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INTRODUCERE
ACTELE NORMATIVE CARE Il REGLEMENTEAZA ACTIVITATEA

La nivelul Metrorex SA comunicarea s-a realizat Tn conformitate cu actele normative care Ti
reglementeaza activitatea si anume:

e Legea nr. 544/2001 privind liberul acces la informatiile de interes public, cu modificarile si completarile
ulterioare;

e Hotararea de Guvern nr. 123/07.02.2002 pentru aprobarea Normelor metodologice de aplicare a Legii
nr. 544/2001, cu modificarile si completarile ulterioare;

¢ Ordonanta de Guvern nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor aprobata cu
modificari prin Legea nr. 233/2002, cu modificarile si completarile ulterioare;

¢ Ordinul MTI nr. 596/2009 privind difuzarea rapida si corecta a informatiilor solicitate de mass-media;

¢ Ordinul MT nr. 287/27.03.2014 privind masurile referitoare la activitatile privind relatia cu mijloacele
de comunicare in masa din domeniul de activitate al Ministerului Transporturilor;

¢ Ordinul MT nr.945/19.08.2015 privind aprobarea Regulamentului de comunicare si a modului de
desfasurare a activitdtilor privind relatia cu mijloacele de comunicare in masa din domeniul de activitate
al Ministerului Transporturilor si Infrastructurii;

e Hotdrarea Adunarii Generale a Actionarilor prin care a fost aprobata modificarea organigramei societatii
cu aplicare de la data de 01.08.2018;

e Legea 52/2003 privind transparenta decizionala.

Activitatea de Relatii Internationale s-a desfasurat in conformitate cu:

e HG nr. 518/1995 -privind unele drepturi si obligatii ale personalului romén trimis in strainatate pentru
indeplinirea unor misiuni cu caracter temporar, cu completarile si modificarile ulterioare;

¢ OMT nr 670/2015- privind deplasarea in strainatate, in interes de serviciu a personalului incadrat in
aparatul propriu al Ministerului Transporturilor si Infrastructurii si, respectiv, a personalului incadrat n
unitdtile care functioneaza in subordinea sau sub autoritatea Ministerului Transporturilor si Infrastructurii,
cu completarile si modificarile ulterioare;

Tn cursul anului 2022, prin SV-CRPRI
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|. COMUNICARE PUBLICA

1.1.1. RELATIA CU MASS-MEDIA

In anul 2022, activitatea de comunicare si relatii cu presa a avut ca principal obiectiv transmiterea
transparentd si cat mai eficientd in spatiul public a informatiilor legate de activitatea companiei.

Tn acest sens, Serviciul CRPRI a asigurat accesul liber la informatiile de interes public prin actiuni
specifice: comunicate si informdri de presa transmise jurnalistilor interesati, in scris si telefonic,
corespondenta directd prin transmiterea raspunsurilor la solicitarile venite din partea mass-media,
interviuri, conferintd de presa, evenimente, difuzare de materiale de interes public.

Astfel, in conformitate cu prevederile Legii nr. 544/2001 privind liberul acces la informatii de
interes public, cu modificarile si completarile ulterioare, Serviciul Comunicare, Relatii cu Presa si Relatii
Internationale a primit, inregistrat si solutionat n scris un numar de 205 solicitiri scrise de presa si 80
de solicitari telefonice. Raspunsurile au fost intocmite in baza informatiilor tehnice transmise catre Sv-
CRPRI de directiile si serviciile de specialitate.

Evidenta solicitarilor si a raspunsurilor comunicate Tn Scris s-a realizat electronic si in format
tiparit. Raspunsurile au fost trimise in termen legal tuturor solicitantilor.

Pe langa aceasta, Serviciul Comunicare, Relatii cu Presa si Relatii Internationale a raspuns
telefonic de cate ori a fost nevoie celor aproximativ 500 apeluri telefonice/whatsapp de informatii venite
din partea reprezentantilor presei in situatii neprevazute aparute in spatiile metroului — defectiuni trenuri,
aglomeratie, probleme comerciale, etc

Cu sprijinul Serviciului Comunicare si Relatii cu Presa si Relatii Internationale a fost organizata
n luna februarie a anului 2022 1 conferinta de presa, la care Directorul General al societatii a comunicat
reprezentantilor mass-media informatii referitoare la activitatea atdt economico-financiara, cat si
investitionala / de exploatare a Metrorex si a raspuns intrebarilor adresate de reprezentantii mass-media
prezenti la eveniment.

