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1. 
Uvod i opis projekta
1.2. Uvod
Vlada Republike Srbije, uz finansiranje Svetske banke, priprema Projekat „Ekosistem Srbije za otporne, proverljive i inkluzivne usluge” (SERVIS, P514497). Projekat će podržati dalju digitalnu transformaciju Srbije jačanjem osnova i isporuke digitalnih javnih usluga usmerenih na korisnike, uključujući uvođenje Digitalnog novčanika, unapređenje sajber bezbednosti, digitalne usluge zasnovane na veštačkoj inteligenciji, mere digitalne inkluzije i jačanje institucionalnih kapaciteta.
Ovaj Plan angažovanja zainteresovanih strana (SEP) pripremljen je u skladu sa Ekološkim i društvenim okvirom Svetske banke, posebno Ekološkim i društvenim standardom 10: Angažovanje zainteresovanih strana i objavljivanje informacija (ESS10). ESS10 prepoznaje značaj otvorenog i transparentnog angažovanja između zajmoprimca i zainteresovanih strana projekta kao ključnog elementa dobre međunarodne prakse. Efektivno uključivanje zainteresovanih strana može unaprediti dizajn i implementaciju projekta, ojačati poverenje javnosti, unaprediti inkluziju i pomoći u blagovremenom identifikovanju i rešavanju problema.
Ovaj SEP je osmišljen kao pojednostavljen i proporcionalan instrument, koji odražava nisku procenu ekoloških i društvenih rizika projekta i njegov digitalni i institucionalni karakter. Njime se definiše kako će zainteresovane strane biti informisane, konsultovane i kako će moći da dostavljaju povratne informacije ili podnose žalbe tokom pripreme i implementacije projekta.
1.3. Pregled projekta
Projekat SERVIS ima za cilj unapređenje dostupnosti, kvaliteta, pouzdanosti i otpornosti izabranih digitalnih javnih usluga u Srbiji. Projekat će podržati razvoj i primenu Digitalnog novčanika, jačanje sajber bezbednosti i digitalne infrastrukture državne uprave, unapređenje odabranih digitalnih javnih usluga, podršku razvoju veštačke inteligencije i osnova podataka, kao i jačanje kapaciteta u okviru državne uprave, akademske zajednice i privatnog sektora.
Projekat sprovodi Kancelarija za informacione tehnologije i elektronsku upravu, oslanjajući se na postignuti napredak ostvaren u okviru Projekta unapređenja digitalnog upravljanja (EDGE). Očekuje se da će projekat SERVIS biti finansiran kroz operaciju Finansiranja investicionih projekata u iznosu od 59 miliona američkih dolara u ekvivalentu. Očekivani datum završetka projekta je 30. septembar 2031. godine.

1.4. Komponente projekta
Projekat se sastoji od pet komponenti:
Komponenta 1: Ova komponenta će unaprediti sajber bezbednost i informacionu bezbednost u Srbiji, uključujući podršku i upravljanje u oblasti sajber bezbednosti, Državni klaud (G-Cloud) i Državni centar za bezbednosne operacije (G-SOC). Komponenta će podržati upravljanje sajber bezbednošću, zaštitu kritične informacionе infrastrukture, bezbedne i otporne usluge državnog klauda, kao i napredno otkrivanje pretnji i reagovanje na incidente.
Komponenta 2: Ova komponenta će podržati uvođenje Digitalnog novčanika Srbije, uključujući upravljačke, regulatorne i institucionalne aranžmane, osnovnu infrastrukturu i mehanizme interoperabilnosti. Takođe će podržati nacionalne osnove za veštačku inteligenciju i podatke, uključujući razvoj resursa za veštačku inteligenciju na srpskom jeziku, upravljanje podacima, kao i saradnju sa akademskom zajednicom, istraživačkim institucijama i akterima iz privatnog sektora.
Komponenta 3: Veštačka inteligencija i digitalne usluge. Ova komponenta će podržati institucionalne reforme i jačanje kapaciteta, redizajn i digitalizaciju odabranih javnih usluga visokog uticaja, automatizaciju procesa zasnovanu na veštačkoj inteligenciji, slučajeve upotrebe Digitalnog novčanika, kao i razvoj preduzetničkog ekosistema u oblasti vladinih tehnologija (GovTech). Komponenta će obuhvatiti aktivnosti obuke i jačanja kapaciteta za državne službenike, akademsku zajednicu, mala i srednja preduzeća, startapove i nedovoljno obuhvaćene društvene grupe.
Komponenta 4: Upravljanje projektom. Ova komponenta će finansirati upravljanje projektom, podršku implementaciji, nezavisne revizije, jačanje kapaciteta Jedinice za implementaciju projekta (PIU), komunikacije, angažovanje građana i Mehanizam za podnošenje i rešavanje žalbi (GRM).
Komponenta 5: Digitalna komponenta za hitni odgovor / sajber CERC. Ova komponenta će obezbediti mehanizam za podršku brzom reagovanju na prihvatljive vanredne situacije, uključujući velike sajber napade ili prekide u radu kritičnih digitalnih sistema, uz uslov aktivacije procedura koje će biti definisane u odgovarajućem CERC priručniku i Planu hitnih mera.
1.5. Svrha i ciljevi Plana angažovanja zainteresovanih strana (SEP)
Svrha Plana angažovanja zainteresovanih strana (SEP) je da definiše praktičan i proporcionalan pristup angažovanju zainteresovanih strana za Projekat SERVIS. SEP ima za cilj da:
identifikuje zainteresovane strane projekta, uključujući strane pogođene projektom, druge zainteresovane strane, kao i ugrožene ili ranjive grupe;
definiše metode za objavljivanje informacija, konsultacije, prikupljanje povratnih informacija korisnika i izveštavanje zainteresovanih strana;
promoviše inkluzivno učešće, posebno među grupama koje mogu imati prepreke u pristupu ili korišćenju digitalnih usluga;
podrži javno razumevanje i poverenje u digitalne usluge podržane projektom, uključujući Digitalni novčanik i usluge zasnovane na veštačkoj inteligenciji.
uspostavi aranžmane za prijem, upravljanje i odgovaranje na žalbe i povratne informacije; i
razjasni odgovornosti za sprovođenje, praćenje i izveštavanje o aktivnostima angažovanja zainteresovanih strana.
SEP je pripremljen u skladu sa:
· Ekološkim i društvenim standardom 10 (ESS10) o angažovanju zainteresovanih strana i objavljivanju informacija Svetske banke;
· Politikom o pristupu informacijama Svetske banke; i
· Važećim nacionalnim zakonima i propisima o javnim konsultacijama, uključivanju građana i zaštiti podataka.
U slučajevima kada se nacionalni zahtevi razlikuju od ESS10 standarda Svetske banke, primenjuje se viši standard.



