wF T o=

gL . *EUPAN

o :
mnmmm

e
T

european public administration network

EBpPOMNCKM NPUPYYHUK O

YMPAB/bAHY
3AI0OBO/LCTBOM
KOPVICHUIKA

e
4‘\ 2008.fr

= _~, Slovenian Presidency of the EU 2008










[lpearosop

EUPAN mn IPSG

EBponcka mpexa 3a jaBHy ynpaBy (EUPAN) npegctas/ba HedhopMasiHy MpPeXxy reHepasiHux gumpekropa
HaZ/1IeXXHUX 3a jaBHY ynpaBy Yy Ap)XaBama udnaHuuama EBponcke yHuje, npuctynajyhum pgpxasama u
[pXxaBamMa kaHangatmma, Te y EBpornckoj Kommcujn (www.eupan.eu).

Busnja EUPAN-a je crbefeha:

LflogpxxaBaTun crnpoBohene JSIncaboHcke cTpaTervje, cTas/bakbeM rpahaHiHa y camu LeHTap jaBHoOr
ynpae/barba U pagehn y pasnnunTum obnacTuma (JbyACKM pecypcu, MHoBaumje, KBaiMTeT, e-ynpaBa)
N ca pasMunTuM akTepuma Kako 6u ce nogpxana eqduKacHOCT U KOPUCHWYKA OPUjEHTMUCAHOCT Y
jaBHUM cnyxbama EY*.

[akne, EUPAN npeactaB/ba CBOjeBPCHY nnatdopMy 3a pasmjeHy MUL/bera, UCKycTaBa U A06pux
npakcu, 4vjn je uusb yHanpehewe paga, KOHKYPEHTHOCTM U KBaMTeTa ycnyra UeHTpPasIHUX jaBHUX
ynpasa EY.
Mpexa je opraHmsoBaHa Ha Tpu HUBOA:

- MuHUCTPU 1 NOBjEPEHNK KOjU CY HAL/IEXHN 3a jaBHY ynpasy

- [eHepanHu aMpekTopun HaaNeXHN 3a jaBHY ynpaBsy M3 ApXaBa YyiaHuua

- PagHe rpyne gpXxaBHUX CyX6eHMKa 13 pasnnumTux gpxasa ynaHuua

EUPAN ce cacToju of, pa3nMuuTux pagHux rpyna koje noctoje nof okKpu/beM reHepasiHux Avpekrtopa 3a
jaBHy ynpasy:
- PagHa rpyna 3a ynpas/batbe /byAckuM pecypcuma (HRM)

- PapgHa rpyna 3a e-ynpasy
- PapgHa rpyna 3a yHanpehere nponuca v nojegHocTaB/bMBake yrnpase
- I'pyna 3a nHoBaTuBHe jaBHe ycrnyre (IPSG)
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IPSG je Beh ogaBHO Mpeno3Hao BaXKHOCT yBaXKaBaka KOPUCHMUKMX NuTaka Yy pas3Bojy 60/be jaBHE
yrnpaee n pagy Ha cnpoBohery HM3a akTUBHOCTM 1 MpOjeKkaTa kako 61 ce nobosbluanu kanauntetn y Toj
o6nacTtu. lNMocrbeahnx rognHa Temartcka 061acT 3a40B0S/bCTBA KOPUCHNKA Nobyhyje cBe Behn nHTepec 1
3Hauaj, Na je ochopMs/beHa 1 3acebHa CTpyyHa rpyna 3a ynpas/bate 3a40B0O/bCTBOM KOPUCHMKA.

TemaTcka ob6nacTt 3a0B0O/bCTBa KOPUCHMNKa

Beh rogmHama Tematcka 061acT 3a4,0B0/bCTBA KOPUCHUKA HaNnasu ce Ha AHEBHOM peay, HO Noc/beHuX
roguHa Ta TemaTuka 3HayajHO ce UHTeH3mBuMpana. MNMpema Pe3onyuuju reHepasHux guvpekrTopa U3 maja
2006. roauHe, rnaBHM (POKYC 3ajefHUYKMX Hamnopa W paga y nornefy 3afoBO/bCTBA KOPWUCHMKA Y
EBponckoj yHuju Tpeba CcTaBUTU Ha cakyn/bakbe HajoosbuMx Mpakcu u npunpemMake cmjepHuua 3a
YNUTHUKE KOjuMa ce Mjepy 3a[0BO/bLCTBO KOPUCHMKA. 3a BpujemMe aycTpujcKor npepcjefaBana
EBponckom yHujom (npBa nonosuHa 2006. roamHe), hMHCKOr npegcjegaBama (gpyra nososuHa 2006.
rogMHe) un wemadkor npegcjegasaksa (npea nonosuHa 2007. roamHe) nokpeHyTe cy ogpeheHe
WHUUMjaTUBE KOje ce 6GaBe TuM acnektuma. VIcTo Tako, Ha cactaHumma IPSG-a n CTpydHe rpyne 3a
3a/10BO/bCTBO KOPUCHMKA pasroBapasio ce 0 HauyMHUMa NpuKyn/barba 1 npeseHToBaka o6pux npakcu Te
nspahmeBara cMmjepHuua. Ha ocHoBy Tux p[obpux npakcu, Ha cacTaHuumma CTpyyHe rpyne 3a
3a0B0O/bCTBO KOpPUCHMKa U cacTaHuuMma IPSG-a goHeceHn cy 3ak/byyun ga ce MHOM0 3aHMM/bUBUX W
BaXHUX CTBapu MOXe ypaauTu ca TMM [006puM npakcama W Aa je 06nacT 3a[0BOS/bCTBA KOPUCHUKA
npesesvka M MpeBulle 3HavajHa fga 6M ce naxkwa okycupasia caMO Ha UCMUTMBawke N Mjepere
3a[10BO/bCTBA KOPUCHMKA U CMjepHuLE OrpaHuymne y Tom cmuciy. Mjepewe 3a[0BOs/bCTBaA je jegHa
cTBap, a ynpas/bake 3a40BO/bCTBOM j€ CacBMM Apyra cTBap 1 10 Tpeba 6uTtn Lnsb.

Ha HepaBHuMM cacTaHumMma CTpydyHe rpyne 3a 3a40BO/bCTBO KopucHuka IPSG-a, 3a Bpujeme
nopTyrasickor npeAcjegaBara (apyra nonosuHa 2007. roguHe), OOrOBOPEHO je Aa 61 6K10 pasymHo
npmbaBMTU Of CBMX ApXaBa 4Y/aHuua CBOjeBPCTaH Npernef craka Kag je pujed o ynorama ynore
KOPUCHMKA Y jaBHUMM NOCMOBMMA W YTBPOUTW MpuopuTeTe M noTpebe ApxaBa 4niaHuua y Besu ca
,KOPVCHMNYKMM yBMAOM" MpoBOheweM Masie aHkeTe. To 6 nomorno ga ce 6osbe (hokycupajy akTMBHOCTM
pagHe rpyne rno nuTakwy MNpov3Boda M Mpakcu koje Mory MUcrnopydymtu Hajpehy pgogaTtHy BpujegHOCT.
EBponcku MHCTUTYT 3a jaBHy ynpasy (EIPA) gobuo je 3agatak, y me noptyrasckor MNpeacjegHUwwTea, ga
aHa/M3mpa o4roBope Ha OBY aHKeTy. YKYNHO 26 ApxaBa OArOBOPW/IO je Ha YNUTHUK, pesyntatn cy
npeseHToBaHW Ha cacTaHky IPSG-a (15. n 16. HoBembpa 2007. roguHe) u 3ak/byuun Cy AOroBOPEHN 0f,
CTpaHe aupekrTopa o gasbeM pagy EUPAN-a Ha ToM nnaHy. Y cpefsopovHom nporpamy 3a 2008 - 2009.
roguHy Hasoau cel:

.l EHEpa/IHO, paf Be3aH 3a ynpas/bahe 3a40BO/bCTBOM KOpPUCHUKA Tpebano 6u ga ce dhokycmpa Ha
nUTarke Kako ga ce UCKOPUCTU eBporcka Bep3unja npupydHuka (eHrn. Primer), Koju he ykibyunBaTu U
[ob6pe npakce n3 gpxasa uynaHuua. Linsb je ga ce nokaxe peneBaHTHOCT (POKyca Ha KOPUCHUKA Y
ynora rpahaHa y ynpas/batby jaBHUM ycnyrama, yk/bydyjyhu n HauvHe Ha Koju ce MOXe oCcTBapuTwu
HUXOB aHraxXmMaH (TexHUKe 3a CTularkbe KOPUCHUYKOT yBuaa). Kaga je y nuTamy (hoKyC Ha KOPUCHUKA,
jenaH of uus/beBa je ga ce npowupy 3Hawe o Kopuwhewy rpahaHckux rnosesba, Kako 61 ce nomorno
CBWM jaBHUM MHCTUTYUMjaMa Yy UXOBMM OAHOCMMA C jaBHOLWhY."

Y KOHTEKCTY OBOr UwWba pajHa rpyna je kpeupana oBaj EBpOMNCKM MPUPYYHUK O YyhpaB/bakby
3310BO/bCTBOM KOPVICHMKA.

MpUpPYYHMK O ynpaB/baky 3a0BO/LCTBOM KOPUCHMKA

IPSG je cmaTtpao fa je Haj6osby HaunH fa ogpanm CBOj 3ajaTak, Koju Cy LOroBOpU/v reHepasiHu
OVpeKTopu, y Be3n ca ynpas/barbem 3a[0BOS/bCTBOM KOPUCHMKA Tako WTO he ga m3pagum eBponcky
Bep3njy [AokymeHTa YjeauweHor KpasbectBa The Primer (Cabinet Office, 2006) n pa opabepe
CNy4yajeBe Hajb0os/bUX NPaKCK Kojuma ce UNYyCTPyjy pasfimunTi KOHLENTW.

! CpegaropoyHn nporpam 2008 - 2009, cTp. 17.



BasupaHa Ha npupydHuKy YjeaumweHor KpasbeBcTBa, oBa nybnvkauuja objalimaBa peneBaHTHOCT
chokycuparba Ha KOpUCHMKa 1 ynory(e) kojy rpahaHn/kopucHUUM Urpajy y ynpassbaky jaBHUM CEKTOPOM.
OHa npyxa nperfeg pasnuutnx MetToga u TexHuKa Koje ce 04HOCe Ha KOPUCHWUYKN YBUA, YKbyuyjyhu 1
ncnuTMBawe BaXHOCTWM noTpeba, oyekMBawa W 3a[0BOS/bCTBA KOpUCHMKA. Takohe, cakyn/ba MHOro
NHhopmaumja Koje Beh NOCTOje 0 OBOj TEMU U Aaje MpakTU4YHEe NpuMmjepe 1 cny4vajeBe U3 opraHusauuja
jaBHOr cekTopa Lwmpom EBpone.

PaHuje Bep3uje HaupTa OBOr npupyvyHuka Beh cy pasmatpaHe y CTpyyHOj rpynu 3a ynpaB/barbe
3a/10BO/bCTBOM KOPUCHMKA NOA CrioBEHCKMM lMpeacjeaHmwtBoMm EY n ycarnawexe og IPSG-a (12 - 13.
Maja 2008. roguHe).

Pap y oBoj o6nactu u thmHanHa Bep3uja MNMprpyyHnKa npeseHToBaHn Ha eToj eBpONCcKoj KOHGIepPEHLMN
KBasMTeTa, Kojy je opraHusoBasio paHuycko Mpeacjeanmwteo EY y Mapusy og 20 - 22. okto6pa 2008.
rogviHe.

Buwe nHgopmaumnja n crnyvyajeBa Ha MHTEPHETCKOj CTpaHuLuMm

Y 0BOj nybnvkaumju HaBoge Ce€ MHOMM MPakTUYHW C/lydYajeBM M3 HU3a eBPOMNCKuX 3emasba. Ho, Tu
CNy4yajeBn orpaHuyeHn cy no 6pojy n o6umy. ONWUNPHNjKN TEKCTOBU U aXKypUpaHU CryyajeBn 1 npumjepu
Mory ce Hahu Ha www.eipa.eu/customer .

Npn3Hawa n 3axsasie

OBa nyb6nukaumja npeactaB/ba MNpPoOM3BOA pafa MHOrMx capagHuka. CBOjy 3axBasiHOCT ynyhyjemo
EUPAN-y n IPSG-y 360r cdopmuparba pagHe rpyne koja ce 6aBuM TEMOM 3a[0BO/bCTBA KOPUCHMKA U
cTBapama ogrosapajyher koHTekcTa. MocebHy 3axBa/lHOCT Ayryjemo npegctasHuuuma PagHe rpyne 3a
yrpaB/batbe 3a40B0/bCTBOM KOPUCHMKA 360T HUXOBOI HEMPOLjEeHNBOT AONPMHOCA, KOPUCHMX KOMEHTapa,
JocTaB/bara crydajeBa ¥ MHOMMX naogHux pacnpasa: EeBa Hukonos BpykHep /EBa Hukonos-bpyukHep/
(AycTpuja); N3abena BepcxypeH /Vicabenne BepcuxyepeH/ (benrunja); Maynn dyHkeH /Mayne ®yHkeH/
(EY komucuja); JoxaHa Hypmu /JoxaHHa Hypmwu/ (PuHcka); ®PpaHcuc bysa /®paHcouc Beaysauc/
(PpaHuycka); Mapra Mpon /Mapra Mpoxn/ (bemauka - EIPA); MaHarnotuc Macac /MaHarnotuc Maccac/
(Tpuka); daue AwusctpayTta (JleToHuja); JinHa Cemetynckyte (JiuTBaHuja); HagwH XodmaH/HaguHe
XoddomanH/, Tuepu Xupy, /Thierry Hirtz/ n NlopaHn Bpasetu/Laurent Bravetti/ (Jlykcembypr); CteHnun bopr
/Stanley Borg/ (Manta); ®paHk dabep /Frank Faber/ (XonaHguja); Tope-MapTtuH Bpegan /Tore-Martin
Bredal/ (Hopselwka); MapTta Ky3BuHcka /Mapta Ky3sawuHcka/ u M3abena Hajga (Morbcka); flyuc
EBaHrenucta n Matunge Lopgoco (Moptyran); NopgaHa Xypra (CnoseHnja); AHa Pyns (LUnaHuja); AHa
EHcTpom Japne6opr (LUeeacka); Poj CtneeHcoH /Roy Stephenson/ (YK).

OBa ny6nukauuvja npeacTtaB/ba 3ajeHNYKM EBPOMNCKN MPOjekaT, a HEeHW MPBOOUTHM KOPUjEHU CEXY
HEKONMMKO TroAMHA yHaTpar. Y KOHTEKCTY KOHKPeTHO OBe nybnvkauuje >XennMmo ce 3axBajivTu
noptyrasickom [lpefcjegHnwTBY EBpoOMcke yHuje, koje je ouHaHcupasno oBaj npojekart; C/I0OBEHCKOM
MpencjefHUWTBY, KOje je OopraHuM3oBaio pas/vunte AWUCKYcUje W cacTaHke; Te  paHLyCKoMm
MpeacjeaHUILTBY 360r 06jaB/bMBakba M3BjeLLTaja Y KOHTEKCTY eTe eBponcke KoHdepeHumje KsanuteTa
(20 - 22. okTOo6pa 2008. roguHe y Mapuzy).

Maj 2008. rognHe

MaTtpuk Ctaec Huk Txunc

Buwin caBjeTHUK y JaBHOj ynpasu VicTpaxnsay

CeKoHAMpaHN HaUMOHa/THU CTpYUYHaK JeanHuLa 3a jaBHO yrpas/barbe U
BoanTesrs PecypcHor ueHTpa 3a 3ajeH14Kn OKBUP NpoLjeHe KoMnapaTWBHY jaBHy ynpasy
EBpOMNCKM MHCTUTYT 3a jaBHY ynpasy EBpPOMNCKN MHCTUTYT 3a jaBHY ynpasy
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yBoa

Bnage mopajy agekBaTHMje ga oaroeapajy Ha notpebe u 3axTjeBe gpywtBa. OpraHusauuje y jaBHOM
CeKkTopy npeaMeT cy pedopmMm Kako 61 npyxane 6osrbe, 6pxe n 6pojHuje ycnyre. I'pahaHUH/KOPUCHMK
MMa UCTakKHYTO MjecTo y TUM pedopmama.

Beh rognHama TemaTcka 061acT 3a40BO/bCTBA KOPUCHUKA Halasn ce Ha AHEBHOM pedy y EBponu, HO y
nocs/befikbe BpujeMe Ta TemMaTuka 3Ha4dajHO je WHTeH3uBupaHa. [pema Pe3onyunju reHepasHUX
oupekTopa 13 maja 2006. roguHe, rnasHM IOKyC 3ajeAHUYKMX Hamnopa U paga y nornegy 3a4o0BOsbCTBa
KopucHuka y EBponckoj yHuju Tpeba CTaBWUTM Ha cakyn/bake Hajbos/bux Mnpakcu u npunpemarse
CMjepHMUAa 3a YNUTHUKE KojuMa Cce Mjepu 3a[0BOJ/bCTBO KOPWUCHWKA. 3a Bpujeme aycTpujckor
npefcjefasawa EBponckoM yHujom (npsa nosnosBuHa 2006. roauHe), duvHCKOr npejcjefasara (gpyra
nonosuHa 2006. rognHe) U Hemaukor npefcjefaBawa (npsa nosnosuHa 2007. roguHe), NOKPeHyTe cy
oapeheHe uHUUMjaTUBE Koje ce 6aBe TUM acnektuma. Ha cactaHuuma IPSG-a n CtpydHe rpyne 3a
3a/10BO/bCTBO KOPUCHMKA pa3roBapasio ce 0 HauMHUMa NpUKyn/barba 1 NpeseHToBarwa Jo6pux npakcu Te
nspahmeara cMmjepHuua. Ha ocHoBY Tux Ao6puMX npakcu, Ha cactaHky CTpy4yHe rpyne 3a 3a40BO/bCTBO
KOpPUCHUKA 1 cacTaHKy IPSG-a goHeceHu Ccy 3ak/byyln fa ce MHOrO 3aHMM/bUBUX U BXXHUX CTBApPN MOXe
ypagutu ¢ Tum obprmM npakcama Te ga je o6nacT 3a40BOS/bCTBA KOPUCHMKA MPEBEesiMKa 1 npesuLle
3HauyajHa ga 61 ce naxka (hokKycrpasia caMO Ha UCMUTMBaHE U Mjepere 3a[0B0/bCTBa KOPUCHMKA U
CMjepHUUEe orpaHuunie y ToM cMmucny. Mjepewe 3a[0BO/bCTBA je jefgHa cTBap, a Yynpasibahe
3a/10BO/bCTBOM je cacBUM Apyra cTBap, 1 To Tpeba 6UTu unsb.

Ha ocHoBy gokymeHTa KaHuenapuje KabuHeTta YK u3 2006. roanHe nog HasmBom Customer Insight in
Public Services /KopucHunukn yBug y jaBHUM crnyxbama/, n3paheHa je CBOjeBpCHa Bep3uja Tor
npupy4YHuKa y Bugy ose nybénukaumje. Osa ny6svkaumja objalibaBa peneBaHTHOCT DOKyca Ha KujeHTa
n ynory(e) kojy rpahaHu/kopucHiUM urpajy y ynpas/bakwy jaBHUM cekTopoM. OHa npyxa nperneg
pasiMunTux MeTofda WM TeXHMKa KOoje Ce OAHOCE Ha KOPUCHUYKW YBUA, YK/bydyjyhur n umcnutrBarse
Ba)XHOCTM NoTpeba, oveknBaha 1 3a[0BO/bCTBA KOPUCHMKA. Takohe, cakyrn/ba MHOro MHhopmaumja koje
Beh nocToje o Toj TeMu 1 daje npakTUYHe NpuMjepe 1 criydyajeBe 13 opraHu3aumja jaBHOr cektopa LWMpom
EBpone. OBa ny6nunkauuja H1je 1 He npeTeHayje Aa 6yae ncTpaxmnBayka  MHOBATUBHA, HET0 HaCcTOoju Aa
NPY>XXy CBOjeBPCTaH Nperaeq 1 ga kKoHconmayje nocrojeha onaxaa.

Hagamo ce ga oBa ny6nukauuja nomohy neT pasiMunMTUX AujesioBa MOXe MOCMYXUTW Kao CTpaTeLlku
OOKYMEHT Yy MOCTYrnKy y Kojem ce rpahaHuma/kopucHuuymma o6esbjefyje hrxoBo MJecTo Y yrpasibarby
jaBHMM cekTopoM wwvpom EBpone, AOK opraHu3auvjama npyxa nNpBU MPakTUYHW BOAUY Ha NyTy Ka
ynpas/barby 3a[0BO/CTBOM KOPUCHYKA.

Y npeom gujeny (MpomjeHa narnega jaBHUX CNyxo6m n ynora rpafaHnHa/KoOpUcHMKa) NnpeseHTyje ce
LUMPW KOHTEKCT 1 3Ha4aj 3a4,0B0/bCTBA rpafjaHa/kopuCHMKA Y jaBHOM CEKTOPY.

JaBHM CEKTOp Mujera Ce KOHCTAHTHO M 6p30, Kako 6M ce Morao HOCUTM ca OGpojHUM K3a3oBUMA U
OLrOBOPUTM Ha MHOre HOBe noTpebe M 3axTjeBe y ApywTBYy. MjecTo u ynora rpahaHuHa/KopycHMKa
nocTasin Ccy M3pasvTo 3HayajHM y TM npomMjeHama n pecopmama. Ctora ynpae/bake 3a[0BO/bCTBOM
KOpWCHUKa NpefcTaB/ba He3aMjehVB e/lIeMeHarT 3a jaBHe opraHusauuje, kKako 61 Morie yTBpauTu ga s
paje npaee CTBapu 1 Aa v CTBapy paje Ha npasu HauvH. 3a jaBHy CyX06y TO HUje YBUjeK Nako ypagutu
360r npvpoge .kNuvjeHTa“, c jegHe cTpaHe, U 360r came MNPUPOAE jaBHWX Yycfyra, C gpyre cTpaHe.
pahaHW/KOpUCHUUM UMajy pasnuuuta vua M pasnnynTe ynore; NoHekad Cy KOPUCHWLM MNpyxarba
ycnyra, A0K Hekaf HacTynajy kao rpahaHun kaga nnahajy nopes, kaga Mopajy nowTusaTtu npasuaa Uta,.
To ce, Takohe, NpeBOAM 1 Ha pasnuke n3Melhy jaBHOr 1 NpPUBATHOr Npyxaka ycnyra. LToBuwe, BehuHa
opraHusauvja y jaBHOM CekTopy 6aBu ce MpyxaheM ycsyra. YCcnyre nmajy Heke jacHe KapakTepucTuke
(nnn nx Hemajy) 360r Kojux cy crneumdnyHe 1 360r KOjux ce pasnunkyjy of nponssoaa.
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Opyrn gno (PasymunjeBar-e 3a0BO/bCTBa KOPUCHMKA) UCTPaXyje KOHUENT 3a40BO/bCTBA U HEroBO
Mjepetse.

OueknBara MMajy LLEHTpa/IHO MJjecTo Kaja je y nuTawy yTuuaj Ha 3a40B0/bCTBO yCryrama, a ogpeheHa
Cy LUMPOKMM Aunjana3oHom hbakTopa. Moxe ce pehu ga je gujanasoH yTuuaja Ha O4YeKrMBakba Yak u LWnpu
Kaga cy y nuTamy jaBHe ycnyre. Y3 nomoh mogena SERVQUAL (Service Quality/ksanuteT ycnyra) BpLun
ce onepauyymoHanusauuja ynora nepuenuuja n odekmara. SERVQUAL npeacrtas/ba asnart 3a Mjepene
KBasiMTeTa ycryre, KOjum ce npoLjeryjy He camo nepuenuuje, Hero n o4YekmBara Kpo3 yntas AujanasoH
pas/iMuNTUX KapakTepucTuka ycnyre. Y nuTepaTypu O TeMU KBa/iMTeTa ycsyra 06MYHO Ce HacToje
KaTeropmsoBaTty (DakTopw Koju yTuuy Ha hopmMupane ctaBa npema ycy3u Ha Bulle HMBoa. Ha Hajsuwem
HMBOY Yy NuUTawy je Manim 6poj AMMeH3uja kBanuTeta ycnyre. OHe ce MOry pas/fioXuMTU Ha Behu CKyn
hakTOpa WM geTepMnUHaHTLN KBa/IMTeTa yC/yre, Koje ce oHga npeTBapajy y nutarta 3a Mjepere y
BMOY CTPYKTypupaHor ynuTHuka. Kao WTO je cnyyaj ca MoAenoM 3a Mjepere 3a[0BO/bCTBa U
yTBphMBatke npuoputeTa, U OBAje MNOCTOje pasnunMTe KOHCTPYKUMje YCNYXHUX (hakTopa Koju umajy
HajBaXHUJW YTULAj Ha nepuunuparse ycnyre. Y oBOM Aujesly npe3eHToBaHU Cy HajBaxkHMju dpakTopu no
nMTaky yTuuaja Ha nepuunupake ycnyre, noyeBwn ca npuctynom Servkual-y v HeroByum pasbum
padinHUcaremMm.

TpagyunmoHasiHO cy MNOMIMTUYKN NnAepyu TWU KOju opg/iydyjy Koje he ce ycnyre npyxartu, nog Kojum
ycnoBMMa 1 Kome; 6rpokpaTtn 1 npodecrmoHasnum 3atum opraHusyjy U UCnopydyjy garte ycnyre. Ynora
rpahaHa je Hajgehum gmjenom nacuBHa. Y Tpehem pgujeny (On Mjepersa 3a40BO/bCTBa [0
yrnpas/baka 3a40B0/bCTBOM) naemo Aybs/be y TO HOBO OKpyXehe, Y Kojem ce nosehaa gujanasoH
aKTepa Koju Cy aHraXoBaHu — GM/10 Ha MHCTUTYLMOHa/THOj My ad hoc OCHOBY — Yy NPOM3BOAHN, MPYXaky
N eBaslyaumjn jaBHUX ycnyra, a ynora rpahaHa noctaje cee akTMBHWja.

OBa npomMujereHa yrora rpafhaHa/kopucHUKa jaBHUX ycnyra ytude, ca CBoje CTpaHe, Ha NOSUTUYKA U
yrpaB/bavykym LUUKAYC Kao LUjenvHy. TpagvuMOoHasIHO CYy MO/IMTUYKMM W yNpaB/badykum  LMKYCOM
OOMVHMPpann U KOHTpoAUcau ra noavtudapu n agMmuHuctpartopu. Caga rpahaHu/KopucHuLm cee BuLle
YYECTBYjY ¥ TOM NOMIMTUYKOM W YNpPaB/baykoM LMKIYCY Y HErOBUM pasnnuntum hasama (niaHupame,
ofnyunBame, criposohere u npahewe, Te eBanyaunja). NpahaHu/kopucHUUM caga nocrtajy KonsaHepu,
KOOZ/TyumnoLM, KONpoayLueHTn n koesanyatopu. Ctora ynpas/bake 3a40BO/bCTBOM MpeAcTaB/ba BULLE
Of1 NMYKOr Mjeperba 3a40BO/bCTBA Ha Kpajy gaTor npoueca y dasum esasyaymje.

UetBptn amo (Kako mMjepuTwn M ynpasB/baTW 3a0BO/bCTBOM KOPUCHMKa) 6aBn ce npakTU4HUM
acnekTuma 0BOr MpUCTyna ynpas/batby 3a[0BO/LCTBOM KOPUCHMKA U Ty ce MpeAcTaB/ba HU3 anata u
TEXHMKA 3a CcTuuake yBuAa Yy oOuekuBawa, notpebe, WUCKycTBa, Mepuenuuje u 3a[0BOS/bCTBO
rpahaHa/KopucHuKa.

Y ocTtBapuBawy TOI YyBUAa, Mjepere 3a0BO/bCTBA Ha Kpajy npoueca npyxawa ycnyre
(rpahaHuH/KOPUCHUK Kao KoeBaslyaTop) MOCTaje camMo jefaH Yy HM3Y acnekara WHTepakuuje ca
rpahaHuma/kopucHuumMmMa. Y Toj dpasn 3auumjenio ce mory m3syhu Heke nekuuje u3 mjepera (peakTnBHO),
anu npoakTuBHe pagte Hucy moryhe. Ctora je umatu ysug y notpebe u yTuuaj Ha buxX U oYekmBara
rpahaHa/kopucHMka Ha camMOM Mo4yeTky wauM 6ap y MHOro padujoj ¢asu (rpahaHuH/KOPUCHUK Kao
KonnaHep, KooAnayunnay, Uav KonpogyueHT) Takofhe Beoma BaXKHO.

Y oBom awvjeny nybnvkauuje MHCTPYMEHTU Kao LUTO CYy: KOHCY/NTOBake 3anoc/ieHnKa Koju MMajy KOHTaKT
ca KvjeHTUMa; UCnuTuBare 3a[0BOsbCTBA; Marnuparwe KOPUCHWYKOr MyToBara/McKycTBa; rpahaHcke
noeesbe; TecTupare ynoTpeb/bMBOCTU N aHa/M3a UHTEPHETCKE CTpaHuue; eTHorpadmja; KoHcynTauuje
ca KopucHuumma wu aktepuma (eHrn. stakeholders); ¢opmanHun un  HedopmanHM KOHTaKT ca
NpeAcTaBHUYKUM TUjeniuma; aHanusa nputyxbu u cyrectuja; ¢okyc rpyne; rpanaHCcKo/KOPUCHUYKK
naHenun v Apyru Nnpe3eHToBaHu cy Nnomohy crydyajeBa U3 pas/imynutux eBponckmMx semasba.

Kopuwhere npaBor MHCTpyMeHTa 3a npasy noTpeby AaTe opraHusalmje — kaja je y nutarby ynpasibakbe
3a/10BO/LCTBOM KOPWCHVKA Y CBMM CBOjUM acnekTuMa — MOXe NPYXUTW MHOTO KOPUCHUX MHhopmaLyja 3a
yHanpehewe came opraHusauuje u 60/be npyxarbe ycnyra. MehyTim, BaXHO je 1 pasMuLLI/baTy MHOO
yHanpujez, o TOMe LiTa opraHmsaumja Xesu.

Ctuuatrbe yBuaa y kopuvwhere ynpasrbatba 330B0/bCTBOM 3a CBEYKYNHO yHanpehere opraHusaumje u

HauMHa npyxara ycnyra CYLWTUHCKW je efleMeHat 3ajwer avjena (Ynpaerbakse U yHarnpehere
3a/10BO/bCT Ba KOPUCHMKA).
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Hagamo ce pga y3 nomoh oBe nybnukauuje Mmjecto M ynora rpahaHa/kopucHWKa Yy ynpasibakby
3a/l0BO/LCTBOM KOPWCHMKA MOXe MocTaTh jacHuja, AO0K he opraHusaumje 3a npyxawe jaBHUX ycnyra
wupom EBpone umaTy CBOjEBPCHE MpPakTUYHE CMjepHULle Ha MyTy Ka ynpaB/bakby 3a40BO/bCTBOM
KOPUCHMKA.
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[1lpBO NornaB/be

[lpomjeHa narsieqa jaBHux
C/1XK6U m ysiora

rpahaHvHa/KopU1ucHKa
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1. HoBa wurpa, HoBa npaBuia: MNPOMjEH/bUB KOHTEKCT WU3UCKYje

NPOMJEH/LUB jaBHU CEKTOP

JaBHM CekTOp cyoyaBa ce ca OpojHMM M3a30BMMa M MoOpa OAroBapatyM Ha MHore HoBe noTpebe u
3axTjeBe y ApywtBy (OECD, 1993; OECD, 1995; OECD, 2000). 360r Tux nsasoBa 1 nputucaka jaBHu
cekTop je npegmeT Benukux pedopmu (Nleju/Lane/, 2000; KukepT /Kickert/, 1997; Ketn /Kettl/, 2000).
»TOKOM MNoc/beftbe ABunje AeleHuje YiHU ce [a je JOLI0o [0 BEeNUKUX pedpopMu gpxasHe ynpase. Mako
cy pediopme nocTojasie 1y paHujum nepuogmma, npomMjeHe HakoH 1980-mx roguHa y MHOrMM 3emsbama
oa/IMkyje MefyHapogHW KapakTep U U3BjecHa f03a NONMTUYKe NMPOMUHEHLM|e, MO Kojuma ce pasfukyjy
0f1 KOH3epBaTUBHWjUX, OGHOCHO TEXHUYKNX MPOMjeHa TOKOM NpeTXo4He YeTBpTuHe Bujeka“ (Moaut n
BykepTt /Pollitt and Bouckaert/, 2004).

AOMUHMCTpauvje gpxasa uynaHvuua EY He npefcTaB/bajy XOMOreH CKyn opraHusauuja, HUTU cy TO
HUX0BU pechopMmckn npouecun. Hrxosu peopmckn npouecu cy, 3anpaso, BeoMa pasnuunut. Esponcka
CueHa, 3anpaso, npeacTas/ba NpaBy MjewasuHy cucTtema. Kako Pugnu (Ridley) HaBogu: ,HapaBHO fa
apxaBe y EBponu, obu/bexeHe pasMuMTuM uUcTopujama, MMajy He camo pasmumTe 06/uke
opraHusoBaha ApXaBHe Ccnyxbe, Hero m pasnuuuTe dwmnosoduvje y nornegy BpujegHOCTU Koje
ApXaBHU cnyx6eHuun Tpeba fAa ucnosbaBajy M O ynorama Koje Tpeba ga urpajyy y AeMOKpaTCKoj
ApXasu. ocToje MHOMM HauYMHU perynucarba gpXaBHe cnyxoée y AeMOKpaTuju, He caMo No NUTaky
nojeanHOCTW, HEro 1 CYWTUHCKe opuvjeHTauuvje. He nocToju ycarnaweH esporncku mogen“ (Puanwu,
1995:13).

3aucrta, pasnuuute 3emsbe EY ogroBopwusie Cy Ha Te M3a30Be Ha pasnimuute HauuHe. Mnak, Te cy
pediopme okapakTepucaHe yBohereM HOBMX NMPUHLMMNA N HEKMX 3ajeHUYKMX OCHOoBa. cBe Behu (hokyc
Ha edMKacHOCT M eEeKTUBHOCT, AaBawe BaXHOCTM TPaHCNapeHTHOCTU W OArOBOPHOCTM, CBUjECT O
npyXxamy jaBHUX ycnyra, Te ynora u mjecto rpahaHuHa/kopucHuka (JoepTtn n XopH /Doherty and Horne/,
2002; WeHng /Shand/, 1999; ®nyH u LWtpexn /Flunn and Strehl/, 1996; LLuk /Schick/, 2000).

MHore 3emsbe y HOBWje BpujeMe npefys3vMajy MHUUMjaTMBE KojuMa Ce y caMO cpejuliTe cTaB/ba
rpanaHuH/kopucHuk. Kpuctodgpep Monut (Christopher Pollitt) n Fept Bykept (Geert Bouckaert) oBy
TEeHAEHLMjy onucanu cy kao noMak ca nepcnekTuee npovssohaya Ha nepcrnekTuBy rpahaHuHa/kopucHuKa
(Monut n BykepT, 1995). IntHaMmMyaH Ha4YMH Ha Koju ce rpahaHu/KOpUCHULM jaBHUX yCnyra aHraxyjy Kako
6u ce yHanpujegune hKxoBe nepuenuuje, o4yekMBawa W NPefaHocT KPo3 akTUBHY napTuuunauujy
3ajefHMuYKa je cTpaTernja 3a nocTusamwe ofaroBapajyher HMBoa KBasimMtTeTa jaBHUX ycayra u 3afoBosbCTBa
tbuma (OECD, 20016).
CxogHO TOME, [OK cy
TPaaMUMOHAIHU 04HOCU 16
6unu  GupokpaTckn K 1
Xvjepapxujckun, 0BY HOBU
ofHocH cy BULLIE
nnypanuctuukn (MeTtepc 10
n CaBoje /Peters and
Savoie/, 2000).

JaHalumn
rpahaHuH/KOPUCHIUK
Hasnasn ce Ha BpXy
AHeBHOr pefa y BehuHu
OpxaBa 4naHuua EY Buicok :
(ako He n y cBum). To cy Cpen
nokasaim w pesyntatu

ucnutuBarwa n3 2007. roguHe, koje je cnposefeHO Mehy pasMunTMM gpXasBama udnaHuuama nog
noptyranckum MpeacjegHmwteom (EIPA, 2007:6). ¥ rotoBo asuje TpehvHe 3eMasba Temartcka o06s1acT
,KOPVCHUYKOT yBMA" HaNasn ce B1UCOKO Ha JHEBHOM pefly jaBHe ynpase.
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2. 3awTo ynpas/baTt 3a40B0O/LCTBOM KOPUCHUKA??

Bnage mopajy ageksaTHuje ogroBapaTu Ha notpebe n 3axTjeBe ApywTBa. OpraHusauunje y jaBHOM
CeKTopy npegMeT cy peddopmu Kako 6y npyxane 6osbe, 6pxe n 6pojHuje ycnyre. MehyTum, KBaIMTeT,
KBAaHTUTET M 6P3NHA HUCY jeAMHEe HOBE KOMMEeTeHUuje Koje APYLITBO U3NCKYyje of CBoje apxase. byayhu
[a ce TeMNOo APYLUTBEHUX MpOMjeHa yop3aBa, ApXaBa 6u Tpebano ga byae y cTaky Aa o4roBopu UCTOM
MjepOM Ha NpoMujereHe 3axTjeBe, Hyaehn HoBa pjellera. [pyro, Aonasn Ao ApXaBHUX pechopMn Kako
61 ce MOHOBO YCMNOCTaBW/IO MOBjeperwe y Apxkasy. [pxasa Tpeba pga o6e3dujeam Behu usbop,
JemMokpaTtujy 1n TpaHCcnapeHTHOCT nomohy MHTepakuuje ca rpahaHumal/kopycHuuuma y ceum haszama
npoLeca cTBaparba NoNNTUKE U NpyXaka ycyra.

OBakaB NpUCTyM, HapaBHO, He 3Ha4n Aa rpahaHu/KoOpUCHULM yBUjEeK [OOUj)y OHO LITO xene. MehyTtum,
ycnjelHe opraHm3auuje kopucte notpebe 1 oveknBaka KOPUCHMKA Kao nonasHy Tauky, napahyjyhu ceoje
npvjeasore y Besu ca norpebama 1 o4ekuBarvMa KOpPUCHMKA, ann nowTtyjyhu u gpyre koprnopauuoHe
nmnepartvee. CTora ynpas/batbe 3a40B0/bCTBOM MOpa 61TK NOBE3aHo ca ynpas/batkem ycayrama unam
Npou3BOAUMA, ann 1 ca ynpas/batbeM O4eknBarwMa 1 nepuenuymjama rpahaHa/kopucHvka. Ynpasrbarbe
3a/10BOJ/bCTBOM je caMoO jeflaH efnemMeHaTt y TOM LjesloBUTOM NPUCTYNy yrnpasBsbaky 3a[0BOSbCTBOM.
JeTarbHuje hemo paspagnt oBy uaejy y tpehem gujeny.

PasymujeBare rpahaHa/kopyCHMKA Ha OBaj HAYMH HEeLITO je LTO ApXaBe BULIE He MOry UrHopucatwu.
[Jemorpatpcke npomjeHe ¥ ApyLITBEHA HEaHraXOBaHOCT 3HATHO OTexaBsajy Jonuvpare [0 3HaTHUX
Avjenosa jaBHOCTW. MOTakHYTW r1106a/1HOM KOHKYPEHLMjoM, TEXHOJIOLWKa yHanpehera 1 noHyge sogehux
KoOMepuujanHnx koMmnaHuvja Noguran cy ctaHgapa oHora WTo npeacras/ba NPUXBaT/bUB HUBO ycnyre. AKO
XenMmo ga ce Halle ycnyre KopucTe M Aa Hawe WHTepBeHuuje ycnujy, Tpeba ga usahemo y cycpet
jaBHOCTM M MHOIO jacHuje ynpaB/baMO noTpebama M OouyekuBarbiMMa Kako O6MCMO MOMIN BUAJETU
pesynTtaTe y 3a70BO/bCTBY KOPUCHMKA.

OvHamMunyaH HauMH Ha KOju ce aHraxyjy rpanaHw/kopucHULM jaBHUX yciyra Kako 6w ce yHanpujegune
HMXOBE nepLenuuje, o4ekMBarwa 1 NpeaaHocT NoMohy akTMBHE napTuumunalmnje sajeqHuyka je ctparervja
3a noctu3arse ofrosapajyher HMBoa kBasiteTa jaBHuUX ycnyra v 3aj0B0/bCTBa HbuMa.

OBu TpeHaoBu Hehe ce 06pHYTK. 3anpaso, Tpeba ga npeTnoctaBMmo aa hemo mopatw joww BuULIe pagnuTu
Ha aHraxoBarby jaBHOCTU TOKOM crbefehe peueHuje. A TO Mopamo pajuTu ca mare pecypca. Haw
KanaymteT ga noBehamo NOTPOLUHY OrpaHMYeH je pauuoHanHowhy n cBe 60/be MHGOPMUCAHOM
jaBHOLWINY, Koja Tpaxku ycnyre BUCOKOT KBa/ITETA, a jeddTUHE, KakBe A06MBajy o Bogehux 6peHanpaHmnx
aBMo-KOMNaHuja n cynepmapketa. I'pahaHNH/KOPUCHMK UMa gpyrayunju ogHoC rnpema jaBHUM yciyrama y
OfHOCY Ha npvBaTHW CEKTOP: BE/IMKMM [AMjesIOM jaBHOCT je BeoOMa CyMibu4yaBa Npema ApXaBHUM
cnyx6ama, He pa3mulL/bajyh MHOTO 0 kiMa, Yy HajborbeM Criyyajy, a y Hajropem ciy4ajy, xenehu ga c
bMMa MMajy LWTO je mawe Moryhe mocna. M ynpkoc Tome, jaBHM CEKTOp Haslasu ce nog cBe Behum
npuMTUCKOM fa ucnyHn cee Behe cTaHpapfe npusaTHor cektopa. OHO WTO cy nocturnu Bogehwu
KOMepLuMjanHu gaeaoum ycnyra nokasyje wra je moryhe: baHuu je 40OBOSBHO fa jelHOM KaXkeMm fa cam ce
npecenuo, 3alWlTO, OHAA, MOpam 'OpXaBu' MOHaB/baTU TOMMKO nyTa? W camu meguju oxpabpyjy
rpanaHe ga NnocTaHy rnacHUju 1 3axXTjEBHUjW.

3. Paznnuuta nunuya rpahaHnHa/KopucHMKa v npupoada jasHe ycnyre(a)

[Jakne, ynpasrbatbe 3a[0BO/bCTBOM KOPWCHUKA MNpeAcTaB/ba He3aMmjerbMB efleMeHaT 3a  jaBHe
opraHu3aumje, kako 6 oHe yTBpAMNe Aa Nv paje npase CTBapW W Aa N CTBapW paje Ha npasBu HauvH.
Kafa ce pagu o jaBHOj Cly»6u, TO HUje yBUjeK Nnako ypaauTu 360r npupoae kavjeHTa", ca jegHe cTpaHe,
n 360r came NpupoAe jaBHUX ycnyra, ¢ gpyre ctpaHe. 'pahaHu/kopucHUUM uMajy pasnuumTa nvua u
pasnuunte ynore. Hekaf Cy KOPUCHWLM Mpyxawa ycnyra, [AOK Hekag HacTynajy kao rpahaHu kaga

2 OsBaj ano 6asupaH je Ha okymeHTy UK rimer, Cabinet Office (2006), Customer insight in public services: A “Primer”,
London, p. 2P
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nnahajy nopes, kaga mMopajy nowtusaTtu npasuna uth. To ce, Takohe, NnpeBoan U Ha passivke mamehy
jaBHOr M npuBaTHOr Mnpyxawa ycnyra. LTaBuwe, BehuHa opraHu3aumja y jaBHOM CeKTopy 6aBu ce
npyxawem ycnyra. Ycnyre umajy Heke jacHe KapakTtepuctuke (MM nak OACYCTBO HbMX) 3606 Kojux cy
crneymdnyHe 1 360r KOjux ce pasnnkyjy of nponssoaa.

3.1 Paz/imyura /imua

Mpupoay v 3Hauaj .kvjeHTa® He Tpeba yonwTe ob6jawHaBaT y npuBaTtHOM cekTopy. Hajbosrbe
KOMNaHuje y npuMBaTHOM CEKTOPY 3Hajy [a je WUCTMHCKO pa3ymujeBarbe noTpeba HUXOBUX KvjeHaTa
K/bYYHO Kako 6V MM MOrM MOHYAMTW npasy ,CTBap“ y CMUC/Y Npoussofa v ycnyra. AKo TO He ypage,
TELIKO Aa Mory 6UTV KOHKYPEHTHU, a TuMe pu3nkyjy ga byay nrypaHu ca TpxuwTa.

OpraHunzaupje y jaBHOM CEKTOpY MOry MMaTtu C/I0XKEeH OAHOC C jaBHOLWhy. Y HEKMM cinyyajeBuma, UCTU
MOXe BUTK OKapakTepu3upaH Kao O4HOC C K/IMjJEHTOM — HApOo4uTO Y Cy4ajy AMPEKTHOr Mpyxaa ycyra
0f1 CTpaHe opraHu3aumja y jaBHOM CEKTOPY — a y APYyrMm criydajeBnMma kao O4HOC C rpahaHuHoOM, rgje
opraHusauuja ydecTByje y Kpenpaky 1 CTBapaky OKpYXeha Y KOjeM ce 0fBuja NpuBpeaHN U ApYLUTBEHU
XWBOT.

Mpupofa 3a40B0O/bCTBA KOPUCHMKA OAHOCHO KIWjeHTa Apyradvja je y o4HOCY Ha 3a[0B0/bCTBO rpahaHuHa
(Wmnt 1 CtpuknaHd /Schmidt and Stricklan/, 2000). OBe gBuje cTBapu cy pasnnuute. Kaga nocmarpamo
3a/10BO/bCTBO KOPUCHMKA, NOCTaB/baMO AUPEKTHa NuUTara 0 MpyXawy ycsyra Ha ornepatvBHOM HUBOY
(pagyTK cTBapu Ha nNpasn HauuH). AHkeTe Mehy rpahaHuma npoljerwyjy nutawa kao, peuumo, ga v
Heke ycnyre Tpeba yonwTe npyxartu y jasBHoM cekTopy (paguTwu npase cTBapu). MpuoputeT KOPUCHUKA
je 6osba ycnyra, AOK Kao rpahaHu oHW MOry cmatpaTtu fa ce pecypcu Mory 60/be UCKOPUCTUTU Herfgje
apyro (OuHcaejn n MapcgeH /Dinsdale and Marsden/, 1999). 13a30B 3a jaBHU CEKTOP je GanaHcupaTu
OBa [IBa pa3/iMumuta M 4ecTo CynpoTcTaB/beHa hakTopa: AobujeHa BpujedHOCT-3a-HoBal, 3a rpahaHe u
BMCOKOKBA/INTETHE M MPUCTYMNayHe ycnyre 3a knunjeHTe. MOCTOju U HU3 obu/bexja ycnyra y jaBHOM
CEKTOPY KOje WX YuMHe Apyrayumjum of, ycsiyra y npuBaTHOM cekTopy. MHoOrM mogenu ksanuteta ycnyra
chokycupajy ce Ha uwb fda ce noseha kopuwhewe pate ycnyre wn/wnu pga ce noseha nojanHocTt
KOpUCHMKa. 3a MHOTe jaBHe Cnyx6e 0Be KOHCuAepauuje TEOPETCKM CY Marbe penieBaHTHe, byayhu aa cy
MOHOMNOMINCTY Yy NpyXaky garte ycsyre, na cy KOpUCHULM NpuMopaHu Aa KopucTe kuUxXoBe ycryre (Kao
LUTO CYy perynaTopHe ycnyre) Wiu cy nak Tv LW/bEBU Y CYNPOTHOCTU ca Uus/beBuMa ycnyre, raje 6m ce
npedepupasia Mmara NoTpoLlHa (Kao WTo Ccy 34paBCcTBeHe U counjasiHe ycnyre) (AuHcaejn n MapcgeH,
1999). ¥ HapeaHOM anjeny kpaTko heMo ce no3abaBuTy pas3fiMkom uamehy jaBHUX 1 NpPUBATHUX ycnyra.

VicTto Tako moryhe je u npeHarnacutn pasnuke namehy jaBHux u npusatHux ycnyra. MHore ce, 3anpaso,
cyouaBajy ca C/IMYHMM cuTyauujama n Heke KibydHe Nnekuuje mory ce npeHmjetn. Moxga je, unak, seha
OnacHOCT Kaja ce MpeBuLle MNojedHOCTaB/byje Halle MoMmake jaBHUX Ycryra; OHe O4YMTO MOKpMBajy
OrpoOMaH pacroH TUNoBa ycsyra, Koju ce pasfnkyjy no HU3Yy BaXKHMX acnekara, kao LTO cy Ha npumjep:
un/baHa rpyna (jaBHOCT Kao LUjeMHa, Maau  MOACKYNOBM CTaHOBHUWITBA, npeayseha,
HenpogMTHM CEKTOP, APYrM OpraHu y jaBHOM CEKTOPY UTA.);
npupofda kopuwhewa (perynatopHe/obaBesHe Hacnpam [A0OpPOBOSbHUX YCAyra, OHE Koje ce
KopucTe y jefHOKpPaTHUM NpuavKkama Wam noBpeMEHO HacnpaM OHWMX KOje Ce KOpUCTe PefoBHO,
OHe Koje cy 6ecnnaTHe Hacnpam OHMX KOje HOoCe TPOLLKOBE, HAaUYMHW KOHTaKTa/npyxaka ycnyra
uTa.);
TPXULIHWM MOM0oXaj (crneuujaiMcTuyke ycsyre Hacrnpam ycryra Koje nokpueajy Bulle pyHkuuja,
MOHOMOJ/IHM [06aB/bayn Hacrnpam OHKX KOjU Cy CYOYEeHW ca KOHKYPEHLUMjOM, OAHOCHO raje
nocToje anTepHaTtuse).

Y crbefehoj Tabenu nsHeceH je gobap nperneq pasiMunTux ynora y nornegy npupoae ycnyre.

PasnmunTe ynore crnosbHOr KaMjeHTa

Mpumanauy ycnyre (bénéficaires de prestations)

KnnjeHT/KopucHWK NnpyMa ycnyry, y BUAy 3akKOHCKe HOBYaHe ucnaare unm gonnaatka, a npyxanaw ycnyre yxmsa
MOHOMO/ICKN

nonoxaj,
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HMp. gonsaTak 3a He3arnoc/ieHe

KnunjeHT (consommateur)

KnunjeHT moxe ogabpatu raje he HabaBuTK gaTy yCayry: jaBHa Ay npuBaTHa opraHusauuja. MocToju jak AnYHN
ofHoC,

HMp. CTPY4YHO ycaBpLlaBare

KopucHuk (usager)

KopuCHIKK He pacnioxe antepHaTtuBama 3a fobvsarbe ycnyre,

HMp. jaBHY Napk

KopucHuk n npomnssohay (producteur et consommateur)

KopuCHMK MOXe 1 fia KOPUCTN YCNYry 1 fa Urpa Heky yiory y Npov3BOAHbN Te YCryre Ui npyxamy,

HMpP. poAN T e bU-406POBO/BLLUN Y LLIKONIAMA

Kynay, (acheteur)

KopucHrk nnaha 3a ycnyry AMPeKTHAM OMPUHOCOM,

HMp. NOLTaHCKe ycnyre, jaBHM TpaHcnopT

Mopeckn 06Be3HKK (contribuable)

KopucHMK nma jacHo geduHncaHe obaBese, HO UMak je BaxkaH BUCOK KBA/IUTET Mpyxaka ycnyre,

HMp. nopesu

pahaHuH (citizen soumis)

Mopa nowTsaTy npasuia u MHCMNeKuuje, aiv nMa oOCHoBHa npasa,

HMp. 6e36jegHOCT

M3Bop: Shand and Arnberg, 1996: n.17

byayhu ga cee oBe pasnununte ynore HUCY yBUjeK jacHO OZBOjMBE, 0Baj CMIOXEHW OAHOC Onucyje ce y
OarbeM TekcTy nybnmkaumje kao ogHoc ca rpahaHuma/kopucHuumma. FpahaHu/kopucHUUm cy npumaoLn,
OOHOCHO YXMBAOLUM aKTUBHOCTW, MpOM3BO4A WAM YyCnyra oOpraHuisaumja y jaBHOM CeKTopy.
pahaHn/kopucHuum Tpeba fa 6yay AedumHWCaHW, ann He HYXHO W CBEJEHU Ha Nyke npumapHe
KOpUCHWKe ycryra Koje ce npyxajy (EIPA, 2006: n.20).

3.2. JaBHO v MpuBaTHO ripy»Kar-e yc/iyra

Kako je HaBefeHo, He Mopamo npeHarnawasatv pasnnky mamehy jaBHOr U NpUBATHOI CeEKTopa, anu

MOpPaMo NpuUNasuT Ha Heke cneumnuyYHOCTU U KapaKTEPUCTMKE. Y jaBHOM CEKTOPY MOCTOje pasniuunTu

dhakTopwu Koju cy y urpm (Cabinet Office, 2006: 6-7):
KoHKypeHunja He urpa uUCTy y/ory u umnauvkauuje cy gpyradvje kaga je y nutarwy mMoryhHocT
ns3bopa Ha CTpaHu KopucHuka. MehyTum, ,KOPUCHMLM® jaBHWUX ycnyra vnak umajy usbop: mory
ofabpaTtn ga ce ,Mck/byye* (6uno noTNyHO UAM Tako [a 3axTjeBe He MCMNyHaBahy KOPEKTHO).
TpoLKOBY OBakBe onuuje Ha Kpajy nagajy Ha gpXxasy, koja Mopa fda M3HyAu NowTuBake, Ada
omoryhu nuHuje 3a nomoh WaM ga ce Hocu ca nocsbeauuama HeycrjelHe nHTepeeHumje. HaunH
Ha KOju1 je HEeKO jaBHO TWje/10 OpraHnM30BaHO MOXE [a 3aMackupa OBakBe TPOLLUKOBE, OCMM akKo ce
He NOoTpyAu Aa YTBPAM, Ha NpuMjep, KOSIMKO BpeMeHa HeroBu 3anocfeHNLUN KOjU MMajy KOHTaKT
ca KAMjeHTma npoBOAe Ca KOPUCHMLMMA KOju CYy 30YHEHW UM HUCY YBjEPEHU Aa Ce C huMa
afiekBaTHo noctyna.

Mako reyan xene pga ce wuxose notpebe pjellasajy Ha nojeAuHayHoOj OCHOBUW, Kao rpahaHu u
nopecky 06BE3HULM Xefe Aa jaBHW CEKTOP NOCTOjU 3@ YNTaBO CTAHOBHULLTBO U Aa npyxa ycrnyre
KOje Cy BUCOKOI KBa/iMTeTa, a UCTOBPEMEHO €KOHOMUYHE. Vinak TO HUCY TamoO HEKU poauTesbu
KOju Nokasyjy MHTepec 3a LUKO/Yy.

3a pasnvky of, Be/MKOr Aujena npuBaTHOr CEKTOpa, opraHu3auuje y jaBHOM CEeKTopy Hemajy Taj
nykcy3 ga ogabepy n hokycupajy ce Ha CBOje npediepvpaHe 1 HajnpomuTabunHmje KOpUCHUKeE:
OHe ce Mopajy bpunHyTK 3a noTpebe uuTaBe 3ajegHule. 3anpasBo, 3a MHOre yc/yre HajBaKHWju
,KOPUCHMLM" 3a ApXaBy Cy OHU KOjU Cy HajMarbe MHTepecaHTHM 3a BehvHy KoMmepLujasiHuX
npyxanaua ycnyra. OBe sbyfe YecTo je HajTexe naeHTUdMKOBaTH.

Y MHOrMM cry4vajeBMMa Uu/b HEKe WHTEpPBEHUMje je AyropodyaH U oc/aka Ce Ha C/O0XEHU
AnjanasoH mehynoBe3aHux paktopa. Ycnjex 3aBUCKM Of aHraxoBakwa pasNunMTux sbyan Ha
Joc/befaH HauvH — pjellaBarbe nNuTakba Ajeuvje NpeTtwuiocTu Un TuHejlepcke TpyaHohe, Ha
npvmjep, U3KcKyje NoTpebdy fa ce gonpe A0 POoAvTEeSba, HaCTaBHMKA M Pas/IMuNTUX y30pa, a He
camo fJjeteta wauM TuHejlepa. Oa 6u ce nocturao Yycrjex, 4ecto cy noTpebHe roauHe, a
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KOHBEHLMOHAHA aHa/M3a TPOLLKOBa 1 A06UTK KOja ce KOPUCTU Y KOMepLjasIHOM CBUjeTy oBfje,
jegHocTaBHO, He Bpujeaum.

OBWu hakTOpM 3ajegHNYKN CTBapajy CMNKY Koja Nokasyje Aa, nako je yfiora KOpucHuKa gpyradvja y jaBHomM
cekTopy, rpahaHuH nma npaso Aa byae TpeTupaH Kao KOPUCHWK, a Npyxake jaBHUX ycryra mopa outu
jegHako v npaBefHo 3a cBe, 6e3 063Mpa Ha TO KO Cy U wTa cy.

OBaj ja3 n3meny jaBHOr 1 NpUBATHOr CEKTopa, ca Tauke rneguwita rpahaHnHa, cmarbyje ce. KoHkypeHuumja
y npuBaTHOM cekTopy obnunkosahe 6yayhe okpyxere Yy KojeM ce npyxajy ycnyre, a npema kojem he ce
CYAMTW 1 jaBHY cekTop. [pxaBe Tpeba fa 0AroBope Ha Taj 13a30B ca CBMME LUTO ca CO60M HOCK.

,3allTO YrNOpHO rnopecke 06Be3HMKE Ha3MBaMo ,KIvjeHTuma"? Nopeckyu o6Be3HNLM HeMajy onuujy Xxohe nn nam He
0f, Hac KynuTwu poby nam ycnyre; He mory nhiu okoso 1 TpaxuTu Behy BpujeaHOCT of Apyrux fob6asrbaya CrinyHe
pobe; He MOry TpPaXuMTW CBOj HOBAL, Ha3aj ako MM ce He cBuha WTa U Kako pagumo. CamMo KInjeHTU Mory
pagnTn Takese cTBapu.” — 3anocneHnum Nopecke n LapuHcke ynpase HbesnHor sesimyaHcTBa (HMRC)

,/ICTVHa je, 3aTBOPEHNKe TPeTMpamMo Kao KinjeHTe! HapaBHO fa cy TW fbyan, MOXAa, paauiv rpo3He cTBapu,
M Hal 3ajaTak je ga ux TpeTupamo y ckiafy ca cTaHiapauMa U HopMama. Tv cTaHgapav Avo cy Hawer
npy)xak-a ycnyra.” - AMpekTop 3aTBopa

3.3. Ycsiyre v ripon3Boau

BehnHa opraHusauuvja y jaBHOM cekTopy 6aBu ce npyxawem ycnyra. Ycnyre umajy Heke jacHe
KapakTepucTuke (Mn nNak HUXOBO 04CYCTBO) 360r yvera cy cneundumuHe (Poc /Ross/, 1999: 13-15). Ose
pasnnke onucyjy ce Kao ,HemaTepujanHocT", ,HEOABOjMBOCT", ,XeTeporeHocT" U ,NponasHocT"
(XodpmaH n BejtcoH /Hoffman and Bateson/, 1997: 22-24). Y creepehoj tabenn paje ce HUXOB
npernep (Zeithaml et al., 1992: 50).

KAPAKTEPUCTUKE

E®EKAT / MPOBNEMN

HemaTepujasiHOCT:

,[1pENO3HAT/bMBA KapakTepucTuka ycnyra 360r koje
Ce OHe He MOTy AOAVMPHYTY UK ONMnNaTu Kako je
mMoryhe 3a hnsmnyky pooby.“

1. Ycnyre ce He MOry CKIagmwTuTun.

2. Ycnyre ce He MOry 3allTUTU Yy BULY NaTeEHTA.
3. Ycnyre Huje nako UsNoXnTu Uanm nx
KOMYHULMPaTMW.

4. TellKo je 0ApeanTUN KUXOBY LIYjEHY.

HeopgBojuBocCT:

,[1penosHaT/bMBa KapakTepucTuka ycayra kKoja
ocnimkasa mehynoeesaHoCT M3Mehy npyxaoua gaTe
yCryre, KOPUCHMKA Koju yuecTBYyje y npumMamy ycryre
N OPYTUX KOPUCHMKA KOju Aujene NCKYCTBO JaTe
ycnyre."

1. KOp1CHUK y4ecTBYyje Yy NPOU3BO/H:M.

2. [pyry KOPYUCHULM YYeCTBYjy Y NPOV3BOAHM.
3. TelwlKo je nocTwhY LeHTPaIM30BaHy MacoBHY
MPOU3BO/HLY yC/yra.

XeTeporeHocT:

,[Ipeno3HaT/bNBa KapakTepucTuka ycayra Kojom ce
opaxasa pasnnka y KOH3UCTEHTHOCTH 0f jefHe
yC/y)XHe TpaHcakuuje no gpyre."

1. CTaHgapamsaumja v KOHTposa KBaimTeTa TeLWKo
ce NoCTUXY.

MponasHocT:

L[IpenosHaT/bMBa KapakTepucTuka ycayray cMmuciy
[la ce OHe He Mory cavyBaTW, hUXOB HenckopuheHn
KanaunmTeT He MOXe Ce NOXPaHUTU Yy pe3epBy HUTH
ce MOry npaBuTu 3amnxe.”

1. Ycnyre He Mory 6uTu Ha 3annxama.

BaB/beHEM OBUM CMELMGIMUHUM KapakTepucTikama Mohy heMo yTBpAMTUM KOje KOMMOHEHTE KBa/mMTeTa

ycnyra ogpenyjy 3a0B0/bCTBO, Kako heMo npeseHToBaTu y crbegehem gujeny ose nybavkaumje.
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Apyro nornaBsbe

PaszymujeBarbe 3a40B0/bCTBA

KOPUCHUKA
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yBop,

PasymujeBake 1 Mjepere 3a0B0O/bCTBA Of K/by4YHE je BaXKHOCTWU. 3a40BO/bLCTBO je LWMPOKO npuxsaheH
KOHLENT, YNPKOC UCTMHCKMM TelwKohama Yy HeroBoM Mjepewy U y TymMauyewy yobuyajeHux npuctyna
HEroBoj npoujeHn. Hajuewhn npuctyn je kopuwhere aHkeTa 0 ONwTeEM 3a40BO/bLCTBY, KOje ce NpoBoAe
CBakVX HEKOMMKO rOAMHA W KOoje Cy OCMULL/bEHE Aa npaTe npomjeHe TOKOM BpemMeHa (onncahemo u gpyre
npuctyne y 4yeTBpToM Aujeny). Ho, noctoje ogpeheHe Telwwkohe Be3aHe 3a cam KOHLENT 3a40B0OS/bCTBa
(Communities Scotland, 2006 : 20).

OHO HMje cTaTUYHO, HEro ce Mujera C BPEMEHOM; HOBa UCKYCTBA U HMBO CBUjECTU MUjeHsajy

noTeHuujasiHe HMBOE 3a0BO/LCTBA KOju ce Mory noctuhu.

OHO je Hajuellhe CNOXeHOo K pe3ynTaTr MjewaBuHe pasHMX UCKycTaBa npuje, TOKOM WAW HaKOH

TpEeHyTKa y Kojem ce Mjepu.

OHO ce poraha y [OpYyWTBEHOM KOHTEKCTY KOjU Bapupa M MUjela Ce U KOoju Moxe 6utn

HenpeaBuAMB UK HEU3PELVB 3a KOPUCHUKA YCnyre.

Hekapga je Tewko objacHWTM passore 3a 3a[0BO/bCTBO, HAPOUMTO kaja ce pasMaTpajy mare

ONUN/bMBK acnekTun ycnyra.

Hekapa je nakwe objacHUTK pas/iore 3a He3a0BO/LCTBO, HAPOUUTO aKo je cuTyauuja BaHpeHa.

AKO ce He pasyMmujy y3poLm 3a40B0/bCTBA, NOCTOjM ONACHOCT Aa ,406ap pesynrtar” cxsaTuMO Kao

pasnor ga HuwTa He MujeramMo, kopucTehu ra kao anart 3a ogHoce C jaBHowhy.

Ja 6ucmMo wmornn  6osbe  carnegatu

3a/10BO/bCTBO, Y OBOM Jujeny onucyjemo Jas kBanuTeTa

Heke HeroBe K/by4dHe efniemeHTe. Mogen

KOju CTOjU Y OCHOBM NpUCTYNa 3a40BO/bLCTBY OHO LUTO KOPUCHUK OYeKyje o ycnyre
jecte AWUCKOH(pMpmauMoHa Teopwuja, Koja

cyrepule fa je 3a40BOS/bCTBO KOPUCHMUKA \L

HEKOM YC/lyrOM MOBE3aHO C BeJINYNHOM

OUCKOHOMpMaUMOHOr  UCKYyCTBa; raje je Jas kBanuteTa vcnyre
OVCcKOoHbmpmaumja nosesaHa ca

NPBOGUTHUM O4vekMBawMMa ocobed. Ako T

MCKYCTBO Cca [aToM YCNYyrom YBEJIMKO
npemMallyje oyekmBamwa Koja Cy KInjeHTu
umanu of ycnyre, oHga he 3a40BO/bCTBO
6uTN BeMKo, U 0BpaTHO. Y MTepaTypu Be3aHo] 3a KBa/IMTET yCyre nepuenuuje 0 NpPYyXeHoj ycry3u
Mjepe ce 04BOjeHO Of, OYeKMBara KOpUCHMKA, a ja3 nsmehy Tor gsora, M(epuenuumje) — O(4eknBar-a),
npegcras/ba Mjepy ksanuteta ycnyre n yrephyje HMBO 3a40B0/bCTBA.

OHO LITO KOPUCHMK cMaTpa Aa je Ao6mo

1. Ynora odyekunBara u nepuenyunja

OuekrBaha MMajy Kiby4yHW yTULa] Ha 3a40BOS/bCTBO YC/IYrom, a yTephyjy ce y3 nomoh Beoma LUMPOKOr
pacnoHa haktopa. Moxe ce pehu fa je Taj pacnoH yTuuaja Ha ouyekuBara Yak u Behu 3a jaBHe ycryre.

1.1. Kako ce gbopmupajy odeknBaH-a?

C 063MpoM Ha K/bY4YHU 3Hauaj oyekrBama, BaXHO je pasymjeTu kako ce dopmupajy (Quality Accounts
Commission, 1999). OCHOBHU K/bYYHU haKTOpU 3a Koje ce yobuyajeHo cmaTpa fa yTudy Ha OYekmBara
onucyjy ce Kao:
NnyHe noTpebe: cBakM KNWJEHT WM KOPWUCHUK AaTe ycsyre vMa HewTo LTO cMaTpa CKynowm
K/bYYHMX NINYHUX NOTpeba 3a Koje ouekyje ga ux ycryra 3a0BosbU. OHe Bapupajy of ycnyre no
ycnyre un of, KOpUCHUKa A0 KOpUCHUKA. JacHO pasymujeBare 0BUX NoTpeba Heonxo4Ho je fa ou
ce ocMmucnnna ogrosapajyha ycnyra.
Mpujalwikbe UCKYCTBO: MHOTMU Cy Ce paHuje cycpeTanu ca ycnyrom. HbuxoBo paHuje UCKYCTBO
anjenom he ytuuatn Ha wuxoBa byayha ouekMBawa of gate ycnyre. TO MOXe yK/byumBaTtu

3 3anpaso, NOCTOje PasHu APYrY HAUVHN Ha Koje ce AeUHILLY OUEKWBaHba, Ha MPUMjep, MUHUMaNH/ A0NYCTUBM/NPUXBAT/LUBM
HMBOW yCyre 1 3aCyXXeHn (HUBO MUCMyHeha 6a3npaH Ha BPEMEHY, HaMopyMa U/Man HOBLY KOjU je YIOXKEH).
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HUXOBO paHuje NCKYCTBO Ca KOHKPETHOM YC/yroM, anu 1 ca ApYrMM ycriyrama — 3a jaBHe ycryre,
Ha OYeKMBarba yTu4e U UCKYCTBO Ca C/AMYHUM NPUBATHUM yCayrama.

Mpomouuja of ycTa [0 ycTa: oyekmBawa ce 06/MKyjy 1 y3 nomoh KOMyHuKauumja u3 gpyrmx
n3BOpa, a He caMo Of npyXxaoua ycnyra. To MOXe YK/byunBaTu Nnopoamuy, npujatesbe u Konere,
anv 1 Wwupe, Meavje n gpyre opraHmsaumje, kao WTo Cy peBusopcke kyhe.

EkcnnnumMTHa KOMyHVKauuja Be3aHa 3a YCNyry: usjaBe 3anoc/fieHuKa Wav HaBOAM Ha neuuma
UM opyryM NPOMOTUBHUM MaTepujasiuma MOry umaTn AMpeKkTaH yTuuaj Ha ovekmBara. [obpu
npumjepn cy MOTpolIayke MoBesbe, WTO hemMo npe3eHTUpatM Yy 4YeTBPTOM Aujeny oBe
nyénukauuje.

VIMnAMUMTHaA KOMyHMKauuja Be3aHa 3a YCNyry: TO yk/bydyje haktope kao WTo Cy (OM3NYUKM
n3rnep 3rpaja; Hnp. peHoBaluyja MoXxe AOBECTU [0 TOora fa KOPUCHUK O4YeKyje Aa ocTanin acrnekTu
ycnyre 6yny KBasMTETHUjW.

YTuuaj umuya 6peHga unu penyrtauuje ycayre (Koju ce nokpusa HaBeAeHOM MPOMOLMjOM of ycTa Ao
yCTa) Ha O4YeKuBaha cMmaTpa ce K/by4YHMM Y YNTaBOM HU3Yy CTyauja O jaBHOM WM NpuBaTHOM cekTopy. OBO
Ce YMHU Kao BeOMa BaxkHa CTBap 3a jaBHe ycsyre, 360r ABa OCHOBHa passora. MpBo, cmaTtpa ce ga ce
360r HegocTaTka AeTasbHuX MHGOpMauvja O ycryrama KOHKypeHata WauM antepHatMBama BadkKHOCT
nmuya nosehasa. 36or Tora he, BjepoBaTHO, 0Baj hakTop 6UTK K/bYUYHM acnekaTt cTaBa O MHOTMM jaBHUM
ycnyrama, ¢ 063MpoM Ha reHepasiHo CKy4eHuju M360p M OorpaHMyeHa Mjepuria Koja Cy Ha pacnosaramy
KOpUcHUUMMA.

Mopen Tora, BjepoBaTHO je Aa je Aujanas3oH yTuuaja Ha UMWY jaBHUX ycryra HewTo Behu Hero wro je
C/yyaj Ko npuBaTHUX ycnyra. Haumme, cmartpa ce fa Ha o4yekvBarba Off jaBHUX ycnyra Mory ytuuartu
CTaBOBW Bnage v nonutuyapa. Ha npumjep, Heku TBpAe Aa ,....pasnunka namehy nonmTuke, Blaje v jaBHe
cnyx6e mMoxe 6MTK nomano 3amarfbeHa y ouymma MHormx“ (AuHcaejn n MapcgeH, 1999) na crora
LNepUenumja jaBHOCTUN O UCKPEHOCTMU U MOWTERY HUXOBE BNaje yTude Ha HUXoBY NPOLjeHy ycniyra
Koje npumajy of oBUX MHCTUTYUMja.” (AnHcaejn u MapcaeH, 1999).

Ha ouekvBarba 0f jaBHUX ycnyra He camo Aa yTudy OVPEKTHE KOMYHUKaumje of came cnyxbe, uim yak
OHO LITO MeAMjK Kaxy 0 camoj YC/y3u, HEero 1 penyraunja Bnage Kao ujesmHe.

YonwTeHo ce cmaTpa Aa yTuuaj oBOr haktopa Moxe 6UTM BeEOMa Main Kaja ce NnocTas/bajy NuTama o
Beoma crneumguiHuMm efieMeHTUMa ycryre, ain je BjepoBaTHO Aa MMa BeSIMKU yTuuaj y YonwTeHUjum
npoujeHama. To ce nokasano y
BUWIE  CcTyguja.  YonwTteHuje
npoLjeHe jaBHUX ycnyra M13BOpY KOPUCHUYKUX OYEKMBaHa

pe3ynTyjy CTEepeoTUNHUM,

KPUTUYHAM  offoBopuUMa — noA Mpujauive

ytmuajem HeratTuBHMUX MCKYCTBO

KOHOTauuja o} BEJINKMM, Mpomolja
HeedIMKacHUM LpXaBHUM Nnune ! oA yera so
anapatuma. Mehytum, wWTO Cy noTpe6e

OuekmBama
KOpWUCHVKa of,

nMTawa KOHKpeTHWja, TO ce
nepuenuuje 4YnHe NO3UTUBHUjUM
(The Prime Minister's Office of
Public Service Reform, 2002).
McTo Tako, y jedHO] KaHaCKoj
CTyAVjW, Kaja Ccy ucTpaxuBauu
ynopeauau YKYNHY  OLjeHy
jaBHMX ycnyra ca npuBaTHUM
ycnyrama, CTaBOBM O jaBHUM
ycnyrama 6unm cy  Marbe
nosutueBHW. Ho, TO je 6wuno
MHOTO Mawe BUA/bUBO Kaja ce Of UCMUTaHuKa TPaxwuno Aa ynopeae KOHKpPETHe jaBHe W npuBaTHe
ycnyre (Beunet n bpykc /Bachelet and Brookes/, 1995). Y ueTBpTOM aujeny, Genrnjcku cnyuyaj
hnamMaHcke jaBHe yrnpase onucyje Moen Koju OHW KOpUCTe 3a pjellaBare Tor nuTaka.

mnanumTHa
KOMyHUKaLpja
Be3aHa 3a
VCAVIV

ExcnavmuntHa
KOMyHWMKauuja
vezana za uslugu

CTaBoBu 0
Bnaan

BpujeaHocTtu/
ybjeherwa

Takohe MOXemOo TBPAUTM Aa je, HApOUMTO Y KOHTEKCTY jaBHUX YCNyra, NoXesfbHO YK/bYUYUTU fIMYHE
BpYjeHOCTU NN YBjepera Kao jefaH of yTuuaja Ha ouyekrBarba, He3aBUCHO 0, OcTa/InxX hakTopa Koju
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CY YK/byyeHu y Mogen. To ce 04HOCK Ha OHO LUTO JSbYAU CMAaTpajy 4a je ynora jaBHux ycnyra: ygaxasarbe
HIMX0BE [IBOjHE Yy/iore Kao kivjeHarta v rpahaHa.

3a oBaj CBeYKYNHN MOAen K/bYYHUX hakTopa Koju yTuuy Ha OYeKMBarba Of jaBHUX ycrnyra (Bugu rope)
LWMpOKO je npuxBaheHO da je npupoga W yTuuaj cBakor 04 OBUX (pakTopa pas/imunt 3a pasnnumTe
KopucHuke n ycnyre. OBO Huje joll jegHa AeTepMUHAHTa O4YeKMBaka kao Beh HaBefeHe, HO K/by4HO je aa
ce TO cxBaTu Kaga ce npase nopehewa jaBHMX ycnyra: 3a Heke ycnyre he, HajBjepoBaTHWje, Hajsehu
yTULaj Ha HNBOY OYEKMBaHa MMaTh Npupoaa KOPMUCHUYKE rpyne Koja ce oncryxyje.

1.2. lNepuyernymja n moges1 SERVQUAL?

Kako je onucaHo, mogen SERVQUAL nonasun og OCHOBHOr ja3a mamehy M(epuenuuje) n O(4eknBama).
SERVQUAL npepgctaB/ba  anatr  3a
Mjepere  KBanuTeTa  ycnyre  Koju OuekvBana ycnyra
npoujenyje nepuenuuje n oyekmBama of
ycnyre Kpo3 4uWTaB pacnoH pasnymTmx IA3S ¢ T
Kapaktepuctuka ycayre. Y3 nomoh

SERVQUAL-a Mmoxe ce aHanusnpartu 1aj

jaz n3mehy oyekMBaka U nepuenuuja,

kao nomoh MeHalepvma fga YTBpAe  Kopuchnike
Kyda je Haj6osbe ycmjeputu pecypce m PR 4

MepuvnupaHa ycnyra

T
Kako  oApeauTV  MPUOpUTETE 33  papuiasne |

nobosbluama. npyxaoua JA3 4

ycnyre
Vcnopyka ycnyre ExcTepHa
WcnutuBarba  OMWTEr  3a40BOSbCTBA - "O“"ﬁggﬁ;”ma
reHepasiHo ce hokycupajy Ha ' KopUCHULMMA

nepuenuuje KOpUCHUKa O ycryrama koje JA33 i y
TPEHYTHO [,06MBAjy, a/in HE 1 Ha HbUXoBa

oyekmBarba. O6UM y Kojem garta ycnyra — JA31L
3a340BO/baBa KOPWUCHWYKE noTpebe wm
ucnywaBa oO4yekMBaka jeHO je oA

Cneuudmkaumje
KBanTeTa ycnyre

Mjepuna keanuteTa ycsyre. UurbeHuua JA3 2 i T

[a ce 4eCTo Masio 3Ha O KOPUCHUYKUM

ovekvBarbuma oTexaBa  Tymauewe Mgsg:lzgﬂﬂfo
oujeHa Koje cy npowusatine 13 — = OueKMBaHMa KOPUCHMKa
ncnutmBakwa 3afososbctea. SERVQUAL

jé oCMUL/BbEH Kao MjepHU WHCTPYMEHT.
[JeTtarbHuje hemo ce no3abaButy MjepHUM acrnekToM y Apyrom avjeny Tekcta. OHO LWTO je 3aHUM/BUBO Y
OBOM KOHTEKCTY je Mogen Koju cToju nsa metogonornje SERVQUAL-a. Mogen SERVQUAL je nosHart un
kao ,mogen jasa“. AHanusaupajyhu 4yeTmpum OCHOBHA jasa, Aobuja ce yBufg Yy KOHauyaH ja3 usmehy
nepuenuuja n oyekmBama (jas 5).

MpBu ja3: OuyeknBaHa KOPUCHUKA Hacnpam Mepuenuvja MeHaLIMeHTa: Kao pe3ysTaT HeMnocTojarba
opujeHTauuje Ha MapKeTMHLLIKA WUCTpaxuBarha, HeafeKkBaTHEe KOMyHMKauuje npema rope U npesulle
HMBOA ynpaB/batba.

4 Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. (1985), "A conceptual model of service quality and its
implication"”, Journal of Marketing , Vol. 49, Fall, pp. 41-50.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. (1986), "SERVQUAL: a multiple-item scale for measuring
customer perceptions of service quality”, Report No. 86-108, Marketing Science Institute, Cambridge, MA.
Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. (1988), "SERVQUAL.: a multi-item scale for measuring consumer
perceptions of the service quality", Journal of Retailing , VVol. 64, No. 1, pp. 12- 40.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. (1991), "Refinement and reassessment of the SERVQUAL scale|",
Journal of Retailing , Vol. 67, pp. 420-450.
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Opyru ja3: Mepuenuuje MeHalMeHTa Hacnpam crneuudukaumja ycnyra: kao pesyntaTr HefoBOSbHe
npefaHoCcTV KBa/IUTETY yCyra, nepuenumje Hen3BoaMBOCTY, HealeKBaTHe CTaHAapamM3aLyje 3agaTaka u
0/1CYCTBa NOCTaB/bEHUX LU/beBa.

Tpehu ja3s: Crneumdmkalmje ycnyre Hacnpam UCrNopyke ycsyre: kao pesyntat HeaerHMcaHocTn u
cykoba ynora, /1ole KoMnaTuGUIHOCTY n3mehy 3anoc/ieHrka v nocna, fowe KoMnaTMbuIHoCTu namenhy
TexHosiorvje W nocna, HeajekBaTHWX CUCTeMa CyNepBM30PCKE KOHTPOsE, HegocTaTka nepuunupaHe
KOHTpO/Ie 1 HeJocTaTka TUMCKOT paja.

YeTBpTn ja3: Vicrnopyka ycnyra Hacrnpam eKcTepHe KOMYHUKauuje: kao pesyntar HeajekBaTHe
XOpU30HTas/IHEe KOMYHUKaLMje 1 CKIOHOCTU npeTjepaHuM obeharbnma.

MeTn ja3: Hecknag namehy KOPUCHUUKMX OYEKMBaHa M HUXOBUX Nepuenuuja O MCMNOpPyYeHOoj
YC/y3u: Kao pe3ynTtaT yTuuaja Koju cy HacTasm Ha CTPaHu KOPUCHMKA 1 HedocTaTaka (ja3oBa) Ha CTpaHu
npyxaoua ycrsyre. ¥ OoBOM C/ly4ajy, Ha KOPUCHMYKA O4YeKkMBarba yTuye KOMOMHauuja /MdHuMX notpeba,
npomoLmje o ycTa Ao ycTa v npujallkbix NCKycTaBa ca yC/1yrom.

SERVQUAL je ncTpaxuBadkum anart Koju kankynuwe ,60[0BHY BpujegHOCT jasa“, kako 6u mn3mjepumo
pas3nnky namehy odeknBaka 1 nepuenuuja 3a pasnuuute acnekte ycayra. MNpyxa KoOpucHy CTPYKTypy 3a
pasMuL/batkbe 0 TOME KOjU acrnekTu ycayre yTudy Ha ksanuteT. Enementn npuctyna SERVQUAL jow ce
jaBrbajy y Benukom 6pojy cTtyamja 0 3a40BO/bLCTBY KOPUCHMKA, Kako y MpMBaTHOM Tako M Yy jaBHOM
CEKTopy, a kaga ce NpaBW/THO MPUMjEHYjE, MOXE NMPYXUTK BEOMA KOPMCHA onaxarba.

3aHMM/bMBa MnycTpauyja 6aB/berba NepuenuyjaMa u oYeknBarma Ko Mjepetba 3a0B0/bCTBa
npukasaHa je y CTyamju cnyydaja nouumjckux cHara LBegcke.

CNYYAJ: NHpekec KBanTeTay nosimuujckum cHarama (Leegcka)

LLIseacka nonvumja Ma Beoma ayry Tpaavumjy cnpoBofjera 1 pasBujaka HOBUX BMAOBA NpOBjepaBara aKTMBHOCTY
N nHMumjatmea 3a noseharbe KBanmuTeTa, akymynuvwyhu cBoja MCKycTBa ca pasvuitum anatuma: Balanced
Scorecard, LUBeacka Harpafa 3a KBa/IMTET, UCNUTMBaHE rpahaHa, TeXHUKE 3a cTBapawe Aujasniora ca jasHoluhy,
npoLjeHa MOTUBMCAHOCTM 3anoc/ieHnka nomohy nHamkatopa pesyntaTta, BONCTBO U ynpasrbake nomohy auvjasnora,
pasBujare opraHusaumje Koja yum WM CTasiHO nobosbliawe, LlBeacknm nHAEKC KBanuTeTa, eKCnepyMMeHTU ca e-
yyerweM, NocTaB/bake pedepeHTHUX CTaHfapaa, pagHu LUW/beBu y opraHu3auujaMma ca C/IoKeHUM onepauuvjama,
mehyHapoaHe ycnopegnbe, ekcrniepumeHtn ca CAF-om (3ajegHunuky OKBMP MpPOLjEHe), Kao U meTofa casjeTa 3a
nosehaHy naptuumnauujy. V1 y Tom cMyciy noavumjcke cHare cy Beoma fo6po Hanpegosasie.

Benukn 13a30B kaga je y nuTawy nepcrnektua rpahaHuHa jecte nosehawe yTuuaja jaBHOCTM M pasBoj
cooucTULMpaHe Nosmumjcke akTMBHOCTU OKpeHyTe rpahaHuma yHyTap rpaHuua 6e36jejHoCcTy.

TexHvKe 3a cTBapake MHTEPaKTUBHOI Aujasiora MOry ga npyxe gogatHe uHcopmauuvje, Ha npumjep, Kopuwherwem
naHena n apyrux copyma. Jow jefaH MHCTPYMEHT je anaT Koju je 6asupaH Ha LlUBeackom mHAeKkcy kBanuteTta v
ajanTypaH 3a nonuumjcke cHare.

VHoekc kBanuTeTa je aHa/UTUYKM CUCTEM Ha 6a3v Mofesna 3a npunpemMane, obpanuBare U MNpe3eHToBaHe
MHopMaumja 0 KBa/MTETY, Kako ra nepuunupajy CTBapHM KopucHuum (Tyxkuouw). [akne, OH je y MNOTnyHOCTU
6asvpaH Ha npoujeHama TuX nuMua, Ha JIMYHOM UCKYCTBY W, CaMMM TWM, Ha CTBApHMM MOIMLMJCKUM MOCTYNuuMa.
OBaj mMogen wma ambuuuvjy ga npovsBene usjaBe O Kay3asiHOj Be3n M3MeRy pas/imunutux CUMYNTaHUX TeXHUKa
npoujeHe. Mogen ce Moxe KOpUCTUTK 3a nopehera

TOKOM BpemeHa, wuamehy nomvuvickux jeamiuuya,  LIBEACKM MHAEKC KBanuTeTa — SOI

nusmehy pasnuuntux reorpadpckux nogpyyja Wam

OPYLITBEHUX Tpyna, Te 3a KOHKpeTHa MehyHapoaHa

nopehetsa. Vv

Bucok HUBO Jl0jasTHOCTN jefaH je 0f HajBaXHUjUX

MHAMYKaTopa fAa Heka opraHusaumja (yHKUMOHMLLE 1

BeomMa [06po. byayhu fa je 3a40BO/bCTBO KOPUCHMKA Ouekuns

OVPEKTHO MoBe3aHo ca JiojasiHowhy, ounTo je Ja arba < - A
Mjeperse  3a/10B0/bCTBA 6e3 y3umamwa y 063up Mepummpara WNHaekc Hojanocr
NojasHOCTW 1 06paTHO He 61 fano npase pesynTaTe. ¥ BpUjeAHOCT kBanute oy
YAUTHUK yK/bydyje 60[0BaHa nuTarma 0 penyTauuju Mepunnuparn @

nosmumje y ApyLITBY, OYEKMBarbKUMa Kaja ce npujase ﬁziﬂgi;a ud

KPUMUHANIHE aKTUBHOCTW, O4YeKMBakMMa y norniegy

HMBOA  yc/nyre UM MpefaHocTM  3anoc/ieHuka, r Mepunn

nepuunupaHomM KBasiMTeTy npolecyuparsa npegmera, R et

nepuunupaHoMm KBanuTeTy ycnyre u npegaHocTut yenyra

nonvumje, OMWITEM 33[0BO/bCTBY, 3a[0BOS/LCTBY Y
O[IHOCY Ha OYeKMBakba, eKOHOMUYHOCTH, SI0jafHOCTU 1 NpUTYK6ama. Ckana of 1 4o 10 KOPUCTY Ce Ha KOH3UCTEeHTaH |
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HauuH, pe3ynTaty ce 3aTUM TpaHCHOPMULLY Y MHAEKC, rAje Hyna o3HayaBa Criyyaj kaga O6u CBU UCAUTAHWULN
OAroBOpPUAN Ha cBa nMuTarba 6pojem 1, a 100 o3HayaBa C/yyaj kaga 6v CBM UCMUTAHULM CBa NUTaka OUUjeHUIn
6pojem 10. TunnyHe BpMjefHOCTH, A0 KOjUX Ce AOLUMO0 Yy Xu/badama CTyauja, cnagajy y nHtepsan nHgekca og 60 go
80.

2. OnmeH3uje N peTepMUHaHTE KBasmMTeTa Yycnyre U 3a[0BO/bCTBa
YC/yroMm

Kao wro je cnyuaj ca HaBefeHVM MofenvMMa 3a Mjepere 3a40B0/bCTBa U yTBphuBare npuoputeTa, u
oBfje MOCTOje pas/iMunTe KOHCTPYKUUje YCNYXHUX akTopa Koju uMajy HajBaXHWju yTuuaj Ha
nepuunuparbe gate ycnyre. Nouymwemo ca haktopyma Koju cy ocHoB 3a npuctyn SERVQUAL-y, npuje
carnejasara HauMHa 3a HeroBo fasbe pauHUcame Y HEKMX anTepHaTUBHUX NMpUCTyna.

2.1. fletepmuHaHTe kBa/simTera y mogesiy SERVQUAL

Y nutepatypu 0 TeMu KBa/iMTeTa ycayra obuYHO ce HacToje KaTteropusoBaTu pakTopu Koju yTuuy Ha
hopmupare cTaBa npema Aartoj YCiy3u Ha Bulle pasinunMTux HMBoa. Ha HajBuMweM HUBOY Y NuTamy je
MasiM 6poj AMMeH3unja kBanuTeTa ycnyre. OHe ce Mory Aasbe pasfnioxkutu Ha Behu ckyn hakTopa uau
JeTepMUHaHTU KBasMTeTa ycnyre, Koju ce, oHAa, npedopmynuvuly y nutaka 3a Mjepeke y Buay
CTPYKTYpUCAHOT YNMTHYKA.

Y npBO6UTHOM KOHLLeNTy MHCTpymeHTa SERVQUAL onucaHo je gecet AeTepMUHAHTU KBanuTeTa ycnyre.

OBgje nx nsHocumo n gajemo npumjepe (Accounts Commission, 1999).

JleTepMnHaHTeE KBa/iMTeTa ycnyre

Mpumjepn

Mpuctyn
JTakoha v norogHocCT npuctynaxa ycysm

KaHuenapuje y KBapToB/Ma; KaHLienapuje tina ,CBe Ha
jenHoM MjecTy*; MOBO/BHO PajHO BpUjeMe; OTBOPEHe

TeneoHcke JMHMje 24 yaca Ha [AaH; npucTyn
NHTEpHETY
KomyHukauuja MamdneT un 6Gpowype Ha jeAHOCTaBHOM je3uKy;

CTtaslHO VHopMUcarwe KvjeHaTa Ha
pasymujy; cayllarwe KnnjeHata

jesnky  koju

UHChOPMAaTVBHM MaTepujasl Koju je cadurbeH mnpema
notpebama nojefuHux rpyna (ETHWYKE MaruHe, nuua
Koja umajy Tewkohe ca BMOAOM WUTA.); CUCTEM 3@
cyrectuje n nputyxo6e

KomneTeHTHOCT
MocjegoBare BjelITMHA M 3Hawa 3a npyxawe garte
ycnyre

CBW 3anoC/EHNLYM 3HAjy U MOTY paauTi CBOj Mocao

J/byb6asHocT 3anocneHnum ce nNoHallajy y4Tmso 1 npujatHo

YuTBOCT, nowToBawe, YyBURABHOCT,  CpAa4HOCT

3anoc/ieHrKa Ha CBUM H1BouMa

Kpeanéunurtet Penytauvja pate ycnyre 'y WUPOj  3ajeoHULN;

BjeponocTojHOCT, penyTaLuja n umut 3anocneHvuM  Koh — kavjeHata  um3asuBajy  ocjehaj
noBjepera

MNoys3paHocT
Mpyxate [oc/befHe, ypedHe U NocTojaHe ychyre;
ncnopyka ycnyre koja je obehana

CtaHgapan Koju cy AethrHUCaHN Y TOKaTHUM YCY)KHUM
nosesbama; ypeaHocT eBueHLMje; YpeaHOCT padyHa 3a
nokanHe nopese; obaB/bawe Mnocna [obpo OTnpse;
ncnysabare o6ehara 1 pokoBa

CycpeTt/buBOCT
Butn Bo/baH M cnpemaH MNPYXWUTW YCNyry kaja je
noTpebHa

PjelwaBatbe npobrieMa 6p30; 3aka3nBake cactaHaka

BesbjegHocT
dunsnuka 6e36jeHOCT;
NnoBjep/bMBOCT

huHaHcujcka 6e36je4HOCT;

Mpyxane ycnyra Ha 6e36jeaH 1 noy3gaH HauvH

OnunN/bMBK acnekTn
®un3nUKM acnekT garte yc/iyre kao WTO je onpema,
npocTopuje, uaries 3anocaeHuka

MogepHa
3anoc/sieHvkKa

onpemMa ¥ npoctopuje;  yHucopme

PasymunjeBam-€e KnvjeHTa

Mpekpajarbe ycnyra kaga je 710 U3BOAMBO Kako 6u ce
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Mo3HaBake  noTpeba  nojeguMHaYHUX  KnjeHarta; | 3a4o0BosbuIe UHAMBMAYaUTHE NOTpebe

npernosHaBarbe CTaJTHUX KvjeHaTa

HakoH MHOro UCTpaxuBatrba, OBUX [1eCeT AeTEPMUHAHTM NPETBOPEHO je Yy NeT. HakHaaHe aHanmse

nokKasasie Cy Aa Cy Heke o[ X BeoMa 61u1cko nosesaHe. Tux net OeTepMUHaHTK Cy:
JnmeHsnja Oonuc
Onun/bMBY acnekTu MpocTopuje 1 pacnonioxmsa onpemMa, U3rnes 3anoc/eHrka, je v 1ako
pasymjeTn nHopmaTBHE MaTepujae...
Moy3sgaHocT Ob6aB/bare 0behaHe yciyre nocTojaHo 1 ypegHo
CycpeT/buBocT Momarare K/vjeHTMMa 1 Npyake NPoMMTHE yCsiyre
BesbjegHocT MobyhrBake nosjepersa v noysfarba
Emnartuja MpyxXahe 6pK/bUBE N MHAMBUAYAJIHE YCAYre KnjeHTuma

OBux NeT AgMMeH3nja NpeBeeHo je y 22 nuTaka Koja mjepe 1 nepuenuuje n oyekusamna (Zeithampl et al.,

1990: 175-186).

A OwWN PP

© 00 ~NO O

10

CraBke
CraBke
CraBke
CraBke
CraBke

11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.

. Komnanuja X uma onpemy mozepHor usrnega.

. MpocTopuje y KomnaHujn X cy aonag/buse.

. 3anocneHvum y KomnaHujn X nsrnegajy npucTojHo.
. MaTepujanu Be3aHu 3a ycnyry (kao WTo cy namdietn unv usjaee) onaasbUBor cy narnefay kKomnaHuju

. Kaga komnaHuja X o6eha ga he ypaautu HewTo Ao ogpeheHor BpeMeHa, To 1 ypaau.
. Kapga nvate Hekun npobnem, komnaHuja X nokaxe UCKPEHO 3aHMMarbe Aa ra pujeLun.

. KomnaHnuja X o6aBu ycnyry kako Tpeba oTnpse.

. Komnanuja X ucnopyum cBojy ycnyry y Bpujeme kaga je obehana ga he 1o ga ypaau.
. Komnanuja X nHcuctupa Ha eBuaeHumjn 6e3 rpeLuxm.

. 3anocneHnum y Komnanmjn X kaxy sam kaga he TayHo ycnyra 6uTy UsBpLUEHA.
3anocneHnuy y Komnanmjn X npyxajy Bam npoMnTHY YC/yry.

3anocneHnum y komnaHunju X yBujek cy CnpemHu ga Bam NomorHy.
3anocneHnum y koMnaHujn X HACY HUKag npesay3eTtun Aa He 61 0AroBOpw/Iv Ha Ballle 3axTjeBe.
MoHalwawe 3anocseHrka y komnauujy X ysivjeBa BamM Nnosjepemse.

Ocjeharte ce 6e36jegHO Kafa obaBrbaTe TpaHcakLmje ca KomnaHujom X.
3anocneHnuy y komnanumjn X yBujek cy rbybasHu npema sama.

3anocneHvuy y komnanmjn X nocjefyjy 3Hame Aa OfroBope Ha Balla nutama.
KomnaHuja X nocsehyje BaM MHAMBUAYASTHY MaXHsy.

KomnaHuja X nma pazHo BpujeMe Koje ofrosapa CBUM HeHUM KIMjeHTMa.
KomnaHuja X nma 3anocneHvike Koju Bam nocsehyjy MUy naxmy.

KomnaHuja X Boan payyHa 0 OHOMe LWiTa je Hajbosbe 3a Bac.
3anocnenuum y komnaHujn X pasymujy salle cneuucuyHe notpeobe.
1-4: ONUMN/bUBN acnekTun
5-9: noysgaHocT
10-13: CyCpeT/bUBOCT
14-17: 6e36jegHOCT
18-22: emMnaTuja

BofeHe cy 6pojHe pacnpaBe 0 CBeOOYXBAaTHOCTU W NPUKIAAHOCTY OBUX AMMEH3Mja 3a pa3imunte BpcTe
ycnyra. HapouuTo je BpujeaHO CMOMEHYTU jeAaH AoAaTak: AMMeH3ujy nonpaska (Kako ce yciyre Hoce ca
nonpas/batbeM CUTyalMje Kaaa CTBapu KpPeHy Haonako). TO MHOrM cMmaTtpajy noceGHMM nponycTom Ha

0BOj /IMCTY, Na je 0Ba AYMEH3Uja oA Tada AofaHa y MHOMM NPUCTynuma.

2.2. Ocrasie AUMEeH3Ufe U 4eTEPMUHAHTE
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Kako je HaBefeHO, guMeH3unje 1 hakTopu KBaiMTeTa ycnyra npegmeT cy 6pojHUX UCTpakmBarba 3a HU3
jaBHMX WM MpMBaTHUX ycnyra — U rOTOBO CBE MOjeAMHA4YHe CTyauje Ykbydyjy ogpeheHe n3mjeHe umm
jonatke, Kako 6WM OCnvKasivu KOHKPEeTHY YCyry koja ce uctpaxyje. Crtora, moxpa, He 6u 6u1o0
NPOAYKTVBHO Aa MOKylaMo OBfje HanpaBuTu ogpeheHn cBeobyxBaTHU NpucTyn. Ho, Bpujean usHujetu
nucty 18 pgetepMmHaHTK KBasiMTeTa Kojy je cauumHuo LloHcToH /Johnston/ (1995) Ha ocHOBY cTyauje y
6aHKapCKOM CEKTOpY, Koja Ce 4ecTo cMaTtpa KOpUCHMjoM 1 cBeobyxBaTHMjoMm o SERVQUAL-oBe nucre:

MpucTyn: dusmnyka NPUCTYNaYyHOCT YCNyXHe fokauuje, ykrbyuyjyhu n nakohy cHanaxewa y
YCY)KHOM OKpY)XXEHbY U jaCHY YCMjepeHOoCT.

EcTeTckn pojam: ob6MM y KOjeM Cy KOMMOHEHTE YC/Y)XHOI Maketa npujatHe wnu
3af0Bo/baBajyhe 3a KAMjeHTa, yk/bydyyjyhm He camo wusrnef, Hero M amOujeHT YCyXHOr
OKpPYXeHha, n3rnes v npeseHTabunHocT yCnyxHor o06jekta, pobe 1 3anocneHmka.
MaxrbmMBoCT/CNpeMHOCT Ha nomoh: 06MM y KojeM gaTta cnyx6a, HapounTo 3anoc/IeHNULM KOju Cy
Yy KOHTaKTy ca K/vjeHTMMa npyxajy nomoh KInjeHTy uan ocTaB/bajy yTucak fa ce 3aHumajy 3a
K/IMjeHTa 1 nokasyjy CpeMHOCT Aa ra orciyxe.

JOoCTyNHOCT: pacnosioXMBOCT YC/Y)XHOr 06jeKTa, 3anocsieHrka u pobe 3a KnunjeHTa. Y cayyajy
3anoc/ieHMKa Koju MMajy  KOHTakT ca  KAvjeHTMMa, TO 3Hauu He camMo  oMmjep
3anoc/ieHnKa/knunjeHaTa, Hero 1 KONMYMHY BpeMeHa Kojy CBaku 3arnoc/ieHMK MMa Ha pacnonaramy
[a npoBede ca CBakUM K/IMjeHTOM. Y ciy4yajy pobe, pacnofioXMBOCT YK/by4yje U KOIMHYMHY U1
pacrnoH npon3Boa Koju Cy Ha pacnonaraky KnjeHTy.

BpwxXHOCT: 6pura, yBaxasarbe, cuMnaTuja n CTpn/berwe Koju ce uckasyjy knunjeHTy. To ykbydyje
1N 06MM Yy KOjem garta ycnyra ymumpyje KnunjeHTa u umHm ga ce ocjeha yrogHo emMouuoHasiHo (a He
hr3nYKN).

YucTohalypegHocT: unctoha Te ypegaH n cpeheH nsrneg marepujasiHix KOMIOHEHTU YCYXXHOr
nakeTa, YK/bydyjyhu n yCry)XHO OKpyxere, NpocTopuje, poby 1 3anocneHnKe Koju uMajy KOHTaKT
ca KmjeHTuma.

Komcpop: pmanukm komhop yCnyXHOr OKpyXeha 1 npoctopuja.

MpuBPXEHOCT: oOuMTa MpPefaHocT pagy 3anoc/ieHVka, YKbydyjyhm 1 HKUXOB MOHOC W
3a/10BOJbCTBO KOje ocjehajy npema cBOM Noc/y, kuxoBa Map/bUBOCT U TEMESBUTOCT.
KomyHuvkaLuja: cnocobHOCT npyxaoua gaTe ycnyre aa KOMyHuLmMpa ca KNnjeHTOM Ha HauvH Koju
OH pasymuje. TO yK/bydyje U jacHohy, CBEOOYXBATHOCT M TA4YHOCT HE CamMO YCMEHUX, HEro u
nMcMeHux nHdopmMalmja Koje ce npeHecy KmjeHTy U CnoCcoBHOCT 3anoc/ieHnka ga cnywajy n ga
pasymujy KnunjeHTa.

KoMneTeHTHOCT: BjellTUHa, CTPYYHOCT U NPOodHeCUOHasTHOCT KOjOM ce ycryra usspluasa. To
YK/bydyje 1 npoBoferwe KOPeKTHUX npoueaypa, KOPeKTHO U3BPLUEHE KTMjEHTOBUX MHCTPYKUW]a,
CTemneH 3Hakba 0 NPoM3BOAY, OAHOCHO YC/y3U KOjU MoKasyjy 3anocneHnum Koju nmajy KOHTakT ca
KNujeHTUMa, npeseHToBarwe pobe, Aobpe casjeTe M reHepasiHO CNOCOBHOCT Aa ce Aobpo paau
nocao.

MpUCTOJHOCT: YYTMBOCT, MOLUTOBaHE€ M MPUCTOJHOCT KOja Ce ucKasyje YC/Ayrom, OGMYHO Of
3arnoc/ieHnKa Koju uMmajy KOHTakT ca KIWjeHTMMa, Yy MocTynawy ca KIWJEHTOM U HEroBOM,
O[HOCHO HEHOM MMOBUHOM. TO yK/bydyje 1 CMOCOBHOCT 3amnoc/ieHnka ga y gatum cuTyauunjama
6yay HEHaMET/bMBU U ApXeE Ce MO CTPaHu.

P nekcnbUHOCT: CNPEMHOCT M CNOCOBHOCT YCMY)XHOI pafHvka fa U3MUjEHU WK MPOMUjEHU
caMy npupoay pgate ycnyre wnu npousBoga kako 6u ogrosopwuna notpebama ogpeheHor
KnujeHTa.

CpfayHoCT: TOM/MHA M AIMYHa MPUCTYnayvHocT (a He dm3nuka) mpyxaoua ycryra, HapouuTo
3anocrieHnKa Koju nmajy KOHTakT ca KnjeHTuMa, yKibydyjyhu n Begap ctaB 1 CNOCOGHOCT fa ce
KNujeHT ocjeha go6poaoLnnm.

®PYHKUMOHANMHOCT: YNOoTpe6/bMBOCT M MOFrOAHOCT 3a AaTy HaMmjeHy unu KBasMTeT npoussoga“
YCNy)XHOI 06jekTa 1 pobe.

VMHTerpuTeT: nowTewe, MNpaBeHOCT W MOBjepeHEe KOje KNJeHTY Wckasyje YCayxHa
opraHunsauuja.

Moy3gaHoCcT: MOy34aHOCT U A0C/beAHOCT Y HMBOY u3Benbe (eHrn. performance) ycnyxHor
06jekTa, pobe 1 3anocsieHuka. To yk/bydyje 1 UCNOPYKY yCryre Ha Bpujeme Te CnocobHOCT fa ce
OPXe A0roBopa Koju ck/one ca KinjeHTuma.

CycpeT/bMBOCT: 6p3nHa 1 6naroBpeMeHOCT Ucnopyke ycnyre. To ykbydyje n 6p3nHy obpage
3axTjeBa M CNOCOBHOCT Mpyxaoua ycniyra ga npoMNTHO OATOBOPW Ha 3axTjeBe KOPUCHUKA, Y3
MWHUMa/THO BpUjeME Koje ce NpoBeJe Y YeKkaky Uan cTajaky y peay.

-26 -



be3bjeqHOCT: /IMYHA 6€36jeAHOCT K/MjeHTa U HeroBe, OAHOCHO HEHE MMOBMHE [OK y4ecTByje
NN Ce KOPUCTK YCAYXHUM npouecoM. To yk/bydyje 1 YyBaH€e NoBjepsbMBOCTU.

2.3. BaXKHOCT ghaKTopa

YNOXEHO je MHOro Map/bUBOr paga Kako 6u ce yTBpAWIO KOju hakTopu YCyre Cy HajBaKHWjU Kop
yTBpfMBatka YKYNHOr 3a40BO/bCTBA. TO je, BjepOBaTHO, Hajbnmke LWTO MOXeMO npuhxv HEKoMm
L,YOMLTEHOM" cKyny hakTopa. CacBuM je BjepoBaTHO Aa penaTuBHa BaXXHOCT CBakOr paktopa ofpaxasa
pesynrtaTe gpyrux cTyauvja, a YuHu ce ga ce oakTopy Be3aHu 3a Noy3gaHocT U CYyCpeT/bUBOCT Hajyellhe
jaB/bajy kao kbyyHW. KoHavyHa nncta AeTepMyHaHTU U NuTaka 3a Heky nojefuHadHy ycnyry Tpe6ano 6u
[a NOYHY Of HUX M Ja KOPUCTE HU3 KBaUIMTATUBHMX W APYrux npucTyna kako 6u obesbujegunu ga ce
y3My Yy 003up cneuudnyHa obusrbexja gate ycnyre. Basba HanoMeHyTu fa je 3a MHOre jaBHe ycrnyre,
MOX[a, K/by4YHO U3MjepUTN Hanop KOju KOPUCHMK Mopa yNoxuTu ga 6m octBapmo cBoje uwbese. Takohe
je BaXHO yK/byuntu Mjepe koje yTBphyjy npupody Kopuwhewa gatux ycnyra, éyayhu fa takso HewTo,
BjepoBaTHO, MOAMINKYje CTaKHYTOCT (hakTopa.

AyCTpujCcKM C/lyyaj nopecke ynpase nokasyje pas/sivke y BaXHOCTU NojeAMHNX (hakTopa KkBanuTteTa ycnyra
Mehy pasnuMuMTum rpynama kavjeHara.

CNYYAJ: NHOOLEHTAP 3a kopucHuke ycnyra nopecke ynpase (AYCTPUNJA)

Kako 6u yBena mHoueHTap Koju NoMaxke KOpPUCHULMMA Aa ce MpaBUHO OPUjEHTULLY Ha ynasy y ynpasy, nopecka
ynpaBa Tpebaso je Aa nNpBO ca3Ha KakBa Cy O4YeKMBaHa npema UX0BOj YCy3n 1 HbeHoj ncnopyumn. He gonase cau
pasnuuuTK KIWjeHTM ca WUCTUM MuTakrMa U ovyekvBamwMMa. Tako je AycTpujcka nopecka ynpasa w3fBojunia
pasnuuuTe uusbaHe rpyne koje he um gatun yBuz y nojefiMHe efiemMeHTe KkBanuTeTa ycnyre:
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- payyHoBohe

- Mana u cpegna npegyseha (SME) koja umajy AMpeKkTaH KOHTaKT ca Nopeckom Criyx6omM

- rpahaHu ca ogpeheHoOM BPCTOM WMCKyCTBa Ca MOPECKOM Cryx6om (jefaH AofaTHW KPUTEPUjyM je yyecTasiocT
KOHTaKTa).

OBe pasnuuuTe rpyne cy aHKeTUpaHe Ha pasnuuuMTe HauuHe: padvyHoBohe MyTeM MHTEpHeTCcke aHkeTe; rpahaHu un
CME ucnuTrBaHu cy y3 nomoh U3nasHux aHkeTa Kaga Hanylitajy 3rpafly HakoH LUTO J06ujy HEKy MOCEeGHY YCryry;
nyTem pasroBopa /IMueM y JiuLe Te npoLecoM ogabupa.

Mpadhnuky Npukas nokpetaya KBasmMTeTa nokasyje [a cBaka Lu/baHa rpyna cmatpa pas/imunte acnekte ksanuteTa
yC/yre BULLE UM Make BAXHUM.
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Cse y cBeMy, CTyauje Koje cy ucTpaxmsaum nposoaman kopuctehu npuctyn SERVQUAL-y nokasane cy
[a je HajBaXHWja oUMEH3Mja Noy3aHoCT, U3a Koje cnunjeaim cycpeT/bMBOCT, 6€e36jeAHOCT U eMnaTuja, A0K
CYy ONUM/bMBUN acnekT GUNN HajMmake BaXKHW Of, CBUX.

Kopuctehu gpyrauvjy KOHCTPYKLMjy, jeAHa KaHaZcka cTyamja o ycryrama y jaBHOM CEKTopY yTBpauna je
neT AMMeH3Mja Koje cy NocebHO BaxkHe — 61aroBpeMeHOoCT, NPMCTYNaYyHoCT, NOY34aHOCT, CYyCPeT/bMBOCT
N Tpowak. NMocebHO cy naeHTUdMKoBaHa ABa K/byyHa (hpaktopa: 6poj KOHTakaTa Koju je noTpebaH u
BpvjemMe Koje je noTpebHO Ada ce 3aBpliM uMTaBa cTBap € ycnyrom (AuHcaejn n MapcgeH, 1999).
HomxoBa BaXKHOCT OuuTyje ce Yy KBanuTaTMBHO] CTyamju mehy knujeHTuma AreHumje 3a couujanHe
6eHedmumje y Bennkoj bputaHuju, raje ce KoNnMvmMHa KoHTakaTa ca Cy)X6oM cmaTpa jeAHUM O KibYUYHUX
aetepMuHaHT 3agoBosbeTBa (Enam m Puum /Elam and Ritchie/, 1997). MuHUManaH KOHTaKT Wau
.<TbaBaxa" ca AreHumnjom 3a counjasiHe 6eHedmLMje YECTO ce n3jeaHavyaBa ca 4o6poM ycryroM. KoHTakT
nogpasymumjeBa TPOLLUKOBE, Hanop WM M3a30B 3a KAWjeHTa M MOXe ce MnocMaTtpaty kao HepocTartak
3anaraka Uam eqpuKacHOCTM Ha CTpaHn cnyxoe.

JleToHCKM cny4aj nnycTpyje Mjepere pasmunTnx AeTePMUHaAHTX KBa/MTeTa ycnyre 3a notpebe ynpase
3a 6e36jeAHOCT ApymcKor caobpahaja.

CNYYAJ: mjeperse 3a40BO/bLCTBA Y YNpaBu 3a 6e36jegHOCT ApyMcKor caobpahaja (J/leToHuja)

YnpaBa 3a 6e36jeqHOCT Apymckor caobpahaja 6aBu ce perncTpaumjoMm Bo3usa, BO3aykumM UCNUTUMA U U3gaBaHem
BO3aukMx [03B0M1a, PEAOBHUM TEXHWYKMM NpernegymMa, KOHTposiom 6e36jefHOCTM Ha LecTama U ofpxaBarem
[JpxaBHor perucTpa Bo3usa v Bo3ava.

Mjepera 3a,0BO/bCTBA NPOBOAE Ce Yy PefOBHUM NepuogumMa 1 dhokycupajy ce Ha pas/imunte efleMeHTe UCMopyke
ycnyra. TakBu napameTpu Cy pafHO BpujeMe, BpeMeHcku haktop (MoTpollHa BpemeHa) npumama garte ycnyre,
KBa/IMDNKOBAHOCT 3aroC/IeHVKa, pU3nUm UTA,.

Ypehere 1 atmocepa y 06jekty [z
VHhopmayyije y npoctopujavma Ynpase [ 3.6

Je/iHOCTABHOCT NpoLeaype 3a npyxatrbe ycniyra
EhVKaCHOCT 3anoc/ieHnka [P & 8

Nakoha pjelaBara hopMasiHOCTN

CrasB 3anocneHuka

TonepaHumja 1 /by6a3HOCT 3anocneHnka 0.4

]
po,s

MpucTynayHoCT 3anocieHnka

O6jalwrena Koja fajy 3anocneHnumn ' b

BpemeHckun hakTop n |

3. YTnuaj haktopa

Y NpeTxoAHMM CErMEeHTMA HarnaleHn Cy HEKMN Of, INTaBHMX e/leMeHata K/by4yHuX Mogesia O TOME Kako je
33[0BO/bLCTBO  MOBE3aHO Ca  HMBOOM
n3Benbe U Koju cy akTtopu KibyyHu
npuoputeTn 3a nobosbwamwa. Kaga ce
yTBphYjy npuoputeTun, Takohe je KopucHo
JeTa/bHMje pasMOTPUTM KakKo MPOMjeHe Yy
HMBOY u3Beabe nojeanHux chaktopa mory
yTuuaTu Ha nepuenuuje.

PaHn wmogenu wusBenn cy jegHocTaBaH
NMHeapHn ofdHoc u3mehy wu3Benbe u
nepuenuuje, rgje ceakum MnopacT y HMBOY

OpHoc n3mehy nepuenuuje n nseenbe

NEPLENLMIA
+

nanr avrallant

nowa of/IMyHa
M3BEOBA




n3senbe (6uno kojer naeHTUUKOBaHOr (pakTopa) AoBoaM A0 noBehawa nopacta y nepuenuujama
KkBanmTeTa ycnyra u obpatHo (LIoHcToH u XajHeke /Johnston and Heineke/, 1998). OBaj rpatukoH TO
npvikasyje.

MehyTum, OBO je ounTO MpPEBHULLE NOjeJHOCTaB/bEHO, Na Tako GPOjHN UCTPakmMBaun cyrepuly ga Tpeba
noavjennTn oakTope Ha pasnnuute BPCTE MpemMa Mpupoau HUXOBOr yTuuaja. ocTtoje ABuje OCHOBHE
Teopuje 0 ToMe Kako yTuuaju sapupajy (LIoHcToH 1 XajHeke, 1998).

3.1. Bpcra ghbakTopa KBa/IMTera

dakTopn KBasIMTETa NOAN]E/BEHN CY HA YETUPY OCHOBHE KaTeropuje:
CTtBapaouun He3a40BO/BLCTBA (MU XUTUJEHCKU DaKTOPK): O HbMa MOXEMO pasMuLLbaTh Kao
[a nocTtoje Ha ABa HMBoa: HeaekBaTHOCT U afeKBaTHOCT. AKO ce TV dhakTopu nepumnmpajy kao
HeajekBaTHW, OHAA HacTaje He3aJoBO/bLCTBO, &M Aasbe noBehawe HMBOA u3Ben6e u3Hag
afileKkBaTHOCTM HemMa MHOro ecdpekta Ha nepuenuuje. MNpumjep kojU je pJaTt je Busbyllka Yy
pecTtopaHy ca MasloM KOJIMYMHOM XpaHe Ha H0j. MNpucycTso npsbase BU/bYLLKE he, BjepoBaTHO,
YUNHUTY KIMjeHTe He3a[0BOSbHIM, ali BeOMa Y1cTa BWbYLLKA, BjepoBaTHO, Hehe AonpuHujeTu
BeheM 3a/10BOSbCTBY.
CrtBapaoun 3ag0BosbCTBa (UK nojavaBajyhu dhaktopun): 170 cy dakTopu koju, kaga ce
nobosbluajy M3Hag agekBaTHOCTU, MMajy No3nTMBaH edpekaT Ha nepuenuuje. Mehytum, kaga ™
hakTopn HUCY NPUCYTHU NN Ce JIoLe M3BOAE, OHU HE yMakbyjy YTUCKE O KBa/MTeTy ycnyre. Ha
npuMjep: ako Bac ce KOHobap He CjeTu of Ballle NpoLufe NnocjeTe pecTtopaHy, BjepoBaTHO HeheTe
OMTN HE3a40BO/BLHU, &/1M aKo Ce Bac Ce CjeTu 1 joLl Ce CjeTu Baller OMU/bEHOr BUHA, BjepOBaTHO
heTe 6UTK oayLLEBIHEHN.
KpuTtnuHn (unn dpaktopy € ABOCTPYKMM Mparom): TO cy dakTtopu Koju Mory OuTu u
3afoBosbaBajyhm 1 He3agoBosbaBajyhu. Ha npumjep, CycpeT/bUMBOCT Ce 4ecTo cmarpa
KPUTUYHUM (pakTopoM; 6p3a nocsyra Baller koHo6apa MoXe ofyLleBUTH, a cropa nocsyra Moxe
[0BECTU [0 He3aJ0BOSbCTBA.
HeyTpanHu: oHM Ccy HajMahe OCjeT/bUBM Ha NPOMjEHE Y HUBOY U3Be6e.