De asemenea, in data de 18 noiembrie, cu ocazia implinirii a 43 de activitate, a fost organizat
evenimentul Ziua Portilor deschise la Dispeceratul Central Metrorex, unde peste 600 sute de calatori au
vizitat centrul de comanda al metroului, locul din care zilnic este organizata circulatia trenurilor.

Evenimentul a fost promovat atat de publicatiile si posturile de televiziune prezente la Ziua
Portilor Deschise, cat si prin intermediul retelelor de socializare. Ziua Portilor Deschise a avut un impact
pozitiv in randul célatorilor si al angajatilor Metrorex.

1.1.2. REPORTAIJE, FILMARI, EVENIMENTE, PARTENERIATE CULTURALE

Imaginea societdtii a fost, de asemenea, reflectatd intr-un mod pozitiv in presa prin intermediul
reportajelor si filmarilor realizate de posturi de televiziune si publicatii, care s-au deplasat in statiile de
metrou, pentru a obtine informatiile necesare realizarii materialelor in care au fost abordate pe larg diferite
tematici privind activitatea Metrorex. Echipele de jurnalisti au fost insotite pe teren de personalul
Serviciului Comunicare, Relatii cu Presa si Relatii Internationale, care a facilitat accesul mass-media n
spatiile Metrorex, pentru a suprinde o imagine cat mai corectd a activitatii.

Prezentam mai jos exemple ale reportajelor realizate in cursul anului 2022 in spatiile metroului:

- Reportaj despre cum se descurca o persoana cu deficiente de vedere la statia Eroilor 2
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- Reportaj la Dispeceratul Central

- Reportaj despre Magistrala 6
- Reportaj Tn subteran privind schimbarea sinei la Lujerului — Politehnica

- Reportaj refactie cale de rulare pe timp de noapte

- Reportaj pentru emisiunea “Dimineata cu noi” privind responsabilitatile unui mecanic
- Reportaj privind traficul, intervalele de circulatie, problemele cu mentenanta Alstom
- Reportaj privind pasiunea unui copil pentru trenurile de metrou

- Reportaj privind problemele cu mentenanta Alstom

- Reportaj intervalul de circulatie

- Reportaj privind activitatea femeilor mecanic

- Reportaj privind modernizarea celor 9 statii de metrou cu Primaria Sector 4

- Reportaj privind reducerile aplicate studentilor

- Reportaj privind activitatea Metrorex, in cadrul emisiunii Cum va merge

- Reportaj privind Trenul lui Mos Criciun

Filmari in spatiile metroului pentru materiale de presa pe teme de interes public cu diferite
teme: reguli de purtare a mastii, ridicare restrictii SARS-COV2, scumpirea carburantilor-utilizarea
metroului Tn detrimentul autoturismelor personale, intervale de circulatie intre trenurile de metrou etc

I.2. COMUNICARE PE RETELELE SOCIALE

Serviciul Comunicare, Relatii cu Presa si Relatii Internationale a dezvoltat permanent interactiunea
cu publicul calitor prin intermediul paginilor de socializare. Tn 2022 a deschis noi pagini oficiale,
respectiv cele de Instagram si Linkedin, pe langd cea de Facebook, existentd din 2016. Prin intermediul
acestora au fost publicate informatii utile pentru utilizatorii metroului si, in egala masura, detalii mai putin
cunoscute publicului larg privind activitatea Metrorex, cum ar fi:

e actiunea de schimbare a macazului la statia Piata Victoriei 2

evizitd-surprizd la Dispeceratul Central/ in spatiile mai putin cunoscute ale metroului pentru micii
pasionati de activitatea Metrorex

e vizitd la Depou a unui grup de 10 elevi pasionati de domeniul transporturilor

eevenimentul Scrisori cilatoare la metrou, prin care calatorii au descoperit pe scaunele din vagoane
scrisori caligrafiate cu un mesaj emotionant.

Tn cursul anului 2022, pe pagina oficiala de Facebook au fost publicate un numir de 125 postiri,
care au strans mii de aprecieri/distribuiri, pe Instagram 39 si pe Linkedin 26 postari, care au oferit
permanent publicului cdlator informatii despre activitatea si evenimentele din cadrul societatii. Astfel, a
crescut numarul de urmaritori ai paginilor oficiale de socializare ale companiei.

[.3. PARTICIPARE EVENIMENTE/ CONFERINTE/PARTENERIATE CULTURALE

In acelasi timp, in cursul anului 2022 personalul SV-CRPRI a participat la
evenimente/conferinte/dezbateri privind activitatea din domeniul transporturilor, printre care amintim:
- Evenimentul Zilele Feroviarului, organizat de Club Feroviar, in perioada 22 — 24 martie, la

Universitatea Politehnica, unde a fost deschis un stand expozitional, iar reprezentantii societatii au oferit
informatii despre proiectele privind dezvoltarea metroului. De asemenea, la sesiunile de dezbateri a fost
sustinuta si o prezentare tehnicd pe aceasta tema.
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- Conferinta Constructor in Romania, in data de 24.03.2022, unde directorul general Mariana Miclaus a
prezentat proiectele de extindere a metroului.

- Tn luna mai, reprezentantii societatii au participat la cea de-a XVl-a editie a Conferintelor Club Feroviar
— Conferinta de Infrastructurd, eveniment organizat la Universitatea Tehnicd de Constructii Bucuresti,
unde specialistii nostri au prezentat informatii despre reteaua de transport public subteran.

- Conferinta Club Feroviar “Zilele Feroviare” in intervalul 18 — 19.10.2022

- Simpozion National Cai Ferate, editia a XIX-a organizat de Facultatea de Cai Ferate, Drumuri si Poduri,
n perioada 27 — 28.10.2022

- Metrorex a avut ocazia sa participe, in perioada 27 — 28 octombrie, la cel mai important eveniment
dedicat transportului public din Romania — Reuniunea Operatorilor, Producatorilor si Autoritatilor din
Transportul Public (ROPAT 2022).

Pe langa acestea, Serviciul CRPRI a asigurat sustinerea i promovarea 1n presa si pe retelele sociale
ale parteneriatelor culturale desfasurate de Directia Comerciald, care au consolidat, de asemenea, buna
reputatie a Metrorex.

Va prezentiam, mai jos, cdteva dintre aceste proiecte:
- proiectul cultural Orasul M
- lansarea platformei Aisemnal.ro de catre ANCOM la statia Eroilor 2
- Ziua Copilului la metrou, la statia de metrou Piata Unirii 1, unde calatorii s-au intalnit cu indragitele
personaje din spectacolul ,,Cutiuta Muzicald - Aventurile Palariei Fermecate”
- Petrecerea ROTON intr-un tren de metrou, unde au participat influenceri din social media

Astfel, au fost realizate aproximativ 60 de actiuni publice (reportaje, filmari, participare
evenimente etc)

1.4. COMUNICATE DE PRESA/ INFORMATII DISEMINATE

In anul 2022 au fost transmise presei si publicate pe site-ul Metrorex, www.metrorex.ro un numar
de 49 comunicate de presa.

Serviciul Comunicare, Relatii cu Presa si Relatii Internationale a realizat si diseminat informari
pentru publicul larg prin intermediul comunicatelor de presa, retelelor de socializare si al site-ul oficial
Metrorex privind proiectele si actiunile desfasurate pentru modernizarea si imbundtatirea circulatiei cu
metroul, diferite teme precum:

» Semnarea contractului de lucrari pentru ,,Accesibilizarea statiilor de metrou in functiune pentru
persoanele cu deficiente de vedere,,

> Optimizarea ofertei tarifare prin lansarea primelor bilete metropolitane integrate pentru transportul de
suprafata n regiunea Bucuresti —Ilfov, cu metroul si cu transportul pe calea ferata pe ruta Gara de
Nord — Aeroportul Henri Coanda

» Lucriri de refacere a accesului C de la statia Gara de Nord

» Semnarea contractului de lucrari ce are ca obiect: ,Legatura retelei de metrou cu Aeroportul
International Henri Coanda. (Magistrala 6. 1 Mai — Otopeni). Proiectare si executie lucrari structura de
rezistenta pentru Lotul 1.1: 1 Mai - Tokyo”

» Lucriri specifice de refacere a accesului de la statia Aviatorilor

» Metrorex introduce inca 50 de puncte de vanzare a titlurilor de calatorie cu reducere pentru elevi si
studenti

> Instalarea terminalelor contactless la Automatele de VVandut Cartele din statiile de metrou

