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REZIME

Javni infrastrukturni projekti obicno se odnose na ulaganja u podrucja komunalne infrastrukture,
poslovnih zona, zdravstva, prometa, zastite okolisa i sl. To su sloZeni i zahtijevani projekti po pitanju
implementacije. Posebno su osjetljivi po pitanju zastite okolisa. Kako ovi projekti mijenjaju okolisno
okruzenje to direktno utjece na uslove Zivijenja i boravka stanovnistva.

Kako bi se u toku implementacije ovakvih projekta smanjio Stetan utjecaj gradenja uspostavija se
mehanizam prituzbi u cilju smanjenja, nadoknade Stete kao i otklanjanju nedostataka. Pronalazenje
odgovarajuceg mehanizma za rjesavanje prituzbi i Zalbi dio je kvalitetnog upravljanja projektima. Na
ovome posebno insistiraju kreditori -banke a sve vise i domace zakonodavstvo.

Iskustvo pokazuje bududi da znatan broj prituzbi proizlazi iz nesporazuma, da se prituzbe mogu izbjeci
ili njihov broj svesti na najmanju mogucu mjeru dosljednim angazmanom s izvodacima i lokalnim
zajednicama. Kvalitetan angazman investitora takoder pomaze u sprjecavanju da zabrinutost zajednica
ili radnika eskalira prija nastanka prituzbi, te da se stvara priljateljsko okrzenje.

U ovom radu su date osnove upravljanja projektima i metodologija provodenja prituzbenog
mehanizama kod infrastrukturnih projekata s posebnim osvrtom kod izgradnje auto puteva te utjecaj na
ukupni kvalitete projekta.

Kljuéne rije€i: infrastrukturni projekti, upravljanje projektima, prituzbe, stanovnistvo

ABSTRACT

Public infrastructure projects usually refer to investments in the areas of communal infrastructure, business
zones, healthcare, transport, environmental protection, etc. These are complex and demanding projects in
terms of implementation. They are particularly sensitive when it comes to environmental protection. How
these projects change the environment in order to directly affect the living conditions of the population.

In order to reduce the harmful impact of construction during the implementation of such projects, a
grievance mechanism is established with the aim of reducing and compensating for damage as well as
eliminating defects. Finding an appropriate mechanism for handling grievances and appeals is part of
quality project management. Creditors - banks especially insist on this, and more and more domestic
legislation. Experience shows that since a significant number of grievances arise from
misunderstandings, such grievances can be avoided or minimized through consistent engagement with
contractors and local communities. Quality investor engagement also helps to resolve community or
worker concerns before a grievance arises, and to create a friendly environment.

In this paper, the basics of project management and the methodology of implementing the grievance
mechanism in infrastructure projects are given, with special reference to the construction of highways
and the impact on the overall quality of the project.

Key words: infrastructure projects, project management, grievances, population
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1. UVOD

Infrastrukturni projekti, kao javno dobro su vlasnistvo svih gradana bez obzira na njihov polozaj
u drustvu. Kako se realiziraju iz zajedniCkih sredstava, pored zahtjeva za definiranjem
optimalnih rjeSenja u proces planiranja i gradenja potrebno je ukljuciti najSiru javnost kroz
konsultacije u toku odlucivanja vezano za iste.

Javne konsultacije pretpostavljaju dijalog izmedu investitora, zainteresiranih grupa ili
pojedinaca koji mogu biti ugrozeni projektom ili nekom aktivnos$éu, kako bi se smanjio ili
eliminirao $tetan utjecaj te pronasla kompromisna rjeSenja.

Dobro provedene konsultacije pruzaju zainteresovanim i potencijalno ugroZenim jasno
razumijevanje kako ¢e projekt i promjene koje ¢e isti donijeti uticati na njih kao i pruzaju
mogucénost smanjenje intenziteta nesporazuma.

Bez obzira na nivo razmatranja problema, odnosno nivo analize, uvijek je moguée definisati
algoritam ukljuéivanja javnosti u analizu utjecaja projekta.

