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[bookmark: _Toc242566895]Lista skraćenica i akronima
	Akronim
	Pretraga

	ADRP
	Program alternativnog rješavanja sporova

	AEOI
	Automatska razmjena informacija

	AI
	Vještačka inteligencija

	BI
	Business Inteligence (izvještavanje)

	CIP
	Plan poboljšanja usklađenosti

	CRM
	Upravljanje rizicima usklađenosti

	CRR
	Registar rizika usklađenosti

	CSO
	Organizacija civilnog društva

	DWH
	Skladište podataka

	EFI
	Elektronsko fiskalno fakturisanje

	E&S
	Životna sredina i socijalna

	ESCP
	Plan za zaštitu životne sredine i socijalne obaveze

	ESF
	Ekološki i socijalni okvir

	ESS
	Ekološki i socijalni standard

	ESS10
	Angažovanje zainteresovanih strana i otkrivanje informacija

	EU
	Evropska unija

	GM/GRM
	Mehanizam za žalbe / mehanizam za rješavanje žalbi

	GRS
	Služba Svjetske banke za žalbe

	HNWI
	Pojedinci sa visokim neto prihodima

	IKT
	Informacione i komunikacione tehnologije

	IPF
	Finansiranje investicionih projekata

	IRMS
	Integrisani sistem za upravljanje prihodima

	VPO
	Kancelarija za velike poreske obveznike

	M&E
	Praćenje i evaluacija

	MoF
	Ministarstvo finansija

	MMSP
	Mikro, mala i srednja preduzeća

	MTA
	Crnogorska Poreska uprava

	OHS
	Zdravlje i bezbjednost na radu

	PIU
	Jedinica za implementaciju projekata

	POM
	Priručnik za operacije projekta

	RARP
	Projekat reforme uprave prihoda

	SEP
	Plan angažovanja zainteresovanih strana

	TSU
	Tehnička služba

	VAT
	Porez na dodatu vrijednost (PDV)

	VDP
	Program dobrovoljnog prijavljivanja poreza

	VIES
	Sistem za razmjenu informacija o PDV-u

	WB
	Svjetska banka





[bookmark: _Toc242566896]1. Uvod i opis projekta
[bookmark: _Toc242566897]1.1 Uvod
Vlada Crne Gore, preko Ministarstva finansija (MOF) i Poreske uprave Crne Gore (MTA), priprema SMART Tax - Projekat za inovacije u Poreskoj upravi (P519148), uz podršku finansiranja od strane Svjetske banke. Projekat će konsolidovati i produbiti reforme pokrenute u okviru Projekta reforme uprave prihoda i podržati tranziciju ka digitalnijoj Poreskoj upravi koja je usmjerena na poreske obveznike, zasnovana na riziku, efikasnija i otpornija Poreska uprava.
Ovaj plan angažovanja zainteresovanih strana pripremljen je u skladu sa Okvirom Svjetske banke za zaštitu životne sredine i socijalna pitanja, posebno sa Ekološkim i socijalnim standardom 10 o angažovanju zainteresovanih strana i objavljivanju informacija. On pruža praktičan okvir za pravovremeno, inkluzivno, transparentno i smisleno angažovanje tokom pripreme i implementacije.
SEP je proporcionalan umjerenoj klasifikaciji rizika za životnu sredinu i socijalne rizike projekta. Njegov glavni fokus je upravljanje rizicima zainteresovanih strana i političko-ekonomske ekonomije povezanim sa osjetljivim reformama Poreske uprave, digitalnom inkluzijom, privatnošću i povjerljivošću, automatizovanim alatima i podržanim AI alatima, prilagođavanjem radne snage i pristupom efikasnim povratnim informacijama i kanalima za žalbe.
[bookmark: _Toc242566898]1.2 Pregled projekta
	Pretraga
	Pretraga

	Operacija
	SMART porez - Projekat inovacija u Poreskoj upravi (P519148)

	Država
	Crna Gora

	Zajmoprimac
	Ministarstvo finansija

	Agencija za implementaciju
	Crnogorska Poreska uprava

	Indikativno finansiranje
	20 miliona evra (ekvivalent 23,16 miliona dolara, uključujući naknade)

	Očekivano odobrenje
	28. januar, 2027

	Očekivano zatvaranje
	10. maja, 2033

	Bilten
	Da bi se poboljšala efikasnost MTA, povećati naplatu poreskih prihoda i smanjiti teret usklađenosti poreskih obveznika.



[bookmark: _Toc242566899]1.3 Komponente projekta
	Sadržina
	Ključne aktivnosti relevantne za angažovanje

	1. Digitalna spremna infrastruktura
	Preduzeće e-arhiviranje; DVH i BI; IRMS nadogradnje i održavanje; serveri, skladištenje, umrežavanje, sajber bezbjednost i backup rješenja; oprema i ograničene nadogradnje u postojećim regionalnim kancelarijama.

	2. Poboljšane operacije upravljanja rizicima usklađenosti
	CRM strategija i planiranje; planovi za poboljšanje usklađenosti; profiliisanje poreskih obveznika i registar rizika usklađenosti; analiza rizika; revizija i upravljanje zaostalim obavezama; povraćaj PDV-a; rešavanje sporova; LTO i HNVI funkcije; VIES i EFI nadogradnje.

	3. Povoljno okruženje i olakšavanje za poreske obveznike
	Pravni i politički pregledi; institucionalno restrukturiranje; HR strategija i upravljanje promjenama; izgradnja kapaciteta osoblja; strategija usluga poreskih obveznika; poboljšanja portala poreskih obveznika; unaprijed popunjene prijave; obrazovanje, podizanje svijesti i poreske klinike; digitalna i AI rješenja, uključujući chatbotove.

	4. Upravljanje projektom
	PIU operacije, fiducijarna koordinacija, praćenje i izvještavanje, komunikacije, angažovanje zainteresovanih strana, upravljanje žalbama i podrška Ministarstva finansija TSU.



[bookmark: _Toc242566900]1.4 Korisnici projekta
Primarni institucionalni korisnik je MTA. Direktni i indirektni korisnici uključuju pojedinačne poreske obveznike, preduzeća i preduzetnike, uključujući MMSP i firme u vlasništvu žena; poreski posrednici; zaposleni u MTA; i građani koji imaju koristi od jače mobilizacije domaćih prihoda i efikasnije javne uprave. Očekuje se da će usaglašena preduzeća imati koristi od predvidljivijeg poreskog okruženja i ravnopravnijih uslova, dok bi poreski obveznici trebali imati koristi od pojednostavljenih digitalnih usluga i smanjenog administrativnog opterećenja.
[bookmark: _Toc242566901]1.5 Svrha i ciljevi SEP-a
Identifikujte strane pogođene projektom, druge zainteresovane strane i ugrožene ili ranjive grupe.
Procijeniti interese zainteresovanih strana, zabrinutosti, uticaj i moguće prepreke za učešće.
Definisati metode i vrijeme za objavljivanje, konsultacije, povratne informacije korisnika i izvještavanje.
Podrška povjerenju i razumijevanju javnosti o usklađenosti zasnovanoj na riziku, revizijama, korišćenju podataka, digitalnim uslugama, alatima podržanim vještačkom inteligencijom i dostupnim putevima žalbe ili regresa.
Promovisanje inkluzije i održavanje potpomognutog i nedigitalnog pristupa za korisnike koji se suočavaju sa digitalnim barijerama.
Uspostaviti mehanizam za žalbe na nivou projekta i razjasniti veze sa postojećim administrativnim, žalbama poreskih obveznika, zaštitom podataka i sudskim pravnim ljekovima.
Dodijeliti odgovornosti i indikatore za implementaciju, praćenje, i ažuriranje SEP.
[bookmark: _Toc242566902]1.6 Kontekst životne sredine i socijalnog rizika
Projekat je širom zemlje i uglavnom institucionalni i digitalni. Aktivnosti će se sprovoditi uglavnom kroz nacionalne sisteme i unutar postojećih centralnih i regionalnih MTA kancelarija. Ne očekuje se kupovina zemljišta, preseljenje, raseljavanje sredstava za život, velika izgradnja ili priliv radne snage. 
Rizici za životnu sredinu su niski i odnose se uglavnom na nabavku, ugradnju i stavljanje izvan pogona IKT opreme, skromnu upotrebu energije i materijala, ambalažu i elektronski otpad, brisanje podataka i bezbjedno odlaganje, kao i lokalizovane rizike od bezbjednosti i zdravlja na radu od ograničenih nadogradnji kancelarija ili serverskih prostorija. Ova pitanja će biti riješena kroz ESCP, POM, specifikacije nabavke, ovlašćene kanale za otpad i važeću dobru međunarodnu industrijsku praksu.
Socijalni rizici su umjereni. Jača usklađenost zasnovana na riziku, profilisanje poreskih obveznika, revizije, upravljanje zaostalim obavezama, povraćaj PDV-a, rješavanje sporova, šira upotreba podataka i alati omogućeni vještačkom inteligencijom mogu generisati stvarnu ili percipiranu zabrinutost u vezi sa pravičnošću, povjerljivošću, transparentnošću, proporcionalnošću, osporivnošću i pravima na žalbu. Grupe ili posrednici koji imaju koristi od neformalnosti, diskrecije, složenosti ili slabog sprovođenja mogu se suprotstaviti ili nastojati da utiču na reforme. Digitalne barijere mogu uticati na starije osobe, osobe sa invaliditetom, ruralne poreske obveznike, korisnike sa niskim primanjima i osobe sa ograničenim digitalnim vještinama ili povezivanjem. Automatizacija i restrukturiranje takođe mogu stvoriti zabrinutost među osobljem MTA.



[bookmark: _Toc242566903]2. Regulatorni zahtjevi i zahtjevi Svjetske banke
[bookmark: _Toc242566904]2.1 Nacionalni okvir
Angažovanje zainteresovanih strana će se sprovoditi u skladu sa važećim crnogorskim zahtjevima koji regulišu pristup informacijama, javnu upravu, upravni postupak i žalbe, nediskriminaciju i dostupnost, zaštitu i povjerljivost ličnih podataka, bezbjednost na radu, Poresku upravu, elektronske usluge, upravljanje arhivskom građom i evidencijama, kao i javne konsultacije. 
[bookmark: _Toc60225947][bookmark: _Toc74302440][bookmark: _Toc76723517][bookmark: _Toc169518050][bookmark: _Toc228376080]Iako nacionalni pravni okvir uključuje odredbe relevantne za javne konsultacije, pristup informacijama, učešće i rješavanje žalbi, zahtevi  za angažovanje nacionalnih zainteresovanih strana  nisu tako sveobuhvatni ili eksplicitni kao oni navedeni u ESS10. Pored toga, zakonodavni i politički okvir predstavljen u nastavku daje pregled šireg nacionalnog konteksta za identifikaciju i  upravljanje ekološkim i socijalnim rizicima i uticajima relevantnim za Projekat. 
[bookmark: _Hlk74292159]Tabela 1. Pravni i regulatorni okvir
	Nacionalne politike i propisi o zaštiti životne sredine i socijalne politike

	Strateški dokumenti

	Strategija regionalnog razvoja Crne Gore 2023-2027
	Projekat će značajno doprinijeti cilju unapređenja i razvoja vodosnabdijevanja u urbanim i ruralnim sredinama.

	Nacionalna strategija održivog razvoja Crne Gore do 2030. godine
	Ova strategija definiše dugoročne razvojne prioritete zasnovane na principima održivosti, uključujući racionalno korišćenje prirodnih resursa, zaštitu životne sredine i uravnotežen razvoj.

	Zakonodavni okvir

	Zakon o zaštiti prirode ("Službeni list Crne Gore", br. 54/16, 18/19, 84/24)
	Ovim zakonom uređuje se očuvanje biodiverziteta, zaštita prirodnih staništa i održivo korišćenje prirodnih resursa.

	[bookmark: _Hlk74304326]Zakon o životnoj sredini ("Službeni list Crne Gore", br. 52/16, 73/19)
	Ovim zakonom utvrđuju se principi zaštite životne sredine i održivog razvoja, kao i instrumenti i mjere zaštite životne sredine i druga pitanja od značaja za upravljanje životnom sredinom.

	 Zakon o privrednim društvima ("Službeni list Crne Gore, br. 90/2025, 44/2026)
	Ovaj zakon je relevantan za registraciju poslovnih subjekata, korporativno upravljanje zainteresovanim stranama, uključujući poboljšanu zaštitu manjinskih akcionara, kodekse korporativnog upravljanja za navedene kompanije i zahtjeve za transparentnost.


	Zakon o radu ("Službeni list Crne Gore", br. 24/05, 61/05, 54/09, 32/13, 75/14, 13/17, 113/17, 95/18, 103/2026)
	Relevantno za angažovanje zainteresovanih strana u vezi sa projektom koji uključuje radnike. 
Ovim zakonom uređuju se radni odnosi, prava i obaveze poslodavaca i zaposlenih.

	Zakon o zdravlju i bezbjednosti na radu ("Službeni list Crne Gore", br. 34/14, 44/18, 103/2026)
	Ovim zakonom utvrđuju se mjere zaštite zdravlja i sigurnosti na radu.

	Zakon o slobodnom pristupu informacijama ("Službeni list Crne Gore", br. 044/12, 030/17, 160/2025)
	Ovim zakonom uređuje se pravo na pristup informacijama i postupak ostvarivanja tog prava u odnosu na informacije koje posjeduju organi javne vlasti, uključujući i pravila koja se odnose na otkrivanje informacija.

	Zakon o ravnopravnosti polova ("Službeni list RS", br. 46/07 i "Službeni list Crne Gore", br. 73/10, 40/11, 35/15, 132/2026)
	Ovim zakonom uređuje se ostvarivanje rodne ravnopravnosti i ostvarivanje prava na osnovu rodne ravnopravnosti, uključujući i mjere usmjerene na otklanjanje diskriminacije na osnovu pola i obezbjeđivanje jednakih mogućnosti.

	Zakon o zabrani diskriminacije ("Službeni List Crne Gore", br. 46/10, 40/11, 18/14, 42/17, 103/2026)
	Ovim zakonom uređuje se zabrana i zaštita od diskriminacije i promovisanje ravnopravnosti, uključujući i pravni osnov za sprečavanje diskriminatornih praksi.

	Zakon o pravima i slobodama manjina ("Službeni List Crne Gore", br. 031/06, 051/06, 038/07 i "Službeni glasnik Crne Gore", br. 002/11, 008/11, 031/17)
	Ovim zakonom propisuje se položaj i prava manjinskih grupa i daje pravni osnov za ostvarivanje i zaštitu manjinskih prava i sloboda.

	Zakon o zaštitniku ljudskih prava i sloboda Crne Gore ("Službeni list Crne Gore", br. 42/11, 32/14, 21/17)
	Ovim zakonom uređuju se nadležnost, ovlašćenja i funkcionisanje zaštitnika ljudskih prava i sloboda u vezi sa zaštitom ljudskih prava i sloboda zagarantovanih Ustavom, zakonima i ratifikovanim međunarodnim instrumentima o ljudskim pravima.



Međunarodni zahtjevi
Imajući u vidu da se Projekat sprovodi u skladu sa ekološkim i socijalnim standardima Svjetske banke, neophodno je da se svi važeći zahtjevi koji se odnose na angažovanje zainteresovanih strana na odgovarajući način uzmu u obzir i dosljedno primjenjuju tokom implementacije projekta.
Ovaj Plan angažovanja zainteresovanih strana (SEP) pripremljen je u skladu sa standardom ESS10 Svjetske banke za zaštitu životne sredine i socijalne aspekte: Angažovanje zainteresovanih strana i objavljivanje informacija. Pored ESS10, SEP odražava principe utvrđene u Smjernicama o uključivanju standarda i principa ljudskih prava, uključujući rod, u programske prijedloge za bilateralnu njemačku tehničku i finansijsku saradnju i Principe za digitalni razvoj. Što se tiče Principa za digitalni razvoj, posebna pažnja se posvećuje principu privatnosti i bezbjednosti adresa, koji je relevantan za implementaciju ovog SEP-a.
ESS10 Svjetske banke, zajedno sa pratećim uputstvima o angažovanju zainteresovanih strana i objavljivanju informacija, definiše angažovanje zainteresovanih strana kao transparentan, inkluzivan i smislen proces konsultacija i angažovanja koji treba da se sprovede tokom čitavog životnog ciklusa projekta i koji promoviše povratne informacije i učešće zainteresovanih strana. Proces angažovanja zainteresovanih strana razvija se sistematski, omogućavajući zajmoprimcu da "izgradi i održava konstruktivne odnose" sa svim zainteresovanim stranama. Svi procesi i aktivnosti vezani za angažovanje zainteresovanih strana osmišljeni su tako da obezbijede efikasan i inkluzivan angažman sa svim grupama zainteresovanih strana, sa posebnom pažnjom posvećenom ranjivim i ugroženim grupama, kako bi se osiguralo njihovo smisleno učešće u procesu angažovanja zainteresovanih strana.
Osim toga, klijent je dužan da obezbijedi potpuno, informisano i kontinuirano učešće i razmjenu informacija sa svim relevantnim zainteresovanim stranama tokom svih faza projekta. Ovo se postiže pravovremenim otkrivanjem informacija, konsultacijama sa zainteresovanim stranama i uspostavljanjem i primjenom efikasnog mehanizma za žalbe, koji se zasnivaju na principima informisanih konsultacija i učešća. Shodno tome, ovaj SEP ima za cilj da obezbijedi sveobuhvatno učešće i uključivanje svih relevantnih aktera projekta, sa ciljem omogućavanja ranog, sistematskog i efikasnog pristupa identifikaciji i ublažavanju potencijalnih društvenih uticaja.
U cilju obezbjeđivanja efikasne primjene gore navedenih principa dobre međunarodne prakse, ovaj SEP je strukturiran i uključuje sljedeće ključne komponente: pristup angažovanju zainteresovanih strana; identifikacija i analiza zainteresovanih strana; program angažovanja zainteresovanih strana; i mehanizam za žalbe. Štaviše, Crna Gora je ratifikovala niz međunarodnih ugovora i konvencija, zajedno sa tekućim procesom usklađivanja nacionalnog zakonodavstva sa pravnim tekovinama EU u okviru domaćeg pravnog i političkog okvira. Dodatni detalji u vezi sa relevantnim konvencijama, zajedno sa gore navedenim standardima Svjetske banke, predstavljeni su u nastavku.
Arhuška konvencija (Konvencija o pristupu informacijama, učešću javnosti u odlučivanju i pristupu pravdi u pitanjima životne sredine) sastavni je dio nacionalnog pravnog sistema od 2009. godine. Pristup pravdi u pitanjima životne sredine regulisan je brojnim zakonodavnim aktima koji u potpunosti prenose relevantne odredbe EU koje regulišu javni pristup informacijama o životnoj sredini i učešće javnosti u donošenju odluka o životnoj sredini, a istovremeno ostaju u potpunosti usklađeni sa Arhuškom konvencijom. Primarni cilj ove konvencije je da "garantuje pravo na pristup informacijama, učešće javnosti u donošenju odluka i pristup pravdi u pitanjima životne sredine". U tom smislu, ona uspostavlja odredbe koje obezbjeđuju "odgovornost i transparentnost u donošenju odluka o životnoj sredini i jačaju javne podrške odlukama o životnoj sredini". Arhuška konvencija "priznaje da javnost mora biti informisana o procedurama učešća u donošenju odluka o životnoj sredini, imati slobodan pristup takvim procedurama i biti svjesna kako da ih koristi"; i "priznaje važnost uloga koje pojedini građani, nevladine organizacije i privatni sektor mogu igrati u zaštiti životne sredine".
Crna Gora je ratifikovala Espoo konvenciju o procjeni uticaja na životnu sredinu, njene dvije izmjene i dopune i Protokol strateške ocjene uticaja na životnu sredinu uz Espoo konvenciju ("Službeni list  Crne Gore", br. 02/09).
Crna Gora je ratifikovala  Konvenciju o zaštiti ljudskih prava i osnovnih sloboda 2003. godine, sa glavnim ciljem da se obezbijedi primjena objektivnih standarda i omogući pojedincima da traže zaštitu od zloupotrebe ovlašćenja.
Evropska socijalna povelja garantuje ostvarivanje osnovnih socijalnih i ekonomskih prava bez diskriminacije. Prava osigurana Povelja uključuje pravo na rad, pravo na socijalnu i medicinsku pomoć i pravo na socijalnu, pravnu i ekonomsku zaštitu porodice, sa posebnim značajem koji se pridaje zaštiti i pomoći radnicima migrantima i njihovim porodicama.

