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1. UVOD

Ovaj dokument je Plan angaZovanja zainteresovanih strana (SEP) na projektu ,Jacanje digitalnog upravljanja
za projekat pruzanja usluga® u Republici Kosovo. SEP je pripremljen u skladu sa ekoloskim i socijalnim
standardom Svetske banke (ESS10) o angaZovanju zainteresovanih strana i obelodanjivanju informacija, kao
i kosovskim pravnim okvirom. On pruza identifikaciju zainteresovanih strana i predloge za budude
angazovanje sa zainteresovanim stranama tokom Zivotnog ciklusa projekta koji finansira Medunarodna
asocijacija za razvoj Svetske banke (IDA).

Prethodne aktivnosti angaZovanja koje su sproveli Svetska banka i Vlada Kosova za predloZeni projekat i
uloge i odgovornosti Agencije za implementaciju (AIS) u angaZovanju sa zainteresovanim stranama tokom
implementacije Projekta su sumirane u ovom planu.

Ovaj SEP je pripremlien da obezbedi odgovarajuée konsultacije sa zainteresovanim stranama i
obelodanjivanje informacija, utvrdivanjem vremena i metoda angaZovanja sa zainteresovanim stranama na
koje projekat utic¢e. Ukljucuje razli¢ite mere koje omogucavaju efektivno ucesée onih koji su identifikovani
kao ugrozeni ili ranjivi.

Konacno, ovaj plan opisuje mehanizam Zalbe; naznaciti proces koji zainteresovane strane mogu koristiti da
iznesu bilo kakvu zabrinutost u vezi sa Projektom i daju svoja misljenja koja mogu uticati na implementaciju
Projekta i njegove rezultate. SEP ée se aZurirati po potrebi tokom Zivotnog ciklusa projekta.

1.1. Opis projekta

Vlada Kosova planira da realizuje Projekat ,Jacanje digitalnog upravljanja za pruzanje usluga” uz podrsku
Grupacije Svetske banke - IDA i koji se sprovodi preko Agencije za informaciono drustvo (AIS) pri Ministarstvu
unutrasnjih poslova (MUP). PredloZeni projekat ima za cilj da poboljsa kvalitet i pristup korisnika odabranim
javnim administrativnim uslugama na Kosovu odraZavajuci na ovaj nacin ciljeve Vladinog programa 2021-
2025 i njegov tekudi rad na razvoju sveobuhvatne strategije digitalnog upravljanja. Digitalizacija usluga i
njihovo preuzimanje imaée vazne implikacije na napore Vlade u borbi protiv korupcije, Sto je jedna od drugih
centralno vaznih (fokusnih) oblasti Vladinog programa. Takode se ocekuje da digitalizacija doprinese
Vladinom postizanju prioriteta u vezi sa rodom i klimatskim promenama. Projekat ¢e podrzati fokusnu oblast
2 Okvira drzavnog partnerstva (CPF) FG17-21 za Republiku Kosovo (RK) o jacanju pruZanja javnih usluga i
makro fiskalnog upravljanja.

1.1.1. Ciljevii komponente projekta

Cilj razvoja projekta je poboljSanje kvaliteta i pristupa korisnika odabranim javnim administrativnim
uslugama na Kosovu. Podrzade postizanje sledecih dogovorenih indikatora rezultata Cilja razvoja projekta
(PDO);

e Broj transakcija izvrsenih preko e-Kosova mesecno (pristup)

e Procenat Zena koje pristupaju javnim uslugama preko e-Kosova (pristup)

e Procenat ciljanih ranjivih grupa koje pristupaju javnim uslugama putem e-Kosova (tj. siromasni, RAE,
pojedinci sa invaliditetom) (pristup)
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e Uskladenost sa,standardima usluge” za usluge pod kategorijama Zivotnih dogadaja pilota (kvalitet)
e Broj Internet servisa koji automatizuju sigurnu i pouzdanu razmenu podataka preko vladinog
mreznog prolaza (GG) (ili ¢vorista vladinih usluga) (kvalitet)

Ukupni troskovi projekta ,Jacanje digitalne uprave za pruzanje usluga (P178162) bice oko 20 miliona dolara.
Projekat ¢e se realizovati uz podrsku Jedinice za implementaciju projekta (JIP) u okviru AlS-a. Projekat se
sastoji od tri glavne komponente organizovane u potkomponente (kao Sto je opisano u narednim
paragrafima) koje su medusobno povezane i doprinose postizanju PDO.

e Komponenta 1: Digitalna transformacija viade

Ova komponenta ¢e podrZati inicijative za uspostavljanje arhitekture ,cele vlade” i zajednickih platformi
neophodnih za digitalnu transformaciju vliade i olakSavanje pruzanja javnih usluga usmerenih na gradane.
Ovo ukljuéuje poboljsanje interoperabilnosti vladinih sistema, resSenja za oporavak u slucaju
katastrofe/kontinuitet poslovanja i zajednicke platforme (npr. Vladin prolaz, aranzmani SDC/DRC, platforma
cele vlade). Konkretno, komponenta ¢e podrzati sledece oblasti:

Pod-komponenta 1.1: Razvoj standarda i protokola inter-operabilnosti, kao i odgovarajuce infrastrukture.

Ova potkomponenta ima za cilj jaanje temelja za pruZanje digitalnih usluga kroz razvoj standarda
interoperabilnosti i odgovarajuce povezane infrastrukture. To ¢e sadrzati sledece:

(i) Razvoj i implementacija Nacionalnog okvira interoperabilnosti u skladu sa novim evropskim
okvirom interoperabilnosti (EIF); (ii) unapredenje Nacionalnog portala otvorenih podataka kroz
razvoj procesa koji omogucavaju ¢es¢a azuriranja i dodatnih mogucnosti Aplikacionog programskog
interfejsa (API), (iii) procenu i unapredenje vladinog kapija (GG) radi automatizacije bezbedne
razmene podataka za klju¢ni vladini sistemi, kao i G2G i G2C/G2B usluge koje se pruzaju preko
portala e-Kosova, i prosiriti njegovu upotrebu, ukljuujuci energetski efikasan hardver po potrebi;
(iv) poboljsanja interoperabilnosti osnovnih registara i odabranih klju¢nih javnih subjekata; i (v)
povezane aktivnosti izgradnje kapaciteta i upravljanja promenama.

Pod-komponenta 1.2: Jadanje aranimana SDC/DRC i tranzicija u smeru platforme ,oblaka“
(,Klaud“/“Cloud”) vlade.

Cilj ove potkomponente je ja¢anje aranZmana drZavnog data centra (SDC) i centra za oporavak od katastrofe
(DRC) i podrska prelasku na racunarstvo u oblaku, kako bi se poboljsala otpornost vladinih poslovnih
operacija na poremecaje, izmedu ostalog, klimatske promene prirodnih katastrofa i drugih dogadaja na
Kosovu. To ¢e sadrzati sledece:

(i) Podrska za uspostavljanje zajednickog DRC-a za kratkorocne potrebe za smestaj odabranih
vladinih kriti¢nih informacionih sistema koji zahtevaju skoro nulti prekid rada ili gubitak podataka u
slu¢aju prekida primarnog centra podataka; (ii) razvoj Plana tranzicije raCunarstva u oblaku koji
obezbeduje mapu puta za prelazak na hibridnu vladinu platformu u oblaku i obezbeduje poverljivost,
integritet i dostupnost podataka i informacionih sistema, pored obezbedivanja bezbednosti i
prenosivosti; plan migracije za javni sektor; i podrska pripremi povezanih politika koje imaju za cilj
da obezbede spremnost u oblaku i svest o oblaku svih novih informacionih sistema; i (iii) nabavku
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energetski efikasne kriticne opreme za SDC/DRC, po potrebi, radi zastite informacija koje se cuvaju
i odrZzavaju u drzavnim registrima.

Pod-komponenta 1.3: Izrada platforme ,,Celokupna vliada“.

Cilj ove potkomponente je da se razvije platforma za celu drzavu koja ¢ée sluZiti kao centar za javne sluzbenike
i poboljsati unutrasnje procese, komunikaciju i saradnju. To ¢e ukljuciti sledece:

(a) Dizajn, razvoj i fazno uvodenje platforme za cijelu drzavu koja ima za cilj poboljsanje
komunikacije, saradnje i angaimana izmedu javnih sluzbenika, kao i pracenje implementacije
Nacionalne strategije razvoja 2030. i drugih vladinih politika, ukljucujuci, izmedu ostalog,
funkcionalne oblasti koji se odnose na organizaciju i ljudske resurse, saradnju, upravljanje resursima,
vesti, radni tok/upravljanje predmetima (ukljuéujuci veze sa sistemom upravljanja dokumentima i
nacionalnim alatima za elektronski potpis), e-arhiviranje i alate za pracenje i upravljanje ucinkom; i
povezane aktivnosti izgradnje kapaciteta i upravljanja promenama.

(b) Procena infrastrukturnih potreba vladine mreze (GovNet) i podrske za prosirenje
infrastrukture GovNet, Sto ukljucuje i energetski efikasnu opremu, prema potrebi.

e Komponenta 2: Digitalna transformacija pruZanja javnih usluga

Ova komponenta c¢e podrzati prosSirenje vladinih e-usluga kroz nadogradeno e-Kosovo i pilotirati
inovativni pristup proaktivnom pruzanju usluga usredsredenog na gradane organizovane oko Zivotnih
dogadaja. Paralelno sa podrskom poboljsanja platforme e-Kosova i prosirenog broja dostupnih usluga,
Projekat ¢e podrzati aktivnosti koje pomazu Kosovu da prede na usluge usmerene na gradane kroz usvajanje
viSekanalnog pristupa pruzanju usluga i unapredenje inovativnog pristupa usluga klastera oko Zivotnih
dogadaja da se proaktivno angaZzuju sa gradanima/korisnicima. Podrska projektu ¢e biti strukturisana oko
Cetiri potkomponente.

Pod-komponenta 2.1. Jac¢anje i aZuriranje platforme ,,e-Kosova“ i baznih registara

Cilj ove potkomponente je da podrzi prosirenje vladinih digitalnih usluga u nadogradenom portalu e-Kosova
i podrzi medusobno povezivanje osnovnih registara, posebno mati¢nog registra. Posebno ¢e ukljuditi:

(a) Tehnicka poboljsanja platforme e-Kosova koja poboljSavaju dostupnost, skalabilnost,
performanse, bezbednost i pristupacnost, kao i ukljuéivanje usluga koje su veé dostupne kao e-
usluge ili su u procesu digitalizacije.

(c) Poboljsanja pristupaénosti putem unapredenog dizajna aplikacije e-Kosova radi poboljSanja
korisni¢kog interfejsa, ukljuCujuci korisnike sa posebnim potrebama, koji ispunjavaju standarde
VCAG 2.0ili novije za osobe sa invaliditetom; i razvoj nadogradene mobilne aplikacije e-Kosova;

(d) Dalje medusobno povezivanje kljuénih baznih registara, posebno baze podataka Kosovske
agencije za civilnu registraciju (CRA), sa e-Kosovo i koris¢enje od strane drugih organizacija za
promovisanje integrisanih usluga, izmedu ostalog: (i) stvaranje elektronske arhive datoteka svi
kljuéni pojedinacni identifikacioni dokumenti izdati na Kosovu tokom bivse Jugoslavije i kasnije
tokom okupacije Kosova koji omoguéavaju veze sa drugim relevantnim registrima RAK-a i
medusobno povezivanje sa drugim baznim registrima, bazama podataka; (ii) razvoj centralizovane,
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elektronske platforme otvorenih podataka za CRA koja pomaZe drugim zainteresovanim
organizacijama i gradanima da se poveZu sa azuriranim podacima u realnom vremenu iz CRA
sistema; (iii) unapredenje i odrZavanje sistema vozackih dozvola; (d) podrzava medusobno
povezivanje baza podataka CRA i drugih vladinih elektronskih sistema; i (e) nabavku energetski
efikasne opreme po potrebi.

(e) Jacanje posvecenih AlS timova koji su odgovorni za upravljanje platformom e-Kosova, kao i
povecan fokus na analitiku podataka i istraZivanje korisnika, ukljucujuci postavljanje kljuénih
indikatora ucinka (KPI) i sporazuma o nivou usluge (SLA) za bilo koje odabranu uslugu kojoj se
pristupa na platformu ,e-Kosova“, razvoj kontrolne table ucinka, izvesStaje o praéenju i preporuke za
poboljsanje kvaliteta na osnovu generisanih informacija.

Pod-komponenta 2.2. PoboljSanje viSekanalnog pristupa za digitalne usluge u cijem centru painje je
gradanin

Cilj ove potkomponente je da operacionalizuje visekanalni pristup uslugama, uklju¢ujuéi komunikacijsku
kampanju za mobilizaciju gradana kao korisnika usluga i modernizovanu arhitekturu korisnicke usluge.
Posebno ¢e ukljuditi sledede:

(a) (a) Dizajn i nadogradnja novog, visekanalnog, digitalizovanog e-Kosova Kontakt centra u
okviru AlS-a, ukljucujudi, izmedu ostalog: (i) razvoj integrisanog softvera ,Help-Line“ koji je povezan
sa e-Kosovo i drugim relevantnim sistemima; (ii) uvodenje softvera za upravljanje odnosima sa
klijentima (CRM) za podrsku reSavanju problema sa koris¢enjem digitalnih usluga, ukljucujudi
upravljanje tiketima, pracenje u realnom vremenu, tekstualni i glasovni virtuelni pomocnik za
filtriranje upita korisnika usluga; i prikupljanje povratnih informacija korisnika putem tekstualnih
poruka; (iii) nabavka povezanog energetski efikasnog hardvera i mrezne opreme, kao i opremanje
potrebna za Kontakt centar e-Kosova; (iv) analizu korisnickih podataka, ukljucujuéi ovde i podatke
na osnovu novih izlaznih anketa za pojedinacne korisnike koji su pristupili e-usluzi; i (v) dodatne
identifikovane potrebe za obukom radne snage Kontakt centra.

(b) Uspostavljanje pilot Integrisanog servisnog centra (ISC) u Pristini u okviru postojece vladine
lokacije, ukljucujuci, izmedu ostalog, (i) finansiranje studije izvodljivosti i konkurs za dizajn i master
plan podrudja; (ii) podrska manjim potrebama za renoviranjem i dodatnim investicijama u energetski
efikasan hardver i softver kako bi novi ISC postao operativan i maksimizirala njegovu energetsku
efikasnost; i (iii) komunikaciona kampanja za podizanje svesti o ISC u Pristini, i povezana sa
aktivnoscu 2.2(c).

(c) Razvoj i implementacija aktivne informativne, obrazovne i komunikacione (IEC)
komunikacijske kampanje za povecéanje svesti i mobilisanje gradana o viSe kanala pristupa e-
uslugama, ukljucujudi, izmedu ostalog, (i) anketu u prva godina koja cilja na ranjive grupe (stariji
gradani, Zene, RAE zajednice) da bolje osmisle IEC - program za informisanje; (ii) dodatna istraZivanja
osmisljena i sprovedena u srednjoro¢nom periodu i naknadno (14, 15) da bi se pratio i poboljSao uticaj
IEC - programa za informisanje i ciljanih napora mobilizacije kako bi se posebno dosegle
identifikovane ranjive grupe.
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Pod-komponenta 2.3. Pilot — primena Digitalnih usluga sa gradaninom u centru paZnje, sa pristupom
Zivotnog dogadaja

Ova potkomponenta ima za cilj da podrzZi razvoj pruzanja usluga usredsredenog na gradane pilotiranjem
pristupa Zivotnim dogadajima kao vaZnog demonstracionog efekta inovacija u pruZzanju proaktivnih
integrisanih usluga koje su otporne na poremecaje u fizickom pristupu vladinim zgradama. Posebno ¢e
ukljucivati sledece:

(a) Analiza globalnog iskustva u koris¢enju pristupa Zivotnih dogadaja i finalizacija usluga koje
¢e biti odabrane za podrsku u okviru Projekta; grupisanje postojecih digitalnih usluga povezanih sa
izabranim Zivotnim dogadajem na portalu e-Kosova.