Kroz dijalog sa zainteresiranim grupama i pojedincima se osigurava da oni shvate na koji nacin
se donose odluke i kako ¢e njihovo utroSeno vrijeme i energija doprinijeti pozitivnom rjeSenju
problema ili barem rjeSenju problema na prihvatljiv nacin.

Kompletan ovaj proces prati logi¢an redoslijed dogadaja od formuliranja problema, preko
utvrdivanja potreba za ukljuéivanjem javnosti u proces donosenja odluka i razvijanja plana, do
konacne realizacije, odnosno ukljucivanja informacija dobivenih od zainteresiranih u planska i
projektna rjeSenja i sl.

Stepen uceS¢a javnosti i mogucénost utjecaja na odlucivanje opadaju sa porastom nivoa
detaljnosti razmatranja problema. Najve¢i je tokom polaznih, planskih i projektantskih
razmatranja, da bi dostigao najnizi nivo prilikom izrade glavnog projekta i izbora izvodaca
radova.

Medutim, tokom samih radova i nakon zavrsetka istih, odnosno u fazi eksploatacije projekta,
uloga javnosti opet raste s mogu¢im znacajnim utjecajem putem intervjua, anketa, ili u¢es¢em
u medijima. U ovoj fazi utjecaj javnosti se moze smatrati dijelom post-projektne analize,
odnosno uvida u korektnost procjene i ublazavanja ili eliminacije utjecaja tokom zivotnog
ciklusa.

Budu¢i da ove interesne grupe obi¢no nemaju direktnu ulogu u odlu¢ivanju o projektima,
konsultacije su mehanizam kojim se osigurava da se njihova zabrinutost uzme u obzir pri
donosenju tih odluka te da se u sljedec¢im fazama realizacije lakse pronalaze rjeSenja za sporne
situacije. Medutim, provodenjem svih ovi aktivnosti nece se u potpunosti izbjeci nesporazumi
kao 1 nastanak Stete.

Druga kategorija nesporazuma i prituzbi koje mogu nastati kod realizacije projekata su vezane
za zaposlenike koji realizuju projekte. U osnovi zaposlenici zive u kampovima posebno
pripremljenim za ovu svrhu te uvijek ima odredenog nezadovoljstva. Pri tome se zahtjeva od
izvodaca da za svoje zaposlenike osiguraju primjerene uslove za Zivot, stanovanje i ishranu. Na
ove obaveze su posebno osjetljivi investitori koji insistiraju na provodenjem neophodnih radnji
kako bi se ovi uslovi ostvarili. Zaposlenicima je takoder omoguceno da kroz zalbeni mehanizam
ostvaruju svoja prava, a investitori-banke permanentno kroz audite kontroliSu realizaciju ovih
mjera.

Dakle, bez obzira na sve poduzete aktivnosti uvijek imamo odredenu Stetu pojedincima i
lokalnoj zajednici i sluCajeve Stete u okoliSu. Sanacija Stetnih utjecaja i pravedna naknada zbog
Stetnih utjecaja zahtijevaju potrebna sredstva za ove svrhe u okviru budzeta za projekt.
Trendovi u svijetu tokom posljednje tri do Cetiri decenije su takvi da procesi planiranja i
projektiranja postaju otvoreniji i transparentniji tako da se trazi poveéana odgovornost svih
subjekata u gradenju. U cilju smanjenja uticajai Steta odgovornost je investitora da se uspostavi
prituzbeni mehanizam kako bi se za odredena oSte¢enja mogla utvrditi pravilna nadoknada tj.
obestecenje i ista realizirala.
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U osnovi uceS¢e javnosti u planiranju i projektiranju, kao i kasnije tokom izgradnje i
eksploatacije projekta je otezano iz vise razloga. Prije svega, sama definicija javnosti moze biti
sporna. Obi¢no ukljucuje veliki broj zainteresiranih strana, korisnike i predstavnike
industrijskog sektora, poljoprivrede, domacinstva, drugih djelatnosti i usluga, koje su Cesto sa
sukobljenim interesima.