[bookmark: _Toc242566905]2.2 Svjetska banka ESS10
ESS10 zahtijeva angažovanje zainteresovanih strana tokom životnog ciklusa projekta. ESS10 zahtijeva da angažovanje zainteresovanih strana bude proporcionalno prirodi i obimu projekta i njegovim potencijalnim rizicima i uticajima. Uključuje sljedeće ključne elemente:
identifikacija i analiza zainteresovanih strana projekta;
planiranje kako će se angažman odvijati;
otkrivanje relevantnih informacija o projektu na blagovremen, razumljiv, pristupačan i odgovarajući način;
smislene konsultacije sa zainteresovanim stranama;
adresiranje i odgovaranje na žalbe; i
izvještavanje zainteresovanim stranama.
ESS10 takođe naglašava potrebu da se identifikuju ugroženi ili ranjivi pojedinci ili grupe i da se primjene diferencirane mjere za podršku njihovom učešću i pristupu informacijama.


[bookmark: _Toc242566906]2.3 Primjena ESS10 na SMART tax
Transparentno objašnjenje ciljeva reformi, redosljeda, očekivanih koristi i ograničenja.
Angažovanje prije materijalnih promjena u procesima sa kojima se suočavaju poreski obveznici, portali, izbor rizika, revizije, povraćaji, upravljanje zaostalim obavezama ili automatizovani alati.
Jasna razlika između povratnih informacija o projektu ili žalbi i zakonskih poreskih prigovora, žalbi, žalbi na zaštitu podataka ili pravnih liekova.
Dostupne informacije i potpomognuti kanali za digitalno isključene poreske obveznike (MTA Call Center, 19707).
Strukturirani angažman sa udruženjima privatnog sektora, računovođe, poreski savjetnici, civilno društvo, i predstavničke organizacije.
Povjerljivo rukovanje i sigurno upućivanje žalbi koje uključuju informacije o poreskim obveznicima, lične podatke, sajber bezbjednost, navode o prevari ili zabrinutost zbog odmazde.
Redovno izvejštavanje o postavljenim pitanjima i preduzetim radnjama, bez otkrivanja poreskih obveznika ili ličnih podataka.
[bookmark: _Toc242566907]2.4 Viši standard
Tamo gdje se nacionalni zahtjevi i ESS10 razlikuju, Projekat će primijeniti zahtjev koji obezbjeđuje viši nivo transparentnosti, dostupnosti, inkluzije, konsultacija i zaštite, uz poštovanje poreske tajne, zaštite ličnih podataka i drugih zakonskih obaveza povjerljivosti.
[bookmark: _Toc242566908]3. Angažovanje zainteresovanih strana tokom pripreme
[bookmark: _Toc242566909]3.1 Angažman sproveden do danas
Priprema projekta je obuhvatila tehnički dijalog između Ministarstva finansija, MTA, Svjetske banke i relevantnih partnera o obimu projekta, komponentama, aranžmanima za implementaciju, sekvenciranju, digitalnoj infrastrukturi, upravljanju rizicima usklađenosti, uslugama poreskih obveznika, usklađivanju sa EU i ekološkim i socijalnim rizicima. Nacrt SEP-a treba da bude završen nakon što zajmoprimac evidentira sav angažman koji je do sada preduzet u formatu predviđenom u Aneksu 1.



[bookmark: _Toc242566910]3.2 Pitanja koja treba potvrditi putem konsultacija
Jasnoća i upotrebljivost portala poreskih obveznika, e-plaćanje, unaprijed popunjene prijave, EFI, VIES i druge usluge sa kojima se suočavaju poreski obveznici.
Pravičnost, transparentnost, osiguranje kvaliteta i regres u profilisanju poreskih obveznika, bodovanju rizika, izboru revizije, upravljanju zaostalim obavezama i automatizovanim ili AI-podržanim odlukama.
Privatnost, poreska povjerljivost, sajber bezbjednost, zakonita razmjena podataka, kvalitet podataka, prava na korekciju i ljudski pregled.
Efekti jačeg sprovođenja na MMSP, sezonska preduzeća, ruralna preduzeća, neformalne operatere koji prelaze na formalnost i poreske posrednike.
Pristupačnost i potrebe za uslugama starijih osoba, osoba sa invaliditetom, korisnika niske pismenosti i poreskih obveznika bez pouzdanog interneta ili uređaja.
Zabrinutost radne snage vezana je za automatizaciju, restrukturiranje, nove vještine, promijenjene odgovornosti i aranžmane za žalbe na radnom mjestu.
Potrebe za komunikacijom i konsultacijama za instalacijske radove i zamjenu ili odlaganje naslijeđene IKT opreme.
[bookmark: _Toc242566911]3.3 Planirano objavljivanje i konsultacije prije procjene
	Akcija
	Publika
	Kategorije
	Vrijeme
	Odgovornost

	Objaviti nacrt SEP i ESCP
	Sve zainteresovane strane
	MTA / MF sajtovi; obaveštenje preko regionalnih kancelarija i kanala poreskih obveznika, novine sa nacionalnom pokrivenošću
	(13, oktobar 2026) Prije procjene, sa navedenim periodom za komentare
	MTA 

	Javna konsultacija o nacrtima instrumenata
	Poreski obveznici, preduzeća, udruženja, OCD, stručna tijela, predstavnici osoblja MTA
	MTA će uspostaviti namjensku adresu e-pošte za projekat (smarttax@tax.gov.me da traži inpute, uključujući preporuke za poboljšanja, od zainteresovanih strana) Hibridni sastanak sa pristupačnim učešćem i pisanim komentarima
	(TBC, oktobar 2026) Prije procjene
	MTA/ u koordinaciji sa Ministarstvom unutrašnjih poslova

	Ciljane konsultacije o inkluziji
	Organizacije koje predstavljaju osobe sa invaliditetom, starije osobe, ruralne korisnike, žene preduzetnice, korisnike niske digitalne pismenosti
	Fokus grupe ili intervjui; pristupačni materijali
	(TBC, oktobar 2026)
Prije procjene ili rane implementacije
	MTA Fokalna tačka

	Konsultacije privatnog sektora
	Komore, organi poslodavaca, MMSP grupe, računovođe, poreski savjetnici, sektorska udruženja
	Okrugli sto i pisane povratne informacije
	(TBC, oktobar 2026)
Prije procjene i polugodišnje nakon toga
	MTA usluge poreskih obveznika

	Objaviti izvještaj o konsultacijama o projektu i revidirani SEP
	Sve zainteresovane strane
	Objavljivanje na web-sajtu i sažeto obavještenje
	Nakon konsultacija
	MTA



[bookmark: _Toc242566912]4. Identifikacija i analiza zainteresovanih strana
[bookmark: _Toc242566913]4.1 Metodologija
Zainteresovane strane su grupisane kao strane pogođene projektom, druge zainteresovane strane i pojedinci ili grupe u nepovoljnom položaju ili ranjivi. Mapiranje uzima u obzir očekivanu korist ili uticaj, nivo interesa, sposobnost uticaja na implementaciju, potencijalne prepreke angažovanju, potrebe za povjerljivošću i najprikladniji način angažovanja. Registar će se pregledati najmanje jednom godišnje i kad god se obim projekta ili dinamika zainteresovanih strana materijalno promijeni.
[bookmark: _Toc242566914]4.2 Strane pogođene projektom
Strane pogođene projektom
· Pojedinačni poreski obveznici i samozaposlena lica koja koriste MTA usluge.
· Registrovana preduzeća, uključujući mikro, male, srednje i velike poreske obveznike, izvoznike, poslodavce, domaća preduzeća, sezonska preduzeća u turizmu, ugostiteljstvu, trgovini i poljoprivredi i zanatlije.
· Potencijalni poreski obveznici i neformalni operateri koji prelaze na formalnost, uključujući sezonske radnike, poljoprivrednike i druge male ili neformalne privredne subjekte čije aktivnosti možda ne odgovaraju standardnim digitalnim poreskim procesima.
· Žene preduzetnice i firme u vlasništvu žena ili žene na čelu.
· Poreski posrednici, računovođe, revizori, poreski savjetnici, pravni stručnjaci i provajderi softvera ili e-fakturisanja koji su direktno pogođeni promjenama poreskih sistema i procedura.
· Korisnici portala poreskih obveznika, e-plaćanja, e-podnošenja, EFI, VIES-a, unaprijed popunjenih povrata, chatbotova i potpomognutih servisnih kanala.
· MTA osoblje potencijalno pogođeno restrukturiranjem, automatizacija, AI raspoređivanje, promjena zahtjeva za posao, ili preraspoređivanje, uključujući osoblje sa nižim digitalnim vještinama i osoblje u regionalnim kancelarijama.
· Ugovoreni radnici IKT i opreme za instalaciju angažovani u okviru projekta.
· Osoblje i korisnici usluga u centralnim i regionalnim MTA kancelarijama u kojima je instalirana oprema ili se javljaju ograničene nadogradnje.

[bookmark: _Toc242566915]4.3 Ostale zainteresovane strane
· Ministarstvo finansija i relevantna državna tijela nadležna za javne finansije, digitalnu vladu, rad, socijalnu inkluziju, statistiku, zaštitu podataka, sajber bezbjednost, administrativni nadzor, arhive i upravljanje otpadom.
· Lokalne samouprave i javne institucije koje podržavaju terenske usluge ili usluge poreskih obveznika, uključujući poštanske usluge, društvene centre, centre za socijalni rad i službe za zapošljavanje.
· Privredna komora, udruženja poslodavaca i privreda, strukovna udruženja i sektorske organizacije u turizmu, ugostiteljstvu, trgovini, poljoprivredi, zanatstvu i drugim sektorima većeg rizika ili sezonskim sektorima.
· Sindikati, predstavnici zaposlenih MTA i udruženja koja predstavljaju sezonske radnike, poljoprivrednike, zanatlije, domaća preduzeća i neformalne privredne subjekte.
· Organizacije civilnog društva koje rade na zaštiti potrošača, pravima poreskih obveznika, digitalnim pravima, inkluziji osoba sa invaliditetom, rodnoj ravnopravnosti, ruralnom razvoju, smanjenju siromaštva, pravnoj pomoći, odgovornoj vladi i formalizaciji poslovanja.
· Predstavničke organizacije romskih i egipatskih zajednica, migranata, izbjeglica, stranih radnika, starijih osoba, osoba sa invaliditetom i grupa sa niskim primanjima.
· Organizacije koje zastupaju potrošače i poreske obveznike, uključujući prava poreskih obveznika i organizacije za pravnu pomoć.
· Finansijske institucije i pružaoci usluga plaćanja, uključujući banke, fintech kompanije, provajdere e-plaćanja i pružaoce usluga digitalne identifikacije ili povjerenja.
· Telekomunikacije i internet provajderi, posebno u odnosu na povezivanje i pristupne barijere.
· Tehnološke firme, firme za sajber bezbjednost, računovodstveni softver i provajderi e-fakturisanja, operateri digitalnih platformi, dobavljači, univerziteti, istraživačke institucije i pružaoci obuke.
· Ombudsman, tijela za jednakost i borbu protiv diskriminacije, organi za zaštitu podataka i sajber bezbjednost i druge institucije odgovorne za pristupačnost i žalbe zasnovane na pravima.
· Sudske i upravne žalbene institucije, uključujući organe koji se bave poreskim sporovima i upravnu reviziju.
· Institucije za borbu protiv korupcije, revizije i javne odgovornosti.
· Mediji i šira javnost.
· Evropska unija, MMF, OECD i drugi razvojni partneri koji podržavaju relevantne reforme
[bookmark: _Toc242566916]4.4 Ugrožene ili ranjive grupe
Sljedeće grupe mogu zahtijevati diferencirani angažman jer se mogu suočiti sa preprekama za digitalne usluge, informacije, učešće ili obeštećenje:
· Starije osobe i penzioneri.
· Osobe sa invaliditetom, uključujući osobe sa vizuelnim, slušnim, pokretljivim, kognitivnim ili drugim potrebama pristupačnosti.
· Ljudi sa ograničenom digitalnom pismenošću, ograničenom pismenošću, ili ograničeno razumijevanje poreskih procedura.
· Poreski obveznici u ruralnim, udaljenim ili sjevernim područjima sa slabijom povezanošću ili ograničenim pristupom MTA kancelarijama.
· Ljudi bez pouzdanog pristupa internetu, odgovarajućih uređaja, digitalne identifikacije ili pristupa bankarskim alatima i alatima za e-plaćanje.
· Poreski obveznici sa niskim primanjima, mikro preduzeća, samostalni trgovci i druga lica sa ograničenim administrativnim ili finansijskim kapacitetima.
· Žene koje su poreski obveznici i preduzetnice, privredna društva u vlasništvu žena ili ona kojima upravljaju žene, samohrani roditelji i osobe koje pružaju neplaćenu njegu, ukoliko nedostatak vremena, digitalnih vještina ili pristupa stručnoj podršci predstavlja prepreku za njihovo učešće.
· Nezaposlena lica, korisnici socijalne pomoći i ekonomski neaktivni ljudi, posebno u siromašnijim sjevernim opštinama, koji mogu imati ograničeno poznavanje poreskih procedura, ali mogu biti pogođeni zahtjevima formalizacije ili izvještavanja o prihodima.
· Romske i egipatske zajednice i druge manjinske zajednice koje zahtijevaju jezik ili kulturno odgovarajući doseg.
· Migranti, izbjeglice, tražioci azila, strani radnici i poreski obveznici koji nemaju državljanstvo Crne Gore, a koji se mogu suočiti s jezičkim barijerama, poteškoćama u vezi s dokumentacijom i boravišnim statusom, kao i proceduralnim preprekama.
· Neformalni operateri i ljudi pogođeni sprovođenjem ili formalizacijom koji se mogu bojati kazni, otkrivanja ili gubitka prihoda.
· Korisnici koji zavise od računovođa ili drugih posrednika i onih kojima je potrebna lična ili telefonska pomoć.
· Osobe sa niskim povjerenjem u javne institucije ili prethodnim negativnim iskustvima sa poreskim organima koji mogu biti nerado da učestvuju ili koriste kanale za žalbe.
· MTA osoblje sa nižim digitalnim vještinama ili ograničenim pristupom obuci koji mogu biti nesrazmjerno pogođeni promjenama na radnom mestu.
· Uzbunjivači, podnosioci žalbe i druga lica kojima je potrebna povjerljivost i zaštita od odmazde
[bookmark: _Toc242566917]4.5 Matrica interesa i uticaja zainteresovanih strana
	Grupa zainteresovanih strana
	Interesovanje
	Uticaj
	Glavni interesi ili brige
	Pristup angažovanja

	Poreski obveznici pojedinci, samozaposlena lica i korisnici digitalnih ili potpomognutih usluga
	Visok
	Srednji
	Upotrebljivost, privatnost, fer tretman, kontinuitet usluga, pomoć, korekcija i regres
	Informacije na jednostavnom jeziku, testiranje korisnika, ankete, poreske klinike, potpomognuti kanali i GM

	MMSP, samostalni trgovci, domaći, sezonski, ruralni, turistički, poljoprivredni i zanatski biznisi
	Visok
	Srednji
	Opterećenje usklađenosti, neredovni prihodi, troškovi tranzicije, zahtjevi za podnošenje, predvidljivost i podrška
	Sektorski okrugli stolovi, regionalni informisanje, piloti, klinike i ciljane smjernice

	Veliki poreski obveznici, izvoznici, poslodavci i HNVI
	Visok
	Visok
	Revizije, korišćenje podataka, povraćaj PDV-a, pravna sigurnost, povjerljivost i rješavanje sporova
	Strukturirane tehničke konsultacije, unaprijed obavještenje, pisane smjernice i zaštitne mjere

	Potencijalni poreski obveznici, neformalni operateri i lica koja prelaze na formalnost
	Visok
	Niska-Srednja
	Troškovi registracije, dokumentacija, strah od izvršenja ili otkrivanja, uticaj na prihode i podrška
	Pouzdani posrednici, povjerljive povratne informacije, jednostavna uputstva, lokalni doseg i klinike

	Žene poreski obveznici, žene preduzetnice, firme u vlasništvu žena, samohrani roditelji i neplaćeni negovatelji
	Visok
	Niska-Srednja
	Ravnopravan pristup, vremenska ograničenja, digitalne vještine, administrativno opterećenje i stručna podrška
	Ciljane sesije, ženske poslovne mreže, fleksibilni formati i povratne informacije razvrstane po polu

	Poreski posrednici, računovođe, revizori, poreski savjetnici, pravni stručnjaci i direktno pogođeni provajderi softvera / e-fakturisanja
	Visok
	Srednji-Visoki
	Interoperabilnost sistema, pravila podnošenja, vrijeme implementacije, podrška klijentima i profesionalna odgovornost
	Tehničke radne grupe, prethodna obavještenja, testiranje, vebinari i podrška za pomoć

	MTA osoblje, menadžeri, regionalne kancelarije, sindikati, i predstavnici zaposlenih
	Visok
	Visok
	Restrukturiranje, automatizacija, primjena AI, preraspoređivanje, vještine, radno opterećenje, odgovornost i žalbe na radnom mestu
	Rane interne konsultacije, brifinzi osoblja, radionice za upravljanje promjenama, obuka i GM radnika

	PIU / TSU osoblje, konsultanti, radnici IKT i opreme za instalaciju i pogođeni korisnici kancelarija
	Visok
	Srednji
	Uloge, uslovi rada, OHS, raspored instalacije, kontinuitet usluga, povjerljivost i pristup žalbama
	Indukcija, obavještenja na radnom mjestu, brifinzi, sastanci izvođača radova i GM radnika

	Starije osobe, osobe sa invaliditetom, osobe sa ograničenom pismenošću, digitalnim vještinama i korisnicima kojima je potrebna pomoć
	Visok
	Nizak
	Dostupne informacije, razumni smeštaj, potpomognuti i nedigitalni kanali i dovoljna podrška
	Pristupačne fokus grupe, predstavničke organizacije, lična i telefonska podrška i testiranje upotrebljivosti

	Ruralne, udaljene, sjeverne, sa niskim primanjima, nezaposlene i socijalno potpomognute osobe; osobe kojima nedostaje internet, uređaji, digitalna lična karta ili pristup bankarstvu
	Visok
	Nizak
	Povezivost, pristupačnost, fizički pristup, dokumentacija, finansijska inkluzija i razumijevanje procedura
	Regionalni informacija, lokalne uslužne instituцije, štampani materijali, potpomognuti kanali i fleksibilne konsultaцije

	Romske i egipatske zajednice, manjinske zajednice, migranti, izbjeglice, tražioci azila, strani radnici i poreski obveznici koji nisu državljani
	Visok
	Nizak
	Jezik, dokumentacija, prebivalište, povjerenje, diskriminacija, kulturno odgovarajući doseg i proceduralne barijere
	Predstavničke organizacije, materijali koji odgovaraju jeziku, facilitirane sesije i povjerljivi kanali

	Lica pogođena, bodovanje rizika, revizije, naplata, povraćaj, kazne, presude, rješavanje sporova, VDP, LTO, ili HNVI aranžmani
	Visok
	Srednji
	Pravičnost, proporcionalnost, transparentnost, povjerljivost, ljudski pregled, korekcija i zakonska prava na žalbu
	Objašnjenja na jednostavnom jeziku, ciljane konsultacije, obavještenja o odlukama, upućivanje na zakonske pravne ljekove i povjerljivi unos GM

	Osobe sa niskim institucionalnim povjerenjem, uzbunjivači, podnosioci žalbe i osobe koje se plaše odmazde
	Visok
	Nizak
	Povjerljivost, anonimnost, ne-odmazda, nepristrasno rukovanje, i sigurno upućivanje
	Zaštićeni kanali, anonimne opcije, pouzdani posrednici, sigurno rukovanje predmetima i izvještavanje

	Ministarstvo finansija, MTA, PIU, TSU, i relevantni organi vlasti
	Visok
	Visok
	Upravljanje, koordinacija, zakonska usklađenost, performanse implementacije, fiducijarna pitanja i obaveze E &S
	Kontinuirana koordinacija, tehničke radne grupe, formalne odluke i periodično izvještavanje

	Lokalne samouprave, poštanske službe, društveni centri, centri za socijalni rad i službe za zapošljavanje
	Srednji
	Srednji
	Lokalni pristup, informisanje, upućivanje, koordinacija usluga i dostizanje nedovoljno razvijenih grupa
	Koordinacioni sastanci, aranžmani za upućivanje, partnerstva na terenu i lokalna obavještenja

	Komore, udruženja poslodavaca i privrednika, strukovna tijela, sektorske organizacije i predstavnička trgovinska udruženja
	Visok
	Visok
	Poslovna klima, praktičnost implementacije, uticaji na sektor, spremnost članova i troškovi usklađenosti
	Polugodišnji okrugli stolovi, tehničke konsultacije, pisane povratne informacije i informisanje članova

	Civilno društvo, organizacije poreskih obveznika i potrošača, grupe za pravnu pomoć i predstavnici ranjivih grupa
	Visok
	Srednji
	Inkluzija, pristupačnost, prava, digitalna isključenost, transparentnost, odgovornost i formalizacija poslovanja
	Ciljane konsultacije, partnerstva na terenu, praćenje povratnih informacija i matrice odgovora

	Banke, fintech i provajderi plaćanja, provajderi digitalnih ID-a i usluga povjerenja, telekomunikacioni i internet provajderi
	Visok
	Srednji-Visoki
	Interoperabilnost, pristup plaćanju, digitalna identifikacija, sigurnost, povezivanje, kontinuitet usluga i isključenje korisnika
	Tehničke radne grupe, protokoli, testiranje, koordinacija implementacije i eskalacija incidenata

	Tehnološke i sajber firme, digitalne platforme, dobavljači, univerziteti, istraživačke institucije i pružaoci obuke
	Srednji-Visoki
	Srednji
	Tehnički standardi, nabavka, bezbjednost podataka, inovacije, vještine, kvalitet sistema i interoperabilnost
	Tehničke konsultacije, brifinzi o nabavkama, testiranje, istraživačka saradnja i povratne informacije o obuci

	Ombudsman, organi za ravnopravnost i borbu protiv diskriminacije, organi za zaštitu podataka i sajber bezbjednost, žalbena tijela, pravosuđe, revizija, antikorupcija i institucije za odgovornost
	Visok
	Visok
	Zakonito korišćenje podataka, prava, pristupačnost, diskriminacija, sigurne preporuke, mogućnost revizije, žalbe i odgovornost
	Formalne konsultacije, protokoli upućivanja, tehnički pregled, izvještavanje o usklađenosti i kanali eskalacije

	Mediji i šira javnost
	Srednji
	Srednji
	Transparentnost, povjerenje, javna vrijednost, tačne informacije, uticaji reformi i odgovornost
	Ažuriranja veb sajta, informisanje javnosti, brifinzi za medije, često postavljana pitanja i rezimei konsultacija

	Evropska unija, MMF, OECD, Svjetska banka i drugi razvojni partneri
	Srednji-Visoki
	Visok
	Koherentnost reformi, usklađivanje EU, standardi, komplementarnost, finansiranje i performanse implementacije
	Periodična koordinacija, izvještavanje o implementaciji, tehnički dijalog i supervizija




[bookmark: _Toc242566918]5. Program angažovanja zainteresovanih strana
[bookmark: _Toc242566919]5.1 Principi
Otvorenost i transparentnost: angažman će biti oslobođen manipulacije, uplitanja, prisile, diskriminacije i zastrašivanja.
Rano i kontinuirano angažovanje: informacije će biti obezbijeđene prije nego što se odluke finaliziraju, gdje doprinos zainteresovanih strana može uticati na dizajn.
Inkluzivnost i pristupačnost: diferencirane mjere će se koristiti za prevazilaženje digitalnih, geografskih, jezičkih, invaliditeta, pismenosti, roda, prihoda ili vremenskih barijera.
Proporcionalnost i fokus na rizik: intenzivniji angažman će se koristiti za osjetljivo sprovođenje, razmjenu podataka, AI, radnu snagu ili promjene u pristupu uslugama.
Povjerljivost poreskih obveznika lične, komercijalne i žalbe informacije će biti zaštićene i prikupljene samo po potrebi.
Odziv i povratne informacije: zainteresovane strane će biti obaviještene o tome kako su obrađeni materijalni komentari.
Nema odmazde: zainteresovane strane mogu da izraze zabrinutost u dobroj vjeri bez nepovoljnog položaja.
Koordinacija sa formalnim pravnim i administrativnim procesima: upravljanje žalbama na projekte neće zamijeniti poreske, administrativne, zaštite podataka, rada ili sudskih procesa.
[bookmark: _Toc242566920]5.2 Objavljivanje informacija
Informacije će biti objavljene na crnogorskom jeziku i, kada je to korisno za partnere ili određenu publiku, na engleskom jeziku. Materijali će koristiti jednostavan jezik i izbjegavati nepotrebnu tehničku terminologiju. Relevantne informacije će biti dostupne preko sajtova MTA, portala poreskih obveznika, regionalnih kancelarija, pozivnog centra, e-pošte, javnih obavještenja, medija, društvenih medija, vebinara, konsultativnih događaja, profesionalnih udruženja i direktnog informisanja.
Informacije će biti objavljene proaktivno i blagovremeno, dovoljno prije konsultacija ili odluka, tako da zainteresovane strane imaju dovoljno vremena da pregledaju materijale i pruže značajan doprinos prije nego što se utvrde ishodi

	Informacije
	Ciljne grupe
	Kanali
	Tajming

	Ciljevi projekta, komponente, očekivane koristi, raspored i aranžmani za implementaciju
	Sve zainteresovane strane
	Sajtovi, informativni listovi, javna obavještenja, prezentacije
	Prilikom objavljivanja i ažurirati kada dođe do znacajnih promjena

	SEP, ESCP, obavještenja o konsultacijama i rezimei
	Sve zainteresovane strane
	Veb objavljivanje, regionalne kancelarije, e-pošta ključnim organizacijama
	Prije procjene i posle ažuriranja

	Promjene na portalima poreskih obveznika, podnošenje, plaćanje, EFI, VIES i unaprijed popunjene prijave
	Pogođeni poreski obveznici i posrednici
	Portal upozorenja, vodiči, vebinari, udruženja, pozivni centar, klinike
	Dovoljno prije uvođenja i tokom tranzicije

	Profilisanje, upravljanje rizicima i automatizovani / AI-podržani procesi
	Pogođeni poreski obveznici, preduzeća, savjetnici, nadzorni organi
	Objašnjenja na jednostavnom jeziku, često postavljana pitanja, konsultacije, obavještenja o odlukama kada je to primjenjivo
	Tokom projektovanja i prije raspoređivanja

	Ekološki i socijalni rizici i mjere ublažavanja
	Sve zainteresovane strane
	Veb objavljivanje, regionalne kancelarije, e-pošta ključnim organizacijama
	Prije strata aktivnosti 

	Periodično obelodanjivanje napretka i rezultata projekta 
	Sve zainteresovane strane
	Veb objavljivanje, regionalne kancelarije, e-pošta ključnim organizacijama
	Od samog početka tokom realizacije projekta 

	Privatnost, povjerljivost, sajber bezbjednost, razmjena podataka, korekcija i regres
	Svi pogođeni korisnici
	Obavještenja o privatnosti, portal, konsultacije, helpdesk/GRM
	Prije obrade podataka ili pokretanja usluge; kontinuirano

	Revizija, zaostale obaveze, povraćaj PDV-a, rješavanje sporova, promjene LTO/HNVI i VDP
	Pogođeni segmenti i posrednici
	Tehničke sesije, pisane smjernice, ciljana komunikacija
	Prije operativnih promjena

	Digitalna inkluzija i aranžmani za potpomognute usluge
	Ranjive grupe i predstavnici
	Područne kancelarije, pozivni centar, štampani i dostupni materijali, OCD
	Prije i tokom uvođenja

	Instalacija IKT-a i ograničene nadogradnje kancelarije
	Pogođeno osoblje i izvođači radova
	Obavještenja o radnom mestu, brifinzi, uvođenje izvođača radova
	Prije radova i po potrebi

	GRM kanali i performanse
	Sve zainteresovane strane
	Sajtovi, kancelarije, materijali, izvještaji
	Kontinuirano; prijavljeno polugodišnje


Evidencija svih informacija otkrivenih — uključujući sadržaj, ciljanu publiku, kanal koji se koristi i datum otkrivanja — će se održavati od strane MTA tokom implementacije projekta i staviti na raspolaganje Svjetskoj banci i drugim zainteresovanim stranama na zahtjev.
[bookmark: _Toc242566921]5.3 Metode konsultacija i povratnih informacija

Konsultacije će biti pokrenute rano u pripremi projekta i nastaviće se tokom implementacije, osiguravajući doprinos zainteresovanih strana može značajno uticati na dizajn, uvođenje i operativne odluke prije nego što budu finalizovane.
Svi konsultativni materijali će biti obezbijeđeni na crnogorskom jeziku na jednostavnom jeziku i u pristupačnim formatima; alternativni formati ili lična podrška biće organizovana za grupe koje se suočavaju sa pismenošću, invaliditetom, digitalnim ili geografskim barijerama.
Nakon svake značajne konsultacije, MTA će pripremiti sažetak postavljenih pitanja i dokumentovati kako su materijalni komentari razmatrani i adresirani. Ovi rezimei će biti otkriveni učesnicima i javno dostupni, zatvarajući povratne informacije sa zainteresovanim stranama.

[bookmark: _Toc242566922]5.4 Mjere za ugrožene grupe
Održavajte lično, telefonske ili potpomognute opcije gdje usluge postaju digitalnije.
Koristite pristupačan veb sadržaj, dokumente kompatibilne sa čitačem ekrana, formate sa velikim slovima i lako čitljive formate gde je to potrebno.
Obezbijedite titlove, tumačenje znakovnog jezika, pristupačna mjesta ili individualnu pomoć kada je to opravdano potrebama učesnika.
Koristite jednostavan jezik, praktične primjere, korak-po-korak smjernice i dovoljno vremena odziva.
Zakažite angažman u pristupačnim vremenima i izbjegavajte oslanjanje na jednu online platformu.
Koristite regionalne kancelarije, lokalne institucije, poslovna udruženja, računovođe i OCD kao partnere za informisanje bez prenošenja odgovornosti za pravne savjete ili odluke o žalbama.
Pratite učešće i korišćenje usluga od strane segmenta zainteresovanih strana i pola gde je to izvodljivo i u skladu sa zakonom o privatnosti.
Obezbijedite povjerljive kanale za ljude koji su zabrinuti zbog sprovođenja, neformalnosti, korišćenja podataka ili odmazde.
Obezbijediti interpretaciju ili prevedene materijale za jezičke manjinske zajednice gde njihovo prisustvo u pogođenom području to opravdava.
Tamo gdje troškovi učešća predstavljaju prepreku - uključujući putovanja, odsustvo od posla ili brigu o djeci - razmotrite praktične mjere za smanjenje ili nadoknađivanje ovih prepreka za pogođene pojedince ili grupe.
Tamo gde pojedinci ne mogu direktno da učestvuju zbog mobilnosti, udaljenosti ili drugih ograničenja, olakšajte angažman preko pouzdanih predstavnika, lidera zajednice ili punomoćnika civilnog društva, zadržavajući odgovornost za ishode.

Periodično pregledajte da li mjere uključivanja dostižu predviđene grupe i prilagodite metode, kanale ili vrijeme gde se identifikuju praznine u učešću.

[bookmark: _Toc242566923]5.5 Integritet procesa angažovanja
Angažovanje na sprovođenju i reformama usklađenosti će biti činjenično, zasnovan na pravilima i ravnopravan. MTA će objasniti ciljeve reforme, važeće zaštitne mjere, odgovornosti za donošenje odluka, kontrolu kvaliteta, dostupni ljudski pregled i zakonski regres. Procesi konsultacija neće obezbijediti nijednoj strani preferencijalni pristup za oblikovanje pojedinačnih slučajeva izvršenja, kriterijume za bodovanje rizika ili povjerljive informacije o poreskim obveznicima. MTA će voditi evidenciju o angažovanju i eskalirati kroz odgovarajuće kanale upravljanja svako ponašanje koje ugrožava integritet procesa. Zainteresovane strane mogu da izraze zabrinutost zbog sprovođenja ili promjena usklađenosti kroz mehanizam žalbe projekta bez nedostataka.
.
[bookmark: _Toc242566924]5.6 Podaci, AI i automatizovano donošenje odluka
Obavijestite korisnike kada automatizovani alati ili alati podržani AI materijalno utiču na interakciju ili administrativni proces poreskih obveznika, u skladu sa važećim zakonom i legitimnim potrebama za povjerljivosti.
Objasnite na pristupačan način svrhu alata, kategorije podataka koji se koriste, ograničenja, ulogu ljudskog pregleda i dostupne kanale za korekciju, prigovor, žalbu ili pritužbi.
Konsultujte relevantne pravne, zaštite podataka, sajber bezbjednosti, tehničke, poreske obveznike i predstavnike zainteresovanih strana tokom projektovanja i testiranja.
Test za kvalitet podataka, dostupnost, diferencijalne uticaje, i greške prije široke primjene i periodično nakon toga.
Ruta prijavljene greške, pristrasnost, nepravedni ishodi, zabrinutost za privatnost ili neobjašnjive odluke nadležnim tehničkim i pravnim timovima i praćenje korektivnih mjera.
Izvještaj periodično i na pristupačan način o performansama automatizovanih alata, obim i priroda primljenih žalbi i preduzete korektivne mjere.
Nemojte koristiti projekat GRM kao zamjenu za zakonsku žalbu na poresku procjenu ili drugu pravno obavezujuću odluku.
[bookmark: _Toc242566925]5.7 Plan angažovanja po komponentama
	Faza / komponenta
	Kategorije
	Zainteresovane strane
	Kategorije
	Vrijeme
	Nosilac aktivnosti

	Priprema / procjena
	Obim projekta, E&S rizici, SEP i GRM
	MF, MTA, poreski obveznici, preduzeća, OCD, profesionalna tijela
	Objavljivanje, javne i ciljane konsultacije
	Prije procene
	MTA

	C1: e-arhiviranje, DWH / BI, IRMS
	Kvalitet podataka, migracija, evidencija, pristup, privatnost, upotrebljivost
	MTA jedinice, osoblje, arhivska tijela, korisnici
	Tehničke radionice, konsultacije sa osobljem, testiranje
	Projektovanje i implementacija
	PIU / tehnički timovi

	C1: hardver i regionalne kancelarije
	Raspored instalacije, OHS, kontinuitet usluga, e-otpad
	Osoblje MTA, izvođači radova, kancelarijski korisnici, nadležni organi
	Obavještenja, brifinzi, uvođenje izvođača radova
	Prije i za vrijeme aktivnosti
	PIU / fokusna tačka zaštite životne sredine

	C2: CRM i analiza rizika
	Profilisanje, upravljanje kriterijumima rizika, pravičnost, razmena podataka, regres
	Segmenti poreskih obveznika, udruženja, savjetnici, nadzorna tijela
	Tehničke konsultacije, informacije na jednostavnom jeziku
	Prije pilota i uvođenja
	MTA / PIU

	C2: revizija, naplata, povraćaj, ADRP
	Proceduralna jasnoća, opterećenje, osiguranje kvaliteta, rokovi, žalbe
	Preduzeća, pojedinci, računovođe, pravni stručnjaci
	Okrugli stolovi, smjernice, vebinari, ankete
	Dizajn i periodični pregled
	MTA operativne jedinice / PIU

	C2: LTO / HNVI / VDP
	Upravljanje odnosima, povjerljivost, transferne cijene, objavljivanje
	Veliki poreski obveznici, relevantni savjetnici i udruženja
	Ciljane tehničke sesije
	Prije implementacije i po potrebi
	MTA / PIU

	C2: VIES i EFI
	Usklađivanje sa EU, uključivanje, tehničke promjene, praćenje prevara
	Preduzeća, izvoznici, računovođe, provajderi softvera
	Prethodna obavještenja, testiranje, vebinar, helpdesk
	Prije i tokom uvođenja
	MTA / PIU

	C3: pravni, institucionalni i HR
	Zakonske promene, restrukturiranje, implikacije radne snage, veštine
	MTA osoblje, sindikati / predstavnici gde je to moguće, vladini organi
	Interne konsultacije, radionice, obuke
	Tokom procesa reformi
	MTA HR/PIU

	C3: usluge poreskih obveznika
	Portal, unapred popunjene prijave, obrazovanje, pristupačnost, opterećenje usklađenosti
	Pojedinci, MMSP, firme u vlasništvu žena, ruralni korisnici, posrednici
	Istraživanje korisnika, klinike, piloti, ankete o zadovoljstvu
	Polugodišnje i na uvođenju
	MTA usluge poreskih obveznika / PIU

	C3: AI / digitalna rješenja
	Svrha, podaci, tačnost, ljudski pregled, pristupačnost, regres
	Korisnici, osoblje, regulatori, OCD, stručnjaci
	Dizajnerske radionice, testiranje, objašnjenja, povratne informacije
	Prije raspoređivanja i periodičnog pregleda
	MTA / PIU

	C4: upravljanje projektima
	Napredak, rezultati angažovanja, performanse GRM-a
	Sve zainteresovane strane
	Ažuriranje sajta, izvještaji, konsultacije
	Polugodišnji / godišnji
	PIU

	Sve komponente
	GRM kanali, procedure i pristup
	Sve zainteresovane strane, sa ciljanim pristupom ranjivim grupama
	Objavljivanje, obavještenja, portal, područne kancelarije, OCD
	Prije efikasnosti projekta i kontinuirano
	PIU / MTA

	Sve komponente
	Praćenje efikasnosti angažmana i ažuriranje plana
	PIU, MTA, Banka
	Praćenje učešća, analiza segmenata, adaptivni pregled
	Polugodišnje
	PIU

	Sve komponente
	Nadzor Svjetske banke i povratne informacije korisnika
	Pogođene strane, PIU, MTA
	Misijske konsultacije, intervjui sa korisnicima
	Na svakoj supervizijskoj misiji
	Svjetska banka / PIU

	Zatvaranje projekta
	Rezultati završetka, naučene lekcije, prelazak odgovornosti za angažovanje
	Sve zainteresovane strane
	Objavljivanje, završne konsultacije, izvještaj o završetku
	
	



[bookmark: _Toc242566926]6. Resursi i odgovornosti
[bookmark: _Toc242566927]6.1 Institucionalni aranžmani
MTA će imati ukupnu odgovornost za implementaciju SEP-a. PIU će upravljati svakodnevnim angažmanom, objavljivanjem, rješavanjem žalbi, dokumentacijom, praćenjem i izvještavanjem. Ministarstvo finansija i njegov TSU će podržati koordinaciju i fiducijarne funkcije u skladu sa projektnim aranžmanima. Prije efikasnosti, zajmoprimac će uspostaviti PIU sa jasnim ekološkim i socijalnim odgovornostima i zaposliti kvalifikovanog socijalnog stručnjaka sa iskustvom u mapiranju zainteresovanih strana, inkluzivnim konsultacijama, upravljanju žalbama i socijalnim rizicima povezanim sa osjetljivim institucionalnim reformama.
[bookmark: _Toc242566928]6.2 Uloge i odgovornosti
	Entitet
	Odgovornosti

	MTA menadžment
	Ukupna odgovornost; odobrava prioritete angažovanja i odgovore; obezbjeđuje saradnju odjeljenja i regionalnih kancelarija.

	MTA Fokalna tačka
	Koordinira i dokumentuje angažman; vodi registar zainteresovanih strana i SEP; upravlja projektom GRM; objedinjuje izvještavanje.

	PIU socijalni specijalista
	Vodi mapiranje zainteresovanih strana, inkluzivne konsultacije, mjere ranjivih grupa, praćenje socijalnog rizika, osiguranje kvaliteta žalbi i ažuriranja SEP-a.

	Fokalna tačka GRM-a
	Registruje, priznaje, pregleda, dodjeljuje, prati, eskalira, zatvara, i izvještava žalbe uz zaštitu povjerljivosti.

	Tehničke i operativne jedinice MTA
	Obezbijediti tačne tehničke informacije; učestvovati u konsultacijama; odgovoriti na pitanja; sprovesti korektivne mjere.

