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СЕРВИСИТЕ ОД ОПШТ ИНТЕРЕС:
КЛУЧЕН ЕЛЕМЕНТ НА ЕВРОПСКИОТ МОДЕ Л 
НА ОПШТЕСТВО

Крашка содржина
Во последните Години, улогата на Европската унија во 

обликувањето на иднината на сервисите од општ интерес е 
во центарот на дебатата на европскиот модел на опште- 
стшо. Препознавајќи ja круцијалната важност на сервисите 
од општ интерес за добросостојбатш на европските Граѓани, 
заштитата на животната средина и компетитивноста на 
европските претпријатија, Европската Комисијаусвои некол- 
ку документи за сервиситеод општ интерес, кои предизвикаа 
јавна расправа како најдобро да ce промовираат и орГанизи- 
раат висококвалитетни јавни сервиси. Новата политичка 
иницијатива има за цел утврдување на принципи кои може да 
бидат вклучени во евентуална правна рамка (директива) или 
друг општ инструмент кој ќе ce однесува на сервисите од 
опилт интерес и дефинирање на доброто владеење во областа 
на орГанизацијата, регулацијата, финансирањето и евалуаци- 
јата на сервисите од општ интерес. Имајќи ja βο предвид 
клучната улога на јавните сервиси за реализација на фундамен- 
талните права на европските Грагани, како и целите на Ев- 
ропскатаунија за кохезија, одржлив развој, родова еднаквост 
државите-членки пристапија конреформа на јавниот сектор. 
Tue преземаат низа иницијативи за модернизација на серви- 
сите од општ интерес со цел да обезбедат континуитет и 
достапност на сите Граѓани кон квалитетни услуги соод- 
ветни на нивните потреби и барања.

Клучни з б о р о в и : ј а в е н  с е к г о р , СЕРВИСИ ОД ΟΠΠΙΤ ИН- 
TEPEC, ЕВРО ПСКА УНИЈА, РЕФОРМА, КВАЛИТЕТ, ЕФИКАСНОСТ, 
ЕФЕКТИВН ОСТ

Сервисите од опш т интерес ce дел од вредностите заеднички 
за европските држави и претставуваат есенцијален дел на европскиот 
модел на опш тество. Н ивната улога е круцијална за квалитетот на
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ж ивотот за сите граѓани и тесно поврзана со реализацијата на фун- 
даменталните човекови права. Во рам ките на Е вропската унија сер- 
висите од опш т интерес им аат есенцијално значењ е за осигурување 
на социјалната и територијалната кохезија и за намалувањ е на соци- 
јалната  исклученост и изолација. Во однос на европската економија 
и важ носта за производство на другите добра и услуги, еф икасноста 
и квалитетот на овие сервиси претставуваат ф актор  за компетитив- 
ност и услов за привлекувањ е на инвестиции во помалку развиените 
региони.

И дејата за јавните сервиси ce базира на ф ак то т  дека некои 
активности им аат социјална цел или еф ект, и м ораат поради приро- 
дата на целите или интересите кои ce вклучени, да бидат исклучени 
од чисто пазарниот принцип. Јож еф  Хегедуш  (Jöszef Hegedüs, 2004) 
ј авните услуги ги дефинира како услуги кои ce произведени за добро- 
бит на целото опш тество, т.е. стока чија потрош увачка донесува 
колективна корист. Тоа е ш ирок терм ин кој ги опф аќа пазарните 
сервиси, како  ш то ce транспорт, енергија, комуникациски и пош тен- 
ски услуги, како и не-економските услуги како ш то ce образование, 
здравство, социјална заш тита.

Е вропа нуди голема разновидност на традиции на полето на 
ј авните сервиси. Јавните сервиси на државите-членки ce разликуваат 
во однос на начините на финансирањ е, регулирањ е, управувањ е, 
структуирањ е, организирањ е и раководењ е на активностите. Орга- 
низацијата на јавните сервиси варира во зависност од културните 
традиции, историските и географските услови на секој a земј а-членка 
на ЕУ , како  и технолош киот развој. Согласно на принципот на суб- 
сидијарност, Е вропската унија го почитува диверзитетот во обез- 
бедувањ ето на услови за благосостојба на луѓето, како  и гарантира- 
ње на дем ократскиот избор, покрај другото и со нивото на јавните 
сервиси. Германскиот, Британскиот и Нордискискиот модел ce сосе- 
ма различни од идеј ата за ј авните сервиси во Франциј а. Т аквата раз- 
ноликост е една од причините зош то во рамките на Европската унија 
ce користи терминот „сервиси од општ интерес“ со цел, не да ce повр- 
зат различните постоечки национални пристапи, туку повеќе да ce 
изнесе срж та, суш тината на јавните и универзалните сервиси во 
Европа.
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1. В лијание на европската интеграција 
врз сервисите од опш т интерес