1.6. Kontekst ekoloških i društvenih rizika
Projekat SERVIS je klasifikovan kao projekat sa niskim ekološkim i društvenim rizikom. Projekat je digitalne i institucionalne prirode i ne predviđa finansiranje građevinskih radova, izgradnje, otkupa zemljišta niti ulaganja u fizičku infrastrukturu. Aktivnosti projekta biće usmerene na jačanje sajber bezbednosti, proširenje vladinih usluga zasnovanih na klaudu, razvoj rešenja za digitalni identitet, podršku osnovama za veštačku inteligenciju i podatke, unapređenje digitalnih javnih usluga, kao i jačanje institucionalnih i ljudskih kapaciteta.
Očekuje se da će projekat imati pozitivne društvene efekte kroz unapređenje pristupa digitalnim javnim uslugama i povećanje efikasnosti, transparentnosti i praktičnosti za građane, rezidente, privredu i javne institucije. Glavni rizici i pitanja u vezi sa angažovanjem zainteresovanih strana, koji se očekuju, odnose se na:
digitalnu inkluziju i pristupačnost;
poverenje javnosti i usvajanje Digitalnog novčanika i usluga zasnovanih na veštačkoj inteligenciji;
zaštitu podataka, privatnost, sajber bezbednost i informisanu upotrebu digitalnih usluga;
transparentnost i mogućnost pravnog leka u vezi sa pružanjem usluga zasnovanih na veštačkoj inteligenciji;
dostupnost alternativnih ili asistiranih kanala pristupa za osobe koje nisu u mogućnosti ili ne žele da u potpunosti koriste digitalne usluge
pitanja državnih službenika u vezi sa automatizacijom procesa i promenama administrativnih tokova rada; i
efikasno prikupljanje povratnih informacija i rešavanje žalbi.
Očekuje se da ovi rizici budu ograničeni, upravljivi i reverzibilni. Njima će se upravljati kroz inkluzivni dizajn, ciljanu komunikaciju, mehanizme povratnih informacija korisnika, angažovanje zainteresovanih strana, aranžmane za Mehanizam za žalbe i rešavanje žalbi (GRM), mere zaštite podataka i sajber bezbednosti, kao i praćenje.
1.7. Obuhvat i proporcionalnost SEP-a
Ovaj SEP je proporcionalan niskoj oceni ekoloških i društvenih rizika (E&S) projekta SERVIS i njegovom fokusu na digitalnu upravu. Njegov cilj nije da ponovi detalje na nivou koji je potreban za projekte sa visokim ili značajnim rizikom koji uključuju građevinske radove, otkup zemljišta, složene uticaje na zajednicu ili značajne ekološke rizike. Umesto toga, fokusira se na mere komunikacije, inkluzije, povratnih informacija i upravljanja žalbama koje su najrelevantnije za operaciju digitalnih javnih usluga.
SEP će se ažurirati po potrebi tokom implementacije, posebno ukoliko dođe do promena projektnih aktivnosti, identifikovanja novih grupa zainteresovanih strana ili ako povratne informacije ukažu na potrebu za dodatnim merama angažovanja.

2. Regulativa i zahtevi Svetske banke
2.1 Nacionalni pravni i institucionalni okvir za angažovanje zainteresovanih strana u Srbiji
Obaveze Republike Srbije u vezi sa angažovanjem građana, transparentnošću i pristupom informacijama regulisane su kroz više zakona i institucionalnih procedura, a ne u jednom samostalnom zakonu o angažovanju zainteresovanih strana. Pravni okvir priznaje važnost javnog pristupa informacijama, nediskriminacije, javnog učešća i administrativne odgovornosti.
Ključni elementi nacionalnog zakonodavstva relevantni za SERVIS uključuju:
ustavne principe koji se odnose na jednakost, nediskriminaciju, pristup informacijama i odgovornost javne uprave;
zakonodavstvo koje uređuje pristup informacijama od javnog značaja;
zakone o zaštiti ličnih podataka i ulozi Poverenika za informacije od javnog značaja i zaštitu ličnih podataka;
zakonodavstvo i regulatorna rešenja u vezi sa elektronskom upravom, elektronskom identifikacijom, uslugama poverenja, sajber bezbednošću i bezbednošću informacija;
zakonodavstvo koje se odnosi na javno informisanje i medije; i
specifične zahteve sektora za javnu konsultaciju, komunikaciju, transparentnost i pružanje usluga.
S obzirom na digitalnu prirodu SERVIS-a, od posebnog značaja su nacionalni zahtevi u vezi sa zaštitom podataka, sajber bezbednošću, elektronskom identifikacijom, elektronskim uslugama, dostupnošću i javnom komunikacijom. Relevantna zakonodavna i vladina tela su: 
· Savet za veštačku inteligenciju, osnovan u okviru Kabineta premijera, je strateško koordinaciono i savetodavno telo za veštačku inteligenciju u Srbiji, i čine ga vlada, akademska zajednica, istraživačke institucije, privatni sektor i druge relevantne zainteresovane strane. Savet pruža podršku u oblasti usklađivanja strategije, upravljanja, razvoja regulative i implementacije u oblasti veštačke inteligencije.
· Kancelarija za informacione tehnologije i elektronsku upravu (OITEG) je centralno vladino telo odgovorno za razvoj, rad i koordinaciju ključnih digitalnih vladinih platformi, uključujući portal eUprave, infrastrukturu interoperabilnosti, sisteme za pružanje digitalnih javnih usluga i prateću IKT infrastrukturu.
· Ministarstvo za informacione tehnologije i telekomunikacije (MIT) je odgovorno za politiku i regulatorna pitanja u vezi sa elektronskim komunikacijama, digitalnom infrastrukturom, elektronskim dokumentima, elektronskom identifikacijom i uslugama poverenja. MIT je takođe nadzorno telo za pružaoce usluga poverenja.
· Ministarstvo unutrašnjih poslova (MUP) je odgovorno za osnovna identifikaciona dokumenta, uključujući lične karte i biometrijske pasoše i upravljanje relevantnim podacima o identitetu i uslugama elektronske identifikacije.
· Ministarstvo javne uprave i lokalne samouprave (MDULS) upravlja Centralnim registrom stanovništva koji predstavlja ključni verodostojni izvor podataka o identitetu za javnu upravu i digitalnu isporuku usluga.
· Poverenik za informacije od javnog značaja i zaštitu podataka o ličnosti je nezavisni organ nadležan za nadzor nad ostvarivanjem prava na pristup informacijama od javnog značaja i zaštitom podataka o ličnosti, uključujući i usklađenost sa pravnim okvirom Republike Srbije za zaštitu podataka o ličnosti.
· Kancelarija za informacionu bezbednost, nakon što postane u potpunosti operativna, biće centralni organ nadležan za sajber bezbednost, uključujući prevenciju rizika po bezbednost IKT sistema, odgovor na incidente, nadzor nad kritičnim IKT sistemima, koordinaciju u oblasti sajber bezbednosti, kao i prateće obuke i smernice. Do potpune operativnosti ove kancelarije, relevantne funkcije u oblasti sajber bezbednosti obavljaju postojeće nadležne institucije, uključujući OITEG i RATEL, u skladu sa njihovim nadležnostima.
· Regulatorna agencija za elektronske komunikacije i poštanske usluge (RATEL) obavlja regulatorne funkcije u sektoru elektronskih komunikacija i ima značajne nadležnosti u oblasti sajber bezbednosti i funkcija nacionalnog CERT-a tokom primenljivog prelaznog perioda.
· Sekretarijat za javne politike (PPS) pruža podršku koordinaciji javnih politika i upravljanju pružanjem javnih usluga, uključujući standarde za informacije o javnim uslugama, katalogizaciju, procedure i kvalitet pružanja usluga.
· Institut za standardizaciju Srbije (ISS) je nacionalno telo za standardizaciju i nadležan je za tehničke standarde koji se primenjuju na digitalni identitet, usluge od poverenja, sajber bezbednost, interoperabilnost i prateće sisteme digitalne uprave.
· Akreditaciono telo Srbije (ATS) je nacionalno telo za akreditaciju i nadležno je za ocenjivanje usaglašenosti i akreditacione aranžmane povezane sa digitalnim identitetom, uslugama od poverenja i pratećim šemama sertifikacije.
· Zakon o elektronskom dokumentu, elektronskoj identifikaciji i uslugama od poverenja u elektronskom poslovanju predstavlja glavni pravni okvir za elektronska dokumenta, elektronsku identifikaciju, elektronske potpise, elektronske pečate, elektronske vremenske žigove, usluge elektronske preporučene dostave, sertifikate za autentifikaciju internet stranica i usluge od poverenja.
· Zakon o elektronskoj upravi i povezani podzakonski akti obezbeđuju pravni osnov za elektronsku javnu upravu, digitalne javne usluge, razmenu podataka, interoperabilnost i korišćenje javnih registara u pružanju digitalnih usluga.
· Zakon o Centralnom registru stanovništva uređuje uspostavljanje, upravljanje i korišćenje Centralnog registra stanovništva kao integrisanog izvora podataka o stanovništvu i podataka povezanih sa identitetom za potrebe javne uprave.
· Zakon o ličnim kartama uređuje izdavanje i korišćenje ličnih karata Republike Srbije, uključujući njihovu ulogu kao identifikacionih dokumenata i, gde je primenljivo, kao sredstava elektronske identifikacije.
· Zakon o putnim ispravama uređuje izdavanje i korišćenje putnih isprava Republike Srbije, uključujući biometrijske pasoše.
· Zakon o zaštiti podataka o ličnosti uređuje obradu i zaštitu podataka o ličnosti i uspostavlja zaštitne mere relevantne za dizajn i sprovođenje digitalnih javnih usluga, elektronske identifikacije, Digitalnog novčanika i usluga zasnovanih na veštačkoj inteligenciji.
· Zakon o informacionoj bezbednosti uređuje zahteve u oblasti sajber bezbednosti i informacionе bezbednosti, uključujući upravljanje rizicima, prijavljivanje incidenata, zaštitu IKT sistema i institucionalni okvir za sajber bezbednost.
·  Zakon o elektronskoj trgovini uređuje elektronsku trgovinu i usluge informacionog društva, uključujući određene obaveze koje se primenjuju na pružaoce digitalnih usluga.
· Zakon o slobodnom pristupu informacijama od javnog značaja uređuje pravo na pristup informacijama koje poseduju organi javne vlasti i podržava transparentnost i javnu odgovornost.
· Zakon o javnom informisanju i medijima, Zakon o zabrani diskriminacije i Zakon o rodnoj ravnopravnosti pružaju dodatne zaštitne mehanizme relevantne za transparentnu komunikaciju, nediskriminaciju, jednak pristup i inkluzivno uključivanje zainteresovanih strana.
2.2 Zahtevi ESS10 Svetske banke
ESS10 se primenjuje na sve projekte koje podržava Svetska banka kroz finansiranje investicionih projekata. Ovaj standard zahteva da zajmoprimac uključuje zainteresovane strane tokom celog životnog ciklusa projekta, kao sastavni deo pripreme i sprovođenja projekta.
ESS10 zahteva da angažovanje zainteresovanih strana bude srazmerno prirodi i obimu projekta, kao i njegovim potencijalnim rizicima i uticajima. Sadrži sledeće ključne elemente:
identifikaciju i analizu zainteresovanih strana u projektu;
planiranje načina na koji će se angažovanje sprovoditi;
objavljivanje relevantnih informacija o projektu na blagovremen, razumljiv, pristupačan i odgovarajući način;
suštinske konsultacije sa zainteresovanim stranama;
rešavanje i odgovaranje na pritužbe; i
izveštavanje zainteresovanih strana.
ESS10 takođe naglašava potrebu da se identifikuju ugroženi ili ranjivi pojedinci ili grupe i da se primene diferencirane mere kako bi se podržalo njihovo učešće i pristup informacijama.
2.3 Primena ESS10 za SERVIS
Za SERVIS, ESS10 će se primenjivati na način koji je srazmeran niskom E&S riziku projekta i njegovom digitalnom i institucionalnom fokusu. Stoga SEP naglašava:
jasno i pristupačno informisanje o digitalnim uslugama koje se podržavaju kroz projekat;
konsultacije i prikupljanje povratnih informacija o usvajanju, upotrebljivosti, pristupačnosti i poverenju u Digitalni novčanik;
ciljno uključivanje grupa koje mogu biti izložene digitalnoj isključenosti;
komunikaciju o privatnosti, zaštiti podataka, sajber bezbednosti i odgovornoj upotrebi usluga zasnovanih na veštačkoj inteligenciji;
učešće ključnih institucionalnih aktera u dizajnu i sprovođenju usluga;
mehanizme povratnih informacija radi unapređenja digitalnih platformi i korisničkog iskustva; i
pristupačan i inkluzivan GRM.

