHje,
yXBaTe NPUK/byYaK ca HanpeaHujuma. OBo je AenMmunyHo oapeheHo o6rumom
pacnonoxuneBocTu ogpehjeHe TexHonoruje, TpOLKOBUMA yHanpehera Te cutyaumje, Ha
npuMep TPOLWKOBKMA HabaBKe Beher 6poja komnjyTepa. Mpuctyn Kog HabaBke
Mo6unHux TenedoHa je apyrauunju. Pubapu Ha PuannuHmuma, Ha 06MYHUM YamLuMMma
Beh Kopucte mobunHe TenedoHe Kako 61U CKnananu NOCNOBe ca NOTPOLIAYMMA,
enuMuHMLIYhun Ha Taj HauyWH TProBLe 1 nocpeaHuKke. KynoBmHa kapaTa 3a 3HavajHuje
KynTypHe gorahaje je Beh moryha nytem mo6unHux tenedoHa. OBo Takohe uma ytuuaj
1 Ha KOMYHUKaumjy usmehy apxase v rpahjaHa Kaz cy y nutary npuctyn,
uaeHTudrKaumja n paameHa nidopmauuja.



5 KBanuTeT U KOHTpoOna
KBa/nuTeTa

KsanuteT nountbe aa npeosnaljyje y pasmuiumbarbma nocnosHux mbyan®. Motpotaym
CY Y LIEHTPY CBEra 1 tMX0Ba TPaXHba 3a ycyrama Koje ce Hyae popmupa oKBuMp 3a
CTBapakbe MULLbEHA O KBANIUTETY UCMOPYYEHE yciyre Unu npousBoga. To 3axTeBa
noceGHy Natby y 0AHOCY HAa KOMYHUKauujy usmehy apxaee u rpahaHa. KoHtpona
KBanuTeTa, ynasHu nogaum u yyewhe rpahaHa, npuiaye naxmy Apyrux Kpo3
ynopehuBate 1 HaunH Ha Koju ce nHdopmauuja fobuja. MocebHo ce ob6paha naxtba Ha
noBesbe Kao WTo cy NoBesbe 3a noTpoLaye.

1 CTaHAapAu npyamwa ycnyra

HajjacHuju HaumH fa ce peduHULIY 3aXTEBM KOPUCHMKA Y OAHOCY HA JIOKAHE BNacTu je
nyTem CTaHZapaa 3a npyxare ycnyra. OHu ce mory aedUHUCATM Kao OKBMP KBanuTeTa
ycnyra yHyTap Kora JI0KaiHa BAacT MOKyLWAaBa Aa paau: 0KasHa BnacT je y o6asesn y
O/IHOCY Ha Te 3aXTeBe U OHa MX jaBHO perucTpyje, Ha npumep nytTem nosesbe. Ha T1aj
Ha4MH IOKaHa BNACT KOHKpeTU3yje cBoje yHKLuMje Kao ncnopyyvoua ycayre. To
rpahaHuma obesbefhyje ogpeheHy curypHocT, a hyHKLMOHMLILE U Kao 06MK
“ynpaB/batba bUXOBUM 04YeKMBarMMa”. Kpo3 cTaHzapae 3anocneHu fobujajy jacHy
C/IMIKY, OHU C€ KOPUCTE KOZ OLEeHe 3anocieHunxX v npyxajy 60/bu yBU Y HUXOB YUMHAK.
Paay apxaBHOj ynpaBu ce NOHEKaA YnHM 6eckpajHum, 360r Tora LWTO Ce MHOTe CTBapy
npeknanajy. CraHaapAu NpyXara ycayra Koju cy CKyn/beHu y hopmy noBesbe
omoryhaBajy 3ajeH1YKY jaCHY CIUKY O YYUHKY KOj1 je NOTpeBHO 0CTBApUTH.
MoTpoLayka N0r1Ka je onepaTMBHM TEPMUH KOjUM Ce YCNOCTaB/bajy CTaHAapAM 3a
npyxate ycayra. OHM Mopajy 6UTU KOHKPETHM U MepsbrBU. Mopajy 6UTK TauHO
Mep/bUBY 3a oapeheHo Bpeme, anu NoHeKasa Mopajy Aa Oyay v KBanuTaTUBHU, Kao LUTO
je cnyyvaj ca oLeHOM NpMCTOjHOCTY NOHalakba. CTaHZapAM KBANUTETA Ce MOTY CHU3UTH
[0 H/BOA pasfiMKa Koje NocToje y OLeHM NMoHallaka 3anocaeHmx, 3aTo WTO OHO LTO
jeaHa ocoba cmaTtpa Ao6pKM NoHalakbem, He Mopa 06aBe3HO Aa Baxu 1 3a gpyry. OBo
CBaKAKO HE MEeHa YNHEHULY [ia Ce NOCTaB/batbeM KBANIUTAaTUBHUX CTaHAApAA U
HUXOBMM U3BPLUABAHEM LUAJbE jacaH MO3UUTBAH CUrHaN rpahaHnma u
opraHusauujama.

CTaHAapau ce Mory ofHOCUTU Ha pasHe dakKTope:
* Bpeme: Bpeme YeKatba Ha WanTepuma unv nynToB1Ma, BpeMe YeKara Ha
nobujatbe [03BOJE, BpEME YeKatba Ha 06pajy ynuTa, Bpeme noTpebHo 3a
nnahare dakTypa;

6 Jow jenHa fobpa web cTpaHMLa 3a MHCTPYMEHTe KBanUTETa je Www.12manage.com.




e [lpaBunia NoHawwawa: npujaTe/bCKU NPUCTYM, aNu U HA jeAHOCTABHO
Kopuwwhere umeHa y TenecOHCKOM KOHTaKTy, NOTBPAA Npujema nucma
WY eNIeKTPOHCKe MoLiTe;

° DU3NYKM U3rNep U YCIYIKHOCT: U3Tef YeKaoHuLe, MOHYAA HanMTaKa Kao
ITO Cy Yaj, Kaca, Boaa YKONMKO ce (NpeBuLLe) Ayro Yeka Ha ycnyry,
omoryhaBate npuBaTHocTH (yBoherem y 3acebHe npocTopuje);

e [IpucTynayHoCT: jacHO NCNKCaHO pagHO Bpeme, NpeTxoaHe nHdhopmaumje
npeko 6powypa, sofaTHa nomoh /byaMma ca nocebHUM noTpebama;

e [loknatatbe Naxmwe: 0306ubaH NpUcTyn xanbama, NoHyaa HEKOT BMAa
KOMMEeH3auuje YKONNKO, Ha NpUMep, YCIyra Huje npyxeHa Ha Bpeme,
npeysumare 06aBesa, Tpaxerbe MULLbeA KOPUCHUKA 1 MOCTYName Yy
CKNnagy ca wum;

e [Ipy>katbe MHopMaumja: jacHa npeseHTaumja, akTMBHO MHOPMUCaHE
KOPUCHWKA, Ha NpumMep obaBeluTaBakbe KOPUCHUKA HEKONMKO Hefesba
yHanpez o UCTeKy poKa BaXXHOCTW Nacowa.

MocTaB/bare CTaHAAPAA YCNyra 3a OpraH13aLujy v ApKaBHY agMUHUCTPaLMjy
npeacTaB/iba 06aBe3y Aa OHa NpeAy3me ogroBapajyhe mepe 1 ocnocobu 3anocsieHe aa
£06po 06aB/bajy nocao y okBMpy npeasuhjeHnx napameTapa. M36op mopa Takofe Aa
Oyne jacaH. bo/be onpem/beHa YeKaoHMLa 3aXTeBA BULLE HOBLIA 3a ypefjetbe a TO Moxe
yTUUaTK Ha gpyre cTtBapu. OgmepaBatbe LWTa je OUTHMje He Mopa YBeK Aa byze
MPUCYTHO, anu Aa CBaKu U360p MMa CBOjy LieHY je YMbeHULA KOjy CBaKako He 61
Tpebano 3aHemMapuTu.

Y hopmynucatby noBesbe, rope HaBeAeHW JOroBoOpK A06Mjajy YaK 1 BULLK CTATYC U MOTY
Ce CMaTpaTy jefHOM BPCTOM OCHOBHOT YroBOpa.

2 loBeme

MocTtoje pa3nuyuTte BpcTe nosesba. OgpehjeHe noBesbe MMajy yTULAj HA OpraHM3aumjy
jaBHOT }MBOTA HAa M0O6aNHOM HUBOY. [IpKaBHa afMUHUCTPALMja U OpraHu3aLmje ce
[0roBapajy o yremes/beHOM HauuHy paja v cTaHgapaMma Koju ux nparte. OHu ce
NpUMetbYjy y LeNnoj onwTUHN U 06yxBaTajy BenunKn 6poj ONUTUHCKMX ycayra 1
npou3soaa. Y XonaHauju noctoju Benuku npojekat MMHMCTapCTBA YHYTPALL HbUX
nocnoBa u Yapyxeta onwtuHa Xonavauje (VNG), Kojum ce ctumynuuwy nosese. Y 97
OMNWITKHA TaKaB JOKYMeHT Beh nocToju.

