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Acronime si abrevieri

AID
AS

BM
CERC
CSM
EAS
EiCP
EMP
EQIP
MEC
MOP
MSR
ONDRL
ONG-uri
PIPI
PISA
SSM
VBG
vic

Asociatia Internationald pentru Dezvoltare
Agresiune sexuala
Banca Mondiala

Componenta de interventie n caz de urgenta contingenta

Cadrul social si de mediu

Exploatarea si abuzul sexual

Educatia si Ingrijirea copiilor prescolari

Echipa de management al proiectului

Proiectul "Imbunititirea calititii educatiei”
Ministerul Educatiei si Cercetarii

Manualul de operatiuni al proiectului

Mecanismul de solutionare a reclamatiilor

Oficiul National de Dezvoltare Regionala si Locala
Organizatii neguvernamentale

Planul de implicare a partilor interesate

Programul pentru evaluarea internationala a elevilor
Standardul social si de mediu

Violenta in baza de gen

Violenta Tmpotriva copiilor
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Glosarul termenilor-cheie

Mecanismul de feedback reprezintd instrumente si metode de colectare, analiza si raspuns la opiniile si
nevoile partilor interesate.

Mecanismul de solutionare a reclamatiilor — procesul de primire, evaluare si facilitare a solutiondrii
preocupadrilor si a reclamatiilor partilor afectate de proiect in legatura cu performanta sociala si de mediu a
proiectului, precum si a altor preocupari legate de proiect din partea cetatenilor si a altor parti interesate.
Acest proces poate utiliza mecanismele formale si de informare existente, completate, daca este necesar, cu
aranjamente specifice proiectului, dar nu impiedica accesul la cai de atac judiciare.

Pirtile interesate sunt persoanele sau grupurile care sunt afectate direct sau indirect de un proiect, precum
si cei care pot avea interese intr-un proiect si/sau capacitatea de a influenta rezultatul acestuia, fie Tn mod
pozitiv, fie Tn mod negativ; beneficiarii Proiectului (elevi, profesori, reprezentanti ai pietei muncii, parinti),
lucratorii (inclusiv lucratorii Proiectului si personalul institutiilor), comunitatile locale afectate direct de
proiect si alte parti interesate care nu sunt afectate direct de proiect, dar care au un interes in acesta, de ex.,
autoritdti si/sau organizatii neguvernamentale, etc.

Reclamantul este persoana afectata direct sau indirect de proiect sau interesatd de proiect care depune o
plangere.

Reclamatia, in cadrul implementarii acestui proiect, este definita ca fiind orice tip de feedback, cum ar fi

cereri, propuneri, nemultumiri, plangeri, probleme, ingrijorari, sugestii, intrebari trimise de catre partile
interesate ale Proiectului. In cele ce urmeaza, in cadrul prezentului ghid va fi utilizatd notiunea de
»reclamatie” pentru a desemna toate definitiile atribuite.

Solicitantul este persoana afectatda direct sau indirect de Proiect sau interesatd de Proiect care depune o
sugestie, o ingrijorare sau o reclamatie, sau orice altd solicitare legatd de implementarea Proiectului.

Standardele de mediu si sociale ale Bincii Mondiale stabilesc cerintele pentru Imprumutati in ceea ce
priveste identificarea si evaluarea riscurilor si impactului social si de mediu, asociat cu proiectele sprijinite
de Banca prin intermediul finantarii proiectelor de investitii. Banca considerd ca aplicarea standardelor
respective, cu axare pe identificarea si gestionarea riscurilor sociale si de mediu, va sprijini Imprumutatii in
obiectivul lor de a reduce saracia si de a creste prosperitatea intr-un mod durabil, in beneficiul mediului si
al cetatenilor lor.

Standardele: (a) vor sprijini Imprumutatii in realizarea bunelor practici internationale referitoare la
durabilitatea sociali si de mediu; (b) vor ajuta Imprumutatii s isi indeplineasci obligatiile nationale si
internationale de mediu si sociale; (c) vor spori nediscriminarea, transparenta, participarea, responsabilizarea
si guvernanta; si (d) vor imbunatati rezultatele proiectelor in materie de dezvoltare durabila prin implicarea
continud a partilor interesate.
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I. CONTEXTUL SI DESCRIEREA PROIECTULUI

1.1. Contextul

Strategia de parteneriat de tard a Bancii Mondiale pentru R. Moldova identifica drept una dintre prioritatile
sale o0 mai buna aliniere a sistemelor de educatie si formare profesionald din R. Moldova la piata muncii.
Sistemul educational din R. Moldova se caracterizeaza prin calitatea scazutd a serviciilor furnizate in
invatdmantul prescolar, de baza si secundar, cu o tranzitie redusa de la invatdmantul secundar inferior la cel
superior. In plus, pandemia, criza refugiatilor si a energiei, precum si inflatia ridicati au scos la iveald
fragilitatea sistemului educational al tarii. Din cauza inchiderii scolilor din cauza COVID-19, se estimeaza
ca invatarea a scazut cu echivalentul a 8 puncte PISA, erodand circa 20 % din castigurile inregistrate de R.
Moldova in ultimul deceniu In materie de Invatare. De asemenea, decalajele dintre elevii mai instariti si cei
dezavantajati tind sa se aprofundeze, printre altele, din cauza accesului diferentiat la tehnologii. Desi
punctele slabe ale invatamantului de baza si secundar au fost abordate prin proiecte de investitii anterioare,
inclusiv cele ale Bancii Mondiale, pierderea de invatare din cauza pandemiei COVID-19 si a crizei
regionale ramane 1n mare parte neacoperita.

In conformitate cu prevederile legislatiei nationale si a Standardelor de Mediu si Sociale ale Bincii
Mondiale, a fost elaborat prezentul Mecanism de Solutionare a Reclamatiilor (MSR). MSR reprezintd un
instrument eficient pentru identificarea timpurie, evaluarea si solutionarea nemultumirilor populatiei fata
de activitatile proiectului, dar si pentru consolidarea responsabilitatii partilor implicate fata de beneficiari.
MSR este un mecanism important de feedback care poate imbunatati impactul proiectului si poate raspunde
la preocuparile si reclamatiile partilor afectate de proiect referitor la performanta de mediu si sociala a
proiectului, in timp util.

Abordarea reclamatiilor inaintate de persoanele afectate de proiectele finantate de Banca Mondiala 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 populatiei locale, cat si institutiile publice si private, care considera ca sunt sau ar putea fi afectate/
afectati de activitatile planificate in cadrul Proiectului. 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 ,,imbunatitirea calititii educatiei in Moldova”.

1.2. Obiectivul de dezvoltare al proiectului propus si principalele rezultate
Obiectivul de dezvoltare al proiectului propus (ODP) este (i) imbunatatirea mediului de invatare in
institutiile participante, cu accent pe sprijinirea elevilor dezavantajati; si (i1) consolidarea capacitatii
Ministerului Educatiei si Cercetarii in ceea ce priveste gestionarea sectorului si raspunsul la refugiati.
Proiectul va acoperi furnizarea de servicii de Invatdmant prescolar, primar si secundar in scolile si

gradinitele sprijinite de proiect. Printre elevii defavorizati se numara elevii sdraci din mediul rural, fetele,
copiii cu dizabilitati si cu nevoi speciale, refugiatii si elevii cu intarzieri scolare.
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1.3. Principalele rezultate

o participating teachers with improved teaching practices

o improved learning outcomes of students benefitting from project-supported tutoring program
(disaggregated by gender, urban/rural, refugee/vulnerability status)

o annual education statistics reports produced and publicly disseminated using data generated by the
integrated EMIS for education sector management and refugee response

1.4. Componentele Proiectului

Componenta 1: imbunz‘ttﬁﬁrea calitatii predarii prin inovatii In practicile de predare pentru a sprijini
recuperarea invatarii pentru elevii dezavantajati, inclusiv pentru elevii refugiati, cresterea gradului de
constientizare si cunoastere a standardelor profesionale ale cadrelor didactice, evaluarea calitatii profesorilor,
formarea continud a cadrelor didactice si evaluarea periodicd a calitdtii furnizarii de servicii ECEC.

Componenta 2: Imbunititirea calitatii mediului de invitare in institutiile participante, inclusiv
modernizarea mediilor de invatare in circa 200 de scoli selectate, reabilitarea scolilor si a gradinitelor si
construirea a trei noi licee.

Componenta 3: Consolidarea capacitatii de gestionare a sectorului educatiei si de raspuns in cazul
refugiatilor, sprijinind dezvoltarea capacitatii institutionale de a concepe, pilota, evalua si extinde reformele
prevazute, consolidand in acelasi timp capacitatea de gestionare a sectorului si de raspuns in cazul
refugiatilor.

Componenta 4: Componenta de interventie in caz de urgenti contingenta (CERC) va sprijini viitoarea
reactie a tarii In cazul unui dezastru natural sau provocat de om sau al unei situatii de urgenta.