Во последните години, улогата на Е вропската унија во облику- 
вањ ето на иднината на сервисите од опш т интерес е во центарот на 
дебатата на европскиот модел на опш тество. Со оглед на нивната 
тесна поврзаност со праш ањ ето за реализација на фундаменталните 
права на граѓаните на Европската унија, нова политичка инспирација 
ce појави со цел да ce пром овираат сервисите од опш т интерес и да 
ce инкорпорираат во европската легислатива.

Важноста на сервисите од општ интерес беш е истакната на 
состанокот на Европскиот совет во Кан во јуни 1995 година, како 
резултат на постоењ ето на низа заеднички вредности кои ja  дефи- 
нираат Европа. Во 1996 година, Европската комисија ги утврди серви- 
сите од опш т интерес како срж, срцевина на европскиот м одел на 
опш тество.

П репознавајќи  ja  круцијалната важ ност на доброто функцио- 
нирање, пристапноста и високиот квалитет на сервисите од опш т 
интерес за квалитетот на ж ивотот на европските граѓани, ж ивотната 
средина и компетитивноста на европските претпријатија, Европската 
комисија, на 21 мај 2003 година усвои З ел ен а  книга (Green paper) за 
сервисите од опш т интерес. Во Зелената книга ce утврдува дивергент- 
носта во пристапот на земјите-членки во организацијата на своите 
јавни сервиси, која ce должи на различните начини на кои држ авите 
ги разбираат јавните сервиси, како и различноста на принципите, 
уставните вредности, правните пристапи и организационите и мена- 
џерските модули на поставеност. Врз основа на З ел ен ата  книга, Ев- 
ропската комисија им аш е намера да стимулира дискусија за улогата 
на Европската унија во промовирањ ето на потребата за реализација 
на високо квалитетни јавни сервиси. Тоа е прв пат Е вропската коми- 
сиј a да обј ави целосен преглед на своите политики поврзани со серви- 
сите од јавен  или опш т интерес. Во Зел ен ата  книга, К ом исијата ja  
препознава потребата за отворена дебата за улогата на унијата во 
деф инирањ ето на целите на сервисите од општ интерес, како и начи- 
ните на кои тие ce организирани, финансирани и евалуирани. Во исто 
време, ce реаф ирм ира значајната улога на внатреш ниот пазар и пра- 
вилата за компетитивност, во правец на модернизација и подобру- 
вањ е на квалитетот и еф ективноста на јавните сервиси заради доб- 
рото на граѓаните и бизнисот во Европа. Во тој контекст, З ел ен ата
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книга ги зем а во предвид процесите на глобализација и либерализа- 
ција, и расте праш ањ ето за потребата од креирањ е на опш та правна 
рам ка за сервисите од општ интерес на локално ниво.

Во Зел ен ата  книга ce утврдува комплексноста на праш ањ ето 
за јавните сервиси. Тоа покрива:

• ш ирок спектар на активности, од голем ите м реж ни инду- 
стрии (енергија, пош тенски услуги, транспорт и комуника- 
ции) до здравство, образование и социјални услуги,

• ш ироки димензии на обезбедувањ ето на овие сервиси, од 
европско или глобално, па ce до локално ниво,

• сервиси обезбедувани на различни основи: некои ce пазарно 
ориентирани, a некои ce непазарни по својата природа,

• постои потреба за обј аснување на постојната правна рамка, 
да ce оценат м ож ностите за подобрувањ е и деф инирањ е на 
опш ти стандарди на европско ниво.