3. Sažetak angažovanja zainteresovanih strana tokom pripreme
3.1. Dosadašnje angažovanje
Tokom pripreme projekta, Svetska banka, OITEG, Jedinica za implementaciju projekta (PIU), relevantne institucije Vlade Republike Srbije, organizacije civilnog društva, akademska zajednica i odabrani akteri iz privatnog sektora bili su uključeni kroz konsultacije o obuhvatu projekta, aranžmanima implementacije, prioritetima digitalnih usluga, uvođenju Digitalnog novčanika, sajber bezbednosti, uslugama zasnovanim na veštačkoj inteligenciji, institucionalnim kapacitetima i projektnim rizicima. Priprema se takođe oslanja na tekuće aktivnosti u okviru EDGE inicijative, uključujući dokaz koncepta (proof of concept) za Digitalni novčanik, pravnu analizu i izradu plana implementacije. Povratne informacije korisnika o kvalitetu, pristupačnosti i upotrebljivosti javnih usluga prikupljane su kroz konsultacije, uključujući testiranje sa korisnicima i testiranje pristupačnosti, kako bi se identifikovale potrebe u pružanju usluga i prepreke sa kojima se različite grupe korisnika suočavaju. Tokom pripreme projekta, dodatno angažovanje sprovedeno je sa predstavnicima civilnog društva u okviru Nacionalnog saveta za veštačku inteligenciju.
3.2. Ključna razmatrana pitanja
Ključna pitanja razmatrana tokom pripreme uključivala su unapređenje upotrebljivosti, pristupačnosti i mobilne responzivnosti digitalnih javnih usluga, uključujući primenu dizajna usmerenog na korisnika i testiranje pristupačnosti; unapređenje digitalnog novčanika usklađenog sa EU i prioritetnih slučajeva upotrebe; jačanje sajber bezbednosti, zaštite podataka i poverenja u digitalne usluge; razvoj osnova za veštačku inteligenciju i podatke na srpskom jeziku; identifikovanje mogućnosti za administrativnu efikasnost uz pomoć veštačke inteligencije; jačanje institucionalnih i ekosistemskih kapaciteta među državnim službenicima, akademskom zajednicom, malim i srednjim preduzećima, startapovima i civilnim društvom; kao i uspostavljanje mehanizama za komunikaciju projekta, uključivanje građana, povratne informacije i rešavanje pritužbi.
3.3. Planirano angažovanje pre procene projekta
Pre procene, Zajmoprimac, putem OITEG-a i Jedinice za implementaciju projekta (PIU), nastaviće sa proporcionalnim uključivanjem zainteresovanih strana kako bi ih informisao o projektu, potvrdio prioritete i prikupio povratne informacije o dizajnu projekta i aranžmanima za uključivanje zainteresovanih strana. Ovo podrazumeva konsultacije sa relevantnim državnim institucijama, resornim ministarstvima i agencijama uključenim u slučajeve upotrebe Digitalnog novčanika, regulatornim i nadzornim telima, organizacijama civilnog društva, akademskom zajednicom, organizacijama koje predstavljaju ranjive ili digitalno isključene grupe, akterima iz privatnog sektora, malim i srednjim preduzećima, startapovima, pružaocima rešenja zasnovanih na veštačkoj inteligenciji i akterima iz oblasti sajber bezbednosti. Relevantne informacije o projektu biće objavljene kroz odgovarajuće kanale, zajedno sa mogućnostima za komentare, povratne informacije i rešavanje pritužbi.
4. Identifikacija i analiza zainteresovanih strana
4.1. Metodologija
Zainteresovane strane su identifikovane na osnovu prirode projekta, očekivanih korisnika, institucija uključenih u sprovođenje, kao i potencijalnih rizika u vezi sa digitalnom inkluzijom, pristupom, privatnošću, sajber bezbednošću, uslugama zasnovanim na veštačkoj inteligenciji i poverenjem javnosti.
U skladu sa ESS10, zainteresovane strane su grupisane u:
strane pogođene projektom: pojedinci, grupe i institucije koje mogu biti direktno pogođene projektnim aktivnostima ili od njih imati koristi;
druge zainteresovane strane: institucije, organizacije ili pojedinci koji imaju interes u projektu ili mogućnost da utiču na njegovu implementaciju; i
ugroženi ili ranjivi pojedinci ili grupe: zainteresovane strane koje mogu imati prepreke u pristupu projektnim koristima ili učešću u aktivnostima uključivanja.
Spisak zainteresovanih strana biće revidiran i ažuriran tokom implementacije, kako se projektne aktivnosti budu detaljnije razvijale i kako se budu identifikovale nove zainteresovane strane.
4.2. Strane pogođene projektom
Strane pogođene projektom za SERVIS uključuju pojedince, grupe i institucije koje mogu direktno imati koristi od ili biti pogođene projektnim digitalnim uslugama, platformama, obukama ili institucionalnim reformama. One uključuju:
građane i stanovnike koji koriste digitalne javne usluge podržane projektom;
sadašnje i potencijalne korisnike Digitalnog novčanika;
korisnike izabranih slučajeva upotrebe Digitalnog novčanika, uključujući vozače koji koriste usluge mobilne vozačke dozvole, strane državljane koji koriste usluge registracije i pacijente koji koriste usluge zakazivanja zdravstvenih pregleda;
građane i preduzeća koji koriste unapređene ili nove digitalizovane usluge;
državne službenike i zaposlene u javnom sektoru na koje utiču reorganizacija procesa, digitalizacija, automatizacija zasnovana na veštačkoj inteligenciji i aktivnosti izgradnje kapaciteta;
polaznike obuka koji učestvuju u programima sajber bezbednosti, veštačke inteligencije, digitalnih veština ili GovTech obuka;
mala i srednja preduzeća, startapove i GovTech pružaoce usluga koji učestvuju u projektnim aktivnostima, AI klinikama, aktivnostima digitalnog tržišta javnih nabavki ili programima podrške inovacijama;
privatne subjekte koji deluju kao poverene strane za Digitalni novčanik, ukoliko je potrebno; i
korisnike kojima može biti potrebna podrška, mehanizam za žalbe ili pojašnjenje u vezi sa digitalnim javnim uslugama podržanih projektom.
4.3. Druge zainteresovane strane
Druge zainteresovane strane uključuju institucije i organizacije koje mogu uticati na sprovođenje projekta, vršiti nadzor ili imati interes u ishodima projekta. To su:
OITEG, kao agencija za implementaciju;
Jedinica za implementaciju projekta (PIU), uključujući kadrove za fiducijarne poslove, tehničke aspekte, zaštitu životne sredine i socijalna pitanja, komunikacije i praćenje i evaluaciju;
Ministarstvo finansija;
Ministarstvo unutrašnjih poslova;
Republički fond za zdravstveno osiguranje;
Ministarstvo informisanja i telekomunikacija;
RATEL;
Poverenik za informacije od javnog značaja i zaštitu podataka o ličnosti;
druga resorna ministarstva i javne institucije čije usluge, registri ili platforme mogu biti integrisani ili pogođeni projektom;
jedinice lokalne samouprave, koje su relevantne za pružanje usluga, informisanje korisnika ili korisničku podršku;
akademska zajednica, univerziteti, ustanove tehničkog i stručnog obrazovanja i obuke i istraživačke institucije;
pružaoci usluga iz oblasti veštačke inteligencije, kompanije za sajber bezbednost, tehnološke kompanije, mala i srednja preduzeća, startapovi i GovTech pružaoci usluga;
poslovna udruženja i privredne komore;
organizacije civilnog društva, uključujući organizacije koje se bave digitalnim pravima, zaštitom potrošača, pristupačnošću, rodnom ravnopravnošću, mladima, inkluzijom Roma, ruralnim razvojem i zaštitom ranjivih grupa;
organizacije koje predstavljaju osobe sa invaliditetom;
mediji i šira javnost;
razvojni partneri i međunarodne organizacije aktivne u oblastima digitalne uprave, sajber bezbednosti, veštačke inteligencije, reforme javne uprave ili inkluzije; i
Svetska banka.
4.4. Ugroženi i ranjivi pojedinci i grupe
Očekuje se da će projekat biti koristan širokom spektru korisnika. Međutim, određene grupe mogu se suočiti sa preprekama u pristupu digitalnim uslugama, razumevanju informacija o projektu, učešću u konsultacijama ili ostvarivanju koristi od aktivnosti podržanih projektom. To može uključivati:
starije osobe;
osobe sa invaliditetom, kao i osobe sa vizuelnim, slušnim, motoričkim, kognitivnim ili drugim potrebama u pogledu pristupačnosti;
stanovništvo u ruralnim područjima i osobe koje žive u udaljenim krajevima;
domaćinstva sa niskim prihodima;
žene, naročito tamo gde postoje rodne razlike u pristupu tehnologiji, digitalnim veštinama ili korišćenju usluga;
mlade sa ograničenim pristupom obukama ili mogućnostima zapošljavanja;
Rome i druge manjinske grupe, u zavisnosti od slučaja;
osobe sa niskim nivoom digitalne pismenosti;
osobe bez pouzdanog pristupa internetu, digitalnim uređajima ili digitalnom identitetu;
korisnike kojima su potrebni asistirani, neposredni ili nedigitalni kanali pristupa;
strane državljane koji koriste usluge registracije i koji se mogu suočiti sa jezičkim ili proceduralnim preprekama; i
pacijente ili druge korisnike koji koriste digitalne zdravstvene usluge i kojima može biti potrebna dodatna podrška.
Uključivanje ovih grupa zahtevaće prilagođenu komunikaciju, pristupačne formate, jednostavan jezik, korišćenje više komunikacionih kanala i koordinaciju sa relevantnim organizacijama civilnog društva, lokalnim institucijama ili reprezentativnim organizacijama.
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5. Program angažovanja zainteresovanih strana
Ključni principi
Program angažovanja zainteresovanih strana obezbediće da zainteresovane strane budu informisane i konsultovane tokom pripreme i implementacije projekta, na način srazmeran niskoj klasifikaciji ekološkog i društvenog rizika projekta SERVIS. Angažovanje će biti usmereno na to da zainteresovane strane razumeju projektne aktivnosti, mogu da daju povratne informacije i postave pitanja putem pristupačnih kanala.
Sve aktivnosti angažovanja zainteresovanih strana u okviru ovog projekta vodiće se sledećim principima
:
· Otvorenost: Angažovanje će se sprovoditi na otvoren i transparentan način, bez manipulacije, mešanja, prinude, diskriminacije i zastrašivanja;
· Inkluzivnost: Uložiće se napori da se dopre do ranjivih i marginalizovanih grupa;
· Blagovremenost: Informacije će biti podeljene na vreme, kako bi zainteresovane strane mogle smisleno da učestvuju u procesu donošenja odluka;
· Povratne informacije: Zainteresovane strane biće obaveštene o tome na koji način su njihovi komentari i predlozi razmotreni i uključeni; i
· Transparentnost u vezi sa veštačkom inteligencijom: Kada projekat uključuje sisteme veštačke inteligencije koji utiču na građane (npr. automatizovano donošenje odluka u pružanju usluga), institucija nadležna za sprovođenje projekta pobrinuće se da pogođene strane budu informisane o načinu funkcionisanja tih sistema, podacima koji se koriste i mogućnostima osporavanja donetih odluka.
Vreme sprovođenja angažovanja
Angažovanje će se odvijati tokom:
pripreme i procene projekta;
rane faze implementacije i pokretanja ključnih aktivnosti;
dizajna i uvođenja usluga i slučajeva upotrebe Digitalnog novčanika;
dizajna, testiranja i primene usluga zasnovanih na veštačkoj inteligenciji;
sprovođenja obuka, aktivnosti digitalne inkluzije i aktivnosti razvoja GovTech ekosistema;
praćenja, evaluacije i izveštavanja; i
svih promena projekta koje mogu uticati na zainteresovane strane.
5.1. Objavljivanje informacija
Relevantne informacije o projektu biće objavljivane blagovremeno, na razumljiv, pristupačan i odgovarajući način. Informacije će biti dostupne putem kanala prilagođenih različitim grupama zainteresovanih strana, uključujući veb-sajt OITEG-a, zvanične portale državnih organa, društvene mreže, javna obaveštenja, direktnu komunikaciju putem elektronske pošte, promotivne događaje, radionice i druge relevantne komunikacione kanale.
Objavljene informacije uključuju:
ciljeve projekta, njegove komponente, očekivane koristi i vremenski okvir implementacije;
informacije o uvođenju Digitalnog novčanika, registraciji, slučajevima upotrebe, pravima korisnika i kanalima za podršku;
informacije o uslugama zasnovanim na veštačkoj inteligenciji, uključujući transparentnost, ograničenja i mehanizme pravne zaštite;
informacije o zaštiti podataka, sajber bezbednosti i merama zaštite privatnosti;
informacije o funkcijama pristupačnosti i alternativnim kanalima pristupa;
najave konsultacija i njihove sažetke;
kanale i procedure za podnošenje pritužbi u okviru mehanizma za rešavanje pritužbi; i
periodična ažuriranja o sprovođenju projekta i povratnim informacijama zainteresovanih strana.
Objavljivanje informacija biće obezbeđeno na srpskom jeziku, a po potrebi i na engleskom ili drugim jezicima za određene grupe, kao što su strani državljani. Mere pristupačnosti mogu sadržati sažetke napisane jednostavnim jezikom, formate prilagođene mobilnim uređajima, pristupačan sadržaj na veb sajtovima, titlove ili tumačenje na znakovni jezik za određene događaje, kao i štampane materijale kada je to potrebno.
5.2. Konsultacije i metode prikupljanja povratnih informacija
2. Imajući u vidu digitalnu prirodu projekta, metode angažovanja koristiće i digitalne i tradicionalne kanale kako bi se obezbedio širok i inkluzivan obuhvat.
3. Digitalni kanali: veb sajt projekta, obaveštenja putem elektronske pošte, platforme društvenih mreža, vebinari, onlajn ankete i obrasci za dostavljanje povratnih informacija na portalima digitalnih usluga.
4. Kanali komunikacije uživo: sastanci javnih konsultacija, radionice sa državnim organima i organizacijama civilnog društva, fokus grupe sa ranjivim zajednicama i informativni punktovi u centrima za pružanje usluga građanima.
5. Tradicionalni kanali: saopštenja za medije, radio-obaveštenja, štampane brošure i posteri na lokalnim jezicima, kao i direktna korespondencija sa ključnim institucijama.
6. Za stanovništvo sa ograničenim pristupom digitalnim tehnologijama, prioritet će imati komunikacija putem neposrednih i tradicionalnih kanala kako bi se obezbedilo da nijedna grupa ne bude isključena iz procesa angažovanja.

