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1. Introducere

1.1. Scopul si obiectivele Planului de implicare a partilor interesate (SEP)

Implicarea partilor interesate este un elementcheie in construirea unor relatii puternice si receptive cu
comunitatea, care sunt esentiale pentru gestionarea cu succes a riscurilor si a impactului social si de mediu
al unui proiect. Scopul sau este de a informa partile interesate cu privire la potentialele impacturi sociale si
de mediu legate de proiect prin divulgarea adecvata a informatiilor, de a se asigura ca perceptiile lor cu
privire la dezvoltarea propusa sunt cat mai exacte posibil, de a se consulta pentru a obtine feedback si de a
oferi un mecanism de solutionare a oricaror preocupari sau plangeri pe care le-ar putea avea.

Planul de implicare a partilor interesate (SEP) este un document orientativ care cartografiaza principalele
categorii de parti interesate care vor fi implicate in mod semnificativ in dezvoltarea si punerea in aplicare a
unui proiect. Acest SEP evidentiaza modul in care compania intentioneaza sa comunice cu aceste grupuri
de parti interesate care ar putea fi afectate sau interesate de operatiunile si activitatile intreprinse de Calea
Feratda Moldova (CFM). Acesta se concentreaza pe:

o Identificarea partilor interesate care ar putea fi afectate si care sunt interesate de proiect;

o Stabilirea unor metode de implicare adecvate pentru fiecare categorie identificata de parti
interesate;

o Documentarea activitatilor anterioare de implicare si feedback-ul partilor interesate;

. Dezvoltarea si punerea in aplicare a viitorului program de implicare a partilor interesate si a

metodelor de implicare;

. Introducerea mecanismului de solutionare a reclamatiilor din cadrul proiectului;
. Monitorizarea si evaluarea actiunilor de implicare si;
. Roluri si responsabilitati

Acest SEP este pregatit pentru proiectul de reabilitare feroviara Valcinet — Cainari (Proiectul), care se afla in
partea de centru-nord a Republicii Moldova, proiect care este in curs de elaborare si implementare de catre
CFM cu sprijinul Bancii Europene pentru Reconstructie si Dezvoltare (BERD). Acesta stabileste programul
planificat pentru divulgarea informatiilor despre proiecte si consultarea partilor interesate, precum si
metodele de inregistrare si abordare a observatiilor si reclamatiilor din partea diferitelor parti interesate.

1.2. Scurta descriere a proiectului

Proiectul este un raspuns la necesitatea de a imbunatati legaturile feroviare dintre Ucraina si vecinii sdi din
sud, pentru care CFM a pregatit un plan de investitii pentru cresterea capacitatii de transport pentru
reteaua nationald de transport feroviar. Proiectul isi propune sda imbunatateasca accesul marfurilor
ucrainene in portul Constanta din Romania de la Marea Neagra — precum si in porturile romanesti si
ucrainene de pe Dundre. Aceste porturi au o capacitate combinata care poate absorbi o buna parte din
nevoile de import si export ale Ucrainei. Desi linia este proiectata in general pentru viteze de functionare de
60-80 km/h, in prezent exista aproape 100 de locatii in care starea caii ferate a dus la restrictii de viteza de
pana la 15 km/h, Vitezele de functionare vor fi marite la minimum 40 km/h prin inlocuirea sinelor,
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traverselor si a balastului care necesita inlocuire. Proiectul va imbunatati, de asemenea, starea sinelor in
mai multe statii intermediare.

BERD ia Tn considerare acordarea de finantare pentru achizitionarea de materiale pentru reabilitarea unei
linii de cale ferata de aproximativ 128 km intre Ocnita — Cainari, legatura feroviara Nord-Sud a Moldovei.

Statii -

e, ol Balti Slobozia
Beresti
Chisinau
/\‘/\“\ Cainari

&l slobozia
ngher Chisinau

Beresti

Tighina

Cuciurgan’

Giurgiulest
Galati

Imaginea 1 Harta proiectului

Proiectul presupune doar lucrari limitate la nivel inalt (inlocuirea sinelor defecte, traverselor si balastului),
in vederea cresterii vitezei minime pe traseu si a imbunatatirii conditiilor de manevra (reabilitarea liniilor in
4 statii, respectiv Balti Slobozia - 3 linii, Beresti - 3 linii, Chisindu - 3 linii si Linia Cainari - 1); in proiect nu vor
fi incluse alte lucrdri (de exemplu, reabilitarea trecerilor la nivel ale caii ferate, reabilitarea podurilor
feroviare etc.).