Takofhe noctoju HK3 NoBe/ba Koje cy Be3aHe 3a ogpefeHe npon3Boae unm fenose
opraHusauuja Koje npyxajy jaBHe ycnyre. [ocToju BpcTa NoBesbe Koja ce 0AHOCU Ha
Ha4YMH KOMYHUKaLWje KOju ONwTMHa KOPUCTU, KAo LUTO Cy Ha npumep TenedoH,
€/IEKTPOHCKA NoLUTa UK NUCAHM 0BIMK KOMYHMLMPaka. Kopucte ce n kombuHaumje
noBesba.

BpcTe noBesba Koje faje jeaHa opraHu3alvja roBope o L/beBMMA KOjUu Ce NOoCTaB/bajy
yHyTap opraHusaumje. N360p BpcTe NoBesba yTMYe Ha NocioBakbe opraHusauuje. Ha
npumep, NoOBe/ba Koja Ce NpUMEtbYje Ha Lienly OMIUTUHY 0f, He 3aXTeBajy CUCTEM



KBanMTEeTa peann3oBaH y Lesoj onwTunHu, y3 cee moryhe nocneguue. Yl Hueo
0ArOBOPHOCTU Ce TaKohe Moxe NPOMeHUTH. [oBesbe NIoKaNHe BAACTU YTUYY Ha
MOC/NOBatbe LEeNOKYNHe opraHu3aumje. TakBe NoBe/be Ce He MOry 0CTBapuTU 6e3 jacHo
oapeheHe ynore agMUHKUCTpauuje. ABMUHUCTPALWja, fake, Npey3numa Ha cebe
obaBesy.

OBoO je jegHOCTaBHUje Kaj ce paau 0 noBesbama 3a ogpefjeHn nponsBog, Mako 1 oBae
aAMUHUCTPaLMja ynasu y OAHOCE ca IOKANHOM 3ajejHULLOM U teHOM OpraHu3aLmjom.
AZMUHUCTpaLMja TpaxM Aa 6yze rapaHT 3a hyHKLUMOHKCatbe 0BUX NPoM3Boaa. To
npon3BoavMa aaje ogpeheru ctatyc. MoBesbe Koje ce TUYy OpraHM3aLMoHNUX jeanHNLa
Cy yrnaBHom npo6iem ogpefeHor pykoBoACTBa M 3anocieHmx. 3a KoM6UHOBaHe
06/1MKe Kao U 3a NOBe/bEe Koje ce TUYY KOMyHMKalmMja noTpebaH je Behu cteneH
o6aBe3uBatba Of CTpaHe ApXKaBHE agMUHUCTPaLUMje. Y CBAKOM 0f 0BUX CllyyajeBa
JIOKaJsiHa BIACT yNa3un y HeKY BPCTY 06AUraLyMoHOr 04HOCA Ca CBOjUM KNWjeHTUMa, U3BaH
1 YHyTap NOKasHe BAACTU.

Pa3He BpcTe noBesba ce Takofe Mory KOpMCTUTU KaKo 61 ce U3rpazmo UaKM pacnopeano
oapeheHun pexxum kBanuteTta. Moeesba, HapaBHO, HE MOPA Aa Ce KOPUCTU KAo CPeaCTBO
aKuuje. Y NoYyeTKy ce MoXe NpMmerMBaTh jefHOCTaBaH NpoLec ca CTaHAapAMMa 3a
ycnyre Koju ce Besyjy 3a KOHTaKTe ca KOPUCHMLMMA Kao LUTO Cy NPOBEAEHO Bpeme
yekara, NepmoamM Hannate 1 noTepae npujema. Y rpagy beprama (y Typckoj) je
CNPOBEAEHO UCTPaXMBaH€ 0 3a40BO/LCTBY KOPUCHUKA YClyrama Koje Um npyxa
HMX0BA OMIUTUHA. Pe3ynTati 0BOT UCTPaXMBatba Cy CKopulwheHn Kako 6u ce
no6osbLuana npouesypa Be3aHa 3a Janbe KopUcHMKa.

Manu Kopaum Koju Mory aa Hac foBeay Ao ycrnexa mory 6uT Beoma CTUMyNnaTUBHU 3@
opraHu3sauujy. oBe3nBamwe agMUHUCTPALMje OCTaje BaxaH (haKkTop ycnexa, Kao LWTo je
1 aKTUBHO yyewwhe pykoBoacTBa 1 Nobosbliare NpodecnoHanHor pa3eoja
opraHu3aumje (Kao MHCTPYMEHT Cilyxe 06pa3oBatbe 1 06yKa).

NMPUMEP NOBOJbLUIAKLA NPOLEAYPE OATOBOPA HA YXAJIBE YV ONWITUHKN
BEPTAMA (TYPCKA)

pap Beprama (y 3anagHoj TypcKoj) je cnpoBeo aHKETy 0 TOMe KoNuKo cy rpafjaHu
3a/10BOJ/bHM NIoKanHoM Bnawhy. Pesyntatu aHkeTe cy uckopuwhenu aa ce no6osmia
npoueaypa onwTHHe 3a pelwaBatbe xanou. Moctynak nopHoLewa xanbe aaje
CTPYKTYpY U YBUJA, Y Npobneme Koju HACTajy U KaKko ce oHU peLuaBajy. [lenoTBopHa
npoueaypa 3a nojHoLewe }Kanéu npyxa moryhHocT onwTuHM Aa 6p30 paspewun
CBaKO MecTo 3acToja y cBom paay. U Ha ayru pok obe36eljyje moryhiHocT aa ce 6osbe
AeMHMILY OPraHM3aLNOHN LUbEBY ONIUTUHE, heHe OATOBOPHOCTHU U HAANIRKHOCTH.



3 BeHumapkunr - OgpefjuBatbe cTanaapaa

BeHYMapKWMHT - UHCTPYMEHT KOju Ce KOopUCTU Kog oapehuBara cTaHaapaa KBanureta -
npeAcTaB/ba yrnaBHoOM ynopehuBatbe ca Apyruma aa 6u ce Hanpegosano. Yueme je
pesyntat ynopehuBara. JlIokanHe BNacTu y3 cTpy4Hy nomoh 6upajy concteeHo
OKpYetbe 13 Kora he yuuTu, Tako LITO Tpaxe napTHepe Koju Xene Aa page Ha UcTu
Ha4uH, 1 KOju 3ajesHo ca bumMa oapef)yjy cTaHzapze pagum ynopefhusama.
3ajefHNYKMM ynopehuBarem pasnvKa cTBapa ce 0CHOBA 3a Hanpeaakx.

M360p cTaHAapaa 3axTeBa aAMUHUCTPATUBHY CMEIOCT 360T TOra LTO jaBHOCT
NpuKa3uBakba pesyatata MoXe JOBECTU O KpUTUKE U KOHKYpeHLuje, a Aa Ce Npy TOM
HUWje HULWTa Hayymno. Vi3BecHa 03a KOHKYpeHLMje 1 Huje oL, OHA YaK Nomaxe aa
npoLec HanpeTka Oyae MHTepecaHTHU|U, anu Mopa 6UTK jacHo Aa 6u dokyc Tpedano Aa
oyne Ha mehyco6HOM yyetby. Hajoosbe je npumetrsuBaTn hasHu npuctyn. OBo ce moxe
nocTuhu yKONMKO ce NpoLec OpraHn3yje Kao LMKIYC KOju NepMaHEHTHO Npyka
MMMy/ce 32 HOBU KPYT ycrexa.

MuHMCcTapcTBO YHYTPaLkMX NOCN0Ba XonaHamje npumetbyje cnepehu aujarpam kao
MHbOPMaLMjy 0 6EHYMAPKUHTY:

NupukaTtopu n
NHCTPYMEHTH

Ca KuM 1 Kako?

OueHun

Ynopeau un
aHanusupaj

Mo6osbLwaj
COMCTBEHY CUTYauUjy

O3Hauyute
pasnuke

NaeHTndukyj
obnactu 3a
Hanpeaak

Tpaxu napTHepe
3a yyetbe

MpBoO NUTak:e je ca KUM U Kako. To Mory 6UTK cycefHe ONLITUHE, ca Kojuma ce
yCMoCTaB/ba NPOLEC y3ajaMHOT yyerba. ANl OBAE Ce MOXE AOTOAMTH Ad CY UXOBA
Be/IMYMHA U HAYMH PaZa TONMKO Pa3NymnTK Aa je 60/be NOTPAXKUTU HEKe apyre
OMNLWTMHE KOje Cy CIMYHE MO BEMYUHU U HAYMHY MocioBakba. OBO Mory 6UTH onwTuHe
Ca MHOTO CMOMeHMKa KyNType, OMLUTIHE ca BULLE 04 NeT LeHTapa, UK ONLTUHE Koje cy
6orate BoAeHMM NOBPLUMHAMA, CBE OHE MOTY 6UTK ogroBapajyhu KaHAMAATH 3a
ynopehueame.



