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1. UVOD

Osnovni zadatak JP Autoceste je izgradnja autoceste na Koridoru Vc. Na teritoriji Bosne i Hercegovine
nalazi se najduZi dio grane Koridora Vc. U ukupnoj duZini od oko 335 km, izgradnja autoceste Koridora Vc
unapreduje povezivanje BiH sa susjednim zemljama i poboljSava potencijal za privredni razvoj.

Koridor Vc u BiH ukljucuje Cetiri glavne dionice, u dokumentima Vlade FBiH nazvane kao lotovi, kao Sto
slijedi:

° Lot 1: Svilaj na rijeci Savi (veza na Koridor X) — Doboj jug;

° Lot 2: Doboj jug — Sarajevo jug (Tarcin);

. Lot 3: Sarajevo jug (Tar¢in) — Mostar sjever;

° Lot 4: Mostar sjever — Bijaca na juznoj granici sa Hrvatskom.

Dio Koridora Vc koji prolazi kroz Federaciju BiH iznosi 285 km. Pored ovoga planirana je i izgradnja
autoputa Zepée — Tuzla — Bréko — Oradje, te nekoliko brzih cesta kao osnov za povezivanje Federacije BiH
u regionalne i dalje medunarodne saobracajne tokove savremenim cestama.

Slika 1. Plan aktivnosti na izgradnji autoceste i brze ceste: Graficki prikaz dionica na Koridoru Vc
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Do sada je u potpunosti izgradeno i nalazi se u upotrebi 102 km autoceste, a koji se odnose na sljedece
dionice, odnosno poddionice: Zenica jug — Kakanj , Kakanj — Sarajevo sjever, Sarajevo sjever — Sarajevo
zapad, Sarajevo zapad — Tarcin, Zvirovici — Bijaca (od petlje Medugorje do grani¢nog prelaza Bijaca) i Svilaj
- Odzak. Finansiranje izgradnje navedenih poddionica vrSeno je putem kreditnog okvira zaklju¢enog
izmedu Bosne i Hercegovine i Evropske investicijske banke (EIB), odnosno Evropske banke za obnovu i
razvoj (EBRD), osim dionice Kakanj — Sarajevo sjever, koja je finansirana iz budZeta FBiH.

Tabelal. Prikaz dionica autoceste Cija je izgradnja u planu
R.B Dionica DuZina Status
1 TUNEL PUTNIKOVO BRDO 2 - MEDAKOVO 8.50 Priprema tenderske dokumentacije
2 MEDAKOVO - OZIMICA 22.00 U Planu
3 OZIMICA - POPRIKUSE 12.90 U Planu
4 POPRIKUSE - NEMILA 5.50 Tenderska procedura
5 NEMILA - VRANDUK 5.67 Tenderska procedura
6 VRANDUK - PONIRAK 5.30 U Izgradniji
PONIRAK - VRACA ..
7 2.65 U Izgradnji
TUNEL ZENICA
8 TUNEL ZENICA - (ZENICA SJEVER) - DONJA GRACANICA 3.90 U Izgradniji
9 DONJA GRACANICA - KLOPCE 5.78 U Izgradniji
TARCIN - IVAN
10 . 4.90 Tenderska procedura
LOT 1 TARCIN - ULAZ U TUNEL IVAN
TARCIN - IVAN -
11 2.00 U Izgradniji
LOT 2 TUNEL IVAN
12 IVAN - OVCARI 11.40 U Planu
13 OVCARI - KONJIC - TUNEL PRENJ 10.00 U Planu
14 TUNEL PRENJ 12.00 Priprema tenderske dokumentacije
15 TUNEL PRENJ (SALAKOVAC) - MOSTAR SJEVER 13.50 U Planu
16 MOSTAR SJEVER - MOSTAR JUG 15.40 Priprema tenderske dokumentacije
17 MOSTAR JUG - TUNEL KVANJ 9.20 U Planu
18 TUNEL KVANJ - BUNA 5.25 Tenderska procedura
19 BUNA - POCITELS 7.20 U Izgradnji
POCITEL - ZVIROVICI .
20 10.10 U Izgradnji
LOT1
POCITELI - ZVIROVICI .
21 0.98 U Izgradniji
LOT 2
LEGENDA:
U IZGRADNJI 37.91 km
TENDERSKA PROCEDURA 21.32 km
PRIPREMA TENDERSKE DOKUMENTACIJE 35.90 km
U PLANU - PROJEKTOVANIJE 79.00 km
UKUPNO 174.13 km
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Izgradnja navedenih dionica finansirat ¢e se putem kreditnih aranZmana sa medunarodnim finansijskim
institucijama kao Sto su: EIB, EBRD, OFID te komercijalne banke.

Vecéina dionica autoceste je finansirana ili ¢e se finansirati uz pomo¢ kreditnih aranZmana sa
medunarodnim finansijskim institucijama, te je time JP Autoceste FBiH u obavezi pored nacionalnih
zakona postovati pravila i standarde medunarodnih finansijskih institucija koji su vodeni politi¢kim
ciljevima EU i njihovim nacelima odrzivog razvoja, ukljuéivanja javnosti i odgovornosti. Provodenje ovih
cilieva i nacela vrsi se i nadzire kroz alate koji su propisani u Okolisnoj i socijalnoj politici EBRD-a te
Okolisnim i socijalnim standardima EIB-a, Ciji ciljevi su jedinstveni, a to je promovisanje odrZivog i
inkluzivnog rasta uz istovremeno ocuvanje prirodnog i drustvenog okruzenja kroz interdisciplinarni
pristup. Set dokumenata koji se u tu svrhu izraduju za svaki projekat finansiran od strane EIB-a ili EBRD-a
sadrzi slijedece: Plan ukljucivanja zainteresovanih strana (Stakeholder Engagement Plan — SEP), Okolisni i
drustveni akcioni plan (Environmental and Social Action Plan — ESAP) i Plan otkupa zemljiSta i preseljenja
(Resettlement Action Plan — RAP). Jedan od osnovnih alata propisan u ovim dokumentima koji garantuje
sporovodenje nacela odrzivog razvoja, ukljucivanja javnosti i odgovornosti je Mehanizam za prituzbe
(Grievance Mechanism).