2. POJAM PRITUZBI / ZALBI

Prituzbom / zalbom se smatra svaki prigovor na nacin i postupak na koji se obavljaju projektne
aktivnosti i projekt realizira, ukljucujudi i specifi€ne prituzbe na utjecaje ili Stetu izazvanu
projektom, zabrinutost oko pokretanja ili vodenja procesa, incidente, prigovore na aktivnosti
tokom izgradnje i eksploatacije te prituzbe zaposlenika.

Prituzbe su neizbjezne i toga trebamo biti svjesni, tokom izvodenja i pripreme projekta te se
teSko mogu izbjeci.

Identifikacija i odgovor na prituzbe potic¢e razvoj dobrih odnosa izmedu vlasnika projekta/
investitora, zajednice i drugih zainteresiranih strana i mogu eskalirati ako se na njih
pravovremeno ne obrati paznja i djeluje akcijom.

OBRAZAC ZA ZALBU

Beferentni i Datum ingidenta /

Punom@;%i&m me________ = 0 lednokeatniincident / pyityiba (datum)
mwak«f Uanai,  OAR o P . 0 Desiloseyise puta (kplike pute?)
%ﬁl:@%ggzm U Zabtievam da se ne giie mol idsntitet bez mog pistanka O Utok(trenuinoimaeeblemal

(Bostac
il el

Sta biste Zelieli da se
O Tlefonam dogodi da bi se rjiesio,
0 Emailom problem?
Ml 0 b
komunikagiu O hoyatskl
)

Qpis incidenta Il prituzpe:  $ta se desilo? Gdje se to dpgadilo? Kome se to dogadila? Koji je rezultat problema?

Datum:

Slika 1.1. Forma obrazca za prituzbe / zalbe [2]

Razliciti razlozi mogu prouzrokovati pojavu prituzbe od opravdanih, kada se pojavljuje stvarni
rizik ili ugrozenost odredenog pojedinca ili Citave zajednice (najceS¢e u vezi s imovinom,
nemogucénosti ostvarivanja prihoda ili komunikacije), do pojedina¢nih liénih interesa Cesto
vodenim najobi¢nijom Zeljom za profitiranjem od odredene situacije. Ali bez obzira na namjere
investitor mora imati sluha za sve prituzbe koje se pojavljuju tokom realizacije projekta.

Kako pokazuje dobra praksa, jasna i transparentna komunikacija pospjesuje ucinak i povecava
zadovoljstvo kod pojave prituzbi.

Ne postoji na¢in da se prituzbe izbjegnu, ali Zelja za uspjeSnom realizacijom projekta e
uvjetovati uspostavljanje strukturiranog procesa za upravljanje prituzbama kako bi se iste
razmotrile 1 dao odgovor na njih. Ovo vazi kako za prituzbe lokalne zajednice tako i prituzbe
zaposlenika koji su pod stalnim nadzorom investitora i banaka.[2].

Kako bi se osigurao pravilan tretman, neophodno je uspostaviti prituzbeni mehanizam
(Grievance Redress Mechanism - GRM ili Project Grievance Mechanism - PCM) kao skup
procesa kojim se sve prituzbe gradana, ali i ostalih zainteresiranih strana prikupljaju, obraduju
irjeSavaju [1, 2]. Jedan oblik forme obrazca prituzbe je prikazan na slici 1.1.

193



Citav proces je zasnovan na pravu na pravni lijek prema Univerzalnoj deklaraciji o ljudskim
pravima UN iz 1948. godine [2]. Znacajan element prituzbenog mehanizma je anonimnost
podnosioca prituzbe.

2.1. Prituzbe/ zalbe zaposlenika

Investitor treba zaposlenicima (njihovim organizacijama, gdje postoje) osigurati mehanizam za
prituzbe kako bi izrazili razumnu zabrinutost na radnom mjestu. Takoder, investitor treba
upoznati zaposlenike o mehanizmu i pravnim lijekovima koji su dostupni u skladu sa zakonom
ili putem postojecih arbitraznih postupaka.

Ovaj se zahtjev odnosi i na "zaposlenike koji nisu zaposlenici" (na primjer, "angaziran od
narucioca preko izvodaca ili drugih posrednika za rad na gradiliStima projekta ili obavljanje
poslova direktno povezanih s osnovnim funkcijama projekta"), za prituzbe u trenutku
zaposljavanja i uiniti im ga lako dostupnim.

Mehanizam za zaposlenike bi trebao ukljucivati odgovarajuéi nivo upravljanja i brzo rjeSavati
probleme, primjenom razumljivog i transparentnog postupka kojim se zainteresiranim pruzaju
povratne informacije, bez ikakve odmazde. Mehanizam ne bi trebao ometati pristup drugim
sudskim ili upravnim postupcima.

3. PRITUZBENI MEHANIZAM

Investitor mora biti svjestan pitanja koja lokalnu zajednicu i zaposlenike brine u vezi s njegovim
projektom te na njih blagovremeno odgovarati. Stoga je u ranoj, razvojnoj fazi projekta duzan
uspostaviti djelotvoran prituzbeni mehanizam radi zaprimanja, pracenja i lakSeg rjeSavanja
prigovora i prituzbi, posebno onih koje se odnose na njegove okolisne i socijalne zahtjeve. [2]
Prituzbeni mehanizam je dio procesa angaZziranja zainteresiranih strana i pomaze da se
blagovremeno identifikuju prituzbe zajednice, prati progres rjesavanja te na njih odgovora u
racionalnom roku i tako izbjegne eskalacija nezadovoljstva.

|KF'P'ENDIX 2 — SAMPLE GRIEVANCE DATABASE

rrex U5 - Gravance mecharism DB GOB_verriond_temglate 11 03 2011 [Read-Oniy] [Comprabley WIogel =

n Ganaral Bag Good o= ¢ [
oo ont i sty
3 - J | Description of the problem
A 8 c o 3 G 5 H [ ] Q3 L M [ [ G
Initiatos ferson delegal in SSW/DPY | Problem
Tyoe of the Phone Phone | Others Description of the | Responsible | Responsible | Actions to be] Results of the | Giosing date
Settlement -| problem (| MName (-| Date [-| numbe-| Mame | numbel~|commen(-| Wumbei~]  problem |-| department -| person -| done [-| Duedati~| interventior -| oftheissul~

Slika 2.1. Primjer registra za prituzbe [2]

Kao takav, mehanizam omogucava sistematsku identifikaciju vrste prituzbe i trendova,
uspostavlja metode komunikacije i pracenja, a funkcionira pod stalnim rukovodstvom i
nadzorom odgovorne osobe.

Prituzbeni mehanizam mora biti primjeren rizicima i bitnim negativnim utjecajima projekta:
e Prituzbeni mehanizam omogucava hitno, djelotvorno, transparentno i kulturoloski
primjereno rjeSavanje spornih pitanja bez ikakve manipulacije, uplitanja, prisile,
zastrasivanja i osvete te je lako dostupan svim pogodenim stranama koje pritom ne snose
nikakav troSak.
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e Mehanizmom se ne sprec¢ava pristup sredstvima legalne pravne zastite u sudskom ili
upravnom postupku. Investitor upoznaje sudionike s prituzbenim mehanizmom u okviru
aktivnosti koje provodi radi njihova ukljuéivanja te redovito informise javnost o radu, pri
¢emu je duzan zastiti privatnost ukljucenih pojedinaca ili grupa;

e  Prituzbe se rjesavaju na kulturoloski primjeren nacin, diskretno, objektivno, pazljivo i

uz vodenje ra¢una o potrebama sudionika i pitanjima koja ih brinu. Mehanizmom treba

omoguciti podnoSenje i rjesavanje i anonimnih prituzbi;

e U projektima koji izazivaju znatnu zabrinutost zajednice investitor mora razmotriti

mogucénost pruzanja usluge posredovanja u rjeSavanju prituzbi;

e Pracenje rada prituzbenog mehanizma i analiza trendova redovno se obavljaju.
Uspostavljeni mehanizam omogucava sistematsku identifikaciju prituzbi, uspostavlja metoda
komunikacije i pracenja, a funkcionise pod stalnim nadzorom odgovorne osobe.

Ukljucuje 1 prijem (registracija) prituzbi, procjena i prihvac¢anje odgovornosti, je slijed u
procesu razrjeSenja prituzbe. Nakon prijema i evidentiranja, razrjeSenje/ili odbijanje prituzbe
na kraju procesa je arhiviranje predmeta.