З ел ен ата  книга ги следи барањ ата на Европскиот парлам ент 
и Европскиот совет и настојува да одговори на овие предизвици, пре- 
ку развивањ е на дебата за:

-  принципи кои м ож е да бидат вклучени во евентуална прав- 
на рам ка (директива) или друг о т и т  инструмент кој ќе ce 
однесува на сервисите од опш т интерес и нивните конкрет- 
но утврдени вредности;

-  деф инирањ е на доброто владеењ е во областа на организа- 
цијата, регулацијата, финансирањ ето и евалуацијата на сер- 
висите од опш т интерес, со цел обезбедувањ е на поголема 
ком пететивност и ефикасност, како и пристап на сите луѓе 
кон квалитетни сервиси кои ги задоволуваат нивните по- 
треби;

-  проценка на идните мерки кои би ce презеле со цел зголе- 
мувањ е на правната сигурност и за обезбедувањ е на кохе- 
рентна и хармонична врска помеѓу целите на квалитетните 
јавни  сервиси и постоењ ето на јасни пазарни правила и 
ком пететивност во обезбедувањ ето на тие услуги.

Со З ел ен ата  книга ce отвори јавна дебата за деф инирањ е на 
целите на ј авните услуги обезбедени преку сервисите од ј авен инте- 
рес и начините на кои овие јавни сервиси ќе бидат организирани, 
финансирани и евалуирани. Комисијата прими блиску 300 размислу- 
вањ а и подготви И звеш тај за јавната консултација, кој претставува- 
ш е основа за понатам ош ните активности на Комисијата. Во соглас-
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ност со барањ ата поставени од страна на Европскиот парлам ент во 
неговата Резолуција за З ел ен ата  книга од 14 јануари 2004 година, 
К ом иси јата на 12 мај 2004 година ги објави свите заклучоци  од 
дебатата во Б ела  книга (White Book) за сервисите од јавен  интерес. 
Економ ско-социјалниот совет и К ом итетот за регионите исто така  
дискутираа за тем и покренати со Зелен ата  книга и ги дадоа своите 
видувања. Конечно, Судот на правдата разгледа низа на праш ањ а 
поврзани со сервисите од општ економски интерес, особено во однос 
на начините на нивното финансирањ е.

Д ебатата  која започна покаж а разбирливо разлики во погле- 
дите и перспективите. М еѓутоа, консензус м ора да ce направи, врз 
основа на п отребата  за обезбедувањ е на хармонична комбинација 
од пазарните механизми и мисијата на јавните сервиси. Сервисите 
од опш т интерес и контекстот во кој тие ce обезбедуваат, вклучу- 
вајќи ja  и Е вропската унија, постојаноce менуваат. С оусвојувањ ето 
на Б елата  книга, Комисијата нема намера да ja  заклучи дебатата 
која ce разви на европско ниво. Н ејзината цел е да придонесе кон 
тековната дискусија во врска со утврдувањ ето на улогата на У нијата 
и правната рам ка која ќе обезбеди правилно функционирање на овие 
сервиси.

З ел ен ата  и Б ел ата  книга ja  потврдија важ носта на сервисите 
од опш т интерес како  еден од главните столбови  на европскиот 
модел на опш тество. И  покрај постоењ ето на разлики во погледите 
и перспективите на различните дискутанти во дебатата, консулта- 
цијата покаж а ш ирок консензус во однос на потребата за обезбеду- 
вањ е на висококвалитетни и достапни јавни сервиси за сите граѓани 
и претпријатија во рам ките на Унијата. И сто така, ce потврди заед- 
ничкиот концепт на сервисите од ј авен интерес во Е вропската униј а. 
Овој концепт ги реф лектира вредностите и целите на У нијата и ce 
базира на сет од заеднички елементи, вклучувајќи: универзални сер- 
виси, континуитет, квалитет на сервисите, достапност, како  и заш - 
тита на корисниците.