Pored institucionalno dostupnih redovnih i vanrednih pravnih okvira i postojecih institucionalnih kanala,
koji takoder Stite interese zainteresovanih strana, JP Autoceste kao klijent je u skladu sa pomenutim
propisima i pravilima finansijera projekta (EIB-a i EBRD-a) obavezno uspostaviti formalnu proceduru ili
proces za upravljanje prituzbama radnika i lokalnih zajednica®.

Sta je prituzba?

Prema IFC (International Finance Corporation) definiciji prituzba se moZe definisati kao “briga ili prituzba
koju podnosi pojedinac ili grupa osoba unutar zajednica koje su zahvacene radom kompanije. Oboje, i
brige i prituzbe mogu rezultirati iz stvarnih ili percipiranih uticaja rada kompanije, te se mogu kao takve
na isti nain podnijeti i rjeSavati. Razlika izmedu odgovora na brige ili prituzbe mozZe biti u specifi¢nim
pristupima i koli¢ini vremena potrebnog za rjeSavanje pomenutog. Termin “prituzba” implicira da moze
postojati neki problem. U praksi, medutim, priroda povratne informacije koju zajednice ocekuju od
kompanije moze varirati, jer veoma Cesto zajednice smatraju prikladnim da istim kanalima komuniciraju
ne samo prituzbe vec i pitanja, zahtjeve za informacijama, kao i prijedloge.”

Dakle, prituzbeni mehanizam moze sluziti kao regularni kanal komunikacije za zahvaéenim zajednicama
gdje zainteresovane strane mogu komentarisati i ono $to misle da kompanija radi ispravno. Medutim,
ipak bi kompanije trebale biti svjesne da “neodgovorena pitanja ili ignosirani zahtjevi za informacijama
potencijalno postaju problem te im zato treba pristupiti bez odlaganja.”?

Zasto zaseban mehanizam za prituzbe?

Za svaku organizaciju je vazno efektivno i pravovremeno rjeSavanje prituzbi jer se na taj nacin osigurava
dobar odnos sa svim zainteresovanim stranama. U kontekstu projekta, upravljanje prituzbama je sastavni
dio zdrave strategije ukljuéivanja zaineteresovanih strana $to je neophodno za uspjeSno izvodenje

! EBRD Grievance Management — Guidance Note, 3 Key principles

2 IFC Good Practice Note — Addressing Grtievances from Project-Affected Communities, Page 4
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projekta®. Uspostavljanje zasebnog mehanizma za prituzbe uprkos postojanju odgovarajuceg
zakonodavnog sistema je neophodno jer su pravni mehanizmi obi¢no zatrpani i spori, te mogu generisati
isuvise visoke troSkove koji su iznad finansijskih mogucnosti obic¢nih gradana. Postojanje zasebnog
prituzbenog mehanizma pomaZze da se na brige koje mogu imati lokalne zajednice odgovori na vrijeme
prije nego problemi eskaliraju izvan kontrole. Ovaj mehanizam mora biti besplatan, te sluZiti za
informisanje pogodenih zajednica o aktivnostima vezanim za projekat, djelovati preventivno i pristupati
brigama zajednice, smanijiti rizike i pomo¢i $irem procesu pobolj$anja pozitivnih drustvenih promjena®.
Okolisna i socijalna politika EBRD-a, odnosno Provedbeni zahtjev 10 propisuje da svi projekti treba da
uspostave formalnu proceduru ili proces za rjeSavanje prituzbi zainteresovanih strana postujuéi slijedeée
principeS:

1. Imenovati odgovornu osobu, tim ili funkciju da organizuje rjeSavanje pristiglih prituzbi;
Definisati vremenske okvire za slanje potvrde o zaprimanju prituzbe i o naknadnom
rieSenju;

3. Osigurati povijerljivost, te organizovati sistem pregledavanja i rjeSavanja prituzbi Sto
ukljucuje organizacijske pripreme i dodjeljivanje potrebnih resursa;

4, Informacije o mehanizmu prituzbi moraju biti lako vidljive na web stranici kompanije, leci

moraju biti postavljeni na odgovarajuce lokacije lako dostupne lokalnom stanovnistvu, te
predstavnici klijenta moraju biti obuceni da pruze sve potrebne informacije o
mehanizmu.

Kada su u pitanju veliki razvojni projekti prituZzbeni mehanizmi treba da budu uspostavljeni od pocetka
izrade studije uticaja na okoli§ te da budu u upotrebi tokom perioda izgradnje, sve do zatvaranja
projektnog finansiranja, a nekada banka moZe zahtijevati da i nakon zatvaranja finansiranja mehanizam
ostane aktivan. Ukoliko projekti podrazumijevaju i otkup zemljisSta veoma je vazno da mehanizam bude
uspostavljen ve¢ prilikom sacinjavanja popisa zahvaéenog pojasa zemljista, jer je veoma vjerovatno da ée
se u ovoj fazi iskazivati mnogobrojne brige i prituzbe kojima se mora pristupiti bez odlaganja i na
adekvatan nacin kako je opisano ranije u tekstu. Upravljanje i rjeSavanje prituzbi u potpunosti je
odgovornost klijenta banke, $to se odnosi i na situacije kada projekat uklju€uje i trecu stranu kao Sto je
izvodac radova. U ovim slucajevima, ¢ak i kada je prituzba prebacena trecoj strani radi rjeSavanja, vazno
je shvatiti da je odgovornost rje$avanije prituzbe i dalje na klijentu banke®.