Il. CADRUL NORMATIV

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

— Planul de implicarea partilor interesate (SEP);

— Manualul Operational al proiectului;

— Codul administrativ al Republicii Moldova nr. 116/2018;

— Codul Muncii al Republicii Moldova nr. 154/2003;

— Legea Nr.982 /2000 privind accesul la informatie;

— Legeanr. 239 /2008 privind transparenta in procesul decizional;

— Legea nr. 86/2014 privind evaluarea Impactului asupra Mediului;

— Legea nr.64/2010 privind libertatea de exprimare;

— Cadrul Politicilor de Stramutare (RPF);

— Politicile operationale si Standardele de mediu si sociale relevante ale Bancii Mondiale, printre care:
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- 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

I11.  DEFINITIA MSR

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

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

V. SCOPUL SI OBIECTIVELE

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

Scopul MSR este de a oferi un mecanism de feedback pentru toate partile interesate ale Proiectului in vederea
asigurdrii unei comunicari bidirectionale intre echipele de implementare a Proiectului si a subproiectelor si
partile interesate externe pe parcursul tuturor etapelor de implementare a Proiectului. Prezentul mecanism
reprezintd un instrument de evitare si atenuare a unor riscuri $i impact potentiale prin implicarea partilor
interesate in procesul de implementare a Proiectului.

Obiectivele MSR sunt urmatoarele:

- Asigurarea ca reclamatiile partilor interesate sunt bine solutionate si gestionate Tn mod transparent si
in timp util;

- Stabilirea mecanismelor pentru a raspunde la reclamatii cu intelegere, transparentd si proceduri
adecvate;

- Elaborarea unei proceduri de solutionare a reclamatiilor care sa fie accesibila, transparenta si eficienta
pentru partile interesate;

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

- Gestionarea asteptarilor si/sau a perceptiilor negative;

- Imbunatitirea performantei sociale a proiectului prin evaluarea reclamatiilor ca bazi pentru a lua
masuri corective sau preventive sau pentru a dezvolta initiative de raspuns.

V. PRINCIPIILE MSR

MSR va fi conceput in baza la o serie de principii, astfel incat sa rdspunda in mod eficient la nevoile si
preocupadrile tuturor partilor afectate. In organizarea si functionarea MSR vor fi respectate urmatoarele
principii descrierea cdrora este prezentata in Tabelul 1.

Page 6



MECANISMUL DE SOLUTIONARE A RECLAMATIILOR - PROIECTUL "IMBUNATATIREA CALITATII EDUCATIEI”

Principii

Reprezentativitate

Accesibilitate

Legalitate

Transparenta

Confidentialitate

Caracter
participativ

Operativitate

Atenuarea
riscurilor

Echitate si non-
discriminare

Tabel 1.  Principiile Mecanismului de Solutionare a Reclamatiilor
Caracteristici

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

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

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 Tmpiedica nicio parte interesatd sd 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
publicd. Experienta acumulatd va servi la diminuarea incidentei evenimentelor cu
impact social si de mediu negativ si atenuarea riscurilor.

Partile implicate vor aplica modalitati practice pentru pastrarea confidentialitatii in
procesul de solutionare a reclamatiilor daca 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
madsuri 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 sanatate si
sigurantd in munca.

Orice persoand, indiferent de varsta, gen, rasa, etnie, confesiune, orientare sexuald
sau statut social va beneficia de acelasi tratament. MSR va contribui la asigurarea
echitatii si combaterea oricdrei forme de discriminare si va incuraja participarea
comunitara si reducerea excluziunii sociale.
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V1.  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 urmaéreste activitatile
proiectului sd corespunda intereselor tuturor partilor implicate. Mai jos sunt prezentate beneficiile MSR.

6.1. Beneficiile MSR pentru persoanele si comunititile afectate:

— faciliteaza accesul la informatii privind implementarea Proiectului;

— anticipeaza si/sau diminueaza impacturile negative ale Proiectului asupra comunitétilor si propune
activitdti de prevenire a riscurilor si/sau masuri de atenuare a acestora;

— oferad 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 platformd de acces echitabild si neutrd pentru fiecare membru din comunitate sa-si
exprime ingrijordrile sau sugestiile cu privire la activitatile Proiectului;

— oferda acces si influentd asupra deciziilor si politicilor Proiectului care ar putea afecta negativ
interesele individuale si colective;

— reprezintd un instrument de monitorizare a situatiei in teritoriu.

6.2. 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
apdria 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 eficientd intre implementatorii Proiectului si persoanele afectate;

— ajutd la sporirea Increderii comunitatii in activitatile Proiectului si contribuie la productivitatea
colabordrii dintre parti;

— reprezinta un instrument de monitorizare la nivel local, contribuind la evitarea intarzierilor proiectului
si la imbunatatirea calitatii lucrarilor efectuate.

VIl. 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 n cadrul proiectului.
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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 afectata de Proiect;

* Persoanele din grupurile vulnerabile (femei, persoane cu dizabilitati, romi, refugiati etc.) ale caror

interese ar putea fi supusi unor riscuri suplimentare ca urmare a activitatilor proiectului;

= Agenti economici din localititile afectate de lucrari de constructie/renovare ale caror activitate

economica poate fi afectatd de procesul de constructie/renovare;

* APL si institutiile publice din localitatile beneficiare ale Proiectului, ale caror activitate operationald
poate fi afectata de activitatile proiectului. 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 cetatenilor.

* Angajatii agentilor economici contractati ale caror interese si drepturi contractuale pot fi incélcate.

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

VIIl. RESPONSABILITATI iIN CADRUL MSR

Responsabilitatile pentru gestionarea si functionarea MSR sunt prezentate in Tabelul 2. Acestea pot fi
actualizate periodic de catre MEC/EQIP, ONDRL/EQIP in colaborare cu Banca Mondiald si alti actori

implicati.
Tabelul 2 Partile implicate si rolul acestora in cadrul MSR
Instituti Rolul in Sarcini in cadrul MSR
nstitutia arcini in cadr
= cadrul MSR "
MEC/EQIP Elaborarea informeaza publicul privind functionarea MSR, elaboreaza si

conceptului si
Managementul
general al MSR

distribuie materiale informationale cu privire la MSR;

distribuie si promoveaza modalitatile de depunere a reclamatiilor,
informand despre institutiile responsabile si datele de contact

pentru depunerea reclamatiilor;

acorda asistentd si efectueaza instruiri pentru consolidarea

capacitdtilor de functionare a MSR;

receptioneaza reclamatiile si le transmite partilor responsabile de

solutionare a acestora;
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Instituti Rolulin Sarcini in cadrul MSR
nstitutia arcini in cadru
’ cadrul MSR
asigura comunicarea cu reclamantii Tn scopul solutionarii
reclamatiilor;
publica raspunsurile la reclamatii, cu exceptia cazului in care
reclamantul a solicitat confidentialitatea;
monitorizeaza procesul de solutionare a reclamatiilor;
elaboreaza si mentine Registrul de inregistrare si monitorizare a
reclamatiilor;
raporteaza catre BM informatiile privind functionarea MSR.
ONDRL/EQIP Faciliteaza informeaza publicul privind functionarea MSR, elaboreazd si
functionarea distribuie materiale informationale cu privire la MSR in
M’SR n institutiile/comunitatile implicate in proiect;
institutiile distribuie si promoveaza modalitatile de depunere a reclamatiilor,
Jeomunititile informand despre institutiile responsabile si datele de contact
C pentru depunerea reclamatiilor;
implicate in
proiect receptioneaza reclamatiile si le transmite partilor responsabile de
solutionare a acestora;
asigurd comunicarea cu reclamantii in scopul solutiondrii
reclamatiilor Intr-un mod acceptabil pentru reclamant;
elaboreazad si mentine Registrul de inregistrare si monitorizare a
reclamatiilor la nivel de ADR;
raporteaza catre UIP si obtine feedback-ul cu privire la rezultatele
MSR.
Institutiile Asigura informeazd comunitatea locala privind functionarea MSR,
implicate in functionarea distribuie materiale informationale cu privire la MSR;
proiect (licee, | MSR la nivel plaseaza la vedere (panou, afise, boxe) datele de contact pentru
gradinite de local primirea reclamatiilor (adresd, telefon, email etc.) in cadrul

copii)

institutiei;
acorda asistenta populatiei la completarea si expedierea

reclamatiilor;

colecteazd reclamatii de la persoane - membri ai comunitatii
afectate de proiect;

faciliteazd iesirile in teren pentru examinarea si solutionarea
reclamatiilor;

sesizeaza incdlcdrile depistate in cadrul reclamatiilor cétre agentii
nationale pentru ordine publica, ocrotire a mediului pentru cazurile
prevazute de legislatia in vigoare;
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intervine si
raporteaza

Instituti Rolulin Sarcini in cadrul MSR
nstitutia arcini in cadru
’ cadrul MSR
ofera feedback persoanelor afectate si agentiilor implicate in
solutionarea nemultumirilor;
completeazd Registrul Local al Reclamatiilor;
monitorizeaza procesul de remediere a reclamatiilor.
Agentii [nregistreaza asigurd implementarea Planurilor de Management de Mediu si
economici reclamatii Social, implementeazd masuri adecvate pentru atenuarea

impactului negativ social si de mediu;

plaseaza la vedere (panou, afise, boxe) datele de contact pentru
primirea reclamatiilor (adresd, telefon, email etc.) in imediata
apropiere a santierele de constructie/renovare si/ sau in primariile
localitatilor;

asigurd instruirea personalului privind functionarea MSR al
Proiectului si a MSR destinat angajatilor

asigura Inregistrarea reclamatiilor in Registrul reclamatiilor si
informeaza UIP privind receptionarea acestora;

informeaza reclamantul cu privire la receptionarea si termenul de
examinare a reclamatiei;

coordoneaza cu reclamantul planul de actiuni pentru solutionarea
reclamatiei;

inlaturd daunele cauzate de lucrdrile de constructie/renovare a
infrastructurii, proprietatii publice si private;

inlaturd daunele si compenseazd prejudiciile pentru daunele
cauzate angajatilor afectati din cauza neindeplinirii unor
obligatiuni contractuale si/sau nerespectarea conditiilor de munca,
cerintelor de securitate cauzate din vina angajatorului.

