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1 РЕЗЮМЕ НА ПРОЕКТА


„Ситигаз България” АД е дружество лицензирано за разпределение и продажба на природен газ в Регион Тракия, в който влизат 29 общини, разположени в Южно централна България.

„Ситигаз България” АД предвижда да снабди с природен газ тези общини, съгласно бизнесплан с цел реализация на продажби  на всички видове консуматори. По този начин на клиентите ще се предостави гориво, което е икономически ефективно и екологично с възможно най-малки емисии на вредни вещества, което ще позволи да се развие региона, както в икономически,  така и в социален аспект.
Предвидени са да се изградят около 1700 км. газопроводи, като около 1500 км. от тях ще бъдат в урбанизирани територии, а останалите в извънурбанизирани територии, като проектът се осъществява с всички необходими съоръжения и обекти.
С цел да отговори на всички заинтересовани страни, засегнати от проекта, „Ситигаз България” АД ще приложи план за ангажиране към заинтересованите страни, който да фокусира тяхното внимание за всички евентуални проблеми.

2 РЕГУЛАТОРНИ ИЗИСКВАНИЯ

Изискванията на законодателството на Република България предвижда, че всяко лице и организация имат достъп до информация за реализация на проекта, което е на разположение на държавните органи, включително и за опасни материали, дейности в общините и възможността да участват в процеса на взимане на решения.

В допълнение към законодателните изисквания, Дружеството е приело вътрешна политика, която потвърждава ангажимента на „Ситигаз България” АД за предоставяне на достъп до информация на своите потребители и обществеността. Политиката също така подчертава намерението на „Ситигаз България” АД да управлява оплакванията с професионализъм и да постига удовлетворение на потребителите по всички въпроси, повдигнати в жалбата. Изпълнителите, които осъществяват възложените задачи като част от инвестиционната програма, ще трябва да съблюдават стандарти и механизми за комуникация, предвидени в този документ.
Дружеството е въвело Система за гарантиране на качеството, сертифицирана от ISO 9001:2000. До края на 2010 г. ще влезнат в сила и сертификат ISO 9001:2008 и ISO 14001-2004, OHSAS 18001-2007.

3 ЗАИНТЕРЕСОВАНИ СТРАНИ И НАЧИНИ НА КОМУНИКАЦИЯ

„Ситигаз България” АД вече е разработило и използва няколко различни средства за комуникация със заинтересованите и засегнати страни:
· онлайн система за информация и комуникация с обществеността чрез Интернет страницата на „Ситигаз България” АД;
· искане за информация и актуализиране на информацията за клиенти и общественост по телефона;
· искане за информация, актуализиране на информацията и подаване на жалби лично в Централния офис на фирмата в гр. София (1360 София, ул. „Адам Мицкевич” 4А, ет. 3, тел.: 02/925 94 95, факс: 925 94 96, и местните офиси в 