Metode mogu da uključuju:
tehničke radne sastanke sa državnim institucijama;
javne informativne sesije i vebinare;
ciljane fikus grupe;
testiranje korisničkog iskustva i upotrebljivosti, uključujući i ranjive grupe;
onlajn ankete i obrasce za povratne informacije;
terenske događaje i kampanje za registraciju;
ankete za povratne informacije nakon obuka;
konsultacije sa organizacijama civilnog društva i reprezentativnim organizacijama;
angažovanje tržišta i informativne sesije sa MSP-ovima, startapovima, pružaocima AI rešenja, firmama za sajber bezbednost i GovTech pružaocima;
javne komunikacione kampanje; i
kanale GRM-a i službe za podršku.
Konsultacije će biti dokumentovane, uključujući datum, format, učesnike, teme o kojima se razgovaralo, primljene povratne informacije i mere koje su preduzete nakon toga.
5.3. Mere za podršku učešću ranjivih grupa
U cilju podrške učešću ugroženih i ranjivih grupa, projekat će primenjivati sledeće diferencirane mere, gde je to relevantno:
jednostavnu i jasnu komunikaciju na netehničkom jeziku;
pristupačan digitalni sadržaj i formate prilagođene mobilnim uređajima;
asistirane kanale za korisnike koji ne mogu samostalno da koriste digitalne usluge;
ciljano informisanje kroz organizacije civilnog društva, lokalne institucije i reprezentativne organizacije;
mesta i formate konsultacija pristupačne osobama sa invaliditetom;
alternativne formate za korisnike sa vizuelnim, slušnim, kognitivnim ili motoričkim poteškoćama;
termine i formate konsultacija prilagođene različitim grupama;
aktivnosti van Beograda, uključujući ruralna i nedovoljno pokrivena područja, gde je relevantno;
rodno osetljiv pristup informisanju i praćenju; i
kanale za povratne informacije koji ne zahtevaju napredne digitalne veštine. Sistemi veštačke inteligencije koji se koriste u pružanju javnih usluga biće procenjeni u pogledu potencijalne algoritamske pristrasnosti prema ranjivim grupama, a pogođene strane će imati jasan mehanizam za osporavanje odluka donetih uz pomoć veštačke inteligencije.