informeazd reclamantul privind actiunile 1indreptate spre
solutionarea reclamatiei si perioada de realizare a acestora;

mentine si actualizeaza Registrul reclamatiilor la nivel de operator/
agent economic;

informeazd ONDRL/EQIP privind actualizarea statutului
reclamatiei (in proces de solutionare/ solutionata).
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IX.  CATEGORII SI TIPURI DE RECLAMATII

Avand in vedere etapele de implementare a EQIP si activitatile planificate, reclamatiile pot fi clasificate in
mai multe categorii, dupa cum urmeaza:

Categoria 1 — legate de procesul general de implementare a Proiectului sau subproiectului, inclusiv
corectitudinea procesului de implementare, lipsa de informare, transparenta;

Categoria 2 — legate de riscurile de mediu si sociale (inclusiv violenta bazata pe gen si SH/SEA) si impactul
sau masurile de atenuare;

Categoria 3 — legate de riscurile si conditiile de munca, inclusiv aspecte de sandtate si sigurantd, impacturi
in constructie, accidente de munci;

Categoria 4 — legate de utilizarea abuziva a fondurilor/lipsa de transparentd sau alte preocupari legate de
managementul financiar;

Categoria 5 — legate de programele de invatamant dezvoltate/modernizate, noi programe de studii si alte
ghiduri si documente conexe 1n cadrul Proiectului;

Categoria 6 — legate de procesul de consultare si implicare in timpul implementarii Proiectului;

Categoria 7 — altele.

Avand in vedere definitia ,,Reclamatiilor” furnizatd in Glosarul termenilor cheie de mai sus, urmatoarele
tipuri de nemultumiri vor fi diferentiate in procesul de gestionare si monitorizare a nemultumirilor:

- reclamatii: o problema, ingrijorare, problema, nemultumire/dezacord sau revendicare (perceputd sau
reald);

- cerere de informatii si intrebari: cerere de clarificari sau solicitare de informatii suplimentare cu privire
la activitdtile sau implementarea Proiectului;

- sugestii si propuneri: orice sugestii sau propuneri privind imbunatatirea implementarii proiectului sau
implementarea activitdtilor specifice Proiectului.

Listele de categorii si tipuri de plangeri pot fi completate sau modificate in cazul primirii altor categorii de
reclamatii. In tabelul 3 sunt prezentate alte categorii de reclamatii posibile. Categoriile si tipurile stabilite
vor fi luate n considerare pentru a tine registrul de urmarire a reclamatiilor, modelul fiind atasat ca anexa 4
la prezentul document.

Tabelul 3. Posibile categorii de reclamatii

Categoria Reclamatii posibile

- Drumurile de acces sant blocate sau inchise pe perioada constructiei;

. - Redirectionarea transportului public;
Blocarea cailor de acces pentru

. - Activitatea unor institutii publice si Intreprinderi private
transport si persoane

- Populatia nu are acces la unele terenuri agricole si nu pot efectua lucrari
agricole.
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Categoria

Reclamatii posibile

Poluare fonicd/ zgomot

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

Se lucreaza dupa ora 18.00 cu zgomot si vibratii;

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

Poluare atmosferica

Sunt generate cantitdti 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 1n termenul stabilit a despagubirii stabilite.

Dezacordul cu suma calculata a despagubirii.

Daune proprietétii 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 api, 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 lucrérilor.

Acumularea de deseuri

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

Tulburarea ordinii publice

Comportament social neadecvat al muncitorilor in localitti si pe santiere.
Consum de alcool in santier si a altor substante interzise cu reprezentantii
comunitatii.

Pericol pentru viata si sandtate

Incidente rutiere sau exces de viteza in localitati.

Angajatii contractorilor implicati lucreaza féra 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 licentioasa, hartuire sexuald, trafic de fiinte umane etc.
Riscuri de imbolnavire a comunitatii cu HIV-SIDA, BST, COVID-19 etc.
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Categoria Reclamatii posibile

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

- Depozitarea materiale de constructie pe terenurile fermierilor fara acordul
lor.

- Roada afectata din cauza lucrarilor de constructie.

Daune proprietatii private,
inclusiv recoltei
- Contractorul a folosit pentru manevrarea transportului terenuri neprevazute

acestui scop.
- Angajarea copiilor la munca.

- Angajarea personalului din rdndul comunitatii fara contracte de munca

fncilcarea drepturilor salariatilor | = Discriminarea oamenilor in procesul de angajare temporard in campul
muncii.

- Incilcarea drepturilor contractuale a salariatilor (neachitarea salariilor,
nerespectarea programului de munca stabilit, hartuire fizica si morala etc.).

X. INFORMAREA PUBLICULUI PRIVIND FUNCTIONAREA MSR

Toate partile interesate: institutiile si persoanele afectate trebuie sa fie informate despre existenta MSR si
metodele de utilizare a acestuia. In acest scop va fi asigurati informarea permanentd a beneficiarilor
Proiectului, 1n special a institutiilor din localitatile unde se vor face lucrari de renovare/constructie, prin
sedinte de informare privind procedurile de functionare a MSR si responsabilitatile acestora la nivel local
privind procesul de receptie si solutionare a reclamatiilor. De asemenea, actorii implicati in MSR vor primi
suport din partea MEC/EQIP st ONDRL/EQIP pe tot parcursul proiectului in vederea asigurarii MSR.

Informatiile despre mecanismul de solutionare a plangerilor vor fi disponibile pe pagina web al Ministerului
Educatiei si Cercetarii (sectiunea EQIP) si pe pagina web al Oficiului National pentru Dezvoltare Regionala
st Locala si vor fi incluse 1n toate comunicarile efectuate cu partile interesate ale proiectului prin metodele
st 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, panouri informative, ateliere de
lucru, intalniri, discutii etc. Informatiile despre GRM vor fi incluse si in cadrul campaniei de comunicare
despre proiect.

Informatia cu privire la functionarea MSR va fi amplasata pe toate panourile informative care sunt amplasate
in institutiile/localitatile afectate de proiect si pe santiere in zonele de acces a lucratorilor agentilor
economici. De asemenea aceasta va fi distribuitd in grupurile online (Viber, WhatsApp, Facebook) ale
institutiilor din localitatile afectate.

EQIP 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 si principiul
confidentialitatii si dreptului de a depune reclamatii anonime.
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Totodata 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 localitatile unde se desfasoara activitati in cadrul proiectului.
Astfel, vor folosi urméatoarele 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
€conomici;
e Intalniri cu populatia;
e Produse tiparite cum ar fi afise, pliante, fluturase, scrisori informative etc,
e Anunturi plasate pe paginile web oficiale si paginile in retelele sociale ale MEC, ONDRL si a
institutiilor afectate de proiect.

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

XI. PUNCTE FOCALE ALE MSR

La toate nivele proiectului in scopul gestiondrii eficiente a MSR EQIP si echipele de management ale
subproiectelor vor numi un punct focal responsabil pentru operarea MSR.

Punctul focal va informa populatia despre Mecanismul de Solutionare a Reclamatiilor 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 Bancii Mondiale si prevederilor legislatiei nationale .

Membrul punctului focal desemnat pentru inregistrarea reclamatiilor/plangerilor la nivel local va inregistra
plangerile si va duce evidenta acestora in registrul reclamatiilor. Membrul punctului focal desemnat se va
consulta cu specialistul in dezvoltare sociald din cadrul MEC/EQIP sau ONDRL/EQIP privind situatiile
dificile, pe care nu va fi in stare sa le gestioneze de sinestdtator. De asemenea, punctul focal va prezenta
lunar specialistului in domeniul social din cadrul UIP informatiile privind reclamatiile, inclusiv statutul
actual al acestora.

Toate punctele focale din cadrul proiectului vor fi instruite si abilitate sd rezolve spectrul larg de probleme,
inclusiv cele legate de VBG si VIC. Este esential ca intregul personal al MSR sa inteleaga principiile
directoare si cerintele etice de abordare a supravietuitorilor VBG si VIC. Toate rapoartele trebui sa ramana
confidentiale si sa fie transmise imediat furnizorului de servicii reprezentat in cadrul Echipei de conformitate
VBG si VIC. In cazurile de VBG si VIC care justificd interventia politiei, punctele focale trebuie sa trimita
reclamatia Tn mod corespunzator la: (i) autoritatilor; (ii) furnizorului de servicii; si, (iii) conducerii in vederea
ludrii de masuri suplimentare. Angajatorul si Banca Mondiala trebuie sa fie notificate imediat.