2. Reglementari si cerinte

2.1 Cerinte legale din Rep. Moldova

Implicarea partilor interesate si dreptul de acces la informatii sunt reglementate in Republica Moldova de
Legea nr.982 din 11.05.2000 privind accesul la informatii. Legea prevede, printre altele, ca "Furnizorul de
informatii, In conformitate cu competentele care i sunt atribuite, este obligat:

o sa asigure informarea activad, corecta si in timp util a cetatenilor cu privire la chestiuni de
interes public si la chestiuni de interes personal;

o garantarea accesului liber la informatii;

o sa respecte limitarile accesului la informatii, prevazute de legislatie, pentru a proteja
informatiile confidentiale, viata privata a persoanei si securitatea national3;
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o) sa respecte termenele de furnizare a informatiilor, prevazute de lege;
o) s3 facd publice propriile acte adoptate in conditiile legii."*

Legea 86 din 29 mai 2014 privind evaluarea impactului asupra mediului al Republicii Moldova este o
transpunere partiala a Directivei 2011/92/UE a Parlamentului European si a Consiliului din 13 decembrie
2011 privind evaluarea impactului unor proiecte de stat si private asupra mediului.

Legea stabileste principiile EIM, defineste domeniul de aplicare al EIM, competentele autoritatilor
competente si procedura de solicitare a activitatilor planificate. Acesta defineste, in plus, procedurile de
consultare publica si de participare la procesul EIM.

2.2. Cerintele BERD

Toate proiectele finantate de BERD vor fi structurate astfel incat sa indeplineasca cerintele politicii sociale si
de mediu a BERD , care include zece cerinte de performanta (CP) pentru domenii-cheie de sustenabilitate
sociala si de mediu pe care proiectele trebuie sa le indeplineasca, inclusiv divulgarea informatiilor (CP10) si
implicarea pértilor interesate. n plus, mecanismul independent de responsabilizare a proiectelor al BERD
(IPAM), ca instrument independent de ultima instantd, are scopul de a facilita solutionarea problemelor
sociale, de mediu si de informare publica ridicate de persoanele afectate de proiecte si de organizatiile
societatii civile cu privire la proiectele finantate de BERD si de a determina daca banca a respectat ESP-ul
sau si dispozitiile specifice proiectului din politica sa privind accesul la informatii ; si, daca este cazul, pentru
a aborda orice nerespectare existenta a acestor politici, prevenind in acelasi timp nerespectarea viitoare de
catre Banca.

CP10 prevede ca legile nationale (inclusiv cele care transpun reglementarile internationale) privind
divulgarea si consultarea informatiilor publice trebuie sa fie intotdeauna respectate. Prin urmare, aplicarea
BERD CP10 urmareste sa completeze cadrul juridic national.

CP10 contine orientari similare cu cele din Regulamentul UE nr.347/2013, in sensul ca partile interesate
afectate, in special comunitatile locale afectate de punerea in aplicare a unui proiect, beneficiaza de un set
de masuri proactive din partea promotorului proiectului, care vizeaza (a) diminuarea sau eliminarea
impactului negativ asupra mediului sau a impactului social legat de punerea in aplicare a proiectului si (b)
asigurarea faptului ca perceptia partilor interesate asupra proiectului este cat mai exacta posibil.