2. Реформа на јавниот сектор во земјите-членки на 
Европската унија

П аралелно  со напорите за унификација на целите на јавните 
услуги кои ce обезбедуваат преку сервисите од ј авен интерес и начи-
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ните на кои тие ќе бидат организирани, финансирани и евалуирани, 
во зем јите-членки на Е вропската унија течат реф орм ски  процеси 
за подобрувањ е на квалитетот на јавните сервиси. Е ф икасноста и 
еф ективноста на јавните сервиси е клучната точка заради која ce 
презем аат стратеш ки активности во насока на реф орм а на јавниот 
сектор, a ce со цел поквалитетен ж ивот на луѓето1. И ницијативите 
за квалитет на услугите ja  потенцираат важ носта од еф икасна власт 
кој аш то одговара на барањ ата на граѓаните за економски и социј ален 
прогрес. Таквите иницијативи ce конзистентни со ориентацијата кон 
резултати  ш то ce следи во реф орм ите на јавниот сектор  во многу 
држ ави. И ницијативите за квал и тет  на услугите п ретставуваат  
корисна рам ка за спроведувањ е на пош ироки реф орм и. П родуктив- 
носта, еф икасноста, еф ективноста на јавните сервиси и буџетската 
контрола на јавните трош оци скоро секогаш  ce јавуваат како  при- 
чини за административна реф орм а во западно-европските системи. 
Транспарентност, координациј a и интеграциј а, ј акнењ е на надвореш- 
ната (дем ократска) контрола, граѓанска партиципација, ce втората 
група на универзални цели на административните реформ и.

Јазикот на реф орм ите ce менува од ера во ера. Во 1960-тите 
реф орм ите ce сф аќаа  како реф орм и за рационализација и демокра- 
тизација на системот, додека во 1980-тите и 90-тите м енаџерскиот 
пристап и пристапот „граѓанинот како клиент“ беа клучните зборови 
на реф орм ата. Дали навистина постои разлика, со исклучувањ е на 
различниот историски и национален контекст и оперативното зна- 
чењ е на овие административни вредности? И ли пак  обратно: со 
користењ ето на иста терминолигија и слогани на реф орм ите, тие 
понекогаш  служ еле комплетно кон остварувањ ето на сосема други 
цели? *

Ефикасноста значи одржување на оптимален сооднос меѓу ангажираните ресурси и 
постигнатите резултати. Најшироко сфатено по поимот ефикасност ce подразбира успешно 
остварување на целисходните активности на човекот, односно максимално остварување на 
поставените цели на одредена активност, и тоа со минимален трошок на човечки и материјани 
ресурси. Ако тоа го пренесеме на теренот на државната управа, доследната примена на ова 
начело ќе означува успешно остварување на управните работи со минимален трошок на 
човечки активности и материјални средства (Гелевски, С , 2003). Ефикасноста е релативно 
ново начело на јавната администрација кое својот пробив го оствари со воведувањето на мена- 
џерски пристапи и вредности од приватниот во јавниот сектор. Во услови на фискални 
ограничувања во многу држави, ефикасното давање на јавни услуги од страна на државата ce 
повеќе добива во значење. Ефективноста во однос на јавната администрација значи дека со 
нејзиното работење ce овозможува успешно остварување на целите или решавање на проб- 
лемите кои и ce поставени со закон. Ефективноста е поврзана со процената на политиките 
кои ce спроведуваат и со успешноста на нивното спроведување од страна на администрацијата.
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Б рз преглед на тековните реф орм ски активности во западно- 
европскиот свет м ож е многу лесно да доведе до заклучок дека многу 
земји, независно од политичкиот и административниот систем, спро- 
ведуваат ист тип на реф орм и на ј авниот сектор, некои побрзо, други 
покасно. Н езависно  дали то а  е Б ри тан ски от нов м енаџм ен т на 
ј авниот сектор, О бидот на Клинтон-Г ор за реоткривањ е на управата 
или извеш таите на С ветската банка и OECD за реф орм а на јавниот 
менаџмент, многу од темите, слоганите и принципите ce чини ce сре- 
ќаваат во различни случаи. М еѓутоа, подлабинска анализа на реф ор- 
мите на ј авниот сектор во западно-европските земји и нивните адми- 
нистративни системи, не може, a да не доведе до заклучок дека моде- 
лите на промени ce помалку унифицирани и постои разновидност, 
исто колку и конвергенција. Конвергенциј ата (convergence) е скриена 
во ф разеологи јата која ce користи за овие реф орм и: секаде ce врши 
децентрализација, секаде ce вработуваат менаџери, секаде ce истак- 
нува важ носта на цивилниот сектор.