(b) ReinZenjering usluga oko dve kategorije usluga koje se odnose na prioritetne Zivotne
dogadaje (zasnovano na kriterijumima dogovorenim sa Vladom, ukljuCujuci spremnost e-usluge;
znacaj usluga i potraznju korisnika za uticaj; i rodna pitanja i sveukupna inkluzija), tako da paket
usluga grupisanih oko Zivotnog dogadaja isporucuje se na proaktivan nacin kada se verifikuje
dogadaj koji pokrece. Za svaku kategoriju Zivotnih dogadaja, odabrane povezane usluge ¢e se, tamo
gde je potrebno, podvrgnuti: (i) nadogradnji ICT i automatizacije radi povecanja proaktivnosti,
ukljucujuc¢i gde je relevantno integraciju metoda masinskog ucenja i veStacke inteligencije za
poboljSanje puteva korisnika, davanje predloga za kontekst korisnika, otkrivanje anomalije
ponasanja korisnika i predvidanje velikih optereéenja; (ii) administrativna racionalizacija i
pojednostavljenje; i (iii) podrska neophodnim regulatornim i zakonskim amandmanima.

Pod-komponenta 2.4. Inovacije

Potkomponenta ¢e podrzati Vladin cilj da uspostavi Celiju za inovacije u okviru AlS-a kako bi se iskoristila
inovativna reSenja digitalne transformacije za poboljSanje pristupa i kvaliteta javnih usluga. Posebno ¢e
pruZiti podrsku:

(a) Uspostavljanje celije za inovacije u okviru Vlade kao odgovornog organa za angazovanje sa
zainteresovanim programerima i za koriséenje dodatnog donatorskog finansiranja za inovativna
reSenja koja trenutno postoje. Moguce oblasti mogu ukljucivati: otpornost na klimu, inovacije u
nabavci digitalne robe i usluga, inovacije u angazovanju gradana i alate za pruzanje usluga; i

(b) Odabrane aktivnosti koje ¢e doprineti jacanju ekosistema inovacija tako Sto ce iskoristiti
kapacitete privatnog sektora i dijaspore, i promovisati kulturu inovacija unutar Vlade, kao sto je,
izmedu ostalog, (i) koriséenje grani¢nih tehnologija (satelitski zasnovana tehnologija, vestacka
inteligencija - Al, masSinsko ucenje, veliki podaci); (ii) prikupljanje ideja o javnhim politikama i
strategijama, i (iii) ukljucivanje privatnog sektora u reSavanje izazova javnog sektora (start-ap).

e Komponenta 3: Institucionalno jacanje, upravljanje promenama i upravljanje projektom

Ova komponenta ima za cilj pruzanje ciljane tehnicke pomoci za podrsku institucionalnom jacanju i
aktivnostima upravljanja promenama koje su potrebne za uspesnu implementaciju Projekta i postizanje
rezultata. Ukljucuje tri pod-komponente:

Pod-komponenta 3.1. Institucionalno jacanje. Ova potkomponenta ima za cilj da pruZi specijalizovanu
tehnic¢ku pomo¢ za jacanje politike upravljanja podacima i institucionalnog okvira neophodnog za pokretanje
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digitalne transformacije vlade i usluga i negovanje kulture poverenja i saradnje medu javnim subjektima.
Ovo ¢e ukljucivati, izmedu ostalog:

(a) Jacanje institucionalnog i pravnog okvira za upravljanje podacima kroz, izmedu ostalog, (i)
uspostavljanje tela za upravljanje podacima odgovornog za razvoj i sprovodenje strategije
upravljanja podacima; (ii) razvoj metodologije, standarda i protokola za klasifikaciju podataka, kao i
poboljSanja pravnog i organizacionog okvira, (iii) revizije pravnog okvira radi poboljsanja
uskladenosti sa relevantnim propisima EU; (iv) osmisljavanje mera privatnosti i bezbednosti, kao i
drugih pravnih mera zastite i omogucavanja; (v) jacanje Agencije za informacije i privatnost; i (vi)
osmisljavanje i sprovodenje podsticaja za bolje upravljanje investicijama u ICT, kao Sto je politika
kontrole potrosnje; i

(b) Jacanje institucionalne i koordinacione strukture predvidene Strategijom e-Uprave 2023-
2027 (ukljucujudi uspostavljanje Jedinice za digitalnu transformaciju u okviru kabineta premijera).

Pod-komponenta 3.2. Upravljanje promenama. Ova potkomponenta ima za cilj da podrii procese
upravljanja promenama i izgradnje kapaciteta koji su vazni za osiguranje uspeha reformi digitalne vlade.
Konkretno, ona ce:

(a) Identifikovati ciljano upravljanje promenama i podrsku za izgradnju kapaciteta u vezi sa (i)
vesStinama na nivou liderstva za planiranje i sprovodenje reformi na vremenski ogranic¢en nacin (npr.
primenjivost pristupa brzim rezultatima); (ii) menadZerske vestine (ne informaticke ili
nespecijalizovane) za podrsku odredivanju prioriteta reformii odabiru usluga koje ¢e se digitalizovati
prvenstveno u skladu sa potrebama korisnika; i (iii) Sire tehnicke (ukljucujudéi IT-u vezi) vestine koje
treba da budu uspostavljene u kljuénim ministarstvima, odeljenjima i agencijama kako bi se
obezbedilo katalizator za Sire usvajanje novih IT sistema i cele vladine platforme podrzane kroz
projekat.

Pod-komponenta 3.3 Upravljanje projektom. Ova potkomponenta ima za cilj ja¢anje kapaciteta Agencije za
informaciono drustvo za upravljanje Projektom. Konkretno, to ¢e ukljucivati: zaposljavanje JIP-a (ukljucujudi,
izmedu ostalog, ekspertizu za pracenje i evaluaciju, tehni¢ku koordinaciju, planiranje projekta, upravljanje
nabavkama i ugovorima i finansijsko upravljanje).

1.1.2. Implementacija projekta

Klju€na agencija za implementaciju projekta je Agencija za informaciono drustvo (AIS). JIP, koji ¢e biti
uspostavljen u okviru AlS-a, bi¢e odgovoran za nadgledanje svakodnevnog upravljanja projektom, ukljucujuci
blagovremenu pripremu i izvrSenje godisnjih planova rada i budZeta; priprema, izvrSenje i azuriranje planova
nabavke i implementacije; obavljanje fiducijarnih funkcija; i priprema finansijskih izvestaja i izvesStaja o
ucinku. JIP ¢e biti odgovoran za pracenje i izveStavanje o rezultatima projekta u koordinaciji sa AIS timovima
koji upravljaju platformom eKosova i za pripremu polugodisnjih izvestaja o napretku.

Odbor za upravljanje projektima (PMC) na celu sa glavnim tehnolo$kim sluzbenikom u Kancelariji premijera
(OPM) i koji se sastoji od institucionalnih predstavnika razli¢itih agencija odgovornih i za koordinaciju i za
tehnicku implementaciju bice odgovoran za opstu koordinaciju i nadzor nad implementacijom projekta.

Jedinica za digitalnu transformaciju (DTU) koja ée biti uspostavljena u okviru KPM radic¢e u koordinaciji sa
JIP-om i bi¢e odgovorna za pruzanje tehni¢ke podrske, podsticanje tehni¢ke koordinacije i nadgledanje
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implementacije Sire Vladine strategije za e-Upravu 2023-2027. On ¢ée podrzavati i koordinirati niz programa
koji imaju za cilj digitalnu transformaciju.

Komisija za digitalnu transformaciju (nedavno osnovana, Sire nego za sam projekat) pruzice strateske savete
visokog nivoa naporima cele vlade u oblasti digitalizacije i okupiti donosioce odluka na visokom nivou iz vise
agencija ukljuéenih u vladinu implementaciju digitalne tehnologije. vladin dnevni red (i kao takav, Projekat).
Njome rukovodi premijer i ukljucuje nacelnike Ministarstva finansija, Ministarstva unutrasnjih poslova i
drugih odabranih ministarstava.

Kvalifikovano i iskusno osoblje ée biti angaZzovano u JIP da bi ispunilo specificne operativne i savetodavne
uloge u vezi sa; finansijsko upravljanje (FM), Zivotna sredina i drustvo, pracenje i evaluacija i komunikacije.
Eksperti iz javnog i privatnog sektora, uklju¢ujuci osnovno osoblje sa tehni¢kim odgovornostima u vezi sa
digitalnom infrastrukturom, reinZzenjeringom poslovnih procesa, upravljanjem promenama i koordinacijom,
bi¢e angazovani u DTU tokom implementacije projekta.

1.2. Ciljevi Plana za angaZovanje zainteresovanih aktera (,,SEP“)

Cilj ovog SEP-a je da poboljsa i olakSa donoSenje odluka u vezi sa Projektom i stvori moguénosti za aktivno
ukljucivanje svih zainteresovanih strana na blagovremen nacin, pruzi mogucnosti svim zainteresovanim
stranama da izraze svoja misljenja i zabrinutosti koje mogu uticati na odluke o Projektu. Obim ovog Plana
angazovanja zainteresovanih strana nastoji da bude proporcionalan prirodi i obimu projekta i njegovim
potencijalnim rizicima i uticajima. To ée doprineti uspesnoj implementaciji Projekta i podrzati poboljSanje
ekoloske i drustvene odrzZivosti Programa. Specifi¢ni ciljevi plana angaZovanja zainteresovanih aktera su
slededi:

1. Uspostaviti sistematski pristup angaZovanju zainteresovanih strana koji ¢e pomodéi AlS-u da
identifikuje zainteresovane strane i izgradi i odrZi konstruktivan odnos sa njima, posebno sa
stranama na koje projekat utice.

2. Da proceni nivo interesovanja zainteresovanih strana za projekat i da omoguéi da se stavovi
zainteresovanih strana uzmu u obzir u dizajnu projekta i ekoloskim i drustvenim performansama.

3. Obezbediti sredstva za delotvorno i inkluzivho angaZovanje sa stranama koje su pogodene
projektom i zainteresovanim stranama tokom Zivotnog ciklusa projekta o pitanjima koja bi
potencijalno mogla da uticu na njih. Stoga ¢e plan o tome kako ¢e AlS i Jedinica za implementaciju
projekta (JIP) komunicirati sa zainteresovanim stranama projekta biti predstavljen u ovom SEP
dokumentu.

4. Obezbediti odgovarajuce ekoloske i drustvene rizike projekta koji se obelodanjuju zainteresovanim
stranama na blagovremen, razumljiv, pristupacan i odgovarajuéi nacin i format.

5. Omoguciti stranama pogodenim projektom pristupacna i inkluzivna sredstva za pokretanje pitanja i
prituzbi i omoguciti Zajmoprimcima (AIS) da odgovore i upravljaju takvim prituzbama.

1.3. Regulatorni uslovi za angazman zainteresovanih aktera

AngaZovanje zainteresovanih aktera za projekat ¢e pratiti nacionalne zakonske zahteve na Kosovu, kao i
ESS10 Svetske banke o angaZovanju zainteresovanih aktera i objavljivanju informacija.
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1.3.1. Kosovski nacionalni zakonski okvir za angazman zainteresovanih aktera

Glavni principi za pravo na pristup javnim dokumentima na Kosovu definisani su ¢lanom 41. Ustava
Republike Kosovo, koji propisuje da svako lice uZiva pravo na pristup javnim dokumentima, osim informacija
koje su zakonom ogranicene, zbog privatnosti, poslovne tajne ili ako su poverljive bezbednosne informacije.

Zakonski okvir za Zivotnu sredinu (Zakon o zastiti Zivotne sredine i zakon o proceni uticaja na Zivotnu sredinu
i administrativno uputstvo za proces EIA) takode predvida potrebu za javnim objavljivanjem i aktivnostima
konsultacija. Zakon o zastiti Zivotne sredine br. 03/L-025 predvida obavezu centralnih i lokalnih institucija i
svih drugih ovlaséenih organizacija da redovno, blagovremeno i objektivnho obavestavaju javnost o stanju
Zivotne sredine, kvalitetu Zivotne sredine i emisijama, merama upozorenja i zagadenju, $to mozZe
predstavljati opasnost po Zivot i zdravlje ljudi. Takode obezbeduje ucesée javnosti u procesima donosenja
odluka. Kosovo nije potpisnica Konvencije iz Arhusa o pristupu informacijama, u¢e$¢u javnosti u donosenju
odluka i pristupu pravdi u pitanjima Zivotne sredine (1998). Medutim, vecina principa Konvencije
implementirana je u nacionalnom zakonodavstvu.

Drugi zakoni, propisi i smernice koje predvidaju otkrivanje informacija o projektu ili podrzavaju pristup
informacijama, obuhvatajuci procese za podnosenje prituzbi i Zalbi, i promovisu i obezbeduju da proces
konsultacija ukljuCuje sledece:

Zakon o pristupu javnim dokumentima® (ZPJD/LAPD) garantuje pravo svakog fizi¢kog i pravnog lica na
pristup, bez diskriminacije po bilo kom osnovu. Pristup javnim dokumentima se obezbeduje proaktivnim
objavljivanjem javnih dokumenata od strane javnih institucija i putem pismenog, elektronskog ili usmenog
zahteva bilo kog lica za pristup javnim dokumentima. Zakonom je definisan i postupak postupanja po
prituzbama Agenciji za informacije i privatnost, Zastitniku gradana i nadleznom sudu u slucaju odbijanja ili
neodgovaranja za pristup javnim dokumentima javne ustanove.

Prema ¢lanu 30 zakona br. 06/L—114. 2019. javni sluzbenik je duzan da svoju duZznost obavlja transparentno
i da javnosti pruzi sve potrebne informacije, osim u slu¢ajevima kada su podaci klasifikovani u skladu sa
zakonom.

Sto se tice procesa konsultacija, ¢lan 7 Uredbe br. 09/2011 o radu za Vladu Kosova predvida da preliminarne
konsultacije od strane predlagaca ili vladinog organa treba da se sprovedu sa ministarstvima, drzavnom
administracijom i drugim relevantnim organima za koncept dokumente, obrazloZenja, odnosno nacrti
zakonskih i podzakonskih akata, strateskih planova ministarstava ili sektorskih strategija. Osim konsultacija
sa ministarstvima i organima uprave iz ¢lana 7. organ predlagac koji je pripremio predloge za koje je potreban
idejni dokument, objavljuje sadrzaj svog predloga na javhom komentaru i posebno trazi komentare od
nevladinih organizacija koje su znacajno pogodene predlogom.

Smernica br. 062/2011 o procesu javnih konsultacija izdata u prilog ¢élanu 32. i ¢lanu 76. gore navedene
Uredbe ima za cilj da standardizuje proces javnih konsultacija, a sprovode je drzavni sluzbenici ukljuceni u
izradu zvani¢nih dokumenata (politike, strategije, nacrti, zakoni itd.), i od strane organizacija civilnog drustva.
U ovom uputstvu su definisane faze kada treba da se sprovede konsultacija i ko treba da se konsultuje. Prema
ovoj smernici, konsultacije treba da pruze mogucnosti za ukljuéivanje u proces konsultacija grupa isklju¢enih
iz procesa donosenja odluka.

