Mecanismul de Solutionare a Reclamatiilor (MSR)
1. Introducere

Transparenta si responsabilitatea sunt principiile de bazad ale Proiectului ”Infrastructura sociala si
eficienta energetici 2018”. In acest scop, Proiectul va include un Mecanism de Solutionare a
Reclamatiilor (MSR).

Obiectivul MSR consta 1n consolidarea responsabilitatii fatd de beneficiarii proiectului si asigurarea
mijloacelor de comunicare pentru partile interesate ale proiectului de a oferi feedback si/sau de a
exprima reclamatii legate de activitatile sprijinite de proiect.

MSR este un mecanism care permite identificarea §i solutionarea problemelor care afecteaza
proiectul. Prin sporirea transparentei si responsabilitatii, MSR are drept scop reducerea riscului
proiectului de a afecta Tn mod involuntar cetatenii/beneficiarii si este un mecanism important de
invatare si obtinere a feedback-ului, care poate contribui la imbunatatirea impactului proiectului.

Mecanismul este axat nu numai pe primirea §i inregistrarea reclamatiilor, dar si pe solutionarea
acestora. In timp ce feedback-ul ar trebui examinat la nivelul cel mai apropiat de reclamatie, toate
reclamatiile trebuie inregistrate si sa respecte procedurile de baza stabilite Tn acest capitol.

2. Definirea MSR

In scopul prezentelor Indrumari, Mecanismul de Solutionare a Reclamatiilor constituie un proces de
primire, evaluare si solutionare a reclamatiilor legate de proiect, care sunt primite din partea
cetatenilor si comunitatilor afectate la nivel de proiect.

3. Domeniul de aplicare si utilizarea MSR

Domeniul de aplicare: Mecanismul de Solutionare a Reclamatiilor in cadrul Proiectului va fi
disponibil pentru partile interesate ale proiectului, precum si pentru alte parti interesate pentru
adresarea intrebdrilor, prezentarea comentariilor, propunerilor si/sau depunerea reclamatiilor, sau
pentru prezentarea oricaror forme de feedback cu privire la toate activitdtile finantate din cadrul
proiectului.

Utilizatorii MSR: Beneficiarii proiectului, persoanele care sunt afectate de proiect (adica persoanele
care vor fi si/sau ar putea fi afectate in mod direct sau indirect, pozitiv sau negativ, de catre proiect),
precum si cetdtenii in general pot utiliza MSR, 1n scopurile mentionate mai sus.

Administratorii MSR: MSR pentru Proiectul “Infrastructura sociala si eficienta energetica 2018
este administrat de catre Primdriile - Beneficiarele subproiectelor. Aditional, partile interesate la fel
se pot adresa si Fondului de Investitii Sociale din Moldova (FISM) in cazul unor
ingrijorari/reclamatii.

Depunerea reclamatiilor: Reclamatiile pot fi depuse in orice moment pe parcursul implementarii
proiectului.

4. Procedurile MSR

4.1 Modalitatile depunerii reclamatiilor

Se stabilesc urmatoarele modalitati, prin intermediul cdrora cetdtenii/beneficiarii/persoanele afectate
de proiect (PAP) pot depune reclamatii cu privire la activitatile finantate de proiect:

a) Prin posta electronica
e Adresa de email a primariei — beneficiare de subproiect (indicatd pe panou informativ instalat
pe santier)




e Adresa de email a FISM: office@msif.md
b) Internet:
e Pagina web a primariilor
e Pagina web a FISM: http://www.fism.gov.md/ro/content/contacte
¢) In scris:
e Scrisoare adresata Primarului comunitatii — beneficiare
e FISM: bd. Stefan cel Mare si Sfant 124, et. 3, biroul 12, orasul Chisindu, MD-2001,
Republica Moldova
d) Prin telefon:
e Primaria — beneficiara de subproiect (indicat pe panou informativ instalat pe santier)
e FISM: 022-27-91-21
e) Prin fax:
e Primaria — beneficiara de subproiect (indicat pe panou informativ instalat pe santier)
e FISM: 022-27-53-20

Proiectul va asigura flexibilitatea in canalele disponibile pentru reclamatii, precum si accesibilitatea
la informatiile de contact pentru persoanele care depun reclamatii. Directorul executiv FISM trebuie
informat despre toate reclamatiile primite.

4.2 Confidentialitatea si conflictul de interese

Reclamatiile pot fi depuse anonim si confidentialitatea va fi asiguratd in toate cazurile, inclusiv In
cazul in care persoana care a depus reclamatia este cunoscutd. Din aceastd cauza au fost stabilite
citeva modalitati de depunere a reclamatiilor in vederea evitarii conflictelor de interese a partilor.

4.3 Primirea i inregistrarea reclamatiilor

Persoana care primeste reclamatia va completa un formular de reclamatii (Anexa A) si va inregistra
reclamatia in Registrul de reclamatii, pastrat atit de Primaria — beneficiard de subproiect, cat si de
FISM. Ulterior, reclamatia va fi prezentata n regim de urgentd Directorului executiv al FISM
pentru sortare si redirectionare directiei corespunzatoare din institutia respectiva.

Odata cu determinarea persoanei responsabile de investigatie, Directorul Executiv va asigura lipsa
conflictului de interese, si anume cd toate persoanele implicate in procesul de examinare nu au
niciun interes material, personal sau profesional la rezultatul examinarii, precum si nu au legaturi
personale sau profesionale cu petitionarii sau martorii.