гр. Пловдив (Пловдив, Рилон център, Секторр С, ет. 7, тел. 032/655 170, факс: 032/655 171, гр. Казанлък (гр. Казанлък, бул. „Розова долина” 6, тел. 0431/6 22 85, факс: 0431/6 31 65 и гр. Хасково (гр. Хасково, ул. „Сан Стефано” 10, тел.: 038/66 23 05, факс: 038/66 23 07)
· Редовни срещи с местни общински служби. (Информация за местата и информация за контакт с местните общински служби е дадена в Приложение 1.
Уебсайтът на Дружеството (www.citygas.bg) предлага навременна информация за газоснабдяването в региона, включително и възможни нарушения в доставката поради планирано строителство или ремонт. Всички клиенти могат да изискат информация, да уведомят Дружеството за неизправност или да подадат жалба онлайн. Същата услуга е достъпна по телефона или в личен контакт при посещение на Центровете за работа с клиенти.
Групата за комуникация на „Ситигаз България” АД постоянно подготвя и осигурява навременна информация за всички аспекти от дейността на „Ситигаз България” АД за местните медии (вестници, радио т.н.).
Комуникацията с местните общини се осъществява чрез редовни месечни посещения на служителите на „Ситигаз България” АД при представители на местните общински служби. По време на тези посещения „Ситигаз България” АД събира информация за възможни проблеми, пред които общностите са изправени по отношение на доставката на газ, както и други въпроси, които са от компетентността на „Ситигаз България” АД.
Системата за управление на вътрешната комуникация и информация на „Ситигаз България” АД позволява навременното разрешаване на всички въпроси, повдигнати от потребителите и външни заинтересовани страни, както и проверка в реално време на напредъка при обработката на всяко искане за информация или жалба. 
Изпълнителят се задължава да информира пряко (напр. чрез писмо, директна връзка и т.н.) и своевременно засегнатите лица (например лица или предприятия,които са разположени по пътища, на които ще се извършват строителни или ремонтни работи), преди да започнат съответните строителни работи, относно график за това кога ще стартира работата и кога се очаква да бъде завършена, строителни дейности, които могат да ги засегнат (трафик, достъп, шум и прах), наличието на процедура за подаване на оплаквания от страна на обществеността и координати за връзка по всякакви въпроси или проблеми. Освен това, ограждението около работния обект и входовете към обекта ще включват и табели с информация за контакти.
Ако се идентифицират уязвими заинтересовани страни, Клиентът трябва внимателно да извърши качествена степенна („ниско”/„не”, „малко” и „високо”) оценка, така че да са известни нивата на зависимостта на заинтересованите страни и влиянието върху дейностите по проекта. Уязвимите заинтересовани страни се определят като участници, показващи висока степен на зависимост и сравнително ниско влияние върху операциите по проекта (например, възрастни хора, жени, деца, улични търговци).
Клиентът трябва да провери чрез преки консултации със съответните представители на заинтересованите страни кои групи са потенциално засегнати от кои влияния и да потвърди коригиращи мерки, които трябва да се прилагат по време на строителните работи от страна на Изпълнителите (напр. поддръжка на достъп, без нощно работно време).
Таблица 1: Заинтересовани страни и начини на комуникация
	Заинтересовани страни
	Население
	Съответни въпроси
	Комуникация/ Предлаган начин

	Външни заинтересовани страни
	
	
	

	Общини и местни общински служби:
Пловдив, Казанлък, Белово, Лесичово, Септември, Родопи, Кърджали, Марица, Куклен, Перущица, Стамболийски, Съединение, Раковски, Калояново, Брезово, Опан, Минерални бани, Гълъбово, раднево, димитрвоград, Харманли, Мъглиж, Николаево, Братя Даскалови, Чирпан, Садово, Симеоновград, Хасково, Кричим
Всички съответни местни общински служби в съответните 

общини
	неприложимо
	Осигуряване на навременна информация за предвидените строителни дейности, консултации за предвидените планове и документи, управление на жалбите
-София: 

тел. 02/925 94 95

-Пловдив: 

тел. 032/655 170

-Казалък: 

тел. 0431/6 22 85

-Хасково: 

тел. 038/66 23 05
Интернет адрес: http://www.citygas.bg.
	Дружеството ще поддържа постоянен контакт чрез вътрешни канали за комуникация, като контакти и срещи с представители на общините и месечни срещи с представителите на местните общински служби.


	- Министерство на икономиката, енергетиката и туризма:  София,                       ул. Славянска 8, 02/940 71

- Министерство на регионалното развитие и благоустройството: София 1202, ул." Кирил и Методий" № 17 – 19, централа - 9405 9, 
факс - 987 25 17
- Министерство на вътрешните работи: 

София, 1000
ул. „6-ти Септември” 29

9825000 - Централа МВР
- Министерство на земеделието и храните: София 1040,
бул. "Христо Ботев" 55, 
централен - оператор: 
(00359) (02) 985-11-199
- Министерство на околната среда и водите: София,               ул. "Уилям Гладстон" №67
- Министерство на транспорта, информационните технологии и съобщенията: София 1000, ул. "Дякон Игнатий" № 9, тел: 02/940 9542
	неприложимо
	Консултации със съответните органи за операциите на Дружеството:
Общуването ще става със структурите на отделните министерства по места

	Дружеството ще поддържа постоянен контакт чрез вътрешни канали на комуникация.