1 Zakon br. 06/L-081 o pristupu javnim dokumentima, 2019.
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Uredba br. 27/2018 o Vladinoj sluzbi za javnu komunikaciju utvrduje funkcionisanje koherentnog i
koordinisanog sistema za vladinu javnu komunikaciju. Odredbe ove Uredbe su obavezujuce za sve vladine
institucije na centralnom i lokalnom nivou. Poglavlje Il uredbe opisuje funkcije drzavne sluzbe javnih
komunikacija. U skladu sa élanom 15, institucije centralnog i lokalnog nivoa vlasti koriste drustvene mreze
za javnu komunikaciju, u skladu sa Uputstvom za drustvene mreze.

Uredba br. 05/2016 o 'Minimalnim standardima za proces javnih konsultacija' ima za cilj da podstakne i
osigura proces javnih konsultacija izmedu javnih organa, zainteresovanih strana i javnosti, za sveobuhvatno
ucesce u procesu donosenja politika i donosenja odluka sa javnim interesom i da se poveéa transparentnost
i odgovornost javnih organa prema zainteresovanim stranama i javnosti. Njime se definiSu oblici i tehnike
javnih konsultacija. Minimalni standardi za javne konsultacije definisani ovom Uredbom primenjuju se na
sve dokumente ¢iji proces izrade zahteva javne konsultacije. Prema uredbi, KPM za dobro upravljanje je u
obavezi da odrzava onlajn platformu (https://konsultimet.rks-gov.net/) koju koriste svi javni organi da
identifikuju zainteresovane strane za razvoj javnih konsultacija.

1.2. Politike i zahtevi Svetske banke

Pored gore opisanih zahteva kosovskog pravnog okvira, Projekat takode mora da ispuni zahteve za
angaZovanje zainteresovanih stranaka, ako i ekoloske i socijalne standarde Svetske banke. Ekoloski i socijalni
okvir (Environmental and Social Framevork - ESF) Svetske banke o Zivotnoj sredini i socijalnom standardu 10
(ESS10) u odeljku ,,Ukljucivanje zainteresovanih strana i obelodanjivanje informacija“, identifikuje vaznost
otvorenog i transparentnog angazmana izmedu Zajmoprimca i zainteresovanih strana u projektu kao
sustinskog elementa dobrog medunarodne prakse. ESS10 uspostavlja sistematski pristup angaZovanju
zainteresovanih strana koji potencijalno pomaze Zajmoprimcu da identifikuje zainteresovane strane i izgradi
i odrzi konstruktivan odnos sa njima, kao i da otkrije informacije o ekoloskim i drustvenim rizicima i uticajima
na zainteresovane strane na blagovremeno, razumljivo, dostupno i odgovarajuéi nacin i format. Preporucuje
se da angaZovanje zainteresovanih strana pocne $to je ranije mogucée tokom procesa razvoja projekta i da se
nastavi tokom Zivotnog ciklusa projekta. Ovo omogudéava razmatranje stavova zainteresovanih strana u
dizajnu projekta i ekoloskim i drustvenim performansama. Zajmoprimac ¢e takode primeniti mehanizam za
Zalbe kako bi primio i olaksao resavanje problema i prituzbi. Slede zahtevi koje postavlja ESS10:

e Zajmoprimci ée se angaZovati sa zainteresovanim stranama tokom Zivotnog ciklusa projekta,
zapocinjuéi takvo angaZovanje Sto je ranije moguce u procesu razvoja projekta i u vremenskom
okviru koji omogucéava smislene konsultacije sa zainteresovanim stranama o dizajnu projekta.
Priroda, obim i ucestalost angaZovanja zainteresovanih strana bi¢e proporcionalni prirodi i obimu
projekta i njegovim potencijalnim rizicima i uticajima. Zajmoprimci ¢e se ukljuciti u smislene
konsultacije sa svim zainteresovanim stranama.

e Zajmoprimci ¢e obezbediti zainteresovanim stranama blagovremene, relevantne, razumljive i
dostupne informacije i konsultovati se sa njima na kulturno prikladan nacin, bez manipulacije,
mesanija, prinude, diskriminacije i zastrasSivanja.

e Proces angaZovanja zainteresovanih strana ée ukljucivati sledece, kao Sto je detaljnije navedeno u
ovom ESS-u: (i) identifikaciju i analizu zainteresovanih strana; (ii) planiranje nacina na koji ¢e se
odvijati angaZman sa zainteresovanim stranama; (iii) otkrivanje informacija; (iv) konsultacije sa
zainteresovanim stranama; (v) resSavanje i odgovaranje na prituzbe; i (vi) izveStavanje
zainteresovanih strana.
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e Zajmoprimac ¢e odrzavati i obelodaniti dokumentovanu evidenciju o angaZovanju zainteresovanih
strana, ukljucujuci opis zainteresovanih strana koje su konsultovane, sazetak dobijenih povratnih
informacija i kratko objasnjenje kako je povratna informacija uzeta u obzir ili razloge zasto nije.

Plan angaZovanja zainteresovanih strana mora biti objavljen Sto je pre moguce, a pre procene projekta. Ako
se izvrSe znacajne promene u SEP-u, Zajmoprimac mora da objavi aZzurirani SEP. Prema ESS10, Zajmoprimac
takode treba da predloZi i primeni mehanizam za Zalbe kako bi primio i olakSao reSavanje zabrinutosti i
prituzbi strana na koje projekat utice.

2. KRATKI REZIME RANIJIH AKTIVNOSTI U VEZI SA ANGAZMANOM AKTERA

Aktivnosti angaZovanja zainteresovanih strana koje su do sada preduzete ukljucivale su angaZovanje visokog
nivoa sa Timom Svetske banke, Agencijom za implementaciju (AIS), drugim klju¢nim agencijama ukljuc¢enim
u odredene aktivnosti Projekta, resornim ministarstvima i drugim agencijama, donatorima, nevladinim
organizacijama i drugim relevantnim zainteresovanim stranama itd. ukljucuje misije, dijaloge, sastanke i
konsultacije (virtuelno i licno).

Slededa tabela prikazuje dosadasnje aktivnosti angaZovanja zainteresovanih strana sa osvrtom na ukupan
Program.

Tabela 2.1: Pregled ranijih aktivnosti angaZovanja zainteresovanih aktera (treba da se aZurira u skladu sa
ostalim misijama i konsultacijama)

Mesto i vrsta | Datum Ucesnici Kljucna razmatrana pitanja
angazmana

Misija Svetske Predstavljanje GTMI i sastanak se sa
banke u Pristini relevantnim vladinim kolegama kako

bi se razgovaralo o kriticnim
aspektima u vezi sa projektom
Tehnicka Radionica (20 ucesnika) Prezentacija GovTech indeksa zrelosti
radionica (GTMI) za 2022. aZuriranje za Kosovo
Tim Svetske banke, Kancelarija | na osnovu odgovora na onlajn anketu
premijera, Ministarstvo ekonomije, | dostavljenih od strane relevantnih
Agencija za informaciono drudtvo | vladinih zvani¢nika. Diskusija o tome
20-24. jun (AIS), Regulatorna komisija za javne | kako podrZati NPS & ) Digitalr.1u
2022. god. nabavke  (RKIN),  Ministarstvo agendu_.. Prezentacue. opcija su bile
unutradnjih poslova, Ministarstvo | Potencijalne oblasti podrSke za
finansija, rada i transfera, Uprava | predloZeni projekat. Udeo ucesnika u
carina Kosova, Kosovska katastarska | pogledu rezultata GTMI i predlozene
agencija (KCA). podrske projektu. Deljenje
komentara i sugestija u vezi sa
Kosovom (e-Nabavke), hitnost
uspostavljanja DRA, potrebe za
obukom novih i postojecih
zaposlenih, svest o potrebama i
obuka gradana itd.
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Konsultativni
sastanci sa
relevantnim
sagovornicima
iz vlade

Sastanak sa premijerom.

Razmena ocekivanja o poboljsanju

pruzanja usluga i digitalnoj
transformaciji vlade i sugestija za
formiranje izvrSnog odbora za

implementaciju aranZmana.

Sastanak sa glavnim sluzbenikom za
tehnologiju (CTO).

Diskusije o preliminarnim nalazima
studije izvodljivosti za DRC i nalazima
tehnicke procene vladinih zajednickih
platformi, o usredsredenosti na
gradane, diskusije i sugestije o
pristupu Zivotnog ciklusa javnih
usluga i za razmatranje centra za
inovacije u okviru AlS.

Tim Svetske banke, strucnjaci za
finansijsko upravljanje i nabavke u
Ministarstvu finansija, predstavnici
Ministarstva za ekonomski razvoj,

Diskusija o budzetskim aranZzmanima
za projekat i institucionalnim
aranZmanima za implementaciju
strategije e-Uprave. Sporazum o

Ministarstva unutrasnjih poslova, | pokretanju odgovarajucih
Ministarstva drzavne uprave, | fiducijarnih procena nakon
Ministarstva Zivotne sredine, | pojasnjenja aranZmana za
prostora, planiranja i infrastrukture; | implementaciju.

Katastarska agencija za planiranje i

infrastrukturu i CTO.

Svetska banka, CTO i donatori. Sporazum o uspostavljanju

mehanizma za koordinaciju donatora
kako bi se olaksalo uskladivanje
razli¢itih tekudih inicijativa.

Virtuelni Od jula do | PMO, Svetska banka, CTO. Diskusije o reSenjima DRC-a, Nacrti
sastanci septembra projektnih zadataka za pripremu
tehnic¢kih zahteva za novi intranet
vlade, nacrti TOR-a DRC/Cloud
spremnost, za uspostavljanje DTU-a,
Odluka o aranZmanima

implementacije, itd.
Sastanak i| 12-14. Tim Svetske banke, predstavnik | Planiranje postavke projekta
diskusije septembar Ministarstva finansija i generalni | (komponenta 2: e-kosova, Zivotni
2022. direktor AlS-a i CTO. dogadaiji, aranZmani za

implementaciju projekta).

Sastanak i| 3-4. oktobar | Tim Svetske banke, generalni | Pokretanje diskusije u vezi sa
diskusije 2022. direktor AlS-a, administrator | Uticajem na drustvo i Zivotnu
platforme e-Kosova i CTO. sredinu, Diskusije o fiducijarnosti,

finansijske procene.
Sastanak i | 17-18. oktobar | Tim Svetske banke, CTO, MenadZer | Informacije o preprekama za usluge
diskusije 2022. za e-Kosova, predstavnici ,Nevo | za siromasne i ugroZzene na Kosovu.

Koncepti“, Romska inicijativa HAK
NVO.
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3. IDENTIFIKACIJA ZAINTERESOVANIH AKTERA | ANALIZA

Cilj identifikacije zainteresovanih strana je da se utvrdi na koje pojedince i organizacije moze direktno ili
indirektno, pozitivno ili negativno uticati projekat i da ih dovede do prve linije informacija.

U skladu sa ESS10, zainteresovane strane koje treba informisati i konsultovati o Projektu ukljucuju pojedince
i grupe koje su u sledecoj situaciji:

i. nakoje projekat utice ili je verovatno da ¢e na njih uticati (direktno ili indirektno) (pogodene strane),
ili

ii. moZe imati interes za Projekat (druge zainteresovane strane), i

iii. osobe na koje projekat moZze biti neproporcionalno pogoden ili dodatno u nepovoljnijem poloZaju u
poredenju sa bilo kojom drugom grupom

Ove zainteresovane strane treba da budu informisane i konsultovane tokom citavog Projektnog ciklusa.
Posebna paznja bi¢e posvelena ugrozenim/ugrozenim grupama ili pojedincima, koje ¢e mozda trebati
informisati i konsultovati na specifi¢an nacin i prilagoden njihovim potrebama.

Sprovedena je detaljna analiza zainteresovanih strana u odnosu na zasebne komponente Projekta i rezultati
su predstavljeni u posebnim potpoglavljima (3.1, 3.2, 3.3).

3.1. Stranke koje su pogodene projektom (,,PAP“)

Strane pogodene projektom (PAP) su osobe, grupe i drugi entiteti na koje projekat direktno utice (stvarno ili
potencijalno) i/ili su identifikovani kao najpodloZniji promenama u vezi sa projektom, i koji treba da budu
blisko angazovani u identifikaciji uticaje i njihov znacaj, kao i u donoSenju odluka o0 merama ublazavanja i
upravljanja. PAP izmedu ostalog obuhvataju: klju¢ne agencije za implementaciju i druge institucije uklju¢ene
u sprovodenje odredenih aktivnosti; Korisnici e-usluga (pojedinci, grupe ili lokalne zajednice i privatne
kompanije sa svojim poslodavcima Sirom Kosova); Vlada Kosova, javne institucije i njihovi sluzbenici koji
PruZaju usluge koje se mogu poboljsati kroz ITC i ciljane su aktivnostima izgradnje kapaciteta; drugi pruzaoci
javnih/privatnih usluga; i Svetske banke. Oni su predstavljeni u sledecoj tabeli:

Tabela 3.1: Stranke pogodene projektom

Zainteresovani akteri | Pojavljivanje u okviru komponenti projekta
11 [12 |13 [21 [22 [23 [24 |31 [32 |33

Glavni interesi u projektu

Agencija za implementaciju

Agencija za| v v v v v v v v v v" | Sveukupno uspedna

informati¢ko drustvo implementacija i upravljanje

(AIS) Projektom. Povecani
institucionalni kapaciteti AlS-a.
Poboljsano upravljanje
platformom ,e-Kosova“.
Uspesna implementacija
inovativnih digitalnih resSenja
itd.

Ostale institucije uklju¢ene u implementaciju odredenih projektnih aktivnosti

15



PoboljSanje univerzalnog pristupa javnim uslugama visokog standarda preko GovTech

Drzavni data centar
(SDC) i centar za
oporavak od
katastrofe (DRC)
Ministarstvo
industrije,
preduzetnistva i
trgovine (MIET)
Ministarstvo za
ekonomski razvoj
(MER)

Ministarstvo
finansija, rada i
transfera (MFLT)
Agencija za
katastarski registar
Agencija za maticne
knjige

Agencija za
registraciju
preduzeca
Odeljenje za drzavnu
upravu

Centralna banka

Jatanje aranZmana izmedu
SDC-a i DRC-a radi poboljsanja
rezervnih kopija i oporavka
podataka i otpornosti vladinih

poslovnih operacija na
poremecaje uzrokovane
prirodnim katastrofama
klimatskih promena i drugim
dogadajima. Poboljsana

interoperabilnost

UspeSna optimizacija katastra.
UspesSna integracija kljucnih
osnovnih registara i Agencije za
registraciju preduzeéa  sa
platformom e-Kosova. Uspesno
odrzavanje FMIS

Vlada Republike Kosovo sa svojim odgova

rajucim ministarstvima i ostalim

avnim agenc

ijama/subjektima

Vlada Republike | v v 4 v 4 v 4 v 4 v" | Uspedna implementacija

Kosovo/Kancelarija Projekta. Povecati kapacitete

premijera/MUP novog DTU. Ustedite troskove
infrastrukture i  poboljsajte
poverenje u vladu.

Ostala resorna v v v v v Uspesna implementacija

ministarstva i druge projekta. Poboljsana efikasnost

javne interne  komunikacije javnih

agencije/subjekti sa sluzbenika, saradnje i

svojim angazovanja u digitalnom dobu.

zaposlenima/funkcio Poboljsane tehnicke vestine.

nerima/drzavnim

sluzbenicima

Pruzaoci usluga kao | v 4 4 Uspesna digitalizacija

sto su Kosovska prioritetnih usluga kroz pristup

elektrodistribucija, Zivotnog dogadaja.

telekom provajderi,

notari

Korisnici E-usluga

Opste gradanstvo v 4 v 4 v v Uspe$nom realizacijom

projektnih aktivnosti poboljsan
je kvalitet i pristup (visekanalni
pristup) odabranim javnim
administrativnim uslugama
(ukljucujudi i korisnike usluga sa
posebnim potrebama),

povecano poverenje.
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Privatna preduzeéa | v v v v 4 4 Olakdavanje i  poboljsana

(biznis) i  njihovi registracija novih zaposlenih,

zaposleni verifikacija platnih evidencija,
isplata plata, poboljsan kvalitet
i pristup.