Razmatranja za angažovanje zainteresovanih strana u vezi sa veštačkom inteligencijom
S obzirom na komponentu projekta koja se odnosi na veštačku inteligenciju, primenjuju se sledeće dodatne mere angažovanja:
Transparentnost u vezi sa upotrebom AI: Građani koji koriste usluge zasnovane na veštačkoj inteligenciji biće obavešteni kada je uključeno automatizovano donošenje odluka i na koji način to utiče na njih. Ove informacije biće pružene na jednostavnom i pristupačnom jeziku.
Konsultacije u vezi sa etikom veštačke inteligencije: Institucija nadležna za sprovođenje projekta sprovodiće konsultacije sa nacionalnim organom za zaštitu podataka o ličnosti, organizacijama civilnog društva i akademskim institucijama o etičkom dizajnu, primeni i nadzoru AI sistema, uključujući mere za sprečavanje diskriminacije i zaštitu ličnih podataka.
Povratne informacije o performansama AI: Krajnjim korisnicima biće obezbeđeni pristupačni kanali za prijavu grešaka, pristrasnosti ili nepravičnih ishoda u uslugama zasnovanim na veštačkoj inteligenciji, a ove prijave biće evidentirane i praćene kroz mehanizam za upravljanje pritužbama (GM).
Usklađenost sa zahtevima zaštite podataka: Projekat će obezbediti usklađenost sa važećim nacionalnim zakonodavstvom o zaštiti podataka o ličnosti, kao i, gde je relevantno, sa međunarodnim standardima u vezi sa odgovornom upotrebom ličnih podataka u AI sistemima.


