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DEFINITIA MSR

Mecanismul de solutionare a reclamatiilor este un
proces de primire, evaluare si solutionare a plangerilor
legate de proiect din partea cetatenilor si a
comunitatilor afectate la nivel de proiect.

Termenii ,,plangere” si ,reclamatie” sunt utilizati in mod
interschimbabil.




SCOPUL MSR

MSR este elaborat in conformitate cu Standardul 10
de mediv si social al Bancii Mondiale si in
conformitate cu cerintele legislatiei nationale.

Scopul MSR este de a oferi un mecanism de feedback
pentru toate pdrtile interesate ale Proiectului in
vederea asigurdrii unei comunicari bidirectionale intre
echipele de implementare a Proiectului si a
subproiectelor si pdrtile interesate externe pe
parcursul tuturor etapelor de implementare «
Proiectului.

MSR reprezintd un instrument de evitare si atenuare a
unor riscuri Si impact potentiale prin implicarea
pdrtilor interesate in procesul de implementare «
Proiectului.



OBIECTIVELE
MSR

Asigurarea cd reclamatiile partilor interesate sunt
bine solutionate si gestionate in mod transparent Si in
timp util;

Stabilirea mecanismelor pentru a rdspunde la
reclamatii cu intelegere, transparenta si proceduri
adecvate;

Eloborarea unei proceduri de solutionare «
reclamatiilor care sa fie accesibila, transparenta si
eficienta pentru partile interesate;

Facilitarea unui dialog eficient si a unor canale de
comunicare deschise;

Gestionarea asteptdrilor si/sau a perceptiilor
negative;

Imbund&tatirea performantei sociale a proiectului prin
evaluarea reclamatiilor ca bazda pentru a lua masuri
corective sau preventive sau pentru a dezvolta
initiative de raspuns.



PRINCIPTILE MSR (1)

Reprezentativitate. Fiecare unitate de implementare a proiectului va desemna un punct focal - o
persoana responsabila pentru functionarea MSR, care va gestiona reclamatiile in cadrul
Mecanismului de Solutionare a Reclamatiilor (MSR).

Accesibilitate. Vor exista mai multe metode de adresare a reclamatiilor (scris, online, prin
telefon/fax, adresare directa/verbala)

L_egalitate. Masurile de atenuare a riscurilor cu impact social si de mediu vor fi in conformitate
cu Legislatia Nationald relevanta si cu Standardelor de Mediu si Sociale ale Bancii Mondiale.
MSR al Proiectului nu va impiedica nicio parte interesata sa se adreseze instantelor nationale cu
petitii / reclamatii sau sa foloseasca alte mecanisme prevazute de legislatia nationala a Republicii
Moldova.

Transparenta. Plangerile / reclamatiile vor fi publice (anonimitatea reclamantului va fi pastrata
la solicitarea reclamantului), iar modalitatea de solutionare a acestora va fi facuta publica.
Experienta acumulatd va servi la diminuarea incidentei evenimentelor cu impact social si de
mediu negativ si atenuarea riscurilor.

Confidentialitate.  Partile implicate vor aplica modalitati practice pentru pastrarea
confidentialitatii Tn procesul de solutionare a reclamatiilor daca acest fapt este solicitat.



PRINCIPIILE MSR (2)

Caracter participativ. Actiunile planificate pentru solutionarea reclamatiilor vor fi
consultate in prealabil si coordonate cu reclamantul si cu alte parti afectate si/ sau
Interesate.

Operativitate. Toate impacturile sociale si de mediu vor fi analizate imediat si se vor
intreprinde masuri de atenuare a riscurilor. Dupa inregistrarea reclamatiei vor fi
stabilite termene pentru raspuns si solutionare a reclamatiei, despre care va fi
Informat reclamantul.

Atenuarea riscurilor. MSR se va axa indeosebl pe activitati participative de
atenuare, minimizare a riscurilor si de prevenire a impacturilor negative de mediu,
sociale, de sanatate si siguranta Tn munca.

Echitate si nondiscriminare. Orice persoana, indiferent de varsta, gen, rasa, etnie,
confesiune, orientare sexuala sau statut social va beneficia de acelasi tratament. MSR
va contribui la asigurarea echitatii si combaterea oricarei forme de discriminare si va
incuraja participarea comunitara si reducerea excluziunii sociale.
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LEGISLATIA NATIONALA RELEVANTA PENTRU
SOLUTIONAREA RECLAMATIILOR

Codul administrativ al Republicii Moldova nr.116/2018
stabileste procedura de examinare a petitiilor
cetétenilor RM adresate autoritétilor/organismelor
competente in scopul asigurarii protectiei drepturilor si
intereselor legitime ale petitionarilor.




BENEFICIARI]
MSR

Mecanismul de Solutionare a Reclamatiilor va
fi disponibil pentru toate pdrtile interesate
ale proiectului si va constitui un instrument
pentru adresarea intrebdrilor, comentariilor,
propunerilor Si pentru depunerea
reclamatiilor (plangerilor, petitiilor) sau
pentru prezentarea oricdror forme de
feedback (reactie) cu privire la activitatile
realizate Th cadrul proiectului.



» Persoanele din localitatile beneficiare ale Proiectului ale cdror mediu de trai si
alitate a vietii poate fi afectatd de Proiect;

> Persoanele din grupurile vulnerabile (femei, persoane cu dizabilitati, romi,
refugiati etc.) ale cdror interese ar putea fi supusi unor riscuri suplimentare ca
urmare a activitatilor proiectului;

> Agenti economici din localitatile afectate de lucréri de constructie /renovare ale
céror activitate economicd poate fi afectatd de procesul de constructie /renovare;

» APL si institutiile publice din localitatile beneficiare ale Proiectului, ale céror
activitate operationald poate fi afectata de activitatile proiectului. De asemeneaq,
acestia s-ar putea confrunta cu nemultumiri din partea populatiei privind unele
activitati ale proiectului.