Furnizorul de servicii va oferi, de asemenea, sprijin si indrumare punctelor focale VBG si VIC, dupa cum
este necesar. Furnizorul de servicii va avea un reprezentant in cadrul Echipei de conformitate VBG si VIC
si va fi implicat in solutionarea plangerilor legate de VBG sau VIC. Furnizorul de servicii va elabora si va
efectua instruirea obligatorie a angajatilor cu privire la VBG si VIC.
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Punct focal MEC/EQIP

Responsabil - specialist in dezvoltare sociala

« Specialistul in dezvoltare sociala receptioneaza si inregistreaza reclamatiile in Registrul de evidenta a

reclamatiilor parvenite de la toate 3 componente ale proiectului, informeaza coordonatorul EQIP,
expediaza in adresa reclamantului confirmarea receptiondrii reclamatiei, intocmeste procesul verbal
semnat de toate partile implicate in solutionarea reclamatiei, informeaza reclamantul despre rezultatele
examindrii reclamatiei, include decizia privind solutionarea reclamatiei in Registrul de evidenta a
reclamatiilor, elaboreaza si raporteaza catre Banca

» Coordonatorul proiectului desemneaza persoana/persoanele responsabile de solutionarea reclamatiei, se
implica, participa la Intalnirile cu reclamantii in situatiiile complicate.

LG LU Responsabil - specialist In dezvoltare sociala

o Specialistul In dezvoltare sociald receptioneaza si inregistreaza reclamatiile In Registrul de evidenta a
reclamatiilor parvenite, informeaza coordonatorul ONDRL/EQIP, expediaza in adresa reclamantului
confirmarea receptionarii reclamatiei, intocmeste procesul verbal semnat de toate partile implicate in
solutionarea reclamatiei, informeaza reclamantul despre rezultatele examinarii reclamatiei, include
decizia privind solutionarea reclamatiei in Registrul de evidenta a reclamatiilor, colecteaza rapoartele pe
MSR de la punctele focale din licee, gradinite, contractori, analizeaza rapoartele echipelor de management
al institutiilor/contractorilor si raporteaza catre MEC/EQIP

» Coordonatorul proiectului desemneaza persoana/persoanele responsabile de solutionarea reclamatiei, se
implica, participa la intalnirile cu reclamantii in situatiiile complicate.

Punct focal scoli/ gradinite de copii

Responsabil - managerul institutiei

+ Un responsabil de MSR (posibil Secretariatul) desemnat de managerul instiitutiei receptioneaza si inregistreaza
reclamatiile Tn Registrul de evidentd a reclamatiilor parvenite, informeaza managerul instiitutiei, expediaza n
adresa reclamantului confirmarea receptionarii reclamatiei, intocmeste procesul verbal semnat de toate partile
implicate Tn solutionarea reclamatiei, informeaza reclamantul despre rezultatele examinarii reclamatiei, include
decizia privind solutionarea reclamatiei Tn Registrul de evidenta a reclamatiilor, si raporteaza catre
ONDRL/EQIP

» Managerul instiitutici desemneaza persoana/persoanele responsabile de solutionarea reclamatiei, se implica,
participa la intalnirile cu reclamantii in situatiiile complicate.

s e L)L (88 & Responsabil - diriginte de santier

» Diriginte de santier desemnat de contractor receptioneaza si inregistreaza reclamatiile Tn Registrul de evidenta a
reclamatiilor parvenite, informeaza coordonatorul echipei de implementare, expediaza in adresa reclamantului
confirmarea receptiondrii reclamatiei, intocmeste procesul verbal semnat de toate partile implicate in solutionarea
reclamatiei, informeaza reclamantul despre rezultatele examinarii reclamatiei, include decizia privind
solutionarea reclamatiei Tn Registrul de evidenta a reclamatiilor, si raporteaza catre ONDRL/EQIP

» Contractorul desemneaza persoana/persoanele responsabile de solutionarea reclamatiei, Se implica, participa la
intalnirile cu reclamantii in situatiiile complicate.

Responsabilitatile pentru managementul sistemului MSR includ urmatoarele si pot fi actualizate din cand in
cand, in consultare cu echipa de management ministeriald si echipele operationale ale Bancii Mondiale:

- managementul general al sistemului MSR;

- dezvoltarea si mentinerea constientizarii si informarii privind sistemul MSR;

- colectarea reclamatiilorx;
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- sortarea/clasificarea reclamatiilor;

- Inregistrarea reclamatiilor;

- notificare catre reclamant cu privire la termenul de examinare a reclamatiei;

- examinarea amanuntitd a problemelor, inclusiv a legaturii cauzale dintre activitatile proiectului si
pretinse daune;

- luarea deciziilor pe baza unei astfel de examinari,

- prelucrarea contestatiilor sau comunicarea continua cu reclamantii in scopul solutionarii problemelor pe
cale amiabila;

- publicarea raspunsurilor la reclamatii, cu exceptia cazului in care reclamantii solicita altfel din cauza
confidentialitatii sau a altor preocupari;

- organizarea si implementarea materialelor de informare si campanii de constientizare;

- raportare si feedback cu privire la rezultatele MSR.

XIl.  PROCESUL DE SOLUTIONARE A RECLAMATIILOR

Procesul de solutionare a reclamatiilor este impartit in 3 faze:

Depunerea si Evaluarea si Solutionarea

inregistrarea examinarea
reclamatiilor reclamatiilor

si raportarea
reclamatiilor

12.1. Depunerea reclamatiilor la nivelele MSR

Se stabilesc mai multe modalitdti de depunere a reclamatiilor in vederea pastrarii confidentialitatii si evitarii
conflictelor de interese a partilor. De asemenea, reclamatiile pot fi depuse anonim, daca reclamantul doreste
sau acesta are posibilitatea sa solicite pastrarea confidentialitdtii (s nu-i fie divulgata identitatea fara acordul
acestuia).

Fiecare echipd de management al subproiectului la nivelul MEC, ONDRL, institutiei (liceu/gradinitd) si
Agentul economic stabileste si furnizeaza tuturor partilor interesate datele de contact pentru depunerea
reclamatiilor.

Elevii, parinti, profesori si alt personal va fi informat prin canalele de informare existente in institutie cu
privire la posibilitatea de a adresa orice tip de solicitari, nemultumiri, propuneri si reclamatii legate de Proiect
si activitati specifice finantate in institutie.
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Fiecare componenta a proiectului va avea canalul sdu propriu de depunere a reclamatiilor prin intermediul
carora cetatenii, persoanele afectate de proiect, angajatii agentilor economici contractati pentru lucrarile
proiectului sau institutii pot depune reclamatii cu privire la activitatile finantate de proiect:

— pagina web a unitatii de implementare in reteaua de Internet;

— adresa e-mail pusa la dispozitie de unitatile de implementare;

— 1n scris la adresa postala pusa la dispozitie de unitatile de implementare;

— lanr. de telefon, inclusiv Viber, WhatsApp pus la dispozitie de unitatile de implementare;

— boxd/casuta de sugestii pentru colectarea reclamatiilor instalata in loc public accesibil in unitatile de
implementare pentru nemultumirile anonime, nemultumirile legate de agresiune sexuald/hartuire

sexuald (SA/SH) si violentd bazata pe gen (GBV). Aceste cutii vor fi identificate prin insemnele si
logoul proiectului EQIP.

— adresarea unei plangeri prin Tnmanarea ei direct reprezentantului proiectului in timpul vizitelor in
teren (managerul de proiect, inginerului de lucrari civile, specialistelor pe aspecte de mediu si social).

— for the Project’s workers and anonymous grievances can be used the phone: +373xxxxxX.
Proiectul va asigura flexibilitatea canalelor disponibile pentru reclamatii, precum si accesibilitatea la

informatiile de contact pentru persoanele care depun reclamatii. MSR are mai multe nivele prin care
reclamatiile pot fi inregistrate Intr-un mod sigur si confidential:

Nivel national catre:

a) Ministerul Educatiei si Cercetarii

Internet https://mecc.gov.md/ro/petitii-online

e-mail cancelaria@mec.gov.md

Inscrissau | Piata Marii Adunari Nationale nr. 1, Casa Guvernului, MD-2033 Chisindu, Republica
in persoand | Moldova
telefon : +373 (0) 22 23 35 60

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

— Apeluri telefonice catre personalul MEC;

— Reclamatii scrise colectate prin boxd/casutd de sugestii.

b) EQIP

Internet www.mec.gov.md: sectiunea Programe si Proiecte — subsectiunea EQIP — GRM rubrica

e-mail eqip@mec.gov.md
n scris: bd. Stefan cel Mare si Sfant 180, et.13, bir. 1305 EQIP, Chisinau mun.
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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 in procesele-verbale ale sedintelor;

— Apeluri telefonice catre personalul EQIP;

— Reclamatii scrise colectate prin boxa/casuta de sugestii.

c) 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 eqip@ondrl.gov.md, reclamatii@ondrl.gov.md

n scris: 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 intalnirilor, 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 sugestii.

Nivel local catre:

a) administratia institutiei de invatamant (liceu, gradinita) implicate in proiect;
b) contractori/agenti economici care vor efectua lucrarile de renovare/constructie la Componenta 2 a

Proiectului.

Internet:

e-mail

in scris:

telefon :

altele:

Informatia va fi actualizata pentru fiecare institutie/contractor/sub-proiect in parte

Formularul de depunere a reclamatiei va fi disponibil in doua limbi: romana si rusa

Nivelul Bancii Mondiale catre:

a) 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
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b) Oficiul Local al Bancii Mondiale

e-mail moldova contact@worldbank.org
1n scris: Str. Puskin 20/1, MD-2012, Chisindu, 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-
SSR al Bancii | services/grievance-redress-service
Mondiale https://wbgemsgrs.powerappsportals.com/en-US/new-complaint/.

Formularul de depunere a reclamatiilor este prezentat in Anexa 1. Formularul de depunere propus este un
formular optional pentru ca solicitantul sd depuna reclamatiile personal sau anonim. Reclamatiile trimise sub
orice forma vor fi acceptate si examinate.

Formularele de depunere a reclamatiilor vor fi disponibile pentru participanti la toate intalnirile organizate,
activitatile de consultare sau informare si implicare legate de implementarea Proiectului/subproiectului.

Confidentialitate si conflict de interese

Confidentialitatea datelor reclamantului este protejata in conformitate cu prevederile Legii Republicii
Moldova nr.133/2011 privind protectia datelor cu caracter personal

Reclamatiile pot fi depuse si in mod anonim, acestea de asemenea vor fi analizate si solutionate, iar
confidentialitatea va fi asiguratd in toate cazurile, inclusiv atunci cand persoana care face reclamatia este
cunoscuta.

Réspunsul in scris la reclamatia anonima va fi posibil In cazul in care reclamantul va oferi un minim de date
(ex. adresa la care sa fie furnizat raspunsul), astfel Incat sa fie posibila asigurarea unui feedback. Notificarile
referitoare la nemultumiri anonime si rdspunsurile la nemultumiri anonime poate fi:

- furnizate in cadrul activitatilor de informare si implicare conform ESS 10 al Bancii Mondiale;
- plasate pe panouri informative din institutiile respective;

- plasate pe site-ul institutiilor;

- prin intermediul retelelor de socializare.

De mentionat, ca in conformitate cu legislatia nationala reclamatiile anonime nu sunt examinate. Din acest
motiv populatia va fi informata despre oportunitatea de a depune reclamatia anonima, dar in asa caz sa
foloseasca alte cdi decat platforma guvernamentald. Pentru aceasta proiectul va asigura flexibilitatea si
accesibilitatea canalelor disponibile pentru reclamatii pentru persoanele care doresc sa depund reclamatii.

In orice moment persoanele pot depune o reclamatie la Linia nationala anticoruptie 0 8005 5555.
12.2. Procedura de inregistrare a reclamatiei

Fiecare parte responsabila de functionarea MSR va dispune de un Registru de inregistrare a reclamatiilor
pentru monitorizarea procesului de solutionare a acestora. Toate reclamatiile, inclusiv cele anonime, vor fi
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inregistrate in scris si stocate Intr-o baza de date in forma electronica. Reclamatiile vor fi Inregistrate cu un

numar care sa ajute la urmarirea progresului prin baza de date.

Toate entititile de implementare vor anunta EQIP despre orice reclamatie inregistratd expediind copia

formularului completat de Reclamant si inregistrat, si despre orice schimbare a statutului reclamatiei, astfel

asigurand actualizarea permanenta 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

sesizdrile, sugestiile oferite de reclamanti.

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

e Numarul reclamatiei atribuit de Unitatea de Implementare a Proiectului (UIP)
e Data primirii / depunerii reclamatiei

e (ategoria/subiectul reclamatiei

e Descrierea reclamatiei

e Propunere/solicitarea reclamatiei

e Date despre reclamant (Persoana/ Localitatea)

e Decizie / Solutii

e (Gradul de solutionare

e Data oferirii raspunsului

e Comentarii suplimentare

Reclamatia va fi inregistrata la nivelul la care a fost receptionata, utilizand formularul din Anexa 2.

12.2.1. Procedura de inregistrare a reclamatiilor la nivel de proiect

1)

2)

3)

4)

Responsabilul de inregistrarea reclamatiilor din punctul focal al unititii de implementare a proiectului
va completa Formularul de inregistrare a reclamatiilor (Anexa 2) si va inregistra reclamatia in Registru
de evidenta a reclamatiilor in termen de o zi de la receptionarea reclamatiei si va informa coordonatorul
EQIP cu privire la reclamatia primita.

Coordonatorul proiectului va desemna persoana/persoanele responsabile de solutionarea reclamatiei in
termen de doud zile de la receptionarea reclamatiel.

Responsabilul de inregistrarea reclamatiilor din punctul focal va expedia in adresa reclamantului
confirmarea receptionarii reclamatiei ITn maximum cinci zile de la data receptionadrii si va informa
reclamantul cu privire la termenul estimativ In care se poate astepta un raspuns. Pentru reclamatiile legate
de achizitii, confirmarea de receptionare va fi depusa in termenii prevazuti de Regulamentul de achizitii.
Nota: aceasta prevedere nu este aplicabild pentru reclamatiile anonime.

Procesul de solutionare a reclamatiei va incepe dupd Inregistrarea reclamatiei si coordonarea
actiunilor/masurilor ce urmeaza a fi luate pentru solutionarea reclamatiei Intre toti membrii implicati sau
care urmeaza a fi implicati.
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Procedurile si termenii de inregistrare a reclamatiilor sunt prezentate in Figura 1 de mai jos.

Figura 1. Procedura de inregistrare a reclamatiilor la nivel de Proiect

A

Inregistrarea in fisa de reclamatie si in registrul de h
evidenta a reclamatiilor
171 )
Informarea coordonatorului si convenirea asupra h
actiunilor propuse
2 ZILE )
Confirmarea primirii si a termenului prevazut pentru )
solutionare - nu mai mult de
5ZILE )

12.2.2. Procedura de inregistrare a reclamatiilor la nivel de sub-proiect, de institutii si contractori/agenti
economici.

1. Responsabilul de Inregistrarea reclamatiilor din punctul focal al unitétii de implementare a proiectului
va completa Formularul de Inregistrare a reclamatiilor (Anexa 2) in Registru de evidenta a reclamatiilor
in termen de o zi de la receptionarea reclamatiei si va informa coordonatorul unitatii de implementare a
proiectului cu privire la reclamatia primita.

2. Coordonatorul va desemna persoana/persoanele responsabile de solutionarea reclamatiei in termen de
doua zile de la receptionarea reclamatiei.

3. Responsabilul de inregistrarea reclamatiilor din punctul focal va expedia in adresa reclamantului
confirmarea receptionarii reclamatiei In maximum cinci zile de la data receptiondrii si va informa
reclamantul cu privire la termenul estimativ In care se poate astepta un raspuns. Pentru reclamatiile legate
de achizitii, confirmarea de receptionare va fi depusa in termenii prevazuti de Regulamentul de achizitii.
Nota: aceasta prevedere nu este aplicabild pentru reclamatiile anonime.

4. Procesul de solutionare a reclamatiei va incepe dupd inregistrarea reclamatiei si coordonarea
actiunilor/masurilor ce urmeaza a fi luate pentru solutionarea reclamatiei intre toti membrii implicati sau
care urmeaza a fi implicati.

5. Reclamatiile depuse verbal in timpul sedintelor, consultarii publice sau altor activitdti vor fi mentionate
in procesul-verbal al sedintei si ulterior inregistrate in Registrul de evidentd a reclamatiilor. Procesul-
verbal va include raspunsul oferit sau perioada de timp convenita si canalele de raspuns.

6. Pentru reclamatiile primite de agentii economici/contractori la nivel de santier fie verbal, fie telefonic,
nu va fi necesar si se confirme receptionarea reclamatiei. In asemenea cazuri agentul
economic/contractorul se va concentra direct pe rezolvarea problemei cat mai curand posibil la nivel de
santier, informand managerul de subproiect.
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Pasii care trebuie realizati de institutii (licee, gradinite) si agenti economici/contractori dupa primirea unei
reclamatii sunt prezentati in Figura 2.

Figura 2 Procedura de inregistrare a reclamatiilor la nivel de subproiect

( Depunerea reclamatiei catre

Institutia/persoana desemnata

Contractor
de institutie
4 N
Inregistrarea
—_—> D —
17zi
J
4 N\
Informarea conducerii
P . q ——
subproiectului
2 zile
.

5 zile

\.

( Examinarea/evaluarea
> (propriu-zisa) a
reclamatiei

J
Confirmarea primirii si
termenul planificat pentru
e |
solutionare
7 zile J

12.3. Procedura de solutionare a reclamatiei

Dupa desemnarea persoanei responsabile de 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.

Procedura de solutionare a reclamatiei incepe cu stabilirea eligibilitdtii reclamatiei. Reclamatiile sunt
considerate eligible, dacad au legatura directa sau indirecta cu proiectul EQIP si care intrd in domeniul de
aplicare al Mecanismului de solutionare a plangerilor. Totodata, neeligibile sunt acelea reclamatii care nu
sunt legate de activitatile EQIP sau a agentilor economici implicati In realizarea activitatilor proiectului.
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Toate reclamatiile, inclusiv si cele considerate neeligibile se inregistreazd in Registrul de evidenta a
reclamatiilor. Reclamatiile neeligibile vor fi respinse, dar reclamantul va fi informat cu privire la motivele
acestui fapt.

In cazul reclamatiei eligibile, reclamantul va fi informat in termen de 5 zile despre faptul receptiondrii si
termenul estimat pentru solutionarea reclamatiei sau furnizarea de raspuns la informatiile solicitate.