U skladu sa OkoliSnom i socijalnom politikom EBRD-a (2019), odnosno prvim kljuénim principom
uspostave prituzbenog mehanizma, proceduru prituzbenog mehanizma sprovodi¢e Odjel za studijsku
dokumentaciju, socijalnu i okoliSnu politiku unutar JP Autoceste, a kojeg ¢e predstavljati
odgovorna/kontakt osoba za mehanizam prituzbi’.

3 EBRD Grievance Management — Guidance Note, 2 Why a specific grievance mechanism

4 Mehanizam prituzbi je definisan u slijede¢im dokumentima: Okoli$ni i drustveni standardi EIB-a; ESS6 — NeZeljeno preseljenje; Clan 53. ESS10 —
Ukljucivanje zainteresovanih strana ;Clan 45.

EBRD Provedbeni zahtjev 5: Otkup zemljista, neZeljeno i ekonomsko raseljavanje; Clan 21. Provedbeni zahtjev 10: Ukljucivanje zainteresovanih
strana; Clan 28

® EBRD Grievance Management — Guidance Note, 3 Key principles
® EBRD Grievance Management — Guidance Note, 3.4 Responsibilites
7 EBRD Grievance Management — Guidance Note, 1 EBRD'S Requirements
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Odgovorna/kontakt osoba za mehanizam prituzbi djelovade i kao kontakt osoba za pruzanje informacija
na nivou projekta izgradnje autoceste i kao kontakt osoba mehanizma za prituzbe, $to ¢e se primjenjivati
na sve projektne aktivnosti. Biée odgovoran za primanje i odgovaranje na upite od sljedece dvije grupe
zainteresovanih strana (stakeholdera):

a) Osoba direktno pogodenih projektom ukljucujudi uticaj eksproprijacije zemljista; i
b) Svih drugih zainteresovanih strana koje se interesuju za aktivnosti projekta u zahvaéenom
podrucju.

Pravo podnosenja prituzbi/komentara ima bilo koja osoba ili organizacija. Koristenje ovog mehanizma
niti u jednom trenutku ne smije predstavljati prepreku podnositelju prituzbe da svoju prituzbu uputi na
nacionalni pravni sistem ili putem drugog dostupnog mehanizma. Niti obratno, da rjeSavanje prituzbe
kroz pravni ili drugi mehanizam (kao Sto je ombudsman ili PAM (Project Accountability Mechanism))
Banke sprijeti prijateljske pregovore, arbitrazu ili posredovanje®.

JP Autoceste ée se pobrinuti da osobe pogodene projektom budu potpuno informisane o mehanizmu za
prituzbe objasnjavajudi: ulogu i postojanje mehanizma za prituzbe, dostupnost centralnog registra za
evidentiranje upita i povratnih informacija, njihove funkcije, kontakt osobe i procedure kako se obratiti
odgovornoj/kontakt osobi za prituzbeni mehanizam u pogodenom podrudju. Prema definiciji IFC-a
,uspostavljanje sigurnog i efektivnog COVID-19 upravljanja zainteresovanim stranama kao i prituzbama
je veoma vazan dio odrzavanja proaktvinog procesa komunikacije i pruzanja informacija zajednicama na
vrijeme. Proces ukljucivanja zainteresovanih strana treba biti proveden kroz sigurne ali efektivne kanale
vodedi ratuna o direktivama zaStite zdravlja koje izdaju odgovarajué¢e lokalne ili nacionalne vlasti.
Informacije o ulaganju prituzbe ¢e biti lako dostupne potencijalno zahvaéenim zajednicama i drugim
zainetersovanim stranama tako $to ¢e biti objavljene u®:

e brosurama koje ée se konstantno distribuirati pogodenim zajednicama,

e oglasnoj ploci i web stranici zahvacenih opcina

e online komunikacijskim kanalima (digitalne platforme, drustvene mreze, aplikacije za
razmjenjivanje poruka, website kompanije www.jpautoceste.ba, online forumi zajednica)

Kao rezultat obaveznog socijalnog distanciranja, a u nekim slucajevima i ogranicenja kretanja i velikih
okupljanja, od nas se traZilo da ograni¢imo aktivnosti na one koji osiguravaju sigurno okruzenje. U svjetlu
sigurnog i efektivnog upravljanja zainteresovanim stranama i prituzbama nasa kompanija radi na
uspostavljanju novih i sigurnih komunikacijskih kanala kao sto su Sifrirane aplikacije.

8 EBRD Grievance Management — Guidance Note, 3.6 — Relationship with other complaint or Grievance mechanisms

? Okolisni i drustveni standardi EIB-a: ESS6 — Involuntary Ressetlement, Clan 53; ESS 10 — Stakeholder Engagement, Clan 46
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2. ZADACI ODGOVORNE/KONTAKT OSOBE ZA MEHANIZAM PRITUZBI

2.1 Cil

Osnovni cilj uspostave prituzbenog mehanizma i odgovorne/kontakt osobe je da se pobrine da
kompanija JP Autoceste FBiH bude svjesna i adekvatno odgovori na sve brige zainteresovanih strana
(stakeholdera)™. Osmisljena je tako da ohrabri sve uposlene, zainteresovane strane i izvodace da
uspjesno i efikasno upravljaju prituzbama na nivou projekta izgradnje autoceste na Koridoru Vc.

Djelovat ée kroz saradnju JP Autoceste i opéina pogodenih projektom, razmatrati prituzbe osoba vezano
za projektne aktivnosti na podrucju pogodenih opéina, davati preporuke za poduzimanje korektivnih
mjera u cilju rjeSavanja prituzbi ili umanjenju njihovog uticaja.