А нализата и експланацијата на модулите на пром ена м ора да 
ce однесуваат на континуитетот и дисконтинуитетот. Р еф орм ите не 
може, a да не бидат под влијание на веќе воспоставените институцио- 
нални структури, традиции и континуитет и под влиј ание на внатреш - 
ни, но и надвореш ни притисоци. Она ш то е заедничко за западно- 
европските земји е тоа ш то сите ce вклучени во реф орм скиот процес, 
a во објаснувањ ето на сличностите и разликите, ce чини најдобро е 
да ce диференцираат пет фактори, кои влијаат на реформите: (Castels, 
McKinlay, 1979; Hesse, Benz, 1990; Toonen, 1993, 1995):

1. Н адвореш ни притисоци: економска реф орм а и европска 
интеграција;

2. П олитички избор: идеологија и политичко водство;
3. И нтерна динамика: реф орм ска логика;
4. И нституционални можности; видови на административни 

системи;
5. И сториски  контекст: историско наследство  и држ авна 

традиција.
П осто јат две димензии кои ги детерм инираат разликите на 

процесите на реф орм а на јавниот сектор: (1) предм етот на реф ор- 
м ата (менаџерски реформ и, реф орм и на менаџментот, реф орм и на 
политиките, институционални реформ и, реж им ски реф орм и), и (2) 
модули или пристапи кон реф орм ата на јавниот сектор  (сестрана, 
ш ирока реф орм а, функционална, постепена реф орм а). Р еф орм ата 
на јавниот сектор опф аќа неколку аспекти:
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• цели на реф орм ата: вредности, норми принципи;
• средства на реф орм ата: ресурси, експертиза, технологија;
• предмет на реф орм ата: задачи, трош оци, персонал;
• и н с ти т у ц и о н а л н и о т  к о н т е к с т  на р е ф о р м а т а : п р а в н а  

регулатива, политички релации;
• програм ите на реф орм ата: приватизација, дерегулација, 

менаџмент;
• лидерство на реф орм ата: влијание на политиката.
Wright (1994) ги категоризира европските земји согласно сти-

лот, природата и врем ето на реф орм ите. Со почит кон м оделот на 
реф орм а, тој разликува три групи:

-  П остепени, развојни и интерно генерирани реф орм и (Гер- 
манија);

-  П реговарачки  реф орм и (Франција и Ш панија);
-  Радикални промени (Велика Британија).2
Во проучувањ ето и дизајнирањето на реф орм ите постои, една 

често имплицитна асумпциј a дека реф орм ата на ј авниот сектор треба 
да биде водена од целта, ф ормална и целосна промена на структурите 
на управување. Во тој контекст, Ingraham (1996,261-263) заклучува дека:

1. Во повеќе од европските земји теч ат повеќе реф орм и во 
исто време;

2. О псегот на реф орм ите е во строга зависност од улогата на 
националните влади и различните теоретски  традиции;

3. Н еопходно е препознавањ е на политичката и економ ската 
средина во која ќе ce спроведуваат реф орм ите доколку ce 
сака реф орм ата  да придонесе за поеф икасно управувањ е 
на долг рок;

4. Д испаритетот помеѓу утврдените проблеми и предлож е- 
ните реш енија креирани како резултат на различните ре- 
ф орм ски  традиции во различните национални амбиенти 
сугерира дека ш ансите за успех на еден ист тип на реф орм и 
ce лимитирани.

2 Прегледот на административните реформи во земјите-членки на Европската унија 
(членки на OECD) задолжително вклучува објаснување на поимот рецептивност или респон- 
зивност на клиентот (одговорна и услужлива управа), за што е неопходно: (I) поедноставување 
на структурата на управата и јасно дефинирање на надлежностите во рамките на управниот 
апарат, (II) управата да одговори на потребите на клиентите, во рамките на законите и усво- 
ената политика, (III) пристапност на јавните сервиси (просторна, материјална и временска), 
како и разбирливост во настаните во управата, (IV) активна партиципација на клиентите во 
процесот на создавање и пружање на услуги.
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Сите земји-членки на Европската унијa ce согласуваат во однос 
на суш тинските елем енти на реф орм ата, кои вклучуваат:

® менаџерски пристап кон управувањ ето;
• пристап ориентиран кон квалитет и перформанси;
« нагласувањ е на подобрената достава на јавните услуги и 

ф ункционална респонзивност;
« институционална сепарација на јавните барањ а, јавните 

провизии и јавните услуги;
» каде ш то е мож но повлекувањ е на јавните институции во 

корист на комерциј ал ните пазарни претпријатија (дерегула- 
ција и приватизација);

• поврзувањ е на побарувањ ето и снабдувањ ето преку вна- 
треш ен договор за менаџмент, разгранувањ е на агенции или 
отстапувањ е на јавна служба врз основа на договор (con­
tracting out).