OBaj rpadmkoH u3 LIoHCTOHOBe cTyaunje y

6aHKOBHOM CEKTOPY, Koja Je paHnje CTBapaoun He3a40BO/LCTBA, CTBAPaoUU 3a10BOS/bCTBA, KPUTUYHU U
CNoMeHyTa, WycTpypa Kako ce daktopu HeyTpasHy gakTopu
MOTy K1acugukoBatn npemMa H1XOBOM Naxnusocticnpenriocrra [N |
yTULajy. OBgje je npukasaHa | Cyepermmmoct =
Knacucvkaumja ogroeopa w3 cryguje Zgz:“y*:;fu e
TexHuke KpuTuyHuX mHumpeHata (CIT), y MoyaparocT e l
KOjoj Cy aHerfoTe of, KOpPWCHMKa ycnyre o Wrrerputer [
. CppauHocT
Beoma 3a/10B0sbaBajyhnm nnm MpucTOjHOCT L
- - [ D
He3ajoBos/baBajyhum  uckycTBMMa  ca KomyHukaumja —
KomneTeHTHOCT
YC/yroM KogupaHe Yy JINCTY K/bYYHMX OyHKUMOHANHOCT [
AeTepMUHaHTU. TaX/bMBOCT je  OYUTO MpuspxeHocT -|4
. . Mpuctyn
safososbaBajyhn  dpaktop,  koju  ce neKBANHOCT [
YrNMaBHOM Harnawasa y MHUuAeHTMMa Koju BesGjearocT |
cy 6wnm nocebHo 3apoBosbaBajyhm 3a FoTeTonn Aojan ]
nctoha
ucnutaHvke. C gpyre cTpaHe, MHTErputeT Komdop T T T T T T T T
ce UYMHM OUnNTUM thakTopom 30 25 20 15 10 5 0 5 10 15 20 25 30
He3aJ0BO/bCTBA. CycpeT/buBocT je

KPUTUMYHN pakTop (Kao LUTO ce ouuTyje
Ny 6pojHUM Opyrum cTygujama), [OK je
KoMdhop HeyTpanaH pakTtop, Koju ce He

BpcTe yTuLaja 1 30He TonepaHuuje

CNoMUHEe Yy aHergoTamMa. MEPLENLIIA
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H . . . [Jo6pa
OBoO jow cyrepuile AMHeapaH ogHOC usmehy  7owa 1 nepuenuyuja, y kojeM nobosbliare y j

hakTopa MOxe yTuuaTtu Ha nepuenuujy Ha pe ' HAYMHE, anun y UCTOj Mjcpwi y woniM OKOS a.
MehyTuM, HOBWjM pasoBM NoKa3aam cy ga To + 1aj.

Moce6Ho je npumujeheHo da cy KInjeHTu cn ncopbosatu ogpeheHy n 1BHY UNN 1y
OVNCKOHhMpMaLUM)y OuvekMBaka npuje usp a 3a40BOS/bCTBA WM 310BO/bCTE m
NCTpaknBauu CyrepuLly camdaH Mogesn, anm ¢ [a je pasnor 3a To WTo KJ T He Npum;j 3e
penatuBHo mane pasnuke. Kakas rog pa nor, oBaj Moden cyrep Ja nocT( 1a
TonepaHumje”, y Kojoj MpoMjeHe y npyxatrby Majy Masio ytuuaja Ha ne mpake yc 10

LUTO Ce BUAW Y Aujarpamy.

OBaj mMofen cyrepulle Aa, kaga ce usahe uz ynepaHumje, moxae aohu {enponopu or
yTuuaja Ha nepuenuuje — Aa penatuBHO maJ eHe y 13Beabu Mory UM 'eNIUKU YTU ro
kako ce rnega Ha ycnyry. Ctora je npupoaa uMHa 30He TofepaHuuje 0 BaxHa r 1a

Tpe6a nokyLwaTtun pasymjeTu.

CNYYAJ: EBpPOMNCKU MHAEKC 3840BO/bLCTBA KOP MunoT-npojekaT Yy jaBHOj ynpasu (Mop T

MMopTyranckM WMHCTUTYT 3a KBa/IMTET, APXaBHO 1 UIJIEXXHO 3a KoopAuHauujy, ynpas/bare U >e
MopTyranckor cuctema 3a KoHTposy keanuteta (P nKeHO je 3a criposohere NCSI MopTyran, Ha or
MHAeKca 3a[0BO/bCTBA KOPUCHUKA. OBaj MHAEKC 1B/ba CUCTEM 3a Mjepewe KeasuTeta paci AX
npoussoja 1 ycsyra Ha gomMahem TPXULITY MyTem sayus0/bCTBa KOpUCHMKA. OBaj MHAEKC pasBujeH je MM

ceKkToprvMa akTMBHOCTM U 3a cafja obyxsaha crbefehe cekTope: 6aHKapcTBO, KOMyHWKauwuje, OWUCT..._,_Wjy,
eHepreTuky, 6e36jeHOCT 1 NYTHUYKM NPEBO3.

FognHe 2006. naHcupaH je NWIOT-NMpojekaT kako 6w ce npouujeHuno npyxawe ycnyra y crbegehum
areHumjamal/cnyxxbama: couvjasiHa 3allTuTa, nopecka ynpasa, MaTuyHa Kksura poheHux, BjeHYaHux u ympaux, Te
peructpaumja Bo3wna. PasmaTpaHa cy Tpu pasnuuuta  kaHana npuankom MpoujeHe npyxakwa ycnyra:
TpaguuuoHasiHe ycnyre Ha wantepuma, rpanaHcke kaHuenapuje (Loja do Cidad&o) n ycnyre nytem MHTEpHeTa.
Cuctem Koju je ocMuwsbeH omoryhaBa cBakoj areHumnju/cnyxbu jaBHe ynpase ga naeHtudurkyje kbyyHe o6sactu 3a
33/10BO/bCTBO KOPUCHMKA W [a pefoBHO Npatv npyxawe ycnyra, youaBajyhu Tako No3uTMBHaA Obu/bexja u
HefocTaTtke, Kao v Npunke 3a nobosbluare.

Y jaBHoj ynpaBu [lopTyrana nocTtoje ogpeheHa WCKycTBa ca eBalyauujoM KBanuTeTa Yyc/lyra Ha OCHOBY
3a/10BO/bCTBA KOPUCHUKA, HA MpUMjEp y CEeKTopuMa (hUHaHCKja, couujasiHe 3aluThTe W 3apaBcTBa. MehyTum, He
Camo LUTO OHW HUCY NPUMjEH/bMBIN 3@ CBE CEKTOPE, HEro 1 BehrHy OBKX eBasTyaLMOHMX MPOLECa KapakTepuLle Husak
HVWBO PeAOBUTOCTU NPUMjEHE. Y TOM KOHTEKCTY:

3a30B ce ornefa y opraHu3oBary pefoBHUX eBaslyaumja, Ha MehyCeKTopckoj OCHOBU, KBasIMTeTa Ha OCHOBY
K/bYUHMX haKkTopa 3a HMX0BE KOPUCHUKE, Y3 NOMOh jeAHO06pa3He MeTofos10rnje Koja omoryhasa nopeheme;

Mpunuka ce ornega y moryhHoOCTU Kopulwhera MCKYCTBa pasBujeHOr y npvBaTHOM cekTopy of lMopTyranckor
WMHCTUTYTa 3a KBa/IUTET Aa Ce 0Baj aniaT pasBuje OKO jaBHMX ycnyra v MeTofosi0rnja cnpoBese y nopTyrasackoj
jaBHOj ynpaBu NoBe3aHoj ca eBpONCKMM ynpasama.

MeToza ykbydyje ABohasHu npucTyn. MpBo, CNpoBeAeHa je aHKeTa Ha y30pKy KOPUCHMKA HABEAEHE YeTnpu jaBHe
areHuuje/cnyx6e Koje cy npeaMeT UCTpaxuBarba. 3aTvM Cy Nofauy aHanusupaHu U uckopuwheHu 3a uspagy
Mozena 3a/l0Bo/bCTBa KOPUCHMKA. T MOZENN HACTOje MAEHTU(MKOBATY AeTepMUHULLYhe (hakTope y 3a0BOSbCTBY
KOPVCHUKA 1 penaTuBHy BaXHOCT CBAKOT Of, TUX dpakTopa.

YkynHo 1.926 kopucCHUKa ycryra jaBHe ynpase WHTepBjyncaHo je of HoBembpa 2006. fo jaHyapa 2007. roguHe
(pethepeHTHa roguHa: 2006). Byayhm pa cy areHumje, O4HOCHO crnyxbe koje cy ogabpaHe Beoma pasnuuuTe
npupoae, eBeHTyasHe ycrnopeabe koje ce yuvHe M3Mely wbUX Mopajy ce ysumatu ca pesepBoM. Haume, rpahaHu
npumajy fonnatke Wan AOKYMEHTE KOju cy UM NOTpebHU aa noTepAae ofpeheHe acnekTe CBOr NMPUBATHOT XMBOTA Of
HeKMx areHupja/cnyxeéu, Aok ce y Apyruma of hUMx O4eKyje Aa UCMyHe CBOjy AYXXHOCT, OAHOCHO Aa U3BpLUe nnahara
npemMa Aapxasu. [akne, npupoAHO je pga rpahaHn umajy pasnuuite npegucrnosnumje npema pasnnyautM
areHuujamal/cnyx6ama koje cy npegmeT UcnmTuBama.

3aK/byyuyn

OpraHusauyvje Tpeba ga y3Mmy y 063up He camo nepuenuuje, Hero n ovyekmBara. CBaka opraHu3aumja
Mopa fa fedmHulle AeTepMUHaHTe Koje YTuuy Ha nepuenuujy. Y naeasHoM criyyajy, MeHayepy He camo
fa Tpeba ga ungeHTndmkyjy npuoputeTe 3a nobosbluarba, HEro 1 ga pasymujy BPCTY yTuuaja Kojy 0BM
hakTopy MMajy. Yak M aKko je Hekum pakTop MWCTakHYT Kao MpuopuTeT, MOpamMo pas3ymjeTu HUBO
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nobosbllawa Koju je noTpebaH kKako 6u ce o06e3bujeauno ga Ha Haj6bos/bW HauMH MCKOPUCTUMO
pacnonoxwuse pecypce. OB/ hakTopy MOTy Ce pe3umupaTt Ha crbefehy HaunH:
- He3a40BO/baBajyhn: OHU Cy KbYYHM CaMO ako je m3Benba HeajeksaTHa. Kaga ce nocturHe
30Ha TO/MepaHuuje, Hema CTBapHe KOPWUCTU Of HUXOBOI fAasber yHanpehuBaka. HuBo
afekBaTHOCTM Tpebano 6u ogpxaBaTtu WTO je moryhe edmkacHuje.
- 3ag0BosbaBajyhu: oBu thaktopu 6u Tpebano fa umajy BUCOK NMPUOPUTET ako je /b oayLLEBUTH
KopucHuke. Kaga npehy 30Hy TonepaHuuje, nocTteneHo nobosbluakbe MOXe Aa Aosede Ao
3HauvajHNx noBehama y 3a40B0O/HCTBY.
- KpUTUYHN: 0BU haKTopu UMajy oburbexja 1 3agoBosbaBajyhnx n HesagoBosbaBajyhux dpaktopa
Tako fa Cy K/by4HW y CBUM C/ly4ajeBmMa.
- HeY Tpa/lHK: HU3aK NpuopuTeT, byayhu ga umajy maso ytuuaja, 6e3 o63upa Ha HMBO u3sBeaoe.

Mnak, n pasbe je BaXHO HacTojaTh pasymjeTu Kako nobosbllara y nojefMHum dpaktopuma ycnyre mory
Ja yTudy Ha 3a[0BOJbCTBO, jep OHO MOXe nomohu ga ce pecypcu hokycupajy Ha npuoputeTe 3a
nobosbllarba Koju he nmatn Hajgehu yTuuaj Ha nepuenuuje. Y npakTM4HOM CMUCAY, TO ce 6asupa Ha
npvjalkbum UCTPaXMBakMMa 1M Halem pasymujeBary gaTte yciyre, a MOXe ce fasbe npoydyasaTu
KopuwheweM KBa/IMTATUBHUX TEXHWKA, MpernesoMm nputyxém n koMnaumeHata Te Aa/bOM aHasM3oMm
noctojehnx aHkeTHUX nogaTaka.

YcnjewHe opraHmsauuje
Ynpasrbame
Kopucrte n0Tpe6e n ycnyrama/npoussoanma i \
o4yekmBaka KOPUCHUKa Kao
nonasHy TauKy, YnpaB/batbe O4eKnBarma —_— Ynpas/batbe 330B0SbCTBOM
paspahyjyhu cBoje /
npmje'qnore y Be3n (o] Ynpassbarbe nepuenuujama
notpebama n oyeknBarwnma
CBOjUX KOPUCHMKA,

NCTOBPEMEHO oOfroBapajyhu v Ha Heke gpyre KoprnopauuoHe wumnepatmsee. [aknie, ynpas/bake
3a/10BOJ/bCTBOM [0BE3aHO je ca YynpaB/bakeM Yycnyrama wunm npou3sBoguMma, ain je BaXHO W
ynpas/batbe o4YeknBarmma u nepuenuymjama y kKoHauHoM 3a0B0OsbCTBY rpafhaHmHa/kopucHnka. Mjepetrse
3a0BO/bCTBA je, UNak, camo jefaH o4 efiemeHata y npucTyny ynpassbakby CBEYKYNMHUM 3a40BOS/LCTBOM.
OBaj 3a4hM 3aK/byvyak UCTOBPEMEHO je M yBoA 3a Tpehu Amo, y KojeM npenasymo ca Mjepena
3a/10BO/bCTBA Ha ynpas/bake 3a/0BO/LCTBOM.
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Tpehe nornaesse

o4 mjepeH-a 3a40Bo/bCTBA A0

yrpaB/barba 3840B0/bCTBOM
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1. lpomjeHa mfjecta v ysiore ripahaHnHa/KoprUcHUKa °

TpagyumoHanHoO cy NOAWTUYKM NMAepu TW Koju Opny4yjy Koje he ce ycnyre npyxatu, Nog Kojum
yCcnoBvMa 1 kome; 6rupokpatu 1 npodecrmoHanuy 3aTuMm opraHusyjy 1 Ucnopydyjy gate ycnyre. Ynora
rpahaHa Hajsehum gujenom je nacvsHa. MehyTuMm, y HOBOM OKpyXeky noBehasa ce AujanasoH akrepa
KOJU CYy aHraoBaHW — 6UNO0 Ha MHCTUTYUMOHaHO] nnm ad hoc OCHOBM — y MPOU3BOAHN, MpYyXary U
eBa/lyauunjy jaBHuUX ycnyra, a ynora rpahaHa noctaje cBe akTuBHuja. OBa npomMmujereHa ynora
rpanaHa/KopuCHMKa jaBHUX YCNyra, ca CBOje CTpaHe, yTuye Ha MOMUTMYKM W yrpaB/badkui LMKIYC Kao
ujenuHy. TpaguumMoHanHO cy NOMUTUYKMM U yNpaBbadykum LUKIYCOM AOMUHUPasIM U KOHTpoaucanu ra
nonvTuYapn n agmuHuctpatopu. Caga rpahaHu/KOpucHUUM CBe BULLE Y4eCTBYjY Y TOM NOSIMTUYKOM U
yrpaB/bavykoMm LMKIYCY Y HEroBuMm pasmumtum dasama (nnaHupare, of/lyyunBare, CnpoBohewe u
npahemwe, Te eBasiyaluja), Kako je npuKasaHo Ha C/AMLM UCMOA.

YcnjewHe opraHusauuje kopucTe notpebe M oyekmBarba KOPUCHUKA Kao MonasHy Tadky, paspanyjyhu
CBOje Mpujepnore y Be3n ¢ norpebama wu
ouyekvBarbMa CBOjMX KOpPUCHUKa,
NUCTOBPEMEHO 3ajoBosbaBajyhm un gpyre
KopnopauuoHe wumnepatuee. Ctora je
ynpaB/bake 3a[0BO/LCTBOM MOBE3AHO Cca

|||||||nnaHV|paH:‘e <|||||
nonnTunke

yrnpaB/barbem ycnyrama ninnm

J—\ 1
npousBogUMa, aaM W ca yhnpasB/batem Fpah

i pahaHuH
ouekvBarwmMa n _nepuenupjama OpnyumBarbe R — Esanyauvja
rpahaHa/KopucHMKa, Kako je onucaHo Yy
npyrom auvjeny. UuHu ce pa je mjepemne Ifl

33/10BO/bCTBA CaMo jeAaH of efleMeHata y

v

npuctyny ynpas/baky CBEYKYMNHUM : .
3a/10BO/bLCTBOM. - -
KoHcynToBawe rpahaHa npeacraB/ba T ' P Mpahere/ynpaBrbame | v 1"
BEeoOMa BaxXaH [JOofpuMHOC Yy  4YUTaBOM cnposohereM

NOSIMTUYKOM 1 YMpPaB/baykoM  LUKYCY.
OECD pedwmHuWe KOHCynTOBakwe Kao [OBOCMjEpHM OOHOC, Yy KOjeM pApxaBa pasroBapa ca
rpahaHmma/kopucHuUuma, a rpahaHu/KopucHMUM gajy noBpaTHe uHdopmaumje apxaeu. To ce 6a3mpa Ha
npeTxogHom AecmHucarwy npobnema of gpxaBe, O KOjeM Ce Tpaxe CTaBoBM rpahaHa/kopucHuka u
3axTujeBa npyxare nHdopmauuja (OECD, 20016). N'pahaHUH/KOPMUCHMK BULLIE HE CTyNa Ha CLIEHY TeK Ha
Kpajy, Hero ce jaB/ba y CBMM (asamMa W kopauuma cTBapara NosUTUKE U npyxkawa ycnyra. [akne,
Mjepere 3a[0B0O/bCTBA rpahaHa/kopucHuKa je camo jegHa dhasa, U TO 3adma. Y 0063up ce mMopa y3eTu
JonpuHoc rpahaHa/kopucHUKa y CBUM HUXOBUM Yyiorama 1y cBuM hasama Tor Lukayca. TO je OHO WTo
MOXe fa ce feduHULLE Kao ynpaB/bake 3a40B0/bCTBOM KOPUCHUKA.

MapTyumnauvjcke cTparernje n casHakwa o notpedama 1 nepcopmaHcama of, KibyyHe Cy BaXKHOCTU. TO
3HauM fa jaBHe areHuuje eBosiympajy of 3aTBOPEHUX, eroLeHTPUYHUX npyxanaua ycryra y oTBOpeHe,
yMpexeHe opraHusauuje Kojuma jaBHOCT MOXe BjepoBatu. TO ce ofBuja nomohy TpaHCnapeHTHUX
npoweca 1 04roBOPHOCTH, MOMONY AeMOKPATCKOr Aujanora ca UHTepHor dhokyca (pecypcu 1 akTMBHOCTH)
Ha ekcTepHu hokyc (kpajrbu pesyntaTn) Te Of KNacuyHor Lmkyca ninaHupame-oaiyynsarse-npoaykumja-
eBaJlyalmja Ha aHraxoBahe pasMUnNTUX akTepa, a HapouuTo rpahaHa (Kao KopucHuKa), 6all y CBakKoj
dasn osor uukniyca. [pahaHw/KOpuCHMUM NOCTajy KonjaHepu, KOOAJy4MOLM, KOMPOAYLEHTU W
KoeBaslyaTopu. Pasnuuutn HauvMHu, anatu n TeXHUKe Koju omoryhasajy Aa ce TO NOCTUIHE Npe3eHTyjy ce,
WNYCTPYjy 1 pa3mMaTpajy y YHeTBPTOM Aujeny oBe nybavkauuje.

5 OBaj Ano 6a3npaH je Ha:

- Van Dooren W., Thijs, N., & Bouckaert, G. (2004) Quality management and management of quality in the European
public administrations. In E. Loffler & M. Vintar (Eds.). Improving the quality of East and West European public
services (pp. 91-106). UK, Hampshire: Ashgate.

- Bouckaert G., Loffler E. and Pollitt C. (2006), Scientific report on the 4" European Quality Conference, Finland:
Tampere
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TpaguumoHasiHa opuvjeHTauMja y jaBHOM CEKTOPY Y MPUHUMMY je Beoma MHTEPHa U OKpeHyTa MOHYyAW.
OpraHu3auuje y jaBHOM CEKTOpY CYy 3aTBOPEHU CUCTEMM WM 4Yak ,LpHE KyTuje“, y Kojuma nnaHvpare
NnosaMTUKa W ycryra, O4/lyke Koje ce AOHOCe C TUM Y Bes3u, Mpogykuuja u ucnopyka ycnyra Te huxosa
eBaJlyaluja no camoj aecmH1LmMjM 3aBUCE Of UHTEPHMX oAHOCa. [1oCcTojas1o je BuULIE palsiora 3awTo ce
TO YMHWIIO Kao J06pOo pjellere. 3aKOHCKM NPONUCK  Harnawasanu cy jefHak 1 HenpucTpacaH TpeTMaH
rpahaHa. Camo gucTtaHuupaH NpucTyn je, HaBOAHO, TO Morao rapaHtosatu. Ocum Tora, npodecrnoHanum
N CTpydrbaun/npokpat nmann cy noTpebHy CTPYYHOCT Kag je pujed o notpebama, npuoputeTuma,
pecypcuma 1 noaMtukama Koju 6m mornuv pujeuntu ogpehene npobneme.

Ho, cnoxeHe noTpebe y cBe xeTeporeHvjem ApyLUTBY, 3axTjeBu 3a Behom TpaHcnapeHTHoWwhy, npomjeHa
nepuenuuje y nornegy neruTMHOCTM Bnaga, Te notpeba ga ce aHraxyjy rpahaHu fosenu cy Ao
oTBapawa ,LpHe KyTnje" npema rpahaHuma.

Cse BwuLe ngHe areHuuje HOCTajy nnaHMparbe KOMNAHMparbe
EeKCTEPHO  OpujeHTUcCaHe  opraHu3aumje
OKpeHyTe noTpaxti, pasBujajyhn Hose / \ / \
BMOOBE WHTEpakuuje M ogHoca ca HWU30M . .

eBastyaumja oany4dvBambe  KoeBaslyauuja Kooanyyneawe
aKkTepa 3a pa3NnunTe CKynose 3ajaraka.
JegHo of nuTaka Koje je of CYLUTUHCKe \ / \ /
BaXHOCTM 3a OAPXMBOCT YHanpehera g _
KBaMTeTa je CTeneH aHraxoBaHOCTK npoaykumja KonpoAykunia

OPYrMx — aktepa, HapouMTo  KOPUCHUKA
ycnyra u  rpahaHa, TOKOM  uwujenor
YCAYXHOT LmKyca.

2. O nnaHnpawa A0 KornjlaHnpawa

MnaHnpakwe MHoBaumja 1 (HauMHa NpyXxaka) jaBHUX ycayra y jaBHO] ynpaBu je 04 K/by4He BaXHOCTMU.
MnaHcka hasa noctasB/ba KypC 3a K/bydyHe of4JlyKe KacHuje, 3a onepatusBHy ,MPOM3BOAHY" ycnyra u 3a
eBanyaumnjy (M moryhHocT eBanyauuje) uHoBaumja u cammx ycnyra. Ouekyje ce ga npomjeHe fohy ca
BpXa, ako [0 huX yonwTe pgofe, 4yecTo y BuMAYy HaMeTHyTe NOMMNO3He ,CBeobyxBaTHe cTpareruvje”.
Mpurjennosn 3a NpoMjeHe U3 cpefHbuX UM HUXKUX pefoBa He o4vekyjy ce HUTU cy Ao6poaoLiun, na crora
4ecTo M HeMa TakBMX MNoOKylwaja. Mpujeno3n usBaHa nposase jow rope — ayrcajaepu Koju ce xene
net/batn y ,Haw nocao“. CTtora je npyMapHa OArOBOPHOCT MEHALMEHTa fa Kpeupa u UCKOMyHuumpa
OTBOPEH CTaB NOApPLLKe Npema cyrectmjama 3a yHanpehemwe, 6e3 063upa Ha TO o4, Kora gonase.

[pyra cTBap je Aa cam npouec nnaHupakwa Tpeba ga mogenupa nyT, OAHOCHO HauyuMH Ha Koju he ce
KacHuje crnpoBecTn 1 eBanlymparty gata nHosauuja unm ycnyra (ucnopyka ycnyre). rNpujegnosm, 0gHOCHO
ynasHu nogaum mory gohu us 6uno kojer nussopa 1 Ha 6110 Koju HauuH, HO Kaja je4HoM AoRY Ha AHEBHU
pen, BaXHO je YK/bYUnTM LUMPOK CrekTap CTaHOBULITA M akTepa Yy paHoj dpasn pasBoja. [Jakne, nnaHcka
(hasa Huje cuTyaumja y KOjoj HEKONMKO ofabpaHux y opraHusauumjy paspanyjy cBe njaHoBe, a oHaa
KacHuje Tpaxe KoHcynTauuje. EHrnecka nocnosuua kaxe: ,[TOYHM OHAKO Kako MUCAUW HacTaBwUTW.“
[Jakne, ako xenvw aa TBoja MHOBaUMja y nornemny ycnayre ykKibydm 3anoc/ieHUKe UM KOPUCHUKE, MOYHU
[a Tpaxuw Taj aHraxkmaH Beh y naaHckoj hasu.

CNYYAJ: AHraxoBame akTepay MnHncTapcTBY hpaHkooHe 3ajeaHuvue (Benrunja)
Cnyx6a 3a UCTOBpUjeAHOCT aunsioMa MuHucTapcTBa (hpaHKkohoHe 3ajefHuLe Haf/1exHa je 3a Basmaalujy cTpaHux
avnnoma y bBenrnju. OBa cnyxb6a naHcupasna je HeKo/IMKO MHUuMjaTMBa Kako 61 nobosbluana npyxane ycnyra u
yunmHUNa KOMyHvKauujy v vHopmucamwe LITO fakwyM 3a kavjeHTa. CBaku npojekart Koju je OCMULL/bEH YHyTap
Cnyx6e 3a UCTOBPUjeAHOCT Annaoma NOABPrHYT je NpoLjeHn of cTpaHe rpahaHa/kopucHyka. Y Tom cMuciy
Ha HWUXOBO] WHTEPHETCKO] CTpaHuuM Hyaum ce copmynap 3a npoujeHy JdaTtor cagpxaja, KOpUCHOCTH,
npeseHTauuje 1 nakohe kopuwhema,;
cama 6pollypa npefaje ce Ha NpoujeHy y nanupHoMm chopmarty, uHTerpuwyhu n nutawa Be3aHa 3a KBaMTeT
npujema nocjetunaua y objekry;
Hajasbe, 6pollypa ce yBujeK N3HOBA NPOLjekbyje N Mujera, Y3 car/iacHOCT NapTHEPCKUX YAPYXeHa,;
TenedoHcka NuHWja, JnpekTopu LWwkona“, ca CBoje CTpaHe eBa/lyupa Cce of UubaHe nybsvke 3a Bpujeme
roAVLLIHKMX cacTaHaka ca AMpekTopuma LKoNa,;
NPVPYYHVIK je NPoLMjeHEH 0f, APXKAaBHUX CY)XOEHMKa npuje HeroBor objaB/buBa-a.
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Jow jeaHa cTBap y Be3u C naaHCKoM pasom je ga oHa Tpeba fa nnaHupa He camo dhase oanyyvBara u
npoaykuuje, Hero n kpajwy pasy esasyauuje. MHore eBastyauumje cy ocnabsbeHe 360r HepocTaTka
6a3HUX nogaraka — HMKaKBe Mjepe O TOMe KakaB je 610 KBa/IMTET ycayra npuje nHosaumje. To je 4yecto
cTora LITO Ce He pa3Mull/ba MHOTO O eBaslyauuju cBe [OK CTBapu He 6yay y nyHom 3amaxy. [Jakne,
eBaJlyalmja, a TUME N y4yehe, MOXe ce MHOro nobosbliati ako ce: a) 0 ToMme pasMu/ba BEOMa paHo 1
0) U y TO YK/by4M LUMPOK CrekTap akTepa (nocebHa Bep3uvja HaBefeHe apyre reHepasHe ctBapu). Lta
3anoc/ieHnum Xxene ga casHajy Ha ocHOBY eBasnyaumje? LTa kopucHUUM xene ga 3Hajy? LUTta cnoH3opu
Xene ga 3Hajy? EBanyaumja Huje camo anat 3a MeHalMeHT. JefaH of HauuHa ga ce obe3bujeae paHe
eBaJlyalmoHe UHopmauuje jecte naHcupare NUNoT-NpojekaTa, Nnoj Hag30pom o46opa, Y Kojuma cy CBU
Kby4YHU akTepu. MNuAoT-NPojekTn HACY NOroAHW 3a CBe yCnyre Wiav 3a CBe cuTyaumje, anv Beh ce yBenmko
KOpUCTEe 1 BjepOBaTHO Ce MOTy MpUMjeHnBaTK jow BULLIE.

Y nomaky oA nnaHvpaka [0 KonjaHupawa, opraHmsalmje He cMatpajy Aa cy jeauHe Koje nosHajy ceujet
W MMajy MOHOMON Hajg ucTMHOM. lMoTpebe M oyekMBara Ce casHajy kako 6w MorivM ga ce ysmy y
pasMaTpawe NpUINKOM MaaHupakwa ycnyra/mponssoga, yTBphMBarwa HauvHa HUXOBE UCMOpPYKe,
nnaHupaka npoueca, gaBara UHopmaumja UTAa...

3. On oany4mBama A0 KooA/ly4YBaHa

KoognyumBawe omoryhaBa OApPXMBOCT KBasiMTeTa 3aTo LWTO rpahaHu/KopucHuuM nouunkwy cebe ga
cmartpajy CBOjEBPCHMM ,BnacHuUMMa“ TuX oasyka. pahaHu/kopucHUUM nocTajy 6os/be nHdopMucaHu
3axBasbyjyhm gebatun Koja npeTxoan ogsiykama, LUTO CcTBapa 60sby NETMTUMHOCT. JacHo je 1 ga camo
yyecTBOBare MoXe da noseha 3a0B0/bCTBO.

C/TYYAJ: VickycTBO JaBHOI TyXunawTBay bonsaHy ca cermeHTOBakeM KOpUCHUKa (MTanunja)
FoguHe 2004. bonszaHo [lpokypa 3ano4yeo je ,MWNOT-NMpPOjekaT 3a peopraHusauujy v ontuMaausauujy
KaHUenapvja“, kako 6u ce nosehana aaMWHUCTPATMBHA €(IEKTMBHOCT M EKOHOMCKa edhuKacHOCT
TyxunawTsa, aHraxyjyhu 3anocneHvke n ctumynuiwyhm kuxoBy MOTMBUCAHOCT Y pajy KaHuenapuja.
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Tpu oCHOBHa ,anata“ kopuwheHa cy yHyTap MpojekTa, Nayc Y4eTBPTW, BULLIEYHKUMOHAIHU anat Koju
noapxxasa octana Tpu: 1. nosesba o ycsyrama,
2. cuctem kBanuTeTa ycknaheH ca VICO-om,
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3. 4pyLUTBEHM U3BjeLLTa),

4. nHhopmaLMOHN CUCTEMMN.

MpBM KOpak, Ha KOHLENTyasIHOM HMBOY, OMO je noctaBuTM TyXunawTBo Yy CLEeHapuo, kako 6u ce
CTBOpMAa NOTMNyHa C/INKa 3aMpLUEHE MPEXe Y KOjoj paamn TyXmialwTBo 1 BENMKOr 6poja akTepa ca Kojuma
je y cBakofHeBHOM KOHTakTy. Aujarpam aktepa TyxunawTtea y bonsaHy uma 3a uwmb ga 06jacHu ogHoce,
N3Mjepu ydyecTaslocT ogHoca U MAaeHTUdurKyje KbydyHe akTepe®, y ckiagy ca CTerneHoM 6/IMCKOCTM ca
TYyXWNawTBOM, a He Xujepapxujckum Kputepujymvmma. Jow jefAHO Mpeno3HaT/bUBO 06u/bexje 0BOr
npojekta 6uno je ga ce yame y 063up cneymdmyaH ,jesvk BpujeAHOCTU" Koju Hac noeeasyje ca nojeaAvHuM
KaTeropujama aktepa: CBaka kaTeropuja nma CBOj UHTEPEC, LITO 3HA4YM Aa MOPaMO YCMjepuUTh U MjepuTu
Avjanor y3 noMmoh cneunguuHuUX HOUKaTopa 3a CBaky akTMBHOCT KOjy o6aB/bamo. Takohe je usBpLleHa
SWOT aHasM3a 3a ncnuTuBarbe ogHoca nsMelhy cBakor aktepa v TyXuiawTsa, KOjoM ce NaeHTUKyjy
cHare, cnaboctu, npunavke u npujeTke. Y MNpPojekTy je Benuka naxhwa nocBeheHa nobosbliaky
WHTEPHETCKE CTpaHuue, y3eBWM Yy 003Mp ynasHe nogatke W Cyrectvje of pasMunMTux aktepa
TyxunawTsa (agBokat, WUCTpPaxHa Mo/vumja, novumja Te cyauje 'y ApYyruM  MpaBOoCyAHUM
MHCTUTYuMjama). LLUTo ce Tuve mjepera U npaherwa notpeba rpahaHa/kopucHuka, MHpopmaumje cy
npubas/beHe Nomohy cucTeMaTCKoOr MpuKyn/bara M obpage nputyxou/cyrectnja (koje cy NpuUM/beHe
nyTeM WHTEPHETA WM M3HECEHe AMPEKTHO Yy Halum npocTopvjama) Te pPefoBHUM KCMUTUBakbMMa
3a/10BO/bCTBA KOPUCHWKA KOjU CY BPLUEHN Haj, 0fabpaHum uuibaHnm KOpUCcHMLMMA: rpahaHn Koju gonase
y Halle npoctopuje pagy agMUHUCTPATUBHUX LOKYMEHaTa U fbyAun KOju KOMYyHULMpPajy ca TyxnnawTBom
nyTeM MHTEPHETCKe CTpaHuLe www.procura.bz.it.

JefaH BeoMa ounT 1 No3HaT npumjep, koju cnomukwy bykepT, Slodnep v Monnut /Bouckaert, Loffler and
Pollit/ (2006), jecTe napTuuyunaTMBHa uspaga odyleTa, Kao LWTO je cfiyyaj ca rpagom MNopto Anerpe, ann u
HEKMM eBpONCKUM rpagosunma Kao WwTo cy CB. eHnc y ®paHuyckoj unm Cesusba y LLUnaHunju. Y yeTBpTOM
Anjeny oe nybnukauuje npeseHToBaH je cnyyaj rpaga ConvHreHa (Hbemauka) y cTBapamy caBjeTa ca
npeAcTaBHMLMMA [OCe/beHUKa. Mlako je MHOro C/oXeHuju, OBaj BWUA, KOOoAsydMBara MOXe Aa ojava
KBa/IMTET Halle AeMokpaTuje, uctoBpeMeHo o6e36jehyjyhn ga cycpet/bmBe jaBHe cnyxbe ucnyhwasajy
[OroBopeHe npuopuTeTe yHyTap 3ajefHuue. [pyra BpcTa KOOA/lyuuMBaha je npeHolwewe 6yLeTCKux
cpegcTtaBa Ha nokasniHe 3ajegHuue. CasjeTn unm nnatgopme IoKaIHUX 3ajegHuua ognydyjy Ha wTta he
NOTPOLLUNTN CBOja CPeACTBa, HMp. urpanuwTa 3a gjeuy, Win jaBHe BPTOBE, WAW YAN4YHY pacsjeTy. To
cTBapa Behn HMBO OAroBOPHOCTM 1 CBOjUHE Haf /IOKa/IHUM 3ajeHuLamMa OHMMa Koju Ty xuee. MehyTum,
Kako jaBHM ByLIETU MOCTajy CBE Marbi, MHOIM JIOKAJ/IHN OpraHn BMacTu Aenervpajy asokauunjy HoBUYaHMX
cpeAcTaBa 3a nojeguHa yapyXehsa WM MPOjeKTe Ha KPOBHE OpraHusauuje unu 6rarajHe NoKasHUX
3ajegHuua. Tpehu npumjep je opraHmnsaunja pedepeHgyma kao gornpuHoca 3a oopmasiHe ognyke. OBo je
CBOjeBpCcHa Tpaguuumja y LLBnLapckoj, ann noctaje cee yobuuajeHuje u 'y Apyrum eBponcknum semsbama 3a
06MKoBaHe Koo4/lyyrBatba.

4. On npoaykKuuje Ao konpoaykuuje

Kaga ce opnyke poHecy, fonasw [0 npogykuumje u cnposohewa. Konpogykuumja ycnyra nosehasa
OJPXMBOCT KBa/IMTETa 3aTO LITO MpoAykuuja nocTaje 3ajefHuuka CTBap M HauMH NpoAykuuje nocraje
BUA/BMBMjKM, a TuUMe W pasymsbuBuju (6yge Mare ,LUpHUX KyTuja“), na je crora v NeruTUMHuu.
Konpogykuuja je cnoxeH wu3pas, 6yayhm pga umnavumpa TpajHy WAM NPUBPEMEHY aHraxXoBaHOCT
pasnuunTUX aktepa y pasnuuntum asama noHekas C/A0XEHOr uuknyca npoaykuvje. Konpogykuuja je
condition sine qua nNon 3a OAPXMB jaBHN CEKTOP YOMLUTEHO, & HAPOUNTO 3a NpyXKare KOHKPETHUX ycnyra.

AKTEPW KOjU Cy aHraxoBaHW Yy KOMPOAYKUMUM MOy YK/byumBaTu 1 hupme M3 NpuBaTHOr cektopa wuau
Jpyre eKkcTepHe npyxaoue ycnyra. JaBHO-MpuBaTHa napTHepcTBa W MNOAYrOBOPEHE Ycnyre Mory
YK/byuMBaTun 1 NpooutHe hrpmMe 1 HenpouTHa yapyxerwa, Unn bUxXoBy MjelwasuHy. MehyTtum, oBgje
XENMMO Harnacutu ga To MOXe yk/byumBaTu u rpahaHe (kao KOPUCHKKE) NojeAnHayvHo (kao poauTesba,
Kao BOAMYa, Kao [06pPOBOSbLA Y BATPOracHoOj CAyX6u) nnm KoNekTMBHO (HNp. Bjepcke opraHusauuvje 3a
couvjanHy nomoh, HenpodUTHa YyApYXera 3a ofp)XaBat-€ MapkoBa) KOju urpajy Heky ynory y aatoj
ycnysu (y Hekoj dhasu of, nnaHupaka, NPeKo heHe UCNOoPYKe, A0 eBEHTYyasIHOr npahewa u eBasyauuje).
HbuxoB gonpuHOC je BpujeMe M CTPYYHOCT, UM MOXAA HMXOB aHraXXmaH Ha NpuKyn/baky HOBYaHMX
cpefcTaBa, a MNnoHekaj MoxAa caMO HMXOBO M3paxasarbe npedhepeHunja nam npuoputetTa — BUTa/HE
WMHpopmMaLmje 3a jaBHe CNyX6eHUKe Koju nnaHupajy ycnyre. HbuxoB aHraxmaH Moxe aa 6yae aktmBaH
WnM nacueaH. Y nornegy BpeMeHa, Taj aHraxmaH Moxe fa 6yae cTanaH (NoBpemeHa mMcnopyka ycnyra,
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HMp. noMarawe y 6ubnuorteun) v NpUBpeMeHn (y KIbyYHUM TpeHyuuma), Wan yak ,Ha nosus“ (Hnp.
[06poBO/LLUM BaTporacHUX Cnyxou cy, Takohe, ,Ha No3uB"“, kafa n3buvje noxap Uiv Heka agpyra Hecpeha).
OBaj aHraXmaH Moxe Aa 6yae U3 UHTEPHUX CNYXOU UMM U3 CNYXOM 3a KavjeHTe (MynT K WanTepcke

ycnyre).

LBeAcka LapuHcKa cryx6a y3uMa y 0631p ouekmBarba oneparepa y npyxary ycyra, Yak 1 capahyje ca
HMIMa Kao KOMpo/yLeHTUMA Y LIAPUHCKOM NaHLLy.

CNYYAJ : Konpogaykuunja y uapuHckom naHuy (LUeeacka)

3a30Bu ca Kojuma ce LapuHa 1 TproBrHa cyouasajy cy cBe Behu 1 Behu. CBake roguHe MWINOH BO3WNA, KaM1OHa,
aBMOHa, BO30Ba UTZA. Mpo/sia3v NPeko HalMx rpaHuua. Bulle HUCMO y cTawy CBe KOHTpoAucaTu U, WTo je jow
Ba)KHUje, He XXeNIMMO CBe KOHTposmcaTu. MefiyHapoHa TproBmHa CBe BHLLe pacTe ¥ CBe BULle ce ybp3aBa, a 1 Mu
ce cBe BuULLe okpehemo npema LapuHCKUM CUHAMKATAMA 1 TPrOBUHCKMM criopasymymMa. Y cTBapu, ykugamo rpaHuLe
LUIMPOM CBMjeTa, LUTO, HapaBHO, NpeAcTas/ba Npob/siem 3a ynpasy Kao LITO je LapuHCcKa, Koja Ha rpaHuulama pagu
CTOTUHamMa roguHa.

LliBeAcka LapuHCKa ynpasa je opraH Koju je OfroBOpaH 3a LapuHCKu cuctem — Stairway. OBaj LLapuvHCKU CUCTEM
pasBujeH je y GNNCKO] capafry ca APYTMM YK/byYeHVMM CTpaHama, Kao LUTO Cy Heke TProBMHCKE U WMHAYCTpuMjcke
opraHusauuvje, pagu pykoBohewa W ynpaB/barba [N06a/HMM NaHuem Habaske. CxBaTWaM CMO Aa MOpamo
NPOMUWjEHUTN CBOjy OpraHv3auujy M CBOj HauWH ynpaB/bakba TProBMHOM Kako 6MCMO MOrAM Aa UCMYHMMO CBOje
3ajaTke Ha HajedmkacHmju HaunH. CTora cMo pasBuan Stairway, Hall LapuHCKU cUcTeM 3a 60sby YCyry, KBasITeT 1
edhukacHocT. Stairway je LIBefCKM LLaprHCK1 CUCTEM KOjU NMOKPUBA CaB YBO3 U U3BO3.

Stairway oTBapa MOryhHOCT 3a nojefHocTaB/beHy U 60sby yCnyry npema onepartepvma koju Habase uepTudimkare
KBasmMTeTa 3a CBOjy LiapvHCKy npouegypy v 6e36jegHoct. To Ham omoryhaBa fa CBOje pecypce KOpPUCTMMO Ha
Haj60/bM HauMH. HacTojuMo Aa onakwamo JIerMTUMHY TProBrHY, AOK UCTOBPEMEHO yHanpehyjemo 6e36jeHOCT, Kako
6ucmo o6es3bujeannn oa ce He oABujajy HUKaKBe wierasiHe akTMBHOCTW. Onepartep je o4roBopaH 3a npubaBrbake
rapaHumje ksanuteta (QA) 3a cBoje LapuHcKe npoueaype n 6e36jeqHocT, raje je To notpebHo. Kaga komnaHuja 10
o6aBu, Bpujeme je aa LlBeacka uapvHcka ynpasa nocjeTn nuue mjecta ¢ uubeM LepTudkoBaka oneparepa. Mu
npohemMo Kpo3 HMXOBE MOCTYMKE W KpUTepujymMe 3a uepTudmkauujy onepatepa kako 6ucmo o6e3bujegunu, Ha
npumvjep, 4a koMnaHvja npegaje ncnpaeHe LapuHcke geknapauyje. My To 30BeMO ,MCNpaBHO Of, caMor noyeTka“.

[laHac MOC/IOBHM CEKTOP aKTMBHO Y4YecTBYyje Yy HalleMm yTBphuBary npuopuTeTa kaj je y nutawy passoj UT-a n
oflakllaBake TProBuHe, yyectByjyhu y konabopauvoHuM rpynama Ha pasiMuutum HuBouma. JefaH of, mcxoga
OBakBOr Auvjanora je cteBapawe Stairway-a. PesynrtaT je WTO CMakyjeMO TPOLUKOBE TProBMHE, OOK MCTOBPEMEHO
MOXEMO KOPUCTUTW CBOje pecypce Ha Hajbosby Moryhu HauvH. Of naHcuparba Stairway-a uepTuduKoBan CMO
rotoso 300 komnaHwvja y LLiBefckoj, a To 3Haum fa suwie of 60% npotoka pobe cafa ma rapaHumjy KsamTeTa.

MocToju BaxkHa pasnuka kaja je y nuramy KOnpoaykuuja kao CBOjeBpCHa camoycsyra WUamn Kao cacBum
Apyra ycnyra. Y U3BjeCHOM CMWC/Y, eNeKTPOHCKa yrnpasa 3axTujeBa of /byau Aa CKuaajy OOKYMEHTe W’
npegajy nHgopmaumje n ga 6yay CTPYKTYPHO YK/bYYEHU Y MPOAYKUM)Y Y cMuc/y camoycnyre. [pyra je
CTBap kaja /by nomaxy gpyruma y npyxawy ycnyra. loce6aH Bug konpogykuuje je Koynpas/bame.
OBgje je y nutamwy YK/by4eHOCT Yy BOhewe M HaA30op Aate opraHusauuje. Yyewhe y MeHaMeHTy
3axTujeBa NocebHy BPCTY aHraxmaHa v MMa yTuuaj Ha AUCTPUBYLM)y OAroBOPHOCTW, HNpP. rpahaHun y
ofjpxaBarby NOKa/IHOI napka wuny poavTesbu-ynpasuTesby y Wwkonama. Ho, y Konpogaykumju nocroje u
oapeheHn nzasoBu. lNMpaBu M3a30B je 0AHOC M3MeRy npodhecnoHanaua u BOMOHTepa, 6yayhmn ga mnx
npodhecnoHasiumM He cxBaTajy yBuWjeK 036WU/bHO W MNOHAalajy ce MNOKPOBUTESbCKM, LITO uK3a3usa
dpycTpaumjy Ko BONOHTEPA U [OBOAM A0 HUXOBOr ofycTajaka. Basba, Takohe, pasmotputn moryhu un
HamjepHu Komnpomuc usmehy npodpecMoHanmamMa 1 3acTyrn/beHOCTU 3anoc/ieHux y opraHusauuju. Ha
Kpajy, NOTpe6HO je HanpaBuTV ekcnauuuTaH [OroBop Yy nornegy 3ajataka WM OfrOBOPHOCTU —
rpahaHn/kopucHMLM nocTaHy 6p30 pasoyapaHu Unu pycTpMpaHn ako HeMajy jacHy C/vKy CBoje ynore u
OAIrOBOPHOCTHU. Y KONpoAayKLmMju NocToje n ogpeheHe onacHOCTU: NOCTOjuU MOryhHOCT npey3nMarsa ycnyre
of, rpyna rpahaHa/kopucHUKa.

5. Opg eBanyauuje oo Koesasiyaumje

3agtba hasa y npouecy eBonyuvje npema ynpaesbakby CBEYKYMHUM 3a[0BOS/LCTBOM jECTE aHraXoBaHe
rpahaHa/kopvcHuka y chasun eBanyauuje.
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Oxpabpyjyhe je wWTO oOpraHusaumje y jaBHOM CeKTOpy caja HacToje npoujewbmBaty pesynrtare
MHULMjaTUBaA Yy nornegy keamteTa He caMo nomohy 06jeKTMBHUX MogaTaka O u3Begou, Hero n nomohy
nepuenuuje KopncHuKa ycnyra.

CNYYAJ: MNnaH 3a Mjeperbe 3a40B0/bCTBa KOPUCHMKA (JIUTBaHMja)

MuHMCTapCTBO YHYTpalhux nocnosa Penybnuke JSintBaHuje cnpoBoam MNnaH cnpoBeabeHnx Mjepa 13 ctpatervje 3a

n3rpadmwy jaBHe ynpase g0 2010. roguHe. lpema 0OBOM NaHy, MeTOAO/0OMMja 3a u3padvyHaBare WHAEeKca

3a/10BO/bCTBA KOpPUCHMKA (jaBHMX yc/yra) Hanasu ce y asu pasBoja. [MpunpemsbeHy metogosnorujy ogobpuhe

MUHUCTap YHyTpalwmKx nocnosa kpajem 2008. roguMHe W oHa he MOCAYyXUTW [OPXaBHUM U ONLUTUHCKUM

MHCTUTYUMjamMa Kao CBOjeBPCHA CMjepHuLa 3a Mjeperbe 3a[0BO/bCTBA KOPUCHMKA jaBHUM yc/yrama. JaBHe ycryre

OJHOCE Ce Ha aKTMBHOCTW NpaBHUX /MLA Koja Cy nof, KOHTPOSIOM ApXaBe WM ONwTUHA Kaga npyxajy coumjanHe

ycnyre nMuymMa, Kao v ycryre Ha nosby obpasoBana, Hayke, KynType, cropta v Apyre ycryre koje cy nponucaHe

3aKoHOM. Mjeperbe MHAeKca 3a40BO/bCTBA KOPUCHMKA chokycmpahe ce Ha naeHTudgrkoBame jasa n3mMmehy oueknBama

KOPWCHVIKa 1 NepLmnMpaHor KeannteTa jaBHux ycyra.

MunoT-npojekat y ogabpaHoj onwThHN cpefhe BenmuuHe buhe cnposeeH kako 6u ce nposjepuna npunpemsbeHa

mMeTofonorvja n U3Mjepno MHAEKC 3a[0BOS/bCTBA KOPWCHMKA Y Morsiedy €KOHOMCKMX yciyra onwTtuHe. PesynTtatu

ncnuTUBama 3a[0B0O/bCTBA KOPUCHMKA 6Guhe MnpeseHTOBaHW Kako 61 ce npomoBucana gata MeTofosorvja kao

MoZiepaH anar 3a ynpas/batbe 3a10B0/bCTBOM KOPUCHMKA Y jJaBHOM CEKTOpY.

CreundnyHOCTN MeToAOMOorj€:

1. TMMpumjermsa y npakcu. MHcTUTyumje he Mohu fa je camMOoCTauTHO KOpUCTe 1 Aia je npunarofe y ckiagy ca fatum
CEKTOPOM jaBHuX ycnyra (Tj. counjasiHa 3awTnTa, obpasoBare, 34paBCcTBO, KyNTypa, CropT UTA.).

2. JaBHe ycnyre ce UAeHTUAVMKY]y 1 TpynuLLy y ckiagdy ca HhUX0BOM crneunduryHolhy, Tako fa ce ucnuTHe MeToje
1 TEXHVKE pa3Bujajy nojefMHaqyHo 3a CBaKy nocebHy rpyny jaBHux ycnayra.

3. YTBpheHe cy u onucaHe UwbaHe rpyrne, BeNnyvMHa Yy3opka, WCNWTHE MeTode W TeXHWKe, NepuoguyHoCT
NCNUTUBaHA; TUMMYHK 0BpacL YNUTHMKA 3a CBaKy NOCeBHyY rpyny jaBHuX ycayra paspaheHn cy nojegnHayHo.

4. Tlpenopyke 3a aHa/M3y aHKeTHUX nojartaka (kao v KopenauvoHy aHann3y) U u3BjeliTaBake, M3padyHaBarbe
MHAeKca 3a40BO/bCTBA KOPUCHMKA, TyMaderwe pesyntaTa, npahewe npomMjeHa y BpujegHOCTMMA MHAeKCa TOKOM
npeaBvheHor BpeMeHa Cy Npe3eHToBaHe; TUNMYHU 06pacLy 3a aHKeTHe M3BjeLuTaje Cy pasBujeHun.

O6MYHO Ccy 0OBakBW KBaU/IMTATUBHU NPUCTYNX GasvpaHn Ha UCNUTUBAaKY MULLIbEHAa U UCTPaXxyjy HUBO
3a/10BO/bCTBA KOPUCHUKA. HapaBHO, OCTajy Heka BakHa NuTawa, HNp. UCMUTUBaHEe KOPUCHUKA He
YK/bydyje CTaBoBe U MULLbEHA cafallbuX HEKOPUCHMKA U NOTEHLMjaNIHUX 6yayhux KOpUCHMKa.
eHepasiHO, KaJa je pujey 0 KOpUCHULMMA U3 parUuBUX U YTPOXEHUX rpyna, CBe ce BuLIe Npeno3Haje ga
Cy aKTMBHMWjM BUAOBW gujasiora 4ecto ePEKTUBHUjM O aHkeTa. TO MOXe NONpUMUTY 06IMK KOPUCHUYKOT
naHena, hokyc rpyne unm akumjcke rpyne 3a ksamTteT, WTo he 6UTK onNMcaHo y 4eTBPTOM NOrNaBsby OBe
nybnvkauuje. bykept, Jlocbnep n Monnt (2006) nsHoce npumjep MuHucTapcTBa ouHaHcuja XonaHguje
(npe3eHTOBaH Ha YeTBPTOj €BPONCKOj KoOHhepeHLmjn kBanuteTa). OH Nnokasyje kako UM je hokyc rpyna ca
nvuMMa ca uHBanuauTeToMm MoMorna ga nojegHocrtaBse obpacue 3a notpaxuBawe 6eHeduumja. Cnyyaj
n3 Jlykcembypra, Takofe, onucyje OBy Mpakcy Jonvparwa [0 4YecTO TewKo MAOCTYMHUX [aujenosa
CTaHOBHWLUTBA KOjU CY KOPUCHULM OCUrypaha 3a OYropoyHy 3aluTuTy.

CNYYAJ: NcnuTunBake 3a40B0O/LCTBA KOPUCHMKA OCUTYyparsa 3a AyropoyHy 3awTuTy (Jlykcemobypr)
JeanHuua 3a npoujeHy n opujeHtaunjy (CEO) je jaBHa cnyxb6a koja yTBphyje Aa /v je HeKo Nmue 3aBUCHO 04, ApYrux
(wTo 3Haum fa um Tpeba nomoh apyror nuua 3a 06aB/barbe OCHOBHUX XWUBOTHUX pafhi) U yCTaHOB/baBa CTeneH
nomMohn u 3aWwTUTe Ha KOjy nonaxy npaBo. JeduvHuua MMa U Heke papyre pyHKumje, Kao LWTO je npyxame
NHcopMauuja 1 caBjeTa 0 TeMama Koje Cy NMoBe3aHe ca NuTarbiMa 3aBUCHOCTU O ApYruX.

JeavHnua je MMasia ambuumjy Aa CTEKHe yBUA Y MULL/bEHE KOPUCHMKA, SbYAU KOjU 3aBuUCe of, ApYrvX, Aa UM fa
NPUANKY Aa ce usjacHe Mo nNuTaky KBanmMTeTa ycsyra Koje obusajy. Vicnutusarbe je npoBefeHo oA 1. okTobpa Ao
30. HoBembpa 2006. rogvHe. JeauHuua je KopucTuna noApLuky cTpydyrwaka u3 LleHTapa 3a ucTpaxusarbe
CTAHOBHULLTBA, CMPOMALUTBA 11 APYLUTBEHO-EKOHOMCKMX nonuTuka (Centre d’Etudes de Populations, de Pauvreté et
de Politiques Socio-Economiques/(CEPS)

VicnutuBamwe je mMopasio fa nokpuje Beoma cneuyudomuHy nonynauvjy KopucHuka. [lonynauuvjy kapaktepuvile
n3BjecTaH CTeneH pawnBoCcTU, Byayhu Aa ce cactoju Of Jbyau KOju 3aBuUCeE 04, APYTUX, KOjU YECTO HUCY CYCPeT/bMBHU
N He MOry ga uspase cBoje notpebe. Kako 6u ce oBaj enemeHar y3eo y 063up 1 y UCTO BpujeMe rapaHtoBasa
noy3gaHocT pe3ynTaTa, 04J/1y4eHo je aa ce YCBOjU KackagHy NpUCTYN: ako je iuue 6uno y cTawy Aa pasroBapa, oHAa
ra je UICnMT!Bao UCNUTUBAY, HO ako My je 6ui1o Moryhe NpUcTynUTU caMo Aje/IOMUYHO UK YaK HUKaKo, Tpaxua ce
nomMoh HeKor Apyror /imua u3 67IMCKOr OKPYXXeHa /LA Koje je 3aBUCHO Of, ApPYTyX.

Jow jegHa kapakTepucTuka OBe nonynauuje je fa je ucta Beoma xeteporeHa, 6yayhu ga cy /byaun Kojy je uvHe
pasnuuuTn y cMucny: Aobu; y3poka 3aBWCHOCTY Of, OpPYrUX; Y PacnoHy of, ypoheHux 00 CTeYEHUX XeHAVKena v of,
PU3NYKMX A0 MEHTA/THMX M MCUXOMOLIKMX 6ONECTU; MjecTa Ha KOjeM XMBE JbyAW KOju Cy 3aBUCHWU Of ApYrux, 6uno
kog, kyhe (BehuHa) nnn y Hekoj 34paBCTBEHO] yCTAHOBU UM AOMY; CTENeHa paruBOCTY.
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Op/lydeHo je fa ce y NPBOM KOpaky MCNUTUBAaHE 3a0BO/bCTBA OrPaHnNyy Ha KOPUCHUKE KOju XXMBE Y COMNCTBEHOM
OOMY; OHM npepcTaBsbajy 65% ykynHe nonynauuje n oBaj NpUCTyn y ckiagy je ca no/MTUYKOM BO/bOM a ce ojadvajy
CTPYKType koje omoryhaBajy /byarMa fa ocTaHy Ko kyhe o je gyxe moryhe. Y3umajyhu y 063up cneuuduyHocTm
KOPWCHMYKe nonynauvje, NCNUTMBakEe SIMLEM Y IMLE YMHWIO Ce Kao HajnpuknagHujy anat. YNUTHKK je cagpxasao
rotoeo 100 nuTara. MicnutuBame je nposena rpyna o 53 ucnutrsaya, Koju cy obyyeHu 1 nHhopMucaHu y norneny
cucTema ocurypaka 3a [yropouHy 3awTuTy 1 Telkoha y XUBOTY 1 34paBCTBEHOM CTawy Nnua koja he ncnutueatu.
3ByueH je nnaH y3opka og 1.500 ocoba, ca unrbem ga ce gobuje 1.000 ogrosopa. Ha kpajy je ctona ogrosopa 6una
82,6%.