Takohe je BaxHo ynopehusat 6poj npon3Boaa, NpoLeca 1 OpraHU3aLMoHmX jeauHuLa
Kojye noKanHa Bnact xenu aa ynopehyje. Y Xonaunamuju, Yapyxere onwtnHa Xonanguje
(VNG) je 3anoyeno npojekar Kojum je CTBOpeHa NOpPOAMLA CTaHAApAA. JlokanHe
XONaHACKe BACcTU MOTy NpeKo web cTpaHuLe Ha MHTepHeTy Aa npaTte CBoje cTake. Ha
MCTOM MECTY MOTY Aa TpaXKe CBOI MAEANHOr NapTHepa, Kao 1 Aa oaabepy concTBeHy
MeToZ0/0rU1jy NnobosbLama. [leo oBe NnopoauLe je rpyna ctaHaapAa 3a Npyxakbe jaBHUX
ycnyra. MTarba Koja ce nocTaB/bajy y rpynu cTaHaapAa 3a Npyame jaBHuX ycayra cy
CTa KAo 1 OHa KOA CTaHAApAA 3a Npyatbe yciyra:

® KonuKo je AoCTynHa noKanHa Bnacr?

e [la nu ce KopucHuumma (rpahaHu, KOMnaHuje) nomaxe y NPUXBAT/bUBOM
BPEMEHCKOM nepuogy?

®1a 11 je 0AHOC 3aNO0C/IEHUX MPEMA KOPUCHULMMA YCIyra KOPEKTaH U
/by6asan?

e [la N Bpeme 3a Koje ce Aobuje ycnyra unv npouseog oarosapa obehaHom
BpeMeHy?

e KonuKa je BUCMHA TPOLUKOBA M @ NN NOCTOju MHhopmaLmja 0 HaunHy
foje/buBarba cpeacTaBa’?

e [la i1 NoKasnHa BNaCT NpyKa CBOje yc/yre Uy eNeKTpoHCKoj hopmmu?

OAroBop Ha 0Ba NUTakba Ce MOXe YyNopeanTM ca OATOBOPMMA APYrMX TOKANHUX BNACTU.
ba3a nopartaka Mma noAaTtke 0 PasnMYMTUM MHANKATOPMMA KOjU NpPYKajy yBug y
AeTa/bHuje noaaTKe Koju Mory 6UTW OA BAXHOCTU 3a OLeHY KBanuTeTa 1 ynopehusare.
Mpumepyn MHAMKATOPA YYMHKA CYy PaAHO BpPeMe OnwTUHE, BpeMe YeKatba Ha
WwanTepuma, MuLsberbe rpafjaHa o KBanuTety yciyra. Ha oBaj HauMH ONWTUHA MOXeE
noByhu napaneny 1 oAny4nTV Aa 1K je A0OPO pazmna na Moxe 4a Ce XBanu unu je
noTpe6aH nporpam nobosbLaka.

Beoma je 6MTHO 3a IOKaNHe BNacTu HasHaye CBoje LUnbeBe. PoKycuparbe Ha  KBanuTer
He MOpa Aa 3Hauu UCTe CTaHZapAe 3a CBe IokanHe Baactu. O4 nomohu je 3a noKanHe
BNIACTV Aa 3Hajy LWTa je GUTHO Kaja je y NuTakby KBAUTET NpyxKatkba yciyra. Beh cmo
TOBOPUAM O BAXHOCTM 06pahatba Naxte Ha KBanuTeT y Wwupem cmucny. MHore
NoKasHe Bnactu ce okycmpajy 6aw Ha oBo. Anv nocToje 1 Apyre 06aacTu Koje cy
TaKofe BpeaHe naxtbe. Y CBMM 0BMM 061acTMMa IOKanHe BAacTi Mory fia Y4e jefHe of
Apyrux, a cuctem oapehmBama cTaHaapAa je 3HavajHa nomoh y npouecy yyetba.

4 Yuewhe n ogroBopHoct

lpahaHu Takohe Mory akTUBHO Ja Ce YK/by4e y npoliec pa3Boja kBanutetra. OBo Moxe
Aa Cce ypazau Ha npumep chopmuparbem naHena y3 onwtuHcko Behe. To ce moxe
nocTvhu 1 aKTUBHMM NOCMaTpakbem Kako rpafhjaHu rneaajy Ha KBanuTeT ycnyra Koje um
Mpya kMX0Ba 0KaNHa BNacT. CUcTeM Kojum ce nobosbLIaBa KBANMTET UCMOPYKE
yCNyra je HauvH Ha Koju ce Tpaxe pesoBHe noBpaTHe UHhOpMaLmje 1 pefoBHO
aXypupa cratyc.

Jow jegHa meToponorKja Koja ce NnpumMetbyje je cnpoBof)ere NepruoanyHnX
UCTpaXmBata. Ml HapaBHo moryhe cy pasHe KombuHauuje. NepuoaNYHO U3BELUTaBAbE,




Koje je 06MYHO ABOTOAULLIHHE MU FOANLLHE, 3HAUYM OATOBOPHOCT. AKTUBHUM
MHbOPMUCatbeM KOPUCHMKA M SpYTUX KOjU Cy BaH pe3ynTtarta UCTpaXuBatba, 10KalHa
B/1ACT MOKas3yje cBOjuM rpahjaH1ma Aa CBOj MOCA0 U HMX Came CXBaTa 030MU/bHO.
YK/byunBareM ApXaBHE aAMUHMCTPALIMje 0BO Ce MOXKe jol BuLe yuyBpcTuTi. O6paza
“3BeLITaja 0 KBANWUTETY je NPMPOAaH TPEHYTAK 3a CKPeTatbe NaXe Yy NepuoagnyHOM
LMKNYCY paja ApaBHe aAMUHUCTpaLmje.

Jow jeaaH nocebaH HauMH Aa ce YKby4ye KOPUCHULM je NojeIMHAYHO 3aK/byunBatbe
AOroBOpa ca rpynama IoKanHUX opraHusaumjay copmu cnopasyma. To mory aa oyay
TProBLYM HA MaNo, UM MOXAA KOPUCHULYM NOCIOBHOT NpocTopa. Cnopasym ce moxe
OrpaHMYUTK Ha NpyXare ycnyra, anu moxe aa 06yxeatu v gpyre obnactu. MocebHa
mepa Moxe Aa Oyze nocTaB/batbe HEKE BPCTe MeHalepa Koju he ciyuT Kao KOHTaKT
ocoba.

Ha Kkpajy, peBr3uja moxe NOHYAUTY HEKe joll npeun3Huje getabe. OHa ce Moxe
BPLUUTY AOOPOBO/LHO U MOBPEMEHO, HA NPUMEP jeAHOM Y YETUPU UV NET rofMHa.
PeBun3uja moxe Takofje 6UTH 1 eKCTePHOT KapaKTepa 360r Tora WTo I0KaHa BAacT
paau v 3a Heke fpyre BnacTtu. Te BNACTU OYEKY]y CTAHW KBANWUTET, @ MOTY U Aa flOHeCY
Mponuc o NepmoanYHOj peBusmnju. Keanutet uncdopmaumje u 6p3mHa goctaBe
nHcbopmaLmja cy OCHOBHU eNEMEHTH Y KUBOTY IOKaNHEe afMUHUCTpaLMje.



6 [lpuctyn 1 opraHnsauuja

Kao HanpaBuTK 206py opraHusaumjy u ogakne noyetu? Kakee cy nocneguue 3a
3anocneHe 1 opraHusauujy? Kaksa je ynora agmuHuctpauumje? [la nv 1o MoxeTte aa
ypaguTe camu Kao IoKanHa BNacT Uu je og nomohu capagtba ca fpyrum NoKasHUM
BnacTumar [la nim je yroeaparbe CnosbHe capaame Aobpa uaeja unv moxeTe Takohe fa
paguTe 3ajefHo ca NpvBaTHUM OpraHu3almjama u KomnaHujama’?

Y oBOM nornaBsby hemo ce 6aBUTH HAaYMHOM Ha KOju Ce cafia MOXe YHanpeanTy
npyxare ycnyra. Ykasyjemo Ha To WTa je noTpebHo Aa ypaau NoKanHa BNacT Kako 6u
no6osbluana npyxare ycnyra. Hasewhemo Aetasbe U3 NPeTXoAHMX NOMAB/Mba.

1 Opranusauymja

Ba/baHa ucnopyka ycnyra 3axTeBa cTajHy 6yaAHOCT aAMUHUCTPaLMje 1 PpyKOBOACTBA.
0BO je M0OCa0 KOju Ce HUKaAa He 3aBpluaBa. [perneamn, npaBuia NoHallamwa, jacaH
HaYMH paza, ce Mory ieno ynakoBaTu y ctpateruje nomohy noeesba (BUAeTV Nornaesbe
5).  mory ce aatu o6aBesyjyha obehatba.

Mpyxatbe yciyra o4 CTpaHe oKasHe BAACTU NOApas3ymMeBa ogHOC u3mely rpahaHa u
KomnaHuja. Y noYeTKy je KopucHO oapeanTy rae he ce Koja BpcTa ycayre npyxartu, 1
Koje he ycnyre n HauMHM MCNopyKa ycyra OUTU y HAANEXHOCTY JIOKaHe BAacTu.
ApekBaTaH npuKas Takofje ykasyje Ha To Ko je oaroBopaH 3a oapehjeHe Kopake y
npowecy npyxatba ycnyra. InpeKTaH KOHTaKT ca KOPUCHULMMA je OATOBOPHOCT CAMMUX
ucrnopyyunaua ycayra.