JP Autoceste e se pobrinuti da:

e Postupa sa prituzbama u skladu sa OkoliSnom i socijalnom politikomEBRD-a i Okolisnim i
socijalnim standardima EIB-a, obracajuéi paznju na povjerljivost i zakonske propise;

e Objektivno procijeni svaku prituzbu i u potpunosti istrazi sva pitanja;

e Ukloni sve uticaje, ublazi uzroke problema i poduzme sve potrebne radnje za njegovo uklanjanje;

e Kontinuirano informiSe zainteresovane strane o napretku i ishodima procesa upravljanja i
rjeSavanja prituzbi;

e Razvije obuku i provodi postupke kako bi se osiguralo da svi zaposlenici i izvodaci JP Autoceste
postuju nacela ove politike;

e Postuje uspostavljene zahtjeve za izvjeStavanjem vezane za upravljanje prituzbama i pobrine se
da se najvedi prioritet dodijeli prituzbama visokog rizika, kao i onima vezanim za kodeks
ponasanja, zastitu i sigurnost;

e Pravni odjel JP Autoceste bude na odgovaraju¢i nacin informisan i konsultovan o svim
prituzbama koje imaju pravne posljedice;

e Naprave internu proceduru rjeSavanja prituzbi u kojoj ¢e se detaljno odrediti odgovrnosti
odgovrorne/kontakt osobe kao i suglasnosti potrebne za pripremu odgovora i zakljucenje
prituzbe.

e Objave ovaj mehanizam za prituzbe i podignu svijest o njemu medu lokalnim zajednicama,
izvodacima i drugim zainteresovanim stranama, koriste¢i odgovarajuce i lako dostupne pristupe.

2.2 Okvir djelovanja i ovlasti odgovorne/kontakt osobe prituzbenog mehanizma

Odgovorna/kontakt osoba za prituzbeni mehanizam ¢e razmatrati prituzbe vezane za projektne
aktivnosti, poduzimati korektivne mjere u cilju rjeSavanja prituzbi i ostvarivati komunikaciju sa
pogodenim stanovniStvom, odnosno zainteresovanim stranama.

% EBRD Provedbeni zahtjev 10 — Uklju¢ivanje zainteresovanih strana;Clan 45; EIB ESS 10 — Stakeholder Engagement, Clan 47.
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Kontakt osoba mehanizma za prituzbe je klju¢na tacka rjeSavanja prituzbi i odgovorna je za kompletan
proces, od primanja, istrage i rjeSavanja do zatvaranja prituzbe. To moze biti ista osoba koja provodi
aktivnosti ukljucivanja zainteresiranih strana. Svi zahtjevi primljeni kroz mehanizam za prituzbe bit ée
zabiljezeni u registru prituzbenih podataka i poslani odgovornoj osobi JP Autoceste.

Odjel zaduzen za registar prituzbi ¢e™:

e djelovati neovisno i slobodno a u skladu sa odredbama ESS10i PR 10

e stvoriti uslove zainteresovanim stranama da mogu izraziti zabrinutost u vezi projektnih aktivnosti
radi hitne reakcije i otklanjanja slabosti;

e djelovati efikasno i brzo,

e biti pristupacna, kulturoloski prihvatljiva, javno oglasavana i dobro integrisana u sistem
upravljanja projektom,

e djelovati besplatno za zainteresovane strane,

e pruZati opciju anonimnosti gdje je to izvodivo, te garantovati povjerljivo upravljanje zahtjevima
ako to podnosilac prituzbe zahtjeva;

e biti pravedna, transparentna i ukljuciva;

e biti vodena zalaganjem i dijalogom;

e Diti predvidiva u smislu odvijanja procesa rjeSavanja prituzbe;

e Diti dostupna u smislu da nece onemuguditi pristup mehanizmu na osnovu finansijskih
mogucnosti osoba koje ulazu prituzbe;

e definisati odgovornosti u postupcima upravljanja prituzbama;

e kreirati instrumente za postupanje u upravljanju prituzbama;

e unaprijediti standarde kvalitete rada u postupcima upravljanja prituzbama;

e kreirati baze podataka o prituzbama.

Zadaci odgovorne/kontakt osobe mehanizma za prituzbe su:

1. Zaprimanje i evidentiranje pristiglih prituzbi, te njihovo razdvajanje po vrsti i teZini, a narocito
koje se odnose na:

a. eksproprijaciju

b. druge aktivnosti na projektu (dodatno podijeljeno na prituzbe pristigle direktno i
putem drugih kanala kao $to su redovni pravni lijekovi ili drugi dostupni kanali
(ombudsman, PAM)

2. Razvrstavanje prituzbi po nivoima kompleksnosti: niski, srednji i visoki. Ocjena kompleksnosti
prituzbe se zasniva na potencijalnoj posljedici prituzbe (stvarnoj ili mogucoj). Svaki nivo
kompleksnosti opisan je u Tabeli 2.

™ Okolisni i drutveni standardi EIB-a; ESS10 i Provedbeni zahtjev 10 — Ukljucivanje zainteresovanih strana; Clan 28; Clan 46.
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Tabela 2. Nivoi kompleksnosti prituzbe

NIVO OPIS

KOMPLEKSNOSTI

Nizak Ozbiljnost prituzbe nece promijeniti okolnosti zainteresovane strane.

Prituzba se moze rijesiti direktno na terenu.
Prituzba bi se trebala zatvoriti ¢im prije.

ODGOVORNOST

JP Autoceste FBiH —

Odjel za studijsku
dokumentaciju,
socijalnu i okolinsku

politiku
Srednji Ozbiljnost prituzbe moze promijeniti okolnosti zainteresovane JP Autoceste FBiH —
strane. Odjel za studijsku
Za rjeSavanje neophodna tehnic¢ka podrska odredenih odjela/sluzbi dokumentaciju,
JP Autoceste. socijalnu i okolinsku
politiku /
Odgovarajudi
odjel/sluzba unutar JP
Autoceste
Visoki Ozbiljnost prituzbe ¢e sa sigurno$c¢u promijeniti okolnosti JP Autoceste FBiH —

zainteresovane strane.

Vrsta prituzbe moZe potaknuti dodatno ukljudivanje zainteresovanih
strana.

Prijedlog rjeSavanja prituzbe proveden od strane JP Autoceste ne
zadovoljava zainteresovanu stranu, te je potrebno angazovati

. . 12
neovisnu trecu stranu™.