3. И ницијативи за подобрување на квалитетот на услугите 
во јав н и о тсек то р

Р еф орм ите на ј авниот сектор во смисла на инициј ативи за зго- 
лемувањ е на квалитетот на услугите ce спроведуваат во сите земји- 
членки на Е вропската унија. Одделни држ ави ce определиј а з а  спро- 
ведување на специфични и софистицирани инициј ативи или реф орм и 
на подрачјето на квалитетот на услугите. Тие вклучуваат:

-  Б елги ја: Д екларација за корисниците на јавн и те услуги
(1992) ;

-  Франциј а: Д екларацијa за јавни услуги ( 1992);
-  П ортугалија: Д екларацијa за квалитетот во ј авните услуги

(1993) ;
-  Ш панија: Д екларација за следењ е на квалитет (1992);
-  Велика Британија: Граѓанска декларација (1991).
Во други држ ави тоа е тековен и конкретен процес на отворени 

иницијативи за пром овирањ е на ф окусот кон успеш носта и резул- 
татите  на услугите. Во некои држави, во недостаток на сеопф атни 
иницијативи од страна на власта, иницијативите ce презем аат преку 
индивидуални проекти. Во многу држави локалните власти ce актив- 
ни во овој процес. Во неколку држави каде ш то постојат значителни 
активности во индивидуалниот сектор, ce донесуваат единечни одлу-
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ки или пак  ce иницира нивно спојување во една централно промо- 
вирана и координирана иницијатива со ш то ce прош ирува и засилува 
нивното влиј ание. Држ ави во кои ce спроведуваат реф орм ите на овој 
начин ce Данска, Финска, Ш ведска.

К онцептот за иновации и квалитет ja  иницираш е реф орм ата 
во неколку развиени земји во 80-тите и 90-тите години на 20-от век. 
О вие реф орм и опф аќаа одреден степен на социјално учењ е ш то 
придонесе за м енувањ е на начинот на којш то опш теството ги прима 
и одговара на појавените проблеми и луѓето мислат и дејствуваат. 
Реф орм ите ce технолош ки, вредносно-ориентирани, организациони, 
правни, процедурални, политички или економски. Б ез обзир на поли- 
тичкиот систем, процесите на менувањ е м ож е да варираат согласно:

-  степенот до кој ce отворени и партиципаторни,
-  институционалните структури низ кои одлуките ce носат,
-  степенот до којш то процесот на донесување на одлуки е 

транспарентен.3
Г енералната определба на држ авите во реф орм ата  на упра- 

вувањ ето со јавниот сектор е декатреба  да ce даде поголема важност 
на квалитетот на изведбата и резултатите, отколку кон придржува- 
њ ето кон веќе регулираните и дефинирани правила и процеси. Во 
публикациите на О Е Ц Д  П У М А  детално ce разработуваат иниција- 
тивите за квалитетни услуги, при ш то како важ ни иницијативи ce 
истакнуваат:

• П раво на корисникот да избира услуга или сервис;
• O ncer на консултација и партиципација на корисникот;
• Е ф ективно користењ е на механизмите за ж алби и обесш те- 

тувањ е;
• О безбедувањ е информации за квалитетот на услугите, осо- 

бено за сносењ е на одговорноста за успеш носта на услу- 
гите; и

3 Во публикација на OECD „Одговорна власт: Иницијативи за квалитет на услугите“ се 
утврдени разликите во пристапите на државите членки на OECD кон иницијативите за квалитет 
на услугите во однос на: (I) Степенот до кој му ce овозможува на граѓанинот/корисникслободен 
избор на услугите и импликациите што таквата слобода може да ги има врз опстанокот на 
понудувачот. Во некои држави зголемувањето на изборот на јавните услуги е главна стратегија 
за подобрување на квалитетот на услугата. Други пак држави ce загрижени за последиците по 
социјалната еднаквост и за можното непотребно трошење на ресурси за обезбедување „пре- 
кумерен избор‘\  (II) Степен на консултирање на граѓанинот/корисник,специфичен естепенот 
врз кој иницијативите ce засновани врз претпоставени потреби или желби на граѓаните. 
Различните можности за партиципација на корисникот во донесувањето на одлуките ce: инфор- 
мирање на корисниците, консултација со корисниците, партнерство со корисниците, деле- 
гирање до корисниците, контрола од корисниците.
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• Влијание на инициј ативите за квалитет на услугите врз од- 
носите меѓу јавните претпријатија, управата и интерно меѓу 
ресорите.