OCHOBHY YCOB KOju je NoTpebHO Aa ce 3a40B0/bU KOZ edUKacHe opraHusauuje
npyxarba ycnyra je cTaB OpujeHTUCaHOCTH Ka KOPUCHUKY YCilyre Koju mopajy aa
MOLUTYjy 3aN0CNeHN KOju Cy Y AMOPEKTHOM KOHTAKTY ca 3anocieHnma u npegysehuma.
To 3Hauu Aa PpyKOBOACTBO Te OpraHu3aLmje mopa aa omoryhu 3anocieHnuma aa ucnyHe
0Baj 3axTeB, KPo3 (Ha npumep) 00yKy unu obpasoBate. [la 61 KOPUCHULM 1 3aN0CTEeHM
CTBOPWJIN jacHY C/IMKY O TOMeE LUTa jeAHU MOTY Aia 04YeKYjy OA APYruX, NOTPe6HO je Aa Um
ce 06e36eau TayaH onuc Npou3Boza U MeToaa paaa (npotokona). OH MoXxe Aa Aa 1
HeKe KpaTKopoyHe pe3yntate. OAroBOPHOCT 3a yNpaB/batbe MPOLECOM je BaxaH 4eo
(amMUHKUCTpaTUBHOT) JOKYMeHTa. Mopa ce HanpaBWUTW NPOLLeHa Ad X Ce Pasm O
MPUCTYNY KOju1 Ce TUYe LLeNIOKYTNHE OpraHu3aLuje nam je y nutatby yciyra Koja ce npyxa
y hasama. Y hopmynucarby nnaHa aKTUBHOCTU BUTHO je ApIKaTK Ce jeAHOCTaBHOCTM. [1a
6V ce T0 NOCTUIO, MOTPEOHO je NPOHUKHYTU Y MHTepece y NPUMAPHUM KOHTaKTUMA U
OAHOCKMA Ca IOKaNHOM BnacTu. buno 6v o6po 3HaTK WTa 0 ToMe mucie rpahaiu u
KomnaHuje. lobap npeu Kopak 6v 610 UCTpaXMBake MULLIbeba KOPUCHUKA. TaKkohe je
BAYXHO MPOLEHNUTM 1@ NN CE KeJbe KOPUCHUKA MOTY UCNYHUTW Y pa3yMHOM BPEMEHCKOM

7 Web ctpaHuua http://www.correlation-net.org.agenda.html Hyau nogplwky koa nobosblwara
ycayra Kpo3 uHcopmalmje, oLeHe U Mepetbe.




nepuogy, Kao 1 To ja CBY 3aMHTEPECOBaHM UMajy UAEjy 0 NOCTH3aky 60sbUxX
pe3yntata. OBO Ce 04HOCH KaKO Ha KOPUCHUKE, TaKO 1 Ha CBE 3amoc/eHe y NaHLy
npyxara ycnyra.

MnaHom paaa ce npeaBuia n3paga NPeTXoAHe CTyAunje, ONuC NpoLeca paga ca CBUM
MoCTynuMma, npernes KoHTaKata U NPoM3BoAa, Kao U Kpajtbu unb. Kpajrbu pesyntar
MOXXe UMaTK BuLle acnekarta (MPOTOKO, ONUC NPOU3BOAA, 3aXTEBY 3a KBANUTET). 360r
YMtbEHULE [1a je 0BAe Ln/b N060sbLIakhe, MOpa Pa3MOTPUTU MHBECTUPAHLE Y ypehaje
KOju onakluaBajy paj Kao WTo cy komnjytepu, TenedoHn 1 Tako game. Takohje je BawHO
OLLeHUTU Aa NI je 0Co6/be LOBOJbHO 06y4eHO U CTpyYHO. [lobpo obpa3oBatbe 1
MCKYCTBO Cy NPEAYC/0BM 3a Npyare KBaNUTeTHUX ycnyra. Pag y kaHuenapujama 3a
MPBU KOHTAKT 3aXTeBa Apyrayunje cnocobHOCTM 04 YMELHOCTM NMMcakba 3axTeBa 3a
u3naBatbe HeKe 403BOJe.

2 KonTakr ca KOPpUCHMLUMA

Beh je 61no peyn o HauMHUMA oA pXKaBatba KOHTaKTa ca rpahjaHuma. Wantepu,
TenedOHCKN KOHTAKTU U MHTEPHET ¢y Beh cnomMuibaHu. AHanu3a 1 niaH akTMBHOCTY
MOry 00yXBaTUTK U HAYMHE KOMYHULMPatba.

Moske ce LJOHEeTM 3aK/byyaK Aa OATOBOPHOCT 3a 0BO Tpeba AoAenuTn nocebHoj
OpraH13auunoHoj jefMHMLM, Kao LITO je LieHTap 3a KOHTaKTe ca jaBHowhy rae ce
OpraHu3yjy pasnnynT HaYMHM yCNocTaB/bakba KOHTAKaTa. JeaHa KaHLuenapuja 3a npeu
KOHTAKT 3a LeNIOKYNHY OpraHu3auujy IoKanHe Bnactu, koja 6u paamna Kao Heka BpcTa
npojaBHuLe.

Vpeja o jegHoMm wantepy je jefaH of HauyMHa NojeaHOCTaB/bEA NpYKaka yciyra. Y3
nomoh MHTepHEeTa, BpeMe YeKarba Ce MOXe 3HaYajHO CMatbUTK U TUMe N060sbLIATH
KOHTaKTU.. OBO Ce 0AHOCM Ha AMPEKTHE KOHTAKTE, Kao U Ha KOHTAKTe Koju ce oCTBapyjy
nytem TenedoHa, rae je moryhHocT npuctynatba Takofje BaxaH YMHUAAL, Y OLLeHM
npoueca no6osblarwa. CMatberbe JUPEKTHUX KOHTaKaTa, ckpahete BpemMeHa YeKara u
CMatbere aAMUHUCTPATUBHOT onTepehetba cy BaXHM METOAM 3a N0GO/bLIAMEe NpPYKatba
ycayra.

Mpuctyn Kojum ce npeasuhja cmarberbe agMUHUCTPATMBHOT onTepehera ce 0a4HOCK Ha
nojeaHoCTaB/bete Npoueaypa u Aobujatbe ao3eona. OBo ce moxe noctuhu
npoLerunBatbem notpede aa ce yBeae CUCTEM U3aBakba A03B0Na. YecTo ce foroam aa
nocToje 1 pyr MeTOAM paja Koju cy makbe ontepehyjyhu 3a rpahjane n komnaxuje.
Kako je paHuje HaBegeHo, akKo 0CTAHEMO Ha J03BOJIaMa, HauMH paja Moe Aa 3Hauu Aad
Jbyav BULWe Hehe MopaTy a NpUKyn/bajy cyBuiuHe nHdopmaumje, 1a he Bpeme Yekara
OUTK orpaHMyeHo, a NnpoLeaypa jacHuja. YKONMKO ce CUcTem U3faBakba Ao3Bona byse
npaBuIHO NPUMeHMBA0, MHoru he rpafjaHu pasymeTu aa ce MHTepecu Mopajy
BpeaHoBaTu. OBMM Ce NOCTUKE 3HAYAjHO CMatbere CYBULLHOT BUPOKpPATCKOr
ontepehema.



3 Capapmwa

[leo nocnoBHe NOAUTUKe y 06N1aCTW Npyxarba ycayra ce 3acHUBA U Ha NoTpebu aa ce

capahyje ca octanum (TokanHMMm) BNactTma. Hannata nopesa v gonprHoca 3a onwre
yciyre je oAnvMyHa npuamvKa aa ce pasmuLsba o capagtbu. Y XonaHauju ce mory Hahu
npumepy KOMBMHOBAHE HaniaTe ¥ TaKCM 3a CaKkyn/bakbe 0Tnaza U3 gomahuHcTaBa u
JOMpUHOCa 3a Npepaay oTnagHMX Boaa.

Capaara moxe 6uTH 1 ay6/ba. JlokanHe BAacTM MOry fia Ce yjeauHe 1 NoBexy CBoje
ycnyre y ogpeheHum obnactuma. OBge cy unak notpebHa pasjawterba. To 3Hauu aa
OMNLWTMHE MOPAjy NPBO Ad AOOPO OPraHuU3yjy CONCTBEHE MOCIOBE MPe HEro WTo NoHYAe
ycnyre v capagiby ca iBe WM BULIE MAPTHEPCKMX ONWTUHA. OunrnesaH MoTuB je
BE/IMKM 0OMM KOjU Ce TaKo MOXe 00pasuTy, jep ABoje MoXe 00MYHO BULLE Ad YPALM
HEro jefiaH, a 1 YKYMHW TPOLUKOBM Ce CMakbyjy. Y 0BOj capaaru He 61 Tpebano
3aHemapuTn moryhHOCT npuctyna og ctpaHe rpafjaHa, Kao HY yaa/beHOCT 04
aZMUHUCTPATUBHOT LieHTpa.