Stanovnici koji mogu v v MoZe negativno uticati na

imati neprijatnosti tipicne smetnje vezane za

zbog malih renoviranje kao $to su prasina,

gradevinskih radova
za ISC, kontakt centar
i DRC

zagadenje vazduha, stvaranje
otpada i rizici po zdravlje i
bezbednost.

Svetska banka/IDA 4 v 4 v 4 v 4 v 4 v" | Uspe$na implementacija i
funkcionalnost  projekta sa
vidljivim i merljivim rezultatima

i ishodima.

3.2. Ostale zainteresovane stranke

Ostale zainteresovane strane (OIP) su pojedinci/grupe/entiteti koji mozda nemaju direktne uticaje od
Projekta, ali koji smatraju ili percipiraju da su njihovi interesi pogodeni projektom. Oni mogu uticati na
projekat i proces njegove implementacije na neki nacin, mogu uticati na ishod projekta kroz svoj mandat,
odnos i znanje o pogodenim zajednicama ili politicki uticaj. Ova grupa zainteresovanih strana ukljucuje
medije, akademsku zajednicu i organizacije civilnog drustva; projektno ugovorena privatna i javna preduzeca
(konsultantske firme/tehnicka ekspertiza za sprovodenje projektnih aktivnosti). Pristalice i donatori projekta
su takode zainteresovane strane za projekat. Sve gore navedeno je prikazano u sledecoj tabeli.

Tabela 3.2: Ostale zainteresovane stranke

Zainteresovani akteri | Pojavljivanje u okviru komponenti projekta Glavni interesi u projektu
1.1 (12 (13 (21 (22 |23 (24 (31 (32 |33

OCD koje rade na | v v v 4 v v v Uspesno sprovodenje

pitanjima Zivotne aktivnosti angaZovanja

sredine i socijalne Povedana svest i dostupnost

politike, rodnoj usluga za ugroZene grupe

inkluziji, invalidnosti,

starijim osobama,

etnickim manjinama,

transparentnosti itd.

Medunarodne 4 v 4 v 4 v 4 v 4 v" | Uspedna implementacija

organizacije/donator Projekta, bez smetniji,

i koji sprovode ometanja i sukoba sa njihovim

projekte u ciljanim tekuéim aktivnostima. Moze

oblastima, kao Sto savetovati i podrzati program

smo mi; USAID,

FCDO, SIDA,

Svajcarski SDC,

UNDP, GIZ, EU.

Kompanije iz privatnog sektora

Konsultantske il v v 4 4 4 4 v' | Uspe$no pruzanje wusluga i

savetodavne rezultata Projekta; reforma
politike, razvoj strategija (kao

17




PoboljSanje univerzalnog pristupa javnim uslugama visokog standarda preko GovTech

Sto je; prelazak na hibridni
oblak), NIF itd.

kompanije za razvoj
softvera

Privatni pruzaoci
usluga za ,,Oblak”

Dizajn i razvoj vladinog
intraneta i srodnih zajednickih
platformi. plan spremnosti za
oblak i svest o oblaku itd.

kampanja i vrSenje
anketa i istraZivanja

(,Cloud”)
Kompanije za Uspesno sprovodenje
sprovodenje kampanje informisanja gradana

o e-uslugama

Snabdevaci UspesSna isporuka opreme za

opremom, projekat  (hardver, softver,

hardverom i mreZna oprema)

softverom

Mediji i komunikacije Promovisanje inkluzivnog
ucestvovanja. Podrska za
podizanje svesti i Sirenje
informacija.

Akademija / $kolstvo Poboljsana sposobnost
nadogradnje i kreiranja novih
istrazivanja na osnovu

poboljSane upotrebe javno
dostupnih otvorenih podataka.

3.3. Ranjivi pojedinci ili grupe

U nepovoljnom poloZaju ili ranjivi odnosi se na one za koje je vec¢a verovatnoca da ¢ée biti Stetno pogodeni
projektom i/ili ograniéeniji od drugih u svojoj sposobnosti da iskoriste njegove prednosti. Oni ¢esto nemaju
pravo glasa da izraze svoju zabrinutost ili razumeju uticaje projekta zbog svog ugroZzenog statusa i to moze
zahtevati posebne napore angaZzovanja kako bi se obezbedila njihova ravnopravna zastupljenost u procesu
konsultacija i donosenja odluka u vezi sa projektom.

Na Kosovu postoji nekoliko ugrozenih grupa koje se suocavaju sa rizikom od siromastva i iskljucenosti i Cesto
su iskljucene iz procesa donosenja odluka, kao $to su osobe sa invaliditetom, Zene, zajednice Roma, Askalija
i Egipcana, stariji, ljudi u ruralnim/perifernim oblastima, ljudi koji imaju niska primanja. Nedostatak
obrazovanja i nezaposlenost su sveobuhvatne teme koje pogadaju sve ove grupe. Ove grupe se takode
suocavaju sa rizikom da budu iskljucene iz koristi ovog projekta ako nisu adekvatno angaZovane. Glavni
faktor ranjivosti i prepreka za gorepomenute segmente stanovniStva da imaju koristi od digitalizovanih
drzavnih usluga je njihov nedostatak ili niska digitalna znanja i alati (ICT alati, Internet veza itd.) zbog
ogranicenih resursa. S obzirom na karakteristike ranjivih grupa, bi¢e preduzete posebne mere kako bi se
ranjivim grupama obezbedilo da imaju koristi od projektnih aktivnosti, a da se njihova ranjivost ne poveéava
zbog nemogucnosti pristupa predloZenim digitalnim sistemima i procesima.

Potrebe i preferirani naini obavestavanja/konsultacija za ugrozene ili ranjive pojedince ili grupe, da
ucestvuju i/ili da razumeju informacije o projektu su identifikovani u sledeéoj tabeli.
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Tabela 3.3: Pregled interesa/specifi¢nih potreba ugrozenih i ranjivih grupa

Pojavljivanje | Akteri Kljucne Specifiéne potrebe / Pozeljna sredstva za | Glavni interes
u (Ranjive karakteristike potrebni resursi obavestavanje/
komponenti | grupe) konsultovanje
projekta
Stare osobe Nedostatak Pozabaviti se posebnim | Objave za zajednice | Interes za jednake
digitalnih vestina potrebama kako biste Sastanci fokus Sanse za
i/ili digitalnih alata ih podriali da razumeju | 8rupa, lokalni pristupacnost
Slaba |.:>vokretljivost uticaje i koristi projekta mediji, TV, radio itd. us!uga, )
Ogranicen glas S pristupacnost,
Lokalni jezik
geografsko
Osobe sa Nedostatak Pomo¢ za mobilnost, Lokalna uprava, ciljanje,
invaliditetom | digitalnih vestina Pristupacnost mesta sastanak fokusiranih | povecanje
i/ili digitalnih alata (kada su fizi¢ki sastanci | 8rupa, digitalnih vestina
O.stec¢'er!1ve sl.uha i mogudi i planirani) Lok'alnl mediji (TV, 'kroz ot.)uku',
vida, fizicka i . v s radio) informisanje,
N Pristup koris¢enim o .
govorna ostecenja hnologii NVO podizanje svesti.
Ie no okg)ljaBma. Zainteresujte se
upotreba Brajeve da se njihov glas
Komponenta . Jihov g
Znakovni jezik njihove potrebe
Komponenta !.judi koji iive Nedostatak Udaljenost od rnes'sa . Ot')aveétenja za . uzmu u obzir.
22 ispod granice | digitalnih vestina sastanka, putni troskovi zajednice, sastanci
siromastva i/ili digitalnih alata (kada su kontakt i fizicki fokus grupa,
Ogranigen glas, s?stzima_moguu i TV, radio
Komponenta ograniceni resursi planirani),
32 zbog visokog
nivoa siromastva
Zajednice Nedostatak Prevedene poruke na Sastanci fokus
Roma, digitalnih vestina romski jezik za romsku grupa,
A§.kallija i i/ili digitalnih alata zajedn_ic.u _ Lic?eri I_okalne
Egipéana Ogranicen glas LO'ka|an?Zlk ' zajedane
. . Pristupacan sistem TV, radio
Visok nivo . e -
. Y reSavanja Zalbi, Edukacija
. siromastva '
Nepismena . ] . o procesu, Grafika
populacija Nizak nivo prihoda
Nedostatak ili
nizak nivo u

pisanju i Citanju?

Kada se tokom implementacije projekta identifikuju druge pogodene strane, zainteresovane strane i ranjive
grupe, njihove potrebe ¢e takode biti uzete u obzir i odrazene u dokumentu SEP.

2 STRATEGIJA ZA INKLUZIJU ZAJEDNICA ROMA | ASKALIJA U KOSOVSKO DRUSTVO 2017-2021, strana 17 | Pregled
zajednica Roma, Askalija i Egip¢ana na Kosovu, OEBS, januar 2020.
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3.4. Rezime pregleda potreba zainteresovanih aktera iz projekta

Prema proceni nivoa interesovanja/potreba zainteresovanih strana identifikovane gore, bi¢e definisana vrsta
i uCestalost aktivnosti angaZovanja neophodnih za svaku grupu na tehnic¢koj pomodi i aktivnostima
upravljanja promenama.

Sledeca tabela predstavlja matricu koja ¢e olak3ati odredivanje gde da se koncentrisu napori angaZovanja
zainteresovanih strana tokom implementacije projekta.

Nivo uticaja
Visok Ukljuéi/angaZuj Ukljuéi/angaZuj Partnerstvo
Srednji Informisi Konsultuj Konsultuj
Nizak Informisi Informisi Konsultuj

Nizak Srednji Visok Nivo zainteresovanosti
Sifre PO | Blizak angaiman i aktivno uticanje:
bojama

zahtevaju redovno i u¢estalo angazovanje, obicno licem-u-lice i vise puta godisnje, sto ukljucuje
i pisanu i verbalnu komunikaciju.

Neka budu informisani i zadovoljni:
ovo zahteva redovno angazovanje (npr. svakih pola godine), obi¢no putem pisanog informisanja

Pracenje i nadgledanje:
ovo zahteva manje Cesto angazovanje (npr. jednom godisnje), obicno putem indirektnog
pisanog informisanja (npr. masovni mediji).

Slededa tabela prikazuje potrebe u vezi sa PAP i OIP i njihov nivo zainteresovanosti i uticaja za svaku od gore
identifikovanih kategorija:

Tabela 3.4: Nivo zainteresovanosti i uticaja PAP i OIP

Grupe aktera | Pod-grupe aktera | Uloga i interes u projektu | Interes | Uticaj
Stranke pogodene projektom
Agencija za AIS Glavni pokretac i realizator projekta. Uspesna | Visok Visok
izvodenje implementacija i upravljanje Projektom.
projekta Poveéan kapacitet AIS tima. PoboljSano
upravljanje platformom ,,e-Kosova“ uspesno
sprovodenje inovativnih digitalnih resenja
Ostale SDCi DRC Jacanje aranZmana izmedu SDC-a i DRC-a radi | Visok Visok
institucije koje | Centralna banka poboljSanja rezervnih kopija i oporavka
su ukljucene u | Ministarstvo podataka i otpornosti vladinih poslovnih
izvrSenje finansija, rada i operacija na poremedaje  uzrokovane
odredenih transfera prirodnim katastrofama klimatskih promena i
aktivnosti Ministarstvo za drugim dogadajima. PoboljSana

ekonomski razvoj interoperabilnost.
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Agencija za
katastarski registar
Agencija za civilnu
registraciju,
Agencija za
registraciju
preduzeda,
Odeljenje za javnu
upravu pri MUP-u,
Ministarstvo
industrije,
preduzetnistva i
trgovine (MIET),
Centralna banka.

Uspesna optimizacija katastra. Uspesna
integracija klju¢nih osnovnih registara i
registracije preduzeca.

Vlada Kosova | Vlada Kosova / Podrska i koordinacija svih programa koji Visok Visok
/ Kancelarija Kancelarija imaju za cilj digitalnu transformaciju kroz novi
premijera premijera / DTU

Ministarstvo Uspesna implementacija Projekta

unutrasnjih poslova | Usteda na troskovima infrastrukture i

poboljsanje poverenja u vladu

Resorna Ministarstvo pravde | UspeSna implementacija projekta. Visok Visok
ministarstvai | Ministarstvo Zivotne | Osigurati stratesko usmerenje i olak3ati
druge javne sredine, prostornog | koordinaciju izmedu razlicitih subjekata i
agencije / planiranja i konvergenciju preko predstavnika resornih
subjekti i infrastrukture ministarstava
njihovi Ministarstvo Korisnici Projekta
zaposleni / regionalnog razvoja | Primite izgradnju kapaciteta, poboljsajte ICT
zvaniénici / Kosovska agencija usluge krajnjim korisnicima, iskoristite
javni za informacije i poboljsanu efikasnost interne komunikacije,
sluZbenici privatnost saradnje i angaZovanja u digitalnom dobu

Kosovska agencija izmedu institucija. PoboljSane tehnicke

za zastitu Zivotne vestine i u¢inak

sredine

Institut za drZavnu

upravu

Poreska uprava

Kosova

Regulatorna

komisija za javne

nabavke,

Uprava carina

Kosova,

Drzavna agencija za

upravljanje

otpadom na Kosovu

i druga resorna

ministarstva /

agencije
Pruzaoci Pruzaoci usluga kao | Pruzanje usluga koje bi mogle biti poboljSane | Visok Srednji
usluga Sto su; Kosovska putem ICT

elektrodistribucija;
Telekom provajderi;
javni beleznici

Uspesna digitalizacija prioritetnih usluga kroz
pristup zivotnom dogadaju
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Opste gradanstvo Korisnici Projekta Visok Srednji
Svi stanovnici/ Iskoristiti poboljsani kvalitet i pristup
pripadnici zajednice | (viSekanalni pristup) odabranim javnim
administrativnim uslugama (ukljucujudi, za
Korisnici E- korisnike sa posebnim potrebama),
usluga poboljsano poverenje
Privatne kompanije Korisnici Projekta Visok Srednji
(biznisi) i njihovi Olaksavanje i poboljsana registracija novih
zaposleni zaposlenih, verifikacija platnih evidencija,
isplata plata, poboljsan kvalitet i pristup
Stanari kojima | Stanovnici koji MoZe negativno uticati na tipicne smetnje Srednji Nizak
mogu da mogu imati vezane za renoviranje kao Sto su prasina,
smetaju manji | neugodnosti zbog zagadenje vazduha, stvaranje otpada i rizici
gradevinski malih gradevinskih po zdravlje i bezbednost
radovi radova za ISC,
kontakt centar i DRC
Sveska banka | Svetska banka Podrska/finansiranje projekta. Uspesna Visok Visok
implementacija i funkcionalnost projekta sa
vidljivim i merljivim rezultatima i ishodima
Svetska Svetska banka Podrska/finansiranje projekta. Uspesna Visok Visok
banka-IDA implementacija i funkcionalnost projekta sa
vidljivim i merljivim rezultatima i ishodima
Ostale zainteresovane stranke
ocD OCD koje rade na Moze olaksati susrete sa drugim Visok Srednji
pitanjima Zivotne zainteresovanim stranama, vaznim za
sredine i socijalne drustvenu mobilizaciju i podizanje svesti
politike, rodnoj Zainteresovanost za uspesno sprovodenje
inkluziji, aktivnosti angazovanja, povecanje svesti i
invalidnosti, starijim | dostupnosti usluga za ugrozene grupe
osobama, etnickim
manjinama,
transparentnosti itd.
Mediji i Mediji i Promovisanje inkluzivnog uéestvovanja. Visok Nizak
komunikacije komunikacije Podrska podizanju svesti i Sirenju informacija,
politike i regulatorna pitanja, transparentnost
Medunarodne | Medunarodne MoZe savetovati projekat Srednji Visok
organizacije / | organizacije/donato | Zainteresovanost za uspesnu realizaciju
donatori ri koji sprovode Projekta, bez smetnji, ometanja i sukoba sa
projekte u ciljanim njihovim teku¢im aktivnostima
oblastima, kao Sto Interesovanje za finansiranje inovativnih
smo mi; USAID, digitalnih resenja
FCDO, SIDA,
Svajcarski SDC,
UNDP, GIZ, EU .
Konsultanti i Uspesno pruzanje usluga i rezultata Projekta; | Visok Srednji
Kompanije iz savetnici reforma politike, razvoj strategija (kao Sto je;

privatnog
sektora

prelazak na hibridni oblak), NIF, podrska
pripremi povezanih politika, plan za
spremnost u oblaku i svest o oblaku itd.
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Kompanije za razvoj | Dizajn i razvoj vladinog intraneta i srodnih Visok Srednji

softvera. Privatni zajednickih platformi.