	Население на Региона

	1 100 700
	Предоставяне на навременна информация на обществеността за строителните работи 

Тел.: 02/925 94 95
Интернет адрес: http://www.citygas.bg.
	Публикация в Интернет страницата:

www.citygas.bg
Вестници: 

· Дневник
· Марица
Радио: 

· Хоризонт
· Дарик, Пловдив
· Дарик, Хасково

	Заинтересовани национални и местни неправителствени организации 
	неприложимо
	Предоставяне на навременна информация, комуникации и консултации, управление на жалбите 

Тел.: 02 / 925 94 95
Интернет адрес: http://www.citygas.bg.
	Публикация в Интернет страницата:

www.citygas.bg
Вестници: 

· Дневник
· Марица
Радио: 

· Хоризонт
· Дарик, Пловдив
· Дарик, Хасково

	Вътрешни заинтересовани лица
	
	
	


	Служители на „Ситигаз България” АД
	19
	Предоставяне на навременна  информация за проекта, информираност за правата и задълженията на работника, управление на вътрешните жалби

Тел.: 02 / 925 94 95
Интернет адрес: http://www.citygas.bg.
	Вътрешен бюлетин, интранет, табло в стаята за почивка, Анекси към фишовете за заплата, процедура за жалби на служители

	Временни строителни работници, Подизпълнители

	Неизвестно 

	Процедура за жалби, Кодекс на поведение, Политика за здраве и безопасност и изисквания , свързани с околната среда (договор)

	Информация в договора, обучение. 


4 ОПОВЕСТЯВАНЕ НА ИНФОРМАЦИЯ
„Ситигаз България” АД има разработена система за оповестяване на информация на обществеността и на други заинтересовани страни. За момента, всички заинтересовани страни могат да намерят следната информация онлайн:
· Политика на Дружеството;
· Информация за текущи и технически проекти и проекти за развитие, както и
„Ситигаз България” АД ще предостави цялата необходима информация за Проекта на обществеността. Наред със съществуващата информация, предоставена на Интернет страницата на Дружеството, „Ситигаз България” АД възнамерява да предостави следната документация, специфична за проекта: 
· Кратка инвестиционна програма;
· Анализ на околната среда по отношение на програмата;
· Обобщение на мониторинговите доклади;
· Формуляр за оплакване.
„Ситигаз България” АД също така ще предостави копия от посочените по-горе документи на графичен носител в локалните си офиси и в местните общински служби, в съответствие с планирания график на изпълнението на Програмата. Информацията за наличността на информация, свързана с Проекта, включително вида на предоставената информация и местата, на които графичните копия ще бъдат предоставени, ще бъде разпространена до местните медии.
Изпълнителите ще актуализират месечно уебсайта относно напредъка на дейностите.
5 ПРОГРАМА ЗА АНГАЖИРАНЕ КЪМ ЗАИНТЕРЕСОВАНИТЕ ЛИЦА

Актуализация на планираните работи за строеж на газопровод ще бъдат предоставени на местните общински служби около 2 седмици преди започването на строителните работи, както и наличността на механизъм за подаване на оплаквания. Уведомленията ще бъдат публикувани онлайн, и на таблата на местните общински служби.
Освен това, изпълнителите:
• ще се свържат пряко (например чрез писмо, пряко, и т.н.) с всички собственици на имоти, за да ги уведомят за планираните работи най-малко 2 седмици преди започването им, както и да очертаят график на строителните работи.
• ежемесечно ще актуализират прогреса на работите (например, публикация в сайта, писмо, директен контакт), 
• ще известяват засегнатите страни за евентуални закъснения.
6 МЕХАНИЗЪМ ЗА ОПЛАКВАНИЯ ОТ СТРАНА НА ОБЩЕСТВЕНОСТТА

Всички коментари или проблеми могат да бъдат доведени до знанието на Дружеството устно или писмено (по пощата или онлайн), или чрез попълване на формуляр за оплакване (виж пример в края на този документ) и ще бъдат взети под внимание. Заинтересованите лица имат възможност да посочат в съобщението си, ако искат  името им да се пази в тайна. Всички оплаквания ще бъдат включени в регистър, ще имат номер и ще бъдат потвърдени в рамките на 7 дни.
Дружеството ще положи всички разумни усилия за справяне с оплакванията след потвърждението им. Ако Дружеството не е в състояние да отговори на повдигнатите проблеми с незабавни коригиращи действия, ще бъдат идентифицирани дългосрочни коригиращи действия. Жалбоподателят ще бъде информиран за предложените коригиращи действия и за проследяването на коригиращите действия в рамките на 25 дни след потвърждението на оплакването му.
Ако Дружеството не е в състояние да се справи с определен проблем, повдигнат чрез механизма за оплаквания или ако не е било необходимо действие от негова страна, то ще даде подробно обяснение/изяснение за причините за това. Отговорът ще съдържа обяснение за това как човекът/организацията, която подава жалбата, може да я придвижи, в случай че резултатът не е задоволителен. Отделен механизъм за оплаквания е на разположение за работниците.
Информация за контакт е представена по-долу.
7 ИНФОРМАЦИЯ ЗА КОНТАКТ НА ДРУЖЕСТВОТО