Odata ce procesul de investigare a fost stabilit, persoana responsabild de gestionarea inregistrarilor
MSR va introduce aceste date in Registrul de reclamatii, si va informa reclamantul despre primirea
reclamatiei §i termenul preconizat pentru raspuns.

De asemenea, va fi inregistrat si raportat numarul si tipul propunerilor si intrebarilor, pentru ca
acestea sa poata fi analizate in vederea Tmbunatatirii comunicarii in cadrul proiectului.

4.4 Examinarea

In conformitate cu Legea cu privire la petitionare nr.190 din 19 iulie 1994, cu amendamentele
ulterioare, reclamatiile vor fi examinate in termen de 30 de zile lucratoare de la data Inregistrarii.
Persoana responsabild de examinarea reclamatiei va colecta fapte pentru a obtine un tablou clar al
circumstantelor legate de reclamatie. Examinarea/monitorizarea ulterioard poate include vizite la
fata locului, examinarea documentelor si o intrevedere cu persoanele care ar putea solutiona
problema.



4.5. Raspunsul la reclamatii

Reclamantul va fi informat despre rezultatele examinarii prin scrisoare, in forma electronicd sau
prin postd, in dependentd de cum a fost primitd reclamatia. Raspunsul va fi in baza materialelor
examinarii i, daca este cazul, va contine referinte la legislatia nationala.

5. Informarea populatiei privind Mecanismul de Solutionare a Reclamatiilor (sensibilizarea)
5.1  Informatie furnizata in format accesibil

Informatia privind Mecanismul de Solutionare a Reclamatiilor va fi inclusa ca compartiment separat
in Acordul de Grand semnat intre Primaria-beneficiard si FISM, va fi disponibila pe pagina web a
Fondului de Investitii Sociale in Moldova, precum si va fi inclusd in comunicarea cu partile
interesate si in cadrul evenimentelor organizate de proiect.

6. Transparenta, monitorizarea si raportarea
6.1 Transparenta

Politicile, procedurile s§i actualizarile periodice privind sistemul MSR, reclamatiile depuse si
solutionate vor fi accesibile pe pagina web a Fondului de Investitii Sociale din Moldova in
sectiunea Programe - Proiectul ”Infrastructura sociald si eficientd energetica 2018” (KfW3).
Acestea vor fi actualizate trimestrial.

6.2 Monitorizarea internd periodicd §i raportarea

Directorul Executiv al FISM va evalua trimestrial functionarea MSR cu scopul de a:

— prezenta lunar/trimestrial echipei §i managementului proiectului o imagine de ansamblu cu
privire la rezultatele MSR, inclusiv a sugestiilor si intrebarilor.

— analiza situatiei reclamatiilor pentru a monitoriza care inca nu au fost solutionate si pentru a
propune masuri de remediere necesare.

6.3 Raportarea in cadrul rapoartelor semestriale si anuale prezentate Bincii Mondiale

FISM va include in rapoartele semestriale de implementare a proiectului prezentate Bancii o

sectiune dedicatda MSR, 1n care va furniza informatii actualizate cu privire la urmatoarele:

— date cantitative cu privire la numarul de reclamatii inregistrate si numarul celor solutionate;

— date calitative cu privire la tipul reclamatiilor si raspunsurile prezentate, problemele care nu sunt
solutionate;



ANEXA A - inregistrarea reclamatiei/intrebirii

Inregistrarea reclamatiei/intrebirii (Formularul A)

Instructiune: Prezentul formular se completeaza de angajatii care primesc reclamatia sau intrebarea, si este pastratd in
dosarele Proiectului. Atasati orice documente/scrisori justificative, dupd caz.

Data primirii reclamatiei: Numarul de inregistrare a reclamatiei:

Modul de inregistrare a reclamatiei/intrebarii ( ):
O personal O prin telefon O prin posta electronica o prin SMS la telefon 0 pagina web

O cutia pentru reclamatii/sugestii O sedinta comunitatii O consultatii publice O alt mod

Numele persoanei care a depus reclamatia: (informatia este optionala si intotdeauna este tratata in mod confidential)

Adresa sau informatia de contact a persoanei care a depus reclamatia (informatia este optionala si confidentiala)

Descrierea succinta a reclamatiei/intrebarii: (E necesar de prezentat mai multe detalii si date)

o | Categoria 1 Actiuni (masuri) sociale

0 | Categoria 2 Actiuni (masuri) de protectie a mediului

o | Categoria 3 Reclamatii ce tin de nerespectarea conditiilor contractului

O | ca tegoria 4 Re.cl.amatii ce tin de utilizarea. necorespunzatoare a resurselor financiare/lipsa transparentei sau alte probleme
privind managementul financiar

o | Categoria 5 Reclamatii ce tin de abuzul de putere/ interventii din partea proiectului sau actiunile functionarilor de stat

o | Categoria 6 Reclamatii ce tin de performanta personalului FISM

o | Categoria 7 Altele

Persoana care trebuie s gestioneze si sd monitorizeze reclamatia:

Etapa examinarii reclamatiei (de ex. a fost trimis raspuns, in proces de examinare, solutionata):

Alte comentarii:




