Mecanismul de Solutionare a Reclamatiilor

Mecanismul de Solutionare a Reclamatiilor
in cadrul proiectului

wSecuritatea aprovizionarii cu apa si sanitatie in
Moldova”

Octombrie, 2022



ONDRL

OFICIUL NATIONAL
DE DEZVOLTARE

REGIONALA 51 LOCALA

Mecanismul de Solutionare a Reclamatiilor

Cuprins:
A CTONIIMIE. .o b et h e b e bbb bbbt 3
CONTEXE ..o 4
. (Dot o] =l o] o] [T ot SO TP P PP PUPTPPRPRPR 4
1. CadrUI NOIMALIV ..ot 7
I PRINCIPIIE IMISR ...ttt 7
IV.  Rolul si beneficiile MSR .............ccooiiiiiiiiiii 8
V. BenefiCiarii MISR .......ooiiiii e 9
VI.  Comitetele locale pentru apa si sanitatie (CLAS)............ccccooooiiiiii 10
VII.  Responsabilititi in cadrul MSR .............ocooiiiiii 11
VIIl. Informarea publicului privind functionarea MSR..............ccociiiiii 15
IX.  Reclamatii solutionate prin intermediul MSR...................coooiiiiiiii e 16
X. Depunerea reclamatiilor si nivelele MSR ..............ccocooiiiii 17
10.1. Procedura de depunere a reclamatiei prin intermediul MSR...................ccciiiiiiininn, 17
10.2. Institutii unde pot fi depuse reclamatiile ...................coooiiiiiii 18
XI.  Procedura de solutionare a reclamatiei ....................ccccooiiiiii 21
X1, Registrul reclamatiilor ...............ccoooiiiiiiiiiii 22
XIIl. Monitorizarea si raportarea privind functionarea MSR ...............cccccooiiiiiiii e, 23
Anexa l. Posibile categorii de reclamatii.......cccceeeeieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeereeerere e —————————— 24
Anexa 2. Formular de depunere a reclamati®i ..........eeeieeeiiiiiiiiiiiiiieiiiiiiieireeeerereeeeeerreerrerr————————.. 26
Anexa 4. Formularde inregistrare a reclamati€i .........cuvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeereerereerereerrrre ... 27



ONDRL

QFICIUL NATIONAL
DE DEZVOLTARE

REGIONALA §1 LOCALA

Mecanismul de Solutionare a Reclamatiilor

Acronime:

AAS —Alimentare cu Apa si Sanitatie

ADR — Agentia de Dezvoltare Regionala

APL — Administratia Publicd Locala

BM — Banca Mondiala

CLAS — Comitetul Local pentru Apa si Sanitatie

CRSU — Componenta de Raspuns la Situatii de Urgenta

ESMP — Plan de Management de Mediu si Social

MIRD — Ministerul Infrastructurii si Dezvoltarii Regionale

MSR — Mecanismul de Solutionare a Reclamatiilor

ONDRL - Oficiul National pentru Dezvoltare Regionala si Locala
PAP — Populatie Afectata de Proiect

PIP — Plan de Imbunititire a Performantei

PV — Proces Verbal

RAP / PAS — Planul de Actiuni de Stramutare

SEP — Stakeholder Engagement Plan/ Planul de Implicare a Partilor Interesate
UIP — Unitatea de Implementare a Proiectului

WASH — Water, Sanitation and Hygiene/ Apd, Sanitatie si Igiena
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Context

In conformitate cu prevederile legislatiei nationale si a Standardelor de Mediu si Sociale ale Bancii
Mondiale, Oficiul National pentru Dezvoltare Regionala si Locala (ONDRL) prin intermediul UIP
a elaborat prezentul Mecanism de Solutionare a Reclamatiilor (MSR). MSR reprezinta un
instrument eficient pentru identificarea timpurie, evaluarea si solutionarea nemultumirilor
populatiei fatd de activitatile proiectului, dar si pentru consolidarea responsabilitatii partilor
implicate fatd de beneficiari. MSR este un mecanism important de feedback care poate imbunatati
impactul proiectului si poate raspunde la preocupdrile si reclamatiile partilor afectate de proiect
referitor la performanta de mediu si sociald a proiectului, in timp util. Abordarea reclamatiilor
inaintate de persoanele afectate de proiectele finantate de Banca Mondiald este o componentd
importantd in gestionarea riscurilor aferente proiectului si pentru strategiile de atenuare.

Prin intermediul MSR oricine poate oferi sugestii, depune o reclamatie/ plangere, atat persoanele
fizice, grupurile cetatenesti locale, cat si institutiile publice si private, care considera ca sunt sau ar
putea fi afectate/ afectati de activitatile planificate in cadrul Proiectului (inclusiv in cadrul lucrarilor
de proiectare si constructie, activitatilor de expropriere etc.). De asemenea, cetdtenii isi pot exprima
ingrijorarile si situatiile care le-ar putea afecta interesele si drepturile, si/sau pot adresa intrebari
referitor la implementarea Proiectului ,, Securitatea aprovizionarii cu apad si sanitatie in Moldova ™.

I.  Despre proiect

Proiectul ,, Securitatea aproviziondrii cu apa si sanitatie in Moldova” este implementat in baza
Acordului de finantare dintre Republica Moldova si Asociatia Internationald de Dezvoltare
Componentele proiectului sunt:

Componenta 1: Cresterea accesului la servicii sigure de alimentare cu apa si sanitatie in
localitatile rurale si urbane selectate. Aceasta componenta prevede dezvoltarea si reabilitarea
infrastructurii de alimentare cu apad si sanitatie (AAS) si a instalatilor WASH (sisteme de
alimentare cu apa, sanitatie si de igiend) din zonele rurale si orasele mici, sporind astfel accesul si
calitatea serviciilor pentru gospodarii, Intreprinderi si institutii publice. Componenta 1 este formata
din douad subcomponente.

Subcomponenta 1.1: Extinderea accesului si a calitdtii serviciilor de AAS prevede investitii in
infrastructura rezilientd la schimbarile climatice in orasele mici si zonele rurale selectate.
Investitiile vor fi precedate de sprijin pentru a se asigura cad operatorii AAS se conformeaza cu
agenda Republicii Moldova de regionalizare si reformare a serviciilor de AAS, cd acestia sunt
licentiati, au contracte de delegare a serviciilor in vigoare cu autoritatile publice locale (APL),
asigurand roluri si functii clare ale partilor implicate in operarea si gestionarea activelor AAS si

! ratificat prin Legea nr. 169/2022 pentru ratificarea Acordului de finantare dintre Republica Moldova si Asociatia
Internationald pentru Dezvoltare In vederea implementarii proiectului ,,Securitatea aproviziondrii cu apa si sanitatie
in Moldova”.
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ca tarifele solicitate sunt actualizate pentru a asigura sustenabilitatea financiard pe termen mediu
si lung. Aceasta include:

a. Investitii in alimentarea cu apa: extinderea si reabilitarea infrastructurii de alimentare cu apa in
doua subproiecte, si anume extinderea sistemului regional de alimentare cu apa pentru APL din
raionul Cahul si orasul Vulcanesti (UTA Gagauzia) si constructia sistemului regional de
alimentare cu apa cu statie de tratare a apei potabile in raionul Riscani.

b. Investitii in domeniul apelor uzate: extinderea si reabilitarea sistemelor de canalizare in doua
subproiecte in orasele Soroca si Comrat, inclusiv constructia si reabilitarea retelelor de
canalizare si a racordarilor la servicii, precum si constructia de noi statii de epurare a apelor
uzate.

C. Proiect pilot pentru sanitatie individuala in gospodariile casnice: localitétile rurale sau cele din
periferia localitatilor urbane — care urmeaza sa fie selectate — vor beneficia de campanii de
informare si lucrdri de constructii civile pentru instalatiile de epurare a apelor uzate la nivel de
gospodarie individuald, urmand o abordare bazata pe cerere. Proiectul pilot va fi cofinantat prin
grantul ADA. Acest proiect va demonstra utilizarea tehnologiilor cu costuri reduse si solutii
reziliente la schimbarile climatice, pentru sanitatie Tn mediul rural.

Subcomponenta 1.2: Imbunatitirea facilititilor WASH (alimentare cu apd, sanitatie si igiend)
din institutiile publice sociale va finanta lucrari, bunuri, servicii de consultanta, servicii non-
consultantd si formare/ateliere de instruire pentru constructia utilitatilor reziliente la schimbadrile
climatice in Centrele de sanatate si in Institutiile de invatamant selectate si va implementa un
program de educatie si de comunicare in domeniul igienei, inclusiv pentru schimbarea
comportamentului in acest sens. In conformitate cu priorititile Ministerului Sanatatii si a
Ministerului Educatiei si Cercetarii, vor fi selectate institutii educationale si centre de sanatate din
locatiile subproiectului din subcomponenta 1.1 si din alte localititi considerate prioritare.
Investitiile subcomponentelor vor consta in racordarea institutiilor la sisteme de alimentare cu apa
la retelele centralizate sau la alte surse existente, racordarea la sistemele de canalizare sau
construirea de instalatii de sanitatie individuale si construirea de toalete interioare cu instalatii
adecvate de spalare a mainilor si de igiend, folosind, acolo unde este cazul, tehnologii cu emisii
scdzute de carbon. Proiectarea facilitdtilor WASH va rdspunde nevoilor fetelor/femeilor
(intimitate, facilitdti de gestionare a igienei menstruale) si va fi accesibild persoanelor cu
dizabilitdti. Subcomponenta va finanta dezvoltarea capacitatii pentru managementul scolilor si
centrelor de sandtate si APL pentru a asigura functionarea si intretinerea adecvatd a utilitatilor
construite. Proiectarea si amplasarea vor reduce probabilitatea ca instalatiile sa fie afectate de
riscuri legate de schimbarile climatice, cum ar fi inundatiile.

Componenta 2: Consolidarea capacitatii institutionale la nivel national si local pentru
furnizarea de servicii de AAS. Aceasta componenta se axeaza pe capacitatile institutionale ale
entitatilor nationale si regionale si ale operatorilor AAS privind managementul, planificarea,
reglementarea si implementarea a reformelor, precum si imbundtatirea performantei prestatorilor
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de servicii pentru furnizarea de servicii ecologice, reziliente si incluzive. La nivel national, se va
oferi suport in elaborarea planurilor, politicilor si documentelor de reglementare pentru a sprijini
eforturilor de adaptare la schimbdrile climatice prin planificare rezistentd la clima, iar la nivel
local, imbunatatirile performantei operatorilor AAS vor aduce beneficii climatice prin reducerea
volumului de apa necontorizata si imbunatatirea eficientei energetice. Aceastd componenta este
constituitd din doud subcomponente.

Subcomponenta 2.1: Consolidarea capacitdtii institutionale la nivel national in domeniul AAS
prin finantarea de bunuri, servicii de consultanta, servicii non-consultantd si servicii de
formare/ateliere de instruire pentru activitati care consolideazd capacitdtile institutionale de
planificare, finantare, reglementare economicd, monitorizare a performantei, dezvoltare
profesionald si revizuirea si elaborarea de noi politici si documente normative.

Subcomponenta 2.2: fmbundtd;irea performantei furnizorilor de servicii AAS va finanta lucrari,
bunuri, servicii de consultantd, servicii non-consultantd, instruiri pentru a sprijini implementarea
unui Plan de Imbunititire a Performantei (PIP) multianual. Prioritar de aceste activititi vor
beneficia operatorii AAS selectati si implicati in Subcomponenta 1.1. In cadrul acestei misuri se
numard cinci operatori AAS: S.A. Cahul, S.A. Soroca, Intreprinderea Municipali Comrat,
Intreprinderea Municipald Vulcinesti si o propunere de infiintare a unei noi S.A., fondati de APL-
urile orasului Costesti si alte APL din raionul Riscani. Operatorii AAS vor efectua evaluari anuale
privind implementarea PIP si a indicatorilor cheie de performantd (KPI), inclusiv publicarea
rezultatelor si rundelor de feedback cu clientii. Finantarea pentru operatorii AAC selectati va fi
alocata in functie de rezultate. Investitiile si activitatile de asistentd tehnica identificate in PIP se
bazeaza pe diagnosticarea utilitatilor si includ, dar nu se limiteaza la urmatoarele: imbunatatirea
operatiunilor tehnice si comerciale, imbunatatirea managementului financiar, a managementului
resurselor umane si aspectelor legate de organizare si strategie, inclusiv imbunatétirea sistemelor
de gestionare a activelor si a inventarului, eficienta energetica, programele de reducere a volumului
de apd necontorizata, practicile si echipamentele de contorizare a apei pentru a imbunatati
rezilienta la schimbdrile climatice, siguranta apei si continuitatea activitatii si imbundtdtirea
receptivitatii fata de clienti.

Componenta 3: Managementul si Coordonarea Proiectului. Aceasta componenta va finanta
costuri operationale, servicii de consultanta, servicii non-consultantd, bunuri si instruiri/formare
profesionala pentru a acoperi costul total de management al proiectului, inclusiv echipa de proiect
din cadrul Unitatii de Implementare a Proiectului (UPI), consultantii de sprijin pentru
implementare la nivel regional din cadrul MIRD si Agentiilor (ADR), de asemenea pentru
implementarea Standardelor sociale si de mediu , iar la nivel national pentru MIRD ca Entitate de
Implementare a Proiectului (PIE). Acesta va finanta consolidarea capacitatilor iIn domeniul
achizitiilor publice, privind standardele sociale si de mediu, consultanti specializati pentru
sprijinirea implementarii pe termen scurt, audituri financiare, activitati de comunicare si consultari
cu cetdtenii in cadrul proiectului si de monitorizare si evaluare.

Componenta 4: Componenta de raspuns la situatii de urgenta (CRSU). Este inclusa o
componentd provizorie cu suma zero, care va permite realocarea rapidd a resurselor din
6
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credit/imprumut de la alte componente in timpul unei situatii de urgentd in cadrul procedurilor
rationalizate de achizitie si debursare. Aceastd componenta permite Guvernului sd solicite Bancii
sa reclasifice si sa realoce finantarea de la alte componente ale Proiectului pentru a acoperi
costurile de raspuns in situatii de urgenta si de recuperare. CRSU va fi lansata si gestionata in
conformitate cu prevederile Politicii Béancii si ale Directivei Béncii privind finantarea proiectelor
de investitii. CRSU, dacd este activatd, va putea finanta activitati eligibile incluse in lista
identificata, stipulatd in Manualul Operational al Proiectului.

1. Cadrul normativ

Urmatoarele acte regulatorii si documente reglementeaza functionarea Mecanismului de
Solutionare a Reclamatiilor (MSR):

e Planul de implicarea partilor interesate (SEP)
e Manualul Operational
e Codul administrativ al Republicii Moldova nr. 116/2018
e Codul Muncii al Republicii Moldova nr. 154/2003
e Legea Nr.982 /2000 privind accesul la informatie
e Legeanr. 239 /2008 privind transparenta in procesul decizional
e Legea nr. 86/2014 privind evaluarea Impactului asupra Mediului
e Legea nr.64/2010 privind libertatea de exprimare
e Cadrul Politicilor de Stramutare (RPF)
e Politicile operationale si Standardele de mediu si sociale relevante ale Bancii Mondiale,
printre care:
- SSM 1: Evaluarea si gestionarea riscurilor si impacturilor sociale si de mediu
- SSM 2: Munca si conditiile de munca
- SSM 4: Sanatatea si securitatea comunitatii
- SSM 10: Implicarea partilor interesate si distribuirea informatiilor

I1l.  Principiile MSR

In organizarea si functionarea MSR vor fi respectate principiile descrierea cirora este prezentata
in Tabelul 1.

Tabel 1. Principiile Mecanismului de Solutionare a Reclamatiilor

Principii Caracteristici

Fiecare parte a proiectului va desemna persoana/e responsabild/e pentru
Reprezentativitate  functionarea MSR, care vor gestiona reclamatiile in cadrul Mecanismului
de Solutionare a Reclamatiilor (MSR).
Vor exista mai multe metode de adresare a reclamatiilor (scris, online, prin
telefon, adresare directa/verbald);

7
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Principii

Legalitate

Transparenta

Confidentialitate

Caracter
participativ

Operativitate

Atenuarea
riscurilor

Echitate si non-
discriminare

Caracteristici

Masurile de atenuare a riscurilor cu impact social si de mediu vor fi in
conformitate cu Legislatia Nationala 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.

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

Partile implicate vor aplica modalitdti practice pentru pdstrarea
confidentialitatii in procesul de solutionare a reclamatiilor dacd acest fapt
este solicitat.

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

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.

MSR se va axa indeosebi pe activitati participative de atenuare, minimizare
a riscurilor si de prevenire a impacturilor negative de mediu, sociale, de
sandtate si sigurantd In munca.

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.

IV.  Rolul si beneficiile MSR

MSR ofera cadru de reprezentare si implicare, atat pentru persoanele din comunitatile afectate de
proiect, cat si pentru institutiile responsabile de implementarea activitatilor proiectului. MSR
urmareste activitatile proiectului sa corespunda intereselor tuturor partilor implicate. Mai jos sunt
prezentate beneficiile MSR.

a) Beneficiile MSR pentru persoanele si comunitatile afectate:

e Faciliteaza accesul la informatii privind implementarea Proiectului;
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V.

b)

Anticipeaza si/sau diminueaza impacturile negative ale Proiectului asupra comunitatilor si
propune activitdti de prevenire a riscurilor si/sau masuri de atenuare a acestora;

Ofera o metoda eficientd pentru raportarea reclamatiilor si prezentarea propunerilor ce tin
de realizarea lucrarilor de constructie in localitatile afectate;

Stabileste un mecanism pentru depistarea riscurilor sociale in faza incipienta si de raportare
imediata a incidentelor;

Constituie o platforma de acces echitabila si neutrd pentru fiecare membru din comunitate
sa-si exprime ingrijordrile sau sugestiile cu privire la activitatile Proiectului;

Ofera acces si influenta asupra deciziilor si politicilor Proiectului care ar putea afecta
negativ interesele individuale si colective;

Reprezinta un instrument de monitorizare a situatiei in teritoriu.
Rolul MSR pentru institutiile responsabile de implementarea Proiectului
Ofera informatii suficiente publicului despre procesul de implementare a proiectului;

Stabileste un sistem de proceduri pentru a se conforma politicilor nationale si standardelor
BM;

Prezintd un mecanism clar pentru solutionarea nemultumirilor/ reclamatiilor si disputelor
care pot aparia in procesul desfasurarii Proiectului;

Stabileste rolurile si asigura distribuirea responsabilitatilor in procesul de solutionare a
reclamatiilor;

Contribuie la rezolvarea disputelor aparute in termen scurt;
Faciliteaza comunicarea eficienta intre implementatorii Proiectului si persoanele afectate;

Ajuta la sporirea increderii comunitatii in activitatile Proiectului si contribuie la
productivitatea colaborarii dintre parti;

Reprezinta un instrument de monitorizare la nivel local. Poate contribui la evitarea
intarzierilor proiectului si la imbunatatirea calitatii lucrarilor efectuate.

Beneficiarii MSR

Mecanismul de Solutionare a Reclamatiilor va fi disponibil pentru toate partile interesate ale
proiectului si va constitui un instrument pentru adresarea intrebarilor, comentariilor, propunerilor

si pentru depunerea reclamatiilor (plangerilor, petitiilor) sau pentru prezentarea oricaror forme de
feedback (reactie) cu privire la activitatile realizate in cadrul proiectului.

9
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Se anticipeaza ca de MSR se vor folosi indeosebi:

= Persoanele din localititile beneficiare ale Proiectului ale caror mediu de trai si calitate a
vietii poate fi afectatd de Proiect;

= Proprietarii de terenuri si membrii familiilor lor, ale ciror drepturi ar putea fi afectate din
cauza procesului de expropriere permanenta sau temporara pentru necesitatile lucrarilor de
constructie;

= Persoanele din grupurile vulnerabile (femei, persoane cu dizabilitati, varstnici, minoritati
etnice etc.) ale caror interese ar putea fi afectate in perioada realizarii lucrarilor de constructie
si care ar putea fi supusi unor riscuri suplimentare ca urmare a activitatilor proiectului;

= Agentii economici din localititile afectate de lucrdri de constructie ale caror activitate
economica poate fi afectata de procesul de constructie si de expropriere;

* APL si institutiile publice din localitatile beneficiare ale Proiectului, ale caror activitate
operationala sau patrimoniu poate fi afectat in procesul constructiei. De asemenea, 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 sa comunice plangeri a cetétenilor.

= Angajatii agentilor economici contractati ale caror interese si drepturi contractuale pot fi
incalcate.

= Alte parti interesante care pot oferi sugestii sau reclamatii privind activitatea proiectului.
VI.  Comitetele locale pentru apa si sanitatie (CLAS)

Prin decizia Consiliului Local se va aproba componenta Comitetului cetatenesc/ local pentru apa
si sanitatie. CLAS este creat si va activa ca un grup de initiativa local, nonguvernamental si
apolitic, avand ca membri persoane din localitatile beneficiare ale proiectului, cu scopul de a
asigura participarea comunitétii la toate etapele proiectului, inclusiv monitorizarea impacturilor
de mediu si sociale care pot fi in perioada executarii lucrarilor de constructie din localitate.

In componenta CLAS de nivel I si II vor fi cate cinci (5) membri. CLAS va avea urmitoarea
structura:

e un membru APL,
e un angajat al operatorului de servici de apa/ prestatorului de servicii (daca exista),

e un reprezentat al unei institutii publice (de invatamant, sanatate) sau asistentul social din
comunitate,

e un reprezentant al consumatorilor,
10
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e un membru al societatii civile care reprezinta grupurile vulnerabile/ marginalizate.
Cel putin 2 reprezentanti ai acestui comitet vor fi femei.

CLAS va informa populatia despre Mecanismul de Solutionare a Reclamatiilor (MSR) care este un
instrument de identificare, examinare si solutionare a reclamatiilor publicului cu privire la
planificarea si demararea lucrarilor si activitatilor realizate in cadrul proiectului in conformitate cu
prevederile Standardelor de Mediu si Sociale ale Bincii Mondiale? si prevederilor legislatiei
nationale®.

Membrul CLAS desemnat pentru inregistrarea reclamatiilor/ plangerilor la nivel local va inregistra
plangerile si va duce evidenta acestora in registrul reclamatiilor. Membrul CLAS desemnat se va
consulta cu expertul social din cadrul ADR si/sau cel al UIP privind situatiile dificile, pe care nu
va fi in stare sa le gestioneze de sinestatator. De asemenea, CLAS va prezenta lunar specialistului
in domeniul social din cadrul UIP informatiile privind reclamatiile, inclusiv statutul actual al
acestora.

VIl.  Responsabilitati in cadrul MSR

Responsabilitdtile pentru gestionarea si functionarea MSR sunt prezentate in Tabelul 2. Acestea
pot fi actualizate periodic de catre ONDRL/ UIP in colaborare cu MIRD, BM si alti actori
implicati.

Tabel 2. Institutii implicate si rolul acestora in cadrul MSR

Rolul in
Institutia Sarcini in cadrul MSR
’ cadrul MSR
e Informeaza publicul privind functionarea
MSR, elaboreaza si distribuie materiale
Elaborarea informationale cu privire la MSR;
conceptului si
ONDRL/UIP Managementul e Distribuie §i promoveaza modalitatile de
general al MSR depunere a reclamatiilor, informand despre
institutiile responsabile si datele de contact
pentru depunerea reclamatiilor;

2 https://www.worldbank.org/en/projects-operations/environmental-and-social-framework/brief/environmental -and-
social-standards

% Legea cu privire la petitionare Nr. 190 din 19.07.1994 si Legii nr. 239-XVI din 13.11.2008 privind transparenta in
procesul decizional, Hotararii Guvernului Republicii Moldova nr.967 din 09.08.2016
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Rolul in
Institutia cad rulll I\;I SR Sarcini in cadrul MSR

e Acorda asistenta si efectueaza instruiri pentru
consolidarea capacitatilor de functionare a
MSR;

e Receptioneazd reclamatiile si le transmite
partilor responsabile de solutionare a
acestora;

e Asigura comunicarea cu reclamantii in
scopul solutionarii reclamatiilor;

e Publica raspunsurile la reclamatii, cu
exceptia cazului in care reclamantul a
solicitat confidentialitatea;

e Monitorizeazd procesul de solutionare a
reclamatiilor;

e Elaboreaza si mentine Registrul de
inregistrare si monitorizare a reclamatiilor;

e Raporteaza catre BM informatiile privind
functionarea MSR.

e Informeaza publicul privind functionarea
MSR, elaboreazd si distribuie materiale
informationale cu privire la MSR;

e Distribuie si promoveazd modalitatile de
depunere a reclamatiilor, informand despre
Faciliteazi institutiile responsabile si datele de contact

ADR functionarea pentru depunerea reclamatiilor;

MSR e Receptioneaza reclamatiile si le transmite

partilor responsabile de solutionare a
acestora;

e Asigura comunicarea cu reclamantii in
scopul solutiondrii reclamatiilor intr-un mod
acceptabil pentru reclamant;
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Rolul in
Institutia cad rulll I\;I SR Sarcini in cadrul MSR

e Elaboreazd si mentine Registrul de
inregistrare si monitorizare a reclamatiilor la
nivel de ADR;

e Raporteaza catre UIP si obtine feedback-ul
cu privire la rezultatele MSR.

e Informeazd comunitatea locala privind
functionarea MSR, distribuie materiale
informationale cu privire la MSR;

e Acorda asistenta populatiei la completarea si
expedierea reclamatiilor;

e C(Colecteaza reclamatii de la locuitorii
comunitatilor afectate de proiect;

e Faciliteaza iesirile in teren pentru examinarea

si solutionarea reclamatiilor;
Asigura
functionarea e Sesizeazd incdlcarile depistate in cadrul
CLAS MSR’Ia nivel reclamatiilor catre agentii nationale pentru
local supraveghere  tehnica, ordine publica,
ocrotire a mediului pentru cazurile prevazute

de legislatia in vigoare;

e Ofera feedback persoanelor afectate si
agentiilor  implicate in  solutionarea
nemultumirilor;

e Completeaza Registrul Local al
Reclamatiilor;

e Monitorizeaza procesul de remediere a
reclamatiilor.

e Formeaza CLAS prin desemnarea membrilor

locali;
Faciliteaza

APL procesul MSR e Aprobd componenta Comitetului cetatenesc

/ local pentru apa si sanitatie, care ulterior va
gestiona la nivel local MSR;
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Rolul in
Institutia cad rulll I\;I SR Sarcini in cadrul MSR

e Ofera spatii pentru afisarea informatiei cu
privire MSR,;

e Amplascazd boxele de colectare a
reclamatiilor anonime Intr-un spatiu accesibil

e Pune la dispozitie date de contact pentru
primirea reclamatiilor (adresa, telefon,
email).

e C(Colecteaza reclamatii de la locuitorii
comunitdtilor afectate de proiect si le
transmite institutiilor responsabile;

e Participa la solutionarea reclamatiilor la nivel
local,

e Monitorizeaza procesul de remediere a
reclamatiilor.

e Asigura implementarea Planurilor de
Management de Mediu si Social,
implementeazd masuri adecvate pentru
atenuarea impactului negativ social si de
mediu;

e Plaseazd la vedere (panou, afise, boxe) datele
Inregistreaza de contact pentru primirea reclamatiilor
Operator/agent reclamati, (adresa, telefon, email etc.) in imediata

economic intervine si apropiere a santierele de constructie si/ sau in

raporteazi primadriile localitétilor;

e Asigurd instruirea personalului privind
functionarea MSR al Proiectului si a MSR

destinat angajatilor

e Asigura inregistrarea reclamatiilor in
Registrul reclamatiilor si informeaza UIP
privind receptionarea acestora;
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Rolul in
Institutia Sarcini in cadrul MSR
' cadrul MSR

Informeaza reclamantul cu privire la
receptionarea si termenul de examinare a
reclamatiei,
Coordoneazd cu reclamantul planul de
actiuni pentru solutionarea reclamatiet;
Inlitura daunele cauzate de lucrarile de
constructie  infrastructurii,  proprietatii
publice si private;
Inlatura daunele si compenseazi prejudiciile
pentru daunele cauzate angajatilor afectati
din cauza neindeplinirii unor obligatiuni
contractuale si/sau nerespectarea conditiilor
de muncai, cerintelor de securitate cauzate din
vina Angajatorului.
Informeaza reclamantul privind actiunile
indreptate spre solutionarea reclamatiei si
perioada de realizare a acestora;
Mentine s actualizeazd  Registrul
reclamatiilor la nivel de operator/ agent
economic;
Informeaza UIP  privind actualizarea
statutului  reclamatiei (in proces de
solutionare/ solutionata).

VIIl.  Informarea publicului privind functionarea MSR

Toate institutiile interesate si persoanele afectate trebuie sa fie informate despre existenta MSR si

metodele de utilizare a acestuia. In acest scop va fi asigurata informarea permanenti a locuitorilor
din localititile beneficiare ale Proiectului, in special localititile, institutiile* unde se vor face

lucrari de constructie. Pentru membrii CLAS, reprezentantii APL si cei ai operatorilor se vor
organiza de catre UIP sedinte de informare privind procedurile de functionare a MSR si
responsabilitatile acestora la nivel local privind procesul de receptie si solutionare a reclamatiilor.

4 Sub-componenta WASH al proiectului
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De asemenea, CLAS si alti actori implicati in MSR vor primi suport din partea UIP pe tot
parcursul proiectului in vederea asigurarii MSR.

Informatiile despre mecanismul de solutionare a reclamatiilor vor fi disponibile pe platforma
online si vor fi incluse in comunicarile efectuate cu partile interesate ale proiectului prin metodele
si instrumentele de comunicare care fac parte din Planul de implicare a partilor interesate (SEP)
si din Planul de comunicare din cadrul proiectului, inclusiv prin e-mail, pagina web, ateliere de
lucru, intalniri, discutii etc.

Informatia cu privire la functionarea MSR va fi amplasata pe toate panourile informative care sunt
amplasate in zonele aglomerate din localititile afectate de proiect si in zonele de acces a
lucratorilor agentilor economici, cum ar fi: la sediile APL; in institutiile publice (Scoald, Posta,
Magazin etc.) pe santiere. De asemenea aceasta va fi distribuitd in grupurile online (Viber,
WhatsApp, Facebook) ale APL in localitatile afectate.

Informatia privind MSR va fi disponibila pe pagina web al ONDRL/ ADR/ APL, de asemenea va
f1 inclusd ca subiect in comunicarea cu partile interesate in cadrul evenimentelor organizate in
cadrul proiectului.

UIP va oferi informatii privind domeniul de aplicare al MSR, criteriile eligibile de depunere a
reclamatiilor, procedura de depunere a reclamatiei, procesul de examinare, termenele de
examinare, precum i principiul confidentialitatii si dreptului de a depune reclamatii anonime.

Totodatd MSR va fi unul pro-activ si se va axa pe activitati de prevenire a situatiilor de risc pentru

daune posibile pentru persoanele si comunitatile din localitdtile unde se desfasoara activitati in
cadrul proiectului. Astfel, vor folosi urmatoarele metode pentru a comunica cu publicul:

e Informari prin intermediul mass-media, inclusiv locala,

e Anunturi / note informative plasate pe panourile de anunturi a Primariei locale si ale
agentilor economici,

e Intalniri cu populatia,

e Produse tiparite cum ar fi afise, pliante, fluturase, scrisori informative etc,

e  Anunturi plasate pe siturile ONDRL sau APL.

Informarea privind MSR se va face pe tot parcursul proiectului. Partile interesate vor fi informate
continuu despre rezultatele MSR si modificarile realizate.

IX.  Reclamatii solutionate prin intermediul MSR

Sub-proiectele incluse in Proiectul ,, Securitatea aproviziondrii cu apa si sanitatie in Moldova” se
referd la constructia statiilor de epurare si reabilitarea si constructia infrastructurii de apa si
canalizare, lucrari care ar putea avea impacturi sociale si de mediu care sa deranjeze temporar sau
pe termen lung anumite categorii de populatie. Lucrarile de constructie pot implica temporar
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blocarea accesului la anumite institutii, gospodarii, limitarea circulatiei transportului pe anumite
portiuni de drum, poluare fonica / zgomot, lucrarile de defrisare si alti factori deranjanti. Exemple
de posibile categorii de reclamatii sunt prezentate in Anexa 1.

Pentru diminuarea acestor impacturi fiecare site va avea Planul de Management al Riscurilor
elaborat in baza Planului de Management de Mediu si Social al Proiectului.

Pentru executarea lucrarilor de constructie se vor utiliza preponderent terenuri publice, in cazul in
care va fi necesara exproprierea permanenta sau temporara a terenurilor din proprietatea privata
aceasta se va face conform procedurilor legislatiei nationale relevante si ale cerintelor
finantatorului proiectului. Pentru orice intrebari, neclaritati sau probleme privind utilizarea
terenurilor private in procesul lucrdrilor proiectului proprietarii se pot adresa la APL sau/ si la
Comisia Locala de Apa si Sanitatie (CLAS).

Pe perioada lucrdrilor de constructie, pentru accesul la zonele de constructii, se vor utiliza
preponderent drumurile regionale si locale existente, iar pentru asigurarea accesului la locatiile
statiilor de tratare si epurare, turnurilor de apa se vor folosi drumuri de acces existente sau se vor
face unele noi. Dupa finalizarea lucrarilor de constructii, unele drumuri de acces catre statiile de
epurare si cele de tratare, turnurile de apa vor fi mentinute pentru asigurarea functionarii obiectelor
Create.

X.  Depunerea reclamatiilor si nivelele MSR
10.1. Procedura de depunere a reclamatiei prin intermediul MSR

Au fost stabilite cateva modalitati de depunere a reclamatiilor in vederea pastrarii confidentialitatii
si evitdrii conflictelor de interese a partilor. De asemenea, reclamatiile pot fi depuse anonim, daca
reclamantul doreste sau acesta are posibilitatea sa solicite pastrarea confidentialitatii (sa nu-i fie
divulgata identitatea fara acordul acestuia).

Se stabilesc urmatoarele modalitati, prin intermediul carora cetatenii, persoanele afectate de
proiect, angajatii agentilor economici contractati pentru lucrdrile proiectului sau institutii pot
depune reclamatii cu privire la activitatile finantate de proiect:

Formularele de depunere a reclamatiei (modelul in Anexa 2) vor fi disponibile online pe site
ONDRL, ADR si APL) sau fizic la sediile/ oficiile:

= ONDRL/ UIP;

= ADR,;

= 1n birourile/ santierele agentilor economici;
= la membrii CLAS;

= |a secretariatele primariilor.