KombuHaumja paga y KaHuenapwuju 3a NpBY KOHTAKT ca PafioM Ha cnesehrm HUBoumMa
TaKohe moxe 61K of KopucTu. Mpyxare ycayra 3a couujanHe kateropuje (Kao LWTo cy
HOBYaHa NomMoh 1 onakwuue 3a ocobe ca noce6HUM MoryhHocTMMa) 3axTeBa nocebHa
3Hahba y 06/1aCTH 3aKOHA M NpaKCe y NpyXaky ycayra 3a TakBe KopuUcHUKe. MNpyKatbe
ycnyra 0BMM KaTeropujama ce Moxe nofeNuTy Ha LMPeKTaH pag ca rpahaHuma v pag,
KOju ce Mopa 06aBUTM 13a WaNTepa, Kao WTO Cy NpoBepe U KoHCynTauuje.

BennKku npocTop 3a npyatbe ycayra je y 061actvi NpuKyn/batba U CKIaanLTetba
0TNaja, rae ce Kpo3 capaaby MOry 0CTBapuTyh 3HaTHe npeaHocTu. Ha npeom mecty 61
MOPao Aa ce Hanpasu U360op 4a nu je yonwTe noTpebHa capagtba ca npMBaTHUM
KOMMaHMjama, a 3aTUM 61 Ha TPKULLTY Tpebano NOHYAUTM capaaky. Mpobnem Koju je
MOJe Aa HacTaHe KPO3 OBy ONLMjy CMO pa3matpainu y noraesby 2, U oBae ra Hehemo
NOTKPEen/bUBATK NpUMep1Ma.

Jow jesaH ecdrkacaH BUA capajre Ha HUBOY JIOKAIHUX BNACTU je yApYXMBake CHara ca
napTHepKUMa W3 NPUBATHOT ceKTopa. [apTHepPCTBO jaBHOT M MpuBaTHOr cekTopa (M)
je 061K paga ca CTpaHUM NapTHepMMa Koju ce CBe BULLe npuxBarta. lpyxatrbe yciyra,
Kpeupare Noc/0BHE NONMTUKE U peanusaumja coumjanHux npojekata ce npeknanajy.
Moryhe je HanpaBWTW TaKBY BPCTY apaHXmaHa rae KOpMCT MOry 4a 0CTBape u
NPUBATHU U jaBHU CEKTOP. YNpaBsbatbe NpoLEeCcOM y 0BOM BUAY CapajHbe 3axTeBa
NaX</bUBY OpraHu3aumjy, Ha4mH ynpasbatba, OATOBOPHOCT M KOMYHMKaUWjy. MpuBaTHa-
jaBHa napTHepCTBa Cy 06/MK capajtbe rAe capaftba ca OpraHu3auujama BaH ApXKaBHOT
CUCTEMA U cafpKaj ycyra Koje ce npyajy rpafjaHnuma notnagajy nog nojam npyxatba
ycnyra.

Koa napTHepcTaBa jaBHOT 1 MPUBATHOF CEKTOPA, BaXKHO je BOAUTY payyHa Aa ce He
ynagHe y KIonKe Koje cy KapaKTepucTMYHe KO CKanatkba yroBopa 3a CnosbHy
capaamy. [Mo3HaBarbe nponuca EY je BaxHO KOA NpaBuiHe MpYMeHe 0BOT B1Aa
capajme, 1 CBaKaKo Bpeau Aa ce UCTpaxu Ta MoryhHocT. Ynpas/barbe 0TNagoM 1 jaBHM
npeBo3 Cy AiBa NpMMepa y 061acTu Npyxara ycyra rae ce napTHepCTBa jaBHOT U
MPUBATHOT CEKTOPA 0O6MYHO YCNELHO NPUMELLY]Y.




4 OGpasoBame U 06yKa

O6pasoBatbe 1 00yKa 3anoCcneHMX cy OUTHY 3a NOBO/bLIAE KBANMTETA NPYHEHUX
ycnyra. MHOrM 3anocneHun y jaBHUM ycTaHOBaMa Cy moce6Ho obyyeHu Aa 06aBsbajy
oapeheHe nocnose, YeCTO NPABHOT UM AAMUHUCTPATUBHOT KapaKkTepa. JMpeKTHa
KOMYHMKaLMja ca KOPUCHULMMA je BeomMa peTKo 6una Jeo hUXoBOr 06pa3oBatba.
Jby6a3aH NpucTyn KOPUCHUKY je o4 KIbyYHOT 3Hayaja 3a Kpeuparbe Jo0O6puMx ofHoCca
usmehy rpahaHa u t1xose nokanHe Bnactu. [la 61 ce 0BO NOCTUMO, NOTPEBHO je
3Hae 1 ocehaj 3a paa ca sbyauma. Y byrapckom rpagy CaHZaHCKM, NOKanHa BacT je
HaMepHO oaly4nna Aa 06yuu 3anoc/eHe Koju paae y TOKaHOM ayTONpeBo3y, YIaBHOM
BO3aye, KaKo OM1 Ha Taj HauMH N060sbLIANA HMXOB OAHOC Ca NYTHULMMA KOje npeBo3e.
OBO je A€o NOC/IOBHE NOMUTHUKE KOjU MMA 3a Lnsb Aa ce rpahjaHn oxpabpe aa Kopucre
jaBHU NpeBO3 U Ha Taj HAYMH CMatbe caobpahajHe ryxBe y rpaay.

LlanTep Ha Kome ce rpafjaHnma npykajy ycayre npeKko jeMHCTBEHOT KaHana 3axTeBa Aa
3anocneHu byay Beoma Jo6po 06yueHn y CBUM 061acTuma, anu U Aa noceayjy 3Hame o
NpaBUAHOM YHOCY NojaTaka U UMajy CTPN/bete U CMOCOOHOCT @ Ce HOCe ca MOHeKas,
UPUTUPAHUM KopucHMLMMA. OpraHu3auuja 36or Tora Mopa Aa MHBeCTMpa Ha ABa
thpoHTa, Aa 06y4M CBOje 3anocieHe Koju page y KaHuenapujama usa wantepa, Aa
CXBaTe Jja NoAaTKe Koje HeKaAa AoOujy HUje AOCTaBMO Koera 13 KaHuenapuje 3a npeu
npujem Hero cam rpahjaHuH. Ml ga 06y4um 3anocneHe Koju paje y KaHuenapujama 3a
NpBU NpUjem Aa CBaKy CTPaHKY NpuMe ca 0cMexoM. A NoCebHo Kaaa je y nuTary
CTPaHKa K0joj Ce Huje n3aLo y cycpeT.

5 MnaHupare n KOHTPONa: U3BplIEH:E NJIaHa y ¢a3ama

MpuncTtyn 60/beM NpyXatby yciyra nountse Ao6pum nnaHmpamwem. He oehasajte
npeBuLLe n Npedp3o, HEKO NMOCTENeHO 13BpLUABajTe 06aBe3e Koje cTe Npey3enu Kako
6ucTe npyxunu 6oy ycnyry. Heka y nnaHy 6yae jacHo, U To U3N10XUTE CBMMA, Aa
NIOKanHa BacT Npuaaje BeNVKY 3Ha4Yaj MULL/bEbY rpallaHa 0 TOME KaKo Ce npyxajy
ycnyre (M To He camo Kaga cy usbopu). YBohere cuctema KBanuTeTa je oBzEe Beoma
6uTHO. Takohe je BUTHO Aa ce paj 0 60/bem HauMHY paja NpuUKaxe Kao Nporpam.
JlokanHa BNacT xenu Aa Ha Ayru poK Npyxu 60/by KBaNUTET ycayra, a TO 3aXTeBa
CUCTEMCKM NPUCTYN KOjU CE MOXKE CMaTpaTy NPOrpamoM Koju ce cacToju U3 HEKONNKO
aenosa. OBMM ce Takohe omoryhaBa fa ce yBMAM Aa U HA UHTEPHOM U HA EKCTEPHOM
MiaHy He MOXe CBe Aa Ce ypaau UCTOBPEMEHO, Hero Y asama, ca uubem aa ce
no6osbLua LenoKynHu naker ycnyra. Koju he 6utun geo (aenosu) ca Kojum he ce npso
MoYeTy je NONUTUYKA OZYKa.

OBO Mornaesbe Hac YBOAM Y MPUCTYN KOjUM Ce NIOKaNHOj BNacTu faje moryhHocT aa
no6osblia KBaNUTET CBOjUX ycyra. 1aH Koju Aajemo y HacTaBKy NpuKasyje npuctyn
OBOM MUTakby.



AKTUBHOCT
AHanusa

Gopmynucatre xema

YcnocTaB/mbatke opraHusaumje

Pa3Boj npoTtokona
Pa3Boj cuctema kBanuTeta

MokpeTatbe npoueca
peanusauuje
06yka 1 obpasoBatbe

OueHa

Heke of 0BMX KOopaka je moryhe 06aB/baTi ynopeso Uam ce Mory npunpemuTii uim
3anoyeTy U YKONMKO NPETXOAHU MOCTYNaK H1je jow 3aBpLieH. MocebHo cy netu u
WwecTn Kopak mefyco6Ho noBe3aHu 1y BehuHK clyyajeBa ce Mory peann3oBati
ynopego. lpouec KOMyHMKaLMje y KopaKy 2 ce 04BUja A0 KOHAYHe OLeHe.