pruzalac usluga u

"oblaku"

Kompanije za Uspesno sprovodenje kampanje informisanja | Visok Nizak

kampanje i ankete / | gradana o e-uslugama

istraZzivanja

Snabdevaci Uspesna isporuka opreme za Projekat Visok Nizak

mreznom (hardver, softver, mrezna oprema)

opremom, Uspesna isporuka opreme Projektu DRC u

hardverom, Decanima, ISD u Pristini i Kontakt centru

softverom
Akademski Akademski korisnici | Poboljsana sposobnost nadogradnje i Visok Nizak
korisnici kreiranja novih istraZivanja na osnovu

poboljSane upotrebe javno dostupnih
otvorenih podataka

Ranjive / Starije osobe; Korisnici projekta, dostupnost usluga, Visok Nizak
ugrozene Osobe sa Njihov glas da se Cuje i njihove potrebe treba
grupe invaliditetom; uzeti u obzir .

Ljudi koji Zive ispod

granice siromastva;

Zajednice Roma,

Askalija i Egipc¢ana;

Nepismeno

stanovniStvo

Gornji spisak zainteresovanih aktera ée biti redovno aZuriran tokom Zivotnog ciklusa projekta kako bude
prikladno.

4. PROGRAM ANGAZOVANJA ZAINTERESOVANIH AKTERA
4.1. Svrha i rokovi u Programu za angaZovanje aktera (SEP)

SEP je dizajniran da uspostavi efikasan kanal komunikacije za interakciju sa potencijalno pogodenim
stranama, drugim zainteresovanim stranama i ranjivim grupama tokom implementacije Kosovskog projekta
o jacanju digitalnog upravljanja za pruzanje usluga. SEP treba da ukljuci sve kategorije zainteresovanih strana
u strategiju komunikacije i otkrivanja informacija projekta.

Znacajno angazovanje zainteresovanih strana tokom projektnog ciklusa ce:

e Informisati zainteresovane strane o ciljevima projekta, obimu i upravljati ocekivanjima
e Traziti povratne informacije za informisanje o implementaciji, praéenju i evaluaciji
e Primati i reSavati prituzbe u vezi sa projektom
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e Procenjivati i ublaZavati ekoloske i drustvene rizike projekta

e |zgraditi odnose sa lokalnom zajednicom i uspostaviti saradnju
e Poboljsati rezultate i koristi projekta

o Siriti informacije/materijale o projektu

Adekvatne konsultacije sa zainteresovanim stranama ée zahtevati efektivho vreme i napredno planiranje. Da
bi se osiguralo da su informacije lako dostupne zainteresovanim stranama na koje se to odnosi, kao i da
adekvatna zastupljenost i ucesée razli¢itih grupa u procesu, JIP i u saradnji sa primarnom agencijom za
implementaciju projekta (AIS) i drugim agencijama/institucijama ukljuéenim u projekat usvoji¢e razlicite
metode i tehnike zasnovane na proceni potreba zainteresovanih strana. Konsultativni sastanci sa
relevantnim PAP-om i OIP-om su veé ukljucili niz angazmana. Predvideno je da se odrze i drugi konsultativni
sastanci pre pocetka projekta, kao i tokom implementacije projekta i na osnovu ,po potrebi“. Konsultacije
sa zainteresovanim stranama i aktivnosti angaZovanja koje treba sprovesti tokom tri faze Zivotnog ciklusa
projekta:

e Faza | (Priprema projekta): Svrha angaZovanja zainteresovanih strana tokom ove faze bice
utvrdivanje institucionalnih potreba; informisati sve zainteresovane strane o planiranim
aktivnostima/reformama; i poboljsati dizajn projekta; stvoriti sinergiju;

e Fazall (Implementacija projekta): U ovoj fazi ¢e se nastaviti intenzivno angaZovanje zainteresovanih
strana sa svim relevantnim pogodenim stranama (institucionalne zainteresovane strane,
ugroZzene/ugrozene grupe, itd.) i drugim zainteresovanim stranama.

e Faza zavrSetka; deljenje projektnih izvestaja, rezultata i ishoda.

Konsultativne aktivnosti ¢e se odvijati Sto je viSe moguce u interakciji licem u lice sa pogodenim stranama i
korisnicima kako bi se odgovorilo na trenutne sugestije, ideje ili zabrinutosti zainteresovanih strana. Pored
toga, zainteresovane strane ¢e moci da koriste nekoliko kanala (telefone, e-mail, drustvene mreZe i Internet
stranicu projekta) kako bi dobili vise detalja o projektu ili dali/primili komentare, ideje tokom Zivotnog ciklusa
projekta.

Prati¢e se evidencija pokrenutih ekoloskih i socijalnih pitanja, Zalbe primljene tokom konsultacija, terenskih
poseta, neformalnih diskusija, formalnih pisama itd. Projekat c¢e osigurati da razlic¢ite aktivnosti za
angaZovanje zainteresovanih strana, ukljuc¢ujuéi obelodanjivanje informacija, budu inkluzivne i kulturoloski
osetljive. Takode ¢e se preduzeti mere kako bi se osiguralo da ugroZene grupe koje su gore navedene imaju
priliku da ucestvuju i imaju koristi od projektnih aktivnosti. Dalje, dok c¢e se uspostaviti kampanje
komunikacije na terenu Sirom zemlje, specifi¢na komunikacija na svakom mestu ¢e biti tempirana u skladu
sa potrebama i prilagodena specificnim lokalnim okolnostima mesta i lokalnom jeziku.

4.2. Predlozena strategija za objavljivanje informacija

Ovaj odeljak opisuje koje informacije ¢e biti otkrivene, u kojim formatima i vrste metoda koje ¢e se koristiti
za prenoSenje ovih informacija svakoj od grupa zainteresovanih strana. Strategije projekta za
obelodanjivanje informacija bi¢e prilagodene razli¢itim zainteresovanim stranama. Informacije ¢e biti
objavljene na Internet stranici agencije za implementaciju (kada postanu dostupne; u meduvremenu na
Internet stranici KPM), na nacin koji je pristupacan i kulturno prikladan, uzimajuci u obzir sve specificne
potrebe grupa koje mogu biti razlicite ili neproporcionalno pogodeni projektom ili grupama stanovnistva sa
specificnim potrebama za informacijama (kao $to su invaliditet, pismenost, pol, mobilnost, razlike u jeziku ili
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pristupacnosti. Koristice se i druga sredstva komunikacije, kao $to su; Stampani mediji, radio, televizija, javne
dogadaje, brosure, flajere i drustvene mreze.

Tabela 4.1: Strategija za objavljivanje informacija
Faza Vrsta informacije za Ciljani akteri PredloZene metode Rokovi / lokacije Odgovorno
projek objavljivanje sti
ta
Informacije o projektu, Vlada Republike Internet stranica Pre procene i JIP/AIS
E&S instrumenti (Nacrt Kosovo, institucije agencije za realizacije
LMP, nacrt Plana ukljucene u implementaciju (kada projekta
ekoloskih i drustvenih sprovodenje bude dostupna; u U kancelarijama AlS-a
obaveza (ESCP)) odredenih aktivnosti, meduvremenu, na ili direktnom kontaktu
Nacrti opstih planova resorna ministarstvai | Internet stranici KPM) Sto je ceSce moguce
upravljanja Zivotnom i agencije/javne Informativni sastanak; tokom pripreme
drustvenom sredinom institucije, drugi Direktna komunikacija projekta
(ESMP), Zivotna sredina i | javni/privatni pruZaoci | putem e-poste,
SEP) usluga Konsultacija;
Prednosti programa, Medunarodni
mehanizam za Zalbe donatori/organizacije
(GR)
Informacije o projektu, Korisnici e-usluga Internet stranica U okviru Projektnog JIP/AIS
E&S instrumenti (Nacrt (javna i privatna agencije za podrucja do kraja
LMP, Plan ekoloskih i preduzeca) implementaciju (kada pripreme Projekta.
drustvenih obaveza Skolstvo bude dostupna; u Takode ce biti
(ESCP) Ranjive grupe meduvremenu, na uspostavljeni kanali za
E Planovi upravljanja Internet stranici KPM) kontinuirane povratne
.°°_’. zasStitom Zivotne sredine Javne konsultacije informacije
s i drustva (ESMP) (informativni pultovi,
g Nacrt SEP telefon, e-posta,
o Prednosti mehanizma Internet platforma)
'g projekta za zalbe
© Deljenje i razmena Svetska banka Direktna komunikacija Redovno JIP/AIS
A relevantnih putem e-poste
informacija o Individualni i/ili grupni
Projektu, kao npr sastanci onlajn, ili uz
izvestaji o napretku, fizicko prisustvo
razmena ideja
Informacije o projektu, Organizacije civilnog Periodi¢ne konsultacije | U projektnim JIP/AIS
E&S instrumenti drustva u vezi sa projektom, kancelarijama ili
Napredak projekta, direktnom kontaktu
Informativne prednosti najmanje jednom
projekta, tokom pripreme
partnerstvai projekta
zajednicki programi Takode ce biti
Povratne informacije uspostavljeni kanali za
kontinuirane povratne
informacije
(informacioni pultovi,
telefon, e-posta,
Internet platforma)
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Faza Vrsta informacije za Ciljani akteri PredloZene metode Rokovi / lokacije Odgovorno
projek objavljivanje sti
ta
Internet-seminari
("Vebinari") i video
konferencije po
potrebi
Informacije o projektu, Medunarodni Informativni sastanak, Projektne kancelarije JIP/AIS
E&S instrumenti donatori / organizacije | prezentacija u AlS-u po potrebi
napredak projekta, tokom pripreme
Informativne prednosti projekta
projekta, mehanizam za
zalbe, Povratne
informacije.
Informacije o napretku Mediji i komunikacija Brifing za Stampu, Brifing za Stampu, JIP/AIS
projekta, prednosti za informisanje Sire saopstenje za javnost, saopstenje za javnost,
projekta javnosti o projektnim ,vebinari“ivideo ,vebinari" i video
aktivnostima konferencije konferencije po
potrebi
Ukljuceni u sve Ranjive grupe Informativni sastanak, Unutar dotic¢nih JIP/AIS
konsultantske aktivnosti prezentacija, lokacija
Postoje kanali za
kontinuirane povratne
informacije
PAD - Izvrsni sazetak Agencije angazovane Internet stranica Pokretanje projekta JIP/AIS i SB
- PAD-a preveden na na realizaciji pojedinih | Svetske bankei
% lokalni jezik zajednice aktivnosti projekta Agencije za
) Ostala Resorna implementaciju (kada
3 ministarstva i bude dostupna; u
B agencije, pruzaoci meduvremenu, na
‘9_'3 usluga Medunarodni Internet stranici KPM)
] donatori/organizacije, | Radionice
e OCD korisnici e-usluga | Informativni sastanci
privatne kompanije
Koordinacija, deljenje i Agencija za Materijali za Internet Mesecno / kvartalno JIP/AIS
razmena implementaciju i prezentacije. i/ili godisnje
relevantnih druge agencije Drustvene mreze
projekata ukljuéene u realizaciju | Internet stranica
8 Informacije (dizajn i odredenih aktivnosti, agencije za
E implementacija), kao Sto | Svetska banka implementaciju (kada
g su izvestaji o napretku, bude dostupna; u
S, razmena ideja meduvremenu, na
S Internet stranici KPM)
E Individualni i/ili grupni
& sastanci preko
E. Interneta, ili uz fizicko

prisustvo

Direktna komunikacija
putem e-maila

Kopije izvestaja, zbirni
izvestaji
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Faza Vrsta informacije za Ciljani akteri PredloZzene metode Rokovi / lokacije Odgovorno
projek objavljivanje sti
ta
Principi i obaveze E&S, AlS idruga Internet stranica Tokom JIP/AIS
proces konsultacija/SEP, | ministarstva i agencije za implementacije
ESCP, LMP, informacije o | relevantne javne implementaciju (kada
projektu i GRM agencije bude dostupna; u
meduvremenu, na
Internet stranici
Kancelarije premijera -
KPM)
Sastanci jedan-na-jedan
Konsultativni sastanci
Strategija upravljanja Agencije koje se bave Internet stranica Tokom JIP/AIS
podacima, metodologija, | sprovodenjem E-mail implementacije
standardi i protokoli odredenih aktivnosti, Oglasna tabla
interoperabilnosti, Plan druga nadlezna Novine
tranzicije racunarstva u ministarstva i javne Drustvene mreze
oblaku, studije agencije
izvodljivosti, dizajn i
master plan podrucja
Informacije o novim Resorna ministarstva, Radionice javnih Tokom JIP/AIS
smernicama o agencije, odeljenja konsultacija implementacije, pre
spremnosti za oblak i javnih i privatnih Fokus grupe usvajanja novih
promenama svesti i pruzalaca usluga Sastanci sa politika i izmena
politike upravljanja Korisnici E usluga institucijama
podacima Ostale zainteresovane
strane
Implementacija Svi Sastanci jedan na jedan | Razna mesta i nivoi JIP/AIS
strategije za Fokus grupe naselja tokom
angazovanje Informisanje kroz implementacije
zainteresovanih strana, organizaciju lokalne
informacije u vezi sa IEC zajednice
- programom Javna obavestenja
informisanja i kampanja Saopstenja za javnost u
za podizanje svesti za lokalnim medijima i na
mobilizaciju korisnika Internet stranici
usluga i Sirenje projekta
informacija o
Pristinskom ISC i Kontakt
centru, Nacionalni portal
otvorenih podataka
Redovno azuriranje
GRM-a
Sprovodenje anketa sa Korisnici E-usluga Direktna komunikacija Razna mesta tokom JIP/AIS

korisnicima e-usluga
(gradanima), ukljucujudi
i ranjive grupe u cilju
utvrdivanja efikasnosti i
poboljsanja uticaja IEC -
programa informisanja i
ciljanih napora

Ranjive grupe

putem e-poste
Individualni i/ili grupni
sastanci onlajn, ili uz
fizicko prisustvo.
Mediji/saopstenja za
Stampu.

implementacije.
Anketa - prva godina
projekta, dalje ankete
u srednjorocnom
periodu i G4, G5

27




PoboljSanje univerzalnog pristupa javnim uslugama visokog standarda preko GovTech

Faza Vrsta informacije za Ciljani akteri PredloZzene metode Rokovi / lokacije Odgovorno
projek objavljivanje sti
ta
mobilizacije da se Drustvene mreze na
posebno dopre do Internetu
identifikovanih ranjivih Terenska kampanja
grupa Popunjavanje upitnika
Obim projekta, Nevladine Internet stranica Internet stranica
intervencije zasStite E&S, | organizacije, projekta projekta
mogucénosti za saradnju, | akademici, privatne Radionica Dvogodisnji projekat
azurirane SEP i GRM kompanije koje rade Drustvene mreze Distribuiranje
procedure. na informatickim i Radionice
komunikacionim
tehnologijama,
digitalizaciji, razvoju
softvera, pruzaocima
usluga, komunikaciji i
istrazivanjima itd.
Deljenje i razmena Medunarodni Mediji/saopstenja za Na zahtev ili po JIP/AIS
relevantnih informacija donatori / organizacije | Stampu. potrebi,
o projektu i napretku Drustvene mreze na inace godisnje.
implementacije Internetu
Zvanicna Internet
stranica
Direktna komunikacija
putem e-maila
Konkursna Kompanije iz Informacije kroz Na zahtev ili po JIP/AIS
dokumentacija i lzvestaji | privatnog sektora tendersku proceduru i potrebi.
o realizaciji. (preduzeca za ugovore.
Objavljivanje licitiranje i Izvodaci dostavljaju
obavestenja o nabavci ugovaranje) mesecne izvestaje o
Razmena znanja toku radova.
Informacije o napretku Individualni i/ili grupni
pripreme projekta sastanci na Internetu, ili
uz fizicko prisustvo
Komunikacija putem e-
maila.
Deljenje i razmena Stanovnici Pristine i Individualni i/ili grupni Pre implementiranja E&S
relevantnih informacija Decana koji zive u sastanci. odredenih aktivnosti. specijalisti
o Projektu, kao $to je blizini ISC, Kontakt u JIP/AIS
raspored intervencija u centrai DRC
postojeé¢im objektima,
uticaji radova na
rekonstrukciji,
Izvestaji o u€inku (GRM, | Svi Oglasna tabla Godisnje za ucinak JIP/AIS

izvestaji ,kontrolne
table“. Prikupljene
informacije rasc¢lanjene
po ciljnom korisniku
(npr. najsiromasniji,
Zene/devojtice, osobe sa

Internet stranica
agencije za
implementaciju (kada
bude dostupna; u
meduvremenu, na
Internet stranici KPM)

sektora.
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Drustvene mreze

Faza Vrsta informacije za Ciljani akteri PredloZene metode Rokovi / lokacije Odgovorno
projek objavljivanje sti
ta
invaliditetom, Romi), Drustvene mreze na
geografska lokacija itd. Internetu
Individualni ili grupni
sastanak
o 8 Ostvarenja projekta, Svi Sluzbene Internet Kraj projekta JIP/AIS
< _i_i Naucene lekcije, stranice Godina 2028.
£ g_ Dalje pracenje Nacionalni radio/TV
> ,Meke“ kopije izveitaja
N

4.3. PredloZena strategija za konsultacije

Konsultacije sa zainteresovanim stranama za projekat imaju za cilj stvaranje svesti i poveéanje razumevanja,
poboljsanje donosSenja odluka o projektu, mobilizaciju podrske i stvaranje saradnje i razjasnjavanje uloga i
odgovornosti. Konsultacije sa zainteresovanim stranama ¢e posluZiti kao platforma za Sirenje informacija o
projektu i dobijanje povratnih informacija. Svaka od identifikovanih grupa zainteresovanih strana biée
konsultovana o razli¢itim aspektima projekta tokom Zivotnog ciklusa projekta. Metode konsultacija ¢e se
razlikovati u zavisnosti od ciljne publike i mogu ukljucivati javne sastanke i druge metode i metode uceséa.
Vodice se detaljna evidencija svih javnih konsultacija. Evidencija obrasca za konsultacije i sastanke nalazi se
u ANNEX 1. Zapisnici treba da budu potkrepljeni foto materijalom snimljenim tokom konsultacija i spiskom
prisutnih sa njihovim kontakt podacima i originalnim potpisima. AIS ¢e sprovesti konsultacije i to ¢ée
odrazavati glavna pitanja od znacaja za Projekat i aktivnosti svake zasebne potkomponente. Paket za javno
objavljivanje za Projekat ¢e sadrzati sledece:

Plan za upravljanje zainteresovanim akterima
Plan za upravljanje radnom snagom
Plan za socijalne i ekoloske obaveze
Genericki Plan za ekolosko i socijalno upravljanje

Svi ovi dokumenti bi¢e objavljeni na Internet stranici Agencije za implementaciju (kada bude dostupna; u
meduvremenu, na Internet stranici KPM-a https://kryeministri.rks-gov.net/). Dokumenti ¢e biti pripremljeni
na albanskom, engleskom i srpskom jeziku i dostupni javnosti, nakon njihovog zvani¢nog odobrenja. Gore
navedeni dokumenti ¢e ostati javno dostupni tokom trajanja Projekta. Sledeéa tabela prikazuje predloZzenu
strategiju konsultacija.
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Tabela 4.2: PredloZena strategija za konsultacije

reSavanje Zalbi
(GRM)

Ministarstvo
finansija, rada i
transfera,
Agencija za
katastarski
registar,
Agencija za civilnu
registraciju,
Agencija za
registraciju
biznisa,
Odeljenje za
drzavnu upravu,
druga resorna
ministarstva i
agencije.

Faza Tema konsultacije Primenjena metoda Rokovi: Lokacijai | Ciljni akteri Odgovornosti | Predlozeni
proje datumi vremenski
kta raspored
Konsultovati ESF Javne konsultacije i Jednom Svi JIP/AIS
instrumente: ESCP, dostupnost na Internet
SEP, LMP, GRM, stranici Agencije za
genericki ESMP implementaciju (kada
bude dostupna; u
meduvremenu na
Internet stranici KPM) i
Svetske banke,
Objavljivanje u
novinama
Dokument o proceni | Zvani¢ne Internet Trajanje projekta Svi akteri JIP/AIS
projekta (PAD), stranice Agencije za AIS
dizajn projekta, implementaciju (kada WB
koristi i uticaj bude dostupna; u
meduvremenu na
Internet stranici KPM) i
Svetske banke
m Potrebe u vezi sa Virtuelni sastanci koji Pre Sluzbenici AlS-a, JIP/AIS
£ projektom Planirane | pruZaju osnovne implementacije SDC-a i DRC-a, Decembar
g_ aktivnosti informacije Kancelarija AIS Centralne banke 2022 - jun
= E&S principi, rizik i Konsultativni sastanak Virtuelni sastanak | Ministarstvo 2023.
uticaj i upravljanje Telefon unutrasnjih
Mehanizmi za Email. poslova,
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Faza Tema konsultacije Primenjena metoda Rokovi: Lokacijai | Ciljni akteri Odgovornosti | PredloZeni
proje datumi vremenski
kta raspored
PredloZene Telefon Pre Svi akteri. JIP/AIS
komponente e-mail, drustvene implementacije
projekta mreze U okviru svih
Rizici vezani za Mediji i komunikacije zajednica.
Zivotnu sredinu i Javne konsultacije
drustvo i bilo koja Koriséenje audio-
druga pitanja vizuelnih materijala,
Prethodne najave tehnologija kao sto su
pocetka glavnih telefonski pozivi,
projektnih WebEX, ,, Microsoft
aktivnosti Meetings“, SMS, e-
mail, itd.) za
ukljucivanje potreba
ranjivih grupa
Napredak projekta Izvestaji o napretku Redovno i tokom | AIS JIP/AIS
na tekuéim projekta trajanja projekta.
aktivnostima/ciljevi | Direktna komunikacija PMC
ma i rezultatima, putem e-poste Komisija za
razmena ideja Individualni i/ili grupni digitalnu
AZurirani ESF sastanci transformaciju
instrumenti i Zvanicna Internet DTU
pracenje njihove stranica publikacije
implementacije azuriranih E&S
(SEP, LMP, ESCP & dokumenata
genericki ESMP Poseta na licu mesta
GRM procesi
Ekoloska i drustvena
pitanja Pracenje i
evaluacija rezultata
S, projekta
g Ucestvovanje u AZurirani E&S Godisnji/polugodi | Sva ministarstvai | JIP/AIS
S dizajnu i instrumenti objavljeni Snji sastanci druge javne Jun 2023 -
g nadgledajte na zvani¢nim Internet zainteresovanih agencije/subjekti i jun 2028.
° implementaciju stranicama aktera projekta javni i privatni
E Napredak projekta implementacione U kancelarijama pruzaoci usluga.
na aktivnostima agencije i Svetske AlS-a,
AZurirani E&S banke Informisanje
instrumenti (LMP, Informativni najmanje tri puta,
ESCP, SEP, genericki | konsultativni sastanci, na pocetku, na
ESMP i njihova Informisanje putem e- sredini i na kraju
implementacija; maila projekta, takode
GRM procedura, Drustveni mediji ¢e biti postavljeni
Ekoloska i socijalna Radionice za za kontinuirane
pitanja informisanje, obuku i povratne
Najave otpocinjanja | izgradnju kapaciteta informacije
drugih informativnih (informacioni
potreba projekta na pultovi, telefon,
terenu, npr. e-mail, Internet
izgradnju kapaciteta platforma
i obuku
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Faza Tema konsultacije Primenjena metoda Rokovi: Lokacijai | Ciljni akteri Odgovornosti | PredloZeni
proje datumi vremenski
kta raspored
Nacionalni okvir Individualni i/ili grupni Operacije JIP/AIS
interoperabilnosti sastanci preko projekta AIS
(NIF) razvijen za Interneta ili uz fizicko U kancelarijama Vlada Republike
Kosovo, strategija i prisustvo AlS-a. Kosovo sa svojim
metodologija Direktna komunikacija ministarstvima i
upravljanja putem e-maila drugim
podacima, standardi agencijama
interoperabilnosti i
protokoli, izgradnja
kapaciteta
Izvestaji o napretku | lzveStaji o napretku Polu-godisnji Svetska banka JIP/AIS
implementacije projekta izvestaji
projekta, pokazatelji | Direktna komunikacija
rezultata i u¢inka putem e-poste
Individualni i/ili grupni
sastanci
Razvijanje vladine Sastanci preko Tokom operacija Vlada Republike JIP/AIS
Intranet platforme Interneta ili uz fizicko projekta. Kosovo sa svojim
prisustvo ministarstvima i
Direktna komunikacija drugim
putem e-maila agencijama i
njihovim
zaposlenima
Strategija za Individualni i/ili grupni Tokom operacija Vlada Republike JIP/AIS
prelazak na hibridnu | sastanci onlajn, ili uz projekta. Kosovo sa svojim
vladinu ,,oblak” fizicko prisustvo ministarstvima i
(,klaud”) platformu | Direktna komunikacija drugim
i plan migracije za putem e-maila agencijama.
javni sektor, nove Dostupno na zvanicnoj
politike koje imaju Internet stranici
za cilj da obezbede Agencije za
spremnost oblaka i implementaciju (kada
svest o oblaku o bude dostupna; u
svim novim meduvremenu na
informacionim Internet stranici KPM)
sistemima,
uspostavljanje
zajednickog DRC-a;
Konkursna Informacije kroz Potrebno Preduzeca za JIP/AIS
dokumentacija i tendersku proceduru i definisati. tendersko
Izvestaji o realizaciji. | ugovore. nadmetanje i
Razmena znanja. Direktna komunikacija ugovaranje
Obuke. putem e-maila Konsultantski i
savetodavni rad;
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Faza Tema konsultacije Primenjena metoda Rokovi: Lokacijai | Ciljni akteri Odgovornosti | PredloZeni
proje datumi vremenski
kta raspored

Napredak projekta Informativni sastanak, Razlicita mesta NVOiOCDu JIP/AIS

na aktivnostima Radionica za (centralnoi svakom

AZurirani prezentaciju unutar okruga) okrugu/oblasti

instrumenti E&S Informacije putem e- tokom trajanja Medunarodne

(LMP, ESCP, SEP, maila, Interneta, projekta u toku i organizacije

genericki ESMP i drustvenih mreza, po potrebi Mediji i

njihova Radni sastanci komunikacije

implementacija; Video konferencije Univerziteti i

GRM procedura,
pitanja Zivotne
sredine i drustva
Moguénosti za
saradnju,
partnerstvai
zajednicki programi

Radionica za
prezentaciju

istrazivacke
organizacije
Privatne
kompanije
(konsultantske
firme, kompanije
za razvoj softvera,
geodetske firme,

dobavljadi

opreme).
Napredak projekta Informisanje/javni Najmanje tri puta, | Usluge za e- Specijalisti za
na aktivnostima sastanci, na pocetku, na korisnike E&S u okviru
AZurirani E&S diskusije u fokus sredini i na kraju Ranjive grupe JIP/AIS

instrumenti (LMP,
ESCP, SEP, genericki
ESMP i njihova
implementacija;
GRM procedura,
ekoloska i drustvena
pitanja

grupama,
Radio i TV, drustvene
mreze

projekta i/ili po
potrebi
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Faza Tema konsultacije Primenjena metoda Rokovi: Lokacijai | Ciljni akteri Odgovornosti | PredloZeni
proje datumi vremenski
kta raspored
Promovisati pristup | Informisanje/javni Sirom Kosova E-korisnici usluga | Strucnjaci za
e-uslugama i drugim | sastanci, tokom rada Ranjive grupe. E&Si
potrebama diskusije u fokus projekta komunikacije
projekta, npr. IEC grupama, Takode ce biti u okviru
program Radio i TV, drustvene uspostavljeni JIP/AIS uz
informisanja mreze kanali za podrsku
gradana i akcioni Informativni leci o kontinuirane OCD/NVO i
plan za ugrozene projektu, brosure, povratne kompanija za
grupe Integrisani kontakt informacije komunikaciju
Kampanja podizanja | centar u Pristini / istraZivanja
svesti o Help-Line
viSekanalnom Prikupljanje povratnih
pristupu e- informacija korisnika
uslugama, putem SMS poruka
senzibilizacija na
novoj integrisanoj
liniji za pomog,
novom e-
Kosovskom kontakt
centru, Integrisani
servisni centar (ISC)
u Pristini,
mehanizam za
povratne
informacije.
Sprovodenje anketa | Prikupljanje povratnih Anketa o prvoj E-korisnici usluga | JIP/AIS
sa gradanimai informacija od godini, polovina Ranjive grupe. uz podrsku
razli¢itim ugrozenim | korisnika putem projekta i godine OCD/NVO i
grupama upitnika. 4.i5. kompanija za
komunikacije
/ istraZivanja.
Promovisanje Radionice Trajanje projekta Kljucne agencije JIP/AIS
saradnje izmedu Obuka za
javnih subjekata i implementaciju,
usvajanje novih IT resorna
sistema i intraneta ministarstva /
podrzanih kroz agencije.
projekat i jacanje
politike upravljanja
podacima i
institucionalnog
okvira
Izvestaj o zavrsetku Institucionalni izvestaji Kancelarija AIS Svi akteri JIP/AIS
@ projekta o zavrsetku. PMC
&8 Projektni rezultati Komisija za
c digitalnu 2028.
E transformaciju
N Kancelarija
premijera
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4.4. PredloZena Strategija za ukljucivanje pogleda i stavova ranjivih grupa

Projekat prepoznaje da ranjive osobe zahtevaju posebnu paznju, jer mozda nede biti u moguénosti da
ucestvuju u punoj meri u aktivnostima konsultacija, a takode mogu biti neproporcionalno pogodene nekim
uticajima. Stoga ¢e projekat ukljuciti metode za uklanjanje prepreka njihovom ucées¢u. On ¢e obezbediti
razumne odredbe za pruZanje usluga predstavnicima osoba sa ogranic¢enim fizickim sposobnostima, vidom,
oste¢enjem sluha i govora, izmedu ostalih, onih sa niskim nivoom obrazovanja i onih sa nedovoljnim
finansijskim sredstvima i prevoznim sredstvima da prisustvuju javnim sastancima zakazanim u okviru
Projekta. U slucajevima kada ranjivi status mozZe dovesti do nevoljnosti ili fizicke nesposobnosti ljudi da
ucestvuju u velikim sastancima zajednice, projekat ¢e odrzati odvojene diskusije u malim grupama sa njima
na lako dostupnom mestu.

