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1. UVOD

Znacaj komunikacije i odnosa s javhosc¢u

Komunikacija s javnosc¢u ima znacajnu ulogu u kreiranju percepcije drustva, odnosno
nacina razumijevanja djelovanja svih institucija od strane javnosti. Na¢in komunikacije
ima poseban znacaj u vremenu reformskih procesa i strukturalnih promjena. Procesi
liberalizacije i tranzicije sektora, deregulacije i otvaranja trziSta elektriCne energije
nuzno zahtjevaju kako pravovremeno informiranje javnosti o klju¢nim fazama tako i
kontinuiranu komunikaciju i edukaciju svih klju¢nih aktera o reformi i nacinu
funkcioniranja sektora u cjelini.

Dobra je praksa regulatornih komisija u sektoru energije da provode neposredne i
posredne aktivnosti komunikacije s javnoS¢u kako bi objasnile i pojasnile promjene
koje donosi liberalizacija sektora i otvaranje trzista. Shodno tome i u Bosni i
Hercegovini regulatorne komisije, kao nezavisne i nepristrasne organizacije koje
regulirajuéi odnose u sektoru i na trziStu energije stite interese kupaca, imaju jednu od
kljucnih uloga u podizanju svijesti javnosti o promjenama u sektoru i aktivnostima
regulatora u procesu liberalizacije.

Postoje¢a praksa Drzavne regulatorne komisije za elektrichu energiju (DERK)
ukljuCuje informiranje i prenoSenje iskustva iz regulatorne prakse zaposlenicima
reguliranih  kompanija. DERK, takoder, pruza kvalitetne struCne informacije o
energetskom sektoru i njegovoj reformi, ne samo specijalistima iz sektora nego i Siroj
javnosti. Posebne aktivnosti provedene su krajem 2014. godine tokom javne kampanje
povodom potpunog otvaranja trzista elektricne energije. U tom okviru DERK je putem
obavijesti prilagodenih Sirokoj javnosti, na jednostavan i educirajuci nacin informirao
domacinstva o pravima koja imaju kao kupci elektriCcne energije i o slobodi izbora
snabdjevaca, odnosno kompanije od koje Zele kupovati elektricnu energiju i izboru one
ponude za snabdijevanje koja im najbolje odgovara. Informiranje i edukacija kupaca
organizira se i kroz razliCite tematske konferencije, seminare i radionice, u sklopu kojih
predstavnici Drzavnog regulatora imaju zapazenu ulogu.

Ipak, uvazavajuci rezultate provedenih anketa o razumijevanju funkcioniranja sektora
i trziSta elektricne energije, evidentno postoji potreba unapredenja postojecih i
usvajanja novih (digitalnih) metoda komunikacije s javnoSc¢u i medijima, kako bi se
osiguralo objektivno, odnosno pozitivno misljenje javnosti i medija o liberalizaciji
sektora i radu regulatora. Vidljivo je da je komunikacija s javnoScu u cijelom sektoru
energije potisnuta u drugi plan ili da je gotovo i nema, ¢emu svjedocCe i Ceste potpuno
pogresne slike i razumijevanja medu gradanima (i novinarima, pa ¢ak i medu pojedinim
uCesnicima u sektoru) o nekim pojavama ili stanju u ovoj oblasti.

Sveobuhvatni cilj komunikacije i informiranja je da javnost i drugi klju€ni akteri imaju
vece povjerenje u transparentnost i procese donosenja odluka energetskih regulatora,
Cime se podsti¢e sigurnije i konkurentnije energetsko trziste u zemlji. Cilj je da opca
javnost bude informirana, educirana i da razumije promjene u sektoru energije koje su
interesu cijelog drustva jer se njima Zivot mijenja na bolje.



DERK — Plan komunikacije i odnosa s javnoScu

Prethodne aktivnosti

U sektoru elektricne energije BiH djeluju tri regulatorne komisije: Drzavna regulatorna
komisija za elektricnu energiju, Regulatorna komisija za energiju u Federaciji Bosne i
Hercegovine (FERK) i Regulatorna komisija za energetiku Republike Srpske (RERS),
koje od osnivanja saraduju i uskladuju svoja djelovanja. Djelujuci na taj nacin, u okviru
aktivnosti Agencije za medunarodnu saradnju SAD (USAID) kroz projekat Investiranje
u sektor energije (EIA) pripremljen je Koncept komunikacije s javnoScu (septembar
2016. godine). Koncept svim relevantnim subjektima u sektoru daje smjernice u
kreiranju harmoniziranih planova komunikacije s javno$¢u, kako bi se na jednostavan
i razumljiv naCin svim zainteresiranim stranama objasnile vrlo kompleksne teme
energetskog sektora. Pored toga, u okviru saradnje sa Nacionalnom asocijacijom
regulatora SAD (NARUC) i USAID EIA timom pripremljen je dokument: Najbolje prakse
opce komunikacije i komunikacije web-om (mart 2017. godine). Aktuelni USAID
Projekat asistencije energetskom sektoru (USAID EPA), izmedu ostalog, podrzava
program za adekvatnu komunikaciju s javnoScu i podizanje svijesti u cilju promoviranja
liberaliziranog, trziSno uredenog sektora energije, kao i upoznavanja opc¢e javnosti o
prednostima promjena koje se deSavaju u energetskom sektoru.