Uprava preduzeca

3. Ucestvovanje u rjeSavanju prituzbi predlaganjem i preduzimanjem korektivnih mjera u slucaju

prituzbi niskog i srednjeg nivoa kompleksnosti, a u slucaju prituzbi visokog nivoa kompleksnosti

kontakt osoba prituzbu prosljeduje upravi preduzeca sa prijedlogom za rjeSenje, u ovom slucaju

uprava ima ovlasti da odluéi prituzbu uputiti u proceduru rjeSavanja prituzbi angaZovanjem trece

strane (medijacija ili arbitraza)® koja je detaljnije poja$njena u Dijagramu toka 1.

Ukoliko odredeno pitanje nije moguce rijesiti ili nije potrebno poduzimati korektivnu aktivnost,

kontakt osoba mehanizma za prituzbe ¢e dati obrazloZenje razloga zbog kojeg pitanje nije

moguce rijesiti, te ée fizicko ili pravno lice koje je podnijelo prituzbu uputiti na nacionalne pravne

mehanizme za rje$avanje™.

2.3 Anga¥ovanje trece strane: medijacija ili arbitraza®™

Uspostavljanje drugostepenog mehanizma za prituzbe sa odredenim nivoom nezavisnosti od klijenta (JP

Autoceste) veoma Cesto moze biti neophodno kada se radi o projektima na kojima se ocekuje znacajan

*2 EBRD Grievance Management — Guidance Note, 4.3 Third Party Involvement: Independent mediation or arbitration

'3 EBRD Grievance Management — Guidance Note, 4.3 Third Party Involvement: Independent mediation or arbitration

** EIB ESS 10 - Stakeholder Engagement, Clan 50.

SEBRD Grievance Management — Guidance Note, 4.3 Third Party Involvement: Independent mediation or arbitration; EIB ESS 9 — Public Health, Safety and Security,
Clan 55; EIB ESS 10 - Stakeholder Engagement, Clan 48.
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broj prituzbi ili zaprimanje vecéeg broja prituzbi visokog nivoa kompleksnosti. Takvi projekti se smatraju
kompleksnim i uklju€uju otkup zemljista. Ovisno o okolnostima, drugostepeni mehanizam za prituzbe
moZe znaciti angazovanje tredih strana kao Sto su: lokalne advokatske kompanije, ugledne nevladine
organizacije ili druge osobe od ugleda. Upudivanje prituzbi na drugostepeni mehanizam bi se vrsilo samo
u slucaju onih prituzbi koje su prosle kroz proces rjeSavanja prituzbi u prvostepenom mehanizmu i
proglasene su rijeSenim medutim strana koja je ulozZila prituzbu nije zadovoljna sa predlozenim
rieSenjem.

Dijagram toka 1. predstavlja odnose u procesu rjeSavanja prituzbe medu razli¢itim nivoima u tipicnom
prituzbenom mehanizmu. Ovisno o okolnostima u projektu i lokalnoj zajednici, drugostepenom
mehanizmu za prituzbe moZze se dodijeliti jedna ili obje navedene funkcije:

- medijacija (posredovanje), koja treba da olakSava napore obje strane da se postigne prihvatljivo
rieSenje

- obavezujuca arbitraza, gdje se obje strane obavezuju da prihvate odluku neovisnog arbitra
(arbitar je institucionalno priznat ekspert iz oblasti predmeta prituzbe).

Zbog znacajnog zahtjeva za resursima (vremenskim, finansijskim i ljudskim) koji proces rjesavanja
prituzbe uz pomo¢ posrednika/arbitra ili putem posrednika predstavlja, JP Autoceste ¢e prednost dati
rjeSavanju prituzbe miroljubivo i ukljuciti se u posredovanje samo kao posljednje utociste.

U slucaju da se podnosilac prituzbe obrati neovisnom tijelu, troSkove nastale iz ovog procesa snosi
podnosilac prituzbe, osim ako drugacije nije dogovoreno kao dio rjeSavanja prituzbe ili ako tako ne nalozi
sud.

U slucaju da medijacija/arbitraza ne uspije, podnosilac prituzbe za rjeSavanje prituzbe ima pravo da se
obrati nadleznom sudu.
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Dijagram toka 1 — RjeSavanje prituzbe kroz prvostepeni i drugostepeni prituzbeni mehanizam

(" Registracija prituzbe ili spora
—Slanje potvrde o prijemu
predmeta podnosiocu
& prituzbe Y

y

Interni pregled prituzbe

v

-~
Slanje prijedloga rjesenja
podnosiocu prituzbe

Podnosilac
prituzbe je
zadovoljan sa
predlozenim
rieSenjem

Potplsan sporazum o
zatvaranju predmeta = - ——

Bilo koja od strana angazuje
mediatora/arbitra

A4

Mediator/arbitar analizira
prituzbu i traZi rjeSenje

A 4

Mediator/arbitar predlaze
rjeSenje

Obje strane
zadovoljne sa
predloZenim
rjeSenjem

rjieSenje traze pravosudnim

" Podnosilac prituzbe ili JPAC
putem

Potpisivanje konaénog
sporazuma sa podnosiocem
prituzbe. JPAC implementira

dogovoreno rjesenje

2.4 Nacin dostavljanja prituzbi

Svi komentari, pitanja ili prituzbe mogu se dostaviti kontakt osobi mehanizma za prituzbe na sljedece
nacine:

1. U opcini: Obrazac za prituzbe (Prilog 1) dostupan je u svim projektom pogodenim opéinama, gdje
je podnositeljima prituzbe omogucena i pomoc pri popunjavanju istog kao i u formulisanju
prituzbe. Opdina je duZna odmah po zaprimanju popunjenog obrasca za prituzbe isti dostaviti
kontakt osobi (skenirano na mail adresu navedenu u obrascu i preporuceno putem poste na
adresu takoder navedenu u obrascu).