Доследно на тоа, предлож ени ce следните компоненти на дос- 
тавата  на услуги ш то одговараат на барањ ата на граѓаните:

• Транспарентност -  корисниците треба да знаат како работи 
администрацијата, коисе ограничувањ ата на дејствијата на 
јавните службеници, кој е одговорен за ш то и како  да ce 
надомести доколку е направена греш ка во процедурата, a 
со тоа е ош тетен корисникот;

• У чество  на корисникот -  учесниците не сакаат да бидат 
третирани како пасивни примачи на услуги на ј авната адми- 
нистрација. Во многу случаи неопходно е нивно вклучувањ е 
тогаш  кога администрацијата треба да изврш и некоја од 
своите задачи како на пример собирањ е на данок;

• 3  адоволувањ е на барањ ето на корисниците -  на ш то е мож- 
но поголем  број на корисници треба да им бидат понудени 
услуги ш то им одговараат во дадениот момент. „П ристапот 
една големина за сите -  една иста услуга за сите“ повеќе не 
одговара на современите барањ а на корисниците. Ce инси- 
стира на нова ф лексибилност при нудење услуги во ј авниот 
сектор  ш то  ќе обезбедат тие да бидат по м ерка на корис- 
никот;

•  Д остапност -  корисниците треба да им аат лесен ф изички 
пристап до администрацијата во врем е ш то им одговара и 
треба да бидат понудени инф ормации на разбирлив надин. 
Е днош алтерскиот систем каде ш то ce обединети на едно 
м есто повеќе јавни услуги е пример како  да ce направи по- 
пријатен начинот на достава на услугите, a корисниците да 
заш тедат врем е и пари.

А латките за подобрувањ е на квалитетот вклучуваат:
6. К онкуренција: корисникот ги искаж ува своите потреби  

преку степен на слободен избор -  организацијата треба да 
одговори на барањ ата на клиентот доколку сака да опстане 
на пазарот;

7. Ц елосно управување со квалитетот или менаџмент на тота- 
лен квалитет: ce фокусира на сите аспекти на квалитетот 
на производство и доставувањ е услуга или продукт;
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8. Реинж инеринг на деловните процеси: ce ф окусира на ино- 
вации во процесот и намалувањ е на трош оците при утврду- 
вањ ето на стандардите за квалитет;4

9. Д ецентрализација/деволуција на процесот на донесување 
на одлуки;

10. Разграничувањ е на функциите за испорака на услуги од 
политиката;

11. Експерим ентирањ е со нови методи за испорака на услуги 
т.е. пилот проекти.

Заклучок

Јавните сервиси им аат централно место во процесите на пла- 
нирање, имплементација, мониторинг и евалуација на политиките и 
програмите кои ce директно насочени кон намалувањ е на социјал- 
ните тензии во опш теството. Еф ективноста на јавниот сектор секо- 
гаш  ce проценува преку ефикасноста во доставата на услугите, ш то 
во крајна линија ce одразува врз квалитетот на ж ивотот на луѓето и 
остварувањ ето на нивните фундаментални права. Доколку при вове- 
дувањ ето на стандардите ce преиспитаат и редизајнираат основните 
цели на програмите: ефективност и ефикасност во испорачувањ ето 
на услугите и ако ce постави барањ е за редовно известувањ е и ана- 
лиза на квалитетот на услугите, тогаш  ваквите инициј ативи ј a даваат 
рам ката  за сеопф атно подобрување на успеш носта на власта.