U okviru Regulatornog partnerstva tri regulatorne komisije iz BiH sa NARUC-om, koje
od 2014. godine kontinuirano podrzava USAID, realizirano je viSe aktivnosti u domenu
komunikacija. U tom smislu istiCe se Vodi¢ za razvoj komunikacijske strategije (oktobar
2019. godine), koji podrzava razvoj i implementiranje strateskih aktivnosti u upravljanju
komunikacijama i informiranju svih kljucnih aktera. Posebno korisna znanja steCena su
u novembru 2019. godine, prilikom studijskog boravka tokom kojeg su razmijenjena
iskustva sa regulatornim komsijama Ohaja (Public Utilities Commission of Ohio —
PUCO) i Kentakija (Kentucky Public Service Commission — PSC). Stru¢no
usavrSavanje u periodu od maja do jula 2021. godine, organizirano kroz online sesije,
dodatno je osnazilo komunikacijske vjestine koje imaju poseban znacaj u vanrednim
okolnostima, ukljuujuéi deSavanja nakon pojave novog koronavirusa, SARS-CoV-2,
koji je uzrokovao pandemiju bolesti COVID-19.

DERK je dao znacajan doprinos u izradi Priru¢nika za komunikaciju regulatornih tijela,
koji je NARUC objavio u septembru 2019. godine u cilju promoviranja transparentnosti
i uCesca javnosti u energetskoj regulaciji u svim dijelovima svijeta. Ste€ena znanja u
domenu komunikacija i odnosa s javnos¢éu DERK nesebi¢no dijeli sa svim
zainteresiranim stranama, pri ¢emu se posebno istiCu edukacije zaposlenika drugih
regulatornih tijela Sirom svijeta. Iskustva i praksa DERK-a u komunikaciji i odnosima s
javnos¢u posebno su dosSla do izrazaja prilikom izrade dokumenata Regulatornog
odbora Energetske zajednice (ECRB) iz ove oblasti: Komunikacijske politike
nacionalnih energetskih regulatora (decembar 2017. godine) i Nova generacija kupaca
i digitalni kanali komunikacije (februar 2021. godine).

Sadrzaj Plana komunikacije i odnosa s javno$¢u Drzavne regulatorne komisije za
elektricnu energiju ima formu okvirne komunikacijske strategije, i u najve¢oj mogucoj
mjeri slijedi preporuke navedenih dokumenata, prilagodavaju¢i ih stvarnim
nadleznostima i proSirujuci ih u skladu sa novim znanjima, uz posebno uvazavanje
primjera dobre prakse u ovoj oblasti.
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2. TEMELJNI PRINCIPI U KOMUNIKACIHJI

Drzavna regulatorna komisija za elektricnu energiju djeluje u skladu sa principima
objektivnosti, transparentnosti i ravnopravnosti. Ti temeljni principi posebno dobivaju
na znacenju u komunikaciji s javno$¢éu — transparentnost uspostavlja kredibilitet koji
podrazumijeva veéu stabilnost u regulativi, a stabilnost pove¢ava mogucnost
realizacije potrebnih investicija.

Transparentnost je viSe nego jednostavno javno donoSenje odluka ili objavljivanje
pisanog zapisa o odluci. Transparentnost pretpostavlja znacajno uc€esce i utjecaj onih
kojih se odluke ticu. Shodno tome, transparentnost zahtijeva aktivho ucesce javnosti u
procesu donosenja odluka, ne samo mogucnost pitanja i komentiranja, ve¢ zahtijeva
dovoljan pristup informacijama kako bi se omogucilo podnoSenje sustinskog
komentara. Konac¢no, dobro informirana javnost, odnosno svi ucesnici u sektoru
razumiju i koriste mogucnosti koje se pruzaju na trziStu elektriCne energije.

U svim oblastima komunikacije DERK pruza informacije u sferi svoje jurisdikcije i
odgovornosti prema definiranom pravnom okviru. Principi koje u komunikaciji
institucionalno slijedi DERK, kao i njegovi ¢lanovi i uposlenici su:

= Proaktivnost,

= Tacnost,

= Pravovremenost,

= Konzistentnost,

= Pristupacnost (neignorantski, odnosno prijemljiv pristup), i
= Uctivost i komunikacija uz puno uvazavanje.

Informacije koje se pruzaju trebaju biti prilagodene jeziku publike, uz jasan koncizan
sadrzaj o odredenoj konkretnoj temi, slu¢aju, aktu odnosno aktivnosti, i po potrebi
mogu se pozivati na opSirnije javno dostupne materijale.

U neposrednoj i posrednoj komunikaciji se garantira objektivnost i relevantnost
podataka, koji su pripremljeni na osnovu i u skladu sa svim raspolozivim informacijama
u posjedu Drzavne regulatorne komisije za elektriCnu energiju.

U pravilu, ¢lanovi Komisije i ovlaStene osobe DERK-a su uvijek dostupne za javnost i
medije. Po potrebi, novinarima se moze ponuditi pomoc¢ da razumiju problematiku i da
informacije na odgovarajuc¢i nacin prenesu javnosti. U komunikaciji se izbjegava
personalizacija pitanja i tema.

DERK ima odgovornost da S§titi javnost i uravnotezi (balansira) interese pruzalaca i
korisnika usluga, kompanija u sektoru i njihovih kupaca, zadrZzavajuci pravo da definira
i odredi koje informacije mogu imati povjerljivi karakter, pri ¢emu zahtjevi za
povjerljivos¢éu informacija ne smiju biti pretjerani.

DERK prati tehnolosSki razvoj i u komunikaciji i odnosima s javnoSc¢u Koristi
tradicionalne i digitalne kanale. U svom radu i pripremi aktivnosti, DERK planira
sredstva za uspjed$nu realizaciju Plana komunikacije i odnosa s javno$c¢u, vodeci
rac¢una o moguéim raspoloZivim sredstvima i slijedec¢i ekonomi¢an pristup.
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3. MISIJA | CILJEVI KOMUNIKACIJE

Cilj Zakona o prijenosu, regulatoru i operateru sistema elektricne energije u Bosni i
Hercegovini, kojim je osnovana Drzavna regulatorna komisija za elektri€nu energiju, je
da kreira uvjete za neograniCenu i slobodnu trgovinu i kontinuirano snabdijevanje
elektricnom energijom po definiranom standardu kvaliteta za dobrobit gradana Bosne
i Hercegovine. Pored ovog zakona u Bosni i Hercegovini doneseni su zakoni kojim su
upostavljeni Prijenosna kompanija i Nezavisni operator sistema (Elektroprijenos BiH i
NOS BiH), a u oba entiteta i Distriktu done&eni su zakoni o elektri¢noj energiji.

U sustini, prestrukturiranjem se pravno odvajaju djelatnosti koje se oznacCavaju kao
prirodni monopol (to su prijenos, upravljanje sistemom i distribucija elektricne energije
kao mrezne djelatnosti) od trziSnih djelatnosti u sektoru elektricne energije (a to su
proizvodnja, trgovina i snabdijevanje). U procesu koji se ozna€ava i kao deregulacija,
u najkracem, uloga je regulatora da odredi cijene, odnosno tarife po kojima se obavljaju
djelatnosti prirodnog monopola i da omoguci slobodan pristup mreznoj infrastrukturi na
ravnopravnoj osnovi svim zainteresiranim stranama. Misija regulatora je sticanje
osnovnih preduvjeta za slobodnu trgovinu i uvodenje konkurencije. Istovremeno,
regulator obavlja nadzor i nad trZiSnim djelatnostima.

Najvazniji interes kupca na trziStu je pouzdano snabdijevanje. Potom su to priustive
cijene, jer najskuplja je ona energija koje nema. Konkurencija na trziStu je takoder u
interesu kupca jer se na taj nacin poboljSava efikasnost sistema i smanjuje mogucnost
za povecanje cijena. Interes je kupca, kao dijela drustva, da je proizvod (u nasem
slucaju je to elektricna energija) prihvatljiv za okoli§, Sto se posebno naglasava u
svjetlu globalnih klimatskih promjena, odnosno promjene klimatskih politika, koje se
prije svega odnose na dekarbonizaciju, smanjenje emisija stakleni¢kih gasova,
koriStenje obnovljivih izvora energije i provodenje mjera energetske efikasnosti.