3.1. Zasto je neophodan mehanizam za prituzbe?

PronalaZenje odgovarajuéih nacina za rjeSavanje prituzbi je dio dobrog upravljanja projektom.
U svakoj organizaciji vazno je ucinkovito i pravodobno rjeSavati prituzbe kako bi se osigurali
dobri odnosi sa svim strankama, kao i ucinkovito funkcioniranje organizacije. U kontekstu
projekta, pravilno upravljanje prituzbama ukljucuju¢i njihovo izbjegavanje i smanjenje na
najmanju moguéu mjeru.

Iskustvo pokazuje, buduci da znatan broj prituzbi proizlazi iz nesporazuma, da se mnoge
prituzbe mogu izbjeéi ili njihov broj svesti na najmanju mogucu mjeru dosljednim angazmanom
s zaposlenim i zajednicama. Adekvatan pristup takoder pomaze u sprjeCavanju da zabrinutost
zajednica ili zaposlenika ne eskalira u prituzbe.

Tipicno pitanje koje se postavlja o potrebi za posebnim mehanizmom za prituzbe je: "Zasto
nam je potreban poseban mehanizam za prituzbe dok djelujemo u zemlji koja je uredena
vladavinom prava i gdje ljudi mogu pribje¢i postojeéim administrativnim ili sudskim
mehanizmima pravne zastite?"

Moguc¢i odgovori su sljedeci: Postoje¢i upravni ili sudski mehanizmi pravne zastite ¢esto su
preoptereceni i spori te mogu dovesti do pocetnih troskova koji su izvan dosega obi¢nih ljudi.
Specifican mehanizam za prituzbe na projekt ucinkovito smanjuje izloZenost klijenata
parnicama i povezanim tros§kovima i rizicima.

Imati odgovarajuéi mehanizam za prituZzbe u projektu pomaze u rjeSavanju zabrinutosti i
prituzbi zajednice i pojedinaca prije nego Sto problemi eskaliraju izvan kontrole.

Biti spreman odgovoriti na zabrinutosti i prituzbe poboljsava ugled firme i zajednice te
ispunjenje zahtjeva banke ili drugog investitora.

3.2. Kada uspostaviti mehanizam za prituzbe na projekt

U slucaju velikih projekata s potencijalno sloZzenim pitanjima, mehanizam za prituzbe zajednice
trebao bi se uspostaviti od pocetka ili tokom izgradnje, a za neke projekte sa znacCajnim
utjecajem i nakon zatvaranja projekta. Za projekte koji ukljucuju eksproprijaciju od presudne
je vaznosti da se mehanizam za prituzbe uspostavi tokom popisa nekretnina jer ¢e ova faza
vjerojatno izazvati brojne zabrinutosti i prituzbe.

Sto se ti¢e mehanizma za prituzbe zaposlenika, on se mora uspostaviti u najkraéem moguéem
roku i trebao biti uspostavljen do trenutka kada se znatan broj radne snage (vise od 50
zaposlenih) okupi u kampovima.
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4. METODOLOGIJA I OSNOVNA NACELA RJESAVANJA PRITUZBI

4.1. Odgovornost za prituzbe

Odgovornost za upravljanje i rjeSavanje prituzbi je na investitoru. To se odnosi i na situacije u
kojima su ukljucene trece strane, posebno ugovaratelji / izvodaci. Ako se prituzba prosljeduje
trec¢oj strani na rjeSavanje, vazno je prepoznati da konacnu odgovornost za rjeSavanje prituzbe
snosi investitor, ukljuujuci slucajeve u kojima treCa strana ne uspije posti¢i prihvatljivo
rjeSenje.

Na primjer, s obzirom na prituzbu lokalne zajednice koja se odnosi na buku ili vibracije koje
stvara mehanizacija izvodaca unutar stambenog podrucja, investitor bi obi¢no delegirao
rjeSenje svom izvodacu. Medutim, ako pokusaji izvodaca ne uspiju posti¢i prihvatljivu
nagodbu, zahtijeva se da investitor preuzme odgovornost za eventualno rjesavanje prituzbe. Za
velike ili slozene projekte, preporucljivo je da se ugovori izmedu investitora i glavnog izvodaca
ili drugih izvodaca imaju poglavlje o upravljanju prituzbama, metoda rjeSavanja i precizne
medusobne odgovornosti.

4.2. Odnos s drugim mehanizmima za prituzbe

Ovisno o obimu, organizacijskim aranzmanima projekta i okruzenju, oste¢enim osobama
trebaju biti dostupni i drugi pravni lijekovi za prituzbe: odvjetnici koji djeluju u ime oStecenih
stranaka, sindikati, inspektorati rada ili druga relevantna drzavna tijela : sudovi, odvjetnici koji
djeluju u ime ostecenih stranaka, drzavna tijela kao Sto su agencije za zastitu okoliSa ili agencije
zaduzene za eksproprijaciju zemljista, gradanski sudovi ili drugi sudovi.

Upotreba mehanizama za prituzbe investitora ni u jednom trenutku ne sprecava radnika ili
zajednicu da predmet uputi nacionalnom pravosudnom sistemu ili drugim dostupnim
mehanizmima. Isto tako, prethodno upucivanje predmeta pravosudnim ili drugim postojec¢im
mehanizmima, kao §to su nacionalne sluzbe pravobranitelja ili mehanizam banke za podnosSenje
prituzbi na projekte (PCM), ne iskljucuju pregovore, arbitrazu ili posredovanje.

Muskarci i Zene ne samo da mogu razli¢ito postaviti svoje prituzbe, ve¢ mogu imati i razlicite
vrste prituzbi. To bi trebalo uzeti u obzir pri planiranju, provedbi i upravljanju odgovaraju¢im
mehanizmom za prituzbe.

4.3. Specifi¢ni zahtjevi i prituzbe zajednice

U vecini projekata investitor dodjeljuje odgovornost za rjeSavanje prituzbi zajednice
organizacijskoj strukturi koja je takoder zaduzena za funkciju veze sa lokalnom zajednicom. U
manjim projektima, investitor moze jednostavno odrediti kontaktnu tacku unutar odjela za
odnose s javnoscu ili ureda za komunikacije, kojoj treba uputiti sve prituzbe. Nakon §to je
prituzba primljena i potvrdena, jednom ili viSe osposobljenih zaposlenika trebalo bi dodijeliti
odgovornosti za rjeSavanje ovisno o opsegu prituzbe. U ve¢im projektima investitor moze
uspostaviti jednog ili viSe zaposlenika za vezu sa zajednicom, koji ¢e se takoder baviti samo
prituzbama.

Takoder mogu se pruziti razli¢iti nacini podnosenja prituzbe ili razli¢ite vrste lokacija na kojima
to mogu uciniti.

Svatko tko je podnio prituzbu trebao bi imati priliku da ga netko prati na sastancima i
razgovorima koji se odrzavaju tokom utvrdivanja elemenata prituzbe. Sve prijavljene prituzbe
moraju se shvatiti ozbiljno i postupati u skladu s tim. U tom smislu vrijedi napomenuti da zene
i muskarci mogu prijaviti razli¢ite probleme, a osoblje odgovorno za rjeSavanje prituzbi trebalo
bi izbjegavati subjektivne prosudbe koje mogu dovesti do trivijalizacije prituzbi.

Informacije o mehanizmima za prituzbe i nafinima podnoSenja prituzbi moraju biti lako
dostupne potencijalno pogodenim zajednicama i drugim licima,kao poveznice na web stranici,
plakati u upravnim uredima i na javnim mjestima ili kutije za prituzbe na strateSkim lokacijama
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su dobri primjeri. Treba se pobrinite da potencijalni podnositelji prituzbi mogu lako podnijeti
svoje prituzbe bez posebne procedure.

Osim toga, svi pojedinci unutar projektne organizacije za koje je vjerojatno da ¢e komunicirati
sa predstavnicima lokalne zajednice trebali bi biti dobro informirani o dostupnim mehanizmima
za prituzbe na projektu kako bi se pruzile odgovarajuce smjernice. U mnogim slucajevima
takoder je korisno relevantne lokalne vlasti budu svjesne mehanizama za prituzbe.