„Ситигаз България” АД
Адрес: 1360 София, ул. „Адам Мицкеви” 4а
Тел.: 02 / 925 94 95, Факс: 02 / 925 94 96

e-mail: sofia@citygas.bg

Интернет адрес: http://www.citygas.bg
Лице за контакт: инж. Борис Тодоров – Технически директор
„Ситигаз България” АД – офис Пловдив
гр. Пловдив, Рилон център, Секторр С, ет. 7, тел. 032/655 170, факс: 032/655 171,

e-mail: plovidv@citygas.bg
Лице за контакт: инж. Ясен Христозов

„Ситигаз България” АД - гр. Казанлък 

гр. Казанлък, бул. „Розова долина” 6, тел. 0431/6 22 85, факс: 0431/6 31 65 

e-mail: kazanlak@citygas.bg
Лице за контакт: инж. Тодор Тодоров

„Ситигаз България” АД- гр. Хасково 

гр. Хасково, ул. „Сан Стефано” 10, тел.: 038/66 23 05, факс: 038/66 23 07
e-mail: haskovo@citygas.bg
Лице за контакт: инж. Васил Василев

	ОБЩИНИ 


	КМЕТ
	ТЕЛЕФОН

ФАКС
	А Д Р Е С  ЗА КОРЕСПОНДЕНЦИЯ

	ПЛОВДИВВСКА ОБЛАСТ

	1.ПЛОВДИВ


	Славчо Атанасов
	032/ 656 727
	гр.Пловдив-4000

Пл.Ст.Стамболов, 1

Община Пловдив

	2.БРЕЗОВО


	Стоян Минчев


	03191-22-50

03191-22-57


	гр.Брезово-п.к.4160

обл.Пловдивска

Ул.Г.Димитров, 25

Община Брезово

	3.КАЛОЯНОВО


	Ал.Абрашев
	03123-22-21

03123-24-60


	гр.Калояново

Пл.Възраждане, 6

Община Калояново

	4.КУКЛЕН


	Димитър Сотиров


	03115-21-20

ф.03115-21-65
	с.Куклен-4101

Ул.Ал.Стамболийски,43

Община Куклен

	5.КРИЧИМ


	Атанас Калчев
	03145-22-52

03145-22-50
	гр.Кричим-4220

Пл.Обединение, 3

Община Кричим

	6.МАРИЦА


	Запрян Дачев


	032/ 907 801


	гр.Пловдив 

бул.Марица  57А

Община Марица

	7.ПЕРУЩИЦА
	Никола Янкулов
	03143-22-50


	гр.Перущица-4225

Ул.Отец Паисий,2

Община Перущица

	8.РАКОВСКИ


	Франц Коков


	03151/22-60

ф 2361
	гр.Раковски-4150

Пл.България,1

Община Раковски

	9.РОДОПИ


	Йордан Шишков
	032/604-101

032/604-100
	гр.Пловдив-4000

Ул.СофронийВрачански,1-а

Община Родопи

	10.САДОВО


	Марин Йосифов


	03118/22-50

ф.   2500
	гр.Садово-4122

Ул.Иван Вазов,2

Община Садово

	11.СТАМБОЛИЙСКИ


	Иван Атанасов


	0339 / 622-61

623 08


	гр.Стамболийски-4210

Ул.Г.С.Раковски, 29

Община Стамболийски

	12.СЪЕДИНЕНИЕ


	Евгений  Маринчешки


	03182-20-51 /50/

Ф.03182-35-17
	гр.Съединение-4190

Ул.6-ти септември№ 13

Община Съединение

	ПАЗАРДЖИШКА ОБЛАСТ

	13. СЕПТЕМВРИ


	Томи Стойчев
	03561/ 21 20

20-67  вът..102
Ф 21 20
	гр.Септември,4490,

Ул.Ал.Стамболийски, 37-а

Обл.Пазарджик

	14.БЕЛОВО


	Кузман Маринков
	03581 / 2773
	гр.Белово,

ул.Орфей 4   обл.Пазарджик

	15.ЛЕСИЧЕВО


	Иван Стоев
	03517 / 22 21

Ф22 65
	с.Лесичево  Кметство

Обл.Пазарджик

	СТАРОЗАГОРСКА ОБЛАСТ

	16.ГЪЛАБОВО


	Николай Тонев Колев
	0418 62 031
	гр.Гълъбово 6280

ул.Цар Симеон Велики 59

обл. Ст.Загора

	17. КАЗАНЛЪК


	Стефан Дамянов
	0431 6 52 50
	Гр.Казанлък  6100

бул.Розова Долина 6

обл.Ст.Загора

	18. БРАТЯ ДАСКАЛОВИ


	Ваня Тодорова Стоева
	04134 / 22-60
	гр.Братя Даскалови-6250

обл.Старозагорска

Ул.Септемврийци,55