» Lucrari de infrastructura si suprastructura cu grad ridicat de complexitate a caii de rulare pe Magistrala
2 de metrou

» Lucriri de reparatii la accesul dinspre Coloane al statiei de metrou Piata Romana

» Lucrari de intretinere la accesul C - iesirea catre Universitatea Politehnica

Pag5/11



» Lucrari de reparatii la accesul dinspre Universitate al statiei de metrou Piata Romana
> Finalizarea montarii de terminale contactless la toate aparatele de vandut titluri de calatorie din toate
statiile

Cresterea transparentei si standardizarea afisdrii informatiilor de interes public

Avand 1n vedere ca mass-media reprezinta una dintre cele mai importante surse de informatii si ca
aportul acesteia la formarea opiniei publice este major, relatia institutionala cu mass-media presupune o
abordare speciala. Efectele calitatii comunicarii sunt direct proportionale cu abilitatea de a selecta,
construi si disemina mesajul institutional. In acest sens, activitatea de comunicare si relatii cu presa a
Metrorex a avut ca principal obiectiv transmiterea cat mai rapida, eficienta si transparenta in spatiul public
a informatiilor legate de activitatea societatii.

Indicator de performanta al PG 3.3.1.2

Informatiile transmise reprezentantilor mass-media s-au reflectat in presa scrisa si audio-vizuala,
cu efect benefic asupra imaginii societatii, ca urmare a transparentei si a promptitudinii cu care au fost
puse la dispozitie informatiile.

I1. INFORMAREA SI PUBLICITATEA PROIECTELOR FINANTATE DIN
FONDURI EUROPENE NERAMBURSABILE

Pentru informarea si publicitatea proiectelor finantate din fonduri europene nerambursabile au fost
remise 4 comunicate de presa, dupa cum urmeaza:

» Pentru proiectul “Accesibilizarea statiilor de metrou in functiune pentru persoanele cu deficiente de
vedere”: 3 comunicate

» Pentru proiectul: ,, Legatura retelei de metrou cu Aeroportul International Henri Coandd.
(Magistrala 6.1 Mai — Otopeni). Proiectare si executie lucrari structurd de rezistenta pentru Lotul
1.1: 1 Mai - Tokyo”:1 comunicat

III. ELABORARE DOCUMENTE, RAPOARTE, SITUATII LA CERERE

S-au elaborat §i transmis catre directorii executivi rapoarte lunare, trimestriale si semestriale
cuprinzand date statistice si informatii cu privire la activitatea desfasurata. Exemple: Raport de Evaluarea
a implementarii Legii nr. 544/2001 in anul 2021, Raport lunar -indicatori de performansa pentru
Contractul de Servicii Publice, Raport lunar, Raport de activitate al Serviciului Comunicare, Relatii cu
Presa si Relatii Internationale, Raport saptamanal/lunar referitor la stadiul proiectelor de investitii si
litigii majore (catre Directia Comunicare din cadrul Ministerului Transporturilor si Infrastructurii),
Raport saptamdnal/lunar referitor la stadiul procedurilor de achizitii/ lista contractelor (catre Directia
Transport Feroviar din cadrul Ministerului Transporturilor si Infrastructurii) etc.

1n plus, SV-CRPRI intocmeste punctajele si materialele cu informatii la zi pentru a fi prezentate
Ministrului Transporturilor si Infrastructurii in vederea diseminarii lor catre presa.

Indicator de performanta al PG —4.5.3.3
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V. ELABORAREA CONTINUTULUI EDITORIAL PENTRU SECTIUNILE DE
PE SITE-UL METROREX

Serviciul Comunicare, Relatii cu Presa si Relatii Internationale a asigurat actualizarea constanta a
informatiilor de interes public pe website-ul societatii, in conformitate cu prevederile Legii nr. 544/2001
privind liberul acces la informatiile de interes public.