Tn conformitate cu CP10, ar trebui respectate urméatoarele principii:

. Promovarea comunicarii transparente intre promotorul proiectului, angajatii sai,
comunitatile locale direct afectate de proiect si alte parti interesate;

. Implicarea partilor interesate este un proces lipsit de manipulare, interferenta,
constrangere si intimidare;

. Implicarea partilor interesate va fi diferentiata in functie de apartenenta lor la partile
interesate direct afectate sau afectate indirect. Pentru grupurile vulnerabile, se vor lua in

https://www.legis.md/cautare/getResults?doc_id=108552&lang=ro


https://www.ebrd.com/cs/Satellite?c=Content&cid=1395282231140&d=Default&pagename=EBRD%2FContent%2FDownloadDocument
https://www.ebrd.com/cs/Satellite?c=Content&cid=1395282231140&d=Default&pagename=EBRD%2FContent%2FDownloadDocument
https://www.ebrd.com/project-finance/ipam.html
https://www.ebrd.com/cs/Satellite?c=Content&cid=1395282205899&d=&pagename=EBRD%2FContent%2FDownloadDocument
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considerare actiuni specifice pentru a elimina posibilele bariere in calea participarii acestora
la procesul de implicare;

. Implicarea partilor interesate este un proces care trebuie sa aiba loc in primele etape ale
proiectului si sa continue pe intreaga durata de viata a proiectului;

o Asigurarea accesului la un mecanism de primire/solutionare a reclamatiilor, pentru ca
partile interesate sa isi prezinte intrebarile, neldmuririle, reclamatiile cu privire la Proiect.

3. Partile interesate de Proiect
3.1 Maparea partilor interesate

Identificarea partilor interesate este un pas esential in gestionarea procesului de implicare a partilor
interesate. Avand in vedere stadiul si domeniul de aplicare al proiectului, au fost identificate urmatoarele
categorii de parti interesate:

o Societatea civila:

o) Publicul larg: grupuri si subgrupuri de populatie afectate direct sau indirect (de exemplu, tineri,
fete si grupuri de femei) si grupuri minoritare etnice.

o) Organizatiile si institutiile afectate de proiect, cum ar fi asociatiile de dezvoltare a satelor,
grupurile de agrement, grupurile de femei, cooperativele agricole si grupurile religioase.

o Oameni din satele din jur care pot fi potentiale surse de munca.

o Organizatii ale societatii civile: ONG-uri nationale si internationale, organizatii comunitare,
fundatii, sindicate si institute de cercetare independente.

o Reprezentanti informali: comunitate stiintifica, profesori, lideri religiosi.
. Guvern:
o Guvernul central: functionari publici din ministere, cabinete etc.
o Adunari reprezentative: organisme guvernamentale alese.
o Institutii guvernamentale bilaterale si multilaterale: institutii financiare internationale, donatori

guvernamentali bilaterali etc.
. Sectorul privat:

o Companii private (inclusiv furnizori, clienti si contractanti), grupuri umbrela care reprezinta
grupuri din sectorul privat si camere de comert.

o Mass.
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3.2. Analiza partilor i

nteresate

Analiza partilor interesate a fost efectuata prin evaluarea pozitiei fiecarei parti interesate in contextul

etapei de pregatire a proiectului.

Fiecare parte interesata identificata a fost analizata din urmatoarele perspective: impactul proiectului
asupra acestora (impact direct/indirect) si interesul lor potential pentru proiect. Tabelul 2 prezinta
principalele rezultate ale acestei analize.

Tabelul 1 Analiza partilor interesate

Partilor interesate

\ Interesul potential pentru proiect

Pdrtile interesate afectate direct

Comunitatile invecinate cu
calea ferata

Interesate de intelegerea beneficiilor si a impactului proiectului,
precum si de masuri de reducere a impactelor negative.

Lideri de opinie locali (primar,
viceprimar, membri ai
Consiliului Judetean, preoti,
directori de scoli si profesori)

Interesati sa obtina informatii in timp util si eficient cu privire la
punerea in aplicare a proiectului pentru a evalua modul in care
proiectul ar putea avea un impact asupra comunitatilor lor.

Calatori/navetisti care utilizeaza
trenul

Interesati sa inteleaga modul in care lucrarile propuse ar putea avea
un impact asupra orarului trenurilor.

Companiile care utilizeaza calea
ferata pentru transportul de
marfuri

Interesate sa inteleaga modul in care lucrarile propuse ar putea avea
un impact asupra orarelor de expediere.

Grupuri vulnerabile: copii,
persoane in varstd, persoane cu
handicap si orice alte persoane
vulnerabile care locuiesc in
zonele afectate ale proiectului

Interesate sa inteleaga masura intreprinsa pentru a reduce orice
impact negativ.

Pdrtileinteresate afectate in mod indirect

Autoritatile nationale

Interesatate ca Proiectul sa fie dezvoltat siimplementat conform
standardelor nationale si internationale.

Autoritati regionale si locale

Interesatate ca Proiectul sa fie dezvoltat siimplementat conform
standardelor nationale.

Autoritatile locale sunt interesate sa obtina beneficii pentru
comunitatile pe care le reprezinta.

Organizatii neguvernamentale
(ONG)

Interesate Tn monitorizarea proiectului pentru a se asigura ca
acesta respecta cerintele de mediu si sociale in vigoare.

Mass-media

Interesatde intelegerea proiectului si monitorizarea modului in
care sunt respectate toate dispozitiile, in special cele legate de
mediu si social.

Public in general

Interesat de intelegerea beneficiilor si dezavantajelor proiectului.

Angajatii CFM

Interesati sa inteleaga modul in care proiectul ar putea avea un
impact asupra activitatile lor.

Federatia Sindicala a Feroviarilor
din Republica Moldova (Sindicat)

Interesati sa inteleaga modul in care Proiectul va avea un impact
asupra membrilor lor.

Institutii Financiare Internationale
(IF1)

Interesati de implementarea proiectului conform calendarului si de
recuperarea creditelor - in cazul creditorilor, precum si de

maximizarea investitiilor - in cazul investitorilor.
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3.1. Grupuri vulnerabile

in conformitate cu cerintele BERD, am definit grupurile si persoanele vulnerabile ale proiectului ca fiind
"persoane care, in virtutea identitatii de gen, orientarii sexuale, religiei, etniei, statutului indigen, varstei,
dizabilitatii, dezavantajului economic sau statutului social pot fi mai afectate de impactul proiectului decat
altele si care pot fi limitate in capacitatea lor de a solicita sau de a profita de beneficiile proiectului.
Persoanele vulnerabile sunt definite ca "persoanele care traiesc sub pragul saraciei, persoanele fara
pamant, persoanele in varsta, femeile si gospodariile conduse de copii, refugiatii, persoanele stramutate in
interiorul tarii, minoritatile etnice, comunitatile dependente de resursele naturale sau alte persoane
stramutate care nu pot fi protejate prin legislatia nationala si/sau dreptul international".

Tabelul 3 de mai jos prezinta o lista a grupurilor vulnerabile care ar putea fi afectate de proiect si metodele

de implicare necesare pentru atenuarea acestor impacturi.

Tabelul 2 Grupuri vulnerabile

Grup/persoana
vulnerabila

Impactul potential

Metode de implicare

Persoane in varsta

Persoanele in varsta ar putea fi
afectate Tn mod disproportionat de
zgomotul produs de activitatile de
constructie daca acestea au loc in
timpul programului de lucru
obisnuit (orele 8.00 — 18.00).

Atunci cand lucrdrile de reabilitare au loc
in apropierea zonelor locuite,
comunitatea locald va fi instiintata cu
privire la programul si durata lucrarilor.

Cresterea traficului feroviar si a
vitezei trenurilor va spori si mai
mult riscurile pentru persoanele
care utilizeaza zone informale de
trecere a cailor ferate, in special
pentru persoanele in varsta si
copii.

in cazul in care frecventa si viteza
traficului feroviar cresc ca urmare a
reabilitarii, comunitatile locale vor fi
notificate cu privire la aceasta
schimbare. in plus, zonele de trecere
informale cunoscute vor fi semnalizate si
imprejmuite, atunci cand este posibil,
pentru a reduce riscul de accidente.

Copii

Locurile de munca din apropierea
zonelor locuite reprezintda un
pericol pentru copii.

Atunci cand lucrdrile de reabilitare au loc
in apropierea zonelor locuite,
comunitatea locald va fi instiintata cu
privire la programul si durata lucrarilor.
Toate santierele de lucru vor fi
semnalizate clar si vor fi luate toate
masurile de precautie pentru a nu
permite accesul copiilor din proximitate.

Cresterea traficului feroviar si a
vitezei trenurilor va spori si mai
mult riscurile pentru persoanele
care utilizeaza zone informale de
trecere a cailor ferate, in special
pentru persoanele in varsta si

in cazul in care frecventa si viteza
traficului feroviar cresc ca urmare a
reabilitarii, comunitatile locale vor fi
notificate cu privire la aceasta
schimbare. in plus, zonele de trecere
informale cunoscute vor fi semnalizate si
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copii. imprejmuite, atunci cand este posibil,
pentru a reduce riscul de accidente.

Navetisti care triiesc | Navetistii aflati intr-o situatie | In cazul in care orarul trenurilor este
sub pragul saraciei/ | economica precard care utilizeaza | afectat sau trenurile sunt anulate,
lucreaza 1n sectorul | trenurile ar putea fi afectati in mod | pasagerii vor fi anuntati cu privire la
informal disproportionat in cazul in care | aceste modificari si se va oferi transport

orarul trenurilor este afectat de | alternativ.

lucrdrile de reabilitare.

4. Activitati de implicare precedente

1. Activitati de implicare legate de proiect

Avand in vedere ca proiectul nu a necesitat dezvoltarea unei EIM pana in acest moment, CFM nu a efectuat
consultari publice Tn legatura cu proiectul de reabilitare a caii ferate. Mai mult, Proiectul nu a fost discutat
pana acum in spatiul public, deoarece se afla inca intr-o faza incipienta.

2. Alte activitati de implicare

Tn 2022 CFM a fost activ in sfera publics, promovand diverse
proiecte de interes, din care reamintim:

1.

Compania are propriul ziar, care este disponibil atat in format fizic, cat
si virtual pe site-ul web. Ziarul acopera informatii precum investitiile si o
alte stiri relevante pentru activitatile lor. CFM utilizeaza, de asemenea,

Consultari privind exploatarea coridorului feroviar
lasi-Chisinau-Odesa. Consultdrile au avut locpe 11
februarie la lasi, Romania

Tnceperea reabilitdrii pentru Tighina-Basarabeasca-
Giurgiulesti, care a fost acoperitd de canalele
nationale de stiri, precum si acoperita pe site-ul CFM
Lansarea rutei de transport Chisina-Kiev pentru
pasageri, acoperitd din nou in stiri si pe site-ul CFM
Demararea campaniei "Integru pe sine", care fTsi
propune sa combata coruptia din sectorul feroviar
Participarea reprezentantilor CFM la Comisia feroviara

de frontiera a companiilor feroviare de stat din Romania si

Republica Moldova, la Targu Neamt, Romania

social media si este activ atat pe Facebook, cat si pe Instagram.

Imagine 2 Inaugurarea rutei Chisinau -
Kiev. Sursa: site-ul CFM —www.railway.md

)i CAll FERATE D)

e

A ea institutionala a CFM va fi sust
de USAID in eadrul Programului de Reforme

k

Imagine 3 Ziarul Feroviarul
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5. Planul de implicare a partilor interesate

Urmatorul plan de actiune a fost prevazut pentru anul 2023, care coincide cu lucrarile de reabilitare a
tronsoanelor de cale feratd. Obiectivul acestor comunicdri externe este de a oferi un angajament continuu
publicului tinta pentru a-i informa cu privire la activitatile, performanta, planurile de dezvoltare si investitii
si despre punerea lor in aplicare. Datele exacte si locurile de desfasurare a activitatilor propuse vor fi
comunicate partilor interesate Tnhainte, precum si in timpul fazelor de constructie si exploatare. Tabelele de
mai jos includ informatii despre actiunile de angajament care trebuie efectuate de CFM in timpul perioadei
de constructie. Acest plan va fi actualizat cel putin o data pe an sau in functie de nevoile proiectului si de
rezultatele obtinute.