	19.НИКОЛАЕВО


	Косьо Христов Косев
	04330 20 40
	гр.Николаево 6190

ул.Георги Бенковски 9

обл. Ст.Загора

	20.ЧИРПАН


	Васил Донев
	0416/ 921-22
	гр.Чирпан-6200

обл.Старозагорска

Пл.Съединение,1

Община Чирпан

	21 РАДНЕВО


	Д-р Юлиан Илчев
	0417 / 8 20 72

8 23 58
	Гр.Раднево

ул.Митьо Станев 1

обл.Ст. Загора

	22. МЪГЛИЖ


	Стойчо Цанев
	04321 22-21


	Гр.Мъглиж   6180

пл. „Трети март“ №32
Обл.Ст.Загора

	23. ОПАН


	Инж.Минчо Чавдаров
	04101 22 60
	гр..Опан  6078

Обл.Ст.Загора

	ХАСКОВСКА ОБЛАСТ

	24.ХАСКОВО


	Георги Иванов
	038 / 603 300
	Гр.Хасково  63 00

пл.Общински 1

обл.Хасково

	25.МИНЕРАЛНИ                   БАНИ


	Орхан Шабан
	0372 /   22020
	гр.Минерални бани  6343

Общинска Администрация  обл.Хасково

	26.СИМИОНОВГРАД


	Милена Рангелова
	03781 / 24 20
	Гр.Симеоновград   6490

пл.Шейновски 3

обл.Хаково 

	27. ДИМИТРОВГРАД

	Стефан Димитров
	0391 /6 82 03
	Гр..Димитровград    6400

бул. "Г.С.Раковски"15 обл.Хасково

	28. ХАРМАНЛИ


	Михайл Лисков
	0373 / 827 27
	Гр.Харманли 6450

пл.Възраждане  1

обл.Хасково

	29. КЪРДЖАЛИ


	Хасан Азис
	0361 / 6 73 02
	Гр.Кърджали  6600

бул.България 41



	30. СИЛИСТРА


	инж. Иво Андонов
	086/ 816 302
	Гр..Силистра

ул. " Симеон Велики" 33


Схема за обработване на оплаквания
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Затваряне на случая

НЕ

ДА


Формуляр за жалба


	Референтен номер:
	

	Трите имена 
	

	Информация за контакт
Моля, посочете как искате да се свържем с вас (писмо, телефон, електронна поща).
	· По пощата:  Моля, посочете адрес за кореспонденция: ___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

· По телефона: _______________________________________________


· По електронна поща  _______________________________________________


	Предпочитан език за комуникация 
	· Български
· Английски

	
	

	Описание на инцидента или оплакването: 
	Какво се е случило?  Къде се е случило?  На кого се е случило?  Какъв е резултатът от проблема?

	

	Дата на инцидента или оплакването
	

	
	· Еднократен инцидент/оплакване (дата _______________)

· Случил се е повече от веднъж (колко пъти? _____)

· Текущ (проблемът съществува понастоящем)

	
	

	Какво бихте искали да се случи за разрешаване на проблема? 
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Получаване на оплакването
(в устна или писмена форма)


Вписване на датата в Регистъра за оплаквания



Незабавно действие за удовлетворяване на оплакването



Вписване на датата в Регистъра



Идентифициране на всякакви необходими дългосрочни коригиращи действия 



Информиране на жалбоподателя за предложените коригиращи действия или обясняване защо действие не е необходимо в срок от 25 дни



Прилагане на коригиращите действия и проследяване на същите



Информиране на жалбоподателя за коригиращите действия



Вписване на датата.
Затваряне на случая


НЕ


ДА