	MTA usluge i komunikacije poreskih obveznika
	Pripremite pristupačne materijale; sprovodite informisanje, poreske klinike, pozivni centar i komunikaciju na portalu; izvještavajte zainteresovane strane.

	MTA HR / promjena-menadžment funkcija
	Konsultovati osoblje; komunicirati restrukturiranje i obuku; održavati aranžmane za žalbe radnika.

	Ministarstvo unutrašnjih poslova / TSU
	Podrška nadzoru zajmoprimaca, nabavke i fiducijarne koordinacije i angažmana u vezi sa njihovim odgovornostima.

	Regionalne MTA kancelarije
	Prikaz informacija; obezbijediti potpomognute kanale; podržati lokalne konsultacije i unos žalbi.

	Izvođači i konsultanti
	Pridržavajte se zahtjeva zainteresovanih strana, rada, OHS-a, povjerljivosti, zaštite podataka i žalbi u ugovorima.

	Svjetska banka
	Pregledajte implementaciju SEP-a i pružite podršku implementaciji kroz nadzor.




[bookmark: _Toc242566929]7. Mehanizam za žalbe projekta
[bookmark: _Toc242566930]7.1 Cilj i obim
Projekat će uspostaviti i održavati pristupačan i besplatan mehanizam za žalbe (GM) prije nego što projektne aktivnosti počnu da primaju i olakšavaju rješavanje problema, žalbi, pitanja i sugestija u vezi sa projektom. GM će obuhvatiti angažovanje zainteresovanih strana, pristupačnost, digitalne usluge sa kojima se suočavaju poreski obveznici, projektna komunikacija, podaci i privatnost, automatizovani alati ili alati podržani AI, uticaji instalacije IKT-a, ponašanje izvođača radova i druga pitanja vezana za projekt. Postojeći MTA kanali za žalbe će biti procijenjeni i prilagođeni po potrebi, sa dodatnim kanalima uspostavljenim po potrebi. Informacije o pristupu, dostupnim kanalima, vremenu odgovora i procesu žalbi će biti saopštene kroz aktivnosti angažovanja zainteresovanih strana u projektu.
GM neće zamijeniti zakonske prigovore ili žalbe, ili formalnu zaštitu podataka, rad, sudsku, antikorupcijsku ili druge pravne ljekove. Podnesci izvan mandata GM-a će biti odmah upućeni na odgovarajući kanal, a podnosilac žalbe će biti obaviješten da upućivanje ne utiče na važeće zakonske rokove. Preporuke i žalbe će biti zabilježene i praćene, uključujući njihov status, odgovore, rezoluciju i bilo kakvu eskalaciju ili pregled. GM će takođe pratiti zadovoljstvo podnosioca žalbe gde je to moguće. Evidencija će se sigurno čuvati sa odgovarajućim kontrolama pristupa, povjerljivosti, zadržavanja i brisanja, u skladu sa važećim zakonskim zahtjevima i zahtjevima za zaštitu podataka. Agregirane i anonimne informacije o žalbama mogu biti uključene u praćenje i izvještavanje o projektu.

[bookmark: _Toc242566931]Mehanizam za obeštećenje žalbi
7.1 Ciljevi i obim
Projekat će uspostaviti i održavati mehanizam za rješavanje žalbi (GRM) za primanje i olakšavanje rješavanja problema, žalbi, pitanja i sugestija u vezi sa SERVIS-om. U tu svrhu, MTA će uspostaviti namjensku adresu e-pošte projekta smarttax@tax.gov.me. GRM će biti proporcionalan rejtingu rizika nizak E&S projekta, ali operativno sposoban da se bavi problemima vezanim za digitalne usluge, zaštitu podataka, pristupačnost, sajber bezbjednost, usluge omogućene vještačkom inteligencijom i angažovanje zainteresovanih strana.
GRM će imati za cilj:
· obezbijediti pristupačne kanale za zainteresovane strane da podnesu žalbe ili povratne informacije;
· obezbijediti blagovremeno priznanje, procjenu i odgovor;
· omogućiti korisnicima da pokrenu pitanja vezana za pristup, upotrebljivost, kvalitet usluga, privatnost ili uočene negativne ishode;
· identifikuju ponavljajuća pitanja i podržavaju poboljšanja u uslugama koje podržavaju projekti; i
· dokument i izvještaj o postupanju sa žalbama.
GRM neće zamijeniti sudske ili upravne pravne ljekove dostupne prema crnogorskom zakonu, niti će spriječiti zainteresovane strane da koriste druge žalbe ili žalbene mehanizme.
7.2 Kanali za žalbe

	Bilten
	Predloženi aranžman

	E-mail poruka
	smarttax@tax.gov.me

	Onlajn obrazac
	https://www.gov.me/poreskauprava

	Telefon / pozivni centar
	 19707

	Pismeni podnesak
	Bulevar Sarla De Gola 2, 81000 Podgorica

	Lično
	MTA centralne i regionalne kancelarije ili druge određene servisne tačke

	Anonimno podnošenje
	Dozvoljeno putem interneta, pisanih ili telefonskih kanala gde je to moguće

	Upućivanje putem konsultacija
	Osoblje koje prima žalbu tokom angažovanja mora ga prenijeti na GM fokalnu tačku u roku od jednog radnog dana

	Ostali zvanični kanali osnovani od strane MTA.

	MTA Instagram, Facebook, LinkedIn, YouTube


Informacije o GRM kanalima biće objavljene putem projektnih sajtova, komunikacionih materijala, konsultativnih događaja i drugih kanala za informisanje javnosti

7.3 Koraci obrade i rokovi
	Korak
	Akcija
	Ciljna vremenska linija
	Odgovornost

	1. Prijem
	Primite žalbu, pitanje, sugestiju ili povratnu informaciju putem bilo kog otkrivenog kanala.
	dan 0
	Bilo koja određena tačka unosa

	2. Registracija
	Unesite minimalne potrebne informacije u sigurnom dnevniku žalbi; dodijelite referentni broj i kategoriju.
	U roku od 2 radna dana
	GM žarište

	3. Priznanje
	Potvrdite prijem i objasnite sljedeće korake, osim ako anonimni ili kontakt podaci nisu dostupni.
	U roku od 5 radnih dana
	GM žarište

	4. Skrining i upućivanje
	Provjerite podobnost, hitnost, povjerljivost, potrebe za zaštitom i da li se primjenjuje zakonska procedura.
	U roku od 5 radnih dana
	GM fokalna tačka / socijalni stručnjak

	5. Procjena
	Pribavite činjenice i dodijelite nadležnim tehničkim, pravnim, socijalnim, HR, nabavkama ili E&S jedinici.
	U roku od 10 radnih dana
	PIU i nadležna jedinica

	6. Odgovor
	Obezbijedite obrazloženi odgovor i korektivne mjere gdje je to moguće.
	U roku od 30 kalendarskih dana gdje je to moguće
	PIU / odgovorna jedinica

	7. Eskalacija / pregled
	Ponudite viši pregled ako je podnosilac žalbe nezadovoljan ili je problem značajan.
	U roku od dodatnih 30 kalendarskih dana gdje je to moguće
	MTA menadžment / PIU

	8. Zatvaranje
	Snimite ishod, komunicirajte zatvaranje i prihvatanje dokumenata ili neizmireno neslaganje.
	Nakon rezolucije
	GM žarište

	9. Izvještavanje
	Analizirajte anonimne trendove, pravovremenost, ponavljajuća pitanja i korektivne mjere.
	Polugodišnje
	PIU / M&E



Neke žalbe, posebno one koje se odnose na zaštitu podataka, sajber bezbjednost ili kvarove tehničkih usluga, mogu zahtijevati koordinaciju sa specijalizovanim jedinicama ili nadležnim organima i može potrajati duže za rješavanje. U takvim slučajevima, podnosilac žalbe će biti obaviješten o očekivanom vremenskom roku i svim privremenim koracima, gdje su dostupni kontakt detalji.

7.4 Rukovanje digitalnim uslugama, pristupačnošću, zaštitom podataka, sajber sigurnošću i žalbama vezanim za AI
S obzirom na digitalnu prirodu projekta SMART Tax, GRM će uključivati aranžmane za evidentiranje i usmjeravanje određenih vrsta žalbi, uključujući:
· nemogućnost pristupa ili korišćenja digitalnih usluga podržanih projektom;
· poteškoće sa registracijom, uključivanje, ili korišćenje;
· barijere pristupačnosti za osobe sa invaliditetom ili korisnike sa niskom digitalnom pismenošću;
· nedostatak alternativnih ili potpomognutih pristupnih kanala;
· zabrinutost zbog ličnih podataka, saglasnosti, privatnosti ili uočene zloupotrebe informacija;
· sumnja na incidente sajber bezbjednosti u vezi sa uslugama koje podržavaju projekti;
· zabrinutost u vezi sa AI-omogućenim rezultatima, automatizovanim odlukama, greškama ili nedostatkom jasnoće o regresu; i
· zabrinutost za komunikaciju ili angažovanje zainteresovanih strana.
Žalbe na zaštitu podataka i sajber bezbjednost biće obrađene sa odgovarajućom povjerljivošću i, kada je to relevantno, upućene nadležnim organima ili nadležnim institucionalnim jedinicama u skladu sa zakonom Crne Gore i važećim projektnim procedurama. Žalbe u vezi sa vještačkom inteligencijom biće proslijeđene nadležnom vlasniku usluge ili tehničkom timu na pregled, objašnjenje i korektivne mjere kada je to potrebno.
7.5 Anonimne žalbe i povjerljivost
GRM će dozvoliti anonimne žalbe tamo gdje je to moguće. Žalbe će se tretirati povjerljivo i objektivno. Lični podaci prikupljeni preko GRM-a će se koristiti samo u svrhu obrade žalbi i izvještavanja, u skladu sa važećim zahtjevima za zaštitu podataka.
Nijedna zainteresovana strana neće biti podvrgnuta odmazdi, diskriminaciji ili nepovoljnom položaju zbog podnošenja žalbe, pitanja ili povratnih informacija.
7.6 Monitoring i izvještavanje
PIU će voditi dnevnik žalbi koji dokumentuje primljene žalbe, kategorije pitanja, status, preduzete radnje i rokove rješavanja. Agregirani podaci GRM-a biće uključeni u izvještaje o praćenju projekta i korišteni za identifikaciju ponavljajućih problema i poboljšanje implementacije projekta.
Javno izvještavanje će pružiti samo zbirne informacije i neće otkriti lične ili povjerljive informacije.