2. Na gradilistu: obrazac za prituzbe mora biti u svakom trenutku dostupan na gradilistu gdje su
izvodac i predstavnik investitora (JPAC) duZni pruZiti pomo¢ pri popunjavanju istog kao i u
formulisanju prituzbe, te su duzni odmah po zaprimanju prituzbe istu dostaviti kontakt osobi
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(skenirano na mail adresu navedenu u obrascu i preporu¢eno putem poste na adresu takoder
navedenu u obrascu).

3. Elektronskim putem na jednu od sljedece dvije e-mail adrese:

o info@jpautoceste.ba odakle se zaprimljeni mail prosljeduje kontakt osobi mehanizma za

prituzbe

. kojoj pristup ima kontakt osoba za mehanizam za prituzbe.

4. Putem telefona pozivom na broj , pri ¢emu je osoba koja se javi duzna poziv

prespojiti kontakt osobi za mehanizam za prituzbe.

5. Putem faxa na broj: koji se standardnim protokolom dostavlja kontakt

osobi za mehanizam za prituzbe.

6. Elektronskim sistemom za registar prituzbi kojim upravlja kontakt osoba za mehanizam za
prituzbe ili njegov zamjenik, a kojem se pristupa putem web stranice JPAC www.jpautoceste.ba.

7. Razgovorom sa zaposlenikom JP Autoceste i izvodacem radova na datoj dionici.

2.5 Pravila rada odgovorne/kontakt osobe prituzbenog mehanizma

1. Prituzbe zaprima kontakt osoba mehanizma za prituzbe ili u slu¢aju njegovog odsustva njegov
zamjenik. DeZzurna telefonska linija za prituzbe i elektronska posSta rade od ponedjeljka do petka
od 09:00 do 14:00h, medutim ako zainteresovana strana ostavi prituzbu (u glasovnoj poruci),
izvan radnog vremena ili tokom vikenda, komisija za upravljanje prituzbama ce pokusati
kontaktirati zainteresovanu stranu Sto prije kako bi zabiljeZila podatke prituzbe. Rok za
evidentiranje prituzbe u centralnom registru je tri (3) radna dana.

2. Nakon zaprimanja prituzbe, kontakt osoba prvo mora utvrditi je li ono sto je zaprimljeno zaista
prituzba (na temelju definicije prituzbe - vidi stranicu 3 "Sto je prituzba?"). Nakon identificiranja
da li je u pitanju prituzba ili ne predmet se dalje prosljedjuje u skladu s tim. Prituzbe se dalje
usmjeravaju na mehanizam za prituzbe kako je opisano u nastavku, a nezadovoljstva se rjeSavaju
kroz plan ukljucivanja zainteresovanih strana (svaki projekat mora imati pripremljeni SEP).

3. Kontakt osoba mora odmah (u toku istog dana), a najkasnije u roku od sedam (7) radnih dana
obavijestiti podnositelja prituzbe da je zaprimio prituzbu i da je ista u obradi.

4. U toku analiziranja pristigle prituzbe po potrebi moZe biti pozvana osoba upoznata sa
predmetom prituzbe iz odredenog odjela/sluzbe unutar preduzec¢a u cilju davanja dodatnih
informacija. Kontakt osoba razmatra prituzbu i odreduje nivo njene kompleksnosti (niski, srednji
ili visoki), te postupa shodno tome. Za niski i srednji nivo kompleksnosti odgovorna/kontakt
osoba uz suglasnost ili miSljenje odgovornog ¢lana PlU-a sa dionice predlaze mjere rjeSenja
problema, dok za visoki nivo komplesnosti prituzbu sa prijedlogom moguceg rjesSenja dostavlja
upravi preduzeca radi donoSenja rjesenja.

5. Tokom izvodenja radova predstavnik investitora i izvoda¢, u podrucju njihove odgovornosti su
duzni sudjelovati u rjeSavanju prituzbe.
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6. Ukoliko odgovorna/kontakt osoba ne moze rijesiti pitanje koje je predmet prituzbe jer je prituzba
nejasna ili neosnovana ona o tome obavjeStava posnosioca prituzbe i poziva ga da svoju prituzbu
preformulise. Rok za slanje ove obavijesti je deset (10) radnih dana. Ukoliko prituzba i nakon toga
bude nejasna kontakt osoba donosi odluku o odbacivanju prituzbe, uz detaljan zapisnik o tome
zasSto prituzba nije rjeSavana. Rok za slanje odluke o odbacivanju podnosiocu prituzbe je deset
(10) radnih dana.

7. Ukoliko se odredena prituzba ne moze rijesiti i ukoliko nije potrebno poduzimanje radniji,
podnositelju ¢e biti dostavljeno detaljno obrazloZenje zasto pitanje nije rijeSeno u roku od deset
(10) radnih dana. U slucaju da nije zadovoljan ishodom, odgovor ée sadrzavati upute o tome kako
podnosilac prituzbe moZe nastaviti postupak kroz drugostepeni mehanizam prituzbi ili putem
suda.

8. Nakon sto se definiSu korektivhe mjere za rjeSenje prituzbe, o istim se informiSe podnosilac
prituzbe u roku od trideset (30)/ ¢etrdesetpet (45)/ Sezdeset (60) radnih dana u ovisnosi od nivoa
kompleksnosti niski/srednji/visoki. Ukoliko podnosilac prituzbe nije zadovoljan predloZenim
rieSenjem, bilo koja od dvije strane (podnosilac ili JP Autoceste) se moZe obratiti trecoj strani
posredniku ili arbitru i angaZovati ga da da nezavisno misljenje o datom problemu. Ovime se
pokrece drugostepeni mehanizam prituzbi. Nakon S$to treca strana predloZi rjeSenje datog
problema u ugovorenom roku, ukoliko se obje strane sloZze sa rjeSenjem prituzba se zatvara,
ukoliko ne, prituzba se dalje moze rjesavati sudskim putem.