Potrivit Legii nationale cu privire la petitionare nr. 190/1994, cu modificarile ulterioare, plangerile se
examineazd in termen de 30 de zile lucratoare de la data inregistrarii. Perioada de timp mentionatd este
aplicabild pentru reclamatiile care necesita examinare si identificarea actiunilor si masurilor corective.
Totodata, raspunsurile la unele Intrebari sau sugestii si informatiile solicitate vor fi furnizate in cel mai scurt
timp posibil pentru a asigura un proces de comunicare bidirectionald eficient si proactiv cu partile interesate
ale Proiectului.

Cand este nevoie de timp suplimentar de examinare si luare a masurilor corective, termenul de examinare si

solutionare a reclamatiei poate fi prelungit in urmatoarele situatii:

— sunt necesare consultdri suplimentare pentru intocmirea raspunsului la reclamatie;

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

— 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 evidenta
a reclamatiilor si va informa reclamantul despre termenul preconizat pentru solutionarea reclamatiei.

Pentru examinarea reclamatiei persoana responsabila se va informa din prima sursa pentru a avea acces la
toate circumstantele si partile reclamatiei.

Investigarea reclamatiei poate impune vizite la fata locului pentru o intrevedere cu persoanele care ar putea
contribui la solutionarea problemei reclamate, clarificarea situatiei create, adunarea opiniilor altor parti
interesate, examinarea documentelor.

In cazul cand in reclamatia depusi existd unele neclarititi, lipseste informatia necesari pentru a stabili
adevarul si a lua decizia corespunzatoare, persoana responsabild va investiga aceasta reclamatie, solicitand
de la partile implicate informatia suplimentara necesara sau copiile documentelor ce se afla in posesia lor si
care confirma sau infirma faptele descrise 1n reclamatie.

Toate rezultatele investigatiei vor fi consemnate intr-un proces verbal semnat de toate partile implicate in
solutionarea reclamatiei.
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12.4. Oferirea de feedback

Reclamantul va fi informat personal despre rezultatele examindrii prin scrisoare, in forma electronica sau
prin postd, In dependentd de cum a fost primitd reclamatia sau cum a fost solicitat rdspunsul de catre
reclamant. Raspunsul va fi elaborat in baza materialelor investigatiei/examinarii si, dacd este cazul, va
contine referinte la legislatia nationala si standardele de mediu si sociale ale Bancii Mondiale si 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. Daca reclamantul nu este
multumit de rezolutie, el va fi informat cu privire la alte optiuni.

Raéspunsul 1n scris la reclamatia anonima va fi posibil in cazul in care reclamantul va oferi un minim de date
(ex. adresa la care sa fie furnizat raspunsul), astfel incat sa fie posibila asigurarea unui feedback. Notificarile
referitoare la nemultumiri anonime si raspunsurile la nemultumiri anonime poate fi:

- furnizate in cadrul activitatilor de informare si implicare conform ESS 10 al Bancii Mondiale;
- plasate pe panouri informative din institutiile respective;

- plasate pe site-ul institutiilor;

- prin intermediul retelelor de socializare.

Rezultatele examinarii si decizia va fi inclusa in Registrul de evidenta a reclamatiilor. Raspunsul expediat
reclamantului va fi pastrat intr-o mapa speciald de evidentd strictd a documentelor sub un numar de
inregistrare al reclamatiei.

Réspunsul transmis la reclamatie va include solicitarea reclamantului/solicitantului de a confirma
acceptabilitatea informatiilor furnizate si a solutiilor/actiunilor propuse in termen de 5 zile de la primirea
raspunsului. In cazul, in care confirmarea nu este transmisa, se considera aprobare tacita a celor propuse si
prevazute in raspuns.

12.5. Monitorizare si evaluare.

Monitorizarea realizarii solutiilor si actiunilor propuse se va realiza de catre echipele de management
EQIP/subproiecte conform termenilor stabilite/estimate pentru realizare.

Pentru monitorizarea procesului de solutionare a reclamatiilor va fi completat Registrul de urmadrire a
reclamatiilor (Anexa 4).

Feedback-ul primit de la partile interesate in cadrul evenimentelor de interactiune directd, cum ar fi ateliere
de lucru, mese rotunde si sondaje, va fi inclus in procesele-verbale sau in rapoartele elaborate de institutii
sau de consultantii contractati. Rezultatele tuturor consultarilor/activitatilor de implicare vor fi prezentate
catre EMP.
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Institutiile pot implica consultantii contractati pentru desfdsurarea cursurilor de formare, pentru
modernizarea curriculum-ului si elaborarea unor programe noi In comunicarea bidirectionald cu profesorii,
elevii si piata muncii. Aceste responsabilitati specifice pot fi luate in considerare in timpul intocmirii
Caietului de sarcini, al negocierii contractului sau in momentul implementarii contractului.

XI1l. MSR iN ABORDAREA VBG SI ViC

13.1. Depunerea si inregistrarea reclamatiilor privind cazurile SA/SH si VBG

Toti angajatii, voluntarii, consultantii si sub-contractantii proiectului sunt Incurajati sd raporteze cazurile
suspectate sau reale de VBG sau VIC. Conducitorii sunt obligati si raporteze cazurile suspectate sau reale
de VBG si/sau de VIC. Pentru aceasta proiectul va asigura accesibilitatea canalelor disponibile pentru
reclamatii cu informatiile de contact pentru persoanele care depun reclamatii. Nivele si canale prin care
reclamatiile pot fi inregistrate intr-un mod sigur si confidential sunt prezentate in pct. 12.1. a prezentului MSR.

Responsabilul de inregistrarea reclamatiilor privind cazurile SA/SH si VBG din punctul focal al unitatii de
implementare a proiectului va fi instruit de a sprijini supravietuitorii VBG sau VIC. In momentul
receptiondrii reclamatiei el va completa Formularul de inregistrare a reclamatiilor (Anexa 2) in Registru de
evidenta a reclamatiilor si imediat va informa despre reclamatia primita coordonatorul din cadrul unitatii de
implementare a proiectului (dupa caz): MEC/EQIP, ONDRL/EQIP, liceu, gradinitd de copii, agent
economic/contractor.

Coordonatorul unitatii de implementare a proiectului va directiona plangerile legate de VBG sau VIC citre
Echipa de conformitate VBG si VIC pentru a le rezolva, va desemna persoana/persoanele responsabile de
solutionarea reclamatiei care sunt abilitate si rezolve problemele legate de VBG si VIC. Este extrem de
importantd informarea tuturor persoanelor desemnate despre respectarea confidentialitaaii informatiilor
personale ale supravietuitorilor VBG/VIC.

Responsabilul de inregistrarea reclamatiilor din punctul focal va expedia in adresa reclamantului confirmarea
receptiondrii reclamatiei si va informa reclamantul cu privire la termenul estimativ in care se poate astepta
un raspuns. Nota: aceasta prevedere nu este aplicabild pentru reclamatiile anonime.

13.2. Procesul de abordare a reclamatiilor VBG sau VAC

Pentru reclamatiile privind violenta bazata pe gen, in special pentru hértuire, abuz si exploatare sexuala,
existd riscuri de stigmatizare, respingere si represalii impotriva supravietuitorilor. Prin urmare, MSR va oferi
informatii privind serviciile specializate in domeniul asistarii victimelor violentei. Totodata, femeile victime
ale violentei vor informati despre oportunitatea in orice moment de a apela la telefonul de incredere pentru
Femei si Fete care suferd de violenta, victime ale traficului la fiinte umane, victime ale exploatarii sexuale
(este gratuit, confidential, activeaza 24/24) - 08008 8008.

In scopul examinirii si rezolvarii reclamatiilor privind cazurile VBG si VIC va fi infiintatd o echipa de
conformitate VBG si VIC.
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Echipa de conformitate VBG si VIC va include, in functie de proiect, cel putin patru reprezentanti, dupa cum
urmeaza:

a) Specialistii PICE E&S;

b) Managerul pentru sandtate si securitate ocupationald din partea contractantului8 sau o altd persoana
cireia i s-a incredintat responsabilitatea de a aborda problema VBG si a VIC si care are timpul si
experientd pentru a se dedica acestei functii;

c) Consultantul de supraveghere;

d) Un reprezentant al unui furnizor local de servicii cu experientd in domeniul violentei de gen si al VIC
("Furnizorul de servicii").

in conformitate cu Planul de actiune, Echipa de conformitate VBG si VIC prin intermediul furnizorului de
servicii si al punctului (punctelor) focal(e), va investiga plangerea si, in cele din urma, va oferi operatorului
MSR o solutie la plangere sau politiei, daca este necesar.

Membrii Echipei de conformitate VBG si VIC vor urma un curs de formare din partea furnizorului local de
servicii Tnainte de Tnceperea misiunii lor, pentru a se asigura ca sunt sensibilizati cu privire la VBG si la
protectia copilului.

Echipa de conformitate VBG si VIC, cu sprijinul PICE si al conducerii contractantului, in cadrul sesiunilor
de informare vor aduce la cunostinta lucratorilor informatiile cu privire la activitatile si responsabilitétile
Echipei de conformitate VBG si VIC.