[bookmark: _Toc242566932]7.4 Usmjeravanje specijalizovanih žalbi
	Kategorije
	Rutiranje i zaštitne mere

	Poreska procjena, revizija, povraćaj, kazna, presuda ili druga odluka na koju se može uložiti žalba
	Savjetujte ili se pozivajte na važeći zakonski prigovor ili žalbeni kanal; ne odlučujte o meritumu kroz projekat GM.

	Lični podaci ili poreska povjerljivost
	Ograničite pristup; obratite se odgovornoj jedinici za zaštitu podataka / pravnoj jedinici i nadležnom organu kada je to potrebno.

	Incident sajber bezbjednosti
	Koristite siguran unos; izbjegavajte traženje osjetljivih tehničkih detalja putem otvorene e-pošte; eskalirati nadležnom timu za obezbjeđenje.

	AI ili automatizovani izlaz
	Obratite se vlasniku usluge, pravnim i tehničkim timovima za objašnjenje, ljudski pregled, korekciju i analizu na nivou sistema gdje je to potrebno.

	Pristupačnost ili isključenje
	Pogledajte usluge poreskih obveznika i socijalnog stručnjaka; obezbijediti potpomognut kanal i razuman smještaj.

	Žalba radnika
	Koristite GM radnika uspostavljen u okviru ESCP / POM, sa povjerljivošću i bez odmazde.

	Prevara, korupcija, prinuda ili odmazda
	Koristite zaštićene kanale eskalacije i upućivanja; sačuvajte povjerljivost i dokaze.

	OHS, e-otpad ili izvođač radova
	Obratite se kontaktnoj tački za zaštitu životne sredine / OHS i menadžeru ugovora; preduzmite hitne mjere ako postoji hitan rizik.



[bookmark: _Toc242566933]7.5 Povjerljivost, anonimnost i ne-odmazda
Anonimne žalbe će biti prihvaćene tamo gde je to moguće. Lični podaci će se prikupljati samo u mjeri koja je neophodna za rješavanje slučaja i neće biti uključeni u javno izvještavanje. Pristup osjetljivim datotekama biće ograničen na ovlašćeno osoblje. Podnosioci žalbe i učesnici će biti zaštićeni od odmazde, diskriminacije ili nepovoljnog položaja zbog izražavanja zabrinutosti u dobroj vjeri. Ozbiljni ili osjetljivi slučajevi će biti eskalirani korišćenjem sigurnih procedura.
[bookmark: _Toc242566934]7.6 Kanali za žalbe Svjetske banke
Zajednice i pojedinci koji vjeruju da su negativno pogođeni projektom koji podržava Svjetska banka (SB) mogu da podnesu žalbe postojećim mehanizmima za rješavanje žalbi na nivou projekta ili Službi za rješavanje žalbi (GRS). GRS osigurava da se primljene žalbe odmah razmotre kako bi se riješili problemi vezani za projekt. Zajednice i pojedinci pogođeni projektom mogu podnijeti žalbu nezavisnom inspekcijskom panelu Svjetske banke koji utvrđuje da li je došlo do štete ili bi moglo doći kao rezultat nepoštovanja politika i procedura Svjetske banke. Žalbe se mogu podnijeti u bilo koje vrijeme nakon što je zabrinutost direktno skrenuta pažnja Svjetskoj banci, a menadžmentu banke pružena je prilika da odgovori. Za informacije o tome kako podnijeti žalbe korporativnoj službi za rješavanje žalbi (GRS) Svjetske banke, posjetite: http://www.worldbank.org/en/projects-operations/products-and-services/grievance-redress-service
[bookmark: _Toc242566935]8. Praćenje i izvještavanje
[bookmark: _Toc242566936]8.1 Pristup praćenju
PIU će pratiti da li dolazi do planiranog angažmana, da li su informacije razumljive i dostižu predviđene grupe, da li učestvuju ugrožene ili ranjive grupe, da li povratne informacije utiču na dizajn ili isporuku projekta i da li se žalbe rješavaju brzo i pošteno. Monitoring će kombinovati podatke o aktivnostima, evidenciju učešća, kvalitativne povratne informacije, nalaze istraživanja, informacije o korišćenju usluga tamo gdje je to zakonito i trendove žalbi.
[bookmark: _Toc242566937]8.2 Predloženi indikatori
	Indikator
	Frekvencija
	Odgovornost

	Održane konsultacije, radionice, poreske klinike, sesije testiranja korisnika i informativni događaji
	Polugodišnje
	PIU

	Učesnici, raščlanjeni po grupi zainteresovanih strana i polu gdje je to izvodljivo
	Polugodišnje
	PIU / M&E

	Održane polugodišnje konsultacije privatnog sektora i objavljena matrica odgovora
	Polugodišnje
	MTA / PIU

	Ciljane aktivnosti za ugrožene ili nedovoljno uslužene grupe
	Polugodišnje
	Socijalni specijalista

	Regionalne terenske aktivnosti van Podgorice
	Polugodišnje
	PIU / regionalne kancelarije

	Projektna dokumentacija i obavještenja objavljena u pristupačnim formatima
	Polugodišnje
	Specijalista za komunikacije / socijalne tehnologije

	Sistemi sa kojima se suočavaju poreski obveznici podvrgnuti testiranju upotrebljivosti i pristupačnosti
	Godišnji i prije velikog uvođenja
	Tehnički timovi

	Automatizovani / AI podržani slučajevi upotrebe sa dokumentovanom komunikacijom zainteresovanih strana i aranžmanima za ljudski pregled
	Godišnji
	Tehnički/pravni timovi

	Završena anketa o zadovoljstvu poreskih obveznika i objavljen MTA odgovor
	Godišnji
	MTA / PIU

	Žalbe primljene, priznate, upućene, riješene i na čekanju po kategorijama
	Polugodišnje
	GM žarište

	Prosječno vrijeme rezolucije i udio riješen u ciljnom vremenskom okviru
	Polugodišnje
	GM žarište

	Pristupačnost, privatnost, podaci, AI, revizija / izvršenje i žalbe radnika sa korektivnim mjerama
	Polugodišnje
	PIU

	Materijalne promjene napravljene kao odgovor na povratne informacije zainteresovanih strana
	Godišnji
	PIU / M&E



[bookmark: _Toc242566938]8.3 Izvještavanje
Projekat će objaviti rezimee konsultacija, matrice odgovora, periodična ažuriranja implementacije i anonimne statistike žalbi. Tamo gdje povratne informacije dovode do promjena u dizajnu usluga, komunikaciji, pristupačnosti, sekvenciranju, zaštitnim mjerama ili aranžmanima za implementaciju, promjena i obrazloženje će biti saopšteni putem odgovarajućih kanala. Izvještavanje neće otkriti poreske obveznike, lične, komercijalne, bezbjednosne ili druge zaštićene informacije.
[bookmark: _Toc242566939]8.4 Ažuriranje SEP
SEP je živi dokument. PIU će ga pregledati najmanje jednom godišnje i ažurirati ga kada se promijene projektne aktivnosti, pojave se nove grupe zainteresovanih strana ili rizici, trendovi žalbi ukazuju na sistemske probleme ili praćenje pokazuje da trenutne metode ne dopiru do predviđenih grupa. Materijalne revizije će biti objavljene i, po potrebi, konsultovane.


[bookmark: _Toc242566940]Aneks 1. Dnevnik angažovanja zainteresovanih strana
	Datum
	Lokacija / format
	Grupa zainteresovanih strana
	Učesnici
	Kategorije
	Povratak
	Odgovor / praćenje
	Nosilac aktivnosti

	
	
	
	
	
	
	
	






[bookmark: _Toc242566941]Aneks 2. Obrazac za žalbu
	Pretraga
	Informacije

	Ime i prezime
	Opciono

	Kontakt informacije
	Opciono

	Poželjni način kontakta
	E-mail / telefon / pismeno / lično

	Datum podnošenja
	

	Opis zabrinutosti, pitanja ili sugestije
	

	Projektna usluga, aktivnost ili lokacija u pitanju
	

	Tražena povjerljivost
	Da / Ne

	Prateća dokumenta
	

	Željena rezolucija
	

	Saglasnost da se kontaktira
	Da / Ne





[bookmark: _Toc242566942]Aneks 3. Obrazac dnevnika žalbi
	Ref.
	Primljen
	Bilten
	Kategorije
	Rezime
	Dodijeljen
	Status
	Akcija
	Zatvoreno
	Belješke

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	





[bookmark: _Toc242566943]Aneks 4. Matrica odgovora
	Zainteresovana strana / grupa
	Komentar ili pitanje
	Odgovor projekta
	Izmjena izvršena / razlog zbog kojeg komentar nije prihvaćen
	Odgovorni subjekt
	Status

	
	
	
	
	
	





[bookmark: _Toc242566944]Aneks 5. Kontrolna lista za završetak prije objavljivanja
☐ Potvrdite zvanični naziv projekta, iznos finansiranja, odobrenje i datume zatvaranja u odnosu na najnoviji projektni rad.
☐ Ubacite verifikovane reference pravnog okvira Crne Gore.
☐ Potvrdite strukturu PIU i nazive/nazive SEP, društvene, ekološke i komunikacijske, M&E i GRM fokalne tačke.
☐ Ubacite zvanični projekat i žalbe e-mail, telefon, poštanska adresa, online obrazac i kancelarijske lokacije.
☐ Potvrdite standarde žalbe i nivoe eskalacije sa MTA pravnim i operativnim jedinicama.
☐ Opišite zakonske poreske prigovore i žalbe puteve i razjasniti protokole upućivanja.
☐ Ubacite završenu evidenciju konsultacija do danas, datume objavljivanja, grupe učesnika, postavljena pitanja i matricu odgovora.
☐ Potvrdite budžet za angažovanje zainteresovanih strana.
☐ Potvrdite matricu zainteresovanih strana sa centralnim i regionalnim jedinicama MTA i predstavničkim organizacijama.
☐ Provjerite pristupačne formate i zahtjeve za privatnost za konsultacije i žalbe.
☐ Ažurirajte veze Svjetske banke GRS i mehanizma odgovornosti.
☐ Uklonite sve zagrade i nacrt belješke prije konačnog objavljivanja.
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