MocToje Beh MHore ctyauje cnydvajeBa y EBponu o rpahaHvma Koju yyecTByjy Yy eBasiyauuju ycnyra.
Mpumjep npasBe uvHUUMjaTMBE Of [HA Npema BpXy jecTe rpahaHcku naHen y mjecty bobuwn y
PpaHLyCcKoj, KOju BpLUX PEBU3MjY JIOKA/IHUX OpraHa Bnactu u objassbyje rogullikby U3BjeLTaj, Koju ce
npeseHTyje rpafoHayvesIHUKy Ha jaBHOM cacTaHky. Y Bb-y ce cTaHapu y [OpYyLWTBEHUM CTaHOBMMA
aHraxyjy fa page Kao ,CTaHapCKM WHCMEKUMJCKM CcaBjeTHUUM®, npuapyxyjyhm ce unHCneKumjckum
TMMOBMMA KOjU MpOLjerwyjy KBaMTET MOHyAEe APYLWITBEHMX CTaHOBa, Kako 6w 06e3bujegmnu ga
MHCMeKUMja ocTaHe jacHO (DOKycMpaHa Ha WCKYCTBO KOpPUCHMKA CTaMOGeHuX ycnyra. JefaH nosHaTu
npumjep gonasu uc Ceyna, y kojeM [pagcka ynpaBa aHraxyje rpahaHe y uHchnekuujama GapoBa U
pectopaHa. lNMovyacHn npexpambeHO-CaHUTapHW MHCNEeKTopu ofabupy ce Mehy sbyauma koju page y
JeceT MOTPOWAYKMX yapyXewa W NeT HeBnaguHux opraHusaumnja HakoH MpoBjepe  HMWXOBUX
kBanmukaumja. Obyka 3a yHanpehere BjelUTUHA MOYacHMX npexpambeHO-CaHUTapHUX MHCMIekTopa
BpLWMX Ce jedHOM roAuvlire, JOK ce 06yka Ha nocsy 4yecto ob6assba TOKOM MpoOBjepe npocTopuja ca
XpaHoM n caHuTapujama. Kako rpahaHu noctajy cBe obpasoBaHuju 1 xene 6uTn 60/be UHopMUcaHu,
Bpwuhe ce cee Behu npuTUcak Ha jaBHE cnyxb6e pga npusHajy rpahaHe W UHTepecHe rpyne kKao
KoeBastyatope. OunTO je Ja pacrnosiokMBOCT MHpopMauuja 0 nepdopmaHcama He MoXe cama rno cebu
Aa nob6osblia keanuteT. Mjepene nepdopmaHcu ,Tpeba 6UTK M0 NOMUTUKE U KYNITYpe Koja pago npuva
N KOpUCTU pe3yntare Mjepera 3a MNpoujeHy W pasBoj HMBOA W BPCTe KBa/IMTeTa KOju WU3UCKY)Y
BpujeAHOCTU N unsbesmn opraHunsauymje (Factep n Ckeajepc /Gaster and Squires/, 2003: 91). Y yeTBpTOM
Ounjeny onucyjemo 1 nnycTpyjemo gpyre anarte u TeXHWKe y 0BOM NpoLecy eBosyuuje koesasyauuje.

6. 'gje cmo caga n Kyga >kenmmo nhin?

Y TpaguumoHanHoMm mogeny (ksagpaHT |, rpadmkoH 3) NOCToju AOMUHAUMjA MHTEPHUX aKTUBHOCTU, Koje
Cy OKpeHyTe MoHyau U umajy (okyc Ha ynasHe nopgatke v npouece. 'pahaHu Kao KOPUCHULM yonwite
HUCY Yy HUX YK/bydeHU. MNocToju hoKyCc Ha KBaMTET TPOLIEHa pecypca, MowTuBake npoueypa u
aKTMBHOCTKW. peTnocTaBka je Aa he To goBecTn A0 A06GpOr paja jaBHOr CeKTopa, HapouuTo jep je
3aKOHWUTOCT WHTEPBEHLMja K/by4yHa. Y KOHauyHWLM, OBO M3riefa HEMWHOBHO, aln HUje OO0BOSbLHO 3a
npeno3HaT/byBe, BUA/bUB U O4PXKMB HMBO KBaNuUTeTa u 3a40B0sbCTBa. KBaapaHT Il ykbyuyje rpahaHe (kao
KOpUCHMKE) Yy npouec crposohera, kao konpoayueHTe. OBAje MOCTOjM ChnoSbHa OpujeHTaumja Kopg,
opraHuMsauuja y jaBHOM cekTopy. Mehytum, n Jasbe ocTaje (pokyc Ha pecypce M aKTUBHOCTMW.
AHraxosar-€e BOMOHTEpA Yr/1aBHOM ce paay 360r TPOLIKOBa, paau nomohu y BpujeMe Hajsehe ryxse, nim
pagn ucnopyke AOMNyHCKUX enemeHata. Myseju, Wwkone, coynjasiHe cnyxoée, anm n BatporacHe bpurage
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nMajy wra ga kaxy. Oso je dhasa mMjepewa |,
3a0BOJbCTBA. Ynpase opraHusyjy A
ucnuTuBama, ykbydyjyhu n teme ksanmteta | 2° ﬁ \\\
ncxoja,  3aA0BO/bCTBA,  MEPUMNMPAHUX | g i/ e
edpekaTa, Hekafga 4Yak M O4YekmBara 0f 3 ; / \\\ konpogyuert

npy)xeHe ycnyre W cTaHgapga, wim xoesanyarop
cnpemMHocTM pga nnahajy ycnyre. OBe 4
WHbopMaumje KpUTUUKKM ce carnegaBajy U

eBalyupajy, 4yak ux, Moxzaa, yamy y o6sup 2 \‘
OHM Koju nnaHmpajy, o4nyyyjly u 0 ‘ ‘ ‘ d
npoayuupajy. KsagpaHt IV je Hajpa3BujeHunju 1=yonuwre 2 3 4=y BennKoj
ano. OH  uHTerpuwe  Konpoaykuujyy u Miepn

KoeBaslyauujy, anv n gogaje konaaHupakwe u koognyumeamwe. OBa ABa K/by4yHa napTuuunaTvBHa Kopaka
Moryha cy camo ako nocToju KombuHauuja ekCcTepHe N OTBOPeHe opujeHTaumje ca hoKycOM Ha Kpajwe
pesyntaTe un pesyntate. OBO AOBOAM A0 KOynpaB/baka 1 NpasBu ce NomMak 0f Mjepera 3a0B0/bCTBA Ka
ynpas/bary 3a40B0/bCTBOM (BaH JopeH, Txuc n bykept /Van Dooren, Thijs and Bouckaert/, 2004: 99).

Oa eBonyuuwja ynore rpahaHuHa/kopucHMKa 6una je u npeameT eBPOMCKOr UCNUTMBaHa nop
noptyranckum MpegacjegHuwteom (EIPA, 2007: 6-8). ipXkaBe YynaHuue ce nutasno, ¢ jeHe cTpaHe, Y Kojoj
Mjepu rpahaHu/kopucHUUM 3ancTa (Kako je caga) urpajy ose pasnumuute ynore u, ¢ gpyre ctpaHe, y Kojoj
Mjepu 61 rpahaHn/kopucHuLmM Tpebaso ga Mory ga urpajy oBe pasnmunute ynore y oyayhHocTu (kako he
onTNn).

MpaBo cTake y KojeM rpahaHu/KopucHUUM Urpajy Heky of crbenehux ynora y nocsioBuma jaBHor cekropa

Ha penatMBHO je HWUCKOM HMBOY. Y BehvHM 3eMasba OBe pasnimuuTte yrnore umajy many 6040BHY
BpujegHocT (1 nnum 2). F0TOBO HMjegHa 3eM/ba HYje Aana Hajsehy 6040BHYy BpujeAHOCT. AKO rnegamo OBe
pasnuuuTe ynore, yiora konjaHepa v ynora Koesasiyatopa umajy Hajpehy 6040BHY BpunjeqHOCT Ha HUBOY

3, 04HOCHO 8 (33%) u 10 3emasba (41%). Nako oBe NpoujeHe HWUCY HapO4MTO BUCOKe, OcTasie ynore
(koognyumnay 1 KoNnpPoAyueHT) Koje rpahaHu/KopucHULM 3ancTa urpajy npoumjereHe cy jow (3HarHo)}——
marbe. Mako ce, BjepoBaTHO, MOTy n3Byhu Heke MeToL0/0LLKE HAaNoOMeHe, OBU pe3ynTaTu Aajy 3aHUM/bYB
nperneg cagaier

cTamba.
18 4=u velikoj mjeri

CtBapu nocrajy jow 3aHUM/bUBUjE Kaga ce | 1+ /’ \\

BpwK ycnopeaba ca Oyayhum crawbem | 12 ; ~

(kako he 6uTKH) obuma y Kojem 66U | 1° A \Q\ xonnanep
rpanaHu/KopucHUUN Tpebanun 6 8 KoomnyInAL
p p un Tpebann 6utn y ctamwy 7 7 i
urpatm csrbegehe ynore y nocnosuma | ¢ 77 X%% xoemanyatop
jaBHOI ceKkTopa Y Balloj 3eM/bun? ‘ 7

J pay ) , ‘% - N
rpahaHu/kopucHuumn  Tpebann urpatn y ° ’ R .

Bap nonosuuy BpemMeHa ynore koje 6u
6yayhHOCTU oLjetbeHe Cy Ha HUBOY 3. [ toyonurene 4=y Be/MKoj Mjepu

3aHMM/BbMBO je BUAjeTU pasnnky 3a oBe pasnuuute ynore usmehy ctBapHor ctamwa (,kako je caga“) u
oyapyher ctawa (,kako he 6utn“). 3a cBe oBe pasnuuute ynore, HMBou 3 U 4 Mmajy Buwe 6oaoBa Yy
cuTyaumju Kako je caga“. Fgje y oBuMm pasivuntum yrorama 6yae Mjecta 3a eBONyuujy npema
Koynpas/baky, ambuLmja nocToju.
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UeTBpPTO NnorsiaB/be

Kako mjeputu v yripaB/batu

3840B0/bCTBOM KOPUCHWKA?
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YBop

HeonxogHocT cTuuara yBuaa y noTpebe M oyekmBarba rpahaHa/kOpuCHMKa Yy OKBUPY Yynpas/batba
CBEYKYMHUM 3a0BO/bCTBOM Y pPaHujyM Norfias/bMma ONMcaHo je Kao He3aMmjernrBO. Y ocTBapuBakby TOr
yBuaa, Mjepene 3a0B0/bCTBa Ha Kpajy npoueca npyxara ycnyre nocraje camo jefaH y Hu3y acnekara
NHTEepakumje ca rpahaHmma/kopucHuumma (rpahaHuH/KOPUCHNK Kao KoeBanyaTop). Y Toj dhasu ce mory
n3syhu Heke nekuuje u3 mjeperba (PeakTvBHO), ann NPOakTUBHeE pafrwe Hucy moryhe. Crtora je nmatu
yBUA 1 yTuLaj Ha notpebe u ovekMBawa rpahaHa/kOpuUcHMKa Ha caMOM Mo4yeTky uam 6apem y MHOro
paHvjoj asu (rpahaHuH/KOPUCHMK Kao KonjaaHvep, Koogayyunail, waM KOnpoayueHT) Takohe Beoma
B&XXHO.

Kopuluhere npaBor UHCTPYMeHTa 3a npasy noTpeby AaTe opraHusaluje, Kafa je y nutarby yrnpas/barbe
3a/10BO/bCTBOM KOPUCHIKA Y CBIM HETOBUM acnekTimMa, MOXe [la NPy MHOTO KOPUCHMX UHAopMaLyja
3a yHanpehere came opraHusauuje v 60/be npyxarbe ycnyra. MehyTm, BaXHO je W pasmulLbaTi
MHOTO yHanpvjeg o ToMe LuTa opraHusauuja xenu. Ctora ce npuje npeseHToBarba anata MU TexHuka
MOpajy U3HUjeTN Heke reHepasiHe HanoMeHe.

1. Kpenpatbe cTpaTellKor OKBMpa 3a KOHCY/ITOBake KOPUCHUKA ycryra

[a 6u yHanpujegune cBoje ycnyre, opraHmsaumje Tpeda fa Ha Hajobo/bu HauMH UCKOPUCTE MHAopMaLumje Koje Beh
nMajy y nornefy KeanuteTa ycnyra U Tpeba fa pefoBHO MPMKYMN/bajy M KOpUCTE MOBpaTHe MHopmMaumje of
KopucHWKa ycnyra. [la 6u ce To NOCTUI0, 0f K/bYUYHe je BOXXHOCTY fa opraHm3aluje Kpempajy jacHo apTuKynmcaHy
cTpaTervjy 3a o6aB/batbe UCTpPaXUBara U KOHCcynTaumja. To 61 Tpebaso fa MOCAY>XWM Kao MoAsora 3a nporpam
[o6MBarba NOBPaTHUX MH(opMaLyMja 0f KOPUCHWMKA YCayra, Koju MoXke nomohu y ocTBapuBarby OpraHv3aLMoHnNX
LM/bEBA W MPUOPUTETA U MPY>XUTN BUCOKOKBA/INTETHE, KOPUCHE 1 61aroBpeMeHe MHGOpMaLMje, Ha OCHOBY KOjuX
opraHusaumja moxe fa fjenyje. Tpeba yK/byuuTW KOPUCHUKE YCayra y npouec Kpeupaka TakBOr OKBUpa
(Communities Scotland, 2006: 5-6).

CTpaTeLlK/ OKBMP 338 KOHCY/TTOBaHe KOPUCHMKA YCyra

K/by4Hn 3axTjeBu

PafHO oKpyXeHe PasymunjeBarbe LUMper pajHOr U PerynaTopHOr OKpYXerwa W eBEHTYasTHUX
3aKOHCKMX 06aBe3a WUin eBeHTya/THUX HethopMasTHMjUX OYeKkmBaH-a.

Mperneq onwTe pagHe KAVME y OpraHnsaumjn v eBeHTYasIHUX MOBe3HMua Wan
cuHeprnje u3Mehly notpeba pasnuuuTux Ccnyxeéu wunm notpeba  CAnMYHUX
opraHusaupmja.

Cspxau JacHa BuM3Mja O TOMe LWWTa Cce HacToju noctuhu nomohy wucTpaxusara U
Kopuwhere KOHCy/Taumja ca KopUcHULMMAa ycnyra.
JacHe Bese n3mehy ncTpaxneaha 1 KOHCy/nTaumja Te nnaHupaka u cnposohera
akuuja.

JacHe Be3e wusMehy cTpaTelwknx UWwbeBa oOpraHusauuje u nojeArHaYHnX
npeay3eTux uCTpaxmsarba U KOHCyTaumja.

[lyropoyHa nepcrnekTvBa U jacHM pasnosu 3a uaeHTudurkoBare n yTephrBarke
npuoputeTay nornegy notpeba 3a UCTpaxmBareM U KOHCYyNTaumjama.
Mpukynrbarbe noBpaTHUX uHGOpMaumja Ha PYTUHCKO], PefoBHOj OCHOBM, Kao U
npeay3viMake noBpeMeHuX cneLmgruyHnx NCTpaxmeaka 1 KoHcynTaymja.
Cnoco6HOCT fa ce uaeHTUMKYjy KOHKpeTHe pyne y 3Hawy npuje nprikynsbaka
HOBWX MHhopmaLmja.

MpucTyn uncTpaxuBarby (QOKyCMpaH Ha ynoTpe6/bUBOCT, MNpUMKMjeHeHa 1
npakTnyHa ynotpeba npefy3eTtnx MHAMBUAYaIHUX UCTPaXVBaha 1 KoHcynTaumja.

Pecypcu MyHa npoujeHa pecypca Koju cy MOTPe6GHM 3a WUCMOpPyKy cTpartervje 3a
UCTpaXxunBarbe 1 KOHCcyTaumje.

MyHo kopuwhekre noctojehnx nHhopmaLmja MeHaLMeHTa.

CBujecT 0 NoCTOjaky APYrMX pesieBaHTHUX cTpaTtervja, ctaHiapaa u Oksmpa.

MyHo kopuwhene nocTojehnx KoHTakata ca KOpuUCHUUMMA ycayra uau rpynama
KOPUCHVKa 1 MpUrKe 3a NpUKyn/bake MHhopmaLmja o 3anoceHmnka.
PacnonoxmBocT ogroeapajyhux cuctema WT-a 3a npuxeatawe U aHaiusy
nogaraka.

YTBphrBake peasIMCTUYHE  AUHAMUKE 3a npefy3umarse  MnojeAnHauvHuX
NCTpaXxunBarba 1 KOHCcyTaumja.

MoHaware CBujecT 0 KV3BeAVMBUM aNTepHATVBHUM  onuMjaMa 3a OCMULL/baBarbe
NCTPaXKMBawa W Kopuwhewe PasHOBPCHMX NpuUcCTyna 3a Jdonuparwe A0
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pasIMunTKX rpyna KoOprCHUKa ycnyra.

CBujecT 0 noTeHuujanHUM Telwwkohama y Be3u C Yydyewhem Yy npegy3eTum
NCTpaxuBamwyMa 1 KoHcynTaumjama Te n3bjeraBame ,MpeTjepaHor ncTpaxusama“
nojegviHe Teme Wu rpyne.

YcBajawe KbYYHUX MNpUHLMNA KBaMTeTa Yy CNpoBohewy uWCTpaxuBara U
KOHCyNnTauuja.

KomyHukaumja KBasmTeTHa KOMyHuKaumja y norfegy CBpxe W Lu/baHor kopuwhera TPaXeHnx
NHhopmauuja.

MoBpaTHe MWHOPMaUWje npemMa KOPUCHWUMMA  YCiyra, 3anoc/ieHuuuma,
ynaHoBuma opgbopa wau BujehHuUMMa O TOMe LWITa Ce A0roAn/o Kao pesyntaT
MCTpaXmBara 1 KoHcynTaumja.

2007. roguHe, nykcemobypLKO MuHUCTAPCTBO 3a pedopmy ApxasBHe criiyxbe u aaMuHuUCTpauuje, y
napTHepcTBy ca LleHTpoM 3a ncnutreamba jaBHOr MHUjerwa ,XeHpu Tygop“, paspaguno je 2007. rognHe
rnobasiHy MeToAoNorvjy 3a ynpas/bake 3a[0BO/LCTBOM KOPUCHMKA, Ca UWbEM MpyXakwa nogpLuke
yrnpaBama Koje Xene Aa eBasympajy 3a0BO/bCTBO CBOjUX KOPUCHMKA, Hyaehn um nocebHe cmjepHule
nomohy kojux cebu MoOry noctas/batu ofrosapajyha nutaka y npaBoMm TPEHYTKY W npyxajyhun um
noce6HO CKpojeHe akuuje 3a NoAPLLKY.

Mpuje BpLeHa npoujeHe, y NpesMMrMHapHoj dhasn BpLIM Ce aHa/M3a garte ynpase y CBOM OKpPYXehy, Y
CMUC/ly KOPWCHMKA, akTepa W npoueca. Y Toky oBe hbase nomaxy joj CTpyywauum u3 LieHTpa 3a
NUcnuTMBake jaBHOr MHUjera ,XeHpu Tygop“.

Cnyuyaj: CTpaTeLlKM OKBUP 3a yrnpaB/bake 3a/0BO/LCTBOM KOpUCHUKa (JTlykcembypr)

1. WTa je unsb ynpase? Koje cy HheHe 3aKOHCKe Mucuje?

byayhmn pa uitaBa npoujeHa 3aBUCK YNpaBo 0f, MUCKUje jaBHe ynpase, MAEHTU(IUKOBaHe N onvcuBare Mucuje
Tpeba YMHWUTU BadkaH N0 aHanunse.

Ha npumjep, mucuja Cnyxbe 3a 34paBCTBEHY 3allTUTY pafHuka, cnyxbe Koja pagn y obnacTu 3awTuTe
pajHvika, jecTe fa rapaHTyje Ty 3aWTUTy rapaHToBawheM 34paBCTBEHOI HaA30pa 1 cnpevyaBawem Hecpeha n
npodhecrmoHaHMx 060/beH-a.

2. Koju cy unrbeBun npotljeHe (crneumdunyHe notpebe)?

KakaB je KOHTEKCT Y KojeMm jaBHa ynpasa (hyHKumnoHue? LLTta ce Ta4yHo Ha Kpajy Xenu Jobutn ns mjepema?

3a Cnyx6y 3a 34paBCTBEHY 3alITUTY pafHMKa Uu/b MpoujeHe je ga ce [obujy aetasbHuje WHopmauuwje o
thakTopuma Koju cTBapajy 3a40BO/bCTBO/HE3AA0BO/BCTBO KOJ, HUXOBUX KOPUCHUKA, KOjU Cy MaxoM NpuapyXeHe
KOMNaHuje (3amnocfieHnum) 13 NprBaTHOr CeKTopa, kako 6y MakcumanusoBasim 6poj npetnnata. Ctora he ce
npoujeHa thokycupatn Ha NpUAPYXeHe YnaHoBe.

3. Ko cy akTepu, KOPUCHULUM, KITNjeHTN?

Caaka ynpaBsa vmMa rpyny pasnnuntux aktrepa. Koje cy penesaHTHe rpyne 3a gaTy npowjeHy?

AKO ce y3me npumjep ynpase Koja BpLUM 00YKYy ApXaBHUX CYXO6eHuKa Ha LLeHTpasIHOM 1 JTIOKaJSTHOM HUBOY, a OHa,
peLnmo, 041y4mn a orpaHnymn Mjepere y NnpBoM Kopaky camo Ha LieHTpasiHe ynpase.

4. Koju cy pasnnumt naposBu ycnyra/KopucHuka?

eHepasHO, ynpasa HyAu pasninynte BpCTe ycyra pasmuymTtum rpyrnama KoprUcHmKa.

Ha npumjep, ga 6v ucnyHuna cBojy mucujy, Cnyxba 3a 34paBCTBEHY 3alITUTY pafHvMKa Hyau Bulle ycnyra:
Ibekapcku npereg, obyka Ha nosby 6e36jeHOCT W, naeHTudmnKaLmja pusvka.. ..

5. Manupare ofHOCa Ca KOPUCHMUUMMA: KakBu Cy cafjallku oAHOCU n3Mehy pgaTte ynpaBe U HeHUX
KOpUCHMKa?

YnpaBa 3a 06yky je oTKpwia, Bplehu manmpare ofHOCa ca KOPUCHULMMA, Aa 3a Mjepere eprkacHOCTU 06yke
Mopa y3eTu 'y 063up rpyny KOPUCHUKa KOju HUCY GUNN AUPEKTHO Be3aHW 3a ak TUBHOCTW 0O0OYKe.

6. Manupare npoueca: Koju Cy Kiby4HM NPOLLECU U KOjU CY TN1laBHW KopaLuy y TUM npoLecuma?

Y 0BOj hasn HacToje ce MAEHTVMKOBaTV Pas/MuMTi NPOLECU M KOjU Of HMX Cy 3aucTa penieBaHTHM 3a noTtpebe
Mjepema.

3a Cnyx06y 3a 34paBCTBEHY 3alWITUTY pajHuKa, Ha NpuMjep, NpUaPYX1Bare 3anoc/eHnka naeHTMUKoBaHo je kao
K/bYYHU Npouec.
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7. CermeHTOBaH-€ KOPUCHMKA: KOje CYy TO pasninymTe rpyne KOpUcHmKa?

byoyhun pa ouekumBawa Bapupajy Mehy pasnuuutuMm rpynaMa KopucHuKa, noctojahe u pasnvynutv HUBOU
3a/10BO/bCTBA.

LLTo ce Tuye ynpase 3a 06yKy, gnjarpam je nokasao ga je 80% akTWBHOCTU Y3POKOBAHO CErMEHTOM KOPUCHMKA
KOoju YnHe 10% yKyMHUX KOPUCHUKA.

8. Y3pouu npuTy6u: KOju cy rfiaBHU Y3poLn MPUTYK61?
Cnyxb6a 3a 3apaBcTBeHy 3aWTUTY pagHuka oTkpuna je fa je 50% npuTyx6m Be3aHo 3a nNpobaem 3akasvBarba
TepMmuHa. Taj enemeHaT y3eT jey 063up Yy NpoLjeHu.

9. [la 1 NOCTOjU KOHKYPEHTHO OKPYXeHe?
Mauno koja ynpasa (PyHKLMOHULLE Y KOHKYPEHTHOM OKpYyXemy. Ho, 3a OHe Koje TO pafe, BaXHO je fa ce 3anurajy
KOju cy, Yy nopehety ca ApYruM KOHKYPEHTUMA, ENIEMEHTU HBUXOBUX CHara 1 c1abocTtu.

HakoH «pase npenumuHapHe npoujeHe, ynpaBa opgabupe ogroBapajyhm anat(e) 3a Mjepere
3a/10BO/bCTBA CBOjMX KOPWUCHUKA. [NobanHu MpuUCTyn cyrepvlle Aa Cce KOPWUCTU Heka MjellaBuHa
crbepehnx anara, kako 61 ce 4O6GUAM Pa3NUUUTK YII0BY TNefaka Ha 3a0BO/bCTBO:
MpuMjepn KBaHTUTATMBHMX anarta: UCMUTUBAKE JIMLEM Y NNLE; MOLTAaHCKA aHKeTa; MHTEPHEeTCKa
aHkeTa; TenedoHcKa aHkeTa.
Mpumjepu KBaNUTAaTUBHUX anarta: UOKyC rpyna; TecTMpare ynoTpebs/bMBOCTU; KOHCyNTauumje ca
3anoc/ieHMuuma; cTyamja noHalara; TajHa KynoBuHa; 6/10r; ynpae/bake nputyxo6ama.

HakoH Tora, ynpasa he go6utn nomoh npunankom crbegehux kopaka:
- [JedbuHucarse kputepujyma,
- WN3papa ynuTHuKa,
- Peanuszaumja TectoBa n sanngaumja
- Opabupare y3opaka,
- JedmHucarbe nepnognuyHocTu,
- Anokauyuja byueTa,
- Anokauuja matepujanHnx N TEXHNYKUX pecypca,
- WHTepHa n ekcTepHa KOMyHuKaLmja.

2. Kopnwhewe ogrosapajyhux metoga

Cspxa n ynotpeba nctpaxusara pykosoguhe npouecom ogabupa ogrosapajyhux metoga. He noctoju
,Hajbo/ba" MeTofa NCTpaxnBaka, Mako Cy Heke TeXHWKe MorofHuje 3a ogpeheHe BpPCTe MCTPaxuBarba
of, OpyrvMx. KBaHTMTaTMBHE METOAE HEKako Cy MOrofHuje 3a OKBMWPHE MpOLUjeHe ucKycTBa wan 3a
noctaB/bake pedepeHTHMX cTaHgapga. KsanvrtatvBHe U napTuumMnaTMBHE TEXHWKE MOrofHuje cy 3a
60/b€e pasymujeBak-e NepCcrnekTnBa U o4ekBara U MOry a yHanpujege Anjasior ca KopucHuLmMma ycnyra
n mehy wuma.

OpraHu3aupvje cy o6WYHO 60/be yno3HaTe ca KBAHTUTATMBHUM MeTojamMa, Kao LUTO aHkeTe, Koje
Harnalwaeajy Aa y3opuu KopucHuka ycnyra Tpeba ga 6yay cTaTMCTUYKU penpe3eHTaTVBHU Kako 61 ce
Morfim u3Byhy 3ak/byduu O CTaBOBMMA WM OGWU/LEXjMMA CBMX KOPWUCHMKA yciyra. AKo ce ofabepy
ofroBapajyhu ysopuu, y3 mnomoh cTaTUCTUUKMX aHa/sM3a MOry Aa ce W30/yjy YTuuaju pasfimuntix
thakTopa Koju Mory yTuuat Ha CTaBOBE W MOry ce BpluTy nopehera Mehy cTaBoBUMA PaszfMunTUX
KOpUCHYVKa ycnyra 1 mefy cTaBoBUMa npunagHvka ogpeheHe rpyne v wvpe 3ajefHuLe.

KBanutatvBHe MeToze npyxajy jeqHako BpujeaHe, anu apyrayunje BuaoBe UHgopmaumja o MU berbrma
KopucHUKa ycnyra. OHe MOry MpYXX1TK feTasbHO pasyMujeBake OHOra LUTO CTOjU 13a TUX MULL/bEH, Kao
n 6orate W KOPWCHE nojaTke KOjU MOry pacBujeT/IMTU pasfiore [ator HWBoa 3a40BO/bCTBA WM
He3af0BOs/bCTBA. [lo6pe nu fiowwe npuye Be3aHe 3a YCNyry Koje ce 0Bako MpuKyrne Mory pujellnT Heke
npuBMAHe napajokce unv 06jacHUTU CTa/THO MPUCYCTBO HE3a40BO/bCTBA WM NPUTYXOW, Yak 1 ako ce
pagu 0 penaTtuBHO MasioM 6pOjy KOpUCHUKa. KBanutaTtMBHe MeToe Cy HapouMTO KOPWUCHE 3a [aBarbe
rnaca rpynama KOpucHuKa Koju cy eBeHTyasIHO MasiobpojHM Y WMpOoj nonynauunju, aam Ymju cy CTaBOBM
Ba)XHM 3a 06/1MKOBaH-€ yC/yra Koje 3a/10Bo/baBajy HhMXoBe nocebHe notpede.

Moxpga je Hajoosbe fga ce KopuUcTu MjelaBrnHa MeToda Kako 6u ce gobune nHdopmaumje Koje cy Beoma
lwrpoke n  ayboke. KombuHOBake MeToAa 3a WCTpaxuBawe MWCTOr npobnema Moxe nosehatu
BpUjeAHOCT Hanasa W ojavaTh 3ak/bydyke Koju ce W3 WX Mory ussyhu, HapouMTo ako cy Hanasu u
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pe3yntatn jegHe MeTode NoTBpheHM pesyntaTMa Apyrux meToga. Kopuwheke uuMTaBor pacnoHa
MeTofa je, Takohe, Aobpa npakca, jep NpenosHaje pasHOBPCHOCT Mehy KOpuUcHuLMMa ycnyra, a Ucto
TaKo HUCY CBe rpyne BOSbHE Uan y MOryhHOCTY da ce aHraxyjy cTaHdapgHuM Mmetogama.

3. ObesbjehmBare ga cy ogabpaHun MmeToam NnorogHu 3a gaTty CcBpxy

Moxemo ce Hahu y WUCKyllewy g[a KopuCTUMO ,FOTOBE" WCTPaxMBadke MakeTe Koju cTBapajy
CTaHfapAn3oBaHe yNuTHUKE, Aa KOPUCTUMO NnocTojehe aHKeTe Koje Cy OCMULL/bEHE 3a paHuje npeayseTta
ncTpaxmBakwa UM ga KopuctumMo NpUCTyne Koje 3aroBapajy npeay3eTHUUW. TO je MOBPLUMHCKM LuapM
MeTofos10rvje koja je Beh Ha pacnonaranwy. MehyTum, oHe cy no gedunHuLmju nponucaHe. FoToBe aHkeTe
Koje 3aroBapajy npefyseTHuUM BjepoBaTHO Hehe umaTtu chokyc Ha ynotpeby, 6yayhu pga Hucy
Hanpas/beHe 3a Kopuwhewe y cneumdryHOM, SIOKASIHOM KOHTEKCTY. AHKEeTe Cy 4ecTO OCMULL/beHe Aa
npy)xe cTaHAapamM3oBaHe MHGopMauuje pagu KoMnapaTtvBHOI Mjeperba M3Befbe 1 npomjeHa TOKOM
BpEMEHA M MOXAa MX je TewKo NpuiaroguTy 3a Apyre ucTpaxusadke nogyxsaTe. Ha npumjep, moxe
6UTW TELIKO HanpaBWTX NPOMjEHE Y YNUTHUKY WK Yy hopMyiaLlmnjy NojeguHNX nutamwa, Wro 6u cmakbuio
KBaNMTET U pesieBaHTHOCT nojaraka Koju ce Ha 0Baj HauuH npukyne. CXO4HO TOME, OHe HyAe maso
NpegHOCTV Y O4HOCY Ha aHKeTe Hanpas/beHe No Mjepu. TO He 3Ha4YM fa opraHusauuje He MOry yYnTun m3
MCKycTaBa, NpakTUYHUX npumjepa v npuctyna gpyrux. Ho, mopa ce 6uTu onpesaH ga He gohe ngo
cnunjenor konupaka.

4. MpencnutnBawe penpeseHTaTUBHOCTU

MHora wucTpaxuBara W KOHCynTauuje HacToje ocTBapuTh ,penpeseHTatMBHOCT. TO je 4ecTo
OEeMOKPaTCKN UW/b, KOjU HacToju YK/bYYUTW YMTaB HU3 CTaBoBa Jbyan. iIMa U CTATUCTUYKO 3HaYeHe.
Pasnuunte naeje o penpeseHTaTMBHOCTU YECTO ce NoMujeLlajy 1 opraHmsaumje ocjehajy ga now ogasve
noTkonasa came Temesbe pesystara UcTpaxuBarwa Wim ga ce npesuhajy cTaBoBM 6pojuaHo Masivx unm
OVCNEep3nBHUX Tpyna KOPUCHUKa ycnyra.

Moxga je BaxHuje 06e36unjeanTn aa CBU KOPUCHUUM ycnyra Ao6ujy Npunuky Aa U3Hecy CBOje CTaBOBE
nomohy 4mMTaBOr pacrnoHa npucTyna, Hero HacTojaTu OCTBapuTWM UWb CTPUKTHE CTaTUCTU4Ke
penpe3eHTaTUBHOCTU, KOjU je BeoMa TELLKO NOCTUhK y npakcu, a MoXxaa Yak Huje HU HeonxoadaH.
KBasimteT u ynoTpeb/bMBOCT UCTPaXMBawa MOXE Ce MojayaTtv MNpeucnutMBakeM OHOora LWTo Ta
penpeseHTaTUBHOCT 3HauM y CBaKOM NojeMHa4YHOM KOHTEKCTY NCTpauBama.

dokyc 0BOr BOAguya je Aa npeseHTyje NPUCTYMNe 3a MpUKyn/barbe CTaBoBa K/MjeHata WM KOPUCHMKA
ycnyra y Benvkoj Mjepu Ha UHAMBUAYanHoj OCHOBW, KOjU ce npefy3vMa O OKBMPY CTpaTeLukor npuctyna
nuTarmMMa noBpaTHUX nHdopmaumja of KopucHuka ycnyra. Moryhe je aa ce oBO ofBuja kao gogarak Ha
M Kao AMo wupe ctparternje naprvumnauuje rpahaHa/kopucHuka. Mehytum, YecTo je pasnvka namehy
Ta [Ba NpucTyna 3amar/beHa. Y3 jacHo niaHvpare 1 CBPXY, MHOrM MEeTOAM KOju ce yobuuajeHo Bexy 3a
napTvumMnauvjy, kao LITO Cy jaBHM cacTaHuu, paguoHuLe W KOHhepeHuuje, Mory ce KOpucTuTh 3a
pobuBarbe NoBpaTHUX MHOpMauuja O KBauTeTy ycnyra. Ty 3acurypHo mma npoctopa ja ce 6osbe
nckopucte noctojehe rpyne (6uno ga cy opmasniHe opraHusauuje nnm He) 3a notpebe ucTpaxmsarba u
KOHCyNTauuja, kako 61 ncTpaxmsama u KoOHcynTauuje 6uim LWTo cBeobyxBaTHUjU. MHOrM MeToan Koju cy
OBJje W3HeCeHW MOry ce ajantupaTu 3a Kopuwhewe Ha BUlle UM Make NapTULMNaTMBaH HauuH,
3aBWCHO O/, LUMpe HaMmjeHe gaTor nogyxsata. CXO4HO TOMeE, Ha4MH Ha KOoju ce MpoBOLe TW NoayxBaTtu
MOXe fa [onpuHece Uu/beBUMa opraHusauuje y nornefy KsasmTeTta XuBoTa, 0OHOBE W OXMB/baBaHa
3ajefHuLe, Te n3rpagre kanaumrera.

MocToje BasbaHW pasfosun 3a ycBajare napTuumnaTUBHUjEr NpUCTyna UCTpaXmnsarkwy Y KOHCynTauvjama
Kaj je pujey o kBasmMTeTy ycnyra. Beha napTuumnaumja 3Haum kopuwhewe wvper doHga 3Hawa U’
pa3HoOMIMKOCTW MCKycTaBa. TMe je 3HATHO Texe MpeBuAjeTV Heky 6pojyaHO Makby, anu BadkHy rpyny
/byaM, KOjU MOry Aa noHyfe BpujefaH yBufA, onaxaka W UCKYCTBO, KOje Ce fako M3rybu y yKynHuM
6pojkama.

KopuwhehweM MeTofa Koje ce AUPEKTHO 6aBe fbyauma 1 KOpUCTe CBY Pa3HO/IMKOCT HMXOBMX UCKyCcTaBa
nomohy capagte MOXe ce MoXhweTn Behe pasymujeBake pasnMunTuX nepcnekTMea, noTpeba u
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oyekmBama. VicTpaxvBara M KOHCy/ATauuje Koju umajy Behy JOMPUHOC Of, CaMUX KOPWUCHMKA ycnyra
BjepoBaTHO he yxmBatu Behn kpeaMOGWAUTET Kog LIMPE Tpyne KOPUCHMKA ycnyra. Ha Taj HauuH
no6osbLiaBa Ce BjepoA0CTOjHOCT U ,NapTULMNaTUBHA PENPE3EHTATMBHOCT UCTPaKMBAYKOT NpoLieca.

5. Pasnimunte mMeTofe 3a cTulake yBuaa

Mjepetbe 3a40BO/bLCTBA KOPUCHMKA MpeacTaB/ba jegHy of Moryhux metoga U Beoma je monysapaH
MHCTPYMEHT. MehyTuM, OCMM aHKeTa MOly Ce KOPUCTUTU U [pyre TexXHUKe Koje ce 6GaBe ApYyrum
e/leMeHT/Ma ynpaB/batba CBEYKYNHUM 33[0BO/bCTBOM M CTaB/bajy (POKYC Ha rpahaHe/KopucHUKe Kao
KonsiaHepe, KOoA/lyunoLie 1 KonpoayueHTe. [ipyre TEXHVKE Koje UCTUYeMO cy crbeaehe:

3anocneHnum Koju UMajy KOHTaKT ca KnnjeHTuma
Mcnntneama 3a40B0/bCTBA
Manunpare KOPUCHUYKOT MyToBaHa
TecTupare ynoTpe6/bMBOCTU U aHANN3a NHTEPHETCKE CTpaHuLe
ETHorpadmja
KoHcynTtauunje
®opmasiHM 1 HePOPMaSTHM KOHTAKTU ca NpeACcTaBHUYKUM TUjenma
AHanmsa nputyxéu n cyrectunja
dokyc rpyne
. 'pahaHCKU/KOPUCHNYKM NaHesmn
. 'pahaHcke nosesrse
. TajHa KynoBuHa

BoOoo~NoA~WONE

B
WN RO

OBe TexHuke 6uhe onucaHe 1 UNycTpoBaHe NOMohy NPaKTUYHMX NpUMjepa U3 Pas/INUNTUX 3emasrba EY.

5.1. IHgbopmaLmfe o4 3arnoc/ieHNKa Kofju page ¢ K/IujeHTUMAa O yBUAY
rpahaHa/KoprycHuKa

Pag ¢ KopucHuumMma npeacrtaB/ba 60raT M3BOP KOPUCHUYKMX OMaxarba, KOju ce 4ecTo 3Ha NnpeBuijeTu.
3anocneHnum y jaBHOM CEKTOPY Koju paje y No3MBHUM LLEHTPMMA, KOHTAKTHUM LEeHTpUMa U OU3NYKUM
LEeHTpVMa, Kao U 3arnocfieHuun Koju page ca kavjeHTuMa y 6onHuuama, wkonama M noanuLmnjckum
CTaHVLaMa CBaKOAHEBHO fonase y goamp ca jaBHowhy. OHM 06MYHO UMajy Ao6py npeactaBy O TOMe
LITa je BaXHO HUXOBUM KOPUCHULMMA, Yera 61U KOPUCHULM Xerbenun fa “Majy BuLle, Wra ux gpycrpupa
n wta 61 NPoMujeHuNn.

OpraHunzaupje y jaBHOM U NpuBaTHOM CEKTOPY KOje CY ,K/IMjeHTHOLEHTPUYHE" ycrnocTassbajy hopmasiHe
npoLiece kako 61 o6e3bujeannn fa ce nHopmaLmje N3 KOHTaKTa ¢ KfMjeHTuMa, ykbydyjyhu n nputyxoée,
Bpate y opraHmsauunjy. OBM npouecn NoapxaBajy UMKIYC KOHTUHyMcaHor yHanpehewa u npekpajara
ycnyra kaj je pujed o notpeb6ama KOpucHvKa. Y 0BOM Avjeny onucahemo geTasbHO MeTody ynpasB/bara
nputyxb6ama u cyrectvjama.

MHore nogyxsaTe Ha Mosby UCTpaXvBakwa U KOHCyNTauuja MOry Aa CnpoBegy VMHTEPHU 3anocneHuuun.
3anocneHnum Koju nMajy KOHTakT ca KIMjeHTMMa U onepatuBHO 0cobsbe Mory ga Oyay aHraxoBaHu y
CB/M (pasama npoueca WCTpaxuBarwa W KOHCynTauuja mare-BMlle Ha WCTU HayvH Kao u camu
KopucHUUM ycnyra. Pasnor 3a TakBO HEeWTO je MpakTUYHO WUCTW, Yy CMUcAy Kopuwhewa HWUX0BOr
jeAvHcTBeHor 3Hawa K Behe kpeanbunHocTy M ynoTpebsbmMBOCTM pe3ynTtaTa. He 3axTujeBajy CcBU
NpUCTYNN AeTas/bHO MO3HaBake MCTPaXMBAUKMX TeXHMKA, a NocToje M 6pojHe onuuje 3a AofaBame
cneumjanncTUUKor AonpuHoca kaaa je To noTpebHo.

BaxHo je ga cBe opraHu3auvje pasmoTpe Kako fa LITO cucTeMaTuyHuje nckopucTe noctojehe KoHTakTe
n3amehy 3anocsieHnka WM KOpuUcHMKa ycnyra u noBpaTHe wuHcopmauuje of 3anocneHuka. HapasHo,
CTaBOBUM 3aroc/ieHrka Cy BaHW W 3aTo WTO he ce of HMX O4YekMBaTVM Aa CrnpoBedy €BeEHTyaslHe
NpomjeHe y Mpyxatby YC/yra, a/im OHU Cy WCTOBPEMEHO M BaxaH, a HefoBO/bHO McKopuwheH M3Bop
06aBMjelITEHOCTN O CBaKOJHEBHOM MNpyxXaky Yyc/nyra UM CTaBoBMMAa KOpUCHMKA. Hajuewhu Bug
ncTpaxmBaha Mehy 3anocsieHnumMa je CBOjeBPCHO UCMUTMBaHE 3a40B0O/bCTBA 3aN0C/IEHUNKA, Y KOjeM ce
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nocMaTpajy HUXoBe nepLenuyje o0 opraHmsaumju 1 KopucHuLuymMa. Takee aHKeTe UMajy UCTa orpaHnyera
¥ HeJoCTaTKe Kao 1 CBE Apyre.

Mpumjep 13 3aTBOpa XosioBej, koju je wmsHujena COIl Strategic Consultancy, mnycTpyje BaXHOCT
aHrakoBaka 3anoc/ieHnKa Koju page ca KavjeHTMa AMPEKTHO Ha nnaHupawy ycnyra (Cabinet Office,
2006: 11).

CNYUAJ: AHraxxoBamse 3anocsieHunka y 3atesopy Xonosej (YK)

3aTBOpeHnLe cy o6myHO cTu3dane y XMI1 Xonosej BeoMa y3HemupeHe, 6un0 360r HUXOBOr Xanllewa,
Kopuwhera gpore Uiam HeKnxX ApYrux oKOSTHOCTU. MHOre of, HMX MOpajy fia ce Hoce ca pas/imunTM npobnemuva,
kao LWTO Cy OABOJEHOCT Of nopoguue, ctambeHyn npobnemun wav 3apascTBeHe Telukohe, Kao M BUCOK PU3NK
camonospehnsama.

MocTojao je onwTy KOHCEH3yCc MeRy 3aTBOPCKMM 3amnoc/ieHuuyyMa fa cy npouefype 3a ynosHaBake ca
3aTBOPCKMM CUCTEMOM 1 3a MpEMjeLlTaj HOBUX 3aTBOpPEHMKA HeedMkacHe: Aasieko of Tora fa cy npyxase
KoprcHe MHhopMauyje, rloMasaH yBOAHW MakeT U HW3 mpouefypa. 3anpaso, 6une cy KOHTPanpoayKTUBHE W
CTpecHe, HapounTo 3a OHe ca Tellkohama y uuTarby, OAHOCHO Mucakby. Y TakBUM OKOSIHOCTMMA UHJopMaLmje o
[poramMa TewKo a ce MOory ynuTu U1 UCMoLITOBaTHU.

dopmMupaH je MNpojekTHM TMM Aa nperfefa KOMyHVKauuvje 3a MnpuxBaT HOBMX 3aTBOpeHuka. O6aB/beHu cy
pasroBopy ca K/by4HUM 3anoc/ieHULMMa, Kao U AeTa/bHO Manvparbe nyToBaka ca camyiM 3aTBOPEHMLMMA, Kako
61 ce CTeK/10 CUCTEMATCKO pasymijeBate Koje cy MHhopmaLyje KibydyHe 3a NpoLec HAyKuyje.

OnwTKn 3ak/byyak 610 je fga je noTpebaH NOTNYHO HOBM MPUCTYN Kako 6u ce ocTBapuia egukacHuja MHTepHa
KOMyHVKaumja ca 3atBopeHuyama. CBe XeHe Cy carflacHe [a je pa3roBop C HEKMM OHO LUTO OHe npedhepupajy.
MehycobHu pasroBopu, Takohe, NoMaxy Aa ce OTK/IOHU CTpax U HECUTYPHOCT, KOjU Cy NoBe3aHu ca NpBoM Hohu y
3aTBOpPY, U MMajy BaxkaH No3uTrBaH yTuuaj Ha Mopasl. OBa ca3Harba nokasasia Cy ce HernpoLjernBUM Y Kpenpary
jegHocTaBHOr MHhOpMaTMBHON NakeTa ca AujesioBuMa Koje Cy Hanvcane came xeHe — ciyxbeHe nHopmaumje
M3HeceHe jeJHOCTaBHUM pujeurma.

Kpajhu pesyntat oBe nHuumjatmee Hehe ce BuAjeTn camo y 3aTBOpY, Hero he ce ornegaT 1y noHallaky XeHa
kKaga Oymy nywTeHe u3 3atBopa. [1pov3BOAM KOju Cy npou3awav K3 OBOr UCTpaxuBarwa cMmaTpajy ce
npekpeTHULOM, a pasMatpa ce u MoryhHocT ga 6yay YK/byYyeHM Y HOBE KOMYHMKALMOHe MjaHoBe 3a Apyre
3aTBOpeE.

3anocnexHnum cy HefoBO/BLHO UCKOpULIheH pecypc y NpencnuTnBawy kBanuTeTa ycnyra. Ty nma MHOro
npocTopa 3a akTUBHMje W KpeaTuBHWje MpUCTyNne MpuUKyn/bakwy MNoBpaTHMX WHopmaunja of
3anocneHnka, Koje nay gasbe of cnopagumyHux aHketa mehy sanocneHvunma. Kopuwhewe noctojehux
KOHTakata u3melhy 3anocnieHnka M KOPUCHWKa ycnyra peniatMBHO je jefHOCTaBHO M 3axTujeBa Mahe
pecypca Hero MHOrM gpyrv NpPUCTynu 3a UCTpakuBare K KOHcynTauuwje. ToO MOXe da nogpasymujesa
CUCTEMATUYHMJU HauMH €EBUAEHTUpaka, aHa/msnparba W pacnpas/bakba O KOHTakTuma usmehy
3anocsieHnka y pagy ca KanjeHTMMa M KOPUCHMKa ycsyra, a 3aTuM HEeroBO YK/byudMBake Yy npouec
op/lydvBara. AKUMJCKM NPUCTYN UCTPaxkuBaky Y CNYXO0M KBasMTeTa Tpakno 6u aHraxoBawe He camo
KOpUCHWKa ycnyra, Hero u 3anocneHvka. Moxga ce yak MOXe roBOpUTK 1 0 NpyXahy 3ajefHn4ke obyke.
VicTpaxuBare Mehy 3anocnieHunlUMMa, HapounTo Kaga cy OHM y MOryRHOCTU Aa U3HeCy pasimunTte npuye
0 CBOM pajy, MOXe [a Harjacu BakHe MHUMAEHTe WK 3HayajHe gorahaje koju unycTpyjy wra kog gate
ycnyre nobpo dpyHKuMoHuwe mam ogpeheHe Tewkohe € Kojuma ce cyovaBajy. [ocToju HU3 KibyYHUX
nuTaka y norneay kopuwhena noBpaTHMx MHpopmaLuja of 3anoc/fieHrka Ha 0Baj HaumH.

Cepxa u ynotpeba noBpaTHMX WHAOpMauuvja of 3anocsieHuka Tpeba ce WCKOMyHUumMpaTu

3anoc/ieHmyuma. JacHa geMoHcTpaLmja hrxoBe ynoTpebe BaxkHa je 3a notuuake 0BOr npoleca.

Mpuctynn koju ce kopucte Tpeba ga Hagonywyjy Apyre MeTofe Koje ce AUPEKTHO Gase

KOpUCHMLMMA ycnyra.

UutaB pacnoH npuctyna 3a npuKyn/bakbe CTaBOBa W MCKycTaBa 3anocseHuka Tpeba ce

KOPUCTUTM M CBU 3anocfiieHnum Tpeba ga nmajy MOryhHOCT Aa Ha HEKM HauvH y4yecTByjy U gda

[06ujy NpuUNuKy aa NnoTBpAe 3ak/byudke.

Moxaa ce Moxe 06aBWTU 3ajefHUYKO WCTPaxmBare, KOHCYy/ATauuje n obyka 3amnocsieHvka u

KOpUCHWKa ycryra.

ViMnnukaumje noBpaTHMX WHoOpMaumja 3a npyxawe ycnyre tpeba ga ce WAeHTUQUKYjY,

NCKOMYHMLMPAjy CBUM K/bYYHUM rpynamMa u fa ce Kopucre.

BaxKHO je ngeHTuhrkoBaT eBeHTyasIHe NOTpebe 3a AasbMM UCTPAXKMBaAHEM U KOHCYNTauujama.

5.2. MlcnintuBarba 3340B0/bCTBA
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5.2.1. KBaHTUTatMBHE MeToA4e

KBaHTUTaTUBHE MeToae 06yxBahajy HM3 mpucTyna, yk/byvyjyhu v aHkeTe. OBU MPUCTYNM KOpuCTe
M3pasuTO CTPYKTYpUpaHe TEXHWKE 3a MNpUKyr/bake MnogaTaka, koje omoryhaeajy KBaHTU(DUKOBatbE,
TecTparbe XUNOTe3e, CTATUCTUYKY aHa/IM3y 1 MOTYRHOCT reHepasinsalyje Ha OCHOBY nogataka.

JefHa of KpuUTMKa KBAHTUTATUBHMX TEXHMKA je LITO Ce Y HacTojaky Aa mjepe u ynopehyjy ctaBoBe U1
noHawara ryém MHOro Ay6uHCKOr pasyMujeBara 1 3Havyeha. AHKETHU YMUTHUK je anaT Koju ce LUMPOKO
KOpuUCTM 1, nako omoryhaesa gob6uBarbe penaTMBHO jeAHOCTaBHMX BMAOBa NOBPATHMX MHGOpMauuja,
4yecTo nogbdaumn Ha Nosby 6aB/beHA KOHKPETHUM Mpo6GAeMMMa, UM NoMarakwy fa ce UCTUHCKM pasymuje
CBa pa3HO/IMKOCT UCKYCTaBa. MIcTK ce ocrakba Ha CNOCOBGHOCT apTuKy/ncara Win nucaka 04rosopa Ha
nMTaka Ha HauyMH Ha Koju Cy Npe3eHTOoBaHa y caMoj aHKeTH.

KBaHTUTAaTMBHE METOAE CYy KOpPUCHE Kafa je UWb WUCTpaxuBakwa WM KOHCyNTauuja cTaTtucTuuika
penpeseHTaTMBHOCT M MoryhHoCcT reHepanm3aumje 3a Behy nonynauyunjy. OHe Hyge MoryhHocT
npuKyn/bata CTaBoBa O KBa/IMTETY ycryra of Benukor 6poja ucnuTaHuka, Kako 6wu ce ynopeawnu
CTaBOBW yHyTap rpyna Behe nonynauuje u npatuie nNpomjeHe TOKOM BpeEMEHa. Y Mpakcu Ce OHe 4ecTo
KOMOWHY]jy ca KBa/IMTaTUBHUM MeTogama.

AHKeTe npeacTaB/bajy 3HauyajaH AMO aKTMBHOCTW CBYrje Yy jaBHOj ynpaBu W MOMaxy Aa ce npubase
onaxaka KopucHvka. Mogaumn M3 KBaHTUTATMBHUX aHKeTa 4YecTo MOry Aa MocC/AyXe Kao YBPCTU [0Kasu
Koju nogynupy nocnoBHe npomjeHe. Crniydaj u3 CrioBeHuje npukasyje npuctyn Mjepewy 3a[0BOSbCTBa
KOpUCHMKa Y 58 afiMMHUCTPATUBHMX jeAMHNLA LUNPOM 3EMSBE.

CNYYAJ: Mjeperse 3a40B0O/bCTBA Y 58 agMUHUC T paTUBHUX jeanHuua (CnoseHnja)

AOMUHUCTPaTUBHE jeavHuue y CrnoBeHujU npeacTaB/bajy AMO ApXaBHe ynpaBe U Yy HuMa ce 06aB/bajy
agMUHUCTPATUBHE NpoLeaype Ha /IOKa/THOM HUBOY. YKYyMHO 58 agMuvHUCTpaTVBHUX jeauHuua (AJ) nokpusa umTaBy
Teputopujy CrioBeHuje 1 TO Cy CBe opraHu3aumje ncte spcre. byayhu ga ce BehuHa koHTakaTta namehy rpahaHa y
Cnosenunju ¥ gpxase ofBuja nyTem aAMVHUCTPaATUBHUX jeAuHULA, OGUI0 je BaHO TMOKPEeHYTW Hamnope 3a
nobosbluarke KBa/iMTeTa jaBHe yrnpase y TOM cMuc/y. Mjepere 3a[0B0/bCTBA HMXOBUX KOPUCHMKA MPOBOAN Ce Ha
pefoBHOj, 06aBE3HO] roAuLLIHKO0j, OCHOBM 0f 2002. rognHe.

Pesyntatun ucnuTBaka KOPUCHMKA Yr/laBHOM Ce KOpPUCTE Kao OCHOB fa CBaka afMWUHWCTPaTUMBHA jeauHuua
naeHTUdmnkyje obsact 3a nobosbliarka U pasBuje CBOj akUMjCK1 MaH, a Ha ApXaBHOM HMBOY Aa ce UAEHTUQUKY]Y
aMVHUCTPATMBHE jeduHULEe Kao pedepeHTHM cTaHgapau. OHW npyxajy BpujegHe mHdopMauuvje 3a ynpaB/bake
csakom AJ.

MWHMCTapCTBO HaAMEXHO 3a jaBHy ynpaBy npyxa NoApLUKy YNTABOM MpoOLecy: YNUTHUK U MEeTOL0/0rvjy passBusio je
Ha MUI0T-OCHOBM MUHWUCTAPCTBO, Kao 1 KOMNjyTepcky anavkauujy 3a obpady nogaraka v3 nonykeHux YNuTHuKa, v
n3pagunio nssjellTaje 3a afMUHUCTPATUBHE jenHNMLE.

Mjepere 3a40BO/bCTBA KOPUCHMKA Y afAMVHACTPATMBHUM jeguHuuama dokycupa ce Ha uaeHTudmkauyjy jasosa
n3mMefy OYekMBaHOr 1 MepuunupaHor KeanuTeTa kafja Cy y nuTarky KapakTepucTuKe YCiyre u KOMMOHEHTe
KBa/IMTETa, Kako je oBAje npukasaHo (Lujenn ynuTHUK YKIbYYEH je kao Npu/ior y3 oBy ny6auvkauujy).

HOKA ~ g——p BUIIA now <«—— Oorbe
vje
OYEKWVBA KoMnoHeHTe KBa/iuteTa CTBAPHO CTAHE
Ypehete npocTopuja, onpema u

12 3 4 5 OKYXEHE 1 2 3 45

12 3 4 5 MpuctynayHocT u jacHoha NoTpe6HmnxX 1 2 3 4 5
nHbopmaumia

12 3 4 5 AJeKBaTHa 6p3nHa pjellaBarba cTBaph 1 2 3 45

1 2 3 4 5 INennnyviva yrienvira v 1 2 3 4 5
o ooo

OBO je camo AnOo N1cTe KOMMNOHEHTY KBaniuTeTa. CBa OBa Mjeperba M3HeceHa cy ynopeaHo 3a 58 agMUHUCTPATUBHUX
jeanHnua.
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5.2.2. OnwTa aHKeTa 0 3a/10BO/bCTBY N UCMNTUBAHE jaBHOT MHUjeHA

AHKeTa je cucTeMaTcKo MpuKyrnsbakwe nogaTaka, r4je ce KOpUCTM YNUTHUK 3a MpUKyMn/bake WCTUX
nHdopmaLmja of CBakor nojefMHa4YHor KOpUCHKKa ycnyre, 06U4HO 6asmpaHa Ha y30pKy Koju ce n3Bagu
13 Wupe nonynauuje, Kojy Mory YNMHUTU CBY KOPUCHWLM YC/yre WM HeKa Maka nogrpyna. OnwTte aHKeTe
Cy KopucHe 3a gobujare LW1pe C/inke 0 CTaBOBMMA KOPUCHYMKA YCyra 0 HU3y nuTarba.

OnwTe aHKeTe 3a40BO/bLCTBA WM UCMUTMBAaHA jaBHOI MHUjeHa Koje ce MpoBOAE CBakUX TpU A0 NeT
roguHa npeacTtaB/bajy Hajuewhe kopuwheHy MeToay 3a NpoLjeHy CTaBoBa KOPUCHUKa ycnyra. Mjepewe
3a/10BO/bCTBA HOCK Ca COGOM HU3 KOHLLENTYa/THUX M MpaKTUYHMX Telkoha. AHKeTe 3a[0BO/bCTBA YECTO
ce NMpoBoJe Kako 61 ce 3a40BO/bWIA NepumnMpaHa perynaTtopHa ovekmBara. lako To He 3Hauy HY)XHO
Aa T nogaun HUCY KOPUCHK, hokyc je, MoXAaa, Mare Ha 06e30jefuBary Aa aHKeTe MpyXe NpakTuyHe,
KOpuCHe NoKasiHe MHhopMauuje, a BuLle Ha UchyhaBaky 3axTjeBa. UecTo cy aHkeTe Mokyllaj fa ce
npouyvjeHn onwTe 3a10BO/bCTBO, U3Mjepe NMPOMjeHe TOKOM BpeMeHa 1 U3rpagm axypupaHu npocun 6ase
knvjeHaTa. OBMYHO HMje HEONXOAHO CMpoBecTu Behy roAuviikby aHKeTy CBMX KOPUCHWUKA, OCMM ako He
pohe Ao 3HavyajHe NpoMjeHe y KibYYHUM acrnekTMa npyxara ycnyre.

Cnyuaj 13 cpiamaHcke ynpase onvcyje MHTerpaumnjy Mjepera CBeyKyrnHor 3a0B0/bCTBA M 3a/10BO/bCTBA
cneumuyH1M ycyrama 1 acnektuMa yciyra Uim Ucnopyke ycnyra.

CNIYYAJ: ,,CTaHaapan3oBaHn“ okBup y dosilamaHckoj Braau (benruja)é

dnamaHcka

MUHUCTapCTBa xene A 4 L 4
MjepuTi 3a0B0/LCTBO Ha ~ Yeog #  O6nactuca onTe
HeKn CTaHOapaHun Aobpom ns3senbom RANOROMAOTR
HauuH. CTora je kpeupaH l

OKBMP 3a N *
cTaHgapamsauujy,  Koju # A

nomMaxe opraHusaLmjama Ynouwreasat 2 5 " Mosjeperbe
NPWIVKOM cacTaB/bata = u

YMUTHYIKA. YBohemne v 5 4

yonwiTeHor  npuctyna vy /  ExcTepHo
ynuTHUUMMa je, Takohe, y ' 3aceaky o6nact

cknagy  ca LIMPOM ca no6pom

cTpaTtervjom y nornegy v

ncnnTnBama CTaBOBa o YORLwTeHo Nos “ ¢aKTOp|/|
rpahaHa, npegyseha u = [pso CMETHM 1
opraH Maaumja (0] l 9 3atim onuwite 3a oYeknBaka
[IPXKaBHUM ycnyrama ;’Sge"";gg“‘;a AoGpom

reHepasiHo. <" 3a/l0BO/bLCTB | # Alhoc
JefHo06pa3HN  YMUTHUK -
HVWje WHCTPYMEHT Tuna

»y3MU Nz ocTasu®.

YNUTHUK cagpXu pasmuuTte MOAyse, a yHyTap CBakor mofyna noctoje pasnuyuutn moryhu nsbopu. Ha Taj HaumH
CBaka opraHu3almja Moxe [a KOpuUCTU NuTarsa Koja 04roBapajy heHoM crneumdmyHoM pagy v Aa ce ycpefoToun Ha
nojefvHe acrnekTe 3a40BO/bCTBA KOPUCHUKA. HapaBHO, yBMjeK NMOCTOju M MOryhHOCT nepcoHanu3auuje nitaka u
JofaBarba nuTama, LWTOo je NnoxerbHo unHuTu cnunjegehn dunosodujy ynutHuka. CraHgapamsaluvja ounuTo Huje
CYNpPOTHOCT p/1IeKCUBUTHOCTH.

[Jakne, cBeyKynHu npucTyn, HWBOW 3a40BOS/bCTBA W pefocnvjef nutawa Ccy cTaHgapavsoBaHu. Creumdunynm
cafpxaj nuTara je npunaroa/bus. To je MPe3eHTOBaHO y Anjarpamy.

3a/,0BO/bCTBO CE Mjepu Ha TpY pas3nnynTa H1BoA: NPBO je reHepasiHO 3a40B0OSLCTBO YC/IYTOM; paju ce O CBEYKYMHO)
ycny3n gate cnyxbe. [pyro je 3a40BO/bCTBO ca ob6nactuma u3senbe (noaopjesbersnma), HNpP. KOMyHuKauuje,
nHhopmMaTrKa, KOHTakT ocobe ... Te KOHa4yHO 3a40BO/bCTBO MpoLecMma yHyTap ob6nactv ussefbe, pasnnuntu
JeTasbHU acnekTun, HNp. CpAAaYHOCT, MPUCTOJHOCT, NPOMNTHU 04a3MB. MuTawa 0 onwTeM 3a[0BO/bCTBY NOCTaB/bAjy
Ce HaKOH AeTasbHUX NUTama, Kako 6y ce MCNWTaHWKy [ao jacaH OKBMP 3a CMjeluTake yc/yre v HauvmHa HEeHor
npyxarba.

® dnamancka Bnaga, Boany 3a Kpenpare yIMTHIKA O 38/10BO/LCTBY KOPUCHUKA, CTP. 12,
2007.
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5.2.3. PasnnunTte BpCTe aHKeTa, aprymeHTu 3a 1 NpoTnB

MocToje pasnuuute BpCcTe aHkeTa. Mopa ce M3BpWWTW 0fabup mM3Mehy aHkeTa nuvuem y nuue, raje
MCNMTMBaYM MOCTaB/bajy NuTarba AMPEKTHO WCNUTaHWLMMa nyTeMm nowTe, TefnedoHa, umejna wiu
nHTepHeTCcKe aHkeTe. OBfAje onucyjemMo Heke NpefHOCTU U HeJocTaTke pasnuuutmx Bpcta (Communities
Scotland, 2006: 72).

AHKeTe n1uem y nuue
Kopg aHKeTa Koje ce npoBoje NMLEM Y /IMLe MOTY Ce MPUKYNUTY NOTMAYHWUjW, C/IOXKEHWjU Nogauu.
Kopuwhene ncnutrBada gaje BuLIEe KOHTPOSie Hag TUM KO 3aucTa ofrosapa Ha nutama. To je
BaXXHa CTBap Kof, aHKeTa ca CTPUKTHUM, CTaTUCTUYKN penpe3eHTaTuBHUM Y30pLmmMa.
AKO cy naxs/buBo hopmynucaHe n gobpo npoeefeHe, 06UMYHO MMajy 60/bM 0AAa3MB HEro Apyru
TUNOBW aHKeTa.
BjepoBaTtHO cy ckyn/be o4 Apyrux onuuja.

MNowTaHcke Ui camononykwaBajyhe aHkeTe
Mame cy noysgaHe, Tpeba ga 6yny kpahe of aHkeTa nvMuUeM y fivue 1 ga KopucTe jegHocTaBHa
nuTaka Tuna o3HavyaBaka kBagpartuha.
3Hajy fa 6yay eKOHOMUYHe 1 NpyXajy aHOHMMHOCT, LUTO MOXe NoTakHyTu 60/bM 0a3nB 3a Heke
ocjeT/buBMje TeMe.
Mako MHore opraHusauumje npediepvpajy noliTaHCKe aHkeTe 360r TPOLWIKOBa, TO Huje yBMjeK
Hajnoro4HMjn NpucTyn.
MocTtoju Behn pusnk ga he Heke rpyne GMTU NpeBuLIE WM MPEMasIo 3acTyrn/beHE, Kao LTO Cy
OHe ca je3nmykoM Gapujepom nnm Tewkohama y nucarby, Uamn oHe KojuMa Tpeba nogpLuka.

TenecoHcke aHKkeTe
Tpeba ga 6yay penatvBHO KpaTKe U NPUIMYHO AUPEKTHE.
Heke kaTeropuje /byamn 6uhe cuctemarcky npemasio 3acTyn/beHe.
TenedpoHcke aHkeTe mory ga 6yay KOpUCHe 3a Heke aHkeTe npunaroheHe AaTtoj ycnysw, rgje
NOCTOjU KOHTAKT TeniedpoH 3a CBaky 0Coby 13 Koje ce cacTaB/ba y30opak.

VIHTepHeTCKe aHKeTe
3a caja WHTEepHeETCKM 6asnpaHe aHkeTe WM aHkeTe MyTeM WMejia umajy orpaHuyeHy
BPWje4HOCT Yy MCTPaXuBakby KOPUCHUKA Y KOHTEKCTY jaBHUX yc/yra, 3aTo LTO AUCTpubyumja
npUcTyna NHTEPHETY HUje paBHOMjepHO pacrnopeheHa y cBuM gujenosunma nonynauyuje.

Benrvjcka HauuoHasHa KaHuenapuvja 3a couujasiHy CUrypHOCT KOPUCTU KOMGUHALMy pasnnuymTux TUnosa
aHkeTa kako 6V umana 6orat npernej u BUCOK 04a3vB.

CNYYAJ: Mjeperne 3a40B0O/bCTBA Yy HauuoHaIHOj KaHuenapujy 3a counjasiHy curypHocT (Benruja)

Y 6enrvjckoMm cuctemy coumjasiHe CUrypHOCTU LEHTPasiHO MjecTo Mma HauvoHanHa kaHuenapuja 3a couujasiHy
CUrypHOCT. [0TOBO CBM AONPUHOCK Koje nnahajy 3anocneHuuy 1 pagHiLmM 13 npuBaTHOr CEKTOPA U jaBHUX CIyX6u,
OAHOCHO BuLe oA 24,79 munnjapamn eypa, nponasu Kpo3 OBy kaHuenapujy. FotoBo ceu y Benrnju nmajy nocna c
HOM, 6110 ANPEKTHO UNN UHOVPEKTHO.

Mojam 3a40BO/BLCTBA Mjepy Ce TOKOM YMTaBOr npoueca nponacka kanjeHTa kpo3 HauvoHanHy kKaHuenapujy 3sa
couujasiHy curypHocT. MpBa hasa Kojy k/imjeHT Tpeba fa UcryHU Tuye ce kerose opujeHtaumje. Kaga HanokoH gohe
[0 Hawe kaHuenapuje, KvjeHT cTyna y KOHTakT ca peuenuujoM 1 JbyAyrMa Koju Cy Y KOHTakTy ca KavjeHTuma.
Croepfeha hbasa BesaHa je 3a CTBApHO pjellaBake npeamerta Yy Halloj KaHuenapuju, OA4HOCHO (rHaM3oBake
npegmerta. MNocreera asa ogHocK ce Ha KoHTposy (follow-up).

3a cBe oBe (pase mjepe ce TpU KpuUTepujymMa KBamtTeTa Ha 6asu pasiMunTux nuTawba: opujeHTauuja KavjeHTa,
ehekTMBHOCT 1 edmkacHocT. OMWTK CTeneH 3a40BOSbCTBA MNpefcTaB/ba NPOCjek pesynTtara Tpujy kputepujyma
KBasMTeTa TOKOM YnMTaBor npoueca.

HauvoHanHa KaHuenapuja 3a couujasiHy CUrypHOCT Uma neT BpcTa kvjeHaTa. 3a cBaky LusbaHy rpyny caunkbeH je
penpeseHTaT!BHU y30pak. TenedoHOM Cy Mo3BaHU Aa Y4ecTBYjy Y aHKeTW. AKO MpeTrnocTaB/beHa KBOTa yyecHuKa
(3a cBakM NMHIBUCTUYKM pernctap) Huje nonykweHa, ysopak ce nosehasa. [0OpPOBOS/bHM YYECHUUWM MPUMUAU CYy
obpasal, eneKTpPoHCKe aHkeTe. [NaBHW AMO aHkeTe 6MO je (hokycupaH Ha pasnuuuiTe rpyne KavjeHaTa, WTO je
omoryhuno mehycobHo nopehewe pesynrtarta. LUTaBuile, cBaka aHkeTa je nonyweHa nutakmnma koja cy ycmjepeHa
KOHKPETHO 3a UW/bHy rpyny. Mutara cy CTPyKTyprpaHa y UCNUTUBAakbY: 3a CBako MuTake NPOBjepusiIn CMO Ha Kojy
hasy KOPMCHMYKOr NpoLeca 1 Ha Koju KpUTepujym KsasmTeTa ce O4HOCK.

5.2.4. NMuTaHba Npuje noyeTka aHKeTe
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Mjepere 3a[0BO/bCTBA KOpPUCHMKA MNyTeM aHkeTa camMO je jefaH y HU3y pas/inunutmux
MHCTpyMeHaTa. Mopa ce 0AroBOpUTY Ha Heka K/byyHa nuTarba Mnpuje Hero Wwto ce OA4J1y4Ymn Koju je
Haj60/bM HaUMH 3a Mjepere 3a40B0/bCTBA KOPUCHUKA 1 Aa Nin Tpeba NpoBecTy aHKeTy. To cy, Ha
npumjep, NuTama:
LLta HamjepaBaMO ypagutn ca MNpUKYN/beHUM uHdopmaumjama? (Mobossbwatu
npouec npyxawa ycnyre Heke ogpeheHe jeavHuue, ynopeauTtu jeguHuLe Kako 6ucMo
noctaeunv pedepeHTHe cTaHgapae, MCKOPUCTUTU UX 3a U3TPafry UMULA jaBHOI CekTopa
uTg.).
LUta »xenumo casHaTn? (Konvko cy 3af0BOSbHM MOCTOjehMM ycnyrama reHepasiHo,
HMX0BE uAaeje 3a nnaHvpawe HOBUX YC/yra, HUXoBa MUbeHa O HeKoM ofpeheHoMm
avjeny npyxawa ycnyra utg.).
Kome noctaB/bamo nutawa? (LLUupa jaBHOCT, /byau KOjU Cy 3aucta KOpUCTWAM paTe
ycnyre, /byam Kojy npeacrasrbajy ogpeheHn cermeHT KOpucHuKa utg,).
Kako fga yk/byunMMmo pasnunumte aktepe? (Ynora MeHalMeHTa W 3arnoc/fieHuka Yy
Kopuwherwy TUX UHOpMaLmja, NpefaHOCT AoHOCWMaua ogfiyka, ynora napTHEpPCKUX
opraHusauuja n moTMBaumja KOPUCHUKA UTA,).
Ja nn Ham Tpeba HOBM anat fga JoobmjemMmo nHdopmarmje Koje xenumo? (Je nn moryhe
[obutn uncta casHawa kopuwhewem noctojehux wuHdopmaumja, HNp. ob6aB/bareM
pasroBopa ca 3arnoc/ieHULMMa Koju NMajy KOHTaKT C K/IMjeHTUMa aHamanpabem MeaunjcKor
nokpuha n cNMYHoO?)
WTta je BaxHMje, nopehewe pesyntara ca gpyruma win umatu cneymndunyHe
MHdopMmaumje 3a jeANHCTBEHE pas3BOjHe UW/beBe came opraHusauuje? (Tpeba
pasMoTpUTK aprymMeHTe 3a 1 NPOTMB 3a CTaHfapAn3oBaHe NPUCTyre U NpuUcTyne ckpojeHe
no mjepu).
Ko je agmMumHucTpatop Mjepewa U KO je BnacHuk pesynrtatra? (BaxHo je pga
agMUHUCTPATOp MMa cBa MpaBa Hag pesynratuma ucnutMBakwa WM ga ux Aujenn ca
peneBaHTHUM akTepuma).
Ja nun je meToA KOju ce KOPUCTK 3a Mjeper-e TpaHcnapeHTaH? (Anat Tpeba ga byae
[OBOJBHO TpaHCNapeHTaH Ja agMUHUCTPAaTOP W OHM KOju pesynTaTe KopucTe Mory BuajeTtu
Kako cy mjepetrba pasBujeHa).
Ja nu je potundHa ycrniyra TpaHcnapeHTHa? (a 6ucMo 6wunu y cramwy KOpUCTUTU
pesyntaTe Mjepera 3a[0BO/bCTBA KOPUCHMKA 3a yHanpehera, cagapxaj ycnyre Tpeba
OUTU BUASBMB; LPHE KyTuWje ce He Mory nobosbLiartu.).
Bpujean nu yonwte o6aBUTU JaTo Mjepere? (AHanusa ynasHux nogarvaka, Kpajhbux
pesyntata u pesynrara npuje camor mjepera. [a /M Ccy KOPUCTU Koje ce MNOCTUTHY
MjepereM BpujeiHe BpeMeHa 1 HOBLA KOjU Ce Y Hera yNoxmn?).

JegaH mMogen C KojMM je nako paguTu y HacTojawby fda ce nocrtaBe fnpasa nuTawa jecte T3B. 5/[-
MeTogosioruja.

[1: (Definition) - pednHncare ,,npobnema”. LLta xenumo casHaTun U3 crbefehe cryguje?

[2: (Design) - nnaHupare. Kako hemo ocMucnuty 1 nnaHupaTn koja nutakwa ga nocrasuMo,
Kako u kome?

[3: (Data collection) - npukyn/bawe nogataka. Kome nocrtaB/bamo nuTtawa? Kakas y3opak
MOXeMO MocTMhKM, Ha KOjU HauvH, Yy Koje BpujemMe U ga fv je TO 3aucta rpyna kKojy tpebamo
ncnutmBaTu ga bucmo Aobunn BjepoaocTojHe pesyntare?

[4: (Data-analysis) - aHanm3a nogataka. LUta hemo paguTti ca npukyn/beHMm nogaumma? Ha
KOju HauMH mx Tpeba aHanmsmpatn? [a nu je NnocTUrHyTa camo OnMcHa aHanmsa unm 6u Heku
CNOXEHWju MeToaM UNM NocebHW MoAenn MOr/v AOBECTU [0 BjepOAOCTOJHUJUX U KOPUCHUJUX
pesyntarta; Win MOXeMO NI UCKOPUCTUTU Beh npyXeHe nogaTtke M NMOHOBO WX aHanuM3npatu 13
HOBe nepcrnekTnee?

A5: (Documentation) — p[oOKyMeHTauuja, OAHOCHO rMocsbeauvue, KoMyHukauumja. Kome,
O[HOCHO KojuM hemo rpynama MckoMyHuUMpaTtu gobujeHe pesyntare? 3a wra hemo KopuUCTUTK
pesynrare?
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5.3. Marnuvpare KOpUCHUYKOI I1yTOBar-a/aHa/in3a rpoLjeca

Mana KOPMCHWYKOr MyTOBarba j€ HauMH Ha KOju Ce OMNUCYjy MCKYCTBA KOPWUCHMKA TOKOM HMXOBE
VHTEpaKLuje ca YClyrom WU CKYrnom ycsyra, Kao ¥ emoLMOHasHe peakuuje Koje OHU u3asuBajy — of
TPEHyYTKa Kaja cy ce Npsu NyT No3abasuin NoBe3aHoM NoTpe6om na Ao Ao6uBara Kpajier pesynrarta
of, aate ycnyre.

Kaga je y nutawy ApXaBHM anapart, KOPWCHMYKa MNyToBaka 4YecTo Cy C/IOKeHa, Y3 ofBujarbe
BMLLUECTPYKUX UHTEPaKLMja TOKOM MPOAYXEHOr nepnoga. Manvparbe KOPUCHUYKOT MyTOBaka Hapo4mTo je
KOpWCTaH anat Aa ce NoMOrHe Mpu ONMCKBaky MCKYCTBA KOPUCHMKA Ca CEpUjoM YCnyra, HKUX0oB npouec
pasmul/baka U peakuunje. To Mmoxe nomohu ga ce o06e3bujean KOH3UCTEHTHO A06PO MCKYCTBO ca
ycnyrom, ontumanimayjyhu kpajie pesynrare 3a CBe rpyne KopucHuka, nosehasajyhu ecpukacHocT u
06e36jehyjyhu ga ce ycnyre, Koje 4ecTo M3sase U3 OKBMpa opraHusauuje, of camor noyeTka niaaHupajy
Kako Tpeba.

Creepehu npumjep n3 LLBeacke nokasyje NpefHOCTU MlaHupaksa npoueca v Manupaka KOPUCHUYKOT
nyToBaka, LITO je pe3ynToBano je4HOCTaBHMjMM npoueypamMa 3a KopucHuka (KomnaHuje) u Behom
ethmkacHowhy y pagy HEKO/IMKO jaBHUX ynpasa.

CNYYAJ: MNMojegHocTaB/berse 1 YHanpehewe npoueaype 3a nokpeTarwe komnaHuje (LLseacka)

[yro BpemeHa npouefypa 3a nokpeTawe 613HMUCa U OCHMBAHE KOMMaHWje Baxwuna je kao Beoma KOMMvMKoBaHa
npoueaypa, O4HOCHO npoueaypa Kojy je Tewko pasymjetn. HoBu npefy3eTHUK MOpao ce nutatu: raje fa novyHem?
Lta mopam ypagutn? Kojum pegocnvjenom 1o Tpeba ga ypaaum? Benuku obnak npenyH pasimuntinx pxasBHUX
cTpaHa ¥ akTepa Haf[Bujao ce Haj, HOBUM Mpefy3eTHUKOM, CBM ca CBOjUM MHhopmMaumjama, ycriyrama u casjetuma.
Ma, unak, To HWje Aasasio NOTNyHy CAWKy. Huje nocTojao jacaH npernes npouegype Kojy Tpeba cnvjegntn ga 6u ce
MOKPEHYNO MOCAOBHO mnpeaysehe. Y Hajropem cryyajy, pas/Muntu akTepy MOrvM cy JaTu KOHTPaAWKTOpHe
nHcpopmauvje, a y MHOTUM CrlyyajeBUMa Heke BaxHe MHhopmauumje yonwiTe He Aonpy 4O HOBOT Npedy3eTHUKA.
Mpobnem je WTo CBM TW Pas/IMunTK akTepu HUCy MehycobHo capahvBanv Ha 3a40BosbaBajyhu HauvH. FogmHe 2005.
3anouvena je capafra Mehy areHumjama Ha caBe3HOM HMBOY 3a aMUHUCTPaTMBHE 06/1acTh CoLMjasiHOr ocurypama,
3anolsbaBarba, nopesa, LapuHe, uHaHCWMja M ONWTUX ycnyra 3a KomnaHuje, kako 6u ce nojegHocTaBuna u
yHanpvjeguna npouegypa 3a nokpetarbe KoMnaHuvje v yapyxuae cHare.

CrpaTtervja 3a cnpoBohene 6una je fa ce popMupa 3ajefHnyYKa pagHa rpyna n 3anoyHe ctabB/bakem (okyca Ha
camy npoueaypy 3a nokpetawe 6usHuca. Ctpartervja je, Takohe, 6una ga ce Hanpase MocTeneHa, Beoma KOHKpeTHa
nobosbliara Koja 6u ce mMorna KOPUCHUKY WCMopyYnuTn Beoma 6p30, 6e3 AyrMx ucnutmBarba U 6e3 BenuKUX U’
KOMMN/IMKOBaHUX npojekata. Takohe je Avo cTpaTernje 6vo fa ce manupa yvTtas MpPoLEec ca Tadke riegulita
KOpMUCHUKa 1 fa ce naeHTndunkyjy npobnemaTnyHa nogpydja, koja 6u ce mornia puvjewwntn 3ajeJHNYKOM aKLmMjoM 1
no6osbliarrMa nHhopmMalmja n ycyra.

MpBO Cy ofpXxaHe Heke paguoHuLe, Ha Kojuma ce pasroBapasio 0 uaegjama 3a nobosbliakba. Y UCTO BpujemMe
npoBohEeH je Npouec Manmpara aKTUBHOCTM, Kako 61 ce YTBPAUIO Kako usrnena npoleaypa 3a nokpetamwe 6usHuca
U3 nepcnekTmBe npeay3eTHuka. To je ypaheHo ob6aB/bakeM MCLPMHMX pa3roBopa ca 20 HOoBUX npeay3eTHuka. Tako
je cTBopeHa KBanMTeTHa MpoLjeHa C/vKe O TOMe raje nocToje notpebe 3a nobosblwakbuma. Ca oBa ABa y/asHa
nogartka pasmarpaHe Ccy pasimuniTte naeje 3a pjeliera 1 nobosbliarwa 1, Kopuwhewem ycBojeHe cTparterunje, pagHe
rpyne v reHepasiHn AMPEKTOpU ofabpasin cy nojeauHe naeje n yTepauan npuoputeTe.

KrbyuHn enemeHat 640 je u3paga onuca npouenype 3a NokpeTawe komnaHuje. Taj Onuc, KOju je caunmkeH u3
nepcnekTMee npefyseTHVKa, 6MO je He caMo Hanpefjak cam Nno cebw, HEro U U3BOP MaTepujasia 3a Kpevpame
pasnmMunTnX ycnyra yHytap camor npoueca. [atm onuc noMaxe npegy3eTHUKY Aa pasymuje camu npouec, a Tume My
je nakiie foHOCUTY Npase o4J1yKe U TPaXXUTU MHopMaLmje N KOHTakTe Ha etpekTUBHUU 1 edpuKacHUju HaumH. Onuc,
Takohe, NnoMaxke AaTVM APXaBHUM OpraHuma Aa KoOpAMHULLY U MHTErpuLLly cBoje ycyre ca )oKyCOM Ha KOPUCHUKA.

Mobosbluarba Koja Cy yBeAeHa MNOKpMBajy MHOIO pasnMuMtux BUAOBA WHTepakuvje u3mehy npenyseTHuka u
OPXaBHUX opraHa, yKiby4uyjyhu 1 TeXHWYKe, nucaHe 1 cacTaHke JIMUEM Yy nue.

Mpouedypa 3a nokpetawe 6U3HMCA paluucTuna je 36pKy 3a CBe HOBe Mnpefys3eTHVKe. 3a mamwe 0f roAvHy
Hanpas/beHo je Buwe of 500.000 koHTakaTa Ha OCHOBY HOBUMX MHGopmauuja 1 ycnyra. Ocum nosehaHor ksanmTteTa
N BpWje4HOCTU MHpopmaumja 1 yciyra y TuM KOHTakTMMa, 06uM ce BULLIEeCTPYKO nosehao. CBakn KOHTaKT MOXe fa
“Ma 3HavajaH yTuuaj Ha cBaku noTeHumjaniHu HoBM 6usHuc. EBanyauyje nokasyjy fa Cy KOPUCHULM BEOMa 3axBaslHu
Ha fatum uHdopmMauujama n ycnyrama v fa ux BpefHyjy Kao HeLTo LTO 3a HUX 3aucTa npasu pas/ivky.

Manupare cucTema NpeactaB/ba HAuMH Aa ce carfeda wTta ce 3aucta fgoraha y npyxakby jaBHUX
ycnyra, a He wTa 6w Tpebaso aa ce goraha. To je NPBEHCTBEHO HACTOjare fa Ce carfiefa Kako Ce Moxe
no6osbLIATM HAYMH NPYXaksa yCnyra, aHraxyjyhu cBe akTepe Koju ydecTByjy y NpoLecy npyxara ycnyra,
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YyK/bYUyjyhu n came kopucHuke ycnyra. lako je cnmyHo Manupatby npoleca, raje HacTajy gvjarpamm Toka
npoueaypa wiu hasa y npyxaty ycayra, Manvpare cuctema (yHKLMOHNLLE NOMaU1o Apyrayuje no Tome
LUTO YK/by4yje 1 KopucHuke ycnyra. Kaga ce youm Heko nutawe, 0A4HOCHO nNpo6siem, Kao LITOo je npouec
anokaumje nan npemjewutarbe 360r Be/IMKMX pafoBa, MOXE Ce KOpUCTUTU Manupake cuctema. OBaj
nocTtynak Tpeba ce npumjewsuBaTth y3 rpyny sbyaum Yy Kojoj CBM umajy oapeheHo MCKYCTBO ca gaTum
nuTakeM. To 61 3anoyeno Tako WTO MOLEPATOP ONuULLIE TPYNK HEKY apxeTuncky cuTyauujy, 6asmpaHy Ha
ToMe WTa 6u Tpebano ga ce goroanm y Aatum okonHoctuma. Of CBMX YYEeCHMKa KOju MMajy UCKYCTBO C
TakBUM MOCTYNKOM Tpaxu ce fda Aajy AOMNPUHOC CBOjUM CTBapHMM MCKYCTBOM O TOME LUTa ce 3aucra
porana y TakBuM cuTyalmjama.

Pasnuuute moryhHocTn ,Manupajy“ ce Ha HeKM HayvH, MOXJa y BMAY Aujarpama Toka WM MpexHor
Avjarpama. Ha oBaj HauMH, CTBApPHOCT OHOra LITO ce 3ancTa goraha Kkafa ce gaTe npoueaype crnposegny
noctaHe jacHa CBMM cTpaHama. [Npukaxe ce 6poj K/bYYHUX Kapuka y naHuy 3ajartaka unum gorahaja, ca
HarnaweHum npeTnocTaBkama O Tome Ko he wTta pagutm u kaga. Npobnemu koopavHauuje u
HeMoryhHoOCT fJa ce HewwTo o6aBu y MpaBo BpuWjeMe y AaTOM Mpouecy OTKpuBa Be3e Mehy pasnnuntum
Avjenosuma cuctema. Pagehn ca cBum cTpaHama yHyTap cuctema, NnoBe3aHOCT, KOMyHMKaLMOoHe Bese,
KallHeHsa M MHOTe HECUTYPHOCTM Koje MoCcToje, OTKPMBajy ce CBUMA.

OBaj npouec Moxe Aa NoTakHe HM3 MPOBOKATMBHUX NUTaka. YUYeCHMUM y NpoLecy Mory Aa noyHy npouec
npeucnnTMBaka 3aluTo Ce CTBapu pafe OHako Kako ce paje v Aa v ce mory pagutun gpyradmje. OBaksu
npPUCTYNn MOry ga goseny A0 UCTUHCKUX NpekpeTHUUa y nepcrnektuem U kopuwhemwy jesnka. Moryhe je
HanpaBUTU MOMak ca d)oKyca Ha ,pjellaBare Hekor npobsiema“ (kao LWTO je CMarbere MnoTpeGHor
BpeMeHa) Ha cTBapare MoryhHocTn ga 6u To MOr/10 6UTKM NO3UTMBHO UCKYCTBO 3a KOpUCHMKa ycnyre. To
3HauM oAMaKk y rnefary Ha nuTame kao Ha npobiem Koju Tpeba pujelunTn — raje ce Kpusuua 3a Telkohe
MOXe npebaunTy Ha HeKor Apyror y cucteMy. YMjecTo Tora, nuTakbe ce MOXe OKPeHYTU Harnasauke u
dokyc npebauutM Ha MCKYCTBO KOPUCHWMKA YC/yre WM WCKYCTBO [APYrMx 3anoc/ieHuka cnyxobe.
Manupare cuctema Moxe nomohu Aa ce cxsatu notpeba fa opraHusauuje, 3anoCAeHULM N KOPUCHNLM
ycnyra page 3ajeiHoO Kako 61 NOCTUITIN XeSbEHU UCXOL,

5.4. Tectupar-e yrioTpeb/bUBOCTH U aHA/TN3a MHTEPHETCKE CTPAHMLE

TecTupatbe ynoTpebs/bMBOCTM Tpeba yBUjEK NPUMMUjEHUTM Kaja ce NaaHvpajy M OCMULL/baBajy HoBe
ycnyre, HapounUTO Kaja je y nuTakby UHTEPHETCKO OKpYXere. TO je CpefCTBO KOjUM Ce Mjepu KOSMKO
[o6po  sbyaM MOTy [da  KOpUCTe HewTo (Kao WTO je WHTepHeTCKa CcTpaHuua, KoMMjyTepcko
noeesuawe/interfejs, 4OKYMEHT nnn cnpasa) 3a CBPXY 3a Kojy je HaMujereHo. 3a Bpujeme TecTupara
ynoTpebs/bUBOCTY LW/b je Aa ce nocmaTpajy Sbyaun Koju KopucTe gaTu NpousBof y cuTyauumjy Koja je wTo
peanMcTuyHmja. TO 3Ha4YM ga ce KOPWUCHULM HacToje cHahu y gatoMm CUCTEMY U HWU3Y npoueca K
pjewaBajy 3agaTke Yy KOHTPO/IMCAHOM OKpyXehy. TO MOXe npubaBuTU KOpUCHe WHdopmalmje o
BjepoBaTHMM peakumnjama KoOpuUcHMKa Ha ycnyry u npaxktuyHe ngeje 3a yHanpehewe ycnyre, kao WTo je
npukasaHo y NeTOHCKOM criyyajy 'paackor casjeTa Jekabnunca.

CNYYAJ: CnpoBohere 1 ogpxaBake e-ycnyray Fpagckom casjeTy Jekabnuaca (JleToHunja)

Jekabnuac cnaga mehy ocam Hajpehux rpagosa y J1eToHujK, ymje CTaHOBHMLWITBO 6poju 26.100 sbyaun. JacHo je ga
Kopuwhere eNeKTPOHCKMX YyCyra YMHW YynpaB/bauykym CUCTEM Make KOMIMJIMKOBAHWM, [ONPUHOCKM 60/b0j W
edkacHujoj KOMyHVKaumjn, a enumMmuHile ce kopuwhewe nanvpa y obaBrbaky MocsioBa U BpujeMe 3a npernes
TakBMX JOKyMeHaTa YnmMe ce omoryhaBa 6pxe OOHOLLEeHE ofsyka 1 NOCTKY 60/bUu pe3yntaTn. YBohewe e-ycnyray
NoKasTHy onwTuHYy omoryhusio je He camo 6aBrbere npobnemuma KanauuTeta U eduKacHocTu, Hero u Behy
rpahaHcky napTuymnaumjy u TpaHCcnapeHTHOCT y oanyymBamy. Crbefaehun kopak HakoH cnpoBohena e-ycnyra 6uo je
fJa ce 06e36ujean wuxoBa ynotpebsbMBOCT NoMohy aHanm3e kopuwherwa UHTEPHETCKE CTPaHuLe U NpuKyn/barka
MULLbera rpahaHa.

HakoH ycnjewHor cnpoBohewa e-ycyra, cuctemMa 3a pasmjeHy [AoKyMeHaTta, nopTana v areHumje tuna ,CBe Ha
jeQHOM MjecTy”, rpaficku caBjeT, y3 NOAPLLKY MUHMCTPA 3a NuTakba e/1eKTPOoHCKe ynpase u EY, mopao je aa npatu un
eBaslympa ycnjex gatux uHuumjatmea. Hajuewhe kopuwheHe e-ycnyre mMopajy ce TecTupaTy y CMWUCAY MpeBuLle
KOpUCHMKa 1 KanauuteTa cepBepa. Mopao ce OTKPWUTM pas/ior 3alluTo Ce HEeKe YC/lyre He KOpUCTe 4ecTo U, Ha
npumjep, Tpebano je 06aBnUTK HeonxoaHy 06yky. Barbano je pasmoTputn 6yayhe TpeHaoBe u 3axTjeBe 3a Apyrum e-
ycnyrama. Y Hactojarby fa ce MOCTUrHy KOHTUHyncaHa nobosbliana, pajckv casjeT Beh MpoBOAW TakBy BPCTY
aHanm3e. Ha npumjep, nogauy O pas/iMYMTVM KaHa/iMma Koju ce KopucTe 3a NpUCTyn OnwTuHU omoryhasajy
eBaslyauujy pesynrarta npojekrta, 04HOCHO yLITedy nanvpa koja ce, Takohe, Moxe npuMmujeTuTn y Jekabnuncy.

YHanpujeheHn cy pasnuuntu OujenioBU UHTEpPHeTCke CcTpaHuue www.jekabpils.lv y cknagy ca noTpebama

nocjetnnaua, ykbydyjyhm n gogatHe nHdopmauuvje, onumjy fa ce cTaBu KOMeEHTap, Ao4aTHe JIMHKOBe Kako 6u ce
onakwana Hasuraumja Kpo3 cTpaHumLy.
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Ha ocHOBy garte MHTepHeTCKe CTpaHuue, HOBa rpyna Maagux nugepa nodvena je passujatv COMNCTBEHO Ofjerbeme,
omoryhasajyhu Tume CBOjEBPCHY ,JeLeHTpanu3aumjy” ynpasbata NHTEPHETCKOM CTPAHULLOM.

CBe 0Be HOBVHe NPOBO/JE Ce Ha OCHOBY aHKeTa [MPEKTHO Ha MHTEPHETCKO] CTPaHULM, Kao 1 NojefMHauYH/X nucama,
cyrectuja u npuTyxo6mu rpahaHa.

Pap, Ha no6osbliarkuma nocTeneHo nae npema Apyrum e-ycnyrama. JefiHa of, tux je 1 npsa MehynHCTUTyLMoHanHa
e-ycnyra, koja je Beh naHcupaHa, a gpyra je y 3aBpLuHoj dasu, a Mucau ce Ha lepcoHanvM3oBaHn pagH NpocTop 3a
KOMyHMLMpake ca agMUHUCTPaTMBHUM Tujenuma“. OBa e-yc/nyra obusbexasBa HOBWM npasal, npema jow
nepcoHasiHMjem NpucTyny noTpebama KopUCHUKa.

3a MHOre opraHu3auumje came WHTEPHETCKe CTpaHuue Mory Aa 6yay KopucTaH M3BOp Onaxaka, MNof
YCNIOBOM fAa Cy YCMOCTaB/beHW afekBaTHW cuUcTemMu 3a npahewe 1 ynpas/bakbe WHgopMalmjama.
AHa/I3a UHTEPHETCKMX CTPaHMLA MOXe Aa NPYXn nHdopmatmje o crbeaehem:

KOjW Cy M3pasn y NpeTpaxuBary HajrnonynapHujn,

Kako 1 ofaK/ie KOPUCHULM NPUCTYNajy MHTEPHETCKO] CTPaHUL,
MOMEHTM Y NyTOBakYy Kada KOpUCHMLM oanase,

Koje obniacTu 1 cTpaHuue cy Hajuewhe nocjehveaHe,

KOMMKO BPEMeHa NpoBOAe KOPUCHWULM npernegajyhm ctpaHuue.

OneTt mopamo pehu ga aHanusa U Tymauehe TakBUX MHGIOpMauuja MOXe Aa NpyXu KopucTaH yBufg y
MHTEpPece M MoHallaka KOPUCHUKA, Kao M KOHKPETHE MogaTke Koju Mory nmoMohu yHanpehewy OHfajH
ycnyre. HaumoHasiHe cMmjepHULLEe 3a MHTEpPHETCKe CTpaHuue Y jaBHOM cekTopy LUBeacke pajy ogpehexe
CMjepHULE Koje opraHusalmje yaumajy y 063mp kaga nspanyjy UHTEpPHETCKe CTpaHuLe 1 anarte e-ynpase.

C/IYYAJ: HaumoHasiHe cMjepHuLLEe 3a MUHTEPHETCKe CTpaHuue y jaBHOM cekTopy (LLUBeacka)

OuekuBara y nornefy ycnyra Of, jaBHOr cektopa nosehaBajy ce WMCTUM TEMMOM KOjUM ce WHJopMaumoHa
TexHonorvja passuja u wupwu. Lnmb je nojefHOCTaBUTU XMBOT 3a rpahaHe 1 komnaHuvje. JaBH1 CeKTop mMopa Aa Hyam
afekBaTHe n edkacHe ycnyre. [la 6u 1o nocturia, gpxasa cBe Buwe kopuctn VKT anate. Kako 6v rapaHToBasnia
KBa/IMTeT TUX anarta 3a rpahaHe/KopucHUKe, pa3BujeHe cy HauuoHasiHe CMjepHULE 3a WHTEPHETCKe cTpaHuue y
jaBHOM cekTopy LLBeacke.

OBe cmjepHULE MOMaxy LWBEACKMM OpraHuma BnacTy [a KOpUCTE MHTEPHET Kao kaHan KojuM CBoje 3ajaTke U
npowece mory ga yunHe edmkacHujum. rowtrBare 0BMX CMjepHuLa 06e3bjefyje Aa opraHu BnacTu page y ckiagy
ca 3axTjeBMMa KOju MOCTOje Yy jaBHOM CeKTopy W noBehajy noBpar ynarawa y UHTEpHeTcke ycnyre rpahaHuma u
KOMMaHujama Tako LWTO LusbaHe rpyne KOpUcHUKa umajy MoryhHoCT 1 BOSby fia KOPUCTE MHTEPHETCKE ychyre.

Cspxa HauunoHanHmx cMjepHiLa 3a MHTEPHETCKE CTpaHuLe Y jaBHOM cekTopy LLiBeAcke je Aa npyxu noApLUKy jaBHUM
ynpasama y pasBojy M u3paju WHTEPHETCKMX CTpaHuua, Koje omoryhaBsajy jegHaky mMoryhHocT kopuwhera CBUM
rpahaHuma n komnaHujama. Hxosu rnasHN LW/bEBK Cy crbefehu:

- CBe UHTEpPHETCKe CTpaHuLe y jaBHoM cekTopy LUBescke Tpeba fa nowTyjy HaumoHasHe 1 mehyHapoHe nponuce u
LuwbeBe y nornesy npuctyna HTepHeTy.

- CBe gpxaBHe areHuuje y LLiBeackoj Tpeba fa passujajy cucteme y3 KOPUCHUYKO-LEHTPUYAH MPUCTY.

- TMomohy noeehawa ynoTpe6s/bMBOCTM NOGObLIATA edIMKACHOCT, e(EKTUBHOCT 1 3a[0BO/bCTBO KOPWUCHMKA
WNHTEPHETCKOM YC/yrOM jaBHOT CEKTOopa.

OBe cMmjepHuLe Aajy opraHusaluvjaMa y jaBHOM CEKTOpPY NpakTU4He casjeTe W Mpumjepe O TOMe Kako aa Habase,
Kpeupajy 1 npoLjeryjy WHTEepHeTCke CcTpaHuue, kako O6v nobosbliann NpuUCcTynavyHocT, YnoTpebsbyBOCT,
npeTpaxusare, Te NowTnBav MehyHapoaHe ctaHgapae u uuwbese EY. MeHepanHu uwmb Kojyu ce xenu noctrhu
OBMM CMjepHuLamMa je fJa Ce jaBHW CeKTop yCMjepu [a paau Ha KOPUCHUYKO-LEHTPMYaH HauuH, O4HOCHO [Ja
aHanunsnpajy notpebe KOpMUCHUKA, pa3Bujajy MPOTOTMINOBE 1 PeAOBHO BpLUE MPOLjEeHe ca KpajHyM KOPUCHULMMA.

MpoujeHa no3HaBaha 1 Kopuliherwa OBUX CMjepHULA Of, 3arnoc/IeHrKa Koju Cy OAroBOPHU 3a MHTEPHETCKe CcTpaHuue
LIBEACKUX OpXaBHUX areHuuja nokasyje ga ce CMjepHuLe LMpoKo KopucTe. Buwe of 90% 3anocneHuka nsjaBuso je
Ja cy cBjeCHU cMjepHuuUa, a otnpunuke 80% HUX U3jaBWIO je Aa akTMBHO KopucTe cMjepHuue. lMpoujeHa je
crnpoBefeHa y hebpyapy 2007. roguHe. ViHTepHeTCKe CTpaHuLe opraHusalmja y jagHom cektopy LLBeacke pegoBHO
ce TecTupajy Kaj je pujey 0 OCHOBHOj MPUCTYNaYyHOCTN Yy CKNady ca MHTEPHETCKUM CTaHgapaMma, kao 1 o Tome jecy
IV NPaBW/THO KOAMPaHW.

CwmjepHuLie Cy MPBEHCTBEHO HamujereHe CBMM [pXaBHWM areHuvjama yHyTap jaBHor cektopa LlBencke. Ho, ose
CMjepHuLLEe KOpUCTe M OMNLUTUHE, NoKpajuHCcKn casjetn n KT nHayctpuja.

MyHn TekCT cmjepHMLa Moxe ce Hahu Ha: http://www.verva.se/english/guidelines/public-sector-web-sites
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5.5. KoHcyitayuje

ObaBrbatbe KOHCyNnTauuja Moxe ga Oyae KOpuCTaH HauvH Aa ce caciyla LUMPOK AujanasoH akTepa.
VHKNy3mBaH npucTyn Tpebasio 6u Aa yK/byynm KOHCY/ITOBake Ca OHUMA KOju Cy OATOBOPHM 3a MCMOPYKY
ycnyra (kako je pasmaTpaHo Yy Aujeny Koju ce OAHOCHW Ha 3anoc/ieHUKe Y KOHTakKTy ca K/njeHTuMa) 1
penpeseHTaTMBaH Yy30pakK J/bygu Koju OM MMaM KOpUCTM Of UCXoda p[aTe ApXaBHe cryxbe.
KoHcynTaumje nokprBajy pasHOBPCHE TEXHMKE, Of, PeaTUBHO YCMjEpPEeHUX N OUPEKTHMX KOHCyNTauuja ca
K/bYYHUM MHTEPECHMM Fpynama M KOpUCHULUMMa 40 TPagMUMOHA/IHUUX BPCTa KOHCyATauuja y nucaHoj
hopmu. OHe MOry ga npyXe yBUA KOjU je MHa4Yye TEelKo A06UTKU, Kao LUTO Cy pasfimunte KynTypHe
nepcnekTuBe, CKPUBEHN TPOLLKOBU M PU3NLN, NOTEHUMja/THA AOOUTHULUM N TYOUTHULN, Te ddakTopu Koju
06/MKyjy CyKobGsbeHe cTaBoBe 0 ogpefheHum uHuumjaTmBama. OHe MOory ga ojavajy NerMtMMHOCT
KOHayHuX ogsyka. Mory ga nosehajy ofa3us rpahaHa v M3rpaguTi NoOBjepere 3ajegHuLa unn akrepa
Koje ce 6aBe crneumduyHuM nutawuma. Cnydaj 3 JleToHnje nokasyje aetasbHe KoHcynTauuje ca HBO-
nma y npoLecy ogjlyuymBamsa.

CNYYAJ: NoTunuame yvewha HBO-a y og/iykama y Be3n € Kperpatem NnonmTuka (JleToHnja)

Y 2000. roguHu aHanunsa nocTojehe cuTyauuje nokasana je ga noctoju HegocTaTak KoopAuHauuje y caMoM LIEHTPY
Bnage. Hauptv opnyka pgonase Ha cacTaHke Bnafe 6e3 MKakBUX MPETXOLHWX KOHCy/nTauuja ca ApYLUTBEHUM
naptHepuma 1 HBO-uma. KoHcynTauuje cy He[oBO/bHE Yak U Mehy camyMm pecopHMM MuHUcTapcTBumMa. Hauptu
[OKyMeHaTa HUCY AOCTYMHU jJaBHOCTU, HE MOCTOje npoueaype Koje aedmHuwy ycnose 3a yyewhe HBO-a y n3spaau
jaBHUX NOMMTVKA 1 HOBKX Mponuca. KoHcyntauuje ce cnpoBoje Of NIMHUCKMX MUHUCTapcTaBa Ha el eHTpasiv3oBaH
HauvH, NpenyLITeHO Ha BO/bY MUHKUCTapCcTaBa [a To ypage.

KrbyuHn npasum y cnposohery pedopme 6unm cy:

- [ledprHncare 3aKOHCKOr OKBMpa W WHKOPropucakwe naeja y AOKYMEHTe O MjaHuparby MosmTvka, Ha npumjep:
MpaBunHuk KabnHeta muHuctapa (14. mapta 2012. rogmHe) ycnocTaBuoO je CUCTEM 3a [AOKYMEHTe O MjaHupamy
nosiMTrKa, YPHEK 3a MpoLjeHy yTuuaja v npoueaype 3a KoHcynrtauuje y3 ydewhe HBO-a.

- MHCTUTyuMOHasiHe NpomjeHe. HoBa MHCTUTYUMja — YBEEeH je ceAMUYHN cacTaHak ApXaBHUX cekpeTapa (BULINX
OpXaBHUX cnyxx6eHunka y ynpasu JleToHunje) 1 gedrHnucaHa npasa ga yapyxewa HBO-a yyecTByjy Ha TOM cacTaHKy.
CBM HaUpTU Koje npunpeme /MHNjCKa MUHUCTapCTBa 06jaBe ce Ha OBOM CacCTaHKy M Y TPEHYTKY Mouyvke U Bpujeme
3a KoHcynTauuje.

- VIHdbopmucarse 1 obyka. Cnposohere je nogpxaHo pasnyuntum pefoBHUM M NOCeOHO OCMULLBEHUM Obykama
(kako 3a gpxaBHe cnyxbeHuke Tako 1 3a HBO-e), pefoBHUM ceMunHaprma, KoHdepeHumjama 1 nybnmnkauvjama o
niTaknma Koja cy y Be3u ¢ nojevH1uM npasuymMa pedopme.

MemopaHgym je notnucaH 15. jyHa 2005. rognHe og npefcjegHuka snage v npegcrasimka 57 HBO-a. EBanyaymoHe
aHkeTe nokasyjy ga ce ydewhe y u3pagum nNoAuTVKE U O4JlyuMBaky 3HaYajHO MO6OsSbLIANO TOKOM nepuoga
crnpoBohewa pechopme. Y npocjeky byae 7-8 cryyajeBa roguilne y kojuma HBO-1 yyecTByjy y cecujama Bnage, kako
61 13HWjenu CBOje MULLIbEHE 0 HOBUM UHMUMjaTMBaMa. OBaj 6poj nokasyje Aa ce rnaBHa Hecnarakwa pjellasajy y
npennuMvHapHum dhasama KoHcyaTauumja, oK Cy ofAslyke Bnage 60/be NpunpemMsbeHe 1 ycarsalleHe.

KoHcyntaumje cy mohaH anaTt ako ce gobpo kopucte. To nogpasymmjeBa ga ce dpasa KoHcynTauuja
KOpUCTM Kao AMO Mpoueca niaHupaka yciyra, a He Kao HekakaB ,JofaTtak’ pagu npersnega notnyHo
paspaheHor npujegsora. KoHcyntauuje Tpeba ga 6yay wrto je moryhe MHKNy3nBHWje, 06e36jehyjyhn aa
CBe pasnuuuTe rpyne Ha Koje he gato nutake ytuuatn 6yay akTMBHO aHraxoBaHe, ICTOBPEMEHO Bogehu
payyHa O eBeHTyaslHOj NOMMTUYKO] OCjeT/bUBOCTU Y Morfaeay CrnosbHUX opraHusauuja. Takohe je BaxHO
[a ce jacHO o6jacHM KopuUcCHMLMMa Kako he ce HMXOBM norneam ysetu y o63up, kako 6u ce usbjerno
notuuawe MNpPeBENMKNX o4vekumBarwa of HUX. Cnydaj uapuHe y LlBeackoj, rgje cy yseta y 063up
ouyekMBarba onepatepa y noraefy WCNOPyKe ycnyra, Yak U paj C HbMMa Kao KonpoayueHtuma vy
LapVHCKOM NlaHuy, Npe3eHToBaH je y aunjeny 3.

5.6. Kopuiuherwe VIKT-a 3a ripuKyr/baHe rnoBpaTHux nHgopmaymja o4 KOpHUCcHUKa
yenyra

Cge je Beha ynotpeba VIKT-a y jaBHOM cekTopy. BehuHa uHumjatuea y nornegy WKT-a ogHocu ce Ha
nobosbluake npyxawa ycnyra. Ty je goHekne n ynotpeba VKT-a kako 61 ce noTakia naptuyunaymja te
orpaHuyeHa ynotpeba y CBpXy nNpuKyn/baka MOBpPaTHUX WHGOpMauvja of KOPUCHMKa Yycnyra.
OpraHu3aunje cy, Ha npuMmjep, omoryhusne KoOpucHWUMMa ycnyra MpucTyn nyTeM WHTEpHeTa ca
KoMnjyTepa Kako 61 MOr/iM KOpUCTUTU UME|N, NHTEPHETCKE CTpaHuue, hopyme 3a pacnpasy, orfiacHe
nnoye, chat npuvyaoHuue v gpyre akTMBHOCTM Ha MHTepHeTy. Wako he oBa cuTyaumja, BjepoBaTtHo,
€BO/lyMpaT TOKOM BpeMeHa, eDeEKTUBHO U ycnjewHo kopuwhewe VKT-a 3a npukyn/bake NoBpaTHUX
NHhopMaumja o KOp1CHMKa ycayra Tewko aa he 6utK jegHocTaBaH 3ajaTak.
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CNYYAJ: Kopuwhere Beb-6/10ra'y EBponckoj kommcuju

EBponcka koMucuja KopucT MHTEPHET joLl of, paHe dhase. BebeajT EBPOMA naHcupaH je y doebpyapy 1995. roguHe m
6p30 je noctao rnaBHa pedhepeHTHa Tauka 3a vHpopmaumje o EY, Te 0 heHnM akTMBHOCTUMA U noauTrkama. Y
2001. rognHn Komwucuja je ycsojunia KomyHukauuwjy EBPOMA Il, Koja je WHTepHeTy [Jasia UeHTpasiHO MjecTo Yy
KOMYHMKaLUVNOHUM aKTUBHOCTMMA Y CKiony nporpama e-Komucuja (e-Commission). HegaBHo je NeHepasiHa ynpasa 3a
KOMYHMKaLWjy flaHcvpasia HOBM CTpaTteluky MpucTyn ,KOMyHuKauumja o EBponu myTem MHTEpHETa — aHraxoBare
rpahanHa“.

Y3 pasHe gpyre vHuumjatuse, 6n1orose U YouTube uHMUMjaTVBE KOMecapa KOMWCuje NpeacTas/bajy U3BaHpeLHy
nunumjatuey. JefaH of wux je n 6nor rhe Margot Valstrom (Margot Wallstrom) (http://blogs.ec.europa.eu/wallstrom/),
notnpeacjefHuue EBporncke komucuje 3a MHCTUTYLMOHA/IHE OHOCEe U KOMYyHUKauujy. To je o6jaB/beHO kako 6u ce
no6osbLIao HauyMH Ha Koju KomyHuumpamo ,EBpony” rpahaHuma. Ma Valstrom je 6una npsu Komecap ca 6/10rom.
Bnor je 6uo npBu hopym 3a AMCKYCUjy Koju ce oABujao Ha 23 je3unka, a Komucuja je 6una npea MHCTUTyUMja Koja ce
nojasusa Ha YouTube-y. ¥ HapegHum cegmuuama M MjeceuyMma Ha 610ry je n3bpojaHo 1,5 munmnoHa nocjeta, y
chopymy 3a auckycujy 1,5 muavoHa nocjeta, kao n xwbage noctosa 1 9 MUIMOHA BUAEA KOjU Cy MpersiejaHn Ha
YouTube-y. Beniukn 6poj nocTaB/beHNX KOMEHTapa npeAcTas/ba 0unTy MHAMKaUW]y Aa rpafadn H1UCy nHamepeHTHn
Ha nosiMTuke Koje nposoan Komucuja n ga oyekyjy og Komucuje ga HnuxoBo Myulsbere yame y 063unp. OBo Komucnjm
Jaje KopucHe vHopMauuvje 0 HMBOY 3af0BO/bCTBa rpahaHa y nornegy nonutuka Komucumje v uHauvkaumje o
oyeknBanuma rpahaHa.

Mako npuctyn Beby moxe 6utu orpaHuyeH, VKT oTeBapa NpocTop 3a Jonupake A0 rpyna [o Kojux je
Tewko gohwu, Ha npumjep ynoTpeba cMmc nopyka ca miaguma. Y3 gonywterwe, oBo 6u morno ga éyae
KOPWCHO Kao NOACjeTHUK [a Ce Ofie Ha cacTaHak Uiv OAroBopy Ha NOLUTAHCKY aHKeTy, afi Huje U3rneHo
na he 10 camo no ce6u 6uTK oarosapajyhun Meaunj 3a NpuKyn/barbe KOPUCHUYKMX CTaBoBa. Moxaa nma
MjecTa ga ce WKT KOpMCTM Kao HauuH 3a AUCTPUOYLMjy aHKeTa WM npumare npuTyXou. OHnajH
obpacuy 3a nospatHe MHGOpPMaUMje Of KOPUCHMKA MOry fda Ce KOpPUCTe 3a MpUKyn/bake MOBPaTHUX
nHghopmaLmja of, KOpUCHWKa ycnyra, anm ga 6m ce TakBu nojauyn npaBuHO KOPUCTWIM, NOTpebaH je
pyroposaH aAMVHUCTPATMBHU CUCTEM, Kako 61 ce 06e3bujeamnno Aa BULLECTPYKN OHNAjH OAroBOpKU UCTe
ocobe 6yay OTKpUBEHWM W [a OHNajH OArOBOPU M OAroBOpW y nanupHoj hopmu He OGyay ABOCTPYKO
ypauyHaru.

3amMop ucTpaxmsarwnma koju Boau A0 cnabor ogasvsa Ha ucnutmBaka 3a0B0/bLCTBA Y nanvpHoj hopmu
N Ha gpyre TeXHWKe NpuKyn/barba nojartaka BjepoBaTtHO Hehe camo Tako Hectatu 360r nokywaja ga ce
nofaum npukyn/bajy oHnajH. MHore Tellkohe Koje fiexxe y OCHOBU UCTpaxuBarba Ha 6a3u ynuTHUKa, kao
WTO je Kopuwhere CTPYKTypupaHux nutaka M HemoryhHOCT KOHTpo/nucaka KO 3aucta nonywasa
YNUTHYK, HUCY pujelleHe ynotpebom VKT-a. Hekn kopucHuuUm ycnyra, HapovymMTo OHW ca Masio UCKYCTBa Y
Kopuwhery koMnjyTepa, Mory cMatpati ga je ogropaparbe Ha OHNajH YNUTHUK TELWKo uan ga 3axtujesa
MHOrO BpemeHa wuan mory 6uTtu 3abpuHyTu 360r 3awTuTe nogataka W MoBjep/bUBOCTU. Hekn rbyaw,
jeQHocTaBHO, MOXAa npediepmpajy ga yonwTte He kopucTte UKT.

OHnajH aHkeTe cy npumamsbuBe 3060r agMUHUCTPATMBHE MOrO4HOCTW, &M TELWKO je KOHTpoaMcatu
ofabvp y3opka 1 BjepoBaTHO he ce BeoMa orpaHvYeHo KOPUCTUTU ca CyvajHUM y3opuuma.

Heke kBa/MTaTMBHE TEXHMKE, Kao LWTO CYy WCUPMNHU UHTEpBjyn M (DOKYC rpyne, He MOry ce Jako
aAMVHUCTpUpAaTN Ha OBaj HauuH. BjepoBaTHO je A06pO Aa opraHusauuja nma nHdopmMalmje o NpucTyny
BeOy 1 nmejny Mehy CBOjUM KOPWCHULMMA ycnyra U ga nura 3a huxoBe CTaBOBE Y Be3U C HUXOBUM
KopuwwhereM 3a npyxare ycyra 1 3a npukyn/bake noBpaTHux MHpopmMauuja of, KOpYcHUKa ycnyra.

5.7. IpahaHCcku/KOpUCHUYKU raHe/ v

MaHen je y cywTUHK rpyna rpahaHa/KopucHUKa UM KOPUCHUKA ycayra Koju cy npuctanu ga 6yay avo
rpyne sbyau U3 Koje ce BpwKU opabup ysopaka 3a ydyewhe y MNOBPEMEHUM WCTPAXMBAUKUM W
KOHCyNTauuoHum nogyxsaTuma. MNMoHekas ce Ha3uBajy U KOPUCHUYKMM rpynama. Pasnuunte metoae Mory
Ce KOpUCTUTKM 3a NPUKyN/bake nogaraka of naHena. Ha npumjep, naHenu ce Mory KOpUCTUTY Kao OCHOBa
3a y3MMarbe y3opaka 3a aHKeTe, kao M3BOp sbyau 3a perpytoBarwe y (QOKyC rpyne wav 3a gpyre
KBa/iMTaTuBHe npuctyne. MaHesie Basba akTMBHO MpaTUTX M OCBjeXaBaTu, Kako 61 ce ofapXao XerbeHu
HVBO ,pENpPe3eHTaTUBHOCTUY, @& HW OHM HUCY WUMYHM Ha cBe YyobudyajeHe npobrieme 3amopa
UCTpaknBarmuMa, Koju ce oumnTyjy Kog Apyrux npuctyna. Hbemauku cnydvaj OnwtmuHe CONUHIEH onucyje
yyewhe Ha NOIMTUUYKOM HMBOY CTAHOBHMKA CTPaHOr nopujekna.