Echipa de conformitate VBG si VIC va organiza intalniri trimestriale de actualizare pentru a discuta
modalitatile de consolidare a resurselor si a sprijinului acordat angajatilor si membrilor comunitatii in ceea
ce priveste VBG si VIC.

in procesul de solutionare a reclamatiei privind cazurile SA/SH si VBG vor fi implicati furnizorii de servicii
sociale publice de stat sau private, organizatiile societatii civile (OSC) cu experientd in domeniul GBV/VBG.
Lista furnizorilor de servicii GBV este disponibila pe:

www.stopviolenta.mdhttps://stopviolenta.md/index.php?do=feedback

Furnizorul de servicii poate fi o organizatie locala (posibil un ONG) care are experienta si capacitatea de a
oferi instruire personalului si de a sprijini supravietuitorii VBG sau VIC. Contractantul/contractantii
desemnati pentru solutionarea reclamatiei va (vor) contracta serviciile unui furnizor de servicii, astfel incat
cazurile de VBG si VIC sa poati fi referite in sigurantd citre acestia. Furnizorul de servicii va oferi, de
asemenea, sprijin si indrumare punctelor focale VBG si VIC si va fi implicat in solutionarea plangerilor
legate de VBG sau VIC. Furnizorul de servicii va elabora si va efectua instruirea obligatorie a angajatilor cu
privire la VBG si VIC.

Supravietuitorii VBG si VIC pot avea nevoie de acces la servicii de politie, justitie, sdnatate, servicii
psihosociale, adaposturi sigure si mijloace de trai pentru a incepe sa se vindece de experienta lor de violenta.
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Existd un sistem institutional si normativ cu privire la actiunile de responsabilizare si referire pentru a asigura
siguranta scolilor si prevenirea VIC pe parcursul etapei operationale a functionarii liceelor finantate prin
proiect.

Documentul cheie al sistemului educational din Republica Moldova in ceea ce priveste VBG si VIC este
"Politica de protectie a copilului in institutia de invatamant. Ghid de implementare" publicat pe site-ul
Ministerului Educatiei si Cercetarii:

https://mecc.gov.md/sites/default/files/politica_de protectie a copiluluighid de implementare.pdf)

13.3. Oferirea de feedback privind reclamatiile VBG sau VIiC

Reclamantii vor fi informati personal cu privire la rezultatul examinarii plangerii si solutia propusa. In cazul
in care reclamantul nu este multumit de solutia propusa, acesta va fi informat cu privire la alte optiuni.

Réspunsul si indrumarile/recomandarile cu privire la reclamatiile de acest gen vor fi transmise strict la datele
de contact specificate in reclamatie cu exceptia cazului 1n care aceasta a fost facutd in mod anonim.
Raspunsul 1n scris la reclamatia anonima va fi posibil in cazul in care reclamantul va oferi un minim de date
(ex. adresa la care sa fie furnizat raspunsul), astfel Incét sa fie posibila asigurarea unui feedback. Notificarile
referitoare la nemultumiri anonime si raspunsurile la nemultumiri anonime poate fi:

- furnizate in cadrul activitatilor de informare si implicare conform ESS 10 al Bancii Mondiale;
- plasate pe panouri informative din institutiile respective;

- plasate pe site-urile institutiilor;

- prin intermediul retelelor de socializare.

Raspunsul la dezviluirile de VBG si VIC oferit reclamantului va fi unul competent si confidential pentru a
creste gradul de constientizare n randul principalelor parti interesate cu privire la VBG si VIC.

XIV. MECANISMUL DE SOLUTIONARE A RECLAMATIILOR LUCRATORILOR

Obiectivul acestei proceduri este solutionarea plangerii intre angajator si angajat sau intre angajati in mod
bilateral inainte de interventia unei instante oficiale, cu exceptia cazurilor in care reclamatia constituie
infractiune care necesita sesizarea organelor de drept.

Prevederile Bancii Mondiale in materie de munca sunt prezentate in Standardul de mediu si social 2 privind
forta de munca si conditiile de munca (SMS2).

Toate contractele incheiate in cadrul proiectului vor include un MSR a lucritorilor. In momentul angajarii
lucratorii si sub-contractantii vor fi informati despre MSR a lucrétorilor care in mod obligatoriu va include
dispozitii privind confidentialitatea tuturor reclamatiilor care sd prevada cd nu vor exista represalii impotriva
lucratorilor care depun o reclamatie.
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Contractantul va pune in aplicare masuri si canale pentru a face MSR a lucrétorilor usor accesibil tuturor
lucratorilor din proiect, va afisa public in mod vizibil si la vedere informatiile despre MSR-ul proiectului pe
santierul de lucru si 1n alte zone publice din spatiul de lucru.

In cadrul contractelor de lucriri civile pentru proiect/subproiect vor fi utilizate trei coduri de conduiti ca
standard minim de utilizare: Codul de Conduita al Companiei, Codul de Conduita al Managerului, Codul
individual de conduita.

Codul de conduita va evidentia comportamentul pozitiv de care trebuie sa dea dovada lucratorii. Prin aceste
Coduri contractantii vor preveni VBG/EAS/HS si vor mentine relatii armonioase cu comunitdtile locale.
Acest lucru va fi consolidat in mod continuu prin sesiuni de informare si cursuri de formare. Aceste coduri
vor fi confirmate si convenite Tnainte de inceperea lucrarilor.

Codurile de Conduita vor include toate persoanele angajate de catre contractant, inclusiv subcontractantii si
furnizorii, la standarde acceptabile de comportament. Codurile vor prevedea sanctiuni in caz de nerespectare,
inclusiv 1n cazul nerespectarii politicilor specifice legate de violenta bazata pe gen, exploatarea sexuala si
hartuirea sexuald (de ex., concedierea, sau, In cazuri grave, sanctiuni penale).

Codul de Conduitd va fi semnat de fiecare lucrator in momentul angajarii.

14.1. Depunerea si inregistrarea reclamatiilor legate de munca

Pentru depunerea reclamatiei lucratorul poate utiliza unul din canalele disponibile pentru reclamatii puse la
dispozitie de catre contractor: prin e-mail, apeluri telefonice, in scris la adresa postald, in scris prin
boxa/casutd de sugestii, verbal n persoand. Pentru aceasta contractorul va asigura accesibilitatea tuturor
canale disponibile cu indicarea informatiilor de contact pentru persoanele care depun reclamatii.
Confidentialitatea tuturor reclamatiilor va fi pastratd si nu vor exista represalii impotriva lucratorilor care
depune vreo reclamatie.

Responsabilul de inregistrarea reclamatiilor din punctul focal al contractorului va receptiona reclamatia, va
completa Formularul de inregistrare a reclamatiilor (Anexa 2) in Registru de evidenta a reclamatiilor si va
informa despre reclamatia primita contractorul.

Contractorul va desemna persoana/persoanele responsabile de solutionarea reclamatiei in termen de doua
zile de la receptionarea reclamatiei.

Responsabilul de inregistrarea reclamatiilor din punctul focal va expedia in adresa reclamantului confirmarea
receptiondrii reclamatiei in maximum cinci zile de la data receptionarii si va informa reclamantul cu privire
la termenul estimativ in care se poate astepta un raspuns. Nota: aceastd prevedere nu este aplicabila pentru
reclamatiile anonime.

Pentru reclamatiile primite de agentii economici/contractori la nivel de santier fie verbal, fie telefonic, nu va
fi necesar sa se confirme receptionarea reclamatiei. In asemenea cazuri agentul economic/contractorul se va
concentra direct pe rezolvarea problemei cat mai curand posibil la nivel de santier, informand managerul de
subproiect.
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Reclamatiiile depuse verbal in timpul sedintelor, consultdrii publice sau altor activitati vor fi mentionate in
procesul-verbal al sedintei si ulterior inregistrate in Registrul de evidenta a reclamatiilor. The minutes will
include the answer provided or the agreed timeframe and channels for answering.

14.2. Procesul de abordare a reclamatiilor legate de munca

Dupa desemnarea persoanei responsabile de 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.

Verificarea si investigarea cazului vizat in reclamatie implica strangerea de informatii din prima sursa despre
reclamatie pentru a determina validitatea acesteia si pentru a genera o imagine clara a circumstantelor care
inconjoard problema luatd in considerare. Acest proces include iIn mod normal vizite la amplasament,
adunarea opiniilor altor parti interesate, analiza documentelor si Intalniri cu persoane si/sau entitdti care pot
ajuta la solutionarea reclamatiei

Dupa documentarea cazului va fi convocata o intalnire cu reclamantul GRM (daca este cunoscut si doreste
sd se implice) pentru a discuta aspectele reclamatiei care au ramas nedezvaluite in urma etapei de
documentare. Lucratorul are dreptul de a fi insotit de un coleg la intalnirea in cauza.

In cazurile, in care nu se poate stabili concret care sint divergentele, care au fost actiunile intreprinse de citre
reclamat sau reclamant, persoana responsabild va organiza o intdlnire neoficiald cu participarea ambelor
parti, sau a reprezentantilor acestora pentru a gasi o solutie agreabila pentru parti. Daca in urma acestei
sedinte neoficiale ambele par{i au convenit la o solutie, persoana responsabild va pregati decizia respectiva,
care va fi pusa la dispozitia ambelor parti.

Toate rezultatele investigatiei vor fi consemnate intr-un proces verbal semnat de toate partile implicate in
solutionarea reclamatiel.

14 .3.Oferirea de feedback

Reclamantul va fi informat personal despre rezultatele examindrii prin scrisoare, in forma electronicd sau
prin postd, in dependentda de cum a fost primitd reclamatia sau cum a fost solicitat raspunsul de catre
reclamant. Raspunsul va fi elaborat in baza materialelor investigatiei/examindrii si, dacd este cazul, va
contine referinte la legislatia nationald si standardele de mediu si sociale ale Bancii Mondiale si va informa
reclamantul despre 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. Daca reclamantul nu este
multumit de rezolutie, el va fi informat cu privire la alte optiuni.