» Organizatii ale societatii civile si mass-media care sunt interesati de activitatile
proiectului, doresc sa furnizeze informatii sau sd comunice pldngeri a cetatenilor.

» Angajatii agentilor economici contractati ale cdror interese Si drepturi
contractuale pot fi incdlcate.

» Alte parti interesante care pot oferi sugestii sau reclamatii privind activitatea
proiectului




PUNCTE FOCALE ALE MSR
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PROCESUL DE SOLUTIONARE A RECLAMATIILOR

1. Depunerea si 1.Evaluarea si 1.Solutionarea

inregistrarea examinaread Si raportarea
reclamatiilor reclamatiilor reclamatiilor




(A N A |_ E D E D E P U N E R E A Internet https://mecc.gov.md/ro/petitii-online

RECLAMAT' | LOR e-mail cancelaria@mec.gov.md

In scris sau Piata Marii Adunari Nationale nr. 1, Casa Guvernului,
IN persoana MD-2033 Chisinau, Republica Moldova

Ministerul Educatiei si Cercetarii

telefon : +373(0) 22 23 3560

altele: - Verbal in timpul Tntalnirilor, consultarilor sau altor
activitati de informare si implicare. Nemultumirile
depuse verbal vor fi mentionate Tn procesele-
verbale ale sedintelor;

- Apeluri telefonice catre personalul MEC;

- Reclamatii scrise colectate prin boxa/casutd de
sugestil.



mailto:cancelaria@mec.gov.md

(ANALE DE DEPUNERE A Internet | www.mec.gov.md: sectiunea Programe si Proiecte
RECLAMAT' ILOR — subsectiunea EQIP — GRM rubrica

e-mail eqip@mec.gov.md

In scris: | bd. Stefan cel Mare si Sfant 180, et.13, bir. 1305

EQIP / MEC EQIP, Chisindu mun.

telefon : | +373 (0) 22 23-25-02

altele: [ Verbal in timpul intalnirilor, consultarilor sau altor
activitati de informare si implicare. Nemultumirile
depuse verbal vor fi mentionate Tn procesele-
verbale ale sedintelor;

- Apeluri telefonice catre personalul EQIP;

- Reclamatii scrise colectate prin boxa/casuta de
sugestii.



mailto:merp@edu.md

CANALE DE DEPUNERE A
RECLAMATIILOR

Oficiului National de
Dezvoltare Regionala si
Locala (ONDRL) —
Unitatea de Implementare
a Proiectului

(ONDRL/EQIP)

Internet: | www.ondrl.gov.md:
sectiunea Proiecte — subsectiunea EQIP — GRM rubrica
e-mail egip@ondrl.gov.md, reclamatii@ondrl.gov.md
inscris: | bd. Stefan cel Mare si Sfant 124, et.3, bir. 1305,
ONDL/EQIP, Chisinau mun.
telefon : | +373(0) 22 23-25-02
altele: - Verbal in timpul ntalnirilor, consultarilor sau altor

activitati de informare si implicare. Nemultumirile
depuse verbal vor fi mentionate in procesele-verbale

ale sedintelor;

- Apeluri telefonice catre personalul ONDRL?EQIP;
- Reclamatii scrise colectate prin boxa/casuta de

sugestil.



mailto:@ondrl.gov.md

Internet: https:/ /lteminesculeova.educ.md sectivnea .,

CA N A I. E D E D E P U N E R E Proiect ,imbunététirea Calitétii Educatiei” — Reclamatie

A R Ec I-A MATI I I-O R e-mail: ltmeminesculeova@gmail.com

Nivel local:

n _scris: Or. Leova str. Stefan cel Mare 65
Administratia I.P. Liceul
Teoretic ,,Mihai Eminescu”

telefon : 0 262 22333

altele: - Verbal in timpul intdlnirilor, consultdarilor sau

altor activitati de informare si implicare.
Nemultumirile depuse verbal vor fi mentionate in
procesele-verbale ale sedintelor;
- Apeluri telefonice catre personalul ONDRLZEQIP;
- Reclamatii scrise colectate prin boxd/cdsutd de

sugestii




CANALE DE DEPUNERE A RECLAMATIILOR

Nivelul Bancii Mondiale catre:

Serviciul de Solutionare a Reclamatiilor al Bancii Mondiale (SSR)/ /Wolrd Bank’s Grievance Redress Service
(GRS).

e-mail grievances@worldbank.org

in scris: The World Bank Grievance Redress Service (GRS) MSN MC 10-1018 1818 H
St NW Washington, DC 20433, USA

Oficiul Local al Bancii Mondiale

e-mail moldova_contact@worldbank.org
in scris: Str. Puskin 20/1, MD-2012, Chisiniu, Republica Moldova
telefon +373 (0) 22 26 22 62 / (0) 22 26 22 36

Platforma  online | https://www.worldbank.org/en/projects-operations/products-and-
ﬁ/ISRd' Ial Bancit | seryices/grievance-redress-service
ondiale https://wbgcmsgrs.powerappsportals.com/en-US/new-complaint/.




PASII URMATOR

Aprobarea membrilor punctului focal

Prezentarea documentului confirmativ privind aprobarea punctului focal
(ordin, dispozitie)

Elaborarea MSR functional la nivel de institutie

Informarea tuturor pdrtilor implicate (elevi, pdrinti, cadre didactice,
personal auxiliar)

Instalarea in institutie a boxei sigilate pentru receptionarea
reclamatiilor

Asigurarea functiondrii MSR la nivel de institutie