Generalni cilj u komunikaciji regulatora je objasniti javnosti Sta je Cija nadleznost u
elektroenergetskom sektoru i pojasniti koncept otvorenog trzista. Cilj je objasniti
javnosti ko i kako definira cijene elektricne energije, kakva je struktura cijene elektricne
energije za krajnje kupce, kako se moze promijeniti nacin snabdjevanja, odnosno kako
naci i doc¢i do povoljnije cijene ili uslova snabdijevanja. Kao kljuéne aktivnosti
identificiraju se informiranje i edukacija javnosti (i kupaca) radi njihovog i razumijevanja
mogucnosti koje nudi liberalizirano trziSte i promjena koje donosi energetska tranzicija.
Ukratko, misija je informirati javnost i objasniti kompleksne energetske teme na
jednostavan i razumljiv nacin.

Komunikacija ove vrste ima zagovaracki karakter i cilj joj je upoznati razliCite dijelove
javnosti o nastalim mogucnostima nakon otvaranja trzista elektri¢cnom energijom u BiH.
Efikasnost komunikacije povecava se kombiniranjem medijskih aktivnosti, interper-
sonalnim aktivnostima i organiziranjem razli€itih dogadaja.

Pored navedenih ciljeva, posebni ciljf DERK-a je pojasniti uloge regulatora u sektoru i
specificnu poziciju DERK-a na trziStu elektricne energije u BiH. Stepen povjerenja u
djelovanje institucija moze se promijeniti njihovim koordiniranim djelovanjem, dok se
povjerenje u rad DERK-a mozZe jacCati adekvatnom prisutnoS¢u u medijskom prostoru,
te koriStenjem direktnih i indirektnih komunikacijskih kanala.
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4. CILINE GRUPE

Najvaznija ciljna grupa u komunikaciji, posebno po problematici otvaranja trzista
elektricne energije, su svi kupci elektricne energije, i mali i veliki, i komercijalni kupci i
domacinstva, dakle kompletna javnost. Svima su neophodne dodatne informacije o
mogucnostima koje pruza otvoreno trziste elektricne energije, ali i o finansijskim i
tehnoloskim izazovima energetske tranzicije. Takoder, ne samo kupcima, potrebna su
podsjecCanja na nadleznosti razlicitih institucija i subjekata u sektoru. Ipak, svaka grupa
kupaca ima svoje specifiCnosti, svaki dio javnosti kao ciljna grupa trazi poseban
pristup.

Pri tome treba imati u vidu razli€iti nivo ste€enih znanja izmedu kategorija kupaca, jer
su veliki kupci elektricne energije u zna¢ajnom dijelu ili potpuno upoznati sa procesom
liberalizacije i nadleznostima institucija u elektroenergetskom sektoru, kao i sa
modalitetima izraZavanja interesa i ostvarivanja prava.

Posebno vazna ciljna grupa su ona pravna ili fizicka lica, odnosno komercijalni kupci,
koji ne spadaju u velike kupce — najcesce je rije€ o privrednim drustvima i obrtnicima,
ukljuCujuéi zanatsku djelatnost i razli€ite usluge. Sve vrste institucija koje obavljaju
javnu djelatnost, bez obzira na prirodu vlasniStva, takoder su dio ciljne grupe, npr.
medicinske ili obrazovne institucije. U ovom trenutku ova grupa potencijalno ima i
najveCi interes za promjenu snabdjevaca ili promjenu ugovora s postojecim
snabdjevaCem, ali to nosi i odredeni rizik o kojem oni trebaju biti detaljno i
pravovremeno obavjesteni, pored pitanja vezanim za nadleznosti u sektoru.

| na kraju, jednako vazna ciljna grupa — domacinstva, koja su uglavhom nedovoljno
upoznata o navedenim mogucnostima. Procjena je da znacajan dio njih uopée i ne zna
da mogu, u skladu sa zakonom i pravilnicima, izabrati sopstvenog snabdjevaca
elektricnom energijom ili je njihovo znanje o tome povrsno.

Fokus komunikacije prema domacinstvima, uvazavajuéi aktuelni trenutak u
funkcioniranju trziSta, trebaju biti struktura i naCin odredivanja cijene elektricne
energije, nadleznosti razliCitih subjekata, upoznavanje domacinstava sa njihovim
pravima na trZistu uklju€ujuéi mogucnosti podnoSenja prigovora i nacine rjeSavanja
sporova. U narednoj fazi fokus moze biti problematika promjene snabdjevata za
domacinstva.