CNYYAJ: MehykynTypHa napTuymnaumja y onwTvHM ConmHreH (hbemavka)
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http://blogs.ec.europa.eu/wallstrom/

CO/IMHTEH je rpag, Koju je He3aBWUCTaH of ynpase AUCTpUKTa, uma otnpuivke 163.000 cTaHOBHMKA N CMJELUTEH je Y
pervjn Bepruwec Nang /Bergisches Land/, u saveznoj drzavi CjeBepHa PajHa-BecTanuja. [yro BpemeHa eKoHOMUjy
je nokpeTana MHAyCTpuja HOXeBa, cnvjeaune cy MeTaslHa UHAYCTpuja U MHAyCTpuja CUHTETUYKe npepage. /byan
Koju BoAe nopujekno v3 Buwe of 140 3emMasba M HajpasnUuUTUUX KynTypa xuee Yy ConuHreHy. [laHac npoueHar
CTpaHMX CTaHOBHMKa M3HOCK OTnpuavke 14 nocto. Ho, npoueHatr HeAOMOPOAAYKOr CTAHOBHULLTBA KOjU XUBW Y
ConuHreHy MHoro je Behu, yaumajyhu y 063up 1 focesbeHUKe 1 akiMMaTtu3oBaHe rpahaHe, oBa ctona npenasun 20
nocto. Buuwe og 40 nocTo cTaHOBHMLUTBA Mnaher of, Tpy roguHe 1Ma HekakBe KopujeHe y MurpaLmju.

Kako 6u rapaHTvpanu ga csu sbyan y ConvHreHy mMory MUPHO XUBJETU jedHn C Apyruma, y3 Behy naptuuunaunjy v
WHTEerpauvjy CTpaHor CTaHOBHULUTBA, MOpa Ce CTMMy/ucaTy KOHUenT MehykynTypHe OTBOPEHOCTV Kao [AnOo
Koprnopavumjcke KynType CBMX akTUBHUX UHCTUTYLM]a Y rpajy.

MpenyseTe cy pasMuuTe VHUUMjaTVBE: jeAHa of WX je 1 yBohewe ,VMurpaunoHo-mHTerpaumoHor casjeta‘.
YmjecTto yobuuajeHor CasjeTofaBHOr ofbopa 3a nuTawa cTpaHaua, ConuHreH je cactaBuo ,MmurpaumoHo-
MHTErpauvoHn casjeT”, 3a Koju je opobperwe fano MUHUCTAPCTBO YHYTpallkwMX MOC/A0Ba, Ha 3axTjeB rpaga
ConuHreHa.

[JeceT npeacraBHuka cTpaHaua y CONUHIEHY, KojuU Cy jaBHO M3abpaHu, pasmartpajy 1 ogjydyjy 0 BaXHUM Temama
Koje ce ofHOCe Ha NouTVKe UHTerpauvje, 3ajefHo ca AeBeT YiaHoBa casjeTta. ViMurpaumoHo-nHTerpaumoHy casjeT
MOXe Aa ce 6aBu CBMM OMLITUHCKUM NUTakbUMa, Aa pjellasa 3axTjeBe ynyheHe caBjeTy v Apyrum ogbopuma, Te a
onobpaBa rpaHTOBe 3a MpOjeKTE MUrPaHTCKMX CcamoopraHusauuja, CTpaHux Jpywitasa, rpyna koje ce 6aBe
nuTarwrma pasBoja nosmMTuke KU nHuumjaTmBa 3a u3bjernvue. Heros unmb je ga ce o06es3bunjean ksanmdgurkoBaHa
nonnTMYka naptuumnayunja murpaHara y ConvHreHy, y Buay 6amckor ucnpenseTtarwa npefctaBHuMKa MurpaHarta v
ynaHoBa casjeTa.

Cgse y cBeMy, BUAUMO [a Ce MHOLUTBO pas3uunMTux CTBapu passuja v ycknahyje y 0BOj onwTuHW. To AoBOAU [0
3aK/byyka Aa je uvjena oBa cTBap BuLIe oA nyKor 36vpa CBojuUX NojefMHavyHnX aujenosa. Te Mjepe ce Hafonykyjy u
[oBoje [0 cTBapara KavMe MefhycoBHOr npuxeaTtara 1 yBaxaBarhe /byau Koju Y huma y4ecTByjy.

YcnocTtaB/batbe naHesia norofax je v BU4/bue HauvH perpytoBara /byan Koju Cy BOSbHU AaTu NoBpaTHe
nHdopmaLmje o CBOjUM UCKYCTBUMA ca ycnyrama. Kao LWTo je c/iyyaj ca CBUM Y30puuma, Kiby4HO nuTake
j€ 04Tly4nTU KOUKO je BadKHa CTPUKTHA CTaTUCTUYKa PENpPe3eHTaTUBHOCT, C 063MPOM Ha HaMjeHy 3a Kojy
ce naHen kopuctu. fla 6u 610 CTaTUCTUYKM penpeseHTaTuBaH, naHesn Tpeba ogabpartn Ha UCTU HaunH
Kao W y30pke 3a onwTe aHkeTe. basuparbe naHena Ha Y30pKy KOju Huje cnyvyajaH Moxe pga o6yae
NpVXBaT/bUBO C 063MPOM Ha HErOBY HaMjeHy M HadvH Ha Koju he ce nofgaun KOpUCTUTWU. Y Mpakcu ce
4yecTo naHenn 6asupajy Ha camoogabupy; A0OpOBO/bUM Ce perpyTyjy nomohy uu/baHe mnowTe WU
pekname. MICTO Tako MOry ce KOpPUCTUTM N KBOTHM Y30puUM, Kako 6u ce 06e36ujeamno ga 4iaHcTBO
ofpaxasa gemorpadcks npodmn wmpe nonynauuje KopucHuka ycrnyra. UnaHoBu naHesna Mory ce
pas/sikoBaTty Of Lwupe nonyniaumje 360r YuHEeHULE Aa Cy NpUCTav Ja YY4ecTByjy, a C BDEMEHOM Ce MOry
npunarognTy U 3HaTu BULe of nonynauuje Kojy 6u Tpebano ga ,npeacraBrbajy”.

Ocunarbe unaHoBa naHesna TOKOM BpemMeHa 3Hauu ga ce naHen Tpeba ctaslHO ocBjexaBaTn. Moxe 6UTu
TELKO perpyToBaTh UYNaHOBE M3 HWKMX OPYLUTBEHO-EKOHOMCKMX Fpyna, €THUYKUX MakuHa U Maagux.
TpeHaoBM onagawa cTona ofasvea TOKOM BPeMeHa MOry ga nojavajy 3acMheHoOCT UCTpakuBawem WUiv
pasoyapaHocT mehy unaHoBMMa naHena. NaHenn 3axTujeBajy akTVBHO ynpas/bake; cacTaB naHena
Tpeba pefoOBHO MNpoBjepaBaTV U PerpyToBatv HOBE YMaHOBE. YMPKOC HMXOBOj MOroAHOCTM, NaHesw,
MOX[a, HACY Haj00/bN HAYMH da ce Tpake noBpaTHe WHopmaumje o oapeheHux rpyna koje mory ga
O6yfy v30CTaB/beHE TpaguuMOHaNIHMM MeTofama aHrakoBawa. cTpakuBawe koje ce hokycupa Ha
CTaBOBE MOjeAMHUX Fpyna, Kao WTo Cy Magu, €THUYKM MakwUHCKe 3ajefHuue u sbyan ca Tewwkohama,
MOXe [Aa 3axTujeBa 3acebHO, un/baHO perpyTtoBare Kako 6u ce 06e36mjeamo [oBo/baH 6poj n yyewnhe
OBMX K/by4HUX rpyna. PerpyToBarwe NyTeM pasMunTuX rpyna yHyTap 3ajegHuue n gobpososbaua, uim
y3umMareM flaHyaHor y3opka BjepoBaTHO 6u omoryhunio 6os/be nospaTHe uHdopmaumje. Kao wTo je
cnyyaj U ca Apyrum npuctynuva, naHenu Ttpeba pa 6yay AMO WIMpe cTpaTtervje uctpaxueama U
KOHCy/nTauuja, a He fa ce cmartpajy 04roBoOpoM Ha CBe 3axTjeBe Yy norneny KoHcyntauuja.

5.8. pyriHu nHTEPBfyY 1 GYhOKYC rpyre

VcupnHu KBanMTaTUBHU UHTEPBjyM MOy ce NPOBOAUTU U ca rpynama, He camo ca nojeguHummMa. Heke
rpyne seh nocroje n OHe ce MOry KOPUCTUTU 3a NoTpebe KBaIMTaTUBHOT UCTPaxXMBaka U KOHCynTauuja.
OpraHusauuje Mory jow 6os/be ga nckopucTe noctojehe rpyne 3a notpebe KOHKPETHUX UCTpaxuBarba 1
KOHcynTauuja, 40K ce gpyre rpyne mMory nocebHo opopMumTu 3a NoTpebde fartor NcTpaxusama.

3aBMCHO 0f CBpxe [JaTor MCTpaxuBakba M KOHCY/ITauuja, OpraHu3auuja MOXe BeOMa KOHKPETHO
AedvHucatn npegmeT UCTPaxuBarba U NoBesaHe Teme. Y ApyruM cnyyajeBuma, npeameT UcTpaxvsara
N TeMe MHOro Cy OTBOpeHuju 1 hnekcnbunHmjn, Kkako 6m omoryhunm opraHmsauuju ga npunarohasa
nMTawka Kao peakuujy Ha nutara Koja nocTaBe  KOpUCHMUM ycnyra. TexHuka ¢okyc rpyne
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ynoTpujebrbeHa je y ®paHUycKoj Kako 6u ce npeucnutanu ctaHgapan MNose/be MapuHH U HEHUX
cTaHgapgaa.

CNYYAJ: Moborbluake yCny>XKHUX cTaHgapga Mapmnane nomohy dhokyc rpyne (®paHuycka)

Ha 3axTjeB [eHepasiHe ynpaBe 3a MogepHusauujy apxase (DGME) npoBefeHe cy (okyc rpyne y ckiony
HauvoHasIHe cTyauje, ca Ubem Basmgaumje cagpxkaja yenyxHux ctaHgapaa MapraHe v npoujeHe penieBaHTHOCTU
HIX0BE MpMMjeHe WnpoM 3emsbe. CTora je NoKpeHyTa KBaimMTaTuBHA CTyauja O nepuenuumju YCNyXHnx ctaHgapaa
MapviaHe 0f, KOPVCHMKA ycnyra pasnnunutux ynpasa W 3anoc/ieHuKa KOju MMajy KOHTakT ca KInjeHTuma y TuMm
ynpasama.

OBa aHKeTa NpoBefeHa je NyTeM cacTaHaka 1 MHAVBUAYa/THUX pa3roBopa:

- [Ba cacTaHka of, No 4YeTVpu caTa ofpXaHa Cy ca KopuUcCHMUMMa ycnayra gaTux ynpasa. tbuma je ynpaB/bao
MOLEepaTop Koju je HaBWKHYT Ha TexHuke (DOKyC rpyna, a nocebHo 06yyeH 3a pediepeHTHU OKBUP YCITYXXHUX
cTaHzapaa MapuaHe.

- [pyna pagHuka 1 3anocneHnka, Koju cy HaBuKkAn 6aBuUTK ce agMUHUCTPATUBHUM CTBapuma kog kyhe n koju cy
UMasnv BULLIE KOHTakaTa ca ynpasama y TOKy NpoTek/ie roguHe.

- pyna agMUHUCTPATUBHMX 3amnoC/eHuKa, Cpeftber MeHayMeHTa U BULIer MeHaLMeHTa, KOju Cy HaBUKIM
6aB1TV Ce aMVHUCTPATMBHUM CTBapumMa ko Kyhe 1 Koju Cy umasivi BULLE KOHTakaTa ca ynpasama Yy TOKy npoTeksie
roguHe.

- Heknx 20-ak TeneoHCKMX pasrosopa Of jefHOr 1 Mo caTa ca [pXaBHUM 3arnoc/ieHuLuma Koju Cy 3afly>KeHu 3a
peLenuujy y CBOjOj ynpasu.

PesynTatu chokyc rpyna 6unu cy crbegehu:

1. KopucHuum

KopucHuumM cy nsHujenu penatvBHO MjeLLoBUTE Nepuenuuje o yCnyxHnM ctaHgapavma Mapuare. Ho, y noyeTky cy
[0CTa CK/IoHM fatum cTaHgapauma, uujeHehy CBMjecT koja ce ounTyje Kpo3 0Baj Mporpam v BOsby Aa ce cutyauuja
no6osblua.

PagHvum/3anocneHvym xene jow amobuumnosHunje yeiyxHe ctaHgapge; pasnunuuta obehama Koja cafgpxe 4mHe ce
CKPOMHUM Y OAHOCY Ha OHO LUTO JbyM CMaTpajy 4a Mmajy NnpaBo OYeKUBaTU.

Cpefe 1 Bulle KaTeropuje Cy 3a0BOSbHUje 1 Xene 6Tk onTumucTiHn. OBe cTaHfapAe npuxeaTajy kao npsu
Kopak, koju uge y fobpom npasuy. [aknie, OHM UMjeHe Hamjepy, a He TO/IMKO cajpXaj YCNyXHUX cTaHgapza
MapnaHe.

2. 3anocnexHuum

3anocneHnum Koju Majy KOHTakT ca KInjeHTMa yBaxkasajy MPUHLMN KOjU CTOjU U3a YCIYXXHUX cTaHdapaa MapraHxe,
Koje cmaTpajy nobosbluarkem ycryre Koja ce npyxa KOpYCHULMAa U OKpYXeHa Yy KOjeM ce UCTU A0YeEKYjy Y jaBHUM
ynpaBsama.

Hapasbe, OHM UMjeHe peBasiopu3auujy CBOr paja y TOM npouecy (Mpu3Hake BaXHOCTU HMXOBE Y/ore of
xujepapxuje). To MOXe npeacTasB/baTvi MOTMBaALMOHU (hakTop, jep faje Behy BaXHOCT OHMMA Koju ce Tpyne u
06aBsbajy CBOj nocao WwTo je Moryhe 60sbe.

MehyTvM, Kao LUTO je Cayyaj U ca KopucHUUMMa, NUTajy ce Ja v je MexaHn3aMm 3avcTta epeKkTBaH, HapoumuTo cTora
LUTO He MOCTOje HUKaKBM NOTULAN Unn caHkumje. Hagarbe, nipaxasajy 3abpuHyTOCT 3601 METOAa KOju ce KOPUCTH,
60jehn ce ga oBakBa Aekiapauuvja MOxe [a [0Befe [0 HarjalleHe KOHTposie, Haa3opa Koju HacToju ga noseha
NPOAYKTUBHOCTU CNyx6eHunka, BOHEeHOr YuCTOM eKOHOMCKOM JIOTMKOM, UK Yak Aa YKibyuu Hekn Bug, ogabupa mehy
cnyx6eHuumma.

3. EdbekTv 0BOT peHAreHckor npersieja feknapauvje MapviaHe
[loHeceHa je oflyka fia ce yCNyXHU cTaHAapan MapriaHe npyMujeHe y CBYMM jaBHUM yrpasama y LpXaBu.

- Obeharba cTaHAapa Cy peBnampaHa; Hekuma je aat Behu HMBO cTaHzapaa (HMp. poK 3a ofroBapare Ha Moy
CMarbeH je ca Mjecel, Ha 15 faHa, pearyjyhu Ha 3axTjeB KOPUCHUKA)

- Beha BaxHOCT je fgata ciyliawy ¥ Y40BO /baBakby KOPUCHULMA.

Kako 61 ce noBehao HMX0B yTuULaj, oa4ay4veHo je crbegehe:

- [la ce 60/be UCKOMYHMLMPA Hamjepa, OCHOBHM MPUHLMM YCAYXHUX CTaHAapAa U bunxoBa Xesba ga ce nobosbLluajy
ofHOCK n3Mehy KOprCHUKA 1 ynpase, KOju ce YMHe MHOT0 M3paxajHujuM of, cajpxaja obasesa y hrma.

- [la ce peuenyuja He nocMmartpa Kao 3acebaH eHTUTET, OABOjEeH 04, yC/yre koja ce npyxa, Hero ga ce objacHu ga je
yHanpeheme peuenuuje BUA/bUBK M0, pe3ynTaTt yKynHor nobosbluaka npemva rope.

Kapa cy y nuTary 3anocieHuum, ogay4yeHo je croegehe:

- [a ce wuckopucTe yCnyxHW CTaHAapAM Aa ce WHTepHO pasBuje yrora 3anoc/ieHrka Koju MMajy KOHTakT ca
KnvjeHTMMa. To MoXe 61T MOTUBATOP 3a HIMXOBO flaKLIe YCBajake 1 CnpoBoherse.

- [la ce BuLLEe yK/byun 1 Xvjepapxuja, a HapounTo Cpearbi MeHaLMEeHT, Tako Aa nporpamM 3amncra fo6uje nogpLuKy Ha
JIOK&JTHOM HUBOY.

3ak/byyak

OBaj npoLec Koju noBesyje KOPUCHKKE 1 3anocsieHnke omoryhro je ga ce ngeHTudukyjy npuMjeH/bUBM HaurHN 3a
yHanpeheme npyxeHux ycnyra. Ctora ce 0Baj kopak y ynpas/batby 38[0B0/bCTBOM KOPUCHUKA PerncTpyje kao
TPajHM Kopak, Koju MoYnBa Ha CBMM MeXaHM3MumMa Cyllaka, a HapoumTo capafhe ca KOPUCHULMMA W HUXOBOT
YK/byumBatrba.
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dokyc rpyna je getasbaH pasroBop ca Masiom rpynom sbyan (Moxga 6-10), koju cy OKyn/beHu pagu
pacnpas/bata 0 ogpeheHoj Temu. OpraHusaumja je ogabpasna 1 no3Basa Ys1aHOBE rpyne Ha OCHOBY Tora
LITO MMajy HEKO oapefheHo NCKYCTBO WUAM 3Hake O AaToj TEMU. Y hOKyC rpynun Harflacak ce cTaB/ba Ha
o6e36jehmBarbe Npunnke cBUM CTpaHama ga AonpuHecy pacnpasu.

pynHy nHTepsjy Yewhe ce nposoamn ca Beh noctojehum rpynama u gorosapa ce Tako fa ce yknonum y
yobuuajeHO OKpyXere cacTaHaka rpyne. BjepoBaTHO ce ofguja Ha OTBOPeHUjU 1 hNEKCUBUNHNU HAUYNH
Hero kaz je pujey o chokyc rpynu, a To UMma npeaHocT WTo he Tema 6UTK 60s/be NprxBaheHa, jep ce Moxe
60/be 06/1MKOBATM M3HECEHVMM onackama 4iaHoBa rpyne. Y rpynHoM WHTEPBjyY, Mako opraHusauunja u
oBfje xenu o06e3bujeanTn Aa CBW Y/1iaHOBM rpyne MMajy NpUnky Aa ce usjacHe, NCTpakusay uma suLle
cnobope aa ce 6aBy HEKOM peneBaHTHOM M/ 3aHUM/BMBOM TEMOM Ca jeAHUM UK ABa YnaHa rpyne.

pynHM UHTEPBjyN 1 POKYC rpyne HapOoUYnTO CYy KOPUCHWU 3a UCTPaKMBaHke CTaBOBa OpPOjHO MasvX rpyna,
4mju CTaBOBM MOry fa 6yay npemasio 3acTyrn/beHN Yy ONWTUM aHKeTama, Kao LTO CYy eTHUYKN MarUHCKe
3ajegHuue wnn mnagu. OBM MPUCTYNM MOTY Ce KOpUCTUTM fda ce nobosblia KBanuteT ApYrux
UCTpaXXMBaAYKMX NPUCTYMa, Ha npumjep, nomohu pa ce pasBujy aHkeTHU YMUTHULM, UK ce Mory
KOpUCTUTK fa ce Npukyne getasbHuje MHopmauuje o nojeauHuM acnekTuma Koju cy UCNInBaIn TOKOM
aHKeTe Kao BaXKHW.

Ho, AeTasbHM TPynHU MHTEPBjyM, MOXAa, HUCY HajrnorogHuja MeToja ako Cy nuTarba koja cy npegmeTr
UCTpaxmBamwa OCjeT/bMBa W HenpuMjepeHa 3a [pynHy pacnpasy, ako casuakwe (OKyc rpyne
npeacrtaB/ba MpakTMyHe Tewkohe wayM ako He noctoje oprosapajyhe noctojehe rpyne. Y TakBum
OKOMMHOCTUMA UHAMBUAYANHW AeTaSbHU MHTEPBjyM 61, BjepoBaTHO, GU/IN KOPUCHU]U.

5.9. TajHa KyrioBuHa

TajHa KynoBuHa je kopuwhere nojegnHalla Koju cy obydeHn ga nocmartpajy, MCKYCe U Mjepe CBakojake
npouece npyxawa ycryra KOPUCHUKY, KOju ce NPeAcTaB/bajy Kao KOPUCHULM ycnyra Unn KaujeHTu u
n3BjeliTaBajy O CBOjUM WCKYCTBMMA Ha [JeTasbaH U o6jekTMBaH HaumH. OBa npouegypa MOxe ce
KOpUCTUTK NyTeM TeniedpoHa, y cuTyauujama avuem y avue unm nyteMm umejna. igeja je ga ce nposjepu
CTBApPHO MCKYCTBO KOPUCHWKA Cca [aTOM YC/1yroM. TO ce MOXe KOPUCTUTU Kao camoCTas/lHM nogyxsarT, fa
Cce ucnuta Heka cTBap Koja je maeHTudpmkoBaHa nomohy Opyrnx MeToga, Kao LTO je UCNUTUBaHe
3a,0BO/bCTBA, UM HAKOH aHa/In3e HeAaBHUX NPUTY)XKOU. TajHa KynoBvHa NyTem TesiedhoHa Moxe 6uTtu
norogHa 3a MnokpuBare BesIMKEe U pawliTpkaHe nonynauumje. Moxga vMa mjecta a ce OBakaB MpucTyn
YyCNoCTaBM Ha KOHTMHYMCAHOM OCHOBY, Kako 6u ce gobwnie pefoBHuje nospatHe MHgopmauuje. OBa
TeXHVKa YK/bydyje oa/lyunBake O afIekBaTHUM CLEHapujuma — TUNnu4He cutyauuje uam npobriemmn koje
KOpPUCHMLM ycniyra MOry fa M3Hecy, a He ,4eCTO MocCTaB/baHa nuTaka“. YKynaH KBasIMTeT U Ba/baHOCT
npoueca TajHe KyrnOBUHE 3aBWUCK O, NiaHuparwa 1 U3BpLLEHA CLieHapuja Koju ce KOpPUCTe 3a TecTupare
npyxama ycnyre. Vickyctsa nokasyjy a oBaj NpucTyn He Tpeba fa 6yne npeambuumnosaH. MNaaHupaHu,
aM jegHOCTaBHM NPUCTYNM CYy, BjepoBaTHO, HajeddeKkTMBHUjKU. OBaj MPUCTYN NocTaB/ba HU3 NUTamka
BE3aHMX 3a eTUYHOCT UCTpaxmBayke npakce. BaxHo je fa 3anocneHvuu n apyre ogrosapajyhe crpaHe,
Kao LUTO CYy CMHAMKATK, 3Hajy Aa ce nnaHupa TajHa KynosuHa. He Tpeba nm pehu kaga t1auHo v rgje he ce
OHa goroguTu, jep 6u To Morno obesspujeanTy uMjenu npouec. TakaB cny4vaj je nm ca kopuwherem
NPUTYXX6U Kao NoBpaTHUX MHopMauuja, KPUTUYHO NUTake je KynTypa opraHusauuvje n ctaB fa ce He
paan O KpMB/bEHY HEKOra 3a fiowy n3Benby, HEro ga ce usByky Lwmnpe nekumje. To 3Ha4n ga oBgje Huje
noeHTa ugeHTMTeT cTpaHa. Takohe Tpeba gaTv noeBpatHe MHAIOPMaLMje 3anoc/eHuLMa 0 Hasasnva u
HamjepaBaHUM [arbuM akluvjama 6asvpaHuM Ha Kopulherwy OBe TEXHUKE.

CueHapuju Koju ce kopucTe Y nofyxsaTtuma TajHe KynosuHe Tpeba fa oyay:
PeneBaHTHU: ocMULLIbEHM Aa TecTupajy cneundnyHy ycnyry 3a kojy cy noTpebHu nogaun?
YBjepsbyBU: He NpeamouLmno3Hn, anv oa UMUTUPajy NpUpoLHO NoHallawe KOPUCHMKA yeryre n'y
CTakby fa ce nposeny yBjep/buso? Kopuwhere xaproHa Uimn TeXHUYKUX uspasa Moxe ga yrposu
noayxsart.
MpakTuyHK: jedHOCTaBHU, KpaTkn u ofarosapajyhn? CnoXeHn WM HepeasIMCTUYHU CueHapujm
MOry fAa yrpose KBa/MTeT nogaTaka W nogyxsarta, a npeactaB/bahe HenotpebaH rybutak
BpEMeHa 3a 3anoc/ieHukKe.
Be3bjenHu: 6e3 pusmka 3a NnMuHy 6e36jeHOCT caMux TajHUX Kynaua?
OG6jeKkTUBHN: ca (POKYCOM Ha YMHeHNYHe MHopmauunje? Brurbexere oHora WTo ce Aoroauno, a
He oHora LUTO KynaL, MWC/IM O TOMe, Kako 61 ce MocTuria KOH3UCTEHTHOCT 3a CBe MpoLjeHe Koje
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Cy Hanpasunn passimumTn Kynuu. MehyTum, MOry ce KOPUCTUTU HELUTO CYOjeKTUBHWje MpoLjeHe
kao nomoh y Tymauvewy nogataka. TO MOXe YK/byuMBaTW OMNAXEHO camornoy3gare Kof
3arocneHnKa UM CBEYKYNHO 3a0BOS/LCTBO YC/yroM, Ha npumjep.

TexHuka TajHe kopuwheHa je y pagckoj BujehHuun BapliaBe, kako 61 ce 06e36ujeamo Hajoosrbu
KBaJIMTET MpyXara ycnayra.

CNYYAJ: Ipaacka BujehHuua BapwaBe. TajHa KynoBMHa pagn MNpoLjeHe KBanvTeTa npyXxawa ycnyra
(Mosrbcka)

pagcka BujehHuua Bapluiase BpLUM pefoBHO npahewe KBasTeTa npyxara ycnayra. JefaH og Metofa Koje kopucrte
je TajHa kynosuHa. OBa MeTofa kopucTu ce y I'paackoj BujehHuum Baplase of noyetka 2004. roguHe.

Hajuewhwu rpahaHcku 3axTjeBu ogabupy ce kako 61 ce HanpaBwu/n CLeHapuju 3a NocTynak TajHe KyrnoBuHe, OHOCHO
n3gaBake JIMYHMX Kaparta Win BO3aukvx [03BO/a, 3a perncrpauujy Boswna, perucrpauunjy HoBux npepgyseha umta.
MoHekas ce m3abepe Hekn Beoma COUCTULMPAH Cfyyaj kako 61 ce NpOBjepu/I0 Kako Ce 3anoc/ieHWK Hocu ca
HecTaH4apAHOM WV HOBOM CUTyaLujoM. TakBu C/lyyajeBu OABOJEHO Ce aHa/IM3npajy.

MocTynak TajHe KynoBuWHe MPOBOAM Ce y capaftbM ca UCTPaXMBAYKMM KOMMaHujama, Koje MMajy UCKycTBa ca TOM
BPCTOM MeTogos0rvje. KomnaHuja je oAroBopHa 3a o4abup raymaua-uctpaxvsayda koju he urpatu ynory knvjeHara un
oapaantn cueHapuje y pagckoj BujehHuun. CueHapujn, T3B. KMBOTU KvjeHaTa“, AeTa/bHO OMNUCYJy KOHTEKCT
nposjepasaHe ycnyre n npoun KnnjeHta. Ha npumjep, mnaga xeHa of 18 roamHa Tpaxu CBOjy NPBY JIMYHY KapTy;
Unun 4oBsjek of 34 rogvHe, cTpyykak 3a VT, HamjepaBa NOKPEHYTU CONCTBEHU GU3HUC Ha Nosby UT-a. HakoH aHanmse
cLueHapuja, KOMMaHuja npeanaxe sbyae Koju cy HajnorogHuju fa wrpajy ynore kavjeHata. 3aTym ce opraHuayje
cacTaHak Kako 6u ce 3ajefHO OKynuau ryMuM-UcTpaxmeaunm 1 npepctaBHuum Mpagcke sujehHuue. 3a Bpujeme
cacTaHka pasrosapa ce 0 CLeHapwujmMa, Koju ce no noTpebu Mory Nnpunarogutu rayMummMa, kako u ce o6e3bunjeamno
[a ce cBako ocjeha KOMOTHO ca CBOjMM HOBMM ,)KMBOTOM K/iMjeHTa".

OBO je k/by4yHa hasa npunpeme. buno Kakse rpeluke Mory ytmuaTty Ha pesyntaT ucTpaxunsarba Uan ra vyak notnyHo
MOKBapuUTW.

[eHepanu3oBaHu pe3ynTaty UCTpaxuBarwa O06jaB/byjy Ce Ha WHTEPHETCKO] CcTpaHuuy [pagcke BujehHuue
xTTn://www.wom.warszawa.pl/wunikibadan.php. Pe3yntatn ce kopucte 3a maeHTUpukoBawe ob6nactm y kojuma je
noTpebHO nobosbliake. MpojekTn yHanpeherwa Koju NPOUCTEKHY U3 HaBefeHnX 06/1acTn 3a Nobosbluake y4ecTByjy
y Takmunuemy 3a Hajbosby KaHuenapujy 3a npyxame yciyra cCTaHOBHULLTBY (BUAW C/y4yaj y NeTOM MOrnassby).

TajHa KynoBuHa: KOHTPOJIHA SincTa
CueHapuju koju ce kopucTe Tpeba fa 6yay peneBaHTHU, YBjeps/bMBY, NPaKTUYHN 1 6e36jeaHN.
BenvnuunHa v ogabup y3opka Tpeba ga 6yay ajeksaTHu 3a noTpebHy BPCTY aHanuse v Tpeba fa
oApaxaBajy yobunyajeHu WwabnoH ynuta y YutaBoj Cryxou.
O6jekTVBHOCT nogyxeBaTa Tpeba LTUTUTU Nax/bMBUM 0fabVpPOM TajHUX Kynaua v AeTasbHOM
06YKOM.
Mopatke Tpeba GUIbEXNTU KOH3UCTEHTHO 1 aHa/IM3MpaTh Ha 06jekTBaH 1 NpuKNagaH HauuH.
Mopatke Tpeba M3HOCUTK CamMO Ha CKYNMHOM HMBOY U 3aLUTUTUTU aHOHVMHOCT 3arnoc/IeHVKa.
3anocnenvyuma 1 cuHgvkatuma tpeba pehu ga ce nnaHupa TajHa KynoBuHa Te ga Mory 6utu
YK/bYYEHU Y NPOLEC 0A/1y4rBaHa.
Hanasn Tpeba pa 6yay 3anucaHn Ha ogroBapajyhu v npuctynayaH HauuH UM O HUMa
06aBMjeCcTUTN CBE K/byYHE aKkTepe, YKibyuyjyhu 1 3anoc/ieHunKe.
ViMnavkaumje gator ucTpaxusarba 3a npyxamwe ycnyra tpeba ngeHtmdumkosatu.

5.10. MpahaHcke/noTpoLiayke rnose/be ”

pahaHcka noBesba je jegHocTpaHa geknapaumja Heke cnyxbe y jaBHOM CEKTOpPY, KOjoM ce aarta cnyxoba,
y OKBMPY 3agaTaka Koju Cy joj NponncaHmn 3akoHnMa 1 nponmcuma, obasesyje Ha ogpeheHe cTaHgapae 3a
CBOje ycnyre n HakHagHo ob6jaBu Te cTaHfapge. To omoryhasa npunagHuuMMa LUMPE jaBHOCTM Aa ce
Aartoj cnyxébw o6pahajy wto je pupektHuje Mmoryhe. CywTuHa rpahaHcke noBesbe je obehane
ouyekMBaHor kBasimteta ycnyra. Cama 6ut je obnukoBaHa ca 3 L, (eHrn. client-oriented standards,
communicatio, commitment):

CTtaHpapan OKPEHYTU KNWjEHTY
KomyHuKaumja
MpepaHocT

! OBaj avo 6asvpaH je Ha pagy ,,CmjepHuLe 3a rpahaHcke NoBesbe”, Koju je 06aBuna XonaHawja y KoHTekcTy IPSG-a.
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http://www.wom.warszawa.pl/wynikibadan.php

CNYYAJ: NnuymjaTuea MNoBesba 0 kKBainTeTYy ycnyra (ManTa)

FognHe 1999. jaBHa cnyxba ManTte naHcupana je wuHuumjatusy [loBesba O kBanmTeTy ycnyra. lpema T0j
NHUUMjaTMBK, Koja cnaja y Hag1exHoCT JeauHuue 3a NnoApLuKy nosesbama npu KaHuenapwjy npefcjefHvka sraje,
ApXXaBHa MUHUCTapCTBa W KaHLuenapuje noyesnun cy siaHcupartin noeesbe y kojuma ce obasesyjy fa he uncnywasatu
cneundmyHe ctaHzape npyxara ycnyra y CBOM pajy ca npunagHuuymMa Lwvpe jasBHoCTU Unu Apyrum BAaguHUM
opraHusauvjama. Y CKiony npunpemMa 3a JsaHcupare CBOjUX MoBesba, LOTVYHA MUHUCTapCTBa W KaHuenapuje
CnpoBesin Cy NpoLec KOHCyNTaLumja, Kako ca 3anoc/ieHnLmMa, Tako 1 ca KopycHuUmMmMa ycyra, Te cy yBesv npomMjeHe
y CBOje MOC/I0BHE MNpoLiece Kako 6y nobosbLiany KBasmTeT yenyra.

Ynora JefuHuue 3a NOAPLUKY MNoBe/baMa je [a ynpas/ba MHWUMjaTMBOM 3a [loBerbe o
KBQ/IMTETY yC/yre 1 [a NnoMaxe ApXaBHUM cryx6ama koje npyxajy ycnyre, 6uno rpahaHuma
WK ApyruM BAAAVMHUM OpraHvsauujama, Aa uspaje noBesbe 0 KBaMTeTy ycyra. JeiuHuua 3a
noZpLUKy noBesbama je, Takohe, OAroBOpHa 3a OfpXaBarbe Be3e ca Pas3/INuUTUM [pXaBHUM
cnyx6amMa Kako 61 ynpassbasia KpempareM v ofpxaBarkbeM nojeanHauHnx nosesba.

Kako 6u npyxuna gofaTHy NOAPLUKY BaAVMHWM opraHusaumjama, npunpemsbeH je npakrmyaH Quality Service
Boany (MprpyyHrK 3a noBesbe O KBa/MTeTy ycnyra). OBaj NpupYyYHMK oObjallibaBa LiTa je Charter
noeesba 1 WTa Tpeba fa b6yae yBPLWTEHO y AOKYyMeHT nosesbe. OH, Takohe, BOAM opraHu3aumje Kpo3 Kopake Koje
Tpeba npohu kaga ce uspahyje u ogpxasa noeesba. MNMpumjepun cy y3eTu us gpyrux cnyxéu koje cy Beh naHcupane
cBoje nosesbe. OBaj NpakTUyHW BoAMY MOXe ce Hahu Ha www.servicecharters.gov.mt. Ha UCTO] MHTEPHETCKO]
CcTpaHuuy je 59 cnyxbu/ogjerbera 13 pasnnuunTnx 06nactv n nogpyyja 06jaBuio nyHe TeKCTOBE CBOjUX NOBes/ba O
ycnyrama.

PagukanHa ngeja koja cToju usa rpahaHcke nosesbe je ga ce Aajy npasa kavjeHTUMa jaBHux ycnyra. Osa
npaeBa HUCY 3aKOHCKM ob6aBesyjyha, anu ,nputucak‘ camor obehata je TakaB fga he opraHusauuje
ypaauMTu MHOro Tora kako 6u ncnyHune Ta obeharwa. OBakBMM NPUCTYNoM rpahaHcka noBesba Nnomaxe
[Ja ce KIMjeHT ogMakHe o penlaTVBHO NacuBHE yfiore yekakwa Ha TO LUTa opraHv3auumja uma y niaHy 3a
Hera, 04HOCHO kY. Ta noHyfheHa npaBa NOTUYY MAejy Aa ra opraHv3auuja TpeTupa ca nowToBarweM. To
KNujeHTy gaje ogpeheHo 40CTojaHCTBO.

YcnyxHu ctaHgapamn fajy nHavKauujy oHora LUTO KNWjeHT MOXe da oyekyje. HajBaxHuju ctaHgapau cy
KOHKpPeTHU 1 MjepsbmBu. CTora: buheTe ycnyxeHn y poky 15 muHyTa (,4BpCcTO”), a He MpunpemuTe ce
[0OK yekaTe (,H1je KOHKpeTHO"). CaM KNNjeHT MoXe da yTBpAM Aa NN Cy cTaHAapan UCMYyHEHN UMK He.
MNoBesrba MoXxe ga cagpXu U ,MekaHe" ctaHgapge, kao wTo je: C Bama hemo nocTynaTu cpgadHo un ¢
NOLITOBaHEM.

CraHpapg ce chopmynuile 13 nepcrnekTuee nojeguHadyHor knvjeHta. Ctora: MoxeTe o4yekuBaTH fa of
Hac fobujeTe oAroBop y poky Aguje cegmuue, a He 95 NocTo nNucama obpaju ce y poky ABuje ceamuue.
CraHpapan ce Mory ogHOCUTM Ha YMTaB cnekTap ycnyre. Mory HaBecTu HeLWTOo O camoj ycry3un, OGHOCHO
npoussogy (¥YnuuHa pacsjeTa Ouhe nonpas/beHa y poKy ABa pagHa fdaHa); o npouecy (MpumunheTe
AvrnTanHy noTBepay npujema) u kag je pujey o cagpxajy (Ha Baw 3axTjes, ¢ BaMa hemo pasrosapaTw
y 3aTBOPEHOj COOM 3a KOHCyTauuje).

CpfayaH TpeTMaH je cTaHAapf Koju ce nogpasymujeBa. Y pasMuMTUM aHKeTama BaXHOCT [obpor
noctynarwa M3HOBa Ce Harnawasa, y CMUC/ly OrpOMHOr 6poja npuTyx6u y Tom nornegy. JefaH BaxaH
UWb KOju ce Kpuje m3a rpahaHCcKux noBesba je nobosbliaT OAHOC ca KAWjeHTOM. Tako rpahaHcka
noBes/ba MOXE [fAa CagpXu W eKCnUUWTHY M3jaBy y nornegy TpeTmaHa (AKO cmaTpaTe ga Haw
TpPeTMaH Huje cpAadvaH, /by6asHo Bac MO/IMMO Aa Hac 0AMax MNo30BETE Ha OfrOBOPHOCT).

VicTpaxuBarba Nokasyjy Aa je Bpujeme BaXHO Ko npoujeHe ksanuteTa ycnyre. Ctora vmajte Ha ymy
BPEMEHCKM acnekar Kkaga uspahyjete oBe ctaHgapae. To ce MoXe 04HOCUTY Ha BpUjeMe 3a Koje KujeHT
MOpa yekaTtu npuje Hero wto gohe Ha ped, ann W, Ha NpuUMjep, Ha BpujeMe 3a Koje K/NjeHT MOoxe
ouyekvBaTy fa fobuje oAroBop Ha 3axTjeB/ynuT/uTa.

BaxHo je ga ce cTaHgapau y noBesbW ycMjepe Ha pesieBaHTHe acrekte ycnyre. Ha npumjep, ako
rpahaHnH ynoxu npuTyx6y Koj Balle opraHusauuje, oHfa je BakHO fAa MNOBe/ba He HaBege camo
npoueaypy 3a npuTyx6e, HEro 1 HauMH 3a HeHo 6p30 pjewaBane. [akne: [obuheTe Nopyky y poky
neT pagHuX gaHa 0 TOMe Kako heMo pjeliaBaTu Bally NPUTYXOY Y POKY YeTupun cegmuue.

BaxHO je ga noeesba He byae npeayra. Heka 6yae kpaTtka, Tako Aa ce caMO HaBefy CTaHAapaun Koju cy
HajBaXKHUjU 3a KvjeHTa.

Crbepehu cnyyaj npeacTtassba rpahaHcky NoBe by XonaHAcke onwTuHe CeBEHYM.
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CNYYAJ: IpahaHcka noBesba onwTuHe CeBeHyM (XonaHguja)

OnwTurHa CeBeHyM cMaTpa [a je npyxake ycnyra of KibydHe BakHOCTU. lNpefy3eny cMO MHOro Tora Kako
6UCMO yHanpujeaunu cBoje ycayre, any jol HUCMO 3aBpLumnv. Bu, kao cTaHoBHMUM CeBeHyMa, MMaTe MpaBo
oyekMBaTU Of Hac ga Ao6po obGaB/bamMo CBOj MOCA0, HO ako He MOCTOjM HUWTAa HaBeAeHOo Yy TOM CMUCNY, He
MOXeTe Hac HM No3BaTW Ha O4FOBOPHOCT 3a 6uno wTa. OBa rpafhjaHcka noBesba CNyXu aa 06jacHu Kako Xenmmo
nocTynaTu C BaMa Kao KIMjeHToM, Hyaehn BaMm MCTOBpeMeHo 1 ogpeheHy nogpLuky. AKO He Byaemo ncnyHaBaam
cBoja obehatba, cnywahemo Balle xesbe. OBO je npea rpahaHcka nosesba. HoBa nosesba 6uhe 06jaB/LEHA CBake
roguHe, HaBogehu cBe cTaHAapAe Koje je mocTaswia ONWTWHA y TO Bpujeme. Byayhu ga ce noBesba Moxe
MUjewaTK, MNpenopydvyjemMo Bam [a npoBjepaBaTe Haly WMHTEPHETCKYy CTpaHuly pajn HajHOoBUje Bep3uje.
ByanTe yBujeKk y TOKY 1 ApXXWTe ONWTKHY OAFrOBOPHOM 3a JOroBope Koje MoCTUrHe ¢ Bama. OnwTuHa CeBeHyMm
je Ty 360r Bac! (M. MeHage /P. Menade/, rpagoHayenHk OnwTuHe CeBeHyMm)

=> lllTa MoXeTe o4yeknBaTW Of Hac:

YonwTeHo

» CBaku rpahaHuH v npegy3e THUK UMa Npaso Ha yc/yre Koje npyxa Hawe ocobsbe. OHO WTO KapakTepuLle ose
ycnyre je emnaTuja, CyCpeT/bUBOCT, HAUNH pasMuULLbaka Koju je YCMjepeH Ha TpaXkehe pjeLlena, NowToBake
n recno ,06ehamne je obehame".

* Halue 3anocneHuke je nako KOHTakTupaTu. AKO Ce He craxeTe ca OBWM, MO/IMMO Aa KOHTakTupaTe Halle
ocob/be WM Hawer oMOyAcmaHa, Kako OMCMO 3ajefHMYKV [OowWan A0 pjewena. Ha Kpajy kpajeBa, Haluu
3arnoc/ieHnuy cy Ty Aa NnomorHy samal

MocjeTe Haloj rpaackoj BujehHuum

» OTBOpeHn cMo og 09:00 fo 12:00 caTw, of NOHegjesbka f0 neTka. UeTBPTKOM je PerncTap cTaHOBH/LWTBA
oTBOpeH A0 19:00 caTu. To omoryhaea cTygeHTuVMa 1 pagHiM sbyauma fja nocjeTe 1 rpagcky BujehHuuy.

* MakcumasiHo BpujeMe Yekarba Ha WanTepy je 15 muHyTa. AKo xennTte nsbjehn pefose, MoxeTe 3akasaTu
TEepMUH 3a CBe Halle yciyre. Y TOM c/lyyajy, MakCMMasiHO BpujeMe Yekara je 5 MuHyTa.

* AKO HUCTe y MOoryhHOCTW fa nocjeTuTe rpafcky BujehHuuy 3601 HeKUX OU3NYKUX UK OPYTUX INYHUX pasnora,
3ajeHO hemo npoHahu pjeluene. To MOXe 3HauYMTu 1 ga Mu gohemo 1 nocje TUMo Bac.

Ha kpajy KpajeBa, XefmiMmo 61U Tn OnwTrHA ca MUHUMa/THAM 3axTjeBuMa 3a knvjeHTe (eHrn. low threshold).
TenedoH

» TOKOM pafHoOr BpemMeHa MoXeTe Hac fo6uTwy Ha onwTw 6poj 077-4677555.

* Y 100% cnyvajeBa Ha TesnehoH he ce jaBUTUW HEKO Of HalMx 3anocnieHrka. AKo 0coba Kojy TpaxuTe Huje Ha
pacnonaramy, y3ehemMo nopyky v oHa he Bac Ha3BaTW Y POKY KOju [JOrOBOPUMO.

VMIHTepHeTCKa cTpaHuua

OnwTrHa CeBEHYM MMa UHTEPHETCKY CTPaHULy KOjy KOPUCHWLM MOTY /1ako KOpUCTUTU U pasymjeTu, a Koja
BaM Hyaun oburbe nHdopmaumja.

MoxeTe ckngaTu hopmynape v TPaxXuTu HA3 NPOU3BOAA Y ANTUTasHOj hopmu (Kao LUITO Cy U3BOAMN).

NnHunja 3a ycnyre v npuTyxo6e (077-4677550), MMHMja 3a XMTHe cny4vajeBe

MoxeTe no3saTu 0Baj 6poj 24 caTa AHEBHO Aa n3HeceTe CBOje NpuTYyx6e.

Y poky HajBuwe 24 caTa My hemo Bac 06aBvjecTVTU O Mjepama Koje cy npegyseTe uni he 6uTu npegyseTe.
Kaga je y nuTary NMHMja 3a XM THe cnyyajeBe, Taj nepunos je 2 caTa.

BoauTesrbn padyHa

» CBaku npefly3e THUK Y ONWTUHN UMa BOAUTESba padyHa Koju ce 6aBu CBUM N Tawuma Koje npefy3eTHUK MOXe
nmaTwu. BoanTesb pavyHa je KibyyHa KOHTakT ocoba 3a faTor npefy3eTHUKa.

¥YBug y npouece

* 3a UnTaB HM3 C/IOXKEHUX MpoLieca (kao LWTO je ypbaHUCTUYKM 3aXTjeB, coumjasiHa NoMoh, cneyujasiHa couunjanHa
nomoh, ocnobahare 0f OMWTUHCKMX Nope3a U 3akoH O Mpyxawy Yycayra auuma ca uHsanuguTeTom [Wem
Voorzieningen Gehandicapten]) uspagunu cMo jacHe pacropefe Tako fa yHanpujef 3HaTe koje hemMo TauyHo
Kopake npepyseTu 3ajefHo U Kaja.

* MoHaB/bamo: obeharse je obehame.

YpbaHncTUYKa carfiacHoCT

e ONWTKHA je yKMHysla KOMUCKHjy 3a eCTeTCK/ u3rneq 3rpaja. AKo ocTaHeTe yHyTap MnponucaHux OKBupa,
MOXeTe npefaTy CBOj ypbaHUCTUYKM 3axTjeB oagMax. Hawwm 3anocneHunum he Bam nomohu ga ce Taj 3axTjeB
obpaan WTO je moryhe 6pxe ¥ rnaTkuje Te Aa ocTBapuTe CBOje 3axTjeBe y nornefy 3rpage (yHyTap
3aKOHCKMX OKBUPA).

» Bawmm 3axTjeBom 6aBuhe ce jegHa KOHTaKT 0cob6a, Koja ce GpvHe Aa NpuMUTeE YpPOaHUCTUYKY carfacHocT y
pOKy HajBuLe wWecT ceamuua (Tpu cegmuue 3a ypbaHUCTUYKY carfiacHOCT Mpema jegHoCcTaBHOj npoueaypu). Y
Cnyyajy BaHpe[He npoueaype, 0B/ POKOBU He Bpujese.

Macoww/nnyHe KapTe/BO3auke f03BONE

* HakoH LITO npejaTe 3axTjeB 3a ogpeheHnmM JOKYMEHTOM Y rpajckoj BujehHuuy, fobrvheTe ray poky HajsuLle
neT pagHux faHa.

* AKO ce paau 0 XM THOM cny4ajy, fobuheTe ray poky 1 gaHa, y3 noTeHuujasiHO nnahate gonniaTe.

VcnnaTe coyujasiHe nomohu

* HakoH npepaje 3axTjeBa, nmaheTe O/YKYy Yy POKY Hajulle aeceT pajHuX daHa. Y 651ckoj capaftbu ca
LleHTpanHom opraHusaumjom 3a pag v npuxoge (CVI) yunHuhemo cse kako 6u umjenu npouec 61o WTo je moryhe
Nakwu 3a Bac, 1 fa u3bjerHemo ga mopaTe npefaBaTy cBakojake MHpopMaLumje BuLLE Of jedaHnyT.

CneuwnjanHa coumjanHa nomoh, ocnob6ahame of onwTUHCKUX nopesa
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* Hala nHTepHeTCcKa cTpaHuua n nocebHa 6pollypa oMmoryhasajy Bam fa caMmu oTKpujeTe Aa v ncnywasaTe
YC/I0B€e 3a HELLTO O/, HaBefeHor .

* HakoH npefaje 3axTjeBa, fobuheTe pe3ynTaT Yy POKY HajBuwe 4yeTupu cegmuue. MakcumanaH pok 3a
ocnobahare of ONLW TUHCKUX Mope3a je WecT ceamumua.

3akoH o couujasiHoj nomohu [Wet Maatschappelijke Ondersteuning]

e OnwTKrHa 1 KbeHn NapTHepu, yKbydyjyhu n LleHTap 3a npoujery counjanHe 3awTuTe (ClZ), ypaguhe cBe WTO
je y k1nxoBoj Mohu Kako 61 06e36unjeannn 6p3y 1 rnaTKy Npoueaypy v npyxare nomohu.

» HakoH nogHollewa 3axTjeBa, 06aBmjec TMheMo Bac 0 UCXOAy 3a HajBuLle YeTUpu cegmuLe.

VcnuTuBame 3a0BO/bCTBA KOPUCHNKA

* Hac 3aHumajy cTaBOBM CBaKOI K/MjeHTa HakoH LITO KOPUCTE HEKU Of Halmx rnpoussoga. M3 Tor pasnora
NMTamMo K/IMjeHTe O HUBOY HUXOBOT 3a[0BO/LCTBA TOKOM Lyjene roguHe.

* PesynTaTe KOpUCTUMMO Kako 6ucmo fgogaTHO nobosbluany ceoje ycnyre, 365 faHa y roguHu. Ha kpajy kpajesa,
CBe Ce BPTMW OKO Bac, Haller knvjeHTal

LLTa Mmn pagmmo 3ay3BpaT

OBa rpahaHcka noBesba HaBOAM KOje CTBapu MOXeTe O4YekMBaTMW Of Hac. [lajemo BaMm TakBy ,rapaHuujy” 3a
MHOre acrekTe Haller npyxara ycnyra. AKo Jajemo rapaHuujy, oHga Tpeb6amo 6UTY 06aBe3Hn ga ypaaumo
HeLlTOo 3ay3BpaT ako BaM He ycnujemo JaTu OHO WTOo cMo ob6ehann. Ha kpajy kpajeBa, obehamne je ayr. 3aTo
BaM OajemMo LBjeTHU MOKMNOoH-60H o 10,00 € y mMano BjepoBaTHOM C/y4yajy Aa He YChnvjemMo UCNYHUTU CBoja
obehara. CmMaTpamo fa je usujehe caBpLUeH HauvH ga Bam ce U3BUHUMO.

Y cBakom cnyyajy, npeTnocTas/bamo ga he Taksu gorahaju 6uTu pujeTKW, 3aTO WTO MU BjepyjeMO Yy CBoje
ycnyre. OnwTwuHa CeBeHyM je Ty 3a Bac!

X. fe bekkep /H. de Bekker/ (onwTrHCKM cny6eHnK y OnwTuHN CeBeHyM)

OBM YCNYXHW CTaHgapanm 06jaB/beHN CY, OAHOCHO HajaB/bEHU K/MjeHTUMa MyTeM OMWTUHCKe
MHTEpHEeTCKe CTpaHuLe, NOKA/IHMX MarasvHa of, BpaTa Ao BpaTa, fietaka, noctepa v OMLTUHCKOr
BoAMYA.

MpepcTtas/beHa rpahaHcka NoBesba pesynTtar je aHkeTe Kojy je o6aBuna OnwTtnHa CeBeHyM O Xesfbama
knvjeHaTa. CBpxa OBe aHkeTe 6una je fa ce cTekHe 60/bM YBUA Y yenyre Koje npyxa OnwTtrHa CeBeHyM.
OBor nyta Huje 6UN0 y NUTawy 3a40BOS/LCTBO Kao NpegMeT UCMUTUBaHa, HEro Xesfbe U o4vekvBarba
KnvjeHaTa. 3a0BOJ/bCTBO MOXEMO MjepuUTU caMO Kafa Te Xesbe U ovekuBany 6yay naeHTUUKoBaHu.
MaeHTudmkoBaHa Cy ouvekmBarba M WUCKYCTBa YeTupujy pasuuutux naHena (Tpujy Koja cy 4YvMHUAN
CTaHOBHMUW, a jedaH npegyseTHUUM), LUTO je Ha Kpajy [oBeno A0 gecet rnaBHux Mjepa. OHe cy
npeacrae/basie ynasHe nogaTke 3a [eCeT MHTEePHMX pagHuX rpyna, Koje cy noyene pagutu Ha TuUM
Mjepama.

[JeceT rnaBHUX xesba KnjeHaTa, Koje cy NpoucTekse u3 aHkeTe, y CMUCY U3BOAUBOCTU NpoLUjeHue cy
pagHe rpyne caumweHe of No ABa-Tpu 3anocneHvka. OBe pafHe rpyne TecTupane Cy U3BOAMBOCT
YCNY)XHUX CTaHgapfa npefiokeHux of CTpaHe KauvjeHaTa U wWrTa je noTpebHo fa ce TW cTaHgapauv
peann3yjy. ¥ ToMm cmucny, rpahaHcky noBesby Kpempasim Cy KAWJEHTM U HakHaAHO je TecTupaHa Yy
nornegy WU3BOAMBOCTW Of, 3anocsieHunka. Y npakcu, 90% craHAapha, Kako Ccy WX WU3HWeNu KIujeHTw,
WHKOPMOPMpPaHN Cy Y KOHa4YHYy NnoBesby.

KomyHuumpare

Kapa ce cactasu rpahaHcka nosesba, Mopa ce u 063HaHWTK jaBHOCTU. UnmweHuua je ga kavjeHT mopa
3HaTK LWTa MOXEe OYEeKMBaTW U LITa MOXe Tpaxutu. Jobpa nMHOPMUCAHOCT y nornepy ycnyre kojy
K/IVjJEHT MOXe ouekuBaTV AONPUHOCK 3a[0BOSLCTBY camom ycriyrom. CTora ce npenopydyje ga ce
K/IMjeHTe MHAdopMULLIE Ha pasyM/bUB 1 jefHOCTaBaH HauuH 1 'y TPEeHYTKY Kafa ce TO Ha HUX O4HOCK.

Y cBakoM ciy4ajy, YCAY)XHWU CTaHOapAn KOMyHULMpajy ce Ha /MLy MjecTa, Kao LWTo cy wantepu. Barba
ce nobpuHyTM fAa cTaHgapan Oyay Ha pacnofnarakwy KAnjeHTUMa y TPeHyTky kaga he ux oHu,
HajBjepoBaTHuje, TpebaTtu.

Ocum TOra, noeesba Mopa O6UTM 063HaHEHa jaBHOCTWU kopucTehu LWITO BULle peneBaHTHUX KaHana
KOMyHuKaumje (lwantepu, wtamnaHn martepujan, MHTEpPHeT, rpaacku aytobyc). Kaga ce Tu ctaHjapou
nocTaB/bajy Ha MHTEPHETCKY CTpaHuuy, Tpeba NOCBETUTU Naky Slakoj HaBuraumju. He camo aa je 6poj
Kopaka y MnoBesbu BaxaH, Hero u wuxoBo ogpehere. Peuumo, NMHK 3a ,CMjepHuLe 3a NoBesby” Unn
LrapaHuujy’ Huje TOIMKO 3aHUMJ/BbUB KITMjEHTY Kao LUTO je, Ha npumjep, ,Kaksy BpPCTYy ycnyre Moxete of
Hac oyekmsatun®.

Kafa ce noBesba KOMyHMLMPa jaBHOCTU, NPENopyYyje ce Ja ce y3 NOoBesby BEXE HEKU aAMUHUCTPATUBHU
nowuns/banat, OAHOCHO ocoba, uvje ce MMe HaBefe, a Koja npey3vMMa OAroBOPHOCT 3a peanusauujy
cTaHgapga. Taj nowusbanay Moxe ga byae HauyenHuk ofjesberba, rpagoHadvesiHuK uam casjet. OBakBMM
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MPUCTYNOM OopraHu3aumja MoXxe a nokaxe ga 036M/bHO CXBaTa CBoje ycnyre. logaTHa npeAHocT je WTo
ce nosehasa agMUHUCTPATUBHU aHraxMaH y rpafjaHcKoj NoBesbMy.

MpepaHocT

UuTaBa ngeja usa noeesbe je ga opraHusauuja 6yge npegaHa peanMsaumju gatmx ctaHgapga. Tpeba
jaCHO HasHaunMTK Nocrbeaunue ako ce obehawe He ucnyHu. Moryhe akuuje pasfnukyjy ce oA 3ems/be Ao
3emsbe. TO ce MOXe pujeLnT! MHTEPHO, YHYTap opraHusauuje. Y npakcu nocroje 3emsbe Koje He npyxajy
HeKy BPCTYy pasmjeHe, OOK Apyre TO page. Y OBOM [pYyroM cny4yajy, onuuje cy nucma M3Buhbera
KNnjeHTuMa, WM mane HakHage. OBe gpyre cy NPBEHCTBEHO cCUMOoONUuYHe, ann 6yayhn ga umajy
(h1HaHCKjCKy KOMNOHEHTY, curHan ynyheH kpeatopuma oylieta 6uhe jacaH.

OwmoryhaBare Heke BpCTe pa3mjeHe (NMMCMO W3BUHEHA WM HakHaja) yBjepaBa KAvjeHTe gda ux
opraHuMsauuja cxsata 036WbHO. To paHuje ,HeMOhHUM® KNujeHTUMa faje norofaH anart ga Tpaxe
TPEHYTHY MCNpPaBKy O opraHu3auuje.

OwmoryhaBake HekakBe pasMmjeHe, Takohe, CTUMynuvWle opraHusauujy. To ykasyje Ha 036usrbHOCT
cuTyaluuje cBakom 3anoc/ieHnKy u MeHayepy. Tako, Ha npumjep, ako ce HakHaja faje npedvecto, To he
61TV CBOjeBpCTaH KaTanusaTtop 3a yHanpehewe (MM rapaHToBame) kBanmteTa ycnyra. HapasHo, Unsb
CcTaHAapa Koju nMajy Heky BPCTy pasMjeHe je fda je pujeTko aajy.