9. Zakljuak/odgovor na prituzbu pise kontakt osoba i odmah ga dalje prosljeduje podnosiocu
prituzbe i svakom drugom pravnom ili fizickom licu na koje se preporuke i korektivne mjere
odnose.

10. Odgovorna/kontakt osoba prituzbenog mehanizma nema zakonske ovlasti da rjeSava postupak
eksproprijacije niti da bilo kako uti¢e na njega.

11. Interna procedura detaljno opisuje nadleZnosti odgovorne/kontakt osobe kao i pravila rada te
rjeSavanja prituzbe

Tabela 3. Vremenski okvir za rje$avanje zaprimljenih prituzbi®®

AKTIVNOST VREMENSKI OKVIR

Registovanje prituzbe u centralnom registru 3 dana
Slanje potvrde o zaprimanju prituzbe njenom podnosiocu 7 dana
lzdavanje rjeSenja o odbacivanju prituzbe (ako je primjenjivo) 10 dana
Slanje povratne informacije (ukoliko prituzba jos uvijek nije rijeSena) 10 dana

30/45/60 dana ovisno o nivou

Slanje povratne informacije (kada je ustanovljena mjera ublazavanja problema) .
kompleksnosti

ey . . Ly 30 dana od dana potpisivanja
Slanje rjesenja o zatvaranju prituzbe

sporazuma

*® Indikativni vremenski okvir procesa rjesavanja prituzbi propisan je u EBRD Grievance Management — Guidance Note; 3.1 Grievance Administration
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2.6 Vodenje centralnog registra prituzbi

1. Odgovorna/kontakt osoba mehanizma za prituzbe duzna je da redovno vodi registar zaprimljenih
prituzbi.
2. Registar treba da ima sve potrebne elemente da bi se zaprimljene prituzbe mogle razvrstati po

rodu, dobi itd. osoba koje su podnijele prituzbe kao i po tipu prituzbi.

3. Prilikom evidentiranja zaprimljene prituzbe potrebno je voditi racuna da li je podnosilac prituzbe
osoba direktno pogodena projektom ili pripadnik lokalne zajednice, ili neka organizacija poput
NVO.

4. Registar zaprimljenih prituzbi ée se voditi zasebno za prituzbe vezane za postupak eksproprijacije
i za one zaprimljene od clanova lokalne zajednice koji su pod uticajem bilo kakve aktivnosti
vezane uz gradevinske radove u svim fazama.

5. Registar je takoder potrebno voditi za prituzbe koje su stigle van mehanizma za prituzbe (npr.
upravni sporovi, prituzbe o kojima su JP Autoceste FBiH upoznate putem medija i sl.) Imovinsko-
pravna sluzba koja vodi postupak eksproprijacije ispred JPAC je duzna voditi registar upravnih
sporova, sudskih predmeta po dionicama te ¢e isti dostaviti kontakt osobi mehanizma za prituzbe
onoliko cesto koliko je propisano internom procedurom. Sluzba za zastupanje ¢e o zavrSetku
sudskog predmeta izvjestiti i kontakt osobu mehanizma za zalbe.

6. Svaka prituzba ce se evidentirati u registru sa slijedeéim informacijama:

o Dodijeljeni registarski broj i datum prijema prituzbe

e Nacin prijema prituzbe

e Na koju se poddionicu autoceste prituzba odnosi

e Opis prituzbe,

e Status podnosioca prituzbe (osoba direktno pogodena projektom/pripadnik lokalne
zajednice), njegovo ime i prezime (ukoliko nije anonimno) i kontakt podaci

e Datum slanja potvrde o prijemu prituzbe koja se Salje podnosiocu prituzbe,

e Opis radnji koje su preduzete (datum zasjedanja komisije, istraga, predloZene korektivne
mjere)

e Datum slanja rjesenja o odbacivanju prituzbe sa predloZzenim korektivnim
mjerama/dostavljanja povratnih informacija podnosiocu prituzbe

e Datum rjeSavanja i zavrSetka predmeta

e Datum potpisivanja konacnog sporazuma o rjesavanju prituzbe

e Datum angaZovanja trece strane (ako je primjenjivo)
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2.7 Primjena mjera rjeSavanja

Kontakt osoba mehanizma za prituzbe ¢e razmotriti predloZzenu mjeru rjeSavanja s pogodenom
zainteresovanom stranom i posti¢i dogovor o prikladnosti odgovora i predlozenom roku za provedbu.
Kada se postigne sporazum, kontakt osoba mehanizma za prituzbe pobrinut ¢e se da se ovaj sporazum
dokumentira i evidentira u centralni registar za upravljanje prituzbama. Kontakt osoba moZe biti i
usmeno obavjestena o prihvatanju rjesenja prituzbe o ¢emu ¢e se sastaviti sluzbena zabiljeSka u vidu
pismene saglasnosti na predloZeno rjeSenje koje ¢e potpisati obje strane, te zatvoriti predmet ukoliko u
ostavljenom roku nema daljnjih prituzbi a radi se o predmetu niskog ili srednjeg nivo kompleksnosti.

Kontakt osoba mehanizma za prituzbe ¢e obavijestiti nadleznog voditelja da se moze pristupiti rjeSavanju
i pratit ¢e provedbu dogovorenog rjesenja. Kontakt osoba mehanizma za prituzbe e zatvoriti proces
rieSavanja prituzbe nakon uspjeSno provedene mjere rjeSavanja i nisu potrebne nikakve daljnje radnje.

Mehanizam za upravljanje prituzbama ce koristiti i izvodaci radova JP Autoceste kako bi upravljali
prituzbama vezanim za izgradnju. Izvodaci bi trebali kreirati vlastiti mehanizam za zalbe ili mogu usvojiti
mehanizam za Zalbe od JP Autoceste. Njihov ¢lan osoblja/sluzbenik za vezu s lokalnom zajednicom mora
biti obucen za obradu prituzbi.