Beoma je BaXHO opraHv3aLujy ApXaTu Nof YBPCTOM KOHTPOJIOM U MPaTUTU Hanpeaak
3a CBe KOju Cy YKibyyeHu. MeToa Kojum ce NocTuKe Hanpeaak je cam no cebu Bexobda y
OpujeHTaLMju Ka KOPUCHUKY ycnyre.

Ha Kpajy, BaXHO je NOTpaXnT1 capazkby ca APYrum (TOKanHMM) BNACTUMA U NPOLLEHUTH
Kaga Moxe gohu 4o oncTpykuumja 360r nponuca U3 BUWMX MHCTAHUU. [lo6ap HauuH
MpyKatba ycayra of, CTpaHe IOKanHe BNacTu, MOMaXe U HauMoHaNHUM U PETUOHANTHUM
B/1ACTMA Y HbMXOBOM OpPraHW30Bakby U YCNOCTaB/batby 40OPMX ofHOCA ca rpafjaHuma un
KOMMaHujama. Pe3yntati ce MOry O4eKMBaTU 1 M3BaH FPaHuLLIA TOKAHe BAACTU.



7  3aK/byyum

MoBepetbe 1 330B0O/LCTBO rpafjaHa NpyXeHMM ycayrama je BaxkaH haktop 3a ogparoe
NernTMMUTETA APIKaBHe agMUHKUCTPaUMje. JIoKanHa BNacT MMa MOHOMON Ha Npyatbe
ycnyra Ha Koje rpahjaHu noHekaga He rneaajy 6aw 6n1aroHaknoHo. Anu je GUTHO Aa ce
OBe BpCTe ycayra npyxa npodecrmoHanHo obyyeH, nocBeheH 1 Map/buB nepcoHan.
Ycnyre mopajy 6uty npyxeHe Ha npodecmoHanaH HauymH, 6p3e 1 MO yMepeHUM LeHama,
6e3 063vpa Ha To Aa K Ce NpyKajy NojeanHUMMa UIN KONEKTUBY.

Mpyake ycnyra Hyje N30/10BaH NPOLEC, TO je &0 MHOTO LWMPUX 0gHoca n3mehy
NoKanHe Bnactu u rpafata. To je AMHaMMYHA Be3a Y KOjOj KOHTAKTM Ca KOMMaHujama u
rpafjaHuma mopajy Aa LOCTUTHY HajBULLK KBanuTeT. IHTerputer je Beoma BaxaH. Hu
jeAaH nojeanHal y 0BUM OAHOCKMA He 61 CMeo Aa MMA IMYHY KOPUCT.

Y 3aBMCHOCTW 07 BPCTE NpyxeHe ycnyre, Be3e n3mefy rpafjaHa n nokanHe Bnactu umajy
pasnuuute dopme. Yenyre ce npyxajy AMPEKTHO Ha WantTepuma, a Mmory aa oyay v
topmanHe npupoge. Mpyxarbe ycnyra noHekas nonpuma 1 061uK capagte nsmehy
rpahaHa u gpxase.

JocTaB/mare npaBux MHGopmMaLumja npescTaBba BaxkHy QYHKUU]Y Y YKYNHO]
KOMYHVKaumju n3mehy nokanHe Bfactu u nokanHe 3ajegHuue. OBo je npeasufjeHo u
NOAPXKaHO HOBUM MH(HOPMALMOHUM TEXHONOTMjaMa U TO MMa AYrOPOYHU YTULA]j Ha
AMHAMUKY ogHOCa U3Mel)y ipxKaBe 1 NoKanHe 3ajegHulie.

Mpyake ycnyra je npouec Koju ce y BEIMKOj MePY PYKOBOAM pasmuLLbatbuma o
kBanutety. MpahjaHu cy KnnjeHTV 1 BUTaH UM je [06ap paj HUXOBUX IOKANHUX BNACTH,
Ha UCTU HaYMH KaKo TO paje HuxoBe 6aHKe, 0cUryparba, Nekape Um Kibiukape.
lMocToje MHOTM MHCTPYMEHTHM KOjU MOTY ia MOMOTHY Y Nobosbluakby KBanuTeTa paga u
moryhe je U3BeCHy ynory y cBemy 0BOMe NoBeputu rpafjaHuma n KomnaHujama.

[la 61 ce no6osbLIano npyxarse ycayra BaxHO je Aa oaabpaHu MeToz oarosapa
OHaKBOM TUMy OpraHu3aumje Koju 61 NoKanHa BAacT xenena aa octeapu. CBaka
JIOKaJIHa BNIACT eNu NpuU3Hatbe 1 MonynapHoCT Koz cBojux rpafhaHa. OHa mopa fa
CTaBW Harnacak Ha KOpMUCHUKa ycyre. JIokanHe BNacTu 3ajefHO MOTy 1a MOCNYKeE jefHe
ApYruma kao npumep. Oxpabpeme je kaaa ce nornesa Aa NoKanHe BAACTU WMPOM
EBpone HanopHo page Kako 61 nosehane nosepetse rpafaHa u HUXOBUX
opraHusauuja.

CBaKo 07 X 3aCNyXKyje NOBEPEH:E OHOT APYrOr.



VNG International
vnG | AreHuuja 3a mefjyHapogHy
s CAPaAHY Acoumnjaumje
XO0JTAHACKMX OMWITUHA

Onpege/beHa Ka jaqyarby JeMOKPAaTCKUX IOKA/IHUX BIACTU Y LieJIOM CBETY

OcHoBHo onpegeberbe VNG International je jayarbe gemoKkpaTcke nokanHe Bnactu. Y
nuTaky je Mana JMHaMU4yHa KOMMaHuja Koja Ha roAuLibem HABOY BOAU MPEKO 60
npojekarta u nporpama, ca TEXUIUTEM Ka JeLeHTpanu3aLumju u noausamy kanauureta.
VNG International noapaBa nokanHe BnacTu, HUXOBA YAPYkera U YCTaHOBE Koje
OpraHusyjy Kypcese obyKe y 3em/bama y pa3Bojy 1 3eM/bama y TpaH3uLmju.

AxTuBHoct VNG International

3a VNG International, jayare gemoKpaTcKe NOoKaNHe BAACTU 3Ha4YM YCMOCTaB/batbe TPU
mefyco6HO noBe3aHa HUBOA AeNaTHOCTU:

¢ 06yKa Ha HUBOY — CBAKOT MOjeAMHLA N MOTUBUCAtbE 3aMNOCTEHUX Y
onwTMHaMa 1 oaabpaHux NpeAcTaBHUKA

* Ha opraHusayMoHOM HMBOY — yCMepaBatbe IOKanHNUX BNacTh Ka
noGosblluatby HUX0BE OpraH13aLMoHe CTPYKTYpe U MeToaa pasa

* Ha MHCTUTYLMOHANIHOM HUBOY — ycKnahjuBare HaunHa GuHaHCMparba,
3aKOHa U UHCTUTYLMOHANHMX NpaBa

Mpuctyn koju 3actyna VNG International 3acHuBa ce Ha:

e KonerunjanHoj capaamu
® /IHCTUTYLMOHANHOM NOBE3UBatby

T: +31 70 3738401

F: +31 70 3738660

E: vng-international@vng.nl
www.vng-international.nl



depepaumja NOKanHUX
Bnactn PymyHuje

OcHoBaHa je ca un/bem [a NocTaHe jefUHCTBEH r1ac I0KaHuX BAacTu PymyHuje koa
3acTynarba bUXoBUX 3ajeAHNYKUX MHTEPECa NPES UEHTPASHOM BAaZOM U CKYNLUTUHOM

OcHoBHM 3agaTtak Pepepauyje nokanHMx BAacTu PymyHuje je fa 3actyna uHtepece
JIOKAJTHWX BACTU Y KOHTEKCTY HaLMOHANHUX U NOMIMTUYKUX CUCTEMA, Kao 1 a 06e36eam
npyxate ycayra u npodecmoHanHy nomoh nokanH1UM Bnactuma 1 YnaHmuama
yapyxera. Mpyxare ycnyra 3axreBa nobosbluakbe npodecmoHanHux ogHoca 1 yop3aHy
pa3meHy uHdopmauuja. Pepepauuja nokanHux Bnactu PymyHuje je ocHoBaHa 2001
roguHe oa ctpaHe Acouujaumje onwTtHa PymyHuje (AMR), Acouujaumje rpagoBa
PymyHuje (AOR), Acouujauuje mecHux 3ajegHuua PymyHuje (ACoR) u HaumoHanHe YHuje
OkpyxHux CaBeta PymyHuje (UNCJR).