Kome Tpeba rpahaHcka nosesba?

pahaHcka noBesba je NorogHa 3a CBe OpraHM3auuoHe efieMeHTe KOju MMajy KOHTaKT ca KavjeHTuma.
KnujeHTn ykrbyuyjy rpahaHe, npeay3eTHuKe, CTyAEHTe, NauujeHTe u HeBnaayHe opraHusayyje.
HajBaXXHMj KOpUCHMUM MOBEsbe Cy, HapaBHO, KAWJEHTU KOju annuuMpajy 3a Bally ycayry. Y3 nomoh
noeesbe, oHM he mmatm 60/bM yBUA Y Bawy ycnyry u npunaroguhe cBoja O4ekMBawa Ha OCHOBY
YCAYXKHUX CTaHAapAa Koju Cy YK/by4YeHU y NoBesby.

3ajefHO ca KAvjeHTUMa, 3anocieHuuu Koju paje ca KavjeHTuMa, Takohe, npefcrtaB/bajy BaXHY
KOpUCHUYKY rpyny 3a rpahaHcky noBesby. AKO CBe uie kako Tpeba, noBesba AOBOAM [0 MpoMjeHe cTaBa,
HaunHa paja u nssegoe.

M Ha Kpajy, HO He Mare BaxHO, nobosbllare HauvHa paja M ussBende He moxe ce noctuhy 6e3
aHraxxoBaka v NpefaHoCcT! MeHalMeHTa.

CNYYAJ: MNoBesrba 3a NOAHOCKOLE 3axXTjeBa 3a n3gaBare pMbonoBHe f03B0OE Y ONWTUHCKO] ynpaBu
MenxpumoBs, Ofjerberse 3a 3allTUTY XUBOTHe cpeavHe (Peny6avka Yellka) 8

Lnrs MNMosesse

OBa lNMoBesba 0bjalhaBa Kako fa ansvuupare 3a pubosioBHy 403B0osy U kako hemo obpahyBaTtu Baw 3axTjeB. Haw
unb je ga ybp3amo obpady 3axTjeBa 3a pvub0OMoBHEe [03BOJe, Kako 3a CTaHOBHWKE, Tako U 3a nocjetvoue, Te Ja
nosehamo Ballle 3a40BO/bCTBO HaLUMM ycriyrama.

Kako annimuypat 3a pubos10BHY [,03BOTY

CBaka ocoba Koja ucnyHaBa 3aKOHCKe yC/ioBe MOxe [fa annuuvpa 3a prbosioBHy [03B0JYy. 3aKOHCKM YCI0BU CYy
c/benehu:

1. NonyweH chopmynap, KOju ce MOXe CKMHYTU C MHTepHeTa (www.mupe.cz) uim npubasutn y Opfjesbeny 3a
3alUTUTY XUBOTHE cpeanHe, OnwTuHcKa ynpasa MenxpumoBy, Mpaxcka 127, MenxpumoB (3rpaga 6p. 1, 3. cnpar,
KaHuenapuja 6p. 401), 3a Bpujeme pafa ca cTpaHkama: noHegjesbak n cpujega 08:00 - 17:00 catn. OfroBopHH
cnyx6eHuK je rha HH, Ten: HH, umejn: HH. VicTo Tako, pago hemo Bam nocsatn hopmysiap nowTom.

2. YBjepewe 0 nnahawy agMuUHUCTpaTUBHE Takce y m3Hocy 500 CZK 3a [03BOJy KOja Baxu feceT roguHa (gjeua
ncnog, 15 rognHa 250 CZK), 200 CZK Ha Tpu roguHe (gjeua ncnog 15 roguHa 100 CZK) n 100 CZK 3a jeHy roguHy.
Takca ce Moxe ynnatutun y KaHuenapuju 3a 3allTUTY XMBOTHE cpeguHe unm Ha 6narajHu OnwTUHCKE ynpase
MenxpumoB. CTyaeHTM pubapcTBa M 0cobe OAroBOpPHE 3a puOOrojHa mogpydja y ckiony cBoje npocdhecuje nnm
hyHKUMje nmajy npaso Ha 50% nonycTta Ha afMUHUCTPATUBHY Takcy.

3. MNpefoyaBare NMYHE KapTe v nacowa (nacow y cryyajy CTpaHvx gpxasibaHa).

4. YBjeperwe 0 KBa/MPMKOBAHOCTM of Yelukor puvbOMOBHOI casesa y Cny4yajy HOBWUX annuvkadara, v paHuvja
pubonosHa fo3sosia (y cnyyajy CTpaHux ApxaB/baHa yBjepere 0 kBanudukauujy, pubonoBHa [o3Bosia uigara 'y
Peny6nuun Yewwkoj nniv pnbosioBHa [03B0a, 04006peHe Uv CnnyaH AOKYMEHT KOju je u3gaT y 4OMOBUHN).

5. [jeua go 15 roguHa Tpeba ga npeaajy A03sosty Yelukor pubosioBHOr caBesa ca hotorpadujom (kao 3a nacouu).

Kako hemo Ball 3axTjeB 06paanTtn y Ogjerbery 3a 3aliTUTY XMBOTHE cpeamHe ONWTUHCKe yrnpase
MNenxprvmoB

1. AKO cy ucnyHseHun CBM yC/0BU, Ball 3axTjeB obpaguhemo [OK YekaTe ako Cy y nuTawby Halla [Ba [aHa paja ca
CcTpaHkama (noHegjesbkoM u cpujefom). OctasiuM faHuMa 3axTtjeB he 6UTUM NpumM/beH U obpaheH [0 HapefHor
pagHor faHa.

8 Cnyuaj ce cnomumse y Loffler, E,. Parrado, S., and Zmeskal, T., 2006, Improving customer orientation through customer
charters, pp. 104-106.
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2. 3axTjeBe Koje npepajy cTpaHu ApxasrbaHu 06paguhemo ogmax, 6wio Kojer pagHor faHa of noHejjerbka [0 neTka
(3axTjeBn cTpaHaua umHe 1% yKynHuMX 3axTjeBa U TU sbyfe xene vhu y pnbosioB AOK Cy Ha ogmopy y Penyonuum
YeLwkoj).

3. Hawe ocobsbe noctynahe ¢ Bama sby6asHo 1 npohecrnoHasiHo.

4. MopHocHoLW 3axTjeBa Kojy ToBOpe HeMayky je3rK MOry ca HalluM CryX6eHLmmMa KOMyHULMPpaTK Ha heMaykKoM.
5. o kpaja 2007. rogvHe MmahemMo ycnocTaB/beH CUCTEM pe3epBauuja, Koju he Bam omoryhutn fga 3akaxete
TepMUH TeniepoHOM WK NyTem nmejna (6es uekawa y pesy).

Ykonuko Ofjesrberse 3a 3aluTUTy XUBOTHE CpeanHe He ucnowwTtyje oy MNoBesby:
Ykonuko He ncnyHnmo obehana 13 ose MNoBesbe, obaBmjecTnhemMo NogHocKoLa 3axTjeBa 0 pas/o3nuMa Kallkbera 1
npegyseTtn mjepe ga ce vucnowutyje MNosesba.

YKO/INKO K/TNjEHTU HUCY 3a[,0BO/bHU HALLOM YC/yroM:

YKONUKO cmatpare fa HUCMO UCMOLITOBa/IN Halle YC/yXHe CTaHAape Koju cy HaBefeHn y oBoj [oBesbu, MoxeTe
nucaTty N Hassatu 1. HH, HauenHuka Ogjerbema.

Ten: HH.

Vmejn: HH.

[o6vheTe NOTBPAY y POKY ABa pafiHa AaHa of npefasara NpuTyx6e 1 NyHu OAroBOP Ha HY Y POKY AeceT pafHuUx
JaHa of Te noTepe. YKO/IMKO CTe MPOLUN KPO3 HaBefeHW NMpoLec 1 HUCTE 3a0BO/bHU PE3yNTatoM UV HaYMHOM
Ha Kojv CMO MOCTynasin ca BalloM NPUTYKO60M, MOXeTe nucatu:

. HH., cekpeTapy.

Kako npatumo cBoje nepcopmaHce:

VHhopmauyvje o unbeBMMa Halle yciyre 1u pasBojy cuctema pesepsauuja buhe o6jaB/beHn y fornefHo Bpujeme un
pefoBHO aXypupaHu Ha WHTEpPHETCKOj cTpaHuum [esixpumoBa, Ha CNy)XO6eHO] rpafckoj efeKTPOHCKO] OrnacHoj
n04n, Ha CHAYXOEHVWM OrnacHMM naoyama OnwTMHa agMUHUCTPATUBHON AUCTPUKTa [1esiXpuMoB, Y JIOKa/IHUM
MeavjMa, Te MyTeMm JIoKasIHUX opraHu3aumja Yelukor pubosioBHor casesa. PefioBHO hemo ynopehvsatn ksanutert
HallMx ycnyra M HUBO 3a40BO/bCTBA K/MjeHaTa MNpPoBONEHeM WCMUTMBaka MULIbEHA HalMX KavjeHaTa, a
pesyntate TUX aHKeTa 1 gpyre nHdopmaumje o nepgopMaHcama 06jaB/brMBaheMo Ha CBOjOj MHTEPHETCKO]j CTpaHNLIM
(Www.mupe.cz).

5.11. Kopurihere KomMeHTapa, KOMIM/IMMEHATA U MPUTYXKOU KAO MOBPaATHUX
UHgopmaymvja

Cuctem 3a nputyxb6e Tpeba KOpUCTUTU Kao BpujefaH M3BOp NOBPaTHMX MHAOpMauuja of, KOPUCHUKA
ycnyra y nornegy ksaimteta ycnyra. Cuctem 3a nputyxée cnyxu ga ce bubexe opmanHe nputyxoée y
KOjuMa KOPUCHMK YC/iyre TPaXu KOHKPETHY UCNPaBKY; Of K/by4YHE je BaXXHOCTU Aa ce NpuTyx6e pefoBHO
npare n ga ce noctyna no wuma. Vlako MHore ,npuTyx6e“ octaHy He3abusrbexeHe, 1 hopmasiHe U
HetbopmasnHe npuTyx6e n cyrectuje mory 6mutu BpujeaH M3BOp MHGopMalmja 0O CTaBOBUMA KOPUCHUKA
ycnyra o npyxatby ycnyra. OHe ce MOry KOpUCTUTU ca ApYrMM TeXHWKama npukyn/bakba nogataka kao
nomoh fga ce npoumnjeHn ussepba, Harnace obnactv ca Ao6puM npakcama M NOMOrHe nobosbliaTu
KBa/IMTET M HauMH npyxana ycnyra. [etasbHuje nHdopmalmje mMory ce npukynutu kako 6m ce mornam
naeHTnrKkoBaTy WabNOHN NN y3poun NPUTYXOM y BE3M ca nojeanHUM reorpadpckim nogpydjuma unm
KapakTepucTukama KOpUCHMKa ycnyra. Moxga 6w TpebGasio o6yumMTn 0ocob/be Aa Hayuu regatu Ha
HedhopmasiHe ,npuUTyX6e" kao Ha BpujefaH N3BOP yyera 1 Aa UX KOH3UCTEHTHO bubexe. Moxe, Takohe,
6uTM NoTpebHO Ja ce O4BOjU BpUjEME 3a WCTpaXuBake cagpxaja ,nNpuTyxo6u“ (Mmoo dopMasiHe
noTpeb6e Aa ce yTBpAu Aa nuv je notpebHa ncnpaska) kako 6y ce cxBaTuO LWTa ce Aoroauo 1 aa ce
N3BYKY LUMPE fieKumje.

[a 6u nputyx6e 6une KopMucHe Kao M3BOp NOBPATHUX MHpopmauuja, Tpebasio 61 npencnuTaTu cucteme
3a npuTyx6e kako 6u ce ob6esbujeanna jacHoha M KOH3UCTEHTHOCT Y HUXOBOM OU/LEXEHY N aHaIN3N.
Cse npuTyx6e, ykbydyjyhu n oHe HedhopmasiHe, Tpeba burbexnT n knacudmnkosatn Ha ogrosapajyhu
HauuH y unjenoj opraHmsaumjn, nako je BaxkHo 06e3bujeguty fa 0BO He nocTaHe npesulle BupokpaTcka
3apaha nnv npeTewwko 3a 3anocneHuke. Moxaa 61 6uno 4o6po ga ce pasmMoTpu LWTa ce ycTBapu MUC/MU
nog, nputyxx6ama. Ha npumjep, ako KOpUCHULM ycryra Tpaxke uHdopMauuje, anm ce TU 3axTjeBu Mory
caMo 3abubexnTn kao NpuTyxbe, 6pojke Koje ogpakasajy 6poj 3anpuMIbEHNX NPUTYXOU Morao 6u 6uTu
obmarbyjyhn.

[a 6u ce pasjacHuna v nosehasa Bpuje4HOCT OBe BPCTe cucTemMa nospaTHUX MHopMalmja, moxaa 6u
610 NpeunsHnje n NPoAYKTUBHUjE Pa3MOTPUTU TPU LLIMPOKE KaTeropuje:
1. KOMeHTapu: cyrecTuje u ngeje o ycnyrama un buxoBoj UCMOPYLN; 3axXTjeBn 3a MHhopmauunjama;
2. KOMM/IMMEHTW: KOMEHTapMK Kojuma ce m3paxaBa yBaXaBae W NpusHare Aa je HewTo Aobpo
ypaheHo; n
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3. npuTyx6e: KOMeHTapu Kojuma ce u3paxasa He3a0BO/bLCTBO UM 06aBUjeCT O TOME Aa je HELITO
KPEHY/10 Haonako 1 aa To Tpe6a NCnpaBuTH.

CNYYAJ: CucTemMmn 3a npuTyxbe/cucTemn 3a cTaBoBe Yy KaHuenapuju 3a pervcTpaumjy KomnaHuja
(WBencka)

OBa KaHUugeiapvja BpLUK pernctpaumjy Hosux npegyseha u ygpyxera, kao 1 npomjeHa y nocrtojehum npegysehvva u
YOPYXewnMa, npuma roguwie uHaHCcujcke 13BjeluTaje, perncTpyje koprnopauunjcke xmnoTeke, LOHOCU OAyKe y
nornegy NMKeugaLmje n ctas/ba MHopmaumje y permcTpy Ha pacnosiarake jaBHOCTH.

Opf 2004. roavHe KaHuesnapuja je noyesna KOpUCTUTU CUCTEM 3a CTaBoBe. [MpumamMo CTaBOBE KOpPUCHMKA MyTeMm
TenedoHa, vmejna, nucama, hakca U nNyTeM Halle MHTEPHETCKE CTpaHuue, a OHAa WX eBUAEHTMPaMO y CBOM
cuUCTeMy 3a CTaBoBe. Ha Halloj MHTEePHETCKOj CTpaHuuM NnHK Ja 4vyjeMo Balle mMulbere 0 Hama“ omoryhasa
KNnjeHTMMa Aa U3Hecy cBoje cTaBoBe. be3 o63upa Ha Koju HauvH cTaBoBM O0hYy [0 Hac, KMJeHTU KOju TO Xene,
[06vBajy OrOBOP Y POKY AeceT AaHa.

Y cknafly ca HalloMm MofMTUKOM Yy norneny CTaBoBa, paAvMo Tako LUTO yBaxaBamMo 1 06pahamo naxkwy Ha CTaBoBe
K/MjeHaTa 0 Halium ycryrama v BpLuewy jaBHuUX oBnacTu. Ogrosapamo 6p30 Ha NpUMIbEHe CTaBOBE U NPUTYX6e.
CTtaBoBM 1 Npujeanosn KavjeHaTa nomaxy Ham ga nobosbiamo cBojy ycyry. Ctora oxpabpyjeMo KavjeHTe Aa Ham
MOMOTHY M3HOLLEHEM CBOj/X CTaBOBA.

Pa3no3n 3a He3afoBo/bLCTBO MAM  noTpeba 3a M3HOWeHem CTaBoBa pas3/ukyje ce of ocobe o
ocobe/mHanBuayasiHo. VICKyCTBO KOPUCHMKA je OHO WTO TO oapehyje. CTtaBoBU/MpuTy)K6e MOry ce, Ha npumjep,
OAHOCUTU Ha:

- BpujeMe Koje Kkog, Hac npoBeay yekajyhu — KoNnko gyro Tpebam yekatu ga ce obpaanm Moj npegmMmeT?

- [OCTYMHOCT — NPUCTYNAYHOCT, PagHoO Bprjeme 3a TesieddOHCKe IMHMje

- perncTpauuja — npoueaype, passoj

- eNIeKTPOHCKE yc/yre — cafpxaj, TeXHUKe

- Halla MHTepHeTcka cTpaHuua www.bolagsverket.se — cagpxaj, nakoha kopuwwhera

- Mpou3BOAN — MNPOMjEHe, HOBUHE

- thopmynapu — cagpxaj, nakoha kopuwhera

- NpWjem — HeraTMBaH Uy No3uTrBaH

- MHhOPMKCarbe — YCMEHO UM MUCMEHO

- onepauvje n pagHe npoueaype — opraHusaumja, CnocobHoCT

Kao npvmjep nobosbluarba Koja CMO HanpaBuan Kao pesysiTar cTaBoBa WM npujeanora kKnnjeHata MOXeMO HaBecTu
cBOje (hopmynape 3axTjeBa M CBOj UH(hbopMauuoHu maTepujan. Takohe cmo 6uam y moryhHOCTM ga nobosbLiamo
CBOje UHTEepHeTCKe ycayre 3axsasbyjyhu KnnjeHTuma.

CuvcTeM Koju pago npuxearta u eBueHT1pa ,KOMNIUMeHTe" Moxe, Takohe, fa 6yae Beoma kopuctaH. OH
je noeesaH ca uaejoM fa Ce UMjeHU U OTKpMBa LWTa (PYHKUMOHMILIE M 3alTO, KA0 U OHO LITO He
hyHKLMOHMLWE. KOMNIUMEHTM W MpuU3Hakwa 3a Tpyd Mory Aa vMMajy no3utvMBaH yTuuaj Ha mopas u
nepcopmaHce 3anoc/ieHnKa, na je ctora BaXHO PasMOTPUTU Kako ce OBWM KOMEHTapy MOry MpeHoCUTu
3anocneHuummva.

AfekBaTHa eBugeHuuvja M knacudvkauymja omoryhaBa aHanmdy 6poja npuTyxbu n apyrux Tunosa
KOMeHTapa, a, Takohe, omoryhasa n npahewe TpeHgoBa 1 wWabsioHa. M aHanusa kpajiux pesyntara je
KopucHa. Kaga ce Tu cuctemn Beh ycnoctaBe, opraHusauuje 6w Tpebano ga 6yay y moryhHocTn ga
[06ujy KoprcHe nodaTtke O NnojeAvHayvYHVM UCKYCTBMMA BE3aHUM 3a npyxawe ycnyra — 6uno ycnjecuma
nnn nobayajuma ycsyre — koja Mory ga umajy LuvMpe MMnvkKauvje 3a ocMUlL/baBarbe ycryra wam ga
cagpxe BpujefaH yBug y KOPUCHNYKO NCKYCTBO.

BaxHo je ga ce kopucHuUMMa ycniyra omoryhe npucTynayHu HauMHU 3a U3HOLLEHE CBOjMX MOBPATHUX
nHpopmaumja, a Tpeba noctojatm M oaroBapajyhv NpuUCTyn 3a FOBOPHWMKE APYruMX je3uka, /byae ca
WHBa/IMQUTETOM U NpUNagHuKe rpyna Koje Cy UCK/byveHe, TELLKO AOCTYMHE WK N30/10BaHe.

C/IYYAJ: CucTem 3a I A}
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MjecTy", kao 1 Benviku 6poj dmnmnjana n nogcdunujana. Kako 6ucmo fobunin nospatHe uHdopmaumje of, kinjeHaTta,
pasBUjeH je MHTEPHN CUCTEM K anarT 3a M3BjeluTaBame, koju omoryhaea ga ce cBe noBpartHe uHdopmauuje gobunjeHe
o[, KjeHaTa AVPEKTHO eBMAEHTHPajy. Mory ce yHOCUTH pasnunynte BPCTe NOBPATHUX MHhopmaLmja: nucaHe nopyke
npuM/beHe Ha hopmynapy 3a nospaTtHe UHopMaLuje, noBpaTHe NHopmalmje nocnaHe nyTem rnowuTe Uav umejna,
yCMeHe nospartHe uHdopmauyje, nucma ypeaHuky, nospartHe vHdopmaumje npukyn/beHe Ha Halloj MHTEPHETCKO]
cTpaHuuy (oHNajH dhopmyiap 3a nospaTHe UHopmauuje).

CBaka opraHvsaumoHa jeamHuua nva ocoby 3a Besy, uvje O4roBOPHOCTY YKbyUyjy 1 npaherwe cagpxaja u obpany
noBpaTtHMx uHGOpmaumja, obesbjehBare OAroBopa Ha MNoBpaTHe WHGoOpMauuje K 3axTjeBa 3a KOMeHTape,
npunpemMare pefoBHUX CaxeTaka MpUM/bEHMX MOBPaTHUX MHopmaumja Kojum ce yTBphyje KonuuuHa, cagpxaj,
M3BOAMBOCT U BpCTa MOBpaTHUX MHopmauuvja Koje cy NpUM/beHe U kaHasim 3a noBpaTHe MHopmaumje Koju ce
KopucTte 3a obaBjellTaBake capajHuka O akTyenHum pgorahajuma. loBpaTHe wHopmauuvje kopucTe ce Ha
pasnuuuTtum HuBouma. MNoBpartHe uHopMauuje of kKvjeHata NpeHoce ce Yy CKIoMYy Haller cuctema ynpas/baha
6asvpaHor Ha pesyntatnMa. AHasM3a CBYX 3arnpuM/bEHNX MOBPaTHUX MHAOPMaLmja BpLUM Ce Ha roAuLHEM HUBOY.
OHa nokasyje pasuuute cTaTUCTUYKe AUCTpUbyuunje 1 cymupa cagpxaj noBpatHux uHdopmauuja. Ca Lu/bem
no6osbluara neptopmMaHcy, nojefurHe opraHu3auvoHe jefVHULE MOry MpaBUTK CaxXeTKe U aHasM3e MnoBpaTHUX
nHhopMauyja yHeceHux y cuctem. M3sjeluTajy n ctatnuctuuke 6pojke npom3Boje ce nyTem oyHKLMja 13BjeluTaBarba
n pernctpa. Ha osaj HaunH cuctem omoryhasa fa ce rnospaTtHe UH(OpPMaLuje KOPUCTe Ha CBMM OpraHu3auyoHM
HVBOVIMA.

5.12. TexHosiorvja otBopeHor ripocropa (OST)/cejercku kaguh (eHr. World Cafe)

TexHosornja OTBOPEHOr npocTopa npefcTaB/ba 3aHUM/bUB UM 3abaBaH HauuMH Bohewa cacTaHaka
BEJIMKMX TPyMNa O C/IOKEHUM U B&OXHUM NUTawUMa, raje ce MOXe OYeKMBaTU PasHOMKOCT MULLbeHA.
OTBOpEeHV NPOCTOP MOXe Aa Ce KOPUCTWU Ha jeHOAHEBHO] paAuoHULM, Ha AYXO0j KOH(hepeHUunju nin Ha
pefoBHOM cacTaHKy. BUo koje nuTake Koje je BaXHO 3a 6uno Kkora of, npucyTHuUx 6apem he ce Hahu Ha
OHEBHOM pepy 3a pacnpasy. Moxe ce ofsujaTv napasienHa cepuvja pagmoHuua o nurtakunma kKoja cy
NPUCYTHN MOAEHTUIMKOBA/IN Kao NpuopuTeTe. YUecHUumM og/y4yjy Kojum cecrnjama xene ga npucycrtasyjy,
a mMory 6utn 1 gomahuHM COMCTBEHMX Cecuja WU Mo3BaTu Apyre aa npucycteyjy. PagnoHuue paspanyjy
JICTY TPaXeHMX akunja, Koje ce Ha Kpajy NpeHecy y 3ajeHUYKOM AOKYMEHTY Tor gorahaja.

Mako ujenokynaH pgorahaj 3axTvjeBa nocpefoBake, OBfje Ce He pagu O HameTawy CTPYKType W
KOHTpOJIe HaJ, OHUM WITO ce goraha. To Moxe aa 6yae BeoMa TELUKO 3a Heke opraHvsauuje n cnoHsope.
Kaga ce 3aupTajy MNo4YeTHW MPUHLMNU U [OroBOpe MpakTWU4YHW apaHxXmaHu, porahaj je yBesnvko
camoynpasHHU.

OTBOpEeHY NPOCTOP PYHKLNOHULLIE HA YeTUPU NPUHLMUNA.
CBMU Koju fOfYy NpaBu Cy Sbyau — EHEPTUYHN U NPEefaHn Sbyau Cy TU Koju he nocBeTuTun cBoje
BpPUjEME Kako 61 pagunun Ha HeKoj naeju. ®okKycupajte ce Ha TO KO je NPUCYTaH, a He KO Huje.
OHoO WITO Ce goroau jeanHa je cTBap koja ce Morna goroanutn — pagm ce o OTnyLlTakwy KOHTpose,
Jonylwtaky n3HeHanewa 1n oTeapary 3a Npaeo yuehe, yuehu of, ,CTpyyHaka“ Koju Cy NpUCyTHN.
Kapga gohe npaBo je BpujeMe — HeMOjTe YekaTu ga gohe Heka crneumduyHa ocoba; noyHnTe ¢
OHMMa KOju Cy NPUBYYEHN OUCKYCUjOM.
Kaga 3aBpLun, roToBO je — ako 3ajaTak 3axTujeBa Mare BPpEMEHA HErO LUTO CTe NPeTNnoCTaBu/Iv,
npehute Ha HewTo Apyro. NHave, ako cy cBu Ay60Ko 3arpusniv, HactaBute 40K He 6y/ae rotoso.

OTBOpPEHV NPOCTOP MMaA U jefjlaH 3aKoH, a TO je ,3aKoH ABuje HOre", Koju Kaxke: ako cMatpall fa HALWTa He
y4mLll HUTKU cam [ONPUHOCKLL AUCKYCUjK, of Tebe ce Tpaxu ga yctaHew u npehew Ha apyry AncKycujy,
6e3 yekarwa fa rpyna 3aspLuy pasroBop, Tako [a ce TBoja CBjexa onaxarba WU KpeaTuBHe MUC/IN MOory
nckopuctn gpyraje. OTBOpPeHN MpPOCTOp NpeacTaB/ba jeAaH y HMU3Y npoueca BenuKMx rpyna, of, Kojux
HEKN MOTY 6UTU KOPUCHWjU y AAaTOM TPEHYTKY.

5.13. ETHorpaguja

ETHOrpadmja onucyje cBaky Hay4dHy MeTOAy Koja ce KOPUCTM Kako 61 Ce CXBaTWU/O SbYACKO NMoHallake 1
KynTypa. Y npuBaTHOM CEKTOpPY TO je LWMPOKO npuxBaheHo Kao UcCTpaxuBayka TExHWKa 3a 60sbe
pasymujeBame knvjeHata. Crbeaehu npumjep nnycTpyje Kako je jeqHa BnagmnHa opraHusaumja kopuctnna
eTHorpadimjy Kako 6u golina Ao BaXXHMX KOPUCHUYKMX Onaxaha.
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CNYYAJ: ETHorpadpcku pag y Nopeckoj 1 LapuHCKoj ynpaeu HbesnHor BennvaHcTea (YK)°

Mopecka n uapuHcka ynpaBa Hbe3uHor BenunuvaHcTBa (HMRC) npegysena je mawy eTHorpadpcks nogyxeat Yy
capaghu ca komnaHujama ,Royal Mail“ i ,Henley Headlight* y HacTojawy fa cxBaTu kako nowuta nytyje no kyhu u
Kako ce noctyna ca nowrtom HMRC-a kaga cturHe ca gpyrom nowwtom. Komnaxuja ,Henley Headlight* yctaHoBuna je
Aa KAMjeHTN YecTo ycrnocTaBe ,MOLTaHCK/M CUCTEM®, Y KOjeM MoLuTa 3Ha CTajaTh Ha oapeheHoM MjecTy HeKo Bpujeme
[OOK He gohe Ha pef 3a cucTeMm ,copTupana’, ,pjewaBarma” n ,pawynwhaeara”. MNMpouec copTrpara YecTo je Beoma
6p3, raje cama KoBepTa YecTo Adaje NpPBY HasHaKy y CMUCAY XUTHOCTK. MowTa o4 ApXXaBe Hekako CTPLUM, MoXaa 360r
cBoje cmehe koBepTe.

Crtyauja je, Takohe, nokasana fa noLuTa Koja ce OHOCK Ha MOpPecKke NpujaBe 3a caMOCTaslHy AjenaTHOCT 1 Nopecke
oNakwuue Ha gjeuy nponasy Kpo3 Kyhy Ha pasnuuute HauuHe, rAje ce MnowTa BesaHa 3a MOpPecke Oflakliule Ha
Jjeuy OpXu Ha BUOHOM MjeCTY Y KyXuksW WK AHEBHO] cobu. MehyTum, OTKpuio ce ga je ,xubepHauuja“ npobnem y
0HOCY Ha Nopecke NnpujaBe 3a caMOCTasIHY AjeNaTHOCT: NpujaBa ce 0CTaBM U Ha by ce 3abopaBy A0 HEKOT TPEHYTKA
y 6yayhHoCTK. Pa3nosn 3a To YK/by4yjy ,Huje G110 AOBOSBHO pacnofiokmMBUX MHpOpMaLmja Kajga je cturaa nopecka
npvjaea ga ce oHa nonyHu“, CBUjecT ga pokK 3a npujaBy HWje ogMax 1 ,0arahare nathe Koja npaTu keHy npegajy”.

Mako ce pagwio o masioM nofyxeaty, Onaxara Koja Cy ce CTek/a, HapouuTo y Besu ca ,xubepHaunjom” kaja ce
paau 0 NopeckM fnpujaBama 3a camMocTasiHy AjenartHocCT, nokasasa cy TMMoBMMa 3a npoussoge v npouece HMRC-a
3alTo cnawe nowrte HMRC-a MHOro npuje Hero WTOo KNjeHTU Mopajy NocTynaTy no HOoj MoXe A0BecTU A0 Tora da
OHM ofrahajy 3agatak [0 3a4tber TpeHyTka. [aTymu 3a npefajy nanupHux npvjaBa nopesa 3a camocTasHy
JAjenaTtHoOCT cafa ce npeucnuTyjy, Tako Aa ce noctaBu kpahu nepuos Of TPeHyTKa crawa npujaBe KanjeHTy Ao
TpeHyTka kaga HMRC o4ekyje nonyweHe npujase Hasag,.

5.14. CermeHnraymja

CermeHTauvja y jaBHOM CeKTopy Tema je cama no cebu. MehyTtum, oBaj AN0 He 61 BGMO NOTMNYH ako ce He
cnomeHe. Yecto HecxBaheHa, cermeHTaumja je MohaH anat Koju Moxe nomohu MeHalepuma K
pagHuuMma y umjenoj opraHnsaumjn aa Busyennsyjy cBoje kavjeHte n ga naeHtudukyjy rpyne knujeHara
Koju Mmajy 3ajegHun4Ke notpebe.

Y nporpamy Engage opraHusauuje Government Communications Network!® cermeHTOBate knunjeHaTa
heduHue ce kao:
MoTnogjena uw/baHe ny6/MKe Ha XOMOreHe W AOCTyNHe rpyne Ha OCHOBY A0AMPHMX noTpeba u
KapakTepucTumka Kao LUTo cy:

KO Cy OHU (coumjanHo-gemorpacdcka ooumbexja)

wTa page (h1X0BO NOHallawe)

Kako pasmuLLs/bajy U kako ce ocjehajy (Hb1UxoBu CTaBOBU 1 NOTpe6e).

CermeHTaumja ce MOXe KOpUCTUTY Kao CTpaTeLLkn unu onepatueHu anat. Kako Tpeba gedmHncatn gaty
cerMeHTalmjy 3aBuUCK Of Uusba Koju ce xenu noctuhn. AKo ce gobpo npumMjensyje, MoXe opraHusaumju
[aTu reHepasiHM OKBMP W ofroBapajyhu je3uk 3a pas3roBOp O KAWjeHTUMa Yy KOHTEKCTY cTpaTervja u
nnaHoBa.

CNYYAJ: CermeHTauuja npema pasnuunTuM rpyrnama KopucHuka y Ynpasu 3a uecTe (LUBeacka)

Of 2000. roavHe LlBeacka ynpaBa 3a LeCcTe cuUCTeMaTcKy npatv UM aHanusupa noTpebe cBoOjUX KujeHara,
nojefuHala v NocrioBHe 3ajefiH1LE Koju KOPUCTE LUBEACKM CUCTEM TpaHcrnopTa.

Kako 61 nakiwe ob6aBrbanu 0Baj nocao (yrnaBHoOM 3a MHTEpPHY yNoTpebdy y opraHusauuju), ooyynnn cy ga KiuvjeHte
nogvjene y Asuje rpyne: nojeAuHLUmM 1 NocnosHa 3ajefHuua. fjate rpyne cy fjasbe nogujesbeHe y nogrpyne:

MojeanHum (rpahaHu)
- Ojeua 0-17 rognHa
- OmnaguHa 18-24 roguHe

9 Cnyuaj ce cnommise y UK Primer on Customer Insight (Cabinet Office, 2006: 14)
10 http://engage.comms.gov.uk/
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- MpodhecnoHanum
- Ctapuju rpahaHu
- /byau ca HBannguTeTom

MocnosHa 3ajegHuua
- Kynuu TpaHcnopTa

- OcHoBHa 1 npepahuBayka NHAycTpuja (OCHOBHA MHAYCTPWja, NpepahunsBayka HAYCTpUja, TELLKa NPOU3BOAHA
nHAycTpuja, rpaheBrHCKa MHAYCTpuja)

- MoTpowayka n npexpambeHa nHAycTpuja (naka NnpovsBoLHa NHAycTpuja, npexpamobeHa uHaycTpuja,
KoMepLmjasiHe npofaBHuLE)

- MpueatHe ycnyre

- JaBHe ycnyre

MpozgaBaun TpaHcnopTa/TPaHCNopTHM onepaTep
- Onepatepu 3a PO6GHU TPaHCMNOPT
- Onepatepu 3a jaBHY NPeBo3

Pasmatpajyhn Ha Koju HauMH ce CBaku CerMeHT MOXe Hajoosbe OMNCAyXWTU, opraHusauunja noynke
KOPUCTUTUK CTpaTeLLKn NpucTyn 6asupaH Ha KIvjeHTy, a He NpUcTyn 6asnpaH Ha ycny3u Unm npovssoay.
OBakaB MNPUCTYN MOXe Ce MnokKasaTu KOPUCHUM He camO 3aTo LWTO CY KAWjeHTU 3a[0BOSbHUU U
aHraxxoBaHuj1, Hero 1 WTo ce nocTmxe Behn HUBO edIUKACHOCTH.

OBO je KOpuCHa KOHTPOJIHa NINCTa 3a YCnjeLllHy cermeHTauunjy:
OfroBOpHOCT: YHanpujeg nniaHmpaty kako he ce cermeHTaumnja KopucTutn — ko he je KOpucTuTn u
3a WTa — Tako Aa byae peneBaHTHa
MpegHocT: MpBO KOpUCTUTK NocTojehe 3Hake U nogartke Kao NoOMoh y oCcMULLI/baBaky YNUTHUKA
3a cermeHtauujy
CeojuHa: Heka je cnyxba n aktepu ocjehajy kao cBojy
ApaHxXmaH: Npe3eHToBaTV CErMEHTE Ha HaYMH KOju NAnjeHn MalTy

CermeHTaumoHa LIeMa Koja U3 Tora npouctekHe Tpeba ga 6yge edmkacHa. To 3HauUM Ja Cy CETMEHTM
Mjep/bMBY, Aa Ce MOry uaeHTUdMkoBaTn n aedmHucati, ga ce Moxe A0 wux gohm nomohy kaHana
nucnopyke, Megmja n KOMyHukaumja u ga cy AOBO/bLHO 3HaYajHU Aa 3acnyxyjy ga éyay 3acebHa yurbaHa
rpyna. Jata wema Tpeba, Takohe, npuxeatutn ga ce notpebe, npediepeHunje U CTaBOBU KvjeHaTa
MUjerajy, Te Aa HMKakBa CerMeHTaumoHa Wwema He 61 Tpebasio Aa Ayro octaHe HenpoMujereHa, Hero ce
Tpeba afeKBaTHO axypupaTu.

Kako je HaBedeHO y OBOM pagy, Brage Tpeba Aa cnyxe 4MTaBOj 3ajedHVUM M He MOry BPLUWTK
nepcoHanMsauujy 3a cBakora, aM UCTO Tako He Tpeba ga HyguMo jedHy jedHOOOpasHy ycnyry.
CermeHTtauvja omoryhasa peHTabu/IHy COMyLujy 1 NOMaxe HaM Aa CXBaTUMO Kako Aa Ha Hajbosbu HaunH
anoumpamo cpegctea. Ho, Ha kpajy gaHa, ycnjex Heke Lueme 3a CerMeHTOBawe KOPUCHUKA 3aBMCU Of
CNocO6HOCTM akTepa ga onuwy noTpebe kavjeHaTa Ha XuBonucaH HauduH. CTora OBe LIeMe He CMujy
OUTU NpeBULLE CNOXEHE.

6. Kopnwhemwe nocrtojehmnx nHgpopmaymja

$okyc 0BOr BOAMYA je NPUKyN/bake HOBMX MHpOpMaumja O oyekMBarbUMa W nepuenuuju Kksanuteta
ycnyra off KopucHuka ycnyra. Mehytum, Tpeba noTrnyHO UCKOPUCTUTU nocTtojehe uHdopmaumje Koje cy
Beh Ha pacnonarawy. To yk/bydyje noctojehe uHdopmaumje MNpuKyn/beHe 3a agMWHUCTPATMBHE U
yrnpaBHe CBpXe W UHdopMauuje MpUKyn/beHe TOKOM pPaHUjuX WUCTPAXMBAUYKUX W KOHCYNTaLUOHMX
noayxesata. To Tpeba ob6yxBatutn n Kopuwhewe Beh noctojehux rpyna rgje je To moryhe 3a notpete
ncTpaxmeamwa 1 KoHcynTauuja. Mpukynsbawbe HOBUX Mojaraka je CKyno v Usnckyje BpujeMe, a moxga
HYje yBUWjeK HEONXO4HO.

Ha npumjep, moxaa je moryhe KOPMUCTUTM MOAATKE KOjU CYy MPUKYN/bEHU 3a aAMWUHWCTPATUBHE U
ynpaB/bayke CBpXe, Kako 61 ce mpunpemuiie OKBMpHE MHJIopMauuje o Kopuwhemwy ycnyra. BaxHo je
nowiToBaTu NMTarwa y Be3u ca 3alTUToM nogataka. To 3Haum ga Tpeba fa bygeTte CBjeCcHW ofakie cy
nojaun Nnpukyn/beHn u ga obesdujeante oa HUXOBO NOHOBHO KOpUWhere He KOMMPoOMUTYje NPBOBGUTHO
nata obehana 0 HUXO0BOj YNoTpeou.

MocToju MHOro npocrtopa Aa ce 60s/be uUckopucte uHgopmaumje koje Beh noctoje (koje cy, mMoxAaa,
NpUKyn/beHe 3a Apyre noTpebe) npuje Hero WTo ce NPUCTYNU NpUKyN/baky HOBUX MHADOpMaLuja. Miako
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MoOry nocTojaTu pasfnosun 3a 6pury aa uHdopmaumje Mory 6p30 3acTaputi UM MOXAa HUCY AMPEKTHO
noBesaHe ca CBPXOM KOHKPETHOI WCTPaXuBaYkolr W KOHCy/ATaUMOHOr nodyxsarta, WHdopMaumje
npukyn/beHe 3a noTpebe npahewa He ByAy yBUjeK aHanmsnpaHe y o6uMy y Kojem 61 morrne.

3HaTun WwTa je Beh no3HaTo

Kaga ce pa3martpa nctpaxuBahe 1 KOHCYNTyje 0 HEKOM MuTamy, BaXHO je fa ce, npuje ocMyw/baBakba
HOBUX Mpouefypa 3a NpuKyn/bake nogartaka, pasmoTpu wra je Beh nosHato. OBO je noBe3aHoO ca
noTpeboMm fa ce UCTpaxuBaky W KOHCyNTauuvjama nNpucTynu Ha MNiaHCKW, cTpaTewlky HauuH. Takea
cTpaTternja 3HauM MpoBjepy pacrnosiokMBOCTM U kopuwhewe nocTtojehux uHdopmauunja, Te
noeHTnhrkaumnjy pyna y 3Hakby Koje HOBO UCTpaxmBake Tpeba nonyHuTu. Masie npomMjeHe y HauvHy Ha
Koju nocTtojehn cuctemm nogataka YHKUMOHULWY MOry pAa npousBedy KOpucHuje nogatke 3a
yHanpeheme ycnyre.

MjepnTn OHO WWITO je GBUTHO

Yob6unuajeHo je ga ce Mjepe acnekTu pagHux npoueca Koje je Hajnakwe mMjepuTti, 06MYHO OHe CTBapu Koje
ce Mory npebpojatu. Mjepama Koje ce KOpuUCTe HacToju ce aemHucaT OHO LWTO MMa cMuUcsa, yMjecto
Ja wupa cepxa paga gedwmHuwe koje he ce mjepe Kopuctutu. Cuctemu 3a Mmjepere nepdopmaHcu
06KMYHO ce hokycupajy Ha pesynTtate. MHore mjepe pujeTKo NpyXxajy MHOro KOpUCHUX MHopmauuja o
KPUTUYHUM KanauymMTeTMa 1 noHallakyMMa Kojyu yTUdy Ha NOCTUTHYTU HUBO KBa/iMTeTa yc/yre, kao LTo cy
npegaHocT, yYere, TUMCKM pag, KBa/IMTeT U MHOBaUWje.

KopucTunTwn nocTojehe nHpopmaumje 0 yCny>XHUM CTaHgapAnMa Ha KOHCYy T TaTuBaH HauuH
MocTojn unTaB gujanasoH anata 3a ynpas/bake nepdopmaHcama Koje mory nomohu opraHusaumjn ga
passuje ogroBapajyhe mjepe. BehuHa opraHusaumja o6jaBrbyje MHGOpMauunje o0 nepdopmaHcama y
O[HOCY Ha K/by4yHe UW/beBE Y CBOjUM (hMHAHCUjCKMM u3BjellTajuma. Ho, Mano wux nge MmMmo OBOr
NPWINYHO OrpaHnYeHor npucTyna.

KBasitatvBHM acnekTv paga Haj6osbe ce fgedvHMWY 1 KOPUCTE TOKOM MapTuumMnaTMBHOr npoueca, Koju
aHraxyje 3anoc/ieHuKe 1 KOPUCHUKe ycnyra, Tako Aa OHW UAEeHTUGUKY]Y LWTa je BaXHO Aa ce npaTu 1 Koje
Cy Mjepe K/byyHe 3a ycnjex. MeHayepckn UHopMaumoHn CUCTEMU OCMULLIBEHN HA 0Baj HAYUH umajy
Behy LWaHCy Aa npov3Beny KopucHe noepaTHe MHGopMaLmje, Koje Aajy KibyyHe UHgopmaumje y peasiHom
BpeMeHy, OTBOPEHUjU CY 3a HOBE U HeouyekmBaHe nHdopmauuje n Mory ce npunarogutn Mujensajyhum
OKOJTHOCTUMA.

Ako noctoje ogrosapajyhe nHopmaymje o nepgopmaHcama y o4HOCY Ha cTaHAapae, BjepoBaTHO ce Te
MHhopmaumje Mory UCKOPUCTUTU Ha KOHCYNTaATUBHMjU U MPOAKTMBHUJU HauMH, Kako O6U Ce MOoTak/o
UCNUTMBaHE 1 0criopaBake Of, KOPUCHMKA yCnyra.

Y crbegehem gunjeny getasbHuje ce paspahyje 0Baj acnekT KOMyHuuMparba pesysitarta aHraxoBara
rpahaHa/kopucHMKa ” [AeTa/bHUje ce objawraBa  acnekatr kopuwhewa Tux MWHGopmauunja 3a
no6osbLiaka.

CBeobyxBaTtaH NPUCTYM, KOjU MHTErpULLE pas/inunTe M3BOpE CTuLaka yBuaa Yy OAHOCY Ha cTaHgappg u
KOMyHMUMpake NnocTurHyha nytem eTukeTe Moxe ce Hahu y MHuUmMjaTBU MI3BPCHOCT Yy OMCAYXMBaHy
KnujeHata y YK-y.

Cnyuaj: MHnumjaTunea N3BpCHOCT Yy oncnyxmnBaky kKnvjeHaTa (YK)
FognHe 2008. naHcupaHa je uHuumjatmea I3BpCHOCT Yy ONc/yXyBawy kvjeHaTa. Bnaga xxenu ga jasHe ycnyre éyay
3a cBe edkacHe, ehekTuBHe, oAM4YHe, npaBefHe U ocHaxyjyhe, a rpahaHvH yBMjeK U CBYrAje y caMOM Cpuy
npyxatba jaBHux ycnyra. C TUM Ha ymy, KpeupaH je nporpam VI3BpCHOCT y ONCyXuBaky KvjeHarta, kako 61 jaBHuM
cnyx6ama NnoHyzmMo npakTryaH anaT 3a noTulake npomjeHe ca oKyCoOM Ha KNvjeHTa yHyTap opraHusayuje.
Cam 0oCHOB 0BOr asiata je cTaHAapf VI3BpcHOCTHY y ONCAyXuBaky KnjeHaTa, Koju AeTasbHO TecTMpa oHe 06/1actu
3a Koje UcTpaxuame rnokasyje Aa npencrassbajy NpuopuTeT 3a knjeHTte. Kako 61 opraHusauuje 6unie npusHare Kkao
opraHu3auuje Koje MoCTMXY W3BPCHOCT Y OMNC/YXMBaky KNnjeHata, oHe mMopajy OuUTW CYKLECUBHO MpouujereHe y
OflHOCY Ha KpuTepujyme partor craHjapfa Of Hekor OBfnallTeHor Tujena 3a u3gaBake LepTtudukarta. [let
KpuTepujyma 3a I3BpCHOCT y ONCNyXunBawy KvjeHaTta yKby4yjy:
1. KopUCHUYKN yBUA

EcbekTuBHO naeHTuhrkosame Ballmx KOPNCHMKa, KOHCYNTOBake C hbrMa Ha 3HavajaH HauuH 1 edoukacHo
Mjepere Kpajrbunx

pesynTara Balle ycnyre npeacTtasrbajy BUTanaH Avo OBOr npucTtyna. He pagu ce camo 0 cnocobHocTM fa ce
npviKyn/bajy

nHcopmauuje, paam ce 1 0 cnocobHOCTU Aa ce Te UHopmauuje Kopucte.
2. KynTypa opraHmsauuje
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3auncTa je npaBu 13a30B 3a OpraHu3auujy ga rpagn u keryje NCTUHCKY KynTypy hokyca Ha kivjeHTa. [a 6u ce 1o
KyNnTMBMCano

1 yTKas10, MOpa NocTojaTv NpeaaHocT Y LMjenoj opraHM3aunjn, of cTpaTeLLkor anaepa A0 3anoc/ieHnka Koju cy y
KOHTaKTy

ca KNnjeHTuma.
3. VHdopmaymje n npucTyn

KnunjeHTn unjeHe kafa ce npeumsHe 1 cBeobyxBaTHe MHopMaLvje Aajy unm cy Ha pacnonaraky nomohy
HajnpuknagHujer KaHasna 3a kux. CTaB/barbe Baller KnjeHTa Ha MPBO MjeCTO MOXe OUTU BakaH Kopak npema
omoryhaBamhy ehekTBHe

KOMyHVKauuje.
4. Vicnopyka

Kako o6aB/bate CBOj Mocao, Kpajhy pesy/iTati 3a Baller K/InjeHTa U Kako ce HOCUTE ca EBEHTYa/THUM
npo6nemMmrmMa Koju ce

jaBe MoXKe o4/lyunTn 0 ycnjexy Balle opraHu3auuvje. CTaBoBM KinmjeHaTa 0 pesynTatuma Baluvx ycyra jeHako
CY BaXHU Kao

N NOCTM3ake rMaBHUX NHAMKATOpa Koje Balla opraHusauumja KopucTy 3a Mjepere CBOjux neptiopMaHcCu.
Cnywame 1 Tpaxere

KOMeHTapa, NoBpaTHUX nHhopMaLmja u NPUTYXX6U MOoxe OUTV O4/IMYaH HauMH Aa ce Masio NPUIaroam HauymH Ha

KOju nocyje Balla opraHusauuja.
5. BpemeHCKn OKBUP 1 KBNIMTET ycnyra

Bp3vHa NoYeTHOr KOHTaKTa ¥ NoLITVBake LOrOBOPEHe AVHAMUKE K/bY4YHM CY 3a 3a[0BO/bCTBO BaLLMX
KnvjeHarta.

MehyTuM, 6p3nHa ce Moxe nocTvhy HayLITP6 KBaUTETa, Na NMTaHke BPEMEHCKOr OKBMpa Mopa 6utu
KOMGUHOBaHO ca

KBa/INTETOM YC/yre, Kako 6u ce 06e36mjeano Haj6osby Moryhn pesyntar 3a KvjeHTa.

[eTarbHn KpuUTepujymy ¥ Apyru penieBaHTHU e/leMeHTV Mory ce Hahu y cTaHgapay VI3BPCHOCTV y OMCAYXWBakby
K/MjeHata, Koju ce MOXe CKUHYTU C UHTEepPHEeTCKe cTpaHuue www.cse.cabinetoffice.gov.uk. Ha oBoj cTpaHuum mory ce
Hahu 1 6pojHe aOpyre KopucHe uHdopMauuje o cTaHZapAy, Hajoos/bum npakcama u LeHTpy ca objalirerrmMa 3a
anare 1 TexHUKe.

V3BPCHOCT y ONCAyXmBary KnjeHaTa oOCMULLIbeHa je fa Ajenyje Ha Tpy pasnuymTa HUBoa:
Kao noTuuaj 3a KOHTUHyuMcaHa nobosbluaka. Omoryhasa opraHnsaumjama fa u3BpLue camonpoLjeHy CBoje
CrnocobHocTH, Kopuctehn OHNajH anaT 3a camonpoujeHy, Yy mnpyxawy ycnyre gokKycupaHe Ha K/vjeHTa,
naeHTudmkyjyhu obnactm n metoze 3a nobosbLIaksE;
Kao anaT 3a cTuuake BjeluTrHa. Omoryhasajyhu nojeavHuyma v TMMOBUMAa YHYTap opraHusauuje ga tpaxe
N CTUYY HOBE BjelUTUHE Ha naHy (oKyca Ha KIvjeHTa 1 aHraxosawa kinjeHaTa, rpagehn Tume cBoj kanauuteT
3a npyxare nobosbLIaHnx ycnyra,;
Kao He3aBucHa Banugaymja nocTurHyha. Omoryhasa opraHvusaumnjama ga Tpaxke hopMasiHy akpegutaumjy
3a cTaHAaph M3BpcHOCTU y ONCAyXMBaky KvjeHata, nokasyjy CBOjy KOMNETEHTHOCT, UAEHTUIUKY]Y KibydHe
o6nactu 3a nobosbluarka 1 cnase CBOj ycrjex.
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[1leTo nornaB/be

Ynpas/bare v yHaripehere

343/0B0O/bCTBA KOPUCHUKA
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YBog: Kako ce ynpaB/bakbe 3a[0BO/bCTBOM KOPUCHMKA KOPUCTU 3a
yHanpehemwa?

Mo3HaBake MnoTpeba M OuyekMBara KOPUCHMKA W HUXOBO 3a[0BOS/baBate BOAM A0 3a40BOSbHUUX
KOPUCHMKA, ain 1, WITO je BeOMa BaXHO, pPe3ynTyje epuKacHUjuM n ePekTUBHM|UM MpyXareM jaBHUX
ycnyra. Basba ce KOHUEHTpUCaTK Ha HajBakHMje efleMeHTe y MpoLecy MCMopyke ycayra u ynpas/baty
oyekMBarbMMa npema ycnyrama koje ce npyxajy. CarnepaBarbe OBMX efieMeHaTa K/byyHO je 3a
paunoHanmnsalmjy npoueca n H1UX0BO 0bjalltbaBake KopucHUUMMa (Hnp. nomohy rpafhaHCcKnx noBesba).

[a 6bucmo npukasanu Kako ce yrnpas/batke 3a0BO/LCTBOM KOPUCHMKA MOXE KOPUCTUTY 3a nobosbluarbe
ycnyra, MOry ce pasmaTpaty pa3nuuntu npuctynu. rpuje ceera, To yrnpaBsbakwe Tpebda CTaBuTh y Wnpy
nepcnekTUBY UCMOPYKe yCyra Koja je okpeHyTa KopucHuky. CTuuake yBuaa y odyekusara U notpebe, a
3aTUM U3HaNaXKEHE HAYMHA KaKo Ce C hKMa HOCUTK, KOPUCTU ce 3a UPEKTHO Nobosbluake aate ycnyre
N HauMHa npyxawa ycnyre. [pyro, oBO nobosbllare ycnyre M HaudmHa Ha Koju ce OHa WChopydyje
npegcras/ba caMo jeflaH acnekar CBEYKYMNHOr yrnpas/bara M yHanpehewa opraHusauumje. Mucnm ce Ha
yCBajakbe MeToga ynpas/batba YKYMHUM KBa/IMTETOM 3a pPYyKOBOhewe W npoujersuBare oyHKuMja
opraHusauuje. A Ty MOry NOC/Y)XMUTK anaTi Kao LITO je 3ajeHNUYKN OKBUP MpoLjeHe.

HakoH WTO ce no3abaBuMO C OBa /[1Ba acnekTa, AMPEKTHUM Mo6osbliakbyMa (HadurHa npyxara) ycnyre, ¢
jeaHe cTpaHe, W opraHusauyoHUM no6osbluakwMma, C Apyre CTpaHe, YKpaTKo Ce W3HOcK acnekat
KOMyHULMpatba Haslasa [0 Kojux ce gohe y Npouecy KoHCyToBaka rpahjaHa/koprcHuKa.

1. YHanpehewe ycnyre n HaunHa npy>kara ycryre

3aahu enemeHaT Koju ce y3uma y o63up kaga ce Tymade onaxaha KOpUCHWKa je ga ce carfefa 3Hadaj
KOju MojefMHN acnekTn HauvHa npyxarba ycryre nMmajy 3a KopucHuKa. AKO je KOPUCHUK He3a[oBOJSbaH
HeYuMm LUTO cMaTpa Beoma BakKHMM, OHAA NocToju npobnemM. Ho, ako je NcTn KOPUCHUK He3a40BO/baH U
HEKUM e/IEMEHTOM KOju CMaTpa HEBaXHUM, OHAA TO He NpeAcTaB/ba XMTaH Npobem 3a opraHnsauujy.
OBo hemo unycTpoBat QUKTMBHUM npuMjepoM. Cnuka npukasyje 6040Be 3a[0BO/bCTBA KOPUCHUKA
ycnyra npeBo3a U 3Ha4aj Koju CBakM acrekaT uma 3a hux 60goBamweM Ha ckann og 1 go 5. Cnvka
nokasyje [Ja KOpPUCHWUM cmaTpajy TayHOCT M LMjeHe KapaTa BeoMa BaxKHWM, a umucTtohy ayTtobyca u
CPAAYHOCT BO3a4a MHOTO Mawe BakHMM. BOJOBM 3a CBaku Of OBUX e/ieMeHarta Cy Beoma pas/inynTy.
KopucHuum cy Beoma 3a10BOS/bHN BUCMHOM LMjeHe kapaTa, WTOo NpeAcTaB/ba acrnekar Koju OHU cmaTtpajy
BeOMa BaxHUM. Takohe cy
3a10BOJbHN ynctohom
ayTobyca, WITO je nak HewWTo
WTO He cMmaTpajy BaXHUM
€/IeEMEHTOM. Mehytum, 4
3a[,0BO/bCTBO je Maso kaja

je 'y nutawy caobpahare
aytobyca Ha Bpujeme un 4 =
cppaqHocT BO3aua. m T
KopucHuuu cmatpajy o0Baj
npBeu acnekart BeoMa
BaXHUM, anm He U apyrn. 2
KomburHoBaw€e 6oa0Ba
B&XHOCTV W 3a40BOSbCTBA
jacHo nokasyje wTa Tpeba 1

5

BaXHOCT

pa  byay npuoputetn y unctoha CPAAYHOCT Bo3aua  TauHOCT umjeHa
norneny nob6osbluakba

KBasmMTeTa 3a ayTobycKy komnaHujy.1

1 MNpumijep je nsHeceH u Van de Walle, S. (2007) “Measuring customer satisfaction in the public sector: a short introductory
guide, pp. 46-47
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Paznnunte rpyne KopucHMKa MOry cmatpaty BaxkHUM pa3nuumTe acnekte. Ctora Tpeba npaBuTu pasivky
y Tymauyeky 6040Ba 3a40BO/bCTBA MENY TUM pasnnynTM rpynama.

Mopehere 6040Ba 3a40BO/bCTBA Ca BaxxHOLWhy KOjy oApeneHn enemMmeHTn KBamTeTa n ycnyra nvajy 3a
KopucHuke omoryhaBa opraHvMzauumjy fga padHrupa cBoje npuopuTeTe Yy nobosbluawy KBamteTa.
EnemMeHTn nnu ycnyre Koje Ccy BaXHe 3a KOpPUCHMKE W KojuMa OHWM HWUCY 3a[0BOS/bHM Tpeba ga byay
rnaBHu npuoputeT. EnemeHTn koje rpahaHu yonwTe He cmaTrpajy BeoMa BaXHUM U Kog Kojux je
3a/10BO/bCTBO BE/IMKO MOTY NPYBPEMEHO Aa A00Mjy Make Nakke ako Cy pecypcu orpaHnyeHn. Mehytum,
BaXHO je ga ce MpoBjepu ga N CBe rpyne KOPUCHUKa MMajy UCTO MULL/bEHE O AATOj jaBHOj YCNy3n nnn
nak MocToje 3HauyajHa ofcTynawa. [ata Tabena npukasyje pasnuunte kombuHauuvje n pesyntyjyhe
npuopuTeTe 3a opraHun3auujy, raje cy KpUTMyHM qdakTopu y ropkem avjeBom yray. OBM NpUCTynn nMmajy
pas/imunTe HasvBe - KBagpaHTHW, MPEXHU, mMaTpuua BaXHOCTU M n3Bedbe - U AOBOAE A0 CTBapama
c/eefehux Tunoea rpadmkoHa. Tume ce dhakTopy Avjene Ha 4yeTupu Tuna, a akTopy y KBaJpaHTy Koju
cajpxu npuoputeTe 3a nobosbllawa Tpeba fa npeacTtassbajy (pokyc 3a gjenosarse.

Mpuctyn SERVQUAL, Koju ce crnoMmukbe y
Opyrom aujeny, y3umMa oBaj MO0 BaXKHOCTU Y
063up. JegaH cnnyaH NpUCTyn Koju Xenammo

3a/10B0/bCTBO/M3BEAGA HACNPAM BAXXKHOCTU

OBfje CMOMEHYTU je MpUCTyn crtaHgapaHor 4
MjepHor anara_ C_ommon Measurements ﬁg;;s;;gg; HenoTpe6H Chare
Tool (CMT)!2 koju je kpeupaH y KaHaau, a e cHare opraHuzaumje

KOMOUWHYje enemeHTe 13 BULLE Mogdena.