5.4. Aktivnosti angažovanja zainteresovanih strana po komponentama projekta
	Komponenta/faza projekta
	
	Tema/poruka
	Ciljne zainteresovane strane
	Metod angažovanja
	Vremenski okvir/trajanje
	Odgovorna institucija

	Priprema i procena projekta
	
	Ciljevi projekta, komponente, E&S kontekst rizika, SEP/GRM aranžmani
	OITEG, PIU, resorna ministarstva, regulatori, CSO, odabrane zainteresovane strane
	Sastanci, objavljivanje projektnih informacija, konsultativne sesije
	Pre procene i po potrebi
	OITEG/PIU uz podršku Svetske banke

	Komponenta 1: Infrastruktura spremna za digitalno doba
	
	Sajber bezbednost, G-Cloud, G-SOC, zaštita podataka, kontinuitet digitalnih usluga
	OITEG, MIT, RATEL, organi za sajber bezbednost, javne institucije, tehničko osoblje
	Tehnički sastanci, radionice, institucionalna koordinacija
	Tokom dizajna i implementacije
	OITEG/PIU, tehnički timovi

	Komponenta 2: Upravljanje i infrastruktura Digitalnog novčanika
	
	Benefiti Digitalnog novčanika, uključivanje korisnika, privatnost, korišćenje podataka, prava korisnika, registracija, povezane strane
	Građani, stanovnici, korisnici Digitalnog novčanika, MUP, RFZO, privatni sektor (povezane strane), CSO
	Kampanje podizanja svesti, konsultacije sa korisnicima, radionice, FAQ, obrasci za povratne informacije
	Pre i tokom uvođenja; kontinuirana ažuriranja
	OITEG/PIU, MUP, RFZO, komunikacioni tim

	Komponenta 2: Slučajevi upotrebe Digitalnog novčanika
	
	Mobilna vozačka dozvola, registracija stranaca, zakazivanje zdravstvenih pregleda
	Vozači, strani državljani, pacijenti, zaposleni u MUP-u, RFZO osoblje, korisnici usluga
	Informacije specifične za usluge, testiranje korisnika, helpdesk/GRM, terenski događaji
	Pre pilot faza i tokom implementacije
	OITEG/PIU, MUP, RFZO

	Komponenta 2: Nacionalne osnove za AI i podatke
	
	Resursi za AI na srpskom jeziku, skupovi podataka, API-ji, benchmark sistemi, odgovorna upotreba
	Akademska zajednica, istraživačke institucije, AI provajderi, privatni sektor, državne institucije
	Tehničke radionice, konsultacije, zajedničke radne grupe
	Tokom dizajna i implementacije
	OITEG/PIU, tehnički timovi

	Komponenta 3: AI i digitalne usluge
	
	Redizajn usluga, automatizacija zasnovana na AI, transparentnost, tačnost, mehanizmi pravne zaštite
	Građani, privreda, državni službenici, resorna ministarstva, CSO
	Istraživanje korisnika, radionice za dizajn usluga, testiranje upotrebljivosti, ankete o povratnim informacijama
	Tokom dizajna, testiranja i implementacije
	OITEG/PIU, resorna ministarstva

	Komponenta 3: Institucionalne reforme i izgradnja kapaciteta
	
	AI, sajber bezbednost, digitalne veštine, obuka o upravljanju podacima
	Državni službenici, akademska zajednica, MSP, startapovi, polaznici obuka
	Obuke, radionice, ankete nakon obuka
	Tokom cele implementacije
	OITEG/PIU, pružaoci obuka

	Komponenta 3: GovTech preduzetnički ekosistem
	
	Digitalno tržište javnih nabavki, učešće MSP/startapova, AI i sajber klinike
	MSP, startapovi, GovTech provajderi, poslovna udruženja
	Angažovanje tržišta, informativne sesije, klinike, ankete
	Tokom dizajna i implementacije
	OITEG/PIU, timovi za nabavke i tehnički timovi

	Digitalna inkluzija i pristupačnost
	
	Mere inkluzije, alternativni kanali pristupa, standardi pristupačnosti
	Starije osobe, osobe sa invaliditetom, ruralno stanovništvo, žene, korisnici sa niskim prihodima, osobe sa niskim digitalnim veštinama
	Ciljane konsultacije, angažovanje CSO, pristupačni materijali, asistirani kanali za povratne informacije
	Tokom cele implementacije
	OITEG/PIU, stručnjak za društvene odnose i tim za komunikaciju

	Komponenta 4: Upravljanje projektom
	
	GRM, angažovanje građana, ažuriranja projekta, izveštavanje o povratnim informacijama
	Sve zainteresovane strane
	Ažuriranja veb-sajta, izveštaji, javna obaveštenja, GRM kanali
	Kontinuirano
	OITEG/PIU

	Komponenta 5: Cyber-CERC
	
	Komunikacija u hitnim situacijama u slučaju aktiviranja mehanizma
	Državne institucije, pogođeni korisnici, javnost, privreda
	Kanali hitnog informisanja, zvanična saopštenja, helpdesk/GRM
	U slučaju aktiviranja
	OITEG/PIU i relevantne nadležne institucije



6. Resursi I odgovornost
6.1. Institucionalni aranžmani
OITEG će biti institucija nadležna za sprovođenje projekta SERVIS i imaće ukupnu odgovornost za implementaciju ovog Plana angažovanja zainteresovanih strana (SEP). Jedinica za implementaciju projekta (PIU), smeštena u okviru OITEG-a, koordinisaće svakodnevnu implementaciju, uključujući angažovanje zainteresovanih strana, komunikacije, povratne informacije građana, rešavanje pritužbi i praćenje i evaluaciju.
PIU će obuhvatiti koordinatora projekta, finansijsko-administrativno osoblje, tehničke stručnjake, stručnjake za zaštitu životne sredine i društvena pitanja, kapacitete za praćenje i evaluaciju (M&E), kao i podršku za komunikacije i terenski rad, prema potrebi. Konačna struktura osoblja biće potvrđena tokom pripreme projekta i definisana u Projektno-operativnom priručniku (POM).
Resorna ministarstva i agencije uključene u pojedine aktivnosti, uključujući Ministarstvo unutrašnjih poslova i Republički fond za zdravstveno osiguranje, pružiće podršku u angažovanju zainteresovanih strana u vezi sa svojim odgovarajućim slučajevima upotrebe i uslugama.
6.2 Uloge i odgovornosti
	Subjekat
	Odgovornosti

	OITEG
	Celokupna implementacija SEP-a; koordinacija sa državnim institucijama; objavljivanje informacija o projektu; nadzor nad komunikacijama i GRM-om

	PIU
	Svakodnevna koordinacija angažovanja zainteresovanih strana; vođenje evidencije o zainteresovanim stranama; organizacija konsultacija; sprovođenje GRM-a; praćenje i izveštavanje

	Stručnjak za društvene odnose PIU-a
	Podrška inkluzivnom angažovanju zainteresovanih strana; identifikacija i otklanjanje prepreka za ranjive grupe; praćenje socijalne inkluzije i povratnih informacija vezanih za pristupačnost; podrška u rešavanju društvenih aspekata GRM-a

	Stručnjak za zaštitu životne sredine PIU-a
	Podrška usklađenosti sa zahtevima zaštite životne sredine i društvenim standardima gde je relevantno; koordinacija sa stručnjakom za društvene odnose u vezi sa sprovođenjem SEP-a i ESCP-a po potrebi

	Tim za komunikaciju i informisanje javnosti
	Priprema materijal za komunikaciju; upravlja kampanjama informisanja; podržava aktivnosti promocije Digitalnog novčanika i informisanja javnost

	Stručnjak za monitoring i evaluaciju
	Prati indikatore SEP-a; prikuplja povratne informacije zainteresovanih strana i podatke o pritužbama; podržava izveštavanje ka zainteresovanim stranama

	Tehnički timovi
	Pružaju tehničke informacije za konsultacije; podržavaju testiranje sa korisnicima, dizajn usluga i odgovore na tehnička pitanja i zabrinutosti

	Ministarstvo unutrašnjih poslova
	Podržava aktivnosti u vezi sa mobilnom vozačkom dozvolom i registracijom stranaca

	Republički fond za zdravstveno osiguranje
	Podržava aktivnosti u vezi sa zakazivanjem zdravstvenih pregleda/usluga.

	Ostala resorna ministarstva i agencije
	Sprovode aktivnosti u vezi sa uslugama, registrima, platformama ili reformama iz svoje nadležnosti.