Sam projekat u okviru potkomponente 2.2 ukljuéuje aktivnosti na inkorporiranju stavova ranjivih grupa kroz
sprovodenje anketa za praéenje uticaja IEC - programa informisanja. Prvo istraZivanje ée biti sprovedeno
tokom prve godine ciljajuci na ugroZene grupe (stariji gradani, Zene, RAE zajednice) i pomoci ¢e da se bolje
osmisli IEC - program informisanja. Dodatne ankete koje su osmisljene i sprovedene tokom projekta
srednjoroc¢no i naknadno (14, 15) ¢e posluZiti za pradenje i poboljsanje uticaja IEC - programa informisanja i
ciljanih napora mobilizacije kako bi se posebno dosegle identifikovane ugroZzene grupe.

Struénjaci za Zivotnu sredinu i socijalna pitanja u JIP u okviru AlS-a ée paZljivo pratiti proces konsultacija kako
bi osigurali osnovni i jednak pristup procesu konsultacija i garantovali da se njihov glas uzima u obzir kako bi
se pronasla i primenila reSenja za neke specifi¢ne situacije ili pitanja.

Projekat ¢e obezbediti da studije i procene, planovi i strategije itd. koje sprovode konsultantske firme,

ukljucuju jasne metodologije za integraciju stavova ranjivih i ugroZenih grupa. Neke strategije koje treba
usvojiti da bi se doslo do ovih grupa ukljucuju sledeée:
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Tabela 4.3: Strategije za angaZovanje ranjivih grupa

Ciljna grupa | Strategija
Ranjive grupe

Stara lica; e Razviti zasebnu strategiju za komunikaciju i angaZovanje svakog sa ranjivom

grupom, po potrebi.

Osobe sa invaliditetom; | ® AngaZovanje lidera zajednice, OCD i NVO koje rade sa ranjivim grupama

Zene; e Organizovanje fokus grupa licem u lice sa ovim populacijama (mesta za

sastanke treba uzeti u obzir) mobilnost i druga fizicka ogranicenja za ucesnike)

Ljudi koji Zive ispod linije | ® Demonstracije i vizuelna pomagala treba da se koriste tamo gde je potrebno i

siromastva; da se odrzavaju odvojeni sastanci sa Zzenama i devojkama u zavisnosti od

lokalnih normi

Zajednice Roma, Agkalija i | ® Informacije o konsultacijama treba dati unapred

Egip¢ana e Odgovaraju¢a mesta i vreme za proces konsultacija i IEC-ov projekat treba da
budu izabrani u konsultaciji sa liderima lokalne zajednice koji poznaju lokalno

e  Obezbedivanje materijala za obuku prilagodenog osobama sa invaliditetom

e  Koristiti adekvatne komunikacione kanale prilagodene potrebama ugrozenih
grupa (npr. TV, radio).

e Treba razmotriti razgovore od osobe do osobe na pogodnim lokacijama,
ukljucujuéi razgovore od vrata do vrata

e Upotreba lokalnog jezika i prevod na romski je kritican. Znakovni jezik moze
biti potreban i osobama sa oSte¢enim vidom i sluhom

e Sprovodenje anketa u prvoj godini i na projektu u srednjoro¢nom periodu i
kasnije (14, 15) ciljanjem na ugrozene grupe

Nepismeno stanovnistvo

4.5. Rokovi
Planirano je da se aktivnosti opisane u ovom SEP-u sprovedu u periodu od juna 2023. do juna 2028. godine.
4.6. Pregled komentara zainteresovanih aktera

Ovaj izvestaj o angaZovanju zainteresovanih strana bice dostavljen svim registrovanim i konsultovanim
zainteresovanim stranama, ukljuéujuéi ranjive grupe, da iznesu svoje stavove, komentare i misljenja, pre
nego Sto bude odobren. lzvestaj ¢e biti objavljen na sajtu Agencije za implementaciju (kada bude dostupan;
u meduvremenu, na Internet stranici KPM) i bi¢e dostavljen ranjivim grupama koje su ucestvovale u
aktivnostima angaZovanja zainteresovanih strana i SB.

Projekat ¢e prikupiti sve komentare tokom odrzanih konsultacija, kao i tokom izvodenja planiranih
istraZivanja, a lzvestaj ¢e se objavljivati na godiSnjem nivou. Komentari zainteresovanih strana bi¢e trazeni u
svakoj fazi Zivotnog ciklusa projekta. Za javne sastanke, radionice, fokus grupe, komentari ¢e biti evidentirani
kroz detaljan zapisnik sa sastanka. Strucnjak za Zivotnu i drustvenu sredinu u JIP ¢e biti odgovoran za prijem
i evidentiranje svih upita, zabrinutosti ili prituzbi na komponente projekta. Izvestaj ¢e sadrzati informacije o
sprovedenim aktivnostima angaZovanja zainteresovanih strana, stavovima i nedoumicama zainteresovanih
strana, kao i deo o prihvacenim i reSenim Zalbama.
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Pored toga, zainteresovanim stranama ée biti dozvoljeno da podnose Zalbe na projekat putem Mehanizma
za reSavanje prituzbi koji je detaljno opisan u Poglavlju 6 SEP-a. Svi zapisi koji se odnose na ovaj mehanizam
ukljuCujuci obrasce za Zalbe, dnevnik Zalbi, beleske, intervjue, zapisnike sa sastanaka, formulare za
saopstenja itd. takode ¢e biti saCuvani.

Projekat ée sprovesti anketu u prvoj godini Projekta i Projekta u srednjorocnom periodu i tokom 14, I5 da bi
dobio povratne informacije o razlicitim aspektima projekta od ciljanih aktera projekta, ranjivih i ugrozenih
grupa i javnosti i rezultata anketa. bice objavljeno preko Internet stranice agencije za implementaciju.

4.7. Buduce faze projekta

JIP i AIS ¢e biti angaZovani sa zainteresovanim stranama tokom trajanja projekta, ukljucujuci izvestavanje o
ekoloskim i drustvenim performansama projekta, implementaciji plana angaZovanja zainteresovanih strana
i statusu mehanizma za reSavanje prituzbi. Ovaj Plan angaZovanja zainteresovanih strana bice aZuriran kako
bi odrazavao napredak projekta. Ukljuciée listu svih komentara/inputa primljenih tokom aktivnosti i nacina
na koji se komentari adresiraju i ukljuuju u odgovarajuée projektne aktivnosti. lzvestaj ¢e biti dostavljen
relevantnim zainteresovanim stranama nakon svake aktivnosti e-mailom ili postom i biée objavljen na
Internet stranici projekta svake dve godine. Takode, svi materijali za prezentaciju, kao i relevantna projektna
dokumentacija bi¢e dostupni na sajtu Agencije za implementaciju (kada bude dostupna; u meduvremenu na
Internet stranici Kancelarije premijera) tokom trajanja projekta.

5. RESURSI | ODGOVORNOSTI ZA IMPLEMENTACIJU AKTIVNOSTI ANGAZOVANJA

ZAINTERESOVANIH AKTERA
5.1. Resursi

Budzet za implementaciju SEP ¢e biti definisan pre datuma pocetka projekta.

Tabela 5.1: Budzet SEP

Jedinicna Ukupni
BudzZetske kategorije Koli¢ina [cena Vreme/godinetroskovi [Napomene

1. Plate osoblja i povezani troskovi

1a. Npr. Konsultant za komunikacije

1b. Npr. Putni troskovi za osoblje

1c. Npr. Plate za sluzbenike za vezu sa
zajednicom

2. Dogadaji

2a. Npr. Sastanci povodom pocetka,
projekta

2b. Npr. Organizovanje fokus grupa

3. Komunikacione kampanje

3a. Npr. Posteri, flajeri
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3b. Npr. Kampanja na drustvenim
mreZama

4. Obuke

4a. Npr. Obuka o socijalnim/ekoloskim
pitanjima za JIP i osoblje izvodaca

4b. Npr. Obuka o GRV za JIP i osoblje
izvodaca

5. IstraZivanja i anketiranje korisnika

5a. Npr. IstraZivanje percepcija nd
lpolovini projekta

5b. Npr. IstraZivanje percepcija naq
zavrsetku projekta

6. Mehanizam za Zalbe i prigovore

6a. Npr. Obuka za komisije za Zalbe (GM)
6b. Npr. Kutije za sugestije u selima
6¢. Npr. Materijali GM za komunikaciju

7. Ostali troskovi

7a. ...

UKUPNI BUDZET ZA ANGAZMAN ZAINTERESOVANIH AKTERA:

5.2. Funkcije i odgovornosti rukovodstva/osoblja

JIP u okviru AlS-a ée biti odgovoran za nadgledanje svakodnevnog upravljanja projektom, ukljucujudi
blagovremenu pripremu i izvrSenje godisnjih planova rada i budZeta; priprema, izvrSenje i azuriranje planova
nabavke i implementacije; obavljanje fiducijarnih funkcija; i priprema finansijskih izvestaja i izvesStaja o
ucinku, ukljuéujuéi polugodisnje izveStaje o napretku. JIP ée biti odgovorna za praéenje i izveStavanje o
rezultatima projekta u koordinaciji sa AIS timovima koji upravljaju platformom e-Kosova i vrSe analizu
podataka.

Ukupna odgovornost za implementaciju SEP-a lezi u okviru JIP/AIS. JIP ée angaZzovati specijaliste za Zivotnu i
drustvenu sredinu sa punim radnim vremenom cije ée primarne radne odgovornosti, izmedu ostalog, biti
vezane za kontakt sa zainteresovanim stranama, implementaciju pripremljenog SEP-a i praéenje GRM-a.
Detaljnije odgovornosti uklju¢uju sledeée:

e Razviti komunikacijsku strategiju koja pokriva Zivotni vek projekta

e lzgraditi i odrZavati konstruktivne odnose sa svim grupama zainteresovanih strana, posebno sa
ranjivim grupama

e Povezivanje sa zainteresovanim stranama i odgovaranje na komentare ili pitanja o projektu ili
procesu konsultacija.
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e |dentifikovati bilo koji problem koji bi mogao da dovede do povecane zabrinutosti da bi se obezbedio
sistem ranog upozorenja o pitanjima zajednice i obavestio JIP

e Primiti i registrovati svaku prituzbu koju iznesu strane pogodene projektom ili druge zainteresovane
strane i odmabh ih proslediti JIP-u

e Koordiniranje javnih sastanaka, radionica, fokus grupa itd.

e Podidi svest o SEP-u medu jedinicom za implementaciju projekta, zaposlenima ugovorenim firmama
i relevantnim spoljnim zainteresovanim stranama

e Planirajte i upravljajte komunikacijom projekta preko svih medijskih kanala (drustveni mediji, TV,
radio, pisana Stampa...)

e Podrzati planiranje i logistiku za dogadaje izgradnje kapaciteta i komunikacije

e Navedite kontakt informacije ako zainteresovane strane imaju pitanja ili komentare o projektu ili
procesu konsultacija.

e Isporuditi informacije zainteresovanim stranama o mehanizmu Zalbe i procedurama SEP-a i odmah
ih saopstiti JIP-u.

JIP ¢e takode angaZovati, koristeéi prihode od kredita, kvalifikovano i iskusno osoblje za obavljanje
specificnih operativnih i savetodavnih uloga u vezi sa Zivotnom i drustvenom sredinom i komunikacijama.
Struénjak za komunikaciju ¢e voditi sve komunikacijske aktivnosti u vezi sa projektom i osigurati da
informacije stignu do svih zainteresovanih strana i pogodenih grupa na blagovremen i tacan nacin.

Svi izvodaci i konsultanti koji sprovode projektne aktivnosti ¢e takode deliti neke od odgovornosti u SEP-u i
GRM procesu. lzvodacdi treba da prate i poStuju sve E&S smernice i da vode evidenciju o svim E&S
problemima.

Strucnjaci za Zivotnu sredinu i socijalna pitanja u okviru radnog tima Svetske banke ¢e pratiti SEP.

6. MEHANIZAM ZA ZALBE | PRIGOVORE (GM)

JIP/AIS ¢e uspostaviti Zalbeni postupak za ceo projekat, uklju¢ujuci aktivnosti potkomponente. Korisnici
projekta i zainteresovane strane biée informisani o postojanju i dostupnosti Zalbenog mehanizma i njihovim
pravima, kao i o kontakt osobama koje je JIP imenovao odgovornim za implementaciju Zalbenog mehanizma
i oblicima podnosenja prituzbi.

Obrazac za Zalbe u vezi sa projektom (ANNEX 2), koji se koristi za Projekat, bi¢e dostupan na Internet
stranicama implementacione agencije (kada bude dostupan; u meduvremenu, na Internet stranici KP)
Projekta digitalnog upravljanja. GRM proceduru treba odrzavati i jacati tokom Zivotnog ciklusa projekta i bice
dostupna na albanskom, srpskom i engleskom jeziku. Prituzbe primljene u ime bilo koje aktivnosti bice
prosledene odgovornom licu za Zalbe u okviru Projekta. Poverljivost podnosioca Zalbe mora se posStovati u
svakom trenutku.

Ovaj projekat ¢e imati Zalbeni mehanizam kao deo svoje kampanje podizanja svesti javnosti i programa
komunikacije. Zalbeni letak i formular bi¢e dostupni tokom aktivnosti kampanje na albanskom i srpskom
jeziku, u Stampanoj formi. lzvodac je duzan da sve ispunjene Zalbe prosledi kontakt osobi projekta u JIP.

Struénjaci za Zivotnu i drustvenu jedinicu JIP-a ¢e prvo obavestiti svo osoblje projektne kancelarije, DTC,
PMC, DTU i konsultante i ugovarate o mehanizmu za reSavanje Zalbi projekta i objasniti im procedure i
formate koji ¢e se koristiti uklju¢ujuéi procedure izvestavanja.
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Kontakt informacije za podneske i Zalbe:

Opis Podaci za kontakt

Agencija za implementaciju Agencija za informatic¢ko drustvo

Glavni kontakt G/Gda, treba da se definise

Adresa Ulica "Ljuan Haradinaj" b.b. 10000 Pristina,
Republika Kosovo

E-mail zip-mpb@rks-gov.net

Internet stranica https://mpb.rks-gov.net/ap/page.aspx?id=1,14

Telefon +383 (0)38 521 033

Sve prituzbe ¢e biti evidentirane u Registar Zalbi projekta (Project’s Grievance Registry (ANNEX 3) i priznate
u periodu od 7 kalendarskih dana. Zainteresovana strana-podnosilac prituzbe ¢e biti obavesStena od strane
GM kontakt osobe o predloZenim korektivnim merama i radnjama preduzetim u roku od 15 kalendarskih
dana nakon potvrde Zalbe. U slucaju da JIP nije u stanju da resi problem ili u slu¢aju kada nije potrebna akcija,
Lice za kontakt iz GM ¢e pruZiti objasnjenje i opravdanje podnosiocu Zalbe kako dalje postupiti sa Zalbom u
slu¢aju da podnosilac 7albe nije zadovoljan ishodom. Zalbe se mogu odnositi na druge pravne lekove u skladu
sa kosovskim zakonima i propisima.