OCHOBHM MOfJen aHanMse jasa Koju ce
kopuctmn y SERVQUAL-y wuma jacHe

enemeHTe. PaHuje cmo cromeHynn (1) Hucku MpropuTetn

. npuoputeTn 3a

OUjeHa OHOra LWTO maeasHa UM oAnNYHa e e
ycnyra Tpeba umatu; (2) oujeHa kKakea je
ussegba nojeguHor npyxaoua ycnayre no
TOM nuTawy;, amm un (3) pogjerbuBame
hakTOopa Ba@XHOCTM KOjy MMajy HajBuLle
OuMeH3nja y ogpehuBary CBEYKYNHOT 3a40B0/bCTBA.

A 4

BaxHocT

Common Measurements Tool npeacTaB/ba pes3yntat cBeobyxBaTHe CTyauje 04 MWCTpaxuBada Yy
KaHafckom LeHTpY 3a pa3Boj MeHalMeHTa 1 gpyrux, Koja je ucnutana HU3 NpucTyna 3a ctaHgapansaunjy
Mjepera 3a40B0/bCTBA KOPUCHUKA jaBHUM yciyrama. Mogesn Koju cy passBuiv npyxa KopuctaH npumjep
TOra Kako ce efleMEeHTU pas/iMynTMX NPUCTyna MOory kKOMOGuHOBaTM da ce nobosblua Halle cxBaTawe
3a,0BO/bCTBA W Harface NpMopuTeTy 3a No6osbLIaka; YNMTHUK OBOM MOAeNa yK/bydeH je y npunore. OH
YK/byuyje neT OCHOBHUX MPUCTYNa Ucnutueawmma, mjepehu:

- ouekuBawa y nornegy Bue dhakropa ycnyre;

- nepuenuuje y noraeay UCKycTBa ca yCnyrom y Be3u ¢ 0BUM (haktopuma,;

- HVBO BaXKHOCTM KOjW Ce npuaaje cBakoM y HU3Y eflemeHaTa ycnyre;

- HMBO 3a[0BO/bCTBA TUM €/1IEMEHTUMA;

- MpvopuTeTe caMyx NCMMTaHvKa kaga ce pagu 0 nobossLarrma.

[akne, oBaj npucTyn cacToju ce of Tpu pasnuunta croja. Mjeperwe oyekrBara 1 nepuenuuja kaja je y
nMTaky UCKYCTBO Ca YC/yroM O6MYHO ce hoKycumpa Ha penatvBHO Masnm 6poj BeoMa CrneuudmyHmx
chakTopa, Kao LTO je KOJIMKO KOPMCHMUM MOpajy YekaTu ga ux nocnyxe utg. To omoryhaBa npucTyn
aHasm3e jasa, nopehereM O4eKnBaHOr KBasmTeTa ycsyre u camor NCKycTBa.

[pyrn cnoj cactoju ce y ucnutmBakwy HMBOA 3a[0BO/bCTBA Ca NPOLUMPEHOM SIMCTOM efieMeHarta, usa
Kojer cnvjege nuTakba KOSIMKO je CBakM 0f, OBUX acrnekara BaxaH ucnuTaHuuuma. To omoryhaBa
nopeherwe 3a40BO/bCTBA W BaXKHOCTUW, LWITO [OBOAM [0 KBajpaHTMMa O Kojuma je 6uno rosopa
mMasionpuvje. YctBapw, Koh NpumjeHe OBOr Mogena aHaimsa obyxsaha u mogenupare NpUKpUBEHOT
3Hauaja Koju je npukasaH u nopehere ca HaBegeHOM BaxHowhy. To nokasyje, Ha Nnpumjep, Aa nospatHe
NHhopmaumje npeacTaB/bajy BMCOK MPUOPUTET 3a Nobosbluakbe He camo Kaja MopeavMo HaBedeHy
Ba)XHOCT Ca 3a0BO/bCTBOM, HETO 1 Kaga MOAENMMPaMO BaXKHOCT y OAHOCY Ha 3a40B0OSbCTBO, AOK je HMNBO
6upokpaTunje HarnaleH caMo Kaja carfiegaBsamo MogennpaHy BaxHocT. Ocum Tora, of, UcniTaHuka ce

12 Buwwe nHdopmaumja o0 CMT-y moxeTe Hahu Ha http://www.ccmd-ceg.ge.ca/pdfs/tool_e.pdf
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TpaXy ga OVPEeKTHO uAeHTUduKyjy npuoputeTe 3a akuujy. To omoryhasa ¥ KopucHe ycnopegbe ca
hakTopMMa Koju cy NaeHTUUKOBAHW Y KBAHAPAHTHUM MPUCTYNUMa.

Mpumjep oBakBe BPCTe aHaNM3e NpuUKasaH je y HapeJHUM AujarpaMmmma, a notuye 13 npojekta y kojem ce
KopvcTe nogaum u3 rpahaHckor naHena JegvHuue 3a nutarba coumjasiHe UCK/byYeHoCTU. Ty ce nocmarpa
yuTaB HW3 ycsyra ymjecTo (DOKycuparwa Ha penaTviBHe NpuopuTeTe yHyTap nojejuHayHe ycryre, Ho

MPUCTYN je BeoMa C/imuaH.
L
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[Ovjarpamun npukasyjy BaxkHOCT 16 HajBaXHUjUX ycriyra koje ce npyxajy KOpucHuuMmMa y 0HOCY Ha 06um
HMXOBOI 3a40BO/bCTBA CBakOM 0f hWX. lNpocjeyHe 6040BHE BpUjeSHOCTU 3a[0BOS/bCTBA U BaXKHOCTU
npvKasaHe cy Kao NIMHWje Koje Anjenie avjarpame Ha YeTUpu KBagpaHTa.

[Ba nvjeBa kBagpaHTa cajpxke ycnyre koje ce cMaTpajy penaTtuBHO Marbe BaxkHWM Mehy HaBeJeHUM
ycnyrama. FopwbUu AECHU KBafpaHT cafpXu ycyre Koje ce cMaTtpajy BaKHUM W KojuMa Cy KOPUCHMLM
penaTuBHO 3a40BOSbLHU. TO je OHO YeMy ycfyre Texe, Ty Ce Hanase nowTe W, noMasno usHeHahyjyhe,
GaHke y MapruHajvM3oBaHWM nogpyyjuma. [owu AecHW AMO MpuKasyje ycyre Kojuma cy KOpUCHULM
Marbe 3a/10BOSbHU, an KOje Cy UCTO TaKo PeslaTMBHO BaXHE — OHe Ce MOry cMaTpaTty npuopuTeTmMa 3a
nobosbliara. Y MapruHanm3oBaHuM nogpyyjuma, Ha npumjep, 60nHuLe, nonvumja, aytobycu n cpesme
LUKOJIE HarNalleHu cy Kao peslaTuBHU NPUOPUTETM 3a N060sbLIAaHka. BaXHOCT je pasnuunTa 3a pasnuuure
rpyne rbyan.t3

CNYYAJ: Npagcka BujehHunua BaplaBe. KOHKypC 3a Hajbosby KaHuenapujy 3a OrciyXuBakwe CTaHOBHMKa
(Mosbeka)

Y 2012. roguHu CTYNMO je Ha cHary 3akoH O opraHusauuju rpaga Bapluase, Koju cnaja He3aBuUCHe 3ajefHuLe Y jeaaH
rpag, nogujesbeH Ha 18 jeanHunua, Koje cy HasBaHe aucTpuktuma. Pedpopma je gosena [o yjeanwera Tujena koja cy
3acebHO yHKUMOHMCaUa, LWTO je Aasbe A0BeNo A0 NnoTpebe 3a yjeanterem yrnpaB/badkux cuctema, ykbyyyjyhu u
yc/yre npema CTaHOBHULUTBY, Tako LUTO CYy Y AUCTPUKTAMAa OTBOPEHE KaHLeslapuvje 3a OMncnyXuBare CTaHOBHUKA
(RSO). ¥ okBupy 3agaTaka ca uubem nobosbliara paga pagcke BujehHuue Bapwase, kaga je y nutaky AUPEKTHO
Onc/yXnBare CTaHOBHMKA, KaHuenapuja 3a rpahaHcka nutara of 2005. roguHe nepnoanyHo opraHuayje KoHkypc
3a Hajbosbe kaHLenapuje 3a Onc/yXuBake CTaHOBHMKa. Linsb KoHKypca je npoujeHa nepdgopmaHcu n nocturHyha
RSO-a kaga je y nuTawy nobosbluawe ycryra, pa3mjeHa MCKycTaBa U LiMpere Hajoosbux npakcu. Kako 6wm
npounjeHnnn HaBedeHe Mjepe, KopucTe ce crbefehe metoae:

- YMUTHIIK 3a YYecHuke Ha KoHkypcy (HauenHuum RSO-a). Linrb ynuTHUKA je fa ce Aobuje onuc npakcu, CnpoBeseHe
VHMUMjaTVBE U WHOBauuje y nojeauHayHuM RSO-uma koju cy fgoBenu o no6osbluakba KBaMTeTa yciyra Te
pauuoHanusaumja agMMHUCTPATMBHON NPOLIECa M ClpeYaBake CUTyaumja koje Mory Aa AoBeay Ao Kopynuuje;

- nocjete RSO-uma, Koje Bplwe 3anocneHnun KaHuenapuje 3a rpahaHcka nutamwa. HbuxoB uwb je Aa nposjepe
nHhopmaLyje Koje ce HaBefy Yy yNUTHULMMA Koje nonyhasajy HavenHuum RSO-a;

- onaxaHa KOpPUCHMKa:

- MUHUW YNUTHUK O 380BOJLCTBY KOPUCHMKA KOju ce nonykwasa y RSO-uma nnv nytem MHTEPHETCKe CTpaHuLe
paacke BujehHuue,

- ucnutMBame (MHTEPBjy) CTAHOBHWKa KOjM pjeluaBajy cBoja nutawa Yy [pagckoj BujehHuuM, Koje BpLun
cneumjannsosaHa

13 Mpumijep ce cnomuise y The Prime Minsters’” Office of Public Service Reform (2002), Public Service Reform, MORI report for
the Cabinet Office Satisfaction with Public Services, p. 69
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areHuuja 3a cnposohere aHkeTa y capafrn ca LieHTpoMm 3a KoHcynTauuje n gpywrseHn avjasior. Lnms osor
ncnuTBarba je Aa MCKYCHU UCNIUTMBAYMN NMPUKyNe MULLIbeHa KOPUCHMKA O KOMMEHTUMjamMa, noHallamy, CpaaqyHoCTu
3aroc/eHviKa Te KaHLeapujckoj MHPpacTpyKTypu.

3. YHanpeherwe opraHunsauyunje

Kopuwhene nHgopmaumja og rpahaHa/KoprcHMKa CBakako je KOPUCHO 3a AMPEKTHO yHanpehewe ycnyra
N HauMHa npyxarba ycnyra. Ho, TM acnektu camo cy AWO CBeYKYNHor yHanpehewa opraHusauuje kao
ujenuHe. To yHanpehere opraHunsaumje, O4HOCHO pa3Boj opraHu3auuje Npesoam ce y pasnuuute mogesne
3a ynpas/batbe (KBa/IMTETOM). Y TOM KOHTEKCTY npefcTtas/bamo mogesi CAF kao NnpounsBof capajhe Ha
eBpOrNCcKoM HMBOY yHyTap IPSG-a. Mogen je onucaH ca uurbem yHanpehewa CBeyKyrnHuxX neptopmMaHcu
nojeguHe opraHusauuje, ctaBsbajyhu nocebaH phokyc Ha 6pojHe Be3e ca asiaTuMa U TexHukama Koju cy
Nnpe3eHTOBaHW y YeTBPTOM AMjeNnly U ca NpomjeHama Ka ynpasibahy 3a[40BO/LCTBOM U KOyNpas/baky,
y3umajyhu y 063up rpahaHuHa/KOpMCHMKA Y MHOTMM pPa3inuntim asama nosIMTUYKOr M ynpaB/bayvkor
uuknyca.

2.1 Ucropuja v koHTekcT CAF-a

HakoH Hu3a rognHa HedhopMasTHMX KOHCYyNTaumja, nocTojana je pactyha notpeba yHyTtap EBponcke yHuje
33 HEKMM MHTEH3UBHMWjUM U hOpMasiHUM OLTOBOPOM Yy CMUCAY ONTUMasin3oBaka capagHe y nornegy
MOAepHUu3aumje gpXxaBHUX CNyx6u. 3a BpujeMe aycTpujckor npegcjegaBawa EY y apyroj nonoBuHM
1998. rogmMHe OoHeceHa je ofgJ/lyka fa ce ycnocrtaBu 3ajefHUYKN eBPONCKN OKBUP Y norneay KksamteTa,
KOju 61 mMorao fa ce KOpUCTM Y UMjeNloM jaBHOM CEKTOPY kao anar 3a camonpoLjeHy opraHusauuvja
(Engel, 2002). PacnpaBe cy nokasase fa je OHO LITO je HefocTajano y chepun ynpasrbarba KBa/IMTETOM
610 HeKM NonasHu jegHoCcTaBaH, a 6ecnniartaH anaT 3a CaMonpoLjeHy Y jaBHOM CEKTOpY, Koju 61 nomorao
jaBHMM ynpaBamMa W1poM EY fa pasymujy u kopucte MofepHe TeXHVKe ynpas/baka U Koju 6u morao ga
6yae of nocebHOr 3Havaja 3a opraHusauumje y jaBHOM CEKTOpY Koje Cy 3auMHTepecoBaHe Aa npobajy
KOPUCTUTK CUCTEM 3a YynpaB/bake KBA/IMTETOM, KOje ynpaBo 3anouunky CBOje ,NyToBare Y U3BPCHOCT"
WX OHE KOje Xesie Aa ce nopege ca cnnyHmm opraHmnsaumjama y Esponu (Ctaec/Staes/, 2002).
3ajeaHnykn okeup npoujeHe (CAF) pasBujeH je 3ajegHUYKM Nog oKpusbem pyne 3a MHOBATUBHE jaBHE
ycnyre (IPSG), HedhopmariHe pagHe rpyne HaumoHa/HUX CTPyYhbaka (ApXaBHUX CNy)XO6eHuka). OCHOBHU
amsajn CAF-a pasBujeH je y 1998. 1 1999. roamHm Ha 6as3n 3ajedHVYKE aHa/M3e Kojy Cy MNpoBesnv
EBponcka poHpaumja 3a ynpaBrbawe kBanmteTom (EFQM), SpeuerCneyep akagemuja n EBponcku
WHCTUTYT 3a jaBHy ynpasy (Ctaec, 2001). MNMpBa nuaoT-TecTupara NpoBefeHa cy y HM3y opraHusaumja y
jaBHOM cekTopy 1 ,KoHauyHa" Bep3nja CAF-a npe3eHToBaHa je 3a BpujeMe pBe KoH(epeHLmje kBanntTeta
3a jaBHy ynpaBy Yy EY y JlucaboHy, y majy 2000. roguHe. CAF ce pa3nvkyje og mogena EFQM-a no Husy
AnmeHsnja (NoTKpUTepujyma) 1 M3pasmnto yBaxxaBa NOCEOHOCTN y jaBHOM cekTopy. OBa KapakTepucTuka
CAF-a gofaTHo je ojayaHa y Apyroj, nobosbaHoj Bep3uvjyu CAF-a, Koja je 3BaHWYHO NpeAcTaB/beHa 3a
Bpujeme [pyre KoHgepeHuuje KBasiTeTa 3a jaBHe ynpase Yy EY, Koja je ogpxaHa y KonenxareHy 2002.
roguHe nofj AaHckuMM npefdcjefaBareM EY. NogmHe 2006. n3splueHa je gpyra pesusuvja mogena CAF-a, a
nocebHo je NpeacTaB/bEH cUCTEM H6odoBawa Ha YeTBpTo] KOHhepeHumju kBanuTeTa y durHckoj.* Cee
nHgopmauuje o CAF-y mory ce Hahu Ha www.eipa.eu/caf .

2.2. Teopercku mogersi

JnasHn uwb CAF-a je pa

omoryhu penaTuBHO Mogaen CAF
jegHocTaBaH, 6ecniaTaH M nako MOACTPEKAUN PE3Y/ITATY
ynoTpebs/bnMB  OKBUP  Koju  je
norogaH  3a  camonpoujeHy L oy o L Toyackn
opraHusauuja y jaBHOM CeKTOopy pesynTatu
wmpom EBpone un  Koju 6u I I
omoryhnmo u pasmjeHy Haj6os/bux || Cparerwian | | L] e L] Pesymam
y Pastiiery el BONCTE0 13 “onawpane [ MPolec [ om0 ke
I I nepcopmaHc
n
MapTHepcTBa [Jpywiteenn
14 www.4Qconference.org ™ upecypen [ T peaynramm
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npakcu 1 aKkTUBHOCTM Ha nocTaB/baky pedepeHTHUX cTaHgapaa“ (EHren /Engel/, 2002: 35). CAF
npeAcTaB/ba OCHOBHY LeMy opraHusaumje. OcnukaBa CBe acnekTe Koju Mopajy OuTuv MNpPUCYTHU Yy
npaBWU/IHOM MEHalLIMEHTY AaTe opraHusaumje kako 6u ce nocTurim 3agoBosbaBajyhu pesyntatn. CBu 0BU
e/1leMEeHTN MpeBefeHn cy y AeseT kputepujyma. MeT kpuTepujyma npeactaBsbajy ,MHUUmMjaTope”, a
yeTupu ,pesyntate”. Kputepmjymm ,MHuymjatopa“ ogHoce ce Ha OHO LUTO opraHu3auuja pagn. Kputepuju
.pesynrara‘ ogHoce ce Ha OHO LITO opraHM3almja NoCcTXKe y Mjepama n3Bohera Kpajher ncxoga, anm u
Mjepu  3a40BO/bLCTBO  KAMjeHaTa/kopucHuka W 3anocseHuka. ,Pesyntatn* cy  y3pOKoBaHu
LMHAUMjaTopuma“, a noBpaTHe nHdopmalmje of ,pesynrata“ nomaxy aa ce nobossliajy JMHuumjatopu”.
2. Kputepujymn ce goaatHO onepauuoHanunsyjy n nobusajy KOHKpeTaH 067K y noTkputepujymmma. Ha
OCHOBY TUX NOTKPUTEPWjyMa, Fpyna 13 opraHm3auuje BpLUX CaMONpoLjeHy.
CAF je ocmuwsbeH 3a kopuwhewe y CBMM [uWjesioBMMa jaBHOr ceKkTopa W NpuMjeruB je 'y jaBHUM
opraHu3auvjama Ha HauMoHa/IHOM/CaBe3HOM, PEervoHasIHOM U JIOKa/IHOM HMBOY. Takohe ce Moxe
KOPUCTUTYM Y LUMPOKOM PACMOHY PasfMyUTUX OKOSTHOCTHU, HMP. K&o AM0 CUCTEMATCKOr nporpama pecopmu
WM Kao OCHOB 3a YCMjepaBarbe paja Ha nobosbluatkbuma y opraHu3almvjama y jaBHOM CeKTopy. Y HeKkum
C/lyyajeBMMa, a HapoyuTo y Beoma BENUKMM opraHusauujama, camornpoljeHa ce MOXe CnpoBecTn y
HEKOM Aujeny opraHusaumje, HNp. y ogabpaHoM ogjerbery nnm cnyxou. CAF omoryhasa:
- MpoujeHy y O4HOCY Ha CKyn Kputepujyma Koju je noctao LWMPOKO npuxsaheH wwupom EBpone,
6asunpaH Ha AoKa3numa,;
- NpuUNuKy ga ce naeHTuurkyje Hanpedak n nssaHpenaH HUBO NOCTUTHYha;
- HauvH Ja ce NOCTUrHE KOH3WCTEHTHOCT YCMjepera U KOHCEH3yC O ToMe LTa ce Tpeba ypagntu
Kako 6u ce yHanpujeauna opraHusauuja,;
- Be3y usMmehy uwmbeBa 1 cTpaternja u npoweca 3a hrx0B0O OCTBAPUBAHE;
- HauuH Oa ce MoTakHe eHTy3njazaM Mefy 3anoc/ieHvMuuMa HUXOBUM aHrakMaHoM y mnpouecy
yHanpeheha opraHmsauuje;
- NpWIKKy da ce NMpOMOBWLLY U pasMjenyjy fobpe npakce y pasnnuntum cpepama opraHmsaumje v
ca gpyrvm opraHusauujama;
- HauvH fa ce y peoBHO NOC/I0Bake MHTErPULLY pasnymTe nHuumMjatMee y norneny KBamreTa;
- HauvH Mjepera nporpeca TOKOM BpeMeHa Kpo3 NepruoguyHy caMonpoLyjeHy.

2.3. Kako ripyumjerbuBatv mosgesi CAF?

CAF omoryhaBa OKBMp 3a camoripoLjeHy npema kKojeMm Heka ad hoc rpyna 3anocrieHvka y opraHusaumjn
(rpyna 3a camornpoLjeHy) Moxe CNpoBEeCTU KPUTUYHY MPOLjeHY CBOje opraHusauunje BOheHy CTPYKTYpOM
CAF-a, ogHOCHO npeBohereM CBUX AEBET KpuTepujyma y 28 notkputepujyma. PesynTar je cBojeBpCTaH
npernep jaknx cTpaHa, o6nacTu 3a nobosblluaka U NpeasiokeHe mjepe 3a nobosvlara. OHe ce, oHAa,
MOTY KOPUCTUTM 3a U3pagy akumjcKor nnaHa Kao pjeLlera 3a cTBapu Koje ce Mopajy nobossbLiatu.

VHnuymjaTopun

Kputepunjym 1. BohcTtBo
PasmoTpnTn gokase 0 TOME LWTa BOACTBO opraHusaunje pagu y crbegehem cmucny:

Motkputepujym 1.1.
[aBake ycmjepera opraHmsaumjn kpempawem M1Ucuje, BU3mje 1 BpujeiHoCcTu

MoTkputepujym 1.2.
PasBujane 1 cnpoBohere cuctema 3a ynpas/bake OpraHnsainmnjoM, nepdopmaHcama 1 npoMjeHama

MotkpuTtepujym 1.3.
MoTuBMCake 1 NogpxasBare /byan 1 opraHusaumje n Bofewe npumjepomM

MoTkpuTtepujym 1.4.
YnpaBsbahe 04HOCMMA Ca NoMTU4apuma 1 ApyruMm aktepuma Kako 6v ce o6esbujeamna 3ajeHuuka 0aroBOpHOCT

Kputepunjym 2. CTpatervja v niaHmpake
PasmoTpnTtu fokase o ToMe LiTa opraHmsaymja pagm y cr.egehem cmucny:

MoTkpuTtepujym 2.1.
Mpukyn/bake nHdopmauyja y Besu ca cagawwnm n 6ygyhum notpebama akrepa

MoTkpuTtepujym 2.2.
V3pahuBame, npencnuTnBame 1 axypupame ctpatervje n nnaHupama, yammajyhu y 063up notpebe akrepa u
pacnosioxmee pecypce

MoTtkpuTepujym 2.3.
CnpoBohene cTpaTervje 1 nnaHvpamwa y Lumjenoj opraHmsaumju

MoTkputepujym 2.4.
MnaHupatbe, cnposohene 1 NpoBjepaBake MoJepHU3aLUmje 1 nHoeaumja
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Kputepunjym 3. /byan
PasmoTpuTy AoKase 0 TOME LiTa opraHu3aumja pagu y crbegehem cmucny:

MotkpuTtepujym 3.1.
MnaHvpatbe, ynpasrbamwe 1 yHanpehrsare /bYACKMX pecypca Ha TpaHcnapeHTaH HauuH y ckiagdy ca cTpaternjom
N NNaHupakem

MoTtkpuTtepujym 3.2.
VaeHTudmkoBame, passujake 1 kopuwhehe kKoMmneTeHuuja 3anocaeHnka ycknahyjyhm nigusmayanHe un
opraHusaumoHe LnbeBe

MoTtkpuTtepujym 3.3.
AHra)xoBah-€ 3anoc/ieHnka noTuualeM OTBOPEHOT Anjasiora U jayakbeM hMxoBe nosuuuje

Kputepnjym 4. MapTHepcTBa 1 pecypcu
PasmoTpnTn AoKase o TOMe LTa opraHnsaumnja pagv y cibegehem cmucny:

MoTtkpuTtepujym 4.1.
PasBujare 1 cnpoBohere Kiby4YHMX NapTHEPCKMX 0gHOCca

MoTtkpuTtepujym 4.2.
PasBujane 1 cnpoBoherwe napTHepcTaBa ca rpahaHmma/kopucHuuuma

MoTkputepujym 4.3.
YnpaBrbawe hnHaHcujama

MoTkputepujym 4.4.
YnpaB/bake nHgpopmaumjama n 3Hahem

MoTkputepujym 4.5.
Ynpas/bake TEXHOMO0INjoM

MoTkputepujym 4.6.
Ynpassbare cagpxajuma

Kputepnjym 5. lMpouecn
Pa3moTpuTy foKase 0 TOMe LiTa opraHusaumja pagu y crbegehem cmncny:

MoTkputepujym 5.1.
NaeHTudimkoBakbe, OCMULLI/baBake, ypaB/bake 1 yHanpehere npoLueca Ha KOHTUHYMCaHOM OCHOBY

MoTkputepujym 5.2.
PasBujake 1 ncnopyka ycnyra u npovssoa Koju cy oKpeHyTu rpahaHuma/kopucHuLmma

MotkpuTtepujym 5.3.
ViHoBMpahe npoueca y3 nomoh rpafaHa/koprcHuKa

Pe3yntatn

Kputepujym 6. Pe3yntatu okpeHyTn rpahaHnma/kopucHuLmmMa

Pa3moTpuTn Koje je pe3yntate opraHusaumja NnocTuraa Kako 6v 3a40Bosbuia notpebde n oyeknBama
rpahaHa 1 KOpUCHUKa Kpo3 crbenehe enemeHTe:

MoTkpuTtepujym 6.1.

Pe3yntati mMjepena 3a40B0/bCTBA rpahaHa/kopncHunka

MoTkpuTepujym 6.2.

NHavkaTopy Mjepera OKpeHyTu rpafjaHuma/kopucHiLmMmMa

Kputepunjym 7. Jbyncku pesyntatu

PasmoTpuTK Koje je pesyntaTe opraHusauuja nocTuraa kako 6u 3a40oBosbusia NoTpede 1 oYekBaha
CBOjUX J/byAM KPO3 crbefehe enemeHTe:

MoTkpuTtepujym 7.1.

Pe3yntati mMjepena 3a0B0/bCTBA M MOTUBMUCAHOCTM Jbyan

MoTkpuTepujym 7.2.

WHavkaTopw pesynTarta y norneay /byam

Kputepunjym 8. [pylITBEHU pe3ynTtaTu

Pa3smoTpuTK Koje je pesyntaTe opraHusauuja nocTuraay CMUcay ytuuaja Ha ApyLwTBo, y nornegy
crbegeher:

MoTkpuTtepujym 8.1.

Pe3ynTtatu ApylITBEHVX Mjepa nepumnupaHnx o aktepa

MoTkpuTepujym 8.2.

MHavkaTopy ApyLuTBEHUX Nepd)OpMaHCK Koje je yTBpAvaa opraHmsaumja

Kputepunjym 9. Krby4Hn pesyntatn nepdopmMaHcu

Pa3smoTpuTy AoKase 0 NocTM3amy Ln/beBa Koje je gethnHncana opraHvsaumja y norsiegy crbegeher:
MoTkputepujym 9.1.

EKCTepHU pe3ynTaTu: Kpajiy pesyntatu uubesa

MoTkpuTepujym 9.2.

VIHTEpHW pe3ynTatu
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pahaHWH/KOPUCHUK MMa BeoMa WCTakHYTO MJjecTo y uujenloMm Mogeny u CnomMuke ce y MHOMUM
noTkpuTepujymmma. Hajountuju je, HapaBHO, KpUTeEpUjym 6, ¥ KOjeM ce carfiefasajy pesynratu mjepesa
3a710Bo/bCTBa rpahaHa/kopucHmka. Mehytum, mehy nHuumjatopuMa Hanase ce n 6pojHU KpUTEpUjymMu 1
NOTKPUTEPUjYMUN Ha Koje rpahaHnH/KOpUCHUK uma ytuuaj. HaBognmo HajpakHuje mehy wuma.

MoTkpuTepmjym 1.4,
6aBM Ce Ha4YMHOM Ha

Koju BOhHCTBO ynpas/ba Marvparbe
oJHocMma ca Tecmp%rbe KOPUCHWYKOT
ynoTpe6/bUBoCTy MyToBatba/aHam KOMEHTapw,
noimMmTnHapuma n
3a npoLieca KOMM/IMMEHTM 1
APYrMM akTtepmuma Kako 3anocneHnun — npUTYXG6e
6u 06e36ujeannn | Y KOHTaKTy Ca
3ajeHMuKy KMjeHTOM S~ Mogen CAF /
oAroBopHocT. OBgje je MOACTPEKAUN PE3Y/ITATU NCNNTVIBakba
hokyc Ha ynosu N 3a70BO/bCTBA
MeHaLMeHTa. oy T / L oyace /%‘“ﬂ-——f
™

"pahaHu/KopucHmUN Bof T Ne3VNTATIA P

ofcTBA e3ynTatu

KOPUCHUYKM
roene oy ey [ i oy | P | B
AnaHMpatbe y nnaHunpare Epouec rpahaHmHa/kop nepgopmMaHcu ra KyMOBMHa
; == = VICHMKa S
ESL‘:(F%;:S;;‘JVMV 2.Cle. /_j TMapTHepcTBa U pyaaom \\l
pecypcu
NHdopmaumje BesaHe e pesynTatu \\A
3a cajawte 1 6yayhe | Koxcyntauuje \
an yay VHOBALVIIA U cermeHTuparbe

notpe6be aktepa. OBe YUEHE
notpebe Mopajyy ce
NPeBecTU Y KOHKPETHO Do oy rpahaHCKKOpUC
nnaHnpame n HUYKI NaHenu

cTparerujy.

Y notkputepujymy 2.2.
rpyna(e) 3a camonpoujeHy carfiefasa fa /v U Kako ce opraHusauuvja passuja, npeucnutyje n axypupa
cTpaternjy n nnaHupame, ysumajyhu y 063mp notpebe akrepa u pacnonoxuse pecypce. Kputepujym 4
cTaB/ba nocebaH (hoOKyc Ha MapTHEpPCTBO ca rpahaHuma/knavjeHTMa 1 ca pyruM aktepuma, OfHOCHO
noTkpuTepujym 4.1. Ha pasBujake U cnpoBohere KIbyYHUX NapTHEePCKUX OfHOCa, a NoTKpUTepujym 4.2.
Ha pasBujare 1 cnposohere napTHepcTasa ca rpahaHumal/kopucHuymma. CBe ce To Mopa NpeBecTun y
K/byyHe MpoLlece opraHusauuje, ogHOCHO MOTKpUTepUjym 5.2. 0AHOCK Ce Ha pasBujakbe U UCMNOPYyKy
ycnyra v npoueca okpeHyTux rpahaHuMa/kopucHuumma, a noTkputepujym 5.3. Ha MHOBAaTKBHE npouece y
KOjuma ce aHraxyjy rpahaHu/KopucHuLN.
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KONNaHWpakEe

KONpomyELMja
Monen CAF

MOTHUATE:M PE3¥TTATH

Muynoos
PTETTATA

pyumasas
PETyITATA

MHOBALIMJE M YHEHE

AnaTtn 1 TEXHUKE Yy 4YeTBPTOM Aujesly MOry ce CTaBUTWU y jedaH wau sule kputepujyma mogena CAF.
ICTOM NOrnMkom, CBW efleMeHTU ynpaB/barba 3a[0BOS/bCTBOM KOPWUCHWKA, NpeacTaB/beHn y Tpehem
aunjeny y cknony mogena koynpassbawa vyetupu L, mory ce Hahu y mogeny CAF.

3. KomyHuLmpake Hanasa un npeaysete Mjepe

Hanasn uctpaxmBarwa u KOHCynTaumja Tpeba ga ce npeHecy KOpUCHWUMMA ycryra, 3anociieHiuuma m
OpYyrum aktepuma. Heke opraHusaumje xesne nx MICKOMYHULMPaTK 1 LWMPOj jaBHOCTU 1 APYroj Nyomum.
BpcTta nHdopmaymja n HauMH Ha KOju Ce OHe MPEe3eHTyjy Mory GUTU pas3/iMuuTi, 3aBUCHO Of npupoae
npojekTa u ayantopujyma; BjepoBaTHO ce BehuHa Hasasa KOMyHuUMpa Yy HEKOj n1caHoj hopmu, nako 1o
He Mopa GMTU NyHW M3BjeLLTaj 0 UCTpaxuBamy. Krby4yHo je y3eTu y 063up nybanky Kojoj cy nHdopmaumje
HamujerweHe. CBaka nybmka unjeHn LubaHo usBjellTaBare. ok ogpeheHa ny6vka LyjeHu caxeTocT,
Apyra, Moxgaa, Xenu getasbHuje UHopMmaumje o OCHOBUMA 3a [Aokase, TymMadyewy 1 npuoputetuMa sa
npegysumare Mjepa. [lOTAYHWM TEXHWYKUW W3BjellTaj BjepoOBaTHO je HajBulle uHTepecaHTaH
cneumjanncTUYkoM 0cobsby U OHMMA KOje 3aHMMa MNpoLjeHa KBauMTeTa caMmor npoueca UcTpaxusama u
KOHCynTauuja.

Kaga cy npumaouy nHhopmanmja camm KOpUCHULM yeyra, nopyke Tpeba aa 6yay kpatke v jesrposute:
Tpeba vm pehu kakBe ce mMjepe npeanaxy;
Kafa he ce cnpoBecTu NpPomjeHe;
3aWTo 401a3u A0 NPOMjeHa, OAHOCHO Ha KOjUM A0Kas3vMa je 3acHOBaHa Of/1ykKa,;
Kako OHM MOry U3HUWjeTK CBOje KOMEeHTape 0 NPeL/I0KEeHUM NpoMjeHama; u
Kako Mory npubasuTu getasbHuje nHhopmaLuje ako xerne.

MHore opraHusauuje kopucte newslettere WM uvHcepTe Yy PefoOBHUM OGUATEHMMA Kako 6u
NCKOMYHMLMpaIn noBpaTHe MHdpopmalmje KopucHUKa ycnyra. 3a cBeobyxBaTHe MofyxBaTe Moxja je
[06po NpMnNpemMnTU cneymnjaiHo n3gake Unun 3acebaH u3BjeLlTaj ooKycMpaH Ha noBpaTHe UHopmMauuje.
Pasnnuntn meamju norogHu cy 3a pasnuuute nybnuke. Onuuje 3a KOMyHMUMpake Hanasa ucTpaxmeara
N KOHCyNTauuja yKrby4yjy:

n3BjeLlTaje 0 UCTpaKuBary

3aK/byyke UM KpaTak npernes Kiby4Hnx 3akibyyaka

N3BPLUHE CaXKeTKe
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KoMnunaumje/ancTpakre

newslettere n nHcepTe y Apyrum nybnunkauumjama

WHTEpHETCKe nybavkaunje

BMAEO-MaTepujane

AB-ose/Ll-oBe

noctepe/nsnoxoe

npeseHTauuje nojeaMHadYHM rpynama Kao LITO Cy 3arnoc/ieHuUu, Y1aHoBK casjeTa
apyre gorahaje — noBe3aHo flaHCcUpare UcTpaxmearba

HajaBe nocnaHe nyTemMm MMejna ca XunepsiMHKoBMMa 3a 13BjellTaje Ha Beby
obGaBjelITena 3a LWrTamny.

3ak/byyak

Hajsehun n3a3oB y TOM CMUC/Ty YECTO je BULLE KYy/TTYpPHE Npupoae Hero MeHayepcku. Npaeun 13asos
HMje CcrnocoBGHOCT Aa ce KopucTe asnatu 3a Mjepere M MpoLljeHy, Hero ga ce b6yae y cTawy
MHd)opMaumje nNpukyn/beHe OBUM MeTogamMa MpeTBopuTu Yy Ajeno. To 3Hauu ga opraHusauuvja
Tpeba ga moxe n xohe npegy3eTn Mjepe Ha OCHOBY OBUX MHGopMmauuja. CTora, npuje ogabupa
Hajoosber moryher anarta 3a Mjepere 3a[0BOS/bCTBA KOpPUCHMKA, Tpeba Max/bMBO pa3MoTpuUTU
NOTVKY A4aTor Mjeperba 1 MHKOPNopMcaTH je y LWMPW KOHLENT yrnpas/batba 3a40BO/bCTBOM.
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[Tpunno3n

MPNNOT 1: YnutHmMK 3a mogen SERVQUAL

YnytctBa: Ha OCHOBY Baller UCKycTBa Kao KOPWUCHMKa yciyra . . . . . , MONMMO Bac fa 3amMuc/inTe Kako usrnega
KOMMaHuja . . . . . Koja Mpyxa ycnyre oa/IMyHor KeaimteTa. 3aMUCINTE Kako M3rieda kKomnaHumja . . . . ca Kojom bucte
pago capahuBanu. Monumo Bac da uM3pasute y kojem 06MMYy cmaTtpate ga 6u TakBa koMnaHuja . . . . umana
oburbexja onncaHa y cBakoj of, crbegehux nzjasa. AKo cmatparte ga noje4mHo 06urbexje Huje Kby4HO 3a OA4/INUHY
KOMMaHujy . . . . NOMYT OHE KOjy CTe 3aMMC/NAN, 3a0KpyXunTe 6poj 1. Ako cmaTtpaTe ga je AaTo obusbexje ancosyTHO
K/BYYHO 3a OA/IMYHY KOMMNAHWjy . . . ., 3a0KpyXute 6poj 7. AKO HUCTE NOTNYHO ybujeheHn, 3a0KpyXuUTe Hekn of
6pojeBa y cpeguHU. He nocToje TayHW WM HeTauyHW OAFOBOPM — OHO LUTO Hac 3aHWMa jecte 6poj Koju 3aucta
opaxasa Balle MULL/beHE Y Norneay KomnaHuje Koja npyxa oanmyaH KBaiuteT ycnyre.

YonuwrTe ce He MoTtnyHo ce
criaxem ClIaXeMm
1 Op/iMyHa KOMMaHuja . . . . UMa OnpeMy MOJEepHOr uarnega 1 2 3 4 5 6 7
2 MpocTopuje y 041IM4HOj KOMMaHKWjK . . . cy Aonaa/buse 1 2 3 4 5 6 7
3 3anocneHuuy y O4J/IMYHOj KOMNaHwuju . . . u3rnegajy 1 2 3 4 5 6 7
NPUCTOJHO
4 MaTepujanu Be3aHu 3a ycnyry (kao wTo cy namdaietTn uim 1 2 3 4 5 6 7
nsjaBe) cy AonaasbUBOT nsrnefa y 0a/IM4yHoj KOMMNaHujm . . .
5 Kaga ognvnyHa komnaHvja . . . obeha ga he ypagutn HewTo 1 2 3 4 5 6 7
[0 oapeheHor BpeMeHa, TO 1 ypajau.
6 Kaga knujeHT uma Heku npobnem, of/iMyHa KomnaHuja . . 1 2 3 4 5 6 7
MOKaXe NCKPEHO 3aHMMakE ra pujeLuu.
7 OpnvyHa komnaHwja . . . 06aBu ycryry kako Tpeba npsor 1 2 3 4 5 6 7
nyTa.
8 OfnvyHa KoMnaHwja . . . UCNopy4Yun CBOjy YCNyry y Bpujeme 1 2 3 4 5 6 7
Kafa je obehana ga he 10 ypaguTw.
9 Op/MyHa KomnaHuja . . . MHCUCTUpa Ha eBuieHuuju 6e3s 1 2 3 4 5 6 7
PeLLKN.
10 3anocneHnuy y og/IM4yHOj KOMNaHWjn . . . Kaxy KinjeHTuma 1 2 3 4 5 6 7

kaga he TauHo ycnyra 6UTH U3BpLUEHA.

11 3anocneHnuy y o4/IMYHOj KOMMNAHW|K . . . NpYXajy NPOMMTHY 1 2 3 4 5 6 7
YCNyry KnnjeHTuma

12 3anocneHnuy y 04/IM4HOj KOMNAaHUjK . . . yBUjEK Cy CMIPEMHU 1 2 3 4 5 6 7
nomohu KnujeHTumMa.

13 3anocneHnuy 'y OAIMYHO] KOMNaHWjKM . . . HWUCY HUKaf, 1 2 3 4 5 6 7
npesayseTu Aa 6y 04roBOpuM Ha 3axTjeBe KinjeHara.

14 MoHalwane 3anoc/ieHnka y o4/IM4HOj KOMNaHWju . . . yivjesa 1 2 3 4 5 6 7
noBjepere Kog KnjeHaTta.

15 KnujeHTn opnvnyHe komnaHuje . . . ocjehajy ce 6e36jegHo 1 2 3 4 5 6 7
Kafa 06aB/bajy TpaHCaKumje ¢ oM.

16 3anocneHnym y oasIMyHoj KOMMaHwuj\ . . . YBUjEK CYy JbybasHu 1 2 3 4 5 6 7
npemMa KnnjeHTuma.

17 3anocneHnun y o4 IM4Hoj KOMMNaHuju . . . nocjeayjy 3Hawe aa 1 2 3 4 5 6 7
OAr0oBOpE Ha NUTaka KmjeHara.

18 OpnvuHa  komnaHmja . . . noceehyje  kavjeHTUMA 1 2 3 4 5 6 7
WHAMBUAYANHY NaXHY.

19 OfnvyHa KomnaHuja . . . UMa pagHo BpujeMe Koje ofrosapa 1 2 3 4 5 6 7
CBVIM HEHUM K/MjeHTUMA.

20 OfnvyHa KomnaHuwja . . . MMma 3anocneHuke koju nocsehyjy 1 2 3 4 5 6 7
JINYHY NaXHY KIMjeHTuMa

21 OanvyHa koMnaHuja . . . BOAW padvyHa O OHOME LWTO je 1 2 3 4 5 6 7
Hajb6os/be 3a KamjeHTa.

22 3anocneHnuy 'y OOJIMYHOj KOMMNaHWujy . . . pasymujy 1 2 3 4 5 6 7

crneuunduryHe noTpebe CBOjUX KIvjeHaTa.
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YnytctBa: OBgje je HaBegeHO NeT obusbexja Koju ce ogHOCE Ha KOMMaHuje . . . . . . N ycnyre Koje oHe Mpyxajy.
XKerbenn 6MCcMO 3HaTK KOMMKO je 3a BaC BaXHO CBako O OBUX Obu/bexja Kaga npoujeryjeTe KBanmTeT ycnyra
KoMMaHuje . . . . . Monumo Bac ga gogujenute ykynHo 100 6040Ba Ha OBUX NMET 06U/beXja y Ckagy C OHMM KOJINKO je
CBaKo Of, 0BMX OOW/bexja BaXHO 3a Bac — LUTO BaM je Aato obwbexje BaxHuje, TO My BuLIe NoeHa Tpeba aa
noavjenute. Monnmo Bac fa o6e3bujegute ga 6040BU Koje fAoaunjenute 3a TUX NeT obusbexja nsHoce ykynHo 100.

1 | Wsrneg npocTtopuja, onpeme, 3anoc/ieHnka 1 KOMyHUKaUMoHNX MaTepujana 6o040Ba
KoMnaHuje . . .

2 | CnocoGHOCT kKoMNaHuje . . . ga U3BpLUK obehaHy ycnyry Ha noysgaH u 6op0Ba
npeunsaH HauuH

3 | CnpemMHOCT kKoMnaHuje . . . Aa MOMOrHe K/InjeHTMa 1 NPYXN NPOMNTHY 6opoBa
yenyry

4 | 3Hae 1 /by6asHOCT 3anoc/ieHMKa KOMNaHuje . . . 1 HMXoBa Croco6HOCT aa 6o040Ba
ynvjesajy nosjeperse 1 noysgame

5 | Bpmx/buBa, NeEpCcOHa/IM30BaHa NaxHwa Kojy KOMMnaHuja . . . npyxa CBojuM 6opoBa
KNnjeHTMMa
YKynHO fogujesbeHn 6040BuU 100 6ogoBa

Koje of HaBefeHMX NeT obusbexja je HajpaxxHuje 3a Bac? (MOJIMMO OA
YHECETE BP0OJ JATOI OBA/BEXXJA)

Koje oburbexje je opyro HajBaxHuje 3a Bac?

Koje oburbexje je, npema BalleM MULLbEHY, HajMake BaXHO?

YnytctBa: Crbefiehu ckyn usjasa o4HOCK ce Ha Balle MUL/beHe 0 koMnaHuju XY3. 3a cBaky unsjaBy MOMMO Bac Aa
HaBefeTe y KojeM o6bumy cmaTpaTe fga komnaHuvja XY3 uMa oburbexje koje je onucaHo y u3jasu. Oner,
3a0KpyXnBate 6poja 1 3HauM fa ce yonwite He cnaxeTe ca usjaBoM Aa komnaHuvja XY3 Mma gaTto oburbexje, a
3a0KpyXrBare 6poja 7 3Haun ga ce NoTnyHO CnaxeTe C oM. MoXeTe 3a0KpyXuTu 61io Koju 6poj y cpeinHn, Koju
nokasyje y Kojoj ce Mjepu criaxeTe ca 13jaBoOM. He MOCToje TayHu WM HeTa4yHu OArOBOPY — HaC camo 3aHuMa 6poj
Koju Hajbosbe nokasyje Bawle nepuenuuje o komnaHnjy XY3.

YonuwrTe ce He MNoTtnyHo ce

C/IaKEM C/IKEM
1 Komnaxuja XY3 nma onpemy mMofepHor usrnega. 1 2 3 4 5 6 7
2 MpocTopuje komnaHuje XY3 cy fonaasbuse. 1 2 3 4 5 6 7
3 3anocnenunun y komnanuujn XY3 n3rneaajy npucTojHo. 1 2 3 4 5 6 7
4 Martepujanu BesaHu 3a ycnyry (kao wWTo cy namdietn unm 1 2 3 4 5 6 7

nsjase) cy gonaasbusor usraega y komnanujm XY3.

w
N
Ul
(o))
\‘

5 Kaga komnaHuja XY3 obeha ga he ypagutM HewTto Ao 1 2
oapeheHor BpeMeHa, To U ypaau.

6 Kaga nmate Hekv npobnem, komnaHuja XY 3 nokaxe UCKPeHO 1 2 3 4 5 6 7
3aHMMare a ra pujeLumn.
7 KomnaHuja XY3 cBojy yciyry o6asu kako Tpeba npsora nyTa. 1 2 3 4 5 6 7

8 KomnaHuja XY3 ucnopyuu cBOjy ycnyry y Bpujeme kaja je 1 2 3 4 5 6 7
obehana ga he 10 ypaantu.

9 KomnaHuja XY3 nHcuctmpa Ha eBnaeHunju 6e3 rpeLuku. 1 2 3 4 5 6 7

10 3anocnenvum y komnaHujy XY3 Bam kaxy kaga he tauHo 1 2 3 4 5 6 7
ycnyra 6utu ussplieHa.

11 3anocneHnun y komnaHuju XY3 BaM npyxajy NpoOMMTHY 1 2 3 4 5 6 7
ycnyry.

12 3anocneHnun y komnaHuju XY3 yBujeK cy BaM CMpemHu 1 2 3 4 5 6 7
nomohu.

13 3anocnenuum y komnanuju XY3 HUCY HUKaA npesay3etu aa 1 2 3 4 5 6 7
He 61 0AroBOPW/IN Ha Ballle 3axTjeBe.

14 MoHawane 3anocneHuka y komnaHuju XY3 ynuvjeBa Bam 1 2 3 4 5 6 7
noBjepetse.

15 Ocjehate ce 6e36jegHO kKaja obGaBs/baTe TpaHcakuuje ca 1 2 3 4 5 6 7
KomnaHunjom XY3.

16 3anocneHnun y KomnaHuju XY3 yBujek Cy sbybasHu npema 1 2 3 4 5 6 7
Bama.

17 3anocneHnun 'y komnauuju XY3 nocjenyjy 3Hakwe fga 1 2 3 4 5 6 7
0AroBOpe Ha Balla NUTaka.

18 KomnaHuja XY3 nocsehyje naxwwy Bama. 1 2 3 4 5 6 7
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19

KomnaHnuja XY3 uma pagHO Bpujeme Koje oarosapa CBUM
HEHUM KANjeHTUMA.

20

KomnaHuja XY3 nma 3anocneHuke Koju sam nocsehyjy nnuHy
naxmy.

21

KomnaHuja XY3 Boau payyHa O OHOME LITO je Hajbosbe 3a
Bac.

22

3anocneHnum y komnanuju XY3 pasymujy Bawue cneyndmyHe
notpeo6e.
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NMPUNOTI 2: YMWUTHWK (CNOBEHNJA)

1. Y oy cnyx6y gownu cTe ca ogpeheHnM oyekuBamwMma 1 ogasae ofsiasvuTe ca CBOjUM yTucumma u
CBOjOM nepuenumjomM CTBapHOr cTaka. /bybasHo Bac MO/IMMO [a HaM MNOBjepuTe CBOja OYeKrBama 1 CBoje
nepuenuuje 3a cBaky KOMMOHEHTY KBa/iMTeTa Koja je HaBefeHa.

Ha nvjeBoj cTpaHu Tabene mMonvMMO Bac fa HaBefeTe CBOja OYekvBawa fnpuje gonacka y oBy Cnyxoy, og 1
(Hajmarba) o 5 (Hajseha), a Ha fecHoj cTpaHu Tabene HaBeAWTe Kako nepuunupaTe CTBapHO CTake.

manja e Vveca loSijle «——p bolje

OYEKVBAHA KomnoHeHTe kBasinTeTa CTBAPHO CTAHE
1 2 3 4 5 Ypehere npoctopuja, onpemMa 1 OKpyXere 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 MpucTynavyHocT K jacHoha NoTpebHUx nHdopmaumja 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 AfekBaTHa 6p3vHa pjelLaBara CTBapu 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 Vcnopyka ycnyra y cknagy ca o6ehanvma 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 PjewaBarbe cTBapu no NpuHUMNY ,CBe Ha jeAHOM MjecTy" 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 CnpeMHOCT ga ce NOMOrHe K/InjeHTy 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 CTpYy4HOCT 3anocneHnka Koju npyxajy ycnyre 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 3anocneHnum ynujesajy nosjepere Kof, knnjeHarta 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 3anocneHnum BpLUe NUYHe NHTePBEHUMje 3a KNnjeHTe 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 3anocneHnum HacToje ga 3af0Bosbe NoTpebe knnjeHaTa 1 2 3 4 5

2. Konuko cTe Ayro yekanu npes KaHuenapunjoM (TOKOM pagHor BpemeHa)? (Monmmo fa HasegeTe.)

MocnyxeHn ogmax Mamne of 5 muHyTa Of 6 fo 10 mvHyTa

Of 11 po 15 muHyTa Of 16 go 20 muHyTa Ayxe og 20 muHyTa

3. LlTaje, npema BalleM MULLIbEHY, 610 pa3for 3a Yyekarwe? (MoMMo Aa HaBefeTe; HEMOjTe OAroBapaTy
aKo cTe 0aMax MoC/yXeHu.)

Pen/ryxsa CnopocT cnyx6eHuka
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Cny>x6eHVK Huje 61o 'y

) Pasroeop cnyx6eHuka ca konerama nnn Tened)oHoM
KaHuenapwuju

OcTano (MonMMo fa HasegeTe):

4. Tpje cTe gobunm nudgopmaymje 0 ToOMe LTa Bam je NOTPeOHO 3a pjellaBare Bawler nnTarmba?
(Monumo ga HaBegeTe - moryhe je BuLle oAroesopa.)

Peuenuuja / nHchopmaTVBHM WanTep MHTepHeT

Mpouenypy Mu je 06jacHNO Hekn

CYX6EHINK My6nukauvja agMUHUCTPaTUBHE jefuHuLe

Hucam Tpaxuo nHgopmauuje OcTano (HaBecTu):

5. [ownm cTe y OBy CnyX0y ca ogpeheHNM ovekuBarwMMa 1 04na3nTe ofaBae ca CBOjUM yTucuuma m
CBOjOM NepLenuujoMm 0 CTBapHOM CcTamwy. /bybaszHo Bac MONMMO Aa HaM NoBjepuTe CBOja OYeKvBarba u
CBOje nepuenuuje 3a cBaky kapak TepucTUKy 3anoc/ieHnKa Koja je HaBefjeHa.

Monumo Bac fa Ha fnjeBoj CTpaHn Tabesnie HasHaumTe cBoja oveknBawa 0 TOME KAKAB CTY)XBEHVIK TPEBA
BTV npuje Bawer gonacka y oBy cnyxo6y, og 1 (Hajmawa) fo 5 (Hajgeha), a Ha gecHoj cTpaHu Tabene
Ha3HaunTe KAKAB JE BNO CNY>XXBEHWK KOJV JE PJELLABAO BALLE NMUTAHE.

Maka o , Beha nowvje » OO/bE
OYEKVBAHA KapakTtepucTtuke cnyx6eHuka CTBAPHO CTAHE

1 2 3 4 5 YpepaH 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 MpasepaH 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 Maxsbne 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 CtpyyaH 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 Jby6asaH 1 2 3 4 5

6. Bawe muwsbere 1 Nnpujeanosn:
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JbYBA3HO BAC MOJIMMO A MOMYHEH YNNTHUK OCTABUTE HA O3HAYEHOM MJECTY.
3AXBA/bYJEMO CE HA CAPAAH !
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OBa ny6nvkauuja je npoussos pafa [pyne 3a MHOBATUBHE jaBHe YyChyre,
jeoHe of pagHux rpyna EBporncke Mpexe 3a jaBHy ynpasy. EUPAN je
HethopMasiHa MpeXxa reHepanHUX AMPEKTopa KOoju Cy HaA/eXHW 3a jaBHY
yrnpaBy y ApXaBama YnaHuuama EBporncke yHuje, npuctynajyhum gpxasama
N gpXxaBama kaHamgatmma, kao n EBponckoj kKomucuju.

Bnage pgpxkaBa Tpeba pga cnpemHuje oarosapajy Ha notpebe n 3axTjeBe
apywTBa. OpraHusaumje y jaBHOM CeKTopy npegMeT cy pechopmn Kako 6u
npyxane 6osbe, 6pxe 1 6pojHuje ycnyre. I'pahaHNH/KOPUCHUK MMaA UCTAKHYTO MjecTo Y TUM pedpopmama.

OBa nybnukaumja obGjawbaBa peneBaHTHOCT (hoKycMpaka Ha KOpUCHMKA W yrnory(e) Kojy
rpanaHn/KopuCcCHNLUN Urpajy y ynpaBrbaky jaBHUM cekTopoM. OHa npyxa npernej pasnuuntmx Metoga u
TeXHMKa KOoje ce OfHOCEe Ha KOPWUCHUYKM YBUA, YK/bYUyjyhn W uUCNUTMBaHE BaXHOCTM NoTpeba,
oyekMBara 1 3a40B0S/bCTBA KOpUCHMKA. OHa cakyn/ba MHOro nHopmaumja Koje seh noctoje o 0BOj TEMU
W faje npakTuyHe npumjepe 1 cnyyajeBe U3 opraHmsauuja jaBHor cekropa wnpom Eepone.

Hagamo ce ga oBa ny6nukauuja, noMohy neT pasnnuntux AujesioBa, MoXe MOCNYXWUTU Kao CTPaTeLUKu
OOKYMEHT Yy MOCTYNKy y Kojem ce rpahaHumMa/kopucHuumma o6e3bjehyje HhrUxXoBO MjecTo y yrpassrbaky
jaBHMM cekTopom wuvpom EBpone, oK opraHu3auvjama npyxa nNpBU MPakTUYHW BOAUY Ha NyTy Ka
ynpas/batby 38[0BO/bCTBOM KOPUCHNMKA.

Y npBom gujeny ([MpomjeHa wu3rnega jaBHUX  CNyXxbu wm  ynora
rpahaHnHa/kopucHuKa) npe3eHTyje ce LWupu KOHTEKCT W 3Ha4yaj 3a40BO/bCTBa
rpahaHa/kopucHvka y jaBHOM cekTopy. 'pahaHuH/KOPUCHUK MMa NPUMapHO MjecTo U
yfiory y gatum npomjeHama n pedpopmama.

3a/10BO/bCTBA M HEr0BO Mjepere. Kakas je ogHOC U3Mehy oyeknsama n nepuenuuja? E ¢
Koju cy thakTopn 1 fleTepMuHaHTe KBasiTeTa ycnyra; fa v OHn urpajy ucty ynory [ 1= '
N UMajy UcTu ytuuaj? "

Opymm  omo  (PasymujeBarbe 3a[0BO/bCTBA KOPUCHMKA) WCTpaxyje KoHuenT K&

Y Tpehem gujeny (O mjepersa 3a4,0B0O/bCTBA [0 YrpaB/bara 3a40B0/bCTBOM) .
ynasumo ay6srbe y To HOBO OKpyxere. OBa NpomMujereHa ynora rpahaHa/KoprucHmKa £ ‘
jaBHMX ycnyra yTude, ca CBoje CTpaHe, Ha MOMUTUYKA U ynpaB/baykn UMKIyC kao (= 1 = |
ujenuny. pahaHu/KopucHMUM NOCTajy KonnaHepwu, KOOA/YyYMouM, KOMPOAYyUEeHTUn u | |
koeBastyatopn. CTora ynpae/bake 3a[0BO/bCTBOM MpeAcTaB/ba BULIE Of MyKOr J—,
Mjepera 3a,0BO/bCTBA Ha Kpajy npoueca.

YeTBpTn ano (Kako mjepuTin 1 ynpas/baTW 3a40BO/bCTBOM KOPUCHMKA) 6aBu ce R
NPakTMYHUM acnekTMa MpucTyna ynpae/batba 3a[j0BO/bCTBOM KOPWCHMKA M Ty ce ™ = L\
npefcraB/ba HW3 anara M TexHuKa 3a CcTuuame yBufaa y ouvekumBara, notpebe, F B o
NCKyCTBa, Mepuenuuje U 3a[0BOSLCTBO  rpahaHa/kopucHuka. TexHuke cy -
npefcTaB/beHe U UIYCTPOBaHE CriydajeBrMa 13 pasinuntnx eBpornckmMx 3eMasba.

Ctnyame yBnga y kopvwhene ynpas/barka 3a0BO/bCTBOM 3a CBEYKYMNHO yHanpehere g
opraHusauuvje M HadvHa npyxaka yc/yra CYLWTUHCKMA je eNleMEHT 3aftber, netor = f
avjena (Ynpassbare 1 yHanpehere 3a10B0O/bCTBa KOPUCHUKA). [’g;ﬁ

"
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