	Organizacije civilnog društva i predstavništva
	Podržavaju informisanje i uključivanje ranjivih ili nedovoljno obuhvaćenih grupa, gde je potrebno

	Svetska banka
	Pruža podršku u implementaciji i prati sprovođenje SEP-a kroz superviziju



6.2. Procenjeni resursi
Resursi za angažovanje zainteresovanih strana biće finansirani u okviru upravljanja projektom i relevantnih aktivnosti komponenti projekta. Oni mogu obuhvatati troškove izrade komunikacionih materijala, organizacije konsultativnih događaja, mera pristupačnosti, prevođenja ili tumačenja kada je potrebno, sprovođenja anketa, testiranja sa korisnicima, funkcionisanja mehanizma za podnošenje pritužbi (GRM), kampanja informisanja javnosti i podrške ranjivim grupama.
	Stavka
	Procenjeni trošak
	Nadležni organ
	Napomene

	Materijali za javnu komunikaciju i podizanje svesti
	[biće naknadno utvrđeno]
	OITEG/PIU
	Uključujući informacije o Digitalnom novčaniku i GRM-u

	Konsultativni sastanci, radionice i fokus grupe
	[biće naknadno utvrđeno]
	OITEG/PIU
	Uključujući ciljano angažovanje ranjivih grupa

	Mere pristupačnosti
	[biće naknadno utvrđeno]
	OITEG/PIU
	Pristupačni formati, tumačenje/prevođenje, asistirani kanali

	Ankete o korisničkim povratnim informacijama i testiranje upotrebljivosti
	[biće naknadno utvrđeno]
	OITEG/PIU
	Povezano sa dizajnom usluga i uvođenjem Digitalnog novčanika

	Funkcionisanje GRM-a i izveštavanje
	[biće naknadno utvrđeno]
	OITEG/PIU
	Vreme zaposlenih, baza podataka/evidencija, komunikacija

	Monitoring i izveštavanje
	[biće naknadno utvrđeno]
	OITEG/PIU
	Indikatori SEP-a i izveštavanje zainteresovanim stranama



7. Mehanizam za rešavanje pritužbi
7.1 Ciljevi i obuhvat
U okviru projekta biće uspostavljen i održavan Mehanizam za rešavanje pritužbi (GRM) radi prijema i omogućavanja rešavanja zabrinutosti, pritužbi, pitanja i predloga u vezi sa SERVIS-om. GRM će biti proporcionalan niskom E&S nivou rizika projekta, ali operativno osposobljen da rešava pitanja koja se odnose na digitalne usluge, pristup Digitalnom novčaniku, zaštitu podataka, pristupačnost, sajber bezbednost, usluge zasnovane na veštačkoj inteligenciji i angažovanje zainteresovanih strana.
GRM ima cilj da:
obezbedi pristupačne kanale putem kojih zainteresovane strane mogu podnositi pritužbe ili dostavljati povratne informacije;
osigura blagovremenu potvrdu prijema, procenu i odgovor na podnete pritužbe;;
omogući korisnicima da prijave probleme u vezi sa pristupom, upotrebljivošću, kvalitetom usluga, privatnošću ili percipiranim negativnim posledicama
identifikuje probleme koji se ponavljaju i podrži unapređenje usluga podržanih projektom; i
dokumentuje i izveštava o postupanju po pritužbama.
GRM ne može da zameni pravna ili administrativna sredstva zaštite dostupna u skladu sa zakonodavstvom Republike Srbije, niti može da spreči zainteresovane strane da koriste druge mehanizme za podnošenje pritužbi ili žalbi.

7.2 Načini podnošenja pritužbi
Zainteresovane strane moći će da podnose pritužbe, komentare ili pitanja na više načina:
elektronska pošta: [TBD];
telefon/dežurna linija: [TBD];
onlajn formular za podnošenje pritužbi ili internet stranicu projekta: [TBD];
pisanim putem OITEG-u/JIP-u: [TBD];
lično podnošenje u određenim kancelarijama ili uslužnim centrima: [TBD];
kanali za povratne informacije ugrađeni u platforme digitalnih usluga, ukoliko postoje; i
drugi zvanični kanali koje uspostave OITEG ili JIP.
Informacije o GRM kanalima biće objavljene putem internet stranica projekta, materijala za komunikaciju, konsultativnih događaja, aktivnosti promocije Digitalnog novčanika i drugih kanala javnog informisanja.
7.3 Koraci obrade i vremenski rokovi
	Korak
	Opis
	Okvirni rok
	Nadležni organ

	1. Prijem
	Primljena je žalba, pitanje ili povratna informacija putem jednog od dostupnih kanala
	Dan 0
	PIU/GRM kontakt osoba

	2. Evidentiranje
	Podnesak se evidentira u registru žalbi, sadrži datum, kanal prijema, predmet i status
	U roku od 2 radna dana
	PIU/GRM kontakt osoba

	3. Potvrda prijema
	Podnosilac žalbe dobija potvrdu o prijemu, ukoliko su dostupni kontakt podaci
	U roku od 5 radnih dana
	PIU/GRM kontakt osoba

	4. Procena
	Predmet se razmatra i dodeljuje nadležnom tehničkom, socijalnom, pravnom ili institucionalnom timu
	U roku od 10 radnih dana
	PIU u saradnji s nadležnim organom

	5. Odgovor i predloženo rešenje
	Dostavlja se odgovor, uključujući predložene korektivne mere, ukoliko je potrebno
	U roku od 30 kalendarskih dana, gde je moguće
	PIU/nadležni organ

	6. Viša instanca ili žalbeni postupak
	Ukoliko podnosilac žalbe nije zadovoljan, žalba može biti dodatno razmatrana na višoj instanci
	Biće naknadno utvrđeno
	PIU/OITEG

	7. Zatvaranje predmeta
	Žalba se zatvara nakon odgovora/preduzete mere ili po završetku razmatranja na višoj instanci
	Po rešavanju predmeta
	PIU/GRM kontakt osoba

	8. Izveštavanje
	Sakupljeni podaci o žalbama uključuju se u izveštaje o praćenju projekta
	Polugodišnje ili prema dogovoru
	PIU/M&E stručnjak