Tabelul 3 Actiuni propuse pentru perioada de constructie

Partile interesate Metoda de | Scopul Informatii Cronologie Responsabilitate
implicare angajamentului divulgate estimata/ Locatie
Comunitati ntalniri directe | Pentru a | Furnizarea de | Tnainte de | CFM si
locale raspunde informatii inceperea Contractori
Comunicate de | preocuparilor si | despre constructiei
presa si | asteptarilor impactul
utilizarea comunitatii. proiectului si | Toate
retelelor de masurile  de | comunitatile care
socializare Pentru a | atenuare se invecineaza cu
furniza coridorul de
informatii lucru
partilor
interesate.
Autoritatile Tntalniri directe | Pentru a obtine | Furnizati Tnainte de | CFM si
locale Si toate toate inceperea Contractori
nationale Corespondenta | autorizatiile informatiile constructiei
oficiala relevante relevante
pentru lucrarile | pentru Sediul
de constructie | obtinerea autoritatilor/
autorizatiilor | Corespondenta
n scrisa
conformitate
cu legislatia
nationald
Calatori/navetisti | Notificari Pentru a | Actualizari Neintrerupt CFM
care utlizeaza atenua ale orarului
trenurile CFM impactul trenurilor Gari Tn zonele
potential in afectate

10




Y ar—y~—

Partile interesate Metoda de | Scopul Informatii Cronologie Responsabilitate
implicare angajamentului divulgate estimata/ Locatie
cazul unor | Informatii
modificari ale | despre
orarului mijloacele
trenurilor  ca | alternative de
urmare a | transport,
lucrarilor  de | daca este
reabilitare. cazul
Companiile care | Notificari Atenuarea Actualizari Neintrerupt .CFM
utilizeaza calea impactului ale
ferata pentru | intalniri directe | potential in | calendarului Corespondenta
transportul  de cazul oficiala/ Intalniri
marfuri modificarii Informatii la sediul
programului de | privind societatii
utilizare a | accesul la
cdilor ferate ca | despagubiri,
urmare a | daca este
lucrarilor de | cazul
reabilitare.
Contractori Tntalniri directe | Asigurarea c& | Furnizarea Neintrerupt CFM
proiectul este | informatiile
Raportare implementat necesare Biroul CFv/
corect si la Corespondenta
timp Tntalniri oficiala

periodice de
actualizare cu
contractantul
principal

Vizite la fata
locului
pentru
observarea
progreselor
inregistrate si
in scopuri de
monitorizare
(pe baza
planului  de
monitorizare
si a cerintelor
de audit
intern)

Discutii
despre

11




Y ar—y~—

Partile interesate Metoda de | Scopul Informatii Cronologie Responsabilitate
implicare angajamentului divulgate estimata/ Locatie
rapoartele de
progres
Mass-media Comunicate de | Oferirea de | Furnizati Neintrerupt CFM
presa si | informatii  Tn | informatii
comunicare pe | timp util despre: Ziare locale/
retelele de - dezvoltarea | regionale
socializare proiectului accesibile
- inceperea | locuitorilor  din
constructiei comunitatile
- restrictii | afectate/atunci
impuse cand este
- articole | necesar
oficiale in
mass-media/ | Site CFM/ social
raspunsuri la | media
solicitarea
oficiala de
informare
publica
IFl-uri Raportare Asigurati-va ca | Rapoarte Neintrerupt CFM
donatorii sunt
Tntalniri directe | informati cu Biroul CFM/
privire la Corespondenta
implementarea oficiala
proiectului

Toate raspunsurile primite vor fi documentate intr-un registru si actiunile corespunzatoare identificate si
urmarite. Registrul va fi mentinut si actualizat, dupa caz, pe tot parcursul proiectului. Procesele-verbale vor
fi, de asemenea, elaborate din toate reuniunile de consultare si documentate in cadrul registrului de

consultare.

6. Mecanismul de solutionare a reclamatiilor

Partile interesate au dreptul de a fi informate cu privire la dezvoltarea si punerea in aplicare a proiectului si

au, de asemenea, dreptul de a ridica Intrebari si sugestii in timpul procesului decizional. Raspunsul eficient
si in timp util la nemultumiri este esential pentru mentinerea unor bune relatii comunitare, iar acest lucru

include potentiale aspecte legate de proiect si de impactul sau asociat.

Orice cerere, obiectie, reclamatie sau propunere depusa de orice parte interesata in legatura cu proiectul va
fi clasificata ca o plangere. Partile interesate au posibilitatea de a depune plangeri anonime, care vor fi luate

in considerare si solutionate in urma acelorasi pasi de baza ca si in cazul plangerilor care nu sunt anonime,
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cu mentiunea c3, Tn acest caz, partile interesate nu vor primi un raspuns oficial la plangerea sa. Plangerile
anonime vor fi inregistrate in registrul de reclamatii (anexa 2) ca orice alta plangere obisnuita.