Uslovi koji bi trebali biti ispunjeni kako bi JP Autoceste pruZilo pomo¢ izvodacu gradevinskih radova u
upravljanju prituzbama su sljedeci:

e Zainteresovana strana zahtijeva pregled izvodaceve predloZene mjere rjesavanja;

e Provedba mjera rjesenja prituzbe predloZena od strane izvodaca ne uspije;

e Ponovno dolazi do prituzbe s ve¢im negativnim posljedicama;

e Prituzba se odnosi na optuzbe za krSenje kodeksa ponasanja, podmicivanje, korupciju i politicko

uplitanje;
e Teska i/ili problemati¢na pitanja radnih odnosa (npr. Strajkovi); i
e Prituzba je zdravstveni, sigurnosni, okolisni i/ili drustveni incident.

2.8 lzvjestavanje

Kontakt osoba mehanizma za prituzbe duZna je salinjavati izvjeStaje o zaprimljenim prituzbama. Ovi
izvjestaji trebaju biti kvartalno dostavljani Jedinici za implementaciju projekta (PIU).

Odgovorna/kontakt osoba mehanizma za prituzbe ¢e povremeno provjeravati proces upravljanja
prituzbama kako bi se uklonili sistemski problemi i osiguralo da proces rjesavanja funkcionise ucinkovito i
daje ucinkovite rezultate. U tabeli u nastavku su dati preporucljivi pokazatelji za pracenje, ali se prema
potrebi mogu dalje prosiriti ili izmijeniti za projekat. Pokazatelji pracenja vrlo su vaZzni u prepoznavanju
trendova, npr. ako se vecina prituzbi odnosi na isto pitanje (kao Sto je zemljiste), Sto ¢e ukazivati na to da
¢e organizacijske procese trebati revidirati.
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Tabela 4. Pokazatelji za praéenje

Obaveza

Ucinkovitost
Pravovremeno rjesavanje

Pokazatelj (cilj je 100%)
Ukupan broj i vrste primljenih, evidentiranih, prihvacenih, obradenih, rijeSenih i
zatvorenih prituzbi u zadanom vremenskom okviru od 10 dana (manji problemi) i
30-60 dana (umjereni do ozbiljni problemi)
Broj primljenih i rijeSenih pitanja u zadanom vremenskom okviru.
Broj i postotak prituzbi rijesenih/nerijeSenih tokom zadanog vremenskog okvira.
Medijan dana do zatvaranja.

Ucinkovitost
Upoznatost, koristenje,
zadovoljenje prituzbi

Broj zainteresovanih strana zadovoljnih rjesenjem

Broj primljenih pitanja; broj primljenih prituzbi

Broj prituzbi koje nisu dovrsene (iz razlicitih razloga)

Nivo upoznatosti i razumijevanja mehanizma od strane zainteresovanih strana
Broj zainteresovanih strana zadovoljnih nivoom i vremenskim rokom informacija
koje su primili tokom postupka za prituzbe

Broj slucajeva koji zahtijevaju ponovno razmatranje ili arbitrazu trece strane.

Predanost ukljucivanju
pouka izvu€enih iz postupka

Pokazati da su izvorni uzroci analizirani i da su pouke koje su izvuc€ene iz primjera
specifi¢nih slu¢ajeva utvrdene i Sire uklju¢ene u podatke za revizije mehanizma za
podnosenje prituzbi i prakse izvodaca.

Kontakt osoba mehanizma za prituzbe JP Autoceste takoder Ce sastavljati i mjesecne izvjeStaje na

temelju sljedeéih pokazatelja:

o Ukupan broj primljenih prituzbi i prigovora;

e Broj neprihvatljivih prituzbi;

e Broj prituzbi po nivou kompleksnosti;

e  Broj prituzbi u zaostatku;

e Broj prituzbi po lokalnom podrudju;

e Broj i kategorija ponavljajuéih prituzbi; i

e Broj prituzbi koje su zatvorene u odnosu na otvorene.

JP Autoceste ¢e takoder pratiti uCinkovitost i relevantnost mehanizma za prituzbe za izvodace radova i

vrsiti prilagodbe prema potrebi.
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3. PRILOG 1 - Obrazac za ulaganje prituzbe

Oznaka:

Ime i prezime (nije obavezno)

(] Zelim rijesi prituzbu
anonimno.

(] Molim da se moj identitet
na objavljuje bez moje
saglasnosti.

Podaci za kontakt

[] Postom: Navedite adresu za dostavu poste:
Naznacite Zeljeni nacin kontakta
(posta, telefon, e-posta).

[J  Putem telefona:

(] Putem e-poste
Zeljeni jezik komunikacije . . .

[l bosanski/ srpski / hrvatski

] engleski (ukoliko je moguce)

Opis dogadaja na koji se prituzba odnosi

Sta se desilo? Mjesto desavanja? Osoba kojoj se desilo? Sta je posljedica problema?

Datum dogadaja / prituzbe

[
[
[]

Dogadaj koji se desio jednom/prituzba (datum )
Desilo se vise od jednom (koliko puta? )

U toku (problem koji trenutno postoji)

Sta biste Zeljeli da se poduzme?

Potpis:

Datum:

Obrazac posaljite na adresu:

Javno preduzeée Autoceste Federacije Bosne i Hercegovine

Centrathakomisijaza-registarprituzbiKontakt osoba mehanizma prituzbi

N/P: lvan Rebac
Adresa: Adema Buca bb, 88000 Mostar
Hamdije Kresevljakoviéa 19, 71000 Sarajevo
Tel: +387 36 512 352

E-mail: r.ivan@jpautoceste.ba
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4. PRILOG 2 — Primjer tabele za registar prituzbi

Redni
broj/Broj
registra

Nacin
dospijeca
prituzbe

Projekat

Datum
prijema

Vrsta
prituzbe

Opis
prituzbe

Podnositelj

Status Spol

Datum
potvrde
prijema

Opis
preduzeti
h radnji

Datum
rjeSavanja
predmeta
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