Pojedine žalbe, naročito one koje se odnose na zaštitu podataka, sajber bezbednost ili tehničke kvarove/usluge, mogu zahtevati koordinaciju sa specijalizovanim jedinicama ili nadležnim organima i njihovo rešavanje može trajati duže. U takvim slučajevima, podnosilac žalbe će biti obavešten o očekivanom roku za rešavanje i eventualnim privremenim koracima, ukoliko su dostupni kontakt podaci.
7.4 Postupanje po pritužbama u vezi sa digitalnim uslugama, pristupačnošću, zaštitom podataka, sajber bezbednošću i veštačkom inteligencijom
S obzirom na digitalnu prirodu SERVIS-a, mehanizam za rešavanje pritužbi (GRM) uključuje postupke za evidentiranje i prosleđivanje posebnih vrsta pritužbi, u koji spadaju:
nemogućnost pristupa ili korišćenja digitalnih usluga podržanih projektom;
poteškoće prilikom registracije, uključivanja korisnika (onboarding) ili korišćenja Digitalnog novčanika;
prepreke u pristupačnosti za osobe sa invaliditetom ili korisnike sa niskim nivoom digitalne pismenosti;
nedostatak alternativnih ili asistiranih kanala pristupa;
zabrinutosti u vezi sa ličnim podacima, pristankom, privatnošću ili percipiranom zloupotrebom informacija;
sumnje na incidente sajber bezbednosti povezane sa uslugama podržanim projektom;
pitanja u vezi sa izlaznim rezultatima zasnovanim na veštačkoj inteligenciji, automatizovanim odlukama, greškama ili nedostatkom jasnoće u vezi sa pravnim sredstvima; i
pitanja i pritužbe u vezi sa komunikacijom ili uključivanjem zainteresovanih strana.
Pritužbe koje se odnose na zaštitu podataka i sajber bezbednost rešavaće se uz odgovarajući nivo poverljivosti i, po potrebi, biće upućene nadležnim organima ili odgovornim institucionalnim jedinicama u skladu sa zakonodavstvom Republike Srbije i primenjivim projektnim procedurama. Pritužbe povezane sa veštačkom inteligencijom biće prosleđene nadležnom vlasniku usluge ili tehničkom timu radi razmatranja, davanja objašnjenja i preduzimanja korektivnih mera, po potrebi.
7.5 Anonimne pritužbe i poverljivost
GRM će, gde je to izvodljivo, omogućiti podnošenje anonimnih pritužbi. Pritužbe će se obrađivati poverljivo i objektivno. Lični podaci prikupljeni kroz GRM koristiće se isključivo u svrhu rešavanja pritužbi i izveštavanja, u skladu sa primenjivim zahtevima zaštite podataka.
Nijedna zainteresovana strana neće biti izložena odmazdi, diskriminaciji ili nepovoljnom postupanju zbog podnošenja pritužbe, pitanja ili povratne informacije.
7.6 Monitoring i izveštavanje
PIU će voditi registar pritužbi u kojem će biti evidentirane primljene pritužbe, kategorije problema, status predmeta, preduzete mere i rokovi za rešavanje. Objedinjeni podaci iz GRM-a biće uključeni u izveštaje o praćenju projekta i koristiće se za identifikovanje ponavljajućih problema i unapređenje sprovođenja projekta.
Javno izveštavanje sadržaće isključivo zbirne informacije i neće otkrivati lične niti poverljive podatke.
7.7 Služba za rešavanje pritužbi Svetske banke
Zajednice i pojedinci koji smatraju da su negativno pogođeni projektom koji podržava Svetska banka mogu podneti pritužbe postojećim projektnim mehanizmima za rešavanje pritužbi (GRM) ili Službi za rešavanje pritužbi Svetske banke (GRS).
GRS je odgovoran za to da se primljene pritužbe blagovremeno razmotre kako bi se rešavala pitanja u vezi sa projektom. Zajednice i pojedinci pogođeni projektom takođe mogu podneti pritužbu nezavisnom kontrolnom telu Svetske banke, koje utvrđuje da li je došlo do štete, ili bi moglo doći do štete, usled neusklađenosti Svetske banke sa njenim politikama i procedurama.
Pritužbe se mogu podneti u bilo kom trenutku nakon što se sa problemima direktno upozna Svetska banka i nakon što je rukovodstvu Banke data mogućnost da odgovori.
Za informacije o tome kako podneti pritužbu Službi za rešavanje pritužbi Svetske banke (GRS), posetite: http://www.worldbank.org/en/projects-operations/products-and-services/grievance-redress-service
8. Monitoring I izveštavanje
8.1 Praćenje sprovođenja SEP-a 
PIU će pratiti sprovođenje SEP-a tokom pripreme i implementacije projekta. Praćenje će biti usmereno na to da li se aktivnosti uključivanja zainteresovanih strana sprovode prema planu, da li se dopire do ranjivih ili nedovoljno obuhvaćenih grupa, da li se pritužbe rešavaju blagovremeno i da li se povratne informacije zainteresovanih strana koriste za unapređenje sprovođenja projekta.
Koordinaciju vrši PIU, uz pomoć stručnjaka za društvena pitanja, tima za komunikacije, stručnjaka za monitoring i evaluaciju (M&E), tehničkih timova i uključenih resornih ministarstava.
8.2 Izveštavanje zainteresovanih strana
Projekat će izveštavati zainteresovane strane o ključnim rezultatima aktivnosti uključivanja i načinu na koji su povratne informacije razmotrene ili uzete u obzir. Izveštavanje može biti sprovedeno putem:
ažuriranja na internet stranici projekta;
sažetka konsultacija;
javno dostupnih informativnih materijala;
godišnjih ili polugodišnjih izveštaja o napretku projekta;
ciljanih povratnih informacija učesnicima i uključenim grupama; i
zbirnog izveštavanja o funkcionisanju GRM-a.
Kada povratne informacije dovedu do izmena u dizajnu usluga, komunikaciji, pristupačnosti ili aranžmanima za sprovođenje projekta, te izmene će biti dokumentovane i saopštene u odgovarajućem formatu.
8.3 Predloženi indikatori
	Indikator
	Učestalost
	Odgovornost

	Broj održanih konsultacija sa zainteresovanim stranama, radionica ili aktivnosti informisanja
	Polugodišnje
	PIU

	Broj učesnika u aktivnostima uključivanja zainteresovanih strana, razvrstan po polu i grupama zainteresovanih strana gde je moguće
	Polugodišnje
	PIU/M&E stručnjak
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Aneksi
Aneks 1: Šablon za evidenciju aktivnosti uključivanja zainteresovanih strana
	Datum
	Mesto/format
	Grupa zainteresovanih strana
	Učesnici
	Tema diskusije
	Dobijene povratne informacije
	Odgovor/aktivnosti praćenja
	Nadležno telo
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Annex 2: Šablon zapisnika sa konsultacija
[bookmark: _GoBack]Naziv: [biće naknadno utvrđeno] Datum: [biće naknadno utvrđeno] Mesto/format: [biće naknadno utvrđeno] Organizovao: [biće naknadno utvrđeno] Učesnici: [biće naknadno utvrđeno] Cilj konsultacija: [biće naknadno utvrđeno] Predstavljene informacije o projektu: [biće naknadno utvrđeno] Glavne teme diskusije: [biće naknadno utvrđeno] Pitanja i komentari: [biće naknadno utvrđeno] Odgovori: [biće naknadno utvrđeno] Aktivnost praćenja: [biće naknadno utvrđeno] Nadležo telo: [biće naknadno utvrđeno]
Aneks 3: Obrazac za pritužbu
	Polje
	Informacije

	Ime
	[Opciono]

	Podaci za kontakt
	[Opciono]

	Željeni način komunikacije
	[biće naknadno utvrđeno]

	Datum podnošenja
	[biće naknadno utvrđeno]

	Opis pritužbe, pitanja ili povratne informacije
	[biće naknadno utvrđeno]

	Lokacija/usluga/aktivnost na koju se odnosi
	[biće naknadno utvrđeno]

	Prateća dokumentacija, ako postoji
	[biće naknadno utvrđeno]

	Željeno rešenje, ako postoji
	[biće naknadno utvrđeno]

	Saglasnost za kontaktiranje
	Da / Ne



Aneks 3: Šablon registra pritužbi
	Referentni broj
	Datum prijema
	Kanal
	Kategorija
	Opis
	Nadležno telo
	Status
	Preduzeta mera
	Datum zatvaranja
	Napomene

	[biće naknadno utvrđeno]
	[biće naknadno utvrđeno]
	[biće naknadno utvrđeno]
	[biće naknadno utvrđeno]
	[biće naknadno utvrđeno]
	[biće naknadno utvrđeno]
	[biće naknadno utvrđeno]
	[biće naknadno utvrđeno]
	[biće naknadno utvrđeno]
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Aneks 4: Sažetak konsultacija [biće naknadno utvrđeno]
Ovaj aneks sadrži sažetak konsultacija sprovedenih tokom pripreme i implementacije projekta, uključujući datume, konsultovane zainteresovane strane, teme o kojima se diskutovalo, dobijene povratne informacije i način na koji su te povratne informacije ugrađene u dizajn ili sprovođenje projekta.
[biće naknadno utvrđeno: Popuniti kada zapisnik o konsultacijama bude dostupan od strane OITEG/PIU].
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