O parte interesata poate ridica o plangere legata de orice operatiune CFM in timpul elaborarii si punerii in
functiune a proiectului.

Obiectivele mecanismului CFM de solutionare a reclamatiilor sunt de a se asigura ca toate reclamatiile sunt
abordate prompt si eficient, intr-un mod echitabil si transparent, pe toata durata de viata a proiectului.
Toate plangerile vor fi investigate pentru a stabili validitatea acestora si pentru a se asigura cad toate
plangerile acceptate sunt tratate intr-un mod corect si prompt; daca este cazul, vor fi puse in aplicare
actiuni corective pentru a preveni reaparitia problemelor.

Mecanismul de solutionare a reclamatiilor (anexa 1) va fi disponibil la nivelul CFM si va include, dar fara a se
limita la: un model (formular de inregistrare) pentru reclamatiile si sugestiile de inregistrare; o linie
telefonica directda pusa la dispozitia oricarei persoane interesate sa comunice despre proiect; un acces
adecvat prin e-mailuri si intalniri directe cu persoanele responsabile ale proiectului inainte, in timpul si dupa
lucrarile de constructie; si un formular de reclamatie online.

Toate partile interesate vor putea transmite plangerile personal prin posta, e-mail, site web sau fax. Orice
reclamatie poate fi transmisa companiei la adresa:

SEDIUL CFM
Republica Moldova, Chisinau MD-2012,str. Vlaicu Pircalab 48;
(+373) 22-832-040; fax: (+373) 22-834-204

Email: cfm@railway.md

Website: http://railway.md/

O prezentare generala a procedurii de depunere a plangerilor este prezentata in figura 1 de mai jos.
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Figura 1 Prezentare generald a mecanismului de reclamatii

Plangerea primita

Plangerea inregistrata
si clasificata

Implementarea
actiunilor corective

Informarea
Plangerea este reclamantului
anonima? despre rezultatul
plangerii sale

Se inregistreaza
cum a fost
adresata plangerea

Se obtin mai multe
informatii de |a reclamant Reclamantul este
pentru a stabili validitatea satisficut de
neintelegerii si dacd este raspuns?
necesara sau nu o actiune
corectiva.

Inregistreaza cum a
fost adresata
plangerea.

Implementarea actiunii
corective

Se informeaza
reclamantul despre
rezultatul plangerii sale

Reclamantul este
satisfacut de raspuns?

Daca nuse ajunge lao
intelegere, se considera
medierea externa.
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7. Monitorizare si evaluare

Activitatile de monitorizare vor fi proportionale cu impactul social si de mediu si cu aspectele asociate
proiectului. Acestea pot reflecta, de asemenea, orice preocupari semnificative ale partilor interesate si pot
include o analiza sau un audit de final, dupa caz.

n procesul de monitorizare si evaluare a implicarii partilor interesate, vor fi inregistrate toate consultarile
intreprinse, toate aspectele ridicate si actiunile intreprinse. De asemenea, acest proces implica descrierea
lectiilor Tnvatate si orice modificari ale procesului de consultare.

Toate interogarile legate de proiect vor fi consemnate in registrul de comentarii, analizate si raportate de
echipa de implementare a proiectului CFM echipei de management in timpul elaborarii si implementarii
proiectului.

Rezultatele si feedback-ul obtinut in urma divulgarii informatiilor si a consultarii publice vor fi documentate
si raportate, dupa caz. Rapoartele de sinteza — atat in limba engleza, cat si in limba romana — vor contine
detalii despre sugestiile sau preocuparile exprimate de partile interesate si despre modul in care au fost
luate in considerare observatiile acestora.

UIP va monitoriza in mod constant nivelul de implicare a partilor interesate prin elaborarea unui set de
indicatori care vor include cel putin urmatoarele elemente:

° Numarul de comunicari;

. Tipul comunicarilor;

° Frecventa comunicarilor;

. Numarul de plangeri valabile (si numarul respins ca neclare sau problematice);
° Tipul de reclamatii;

. Surse de reclamatii;

. Numarul de plangeri solutionate;

. Timpul mediu de solutionare a plangerilor;

. Numarul de prezentari privind statutul de mediu, social si economic al companiei;
. Numarul de articole si/sau anunturi din mass-media;

° Numarul de parti interesate implicate pentru fiecare actiune;

° Nivelul/ gradul de implicare pentru fiecare parte interesata;

. Numarul de vizitatori pe site-urile web; si

. Numarul de solicitari de informatii prin intermediul site-urilor web.