Formularul de depunere a reclamatiei va fi disponibil in trei limbi: romana, rusa si engleza.
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10.2. Institutii unde pot fi depuse reclamatiile

MSR are mai multe nivele prin care reclamatiile pot fi inregistrate intr-un mod sigur si confidential.
v Nivel local catre
a) Administratia Publica Locald (Primarie sau Consiliul Raional)

e Primaria orasului Soroca
adresa: Republica Moldova MD-3000 Soroca, str. Stefan cel Mare, 5
email: msoroca@mtc.md, cisc@primsoroca.eu
tel.: 0 230 30 669; 067493320

e Primaria orasului Comrat
adresa: Republica Moldova MD-3805, Comrat, str. Strada Tretiacov 36
email: primaria_comrat@mail.ru
tel.: 0 298 22660

e Consiliul Raional Cahul sau Priméria Vulcinesti
Consiliul Raional Cahul
adresa: Republica Moldova MD-3909 Cahul, str. Piata Independentei 2
email: consiliulraional@cahul.md
tel.: 0 299 22058

Primaria Vulcanesti

adresa: Republica Moldova, MD-5301, or. Vulcanesti. str. Lenin, 75
email: primaria_vulc@mail.md

tel.: 0293 23774

e Consiliul Raional Riscani
adresa: Republica Moldova, MD-5601, or. Riscani, str. Independentei 38
email: inforiscanimd@gmail.com
tel.: 0 256 22058

b) Administratia Institutiei de invitimant sau Centrului de sinitate
c) Operator/ agent economic

(va fi actualizat pentru fiecare sub-proiect)

v Nivel regional catre Agentiile de Dezvoltare Regionale (Nord, Sud, Gigiuzia)

Agentia de Dezvoltare Nord (Sub-proiectele din Soroca, Riscani)
adresa: Republica Moldova, MD-3110, mun. Bilti, Piata Vasile Alecsandri, 8

5 Pentru componenta
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email: adrnord@adrnord.gov.md, adrnord@gmail.com
tel.: 0231 61980

Agentia de Dezvoltare Sud (Sub-proiectele din r-nul Cahul)

adresa: Republica Moldova, MD-4101 or. Cimislia, bld. Stefan cel Mare, 12
email: adrsud@adrsud.gov.md

tel.: 0241 2 62 86

Agentia de Dezvoltare Gagauzia (Sub-proiectele Comrat)
adresa: Republica Moldova, mun. Comrat, str. Pobeda, 50
email: adr.utag@gmail.com, adrgagauzia@adrgagauzia.gov.md
tel.: 0 298 22693

v Nivel national catre Unitatea de Implementare a Proiectului (UIP)/ Oficiului National
de Dezvoltare Regionala si Locala (ONDRL) sau Ministerul Infrastructurii si
Dezvoltarii Regionale

Oficiului National de Dezvoltare Regionala si Locala
adresd: mun. Chisinau, MD-2005, str. Alexandru cel Bun, nr. 51A, etaj. 2

email: reclamatii@ondrl.gov.md
tel.; 069131817

Ministerul Infrastructurii si Dezvoltarii Regionale

adresa: Republica Moldova, Chisindu, MD-2012 Piata Marii Adunéri Nationale 1
email: secretariat@midr.gov.md sau petitii@gov.md
tel.: Linia Verde 022 250 500

Pentru reclamatiile privind violenta bazata pe gen, in special pentru hartuire, abuz si exploatare
sexuala, existd riscuri de stigmatizare, respingere si represalii impotriva supravietuitorilor. Prin
urmare, MSR va oferi si informatii privind serviciile specializate in domeniul asistarii victimelor
violentei. Femeile victime ale violentei de orice tip pot apela la:

Telefonul de incredere pentru Femei si Fete (este gratuit, confidential, activeaza 24 de ore din
24):08008 8008

Reclamatiile pot fi depuse si Tn mod anonim, iar acestea vor fi analizate si solutionate. De mentionat
ca in conformitate cu legislatia nationala reclamatiile anonime nu sunt examinate. Din acest motiv
sugeram ca populatia care doreste sd transmita o reclamatie anonima sa foloseasca alte cai decat
platforma guvernamentala.

Banca Mondiala, are mecanismul propriu de colectare a reclamatiilor de la persoanele si
comunitdtile care considerd cd un proiect finantat de aceasta institutie le poate provoca anumite
daune sau i-a afectat deja, prin intermediul Serviciului de Solutionare a Reclamatiilor al Bincii
Mondiale (SSR) / Wolrd Bank’s Grievance Redress Service (GRS).
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Reclamatiile catre SSR al BM pot fi transmise direct de cétre persoanele afectate, utilizdnd una
dintre modalitatile enumerate mai jos:

e Prin email: grievances@worldbank.org
e Prin postd: 1818 H Street, NW Washington, DC 20433 USA

e Prin intermediul Oficiului Local al Bancii Mondiale:
Str. Puskin 20/1, MD-2012, Chisindu, Republica Moldova

022 262262/ 022 262236

moldova contact@worldbank.org

e Prin intermediul platformei online SSR al Bancii Mondiale:
https://www.worldbank.org/en/projects-operations/products-and-services/grievance-redress-
service sau direct https://wbgcmsars.powerappsportals.com/en-US/new-complaint/.

Suplimentar, pentru operativitatea sesizarii partilor implicate in MSR, la sediile APL si santierele
va fi disponibile urmatoarele date de contact prezentate in Tabelul 3.

Date de contact pentru situatii de urgenti®

Institutia/ serviciul Numar de telefon Adresa de email
UIP, Consultant social 069334995 natalia.vladicescu@ondrl.gov.md
UIP, Consultant de mediu 069106796 cornel.busuioc@ondrl.gov.md
UIP, Inginer 060301289 veaceslav.hamitchi@ondrl.gov.md

ADR, specialist social

ADR, specialist de mediu

ADR, Inginer

CLAS (presedinte)

Reprezentantul agentului economic

(responsabil de relatii cu populatia)

Primaria

Politia, oficiul local

Politia, oficiul raional

Serviciul pompieri 112
Serviciul de interventie gaze

Agentia de Mediu (teritoriald)

Linia nationald anticoruptie 0 8005 5555
Telefonul de incredere pentru femei si 0 8008 8008
fete (sesizarea cazurilor de violenta)

& Tabelul va fi adaptat pentru fiecare subproiect
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XI.  Procedura de solutionare a reclamatiei

Dupa depunerea reclamatiei/plangerilor se va inregistra reclamatia la nivelul la care a fost primit,
utilizand formularul din Anexa 3. Despre inregistrarea reclamatiei va fi instiintat specialistul social
delegat in cadrul ADR si/sau consultantul social din cadrul UIP.

Pentru aspectele ce vizeaza activitatile de reabilitare, constructie se va informa in regim de urgenta
pentru desemnarea responsabililor de investigatie/solutionare a reclamatiei.

Dupad determinarea persoanei responsabile de investigatia si solutionarea reclamatiei, partile
implicate vor asigura lipsa conflictului de interese, ca toate persoanele implicate in procesul de
examinare nu au niciun interes personal, profesional sau material privind rezultatul examinarii
reclamatiei, precum si nu au legaturi personale sau profesionale cu petitionarii sau martorii.