S-a elaborat continutul editorial pentru sectiunile de pe site-ul Metrorex: evenimente, actiuni,
pagina calatorului. Calatorii au fost permanent informati in legatura cu actiunile, si proiectele desfasurate
in spatiile Metrorex

Indicator de performanta al PG 3.4.1.1

V. RELATIA CU PUBLICUL

V.1. TRATAREA PETITIILOR SI RECLAMATIILOR ADRESATE METROREX

> Tn perioada ianuarie - decembrie 2022, Serviciul Comunicare si Relatii cu Presa a primit, inregistrat si
solutionat:

e 2200 petitii intrate in societate prin: adresele oficiale de e-mail sau adresa de
corespondenta/secretariat/registratura.

e 711 intrate in societate prin telefonul calatorului.

o Total = 2911 petitii.
Petitiile primite si solutionate in cadrul SV- CRPRI au fost structurate astfel:

e interval urmadrire intre trenuri = 351

e conditii transport cu trenuri (ventilatie, salubrizare, cersetori, aglomeratie, franari) = 177

e spatii publice din statiile de metrou (scari rulante, taxare, ventilatie, bancomate, puncte de lucru
statii) = 566

e atitudine personal (comercial, paza trenuri, paza statii, diverse ) = 134

e alte informatii referitoare la metrou (extindere metrou, lucrari in executie, tarifare Metrorex, situatie financiar-
administrativa) = 972

e Telefonul calatorului = 711

e Solicitari de presa scrise = 205
e Solicitari de presa verbale =80
e Solicitari de informatii de interes public persoane fizice = 29

Raspunsurile au fost intocmite Tn baza informatiilor tehnice transmise catre Sv-CRPRI de directiile si

serviciile de specialitate. Evidenta solicitarilor si a raspunsurilor comunicate s-a realizat electronic si in format
tiparit. Raspunsurile au fost trimise in termen legal tuturor solicitantilor.

V.2. FEEDBACK-UL DE LA CALATORI

Feedback-ul de la calatori a fost exprimat prin cele 300 scrisori de multumire, adresate catre
Metrorex pentru calitatea serviciilor; scrisorile de mulfumire reprezinta o dovada a satisfactiei clientilor
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fata de prestatia companiei, fatd de implicarea activa in proiectele de dezvoltare si modernizare si fata de
promptitudinea si corectitudinea comunicarii cu publicul.

Tn anul 2022, s-au realizat si prezentat 254 buletine informative mass-media (3025 stiri), pentru

informarea zilnicd a managementului superior (directorul general si directorii executivi) despre stirile
referitoare la Metrorex, aparute pe fluxurile agentiilor de presa, emisiunilor de radio si televiziune.

VI. RELATII INTERNATIONALE

Tn cadrul Serviciului Comunicare, Relatii cu Presa si Relatii Internationale au fost realizate
formalitatile pentru 7 deplaséri internationale, dupa cum urmeaza:

Nrt. crt Perioada Tara Participare la

1. 29.01.2022 - 6.02.2022 Germania Stagiu instruire personal privind
utilizarea si supravegherea
echipamentelor de ridicat tip
LUKAS/Echipament de transport
material rulant deraiat tip Diplory

2. 24.04.2022-28.04.2022 Polonia Teste de tip FAI Cadru Bughiu

3. 17.05.2022-19.05.2022 Polonia Receptia cantitativa si calitativa si
Testele de acceptanta pentru
Eurobalize

4. 31.07.2022-06.08.2022 Italia/Belgia Teste de tip FAI Sistem de franare
st Invertor de tractiune/converizor
auxiliar (CVS)

5. 17.10.2022-19.10.2022 Austria Teste de tip FAI Coridor
Intercomunicatie

6. 07.11.2022-09.11.2022 Austria Receptia preliminara de sina

7. 16.11.2022 -27.11.2022 Brazilia Teste de tip FAI pentru Pantograf,

Usa cabina, Tractiune si CVS,
Carcasa vagon, Cuple, osie
montata (motoare)

VII. MASURI SI ACTIUNI DE iMBUNATATIRE A ACTIVITATII

VII.1. OBIECTIVELE PROPUSE PENTRU ANUL 2022

Principalele obiective ale calitdtii In cadrul Serviciului Comunicare, Relatii cu Presa si Relatii

Internationale pentru anul 2022 sunt :

1) Mentinerea gradului de informare asupra proiectelor de investitii aflate in derulare sau in pregatire,
dar si a activitatii societatii. Responsabil: Specialisti Relatii Publice si Comunicare, pe tot parcursul
anului.

2) Mentinerea unui nivel ridicat de informare a publicului calator prin intermediul paginilor oficiale —
Facebook, Instagram, LinkedIn - cu postari despre principalele activitati si proiecte ale societatii.
Responsabil: Specialisti Relatii Publice si Comunicare, pe tot parcursul anului.
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3) Urmare a promptitudinii si a transparentei serviciului, micsorarea timpului de raspuns pentru
solicitarile, petitiile si sesizarile calatorilor in conformitate cu Strategia de Comunicare a societatii
Metrorex. Responsabil: Specialisti Relatii Publice si Comunicare, pe tot parcursul anului.

4) Participarea la cursuri de specialitate a personalului implicat in mentinerea si imbunatatirea continua a
satisfactiei publicului calator. Responsabil: Economist, pe tot parcursul anului.

5) Mentinerea si imbunatatirea continua a unui sistem de management al calitatii in conformitate cu
standardul SR EN 1SO 9001:2015 prin inregistrarea cu zero neconformitati in urma auditului intern
din 2021. Responsabil: RMC.

VI1.2. STADIUL DE REALIZARE A OBIECTIVELOR PROPUSE

Au fost realizate urmatoarele obiective:

1. Conform informatiilor din prezentul raport la capitolele anterioare, au fost evidentiate actiunile
intreprinse In vederea mentinerii gradului de informare a publicului calator asupra activitatii companiei,
dar si a promovarii proiectelor pe care societatea le dezvoltd in vederea imbunatatirii serviciilor oferite
si cresterea reputatiei companiei In randul grupurilor tinta (cetdteni beneficiari ai transportului in
comun cu metroul, autoritati ale administratiei publice centrale si locale si organismele lor, mass-
media, personalitati din domeniul socio-cultural, experti din domeniul feroviar, comunitatea de
business si angajati din Metrorex);

2. Inca din 2016, Metrorex si-a extins canalele si mijloacele de comunicare, introducand in agenda de
diseminare a informatiilor de interes public reteaua de socializare Facebook. In anul 2022, SV-CRPRI
a crescut nivelul de informare prin introducerea in paleta canalelor de comunicare a paginilor oficiale
de pe platformele de socializare Linkedin si Instagram. Totodata, datorita deschiderii pe care
managementul companiei o are fata de public, a crescut gradul de transparentizare a informatiilor de
interes public, prin organizarea de conferinte de presa, vizite de lucru si vizite ale publicului calator in
spatiile mai putin cunoscute ale metroului. Toate acestea au avut un impact pozitiv in randul grupurilor
tinta, fapt evidentiat prin creseterea numadrului de urmaritori si a aprecierilor pe paginile mentionate
mal Sus.

3. In plus fatd de aspectele mentionate anterior, societatea a dat dovada de solicitudine la petitiile
formulate de cetdteni si a luat masurile necesare pentru remedierea si imbuntdtirea serviciilor oferite.
Tn acest sens, SV-CRPRI a depus toate eforturile pentru micsorarea timpului de raspuns la sesizarile
primate. Buna functionare a acestor activitati poate fi posibila datorita relatiei profesionale stranse pe
care Sv — CRPRI o mentine si o Tmbunététeste an de an cu departamentele din cadrul societatii.

4. SV-CRPRI s-a aliniat contextului economico-financiar al companiei si contextului social international
de pandemie si nu a urmat cursuri care sd aiba impact financiar asupra societatii pe anul 2022, insa
personalul SV — CRPRI s-a documentat permanent, prin intermediul materialelor disponibile online
atat cele legislative dedicate solutiondrii petitiilor si a cererilor de interes public si a celor referitoare la
intocmirea formalitatilor de deplasare, precum si in ceea ce priveste noutdtile din domeniul in care isi
desfisoara activitatea si bunele practici ale altor companii. In schimb, pentru anul 2023 Serviciul a
prevazut in buget cursuri de perfectionare.

5. in urma controlului de audit intern desfasurat in anul 2022, comisia de auditare a concluzionat,
urmatoarele:
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« Din auditarea activitatii SVCRPRI precum si din evaludrile facute de echipa de audit a rezultat ca
sistemul de management al calitati functioneaza si ca existd suficiente dovezi privind mentinerea si
imbunatatirea acestuia in conformitate cu cerintele standardelor de referinta, documentatia sistemului
de management al calitdtii si reglementarile aplicabile;

Obiectivele auditului au fost realizate in concordanta cu planul de audit;

Este mentinut un mod adecvat de comunicare interna in cadrul serviciului, cat si cu alte organisme de
supraveghere. Proces ce asigura schimbul de date si informatii;

K/ K/
L XA X4

VII.3 ANALIZA RAPORTULUI DE AUDIT INTERN REALIZATA DE BIROUL AUDIT PUBLIC
INTERN

1. Raportul de audit intern intocmit in baza programului de audit pentru evaluarea activitatii de Tratare
sesizari §i reclamatii si comunicarea informatiilor de interes public a relevat faptul cé activitatea Sv —
CRPRI s-a desfasurat corespunzitor, cu respectarea cadrului normativ si a procedurilor aferente
fiecdrei activitati. In urma auditului au fost ficute 3 recomandari.

2. Reinstruirea periodicd a personalului din cadrul Serviciului Comunicare, Relatii cu Presa si Relatii
Internationale cu privire la modul de tratare si solutionare a solicitarilor de presa si informatiilor de
interes public conform legii 544/2001. Avand in vedere faptul ca mass-media reprezinta in societatea
modernd una dintre cele mai importante surse de informatii si ca aportul acesteia la formarea opiniei
publice este major, relatia institufionala cu mass-media presupune o abordare speciald, astfel ca
personalul este permanent instruit sd solutioneze cu celeritate solicitarile jurnalistilor;

3. Imbunatitirea si mentinerea unei relatii bune cu restul departamentelor specializate ale societitii in
vederea solutionarii cu celeritate a petitiilor si solicitarilor de presa;

4. Informarea publicului calator cu privire la actiunile si evenimentele societatii prin intermediul
platformelor de socializare, website-ul companiei, www.metrorex.ro

5. Implementarea unor actiuni corective stabilite la recomandarile auditului intern sau extern.

VII. 4. MODUL DE GESTIONARE A RISCURILOR

<> PG-3.3.1.2 - Tratare cereri informatie

Riscul identificat - Depasirea termenului raspunsului catre petent sau transmiterea unor informatii
incomplete;

Cauzele care favorizeaza aparitia riscului —Lipsa/intarzierea informatiilor tehnice de la departamentele

de specialitate implicate in emiterea punctului de vedere Metrorex S.A.

<> PG-3.4.1.1 - Comunicare Publica

Riscul identificat - Gestionarea necorespunzatoare a procesului de comunicare, prin transmiterea unor
informatii eronate, care sa modifice perceptia publica referitoare la activitatea institutiei;

Cauzele care favorizeaza aparitia riscului — Transmiterea de informatii tehnice de specialitate trunchiate

sau neclare, care nu stabileste scopul si derularea actiunii.

s PG-3.4.1.3 - Elaborare raport privind accesul liber la informatii de interes public precum si
gestionarea si rezolvarea petitiilor adresate Metrorex S.A
Riscul identificat - Prezentarea raportului cu date sau informatii gresite;
Cauzele care favorizeaza aparitia riscului - Omisiuni/erori/in primirea informatiilor si documentelor
necesare intocmirii raportului.

< PG-3.4.1.2- Elaborare buletin informativ mass-media
Riscul identificat - Elaborarea buletinului informativ cu intarzire;
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Cauzele care favorizeaza aparitia riscului — Disfunctionalitati in retea-internet.

> PG-3.3.1.3 — Tratare propuneri
Riscul identificat - Omitere inregistrare petitii primite de societate;
Cauzele care favorizeaza aparitia riscului — Ratacire de documente. Eroare in transmiterea petitiilor

primite de catre societate.

X/

o PG-3.4.1.4 — imbunititirea imaginii Metrorex pentru satisfactia clientilor

Riscul identificat - Elaborarea defectuoasa a documentelor necesare cresterii satisfactiei clientilor;
Cauzele care favorizeaza aparitia riscului - Lipsa/intarzierea informatiilor tehnice de la departamentele

de specialitate in vederea elaborarii documentelor.

X/

XS P(G-3.3.1.5 — Tratare sesizari si reclamatii

Riscul identificat - Nerespectarea/omisiunea termenelor legale privind raspunsul catre petent;

Cauzele care favorizeaza aparitia riscului — Lipsa/ intarzierea datelor tehnice pentru intocmirea

raspunsului catre petent, respective termenul legal.

<> PG-3.3.4.3.2 — intocmire formalititi deplasare in striinitate

Riscul identificat — Intarzieri si neconformititi in elaborarea formalititilor pentru deplasarea in
strainatate in interes de serviciu;

Cauzele care favorizeaza aparitia riscului - Omisiuni/erori/ intarzieri in primirea informatiilor si

documentelor necesare intocmirii formalitatilor de deplasare.
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