Liumw penarHoctn Penepaumje nokanHux Bnacrum Pymynuje

OCHOBHe aKTUBHOCTM KojiMa ce 6aBe unaHuue yapyxera cy Be3aHe 3a ninatdopmy u
HauyMHe KOMYHULMPatba, oK pyMyHcKa Pegepauuja nma 3HayajHy ynory y nobupary
(2 ueHTpanHa BNacT je cMaTpa NapTHEPOM KOA 3acTynarba npes IoKaJIHUM 1
pervoHasHUM BNacTUMa), U yCnocTaB/batby MHTEPHALMOHANHMX Be3a (Mpu3HaTa je og,
CTpaHe MHOTrMX MefyHapoAHUX MHCTUTYUM]ja U AOHATOPA). AKTMBHOCTU KOje Cy Be3aHe
3a KypceBe 00OyKe KaKo Ha HUBOY yApYXetba TaKo 1 Ha HUBOY Pepepauuje ce 06MYHO
thrHaHcupajy mehiyyHapogHuM oHaumjama. Y 3aBUCHOCTY Of, CaApiKaja, 0BU ce
nporpamu Mory ofHOCHUTU Ha CBaKy WU Ha CBe JIOKANIHE U PerMoHanHe BNacTy,
tokycupajyhu ce Ha ogpeheHy npo6nematuky. NpojeKTn Koju ce 0ABUjajy Ha
mehyHaumoHanHom HMUBOY (MehyyHapoaHa capagtba) Kao U npoLec npyxara
nncdopmaumja he ogurpatu 3HauyajHy ynory y pagy ®Pesepauuje nokanHmx Bnactu
PymyHuje.

PymyHuja je noctana 4naH EBponcke YHuje 1-or JaHyapa 2007 roguHe. OBo je 3a 3eM/by
3Hay4ui0 HOB MPUCTYN MefyHapOoAHOj capasrby v NpoLecy Kpenparba noBe3aHoCT! 1
jeanHctBa. lporpam LOGO East Ham npya moryhHOCT Aa jacHo BUAUMO U pasymMemo
LTa cBe acoyumjaymja 10KaaHuxX BAACTU MOXE Aa Ypaan Kako 6y pa3sua CBojy
AENatHOCT BaH rpaHunLa 3eM/be, 1 ycrnocTaBuia npoLece NoBe3uBarba YaaHmya.
lporpam Takohe cTBapa MoryhHOCTY NOAPLLUKE pa3Bojy APYrux 10KaaHuX BAACTH,
nnaHupa pa3Boj perMoHaaHux npojexara, u npumeHy LOGO East nporpama nokanHux
BJIaCTU HA 3EMJ/bE Y OKPYIKEHY.

Cristian Anghel, FALR lpegceaHnk

T: + 40 213150 590
F: + 40 21 315 05 90
E: falr@falr.ro
www.falr.ro



HaunoHanHa acouujauuja
B onwTnHa Penybnuke
byrapcke

Ja4yame /IoKanHe JeEMOKpaTuje u pa3Boj 10KaHUX 3ajegHunua

HauvoHanHa acouujauuja onwTnHa Peny6nuke byrapcke je ocHoBaHa je 1966 roauHe u
npeAcTaB/ba M 3acTyna onLwTe MHTepPece ONLITUHA Ha HUBOY LieHTpanHe BnacTu. Mpema
3aKOHY 0 JIOKaNHOj CAaMOYNpPaBK 1 IOKANHOj aAMUHUCTPALLMjU, acouujaLmja MMa npaBo
Aa [aje npeaore 3a U3MeHy 1 yHanpehere nponuca Koju ce npumerbyjy Ha JIoKaHy
camoynpaBy, NpunpemMa MULL/bEHA U NMPEAJIore Ha HaLpTe ApXaBHOT OylieTa Koju ce
TUYY OMLWTMHA, Kao 1 Aa npuctyna meflyHapogHUm acoumjaumjama.

Cepxa aenarHoctu HauuoHanHe acoumjauuje onwrusa Peny6nuke Byrapcke

MpeacTaBHUUM HaunoHanHe acouunjaumje onwTtuHa y Penybnuum byrapckoj yuectsyjy y
AOHOLIEHY 0ZJIyKa Y CaBETUMA PerMoHanHe NoiuTuKe, CoLujanHe NoaUTUKe, Manum 1
cpestum npeaysehuma, Typu3my, KaTaCcTapCKUM U BAACHUYKUM PErncTpuma, npumeHu
1 npahery HaLMOHANHOT MaHa pa3Boja No/LONPUBPEAE U cena, U Apyrum obnactuma.
lMpeacTaBHULYM cy TaKoh)e NPpUCYTHN y pyKoBoAehum Tenuma y nporpamy npuctynama
ISPA 1 SAPARD Kao v pykoBogehum Komucrjama MHOTMX AOHAaTOPCKUX Mporpama Koju
Cy HamereHM (DUHAHCW]CKO] MOAPLILY ONLWTMHA.

© KOHCyNTaTMBHU NPUPYYHMLU: KOHCYNTATMBHM MPUPYYHULM CE PELOBHO
ny6anKyjy Kako 61 ce NOMOT/I0 Y1aHOBMMA Y NTPUNPEMM 1
MMMNIeMeHTUPaky OMUTUHCKUX ByleTa, oapehuBatby TOKaNHNX TaKCH,
HaKHaZa 3a Npy}eHe ycyre v 0CcTaum KOMMIMKOBaHUM NUTabUMa;

e [pupy4Hmnum n pedeperue: ca MHhopmalumjama o GUTHUM cagpajuma
Kao LITO je OMIITMHCKA MMOBMHA U hMHAHCK]je, KOHLEecuje, nonuc
CTaHOBHMLITBA, NO3UTMBHA NPaKca NOKaNHKUX BAAcT1 y EBponu, npaBHu
nponuncu, 3apaBCTBEHA 3alUTUTA U 06pa3oBatbe, 10bupatrbe UTa;

® OGyKa: MCKYCHU NpejaBayu, aKTyenHa npobaemaTka u MHTePaKTMBHA
npaKca MnoMaxy Y4n1aHoBMMa Aa Nobosbluajy CBOj pag;

e Ycnyre uHcopmucama: bunteH ce nsgaje Aa nyta MeceYHo, y TUPAxy of,
1500 Konwuja.




lIpojeKTv Koju cy uMnaeMeHTUPaHn y ByrapCcK1UM ONWTUHAMa Ha GuaatTepasHom uim
TpunaTepanHom napTHepcTBy, y oksupy LOGO East nporpama, nogpasajy
yHanpehete nocs0Barba Kpo3 npyare BUCOKOKBANUTETHUX YCAyra jaBHOr
TPaHcnopTa, ycyra Hamer eHUX Aeyn u OMAaANHY, MOMOohu y pa3Bojy 0ApHKUBUX
npojexara, ypbaHo naaHuparse u ynpas/bakb€ y BOJOCHaOZeBatby, CipedaBare
rybutaka npv ucnopyuym BoAe UTA.

LOGO East cy BpaTa ka napTHepCTBY, U3BOP uAeja Koje oborahyjy onwTUHCKO 3Harbe, U
0CHOBa M060/bLUIaka yCyra Koje npywamo Hawum rpahaHuma.

Bogomil Blchev, NAMRB YnaH ynpasHor Og6opa
IpagoHaqenHuk onwtuHe [a6poBo

T: + 359 2 943 4467
F: +359 2 943 4468
E: namrb@namrb.org
www.namrb.org



YHuja onwTnHa
Typcke

T &
N

OKynuTY OMLITUHE KOje CY MPEACTaBHULM CaBPEMEHUX JEMOKPATCKUX JIOKANHUX Tea y
jeaHy yennty

YHuja onwTtKHa TypcKe je opraHM3auuja Koja ce Wupu y BUAy KuobpaHa ca Lubem aa
no6osblia pagHy ecUKacHOCT CaBpeMeHNX AeMOKPATCKUX OnWTUHa y TypcKoj. YHuja
onwTuHa TypcKe je npey3ena MHOTe MHULMjaTUBE HA NapiaMeHTapHOM, HaLMOHAHOM
1 HUBOY CTPAHMX BlaAa Kako 61 npeacTaB/bana v cavyyBasna ONITUHCKE HTepece Kao
WITO Ccy Npyxatbe nomohu Koa nobosbliakba hrHaHCKjCKe, couujanHe, npaBHe U
noanuTMYKe eMKaCcHOCTU NOC/OBakba ONLWTUHA.

OcHoBHM 3afaTaK YHuje onwTuHa Typcke

YHuja onwTtuHa TypcKe je yBepeHa Aa ONwTHHe Koje noceayjy Ao6po o6yyeH Kazap
Mory ia No6osbluajy KBaNUTET yCyra Koje Npyxajy cBojum cyrpahaHuma, na je y Tom
CMUCY OKPEHyTa OpraHW30Bakby 00yKa 3a 3anoc/eHe y onwTtuHama. Obyke ce
CNPOBOZE KPO3 CeMUHape, OKpyr/e CTONI0BE, CMMNO3UjyMe U MeflyHapoaHe
KoHdepeHumje. YHMja Takohe 06e36efyje nomoh onwTMHama y Lusby 04yBatba
HUXOBMX UHTEPECca Yy 0AHOCY Ha TPrOBUHCKE YHUje, colmnjanHa, EKOHOMCKA U apyra
nuTama. YHuja je Takofje 1 3HaYajHa Be3a y KOMYHUKaLMju n3mehy nokanHmux
aAMUHUCTPALMja U CKYMIUTUHE U jaBHOT MHEHbA.

Y cBOjoj opraHusauuju YHuja uma Tpu KibyyHa Tena: CaBert, Teno Koje J0HOCK ofJyKe.
NpeacegHuka YHuje, Koju je Ha Yyeny agMUHUCTPaLMje U NPeACTaBHUK je NpaBHe BACTy
y YHuju. U3BpwHu CaBerT, Koju je cactaB/beH oA lMpeacesHrka U YeTpHaecT
rpafoHayenHuka Koje Caset 61pa n3mehy unaHoBa, Ha NEPUOA OZ FOAVHY AdHa.

LOGO East nporpam je npumep Kako noBe3uBarbe rpajjoBa Moxe /a JOBEAE 0
MO3UTUBHUX KOHKPETHUX pe3ynTarta. [Iporpam je yBeo HOBY npakcy y nuaoT onwTuHama
Koje npyajy jaBHe ycayre, o4 ycayra coymjanHe 3altuTe 40 yrnpas/bakba 0TnajoM.
BaxtHa je ynrbeHuya aa cy maje onwTuHe Koje cy obyxsaheHe oBUM nporpamom, bune
BEoMa ycreLHe y ycrnocTaB/bary mehyHapoaHor napTHepcTBaa.

Mrs. A. Berrin Ayd n, lupextop crno/bHux nocnosa UMT

T: + 90 312 4192100
F: + 90 312 4192130
E: tbb@tbb.gov.tr
www.tbb.gov.tr



g0 ACOUMjanMja rpagoBsa u
74 ONWTMHA YKpajuHe

3awTtnTa onwTUHa

Acoumjaumja rpagoBa v onwwTUHA YKpajuHe je 0CHOBaHa jyHa 1992 roguHe, u
A00OPOBOJbHA je YHUja NOKANHMX BAACTU hopmupaHe y Liusby NPOMOBHCatba MHTEpeca
YnaHoBa, Nobosbllarba eHMKACHOCTU paAa IOKaHe BAACTU, HaNpeLoBakba y HheHoM
3acTynarby, UHTEPAKLUUj1 U capastby.

CBpxa AenatHocTu Acouujauuje rpafgoBa 1 onwTHHa YKpajuHe

Acoumjaumje rpazoBa 1 onwTuHa YkpajuHe obesbehyje:

e [lomoh npu n3paam 3akoHa

® AHanu3e n ekcnepTuse

* IHchopmaTnyKe yciyre 1 06yKy

e [IpaBHe caBeTe 1 nomoh

e [lapTHEpCKe ycnyre meflyHapoaHMM opraHusauujama u cTpaHum
yAPYKema

e Ycnyre HaunoHanHor cektopa CaBeta EBpONcKux onwtuHa U pernoHa
(CEMR)

* KoopauHaLMoHe aKTUBHOCTM 3@ Pa3Boj OMIUTUHA Yy YKpajuHM

LOGO East nporpam aaje nogpLkKy rpagoBuma YkpajuHe y ocTBapuBamy HanpeTKa Koj
pelaBatrba npobnema y 061actu coyujanHux ycayra, CTaHOBakba 1 CEKTopy
KomyHanwja, v npyxa moryhHocT npuctyny uHgopmaumjama o UCKycTBMMa 3emasba,
unanuya EU y pykoBofewy 0BUM CEKTOPUMA U OMTUMA/IHOM NPYyKatby ycayra
CTaHOBHULUTBY.

OBaKBu Nporpamu MOMaxy YKpajuHCKUM ONLWTUHAMa y YCrnelHujoj uHTerpaymju
YkpajuHe y EBpony.

Myroslav Pittsyk, U3BpiHu gupexktop AUC

T: +380 44 287 01 11
F: +380 44 287 70 50
E: auc@rgl.net.ua
www.auc.org.ua



rpagoBa v OniITUHA

1 CTanHa KoHdepeHumja
3@ Y Cpbuju

lMpeacrasmare uHTEPECa, 06e36ehuBarbe BUCOKOT HUBOA YCAyra, v MOAPLIKA Pa3Bojy
W HanpeTKy /I0OKanHe BAacTy KPO3 3ajefHUYKe HaMope HheHUX Y1aHoBa, y CKNaay ca
eBPOICKUM CTaHAapAUMA

CtanHa KoHdepeHumja rpagoBa 1 onwTnHa y Cpbuju npyxa NoAPLIKY NOKANTHUM
B/IACTMMA Y HMXOBMM HACTOjakbMMa Aia yHanpeae CBojy neranHy 1 rHaHCcujcKy
no3uumjy. CtanHa KoHepeHLMja je ycmepeHa Ka ycrnocTaB/batby Capajre 1 ujanora
u3mehy NoKanHMX BNACTV U NOAPMKABatLY HUXOBUX MHULM]ATUBA Y OAHOCY Ha
LleHTpanHy Bnact. OHa je Takofe u Kibyy NpoToka nHhopmamja o NnuTakbuma
peneBaHTHUM 3a rpagoBe 1 onwTtuHe. CTanHa KoHdepeHLMja rpasoBa 1 OnwTUHA je
HauMoHaNHa acouujaumja NOKaNHUX BNacT! 0CHOBaHa 1953 roguHe cneaehu npumepe
acoumjaumja NoKanHuUx Bnactu y 3embama 3anaaHe Espone.

Cepxa aenatHoctu CTanHe KoHdepeHuuje rpafoBa 1 ONWTUHA

Ca un/bem Aa nocTaHe MOTNYHU U NOY3AaH NPeACTaBHUK MHTEpeca NOKANHKUX BAAcTH,
CtanHa KoHdepeHuMja je nocTaBMNa CTpaTELLKE LUIbeBE 1 3aXTeBe Kao CBoje byayhe
aKTUBHOCTK:
* CBe0bYXBaTHO 1 Noy3zaHo yyewhe y npouecy ycnocraB/batba
3aKOHOJABHe BACTH;
e [Ipy)xatse ycayra CBOjUM YnaHuLamMa y CKiagy ca bUxoBumM notpebama u
MHTEpecnma;
* Pa3Boj BenMKoOr 6poja nporpama obyKe 3a 3anocneHe y 10KanHoj
camoynpasu;
* 3acTynatbe MHTepeca 1 notTpeba OKaNHMX BNACTU Kog LleHTpanHe Bractu;
* [lOHyAQ 1 OpraHU3upate CTpyyHe nomohu;
e YcnocTaB/batbe fyropoyHe erKacHOCTM CTBapareM MOAEPHUX
OpraHM3auMoHMX CUCTEMA U CTPYKTYpa.

CtanHa KoHdepeHuMja je ocTBapuna Beoma Jo6po pa3BujeHy mehjyHapoaHy capagtby
€a MHOTUM JpYrMM HaLMOHANHMM acolmjaumujama ToKaaHMX BNACTH Kao 1 ca
peneBaHTHUM MefyHapoaHUM acouujauujama.



lporpam LOGO East npya mu3y3eTHy moryhHocT onwTtnHama y Cpbuju aa ce ynosHajy
ca no3nTUBHUM UCKYCTBUMA JIOKAIHUX BAACTU y XONnaHAuju, Kpo3 jayarbe nocrojehux u
cTBaparbe HoBux naptHepctasa. Kako cy CtanHa KoHgpepeHymja rpagosa v OnwTuHa U
VNG International roguHama ocTBapuBanu ycrnelHy capagty, Hagam ce ga he ce 1a
capagrba HacTaBuTu u gasme y byayhHoctu,u ga he ce noseharu 6poj onwTnHa Koje cy
0BUM Nporpamom obyxBaheHe.

bophe Crannynh, leHepanHu cekpeTap

T: + 381113223 446

F: + 381113221 215

E: secretariat@skgo.org
www.skgo.org
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Y 0BOj ny6nvKaumju cy nprKasaHa npakTU4yHa UCKYCTBA
OCMULLI/bEHA Ca UUIbEM @ CE€ MOMOTHE TOKANHUM U
pervoHanHuMm BnactTuma y nobosbLiajy KBanuteta
npyxeHux ycnyra. OBu npymepu NpakTMYHMX UCKYCTBA
npeAcTaB/bajy Npernes pesyntara 0CTBaPEHUX y OKBUPY
nporpama LOGO East; y kbuma je onucaH npouec npomeHa
M HameHa UM je aa byay KopulwheHa Kao cmepHuLe 3a
pamu pag. LOGO East nporpam noactmye MHOBATUBHOCT U
nobo/bluatba y CEKTOPY NIOKAIHE U PervoHanHe BAacTn y
LeHTpanHoj u UctouHoj EBponu, Kpo3 npumeHy npakce
KOjoM cy ocTBapeHu o6pu pe3yntaTy Ha HUBOY IOKaNHe
1 pervoHanHe Bnactu y XonaHauju.