Contractorul sau alta entitate responsabild de solutionarea reclamatiei, la stabilirea termenului de
solutionare a reclamatiei si de raspuns reclamantului, va lua in considerare categoria reclamatiei
si amploarea impactului social si/sau de mediu al acesteia, dar nu va depasi termenul prevazut de
Manualul Operational al Proiectului — 15 zile.

Termenul de examinare si solutionare a reclamatiei poate fi prelungit argumentat la necesitate, in
urmatoarele situatii:

v’ sunt necesare consultdri suplimentare pentru intocmirea raspunsului la reclamatie;

v’ reclamatia se referd la un volum complex de informatii sau dacad este necesar
solicitarea, studierea unor acte, activitati suplimentare pentru intocmirea raspunsului;

v’ este necesara interventia unor institutii ale statului, prevederile legale oferd un termen
mai mare de raspuns a solicitarilor date.

Despre prelungirea termenului va fi informat reclamantul prin prezentarea motivelor prelungirii
termenului de examinare si/sau solutionare a plangerii si i se va prezenta un termen aproximativ
de solutionare a plangerii.

Persoana responsabild de gestionarea Inregistrarilor MSR va introduce aceste date In Registrul de
reclamatii si va informa reclamantul si UIP despre termenul preconizat pentru solutionarea
reclamatiei.

Pentru examinarea reclamatiei persoanele responsabile se vor informa din prima sursd pentru a
avea acces la toate circumstantele, partile reclamatiei. Investigarea reclamatiei poate impune vizite
la fata locului, examinarea documentelor si o intrevedere cu persoanele care ar putea contribui la
solutionarea problemei reclamate. Rezultatul investigatiei va fi consemnat intr-un Proces Verbal.

Reclamantul va fi informat despre rezultatele examinarii prin scrisoare, in forma electronica sau
prin postd, in dependentd de cum a fost primitd reclamatia sau cum a fost solicitat raspunsul de
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catre reclamant. Raspunsul va fi elaborat in baza materialelor examinarii si, daca este cazul, va
contine referinte la legislatia nationala si standardele de mediu si sociale ale BM.

In cazul confirmarii validitatii reclamatiei, entitatea responsabild de solutionarea reclamatiei, va
propune reclamantului actiunile de remediere a problemelor care au constituit temeiul reclamatiei
cu indicarea termenelor de realizare, iar reclamantul la randul sau le va accepta sau respinge.

Rezultatele examinarii si decizia va fi inclus in Registrul de evidenta a reclamatiilor. Raspunsul
expediat reclamantului va fi pastrat intr-o mapd speciala cu numerotarea documentelor in
conformitate cu numarul de inregistrare al plangerii.

Consultantul de supraveghere va monitoriza statutul solutiondrii reclamatiei, va confirma
solutionarea acesteia si acceptul reclamantului privind solutionarea reclamatiei.

Daca in termenul stabilit pentru solutionarea reclamatiei, reclamantul nu primeste niciun raspuns,
sau problema invocatd in reclamatie raméane nesolutionata, sau propunerile de remediere nu sunt
acceptate de reclamant, sau reclamantul nu este multumit de calitatea solutionarii reclamatiei UIP.

XIl.  Registrul reclamatiilor

Fiecare parte responsabild de functionarea MSR va dispune de un Registru de inregistrare a
reclamatiilor pentru monitorizarea procesului de solutionare a acestora. Este important ca toate
reclamatiile, inclusiv cele anonime, sa fie inregistrate in scris si stocate ntr-o baza de date in forma
electronica. Reclamatiile primite ar trebui sd fie inregistrate cu un numar care sa il ajute pe
specialistul desemnat sa urmareasca progresul prin baza de date.

Toate entitatile vor anunta UIP despre orice reclamatie inregistratd expediind copia formularului
completat de Reclamant si Inregistrat, si despre orice schimbare a statutului reclamatiei, astfel
asigurand actualizarea permanentd si simultana a tuturor Registrelor detinute de partile implicate.

Toate reclamatiile care intrunesc criteriile de admisibilitate (legate de proiect) sunt transmise
tuturor celor interesati (responsabili) pentru exprimarea opiniilor/ propunerilor acestora cu privire
la reclamatiile sau sesizarile, sugestiile oferite de reclamanti.

Registrele vor fi detinute in forma electronica si vor avea urmatoarele compartimente:

e Numadrul reclamatiei (atribuit de UIP)

e Data primirii/ depunerii reclamatiei

e (Categoria/subiectul reclamatiei

e Descrierea reclamatiei

e Propunere/solicitarea reclamatiei

e Date despre reclamant (Persoana/ Localitatea)
e Decizie / Solutii

e Gradul de solutionare
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e Data oferirii raspunsului
e Comentarii suplimentare

XIll.  Monitorizarea si raportarea privind functionarea MSR

CLAS si Operatorul/ agentul economic vor raporta lunar ONDRL/UIP lista cu toate reclamatiile
primite si statutul solutionarii reclamatiilor. Raportul va contine informatii privind:

e (Categoria reclamatiei;

o Datele de contact al Reclamantului;

e Localizarea geografica a subiectului reclamatiei;

e Descrierea succintd a reclamatiei, daca este cazul prezentarea imaginilor, inregistrarilor
audio si video;

e Descrierea cauzelor care au condus la survenirea reclamatiet;

e Solutia propusd pentru solutionarea reclamatiei acceptate de reclamant sau argumentarea
respingerii reclamatiei;

e Analiza statutului reclamatiilor pentru a monitoriza care reclamatii incd nu au fost
solutionate si a Se propune masuri de remediere necesare.

e Statutul solutionarii reclamatiilor din luna curenta si precedenta.

Politicile, procedurile si actualizarile periodice ale sistemului MSR vor fi puse la dispozitia tuturor
partilor interesate. UIP va urmari si monitoriza in mod regulat situatia referitor la reclamatii pentru
a se asigura cd toate reclamatiile sunt solutionate in termenul stabilit. UIP va transmite rapoarte
disponibile echipei Bancii Mondiale si tuturor partilor interesate, care ar contine urmatoarele
informatii:

e Statutul stabilirii MSR (procedurile, personalul, sensibilizarea (informarea) populatiei
etc.);

e Date cantitative cu privire la numarul de reclamatii inregistrate si numarul celor
solutionate, termenul de solutionare;

e Date calitative cu privire la tipologia reclamatiilor, cauzele cele mai frecvente care
provoaca survenirea reclamatiilor;

¢ Orice aspecte particulare Intdmpinate in cazul functiondrii MSR;

e Timpul necesar pentru solutionarea reclamatiilor;

e Factorii care pot influenta functionarea MSR;

e Masuri pentru diminuarea numarului de reclamatii aferente procesului de implementare a
Proiectului si de reducere a timpului de solutionare a reclamatiilor.