Metode koje se koriste za objavljivanje dostupnosti mehanizma za prituzbe trebale bi biti
kulturoloski primjerene i u skladu s nac¢inom na koji subjekti obi¢no dobivaju informacije.
Zene i muskarci mogu razli¢ito pristupati informacijama i potrebno je osigurati da imaju jednak
pristup informacijama, §to moze zahtijevati pruzanje vise razli¢itih nacina komunikacije. Nije
dozvoljena diskriminacija ili povlasten polozaj [4].

4.4. Posredovanje ili arbitraza

Uspostavljanje viSeg nivoa upravljanja prituzbama sa stepenom neovisnosti o investitoru moze
biti potrebno za projekte koji ¢e vjerojatno dovesti do znacajnog broja prituzbi ili posebno
kompliciranih prituzbi. Obi¢no su takvi projekti slozeni i ukljucuju, na primjer, eksproprijaciju
zemljista.

Ovisno o lokalnim okolnostima, ovaj drugi nivo mogao bi uklju¢ivati, na primjer, domacu
pravnu praksu, ugledne nevladine organizacije ili ugledne pojedince.

Nadleznost drugog nivoa bile bi samo one prituzbe koje je pregledao interni mehanizam prvog
nivoa koje su proglasene rijesenima, ali podnositelj prituzbe nije zadovoljan predlozenom
rjeSenjem.

Ovisno o lokalnim i projektnim okolnostima, drugom nivou moze se dodijeliti sljedeci
cilja/funkcije: posredovanje, koje je olak$avanje napora za obje strana da postignu prihvatljivo
rjeSenje kao obvezujuca arbitraza, pri ¢emu se obje strane slazu da ¢e biti saglasne s odlukom
neovisnog arbitra

4.5. Revizija i kontrola

Za slozene projekte investitori/ banka mogu zahtijevati periodicne vanjske revizije/audite
mehanizma upravljanja prituzbama kao dio svojih aktivnosti kontrole i pracenja.

Takve revizije obi¢no ukljucuju: pregled sistema evidentiranja, pracenja i dokumentacije,
ukljucujuéi potvrdu prijema i prijedloga/plana o sanaciji, provjeru jesu li rokovi i vremenski
okviri koje je investitor/izvoda¢ predlozio opéenito ispunjeni, provjeru jesu li potencijalno
pogodeni ljudi, radnici i drugi sudionici opcenito svjesni dostupnih nac¢ina za podnoSenje
prituzbe, provjeru vremenskih okvira broja otvorenih i zatvorenih prituzbi, provjeru uzorka
prituzbi.

Revizija podrazumijeva provjeru i kako se dodjeljuje odgovornost za rjeSavanje prituzbi,
zadovoljstvo podnositelja prituzbe postupkom (pravovremeno, korektno) te dokaz da su
"zatvorene" prituzbe zatvorene uz obostranu saglasnost.

5. ZAKLJUCCI

U ovom radu su date osnove o prituzbama i mehanizmu prituzbi tokom planiranja i realizacije
infrastrukturnih projekata. Prikazan je nacin formulisanja prituzbi, uspostavljanje prituzbenog
mehanizma kao 1 metodologija rjeSavanja prituzbi.

Naznaéene su osnovne faze i odgovornosti u prituzbenom mehanizmu te nacin kontrole
uspostavljenog mehanizma. 1z ovoga se vidi i odgovornost investitora kao i izvodaca prema
zajednici kao 1 prema zaposlenicima.

Ovaj rad je rezultat dobre prakse koje se uspostavlja tokom gradenja auto puteva i drugih
infrastrukturnih projekata koje investiraju banke ali bi trebao da se uspostavlja i za druge
projekte koji se realiziraju u nasoj zemlji.
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Mehanizam i metodologija rjeSavanja prituzbi pruza moguénost za transparentnost,
zadovoljstvo 1 pravednu naknadu oSteCenima tokom realizacije projekata. Sve ovo utjeCe na
kvalitetu projekta.
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