Se va tine o evidenta clara a tuturor acestor indicatori. Daca este posibil, indicatorii se diferentiaza in
functie de gen si tip de parte interesatad, in functie de categoriile definite in capitolul privind analiza partilor
interesate.

Un alt aspect important este modul in care publicul este informat cu privire la SEP.CFM va pune la dispozitia
publicului SEP-ul pe site-ul sdau web. De asemenea, SEP-ul va face parte din raportul anual de mediu si
siguranta al CFM.
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8. Raportare

Raportarea externa va include actualizari in timp util pentru partile interesate, actualizari relevante cu
privire la avansarea proiectului. Urmatoarele activitati se desfasoara ca parte a procesului de raportare
externa:

. Divulgarea publica a SEP

° Raportarea de mediu catre autoritatile nationale si locale
. Raportul anual E&S pentru IFl-uri

. Mass-media, inclusiv:

o Anunturi publice privind inceperea constructiei, implementarea unor
activitati, restrictii si incetarea unor activitati
Comunicate
Actualizari de social media

9. Roluri si responsabilitati

Principalele departamente din cadrul CFM responsabile de implementarea acestui Plan de implicare a
partilor interesate sunt Departamentul secretariat si relatii publice. Un membru al departamentului va face
parte din UIP a proiectului pentru a se asigura ca implicarea partilor interesate este pusa Tn aplicare n timp
util. Responsabilitatile acestora Tn ceea ce priveste SEP includ:

1. Implementarea SEP: monitorizare si raportare
2. Site web: Oferiti acces la informatii relevante despre proiect
3. Comunicare mass-media/ Comunicate de presa/ Dezvaluirea informatiilor: oferirea de informatii

relevante mass-mediei si tertilor
4. Mecanismul de reclamatii:

1. Reclamatii primite sau identificate, inclusiv completarea detaliilor cazului (informatii
generale, parti raportate si incidente sau sectiuni de descriere/consecinte ale revendicarii)

2. Mentineti jurnalul central al tuturor reclamatiilor, asigurandu-va ca acesta este actualizat

3. Emiteti toate raspunsurile la cei care ridicd plangeri si asigurati-va ca echipa de
management CFM este informata.
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Anexa 1 — Formular inregistrare plangeri

FORUMULAR INREGISTRARE PLANGERI

Nr. inregistrarea (pentru utilizare internd):

Nume: Nume
Prenume

UVreau sd inregistrez o plangere anonima
(UDoresc ca identitatea mea sd nu fie facuta publica fard acordul meu

Informatii de contact OPrin post3, la adresa:
Va rugam sa marcati modul in care

doriti sa fiti contactat (e-mail, telefon,

e-mail).
Prin telefon:
dPrin E-mail
Preferinta pentru limba URomana
utilizata in comunicari QRussd

JAlta, vd rugdm specificati care anume

Descrierea plangerii:

Dacd plangerea este in
legdtura cu un anumit

incident

Natura incidentului

UIncident singular (data )

S-a intdmplat de mai multe ori (de cate ori? ____ )

Qin curs de desfisurare (problema persists)

Semnatura: Data:

Va rugam sa reveniti la acest formular la: DI XXXXX , CFM
Nr. de telefon: xxxxxxxx
E-mail: xXxxXX @ XXXXX
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Anexa 2 — Model tabel inregistrare plangeri

1 (2 3 4 5 6 7 8 9 10
Nr. | Scrisoarea | Tipul si Numele Esenta Solutionarea | Masuri | Nr. Persoana Nemultumirea
primita forma completal | recursului | nemultumirii | luate scrisorii responsabild | este deschisa
nr.sidata | plangerii | individului. trimise si sau inchis3?
primirii Denumirea a datei
societatii trimiterii
pentru prin
ersoana «
.p ey posta
juridica
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