UIP va realiza anual un raport care va prezenta rezultatele implementarii SEP, care se va referi
inclusiv la MSR. Acest raport va oferi un rezumat al tuturor problemelor de consultare publica,
reclamatiilor si rezolutiilor din cadrul proiectului. Raportul va oferi un rezumat al constatarilor
relevante in urma consultarilor publice din cadrul intrunirilor informale organizate la nivel
comunitar. Acest raport va fi disponibil online pentru publicul larg. Partile interesate ar trebui sa
fie permanent, pe parcursul implementarii proiectului, informate ca mecanismul pentru reclamatii
este disponibil si important. MSR va fi revizuit si actualizat, completat la necesitate cu aranjamente
specifice proiectului si va fi distribuit publicului larg.
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Anexa 1. Posibile categorii de reclamatii

Categoria

Reclamatii posibile

Blocarea cailor de acces
pentru transport si persoane

Drumurile de acces sant blocate sau inchise pe perioada
constructiei;

Redirectionarea transportului public;

Activitatea unor institutii publice si intreprinderi private
Populatia nu are acces la unele terenuri agricole si nu pot
efectua lucrdri agricole.

Poluare fonicd/ zgomot

Este zgomot si vibratii care deranjeaza persoanele fizice,
activitatea institutiilor publice etc.;

Se lucreazad dupa ora 18.00 cu zgomot si vibratii;

Nu este respectat orarul de munca anuntat si angajamentele
privind diminuarea impactului de poluare fonica.

Poluare atmosferica

Sunt generate cantitati mari de praf de catre utilajele si
transportul implicat in procesul de constructie;
Se ard deseurile solide sau vegetatie uscata.

Poluarea solului

Afectarea stratului de humus;
Au loc scurgeri de uleiuri sau alti poluanti;
Compactarea solului cu echipamentele grele.

Poluarea apelor

In timpul constructiilor au loc scurgeri de uleiuri sau alti
poluanti;

Poluarea cu deseuri solide a apelor de suprafata;

Apa menajera este deversata si sunt contaminate panzele de
apa freatice.

Afectarea drepturilor
persoanelor expropriate
permanent sau temporar

Nerespectarea in procesul de constructie a limitelor
stabilite a terenurilor pentru executarea lucrarilor.
Neachitarea in termenul stabilit a despagubirii stabilite.
Dezacordul cu suma calculata a despagubirii.

Daune proprietitii publice

Comportament neadecvat fata de obiectele de cult,
arheologie si monumente istorice.
Au fost defrisati sau afectati copaci din domeniul public.

Daune infrastructurii publice
(drumuri, poduri, canale,
linii electrice etc.)

Contractorul utilizeaza drumuri locale, poduri care nu sant
specificate in Planul de Management al Traficului.

Au aparut fisuri in infrastructura publica.

Intreruperi neanuntate si/sau deteriorarea retelelor de apa,
gaz, canalizare, cabluri de telecomunicatii etc.

Nerespectare programului de
lucru

Iluminat excesiv sau poluare fonica pe timp de noapte.

Depasirea zonei de
desfasurare a lucrarilor

Nerespectarea zonei de efectuare a lucrarilor.

Acumularea de deseuri

Se depoziteaza deseurile de constructie si/sau menajere in
locuri neamenajate si nedestinate acestui scop.

Tulburarea ordinii publice

Comportament social neadecvat al muncitorilor in
localitdti si pe santiere.
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Categoria

Reclamatii posibile

Consum de alcool in santier si a altor substante interzise cu
reprezentantii comunitatii.

Pericol
sanatate

pentru viatd  si

Incidente rutiere sau exces de viteza in localitati.
Angajatii contractorilor implicati lucreaza fara echipament
de protectie.

Santiere si locatii de lucru abandonate, nemarcate si/sau
neprotejate cu posibil pericol pentru trafic sau pietoni.

Violenta bazata pe gen

Comunicare licentioasd, hartuire sexuala, trafic de fiinte
umane etc.

Riscuri de imbolnadvire a comunitatii cu HIV-SIDA, BST,
COVID-19 etc.

Pe santierele de constructie sunt prezenti femei care nu sunt
angajatele Contractorilor sau copii etc.

Daune proprietatii private,
inclusiv recoltei

Depozitarea materiale de constructie pe terenurile
fermierilor fard acordul lor.

Roada afectata din cauza lucrarilor de constructie.
Contractorul a folosit pentru manevrarea transportului
terenuri neprevazute acestui scop.

Incalcarea
salariatilor

drepturilor

Angajarea copiilor la munca.

Angajarea personalului din randul comunitatii fara
contracte de munca s.a.

Discriminarea oamenilor in procesul de angajare temporara

in campul muncii.

Incalcarea drepturilor contractuale a salariatilor (neachitarea
salariilor, nerespectarea programului de munca stabilit,
hartuire fizica si morala etc.).
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Anexa 2. Formular de depunere a reclamatiei

Anexa 3. Nr.de inregistrare’:

Nota: daca doriti puteti ramdne anonim sau sd solicitati sa nu va fie dezvaluita identitatea unor
terte parti fara consimtamantul dumneavoastra. In cazul pldangerilor anonime, decizia
reclamatiei va fi facuta publica online pe site-ul ONDRL.

Prenumele

Numele de familie

[ prefer sa-mi exprim plangerea in mod anonim

[ solicit ca identitatea mea sa nu fie dezvaluita fara consimtamantul meu
1 informatii de contact
Va rugam sa marcati modul in care doriti sa fiti contactat (telefon, e-mail).

A prin telefon (notati numarul):

A prin e-mail (indicati)

1 voi urmari raspunsul de pe site, deoarece vreau sa raman anonim.

Limba de comunicare preferata: (1 Romana [ Rusa [ Alta (indicay)

Localitatea:

Locul depunerii:

Descrierea incidentului sau a plangerii (Ce s-a intimplat? Unde s-a intimplat? Cu cine s-a
intamplat? Care este rezultatul problemei? Data incidentului etc.)

Semnatura: Data:

Va rugam sa trimiteti acest formular la: UIP/ ONDRL, mun. Chisindu, MD-2005, str. Alexandru
cel Bun, nr. 51A, etaj. 2 sau prin email: reclamatii@ondrl.gov.md, tel.069131817

7 Va fi inclus de personalul UIP/ONDRL
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Anexa 4. Formular de inregistrare a reclamatiei

Instructiuni: Acest formular trebuie completat de persoana care primeste reclamatia si pastrata in dosarul proiectului.
Atasati orice documente / scrisori, imagini prezentate.

Data primirii reclamatiei: Persoana responsabila:

Nivelul reclamatiei (de bifat \):

o National o Raion o Orag/sat

Modul de completare a formularului (de bifat V):

o Personal o Telefon o E-mail o Mesaj SMS o Boxa de colectare a reclamatiilor o Sedinte locale o Activitati de
consultare publica o Alte (Notati)

Numele Reclamantului: (informatia este optionald si tratatd intotdeauna ca confidentiald)

Genul Reclamantului: o Masculin o Feminin

Adresa si date de contact a Reclamantului: (informatia este optionala si tratata intotdeauna ca confidentiala)

Localitatea sau locul unde subiectul reclamatiei s-a produs:

Tematica/ categoria reclamatiei:

Scurtd descriere a reclamatiei (Furnizati cat mai multe detalii si argumente posibile)

Cine va fi responsabil de solutionarea reclamatiei (nume si date de contact):

Durata stabilita pentru solutionarea reclamatiei si raspuns reclamantului:

Progresul in solutionarea plangerii (de exemplu: examinare, solutionare, rispuns reclamantului, respingere):
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