Sve ciljne grupe trebaju dodatne informacije 0 promjenama, izazovima, moguénostima
i posljedicama koje donosi energetska tranzicija, posebno imajuci u vidu promjene koje
donosi novi paket energetskih propisa Evropske unije za o€uvanje konkurentnosti u
tranziciji prema &istoj energiji, pod nazivom Cista energija za sve Evropljane, a koji
postaje pravno obavezujuci u Bosni i Hercegovini putem mehanizama razvijenih prema
Ugovoru o uspostavi Energetske zajednice. 1zuzetno je vazno informiranje o ciljevima
i znaCaju energetske tranzicije, kao i educiranje o promjenama koje ona donosi u
poboljSanju kvaliteta zivota.
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S.

PLANSKE AKTIVNOSTI

Konkretne aktivnosti koje Drzavna regulatorna komisija za elektri¢nu energiju planira
provoditi kontinuirano, ili po potrebi, uklju€uju sljedece:

(1)

)

(3)

(4)
(5)

(6)

(7)

(8)

9)

Redovno azuriranje i modernizacija postojeCe, odnosno izrada nove internet
prezentacije (web stranice), koja ¢e ukljuciti:

(@) Poseban dio posvecen i prilagoden kupcima: na jednostavan i lako razumljiv
nacin predstaviti elektroenergetski sektor i uloge regulatora, ministarstava i
kompanija. Ukljuciti naj€eS¢e postavljana pitanja kupaca, nacin rjeSavanja
sporova, mogucnosti usteda i sli¢no,

(b) Poseban dio na temu Pristupanje Bosne i Hercegovine Evropskoj uniji
(Elektroenergetski sektor BiH na putu u Evropsku uniju) u kojem ¢e se
pojasniti zahtjevi i oCekivane daljnje promjene, predstaviti aktuelni i novi
propisi EU koja se tiCu sektora energije, te pruziti informacije o aktivnostima
u transpoziciji obavezuju¢ih dokumenata (uz dodavanje LINK-a na
integralne tekstove svih relevantnih propisa),

(c) Aplikacija za usporedbu cijena (LINK na zajedni¢ku aplikaciju regulatornih
komisija, daljnji razvoj — aplikacija za usporedbu proizvoda na trziStu
elektriCne energije),

(d) Prilagodenje prikaza web stranice razli€itim uredajima,

(e) U narednoj fazi razmotriti moguénost davanja komentara i drugih povratnih
informacija od strane posjetilaca stranice;

Izrada izvjeStaja o radu Drzavne regulatorne komisije za elektriCnu energiju,
sluzbenih informacija i drugih publikacija informativnog karaktera, u skladu sa
zakonom definiranim nadleznostima;

lzdavanje saopS$tenja i davanje izjava za medije povodom donoSenja pravila i
odluka, ili aktuelnih zbivanja u sektoru;

Odrzavanje konferencija za medije, po potrebi;

Aktivno u€escée zaposlenika DERK-a na domacim i medunarodnim skupovima iz
oblasti energije, u cilju educiranja opce i stru¢ne javnosti o ulozi i nadleznostima
regulatora;

(Re)definiranje standardne forme poslovnog pisma, obavijesti i saopStenja za
javnost, te drugih dokumenata koji se koriste u komunikaciji i javnom informiranju,
uklju€ujuci razvoj vizuelnog identiteta institucije;

Optimizacija postupka izrade pisanog i usmenog odgovora na upite medija
(prijem upita, njegova distribucija, doprinos stru¢nih sluzbi, konzistentnost i obim
odgovora, odobravanje sadrzaja, naknadna/dodatna pojasnjenja);

Razvijanje saradnje sa nevladinim sektorom i udruzenjima potro$aca (kupaca)
(informiranje i edukacija);

Pracenje rada medija;
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(10)

(11)
(12)
(13)

(14)
(15)
(16)
(17)
(18)

(19)

Organiziranje radionica za novinare (informiranje i edukacija predstavnika
medija), po potrebi;

Pripremanje pojmovnika klju€nih termina, infografike, baza materijala za medije
Organiziranje druzenja sa predstavnicima medija, po potrebi;

Azuriranje Vodi¢a u postupku ostvarivanja prava na pristup informacijama koje
su u posjedu DERK-a;

Azuriranje Indeks registra informacija u posjedu DERK-a;
Priprema izvjestaja o realizaciji zahtjeva za pristup informacijama,
Razmatranje aktivnijeg pristupa na drustvenim mrezama;
Razmatranje provodenja ankete javnosti 0 poznavanju sektora;

JaCanje kapaciteta DERK-a u oblasti komunikacije i odnosa s javnoScu:
kontinuirana daljnja edukacija svih zaposlenika, razvoj interne komunikacije u
funkciji konzistentne i kvalitetne eksterne komunikacije;

Nadzor primjene i evaluacija Plana komunikacije i odnosa s javnoscu.