Slededi koraci ée biti preduzeti za reSavanje prituzbi:

1. 1. Prijem prituzbi i prijavljivanje u Registar Zalbi: Zalba se moZe podneti pismeno ili usmeno,
anonimno ili ukljucujuéi licne podatke putem kanala komunikacije projekta (e-mail, broj telefona,
postanski broj ili licno). Kontakt brojevi i e-mail projekta bi¢e postavljeni u roku od 30 dana od
osnivanja JIP. Osoba za kontakt iz Mehanizma za Zalbe (GM) ¢ée prikupljati Zalbe i evidentirati ih u
Registar Zalbi projekta koji ¢e biti uspostavljen za potrebe ovog projekta.

2. Istraga: Istraga, srazmerno prituzbi, bi¢e sprovedena. Lice za kontakt iz GM ¢e koordinirati i raditi sa
drugim relevantnim ¢lanovima tima za projekat na istrazi i proceni prituzbe i prikupice se svi potrebni
dokazi. Nakon procene prituzbe, kontakt osoba GM-a ¢e formulisati predloZzenu rezoluciju,
zakljucujudi: a) Nisu potrebne dalje radnje; b) Potrebna je odredena radnja da se popravi Zalba; ili c)
Zalba je van delokruga GM-a i Projekta, u kojem slu¢aju ée podnosiocu Zalbe biti savetovano da
potraZi odgovarajuée druge pravne lekove u skladu sa zakonskim okvirom Kosova. U slucajevima
anonimnosti, prituzbe bi bile objavljene, nalazi i reSenja ée biti dostupni na internetu ili saopsteni na
konsultacijama sa zainteresovanim akterima.

3. Vremenski okvir: Zalbeno pitanje ¢e biti re$eno u roku od dvadeset dva (22) dana od dana prijema
Zalbe. Rok se mozZe odloziti kada budu potrebne dodatne istrage

4. Odluka: OStecena strana ¢e biti obaveStena od strane lica za kontakt iz GM u pisanoj formi o
predloZzenom reSenju, koristeci kanale koje je prvobitno koristila.

5. Upucivanje: Kada se predloZe svi moguéi nacini obestecenja i ako podnosilac Zalbe i dalje nije
zadovoljan, bi¢e obaveSten o svom pravu na pravni zahtev.

6. Zalba: Osteceni ¢e biti obavesten o svom pravu na 7albu na ishod Zalbenog postupka. Ako bilo koja
strana nije zadovoljna ishodom, moZe traZiti obesSteéenje na sudovima u zemlji.

7. Dokumentacija: Dokumenti i evidencija ¢e se Cuvati o svim pitanjima Zalbe, ukljucujuci ishode i u
svakoj fazi Zalbenog procesa.
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8. Pracenje: Podaci o Zalbama ¢ée se prikupljati u Izvestaju o Zalbama, a osoba za kontakt iz GM ce
izveStavati JIP na mese¢nom nivou.

9. lzvestavanje: JIP ¢e generisati tromesecne izvestaje u obliku rezimea Zalbi, vrsta, preduzetih radnji i
napretka u pogledu reSavanja neresSenih pitanja. JIP ée izveStaje dostaviti PMC-u na pregled i
Svetskoj banci kao deo redovnih aranZmana za pracenje. JIP ée takode pratiti Zalbe koje dostavljaju
izvodadi/konsultantske firme i one ¢e biti obradene i evidentirane u Registru zalbi.

JIP ¢e objavljivati i redovno aZurirati sve relevantne dokumente i Zalbene procedure na Internet stranici
projekta Jacanje digitalne uprave i pruZiti povratne informacije svim zainteresovanim stranama koje su
ispunile obrazac za Zalbe putem e-poste ili poste.

U svakom trenutku, podnosioci Zalbe mogu traZiti druge pravne lekove u skladu sa pravnim okvirom Kosova,
uklju€ujuci i formalnu sudsku Zalbu.

lako je rizik od seksualne eksploatacije i zlostavljanja (SEA)/seksualnog uznemiravanja (SH) i seksualne
eksploatacije i zlostavljanja/seksualnog uznemiravanja procenjen kao nizak, GM ¢e, iz predostroznosti, moci
da prepozna SEA/SH prituzbe. Ovakvim prituzbama ¢e posebno upravljati obuceni struénjak, ali ¢e koristiti
isti procesni lanac vrednosti i rokove koji su gore opisani. Bice obezbedena neophodna obuka za imenovanog
¢lana osoblja koji ¢e se baviti takvim prituzbama.

Takode, svako zainteresovano lice, koje smatra da nije ispoStovano pravo na pristup javnim dokumentima u
vezi sa projektom ili u slucaju neodazivanja JIP/AIS-a, moze u roku od 15 godina podneti zalbu Agenciji za
informacije i privatnost. (15) dana od prijema resenja o odbijanju ili reSenja o delimi¢cnom usvajanju zahteva
za uvid u javne isprave.

Zajednice i pojedinci koji veruju da su negativno pogodeni projektom koji podrzava Svetska banka (SB) mogu
podneti Zalbe postoje¢im mehanizmima za reSavanje Zalbi na nivou projekta ili Sluzbi za reSavanje Zalbi
Svetske banke (GRS). GRS osigurava da se primljene Zalbe odmah razmotre kako bi se odgovorilo na
probleme u vezi sa Projektom. Zajednice i pojedinci pogodeni projektom mogu podneti svoje Zalbe
nezavisnom mehanizmu odgovornosti (AM) Banke. AM ima Inspekcijsku komisiju koja utvrduje da li je Steta
nastala ili bi mogla nastati kao rezultat nepostovanja njenih politika i procedura Banke, i Sluzba za reSavanje
sporova, koja zajednicama i zajmoprimcima pruZza mogucnost da se Zale pozabave sporovima. rezolucija.
Zalbe se mogu podneti AM-u u bilo kom trenutku nakon §to su zabrinutosti direktno upuéene Upravi Banke
i nakon Sto je Upravi data prilika da odgovori. Za informacije o tome kako da podnesete Zalbe Sluzbi za
reSavanje Zalbi Banke (GRS), posetite http://www.worldbank.org/GRS. Za informacije o tome kako da
podnesete Zalbe Mehanizmu odgovornosti Banke, posetite https://accountability.worldbank.org.

Zalbe koje se odnose na radnike na projektu ée se redavati posebnim mehanizmom koji je uklju¢en kao deo
LMP projekta.

7. PRACENJE | NADGLEDANJE (MONITORING) | IZVESTAVANJE

7.1. Ukljucivanje zainteresovanih aktera u aktivnosti monitoringa

JIP ¢e biti odgovoran za praéenje sprovodenja aktivnosti u sferi angaZovanja zainteresovanih strana u
projektu. Koordinator JIP-a ¢e biti odgovoran za praéenje aktivnosti angazovanja zainteresovanih strana u
projektu, kao i rada JIP-a. Ekspert za E&S u JIP-u ¢e pripremiti poseban izvesStaj o pracenju (lzvestaj o
aktivnostima angaZovanja zainteresovanih strana), dok bi prvi izvestaj trebalo da bude izraden tri meseca od
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pocetka aktivnosti implementacije Projekta i nastavice se na godiSnjem nivou do konkursa planiranih
aktivnosti. lzvestaj ¢e ukljucivati saZete informacije o aktivnostima angaZovanja zainteresovanih strana.
Izvestaji o pradenju treba da sadrze informacije o: Konsultativnim sastancima sa zainteresovanim stranama
(mesto, vreme, pitanja o kojima se razgovaralo i rezultati, mere ublazavanja koje obezbeduje PMU); nivo
ukljucenosti pogodenih ljudi izmedu ostalih; nivo razumevanja zainteresovanih strana u projektu; i Prituzbe
identifikovane u izvestajnom periodu (i sve detaljne informacije o tome). JIP ¢e takode izvesStavati Svetsku
banku o aktivnostima angaZovanja zainteresovanih strana (na godisSnjoj osnovi). JIP ¢e pozvati eksterno
pracenje od strane zainteresovanih NVO/OCD da bi pratili implementaciju SEP aktivnosti.

Indikatori koje treba pratiti tokom implementacije SEP-a su:

e Sve zainteresovane strane se obavestavaju pre pocetka projektne aktivnosti.

e Broj identifikovanih i angaZovanih ranjivih grupa;

e Realizacija planiranih aktivnosti angazovanja - broj i nivo uce$éa pojedinih grupa zainteresovanih
strana;

e Sirenje informacija - dostupnost i dostupnost projektnih dokumenata; uéestalost distribucije
informacija, dosegnutih zainteresovanih strana;

e Napravljeni zapisnici sa sastanaka;

e Isporucene korektivne radnje

e Broj i vrsta prituzbi;

e Uskladenost sa Zalbenim mehanizmom - Popunjena evidencija u dnevniku Zalbi

e Procenat reSenih prituzbi u propisanim rokovima; i

e Broj ponovljenih prituzbi

7.2. Povratno izvestavanje za grupe zainteresovanih aktera
Svaki lzvestaj o aktivnostima angaZovanja zainteresovanih aktera za ovaj projekat bice objavljen na Internet
stranici agencije za implementaciju (kada bude dostupan; u meduvremenu na Internet stranici KPM-a) radi

javnog pregleda i daljih komentara. JIP e preko svojih stru¢njaka za Zivotnu sredinu i socijalna pitanja pruziti
priliku da izvestavaju zajednice. Ovo ée se postiéi prvenstveno putem javnih skupova na lokalnom nivou.
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Obrazac za evidenciju o sastancima ili konsultacijama

Broj:

Datum i mesto sastanka:

Svrha angaimana: (na primer, da informise
zainteresovane strane o nameravanom projektu ili da
prikupi njihova misljenja o potencijalnim ekoloskim i
drustvenim uticajima planiranog projekta)

Oblik angaZovanja i konsultacija: (na primer, sastanci
licem u lice kao Sto su sastanci sa mesnim liderima ili
radionice, fokus grupe, pismene konsultacije, onlajn
konsultacije)

Broj ucesnika i kategorije ucesnika:

Spisak relevantne dokumentacije koja je obelodanjena
ucesnicima:

Rezime glavnih tacaka i zabrinutosti koje su izneli
zainteresovani akteri:

Rezime o tome kako je odgovoreno na iskazane
zabrinutosti zainteresovanih aktera i kako je to uzeto u
razmatranje:
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Pitanja i aktivnosti koje zahtevaju dalje praéenje i
delovanje, ukljucuju¢i ovde i pojasnjenje kako se
zainteresovani akteri informisu o odlukama:

ANNEX 2.

Obrazac za podnosenje Zalbe

Referentni broj

Datum incidenta
ID broj Zalbe/prituzbe
Vreme:

(dd-mm-gggg)

[l AM (pre podne)
[]  PM (posle podne)

Puno ime (opcionalno)

[ Zelim da svoju
prituzbou  podnesem
anonimno.
[] Zelim da se moj
identitet ne
obelodanjuje bez mog
pristanka.
Podaci za kontakt [] Postom: Molimo navedite adresu:
Molimo navedite kako
Zelite . d.a budvete L] telefonom, na broj:
kontaktirani (posta,
telefon, e-mail).
[] Nae-mail
PoZeljni jezik | [ Albanski
komunikacije: 0 Engleski
[J Nekidrugijezik:
Opis incidenta za prituzbu Sta se desilo? Gde se to desilo? Kome se to desilo? Sta je rezultat tog
problema?
Status dogadanja: [ Jednokratni incident/prituzba (datum: )
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[] Desilo se vi$e od jedan put. (Koliko puta? )
[J] U toku je, traje (trenutno proZivljavam(o) problem)

Sta biste vi voleli da se desi?

Podaci za kontakt za pitanja i prituZbe:

Na znanje: Ime i prezime

Agencija za informaticko drustvo

(Agency for Information Society)

Adresa: ulica "Ljuan Haradinaj" b.b. 10000 Pristina,
Republika Kosovo

Tel: +383 38 521 033

E-mail: zip-mpb@rks-gov.net

Potpis:

Datum:
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Obrazac za registar prituzbi

Br. | ID # prituzbe

Datum
prijema

Kanal
komunikacije
(kako)

Ime
podnosioca
prituzbe

Opis prituzbe

Komponenta

Preduzete
akcije

Rezultat(i)
intervencije

Datum
razreSenja
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ANNEX 4.

Aktivne OCD u relevantnom domenu u zemlji

Relevantne organizacije civilnog drustva (OCD) na Kosovu koje se fokusiraju na pitanja socijalne
ukljucenosti, zastitu i prava ranjivih grupa, rodno ukljucivanje, politiku, transparentnost i zastitu Zivotne

sredine prikazane su u tabeli ispod.

Naziv organizacije

Podaci za kontakt

NVO Democratic Hope in Kosovo

+383 44 145 959

Inicijativa za kosovsku zajednicu

main@ngoikc.org

GLPS Kosovo

http://www.legalpoliticalstudies.org/

NVO “Toka” — organizacija za razvoj i gradansko
ucestvovanje omladine

+383 (0)38 704 560
https://toka-ks.org/

NVO “Women 4 Women”

https://www.k-w4w.org/en/
info@k-w4w.org
+383 (0)49 555 451

Zenska poslovna asocijacija “SHE-ERA”

wsheera@gmail.com

NVO “Let’s Do It Kosova”- NVO za ekolosku zastitu

https://www.letsdoitkosova.org/

MreZa organizacija za ruralni razvoj Kosova

https://ngoikc.org/about-us/
main@ngoikc.org

NVO"ZANA"KLINA

info@ngo-zana.org

HANDIKOS Kosovo

handikosprishtine-038@hotmail.com;
+383 (0) 44 198 688

Program za gradanska prava Kosovo (CRP/K)

+383 38 243 610

Democracy for Development

https://d4d-ks.org/ info@d4d-ks.org

Institut za razvojnu politiku

https://indep.info/ office@indep.info

Caritas Kosovo

info@caritaskosova.org
https://www.caritaskosova.org/sg/ballina

Odbor slepih Zena Kosova

kgvk b@hotmail.com
+383 (0) 49 185 298

Asocijacija Roma na Kosovu
Romani Initiative HAK Kosovo

romaniniciyativa@gmail.com

New Concept Kosovo

http://www.nevokoncepti.org/

Kosovski institut za razvojnu politiku

https://ikpzh.weebly.com/
+381(0)38239010
Email: institute politik@yahoo.com

GAP Institut

https://www.institutigap.org/ballina
+383 38 609 339
info@institutigap.org

Forum za gradanske inicijative

https://fig-fci.org/
Tel: +383 (0) 38 610677

Centar za zastitu Zena i dece

https://womensnetwork.org/
383 (0) 44 425 111
zana.asllanil@gmail.com

Transparency International Kosovo

http://www.kdi-kosova.org
+383 (0) 38 248 038
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UNICEF in Kosovo

+383 (0) 38410 243

prishtina@unicef.org

NVO “Network of Peace Movement”

ngo.nopm@gmail.com

Balkan Sunflowers

https://www.balkansunflowers.org/

https://www.balkansunflowers.org/

Daunov sindrom Kosova

http://www.downsyndromekosova.org/

info@downsyndromekosova.org

OECD Kosovo

Lokalni akcioni savet (NVO koja radi samo na bazi
projektnih grantova)

NVO ,,Centar za de-politizaciju kosovskog drustva“”

NVO “Fortesa’
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