Во обидите да ги пресретнат зголемените барањ а на своите 
граѓани, држ авите често ja  согледуваатсвојата немоќ за целосна реа- 
лизација на поставените цели. Заради  тоа, тие ce почесто размислу-

4 Новите трендови наметнуваат потреба при поставувањето на стандардите за услугите 
да ce искористи можноста за реоценка на начинот на кој ce доставуваат услугите со цел да ce 
утврди дали нивната реализација може да ce подобри и/или дали нивните трошоци може да ce 
намалат. Методологијата препорачува во реоценката да ce почне од бараните идни резултати 
и да ce оди наназад, за да ce види кои ресурси ce потребни за да ce постигнат тие резултати -  
неусловувано од постојните процеси и методи. Цел на реоценката е подобрување на ефикас- 
носта, таа не може да ce задржи само на целите што претпоставуваат работење како и вооби- 
чаено. Реоценката е дел од реинжинерингот на процесите што треба редовно да ce прави во 
сите јавни организации. Методологијата исто така го вклучува и прашањето за тоа колку ce 
можни и остварливи поставените стандарди или поставените цели, како и нивото на посакувано 
подобрување што треба да ce инкорпорира во целта. Реинжинерингот преку поставување на 
„тешка“, но реална цел е еден од начините за стимулрање на успешноста.
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ваат за партнерски односи со граѓанските здруж енија и приватниот 
сектор, со ш то би ce овозм ож ила оптимална достава на услугите до 
нивните граѓани. А ктивна соработка помеѓу јавниот и приватниот 
сектор (public-private partnerships) обезбедува поголеми м ож ности за 
мобилизација на ресурсите ш то води кон јакнењ е и развој на капа- 
цитетите на јавниот сектор.

М ногу земји врш ат децентрализација на власта како  структу- 
рален и практичен аранж ман за јакнењ е на капацитетот на локал- 
ната заедница за реш авањ е на проблемите на локално ниво. Јакне- 
њ ето на децентрализираното управување вклучува градењ е на инсти- 
туционални и хумани капацитети на локалната власт, како и подршка 
на граѓанските здруженија заради партиципација во иланирањ ето и 
им плем ентацијата на програмите за развој. Д ецентрализацијата на 
власта ce повеќе станува моќен инструмент за политичко вклучу- 
вање, платф орм а за одржлива демократизациј a на опш теството, ини- 
ци јатива за еф екти ви а  и при јателска достава на услуги, како  и 
структурен аранж м ан за мобилизација на сите сили и ресурси во на- 
порите за развој.

Зем јите-членки на Европската унија спаѓаат во групата на зем- 
ји со добро установена традиција на јавни служби и проф есионална 
администрација, релативно независна од политиката. М еѓутоа, и во 
земјите со развиена демократија и пазарно стопанство реф орм ата  
на административниот систем ce одвива како  континуиран процес 
во контекст на создавањ е на одговорна, граѓански ориентирана јавна 
администрација, како  еф икасен сервис на граѓаните и правните суб- 
јекти  во остварувањ ето на нивните права. И сто така, постојано ce 
врш ат напори за хармонизирањ е на кодот на однесување на админи- 
стративните структури во правец на проф есионално и етичко одне- 
сување.

(Рецезент: доц. д-р Сунчица Димишријоска)
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SERVICES OF GENERAL INTEREST:
A KEY ELEMENT IN THE EUROPEAN MODEL OF SOCIETY

A bstra ct

Services o f general interest are a part o f the values shared by all 
European societies and form an essential element o f the European model 
of society. Their role is crucial for increasing quality o f life for all citizens 
and remain essential for ensuring social and territorial cohesion and for 
the competitiveness of the European economy.

In recent years, the role of the European Union in shaping the 
future o f services o f general interest has been at the centre o f the debate 
on the European model of society. Recognizing the crucial importance o f 
well-functioning, accessible, affordable and high-quality services o f gen­
eral interest for the quality of life o f European citizens, the environment 
and the competitiveness o f European enterprises, the European Commis­
sion adopted a several of papers on services o f general interest, which 
launched a broad public consultation on how best to promote the provi­
sion o f high-quality services o f general interest in the European Union.

The organization o f public services varies in the member states 
according to historical legacies, state and cultural traditions, geographi­
cal conditions o f each Member State and characteristics, in particular 
technological development. The European Union respects this diversity 
and the roles o f national, regional and local authorities in ensuring the 
well-being o f their citizens and in guaranteeing democratic choices re­
garding, among other things, the level o f sety ice quality. This diversity 
explains the various degrees of Community action and the use o f different 
instruments.

Quality public services are key to meeting citizen s fundamental 
rights as well as the EU’s objectives o f cohesion, sustainable develop­
ment, gender equality, equal treatment between workers, full employment 
and competitiveness. Member states are engaged on a initiatives for mod­
ernization o f services of general interest in order to ensure that all citizens 
have access to quality seiyices adapted to their needs and requirements.
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