Réspunsul in scris la reclamatia anonima va fi posibil in cazul in care reclamantul va oferi un minim de date
(ex. adresa la care sa fie furnizat raspunsul), astfel Incat sa fie posibila asigurarea unui feedback. Notificarile
referitoare la nemultumiri anonime si rdspunsurile la nemultumiri anonime poate fi:
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- furnizate 1n cadrul activitdtilor de informare si implicare conform ESS 10 al Bancii Mondiale;
- plasate pe panouri informative din institutiile respective;

- plasate pe site-ul institutiilor;

- prin intermediul retelelor de socializare.

Rezultatele examinarii si decizia va fi inclusa in Registrul de evidenta a reclamatiilor. Raspunsul expediat
reclamantului va fi pastrat intr-o mapa speciala de evidentd strictd a documentelor sub un numar de
inregistrare al reclamatiei.

Réspunsul transmis la reclamatie va include solicitarea reclamantului/solicitantului de a confirma
acceptabilitatea informatiilor furnizate si a solutiilor/actiunilor propuse in termen de 5 zile de la primirea
raspunsului. In cazul, in care confirmarea nu este transmisa, se considera aprobare taciti a celor propuse si
prevazute in raspuns.

14.4. Monitorizare si evaluare.

Monitorizarea realizarii solutiilor si actiunilor propuse se va realiza de catre contractor conform termenilor
stabilite/estimate pentru realizare.

Contractantii vor aproba proceduri simplificate pentru a aborda plangerile specifice ale lucratorilor, care ar
permite lucratorilor sa raporteze rapid problemele de munca, cum ar fi conditii nesatisfacatoare de munca,
lipsa echipamentului necesar de lucru, lipsa procedurilor adecvate sau ore suplimentare nerezonabile, si sa
permita proiectului sa rdspunda si sd ia masurile necesare.

Specialistul in dezvoltare sociald si specialistul in mediu din cadrul EQIP vor oferi, de asemenea, sprijin
general de implementare si de consolidare a capacitatilor pentru solutionarea tuturor plangerilor lucratorilor.
Acestia vor include, de asemenea, situatia plangerilor lucratorilor in raportul de progres.

XV. MONITORIZAREA SI RAPORTAREA PRIVIND FUNCTIONAREA MSR

Monitorizarea se referd la procesul de urmarire a reclamatiilor si de evaluare a masurii in care se inregistreaza
progrese pentru solutionarea acestora. EQIP este responsabil pentru consolidarea, monitorizarea si raportarea
numarului total de reclamatii si alte tipuri de reclamatii/solicitdri care au fost primite si solutionate.

Politicile, procedurile si actualizarile periodice cu privire la sistemul MSR, reclamatiile formulate si
solutionate, vor fi puse la dispozitia tuturor partilor interesate: publicate pe paginile web a MEC si ONDR
in sectiunea EQIP, sursele media a institutiilor/organizatiilor implicate in activitatile proiectului. Acestea vor
fi actualizate trimestrial.

EQIP va monitoriza si va tine evidenta reclamatiilor pe toata durata Proiectului. Echipele de management
ale institutiilor/contractorilor vor furniza EQIP saptdmanal rapoartele interne privind starea de functionare a
GRM si copia Registrului de evidenta a reclamatiilor.
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Specialistul in dezvoltarea sociald din MEC/EQIP va compila informatiile furnizate de echipele de
management al subproiectelor si va elabora rapoarte trimestriale pentru managementul Proiectului si rapoarte
semestriale cdtre Banca Mondiala.

Echipele de management ale institutiilor/contractorilor vor raporta lunar lista cu toate reclamatiile primite si
statutul solutionarii reclamatiilor dupa cum urmeaza:

- gestionarii MSR din scolile si gradinitele din componentele 1 si 3 vor raporta specialistului in probleme
sociale MEC/EQIP.

- gestionarii MSR din liceele/gradinitele si contractorii din componenta 2 vor raporta specialistului in
probleme sociale ONDRL/EQIP care, la randul sau, va raporta la MEC/EQIP.

Raportul va contine informatii privind:

- categoria reclamatiei;

- datele de contact al Reclamantului;

- localizarea geografica a subiectului reclamatiei;

- descrierea succintd a reclamatiei, daca este cazul prezentarea imaginilor, Inregistrarilor audio si video;

- descrierea cauzelor care au condus la survenirea reclamatiei;

- solutia propusa pentru solutionarea reclamatiei acceptate de reclamant sau argumentarea respingerii
reclamatiei.

Aceste rapoarte de reclamatii vor fi elaborate pe baza registrelor de evidenta a reclamatiilor si rezultatele
altor activitati de consultare si implicare si vor include o totalizare a informatiei privind statutul reclamatiilor:

- nr. de reclamatii Inregistrate in perioada de raportare, pe nivel (la nivel de proiect sau subproiect) si
categorie si tip;

- nr. reclamatiilor solutionate, inclusiv raspunsurile la intrebari, solicitdrile de informatii, sugestiile si
propunerile si alt feedback primit prin MSR;

- nr. de reclamatii examinate;

- nr. dereclamatii cu rezolutia acceptata;

- nr. de reclamatii cu rezolutia partial acceptata;

- nr. reclamatii cu rezolutia neacceptata/respinsa;

- cele mai frecvente intrebari si cereri/sugestii/propuneri sau feedback;

- actiunile si masurile planificate sau realizate pe baza feedback-ului primit, cum ar fi, de exemplu:
elaborarea de materiale informationale pe anumite subiecte, informatii suplimentare furnizate prin
intermediul canalelor de social media si a grupurilor interne pe Viber sau WhatsApp, e-mailuri in masa,
intalniri de grup sau atelier cu un anumit grup de parti interesate etc.

EQIP va urmari si monitoriza Tn mod regulat situatia referitor la reclamatii pentru a se asigura ca toate
reclamatiile sunt solutionate in termenul stabilit. EQIP va transmite rapoarte semestriale echipei Bancii
Mondiale si tuturor partilor interesate, care ar contine urmatoarele informatii:

- statutul stabilirit MSR (procedurile, personalul, sensibilizarea (informarea) populatiei etc.);
- date cantitative cu privire la numarul de reclamatii Inregistrate si numarul celor solutionate, termenul de
solutionare;
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- date calitative cu privire la tipologia reclamatiilor, cauzele cele mai frecvente care provoaca survenirea
reclamatiilor;

- orice aspecte particulare Intdmpinate in cazul functiondrii MSR;

- timpul necesar pentru solutionarea reclamatiilor;

- factorii care pot influenta functionarea MSR;

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

EQIP 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 publicd, reclamatiilor si
rezolutiilor din cadrul proiectului. Raportul va oferi un rezumat al constatdrilor relevante in urma
consultarilor publice din cadrul intrunirilor informale organizate la nivel comunitar. Acest raport va fi
disponibil online pentru publicul larg.

Partile interesate vor fi permanent, pe parcursul implementarii proiectului, informate cd MSR este disponibil
si important. MSR va fi revizuit si actualizat pe baza propunerilor, comentariilor si sugestiilor primite de la
partile interesate ale Proiectului, completat la necesitate cu aranjamente specifice proiectului si va fi distribuit
publicului larg.
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ANEXA 1. FORMULAR DE DEPUNERE A RECLAMATIEI*

Nr. de inregistrare:

Nota: daca doriti puteti ramdne anonim sau sa solicitati sa nu va fie dezvaluita identitatea unor terte parti fara
consimtamdntul dumneavoastra. In cazul plangerilor anonime, decizia reclamatiei va fi facuta publica online pe
site-ul MEC, ONDRL, institutiilor beneficiare, agentilor economici etc.

Prenumele

Numele de familie

U prefer sa-mi exprim plangerea in mod anonim
[ solicit ca identitatea mea sa nu fie dezvaluitd fara consimtdméantul meu

U informatii de contact

Va rugam sa marcati modul in care doriti sa fiti contactat (telefon, e-mail).

Q prin telefon (notati numarul):

4 prin e-mail (indicati)

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

Limba de comunicare preferatdi: =~ 1 Roméana [ Rusa [ Alta (indicati)

Localitatea:

Locul depunerii:

Descrierea incidentului sau a plangerii
Ce s-a intamplat?

Unde s-a intamplat?

Cu cine s-a intamplat?

Care este rezultatul problemei?

Data incidentului etc.

Semnatura: Data:

Va rugam sa trimiteti acest formular la: se indica adresa

* Formularul de depunere este un formular optional care poate fi furnizat solicitantului pentru depunerea personald sau care
poate fi disponibil la panourile de informare pentru a trimite reclamatiile in mod anonim.
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ANEXA 2. 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 V):

O National o Raion o Oras/sat

Modul de completare a formularului (de bifat \):

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 optionala si tratata intotdeauna ca confidentiala)

Genul Reclamantului: o Masculin o Feminin

Adresa si date de contact a Reclamantului: (informatia este optionald si tratatd 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)

Categoria 1 Legat de procesul general de implementare a Proiectului sau subproiectului, inclusiv
corectitudine in procesul de implementare, lipsa de informare, transparenta

Categoria 2 Violenta bazata pe gen si impactul sau masurile de atenuare

Categoria 3 Legat de riscurile si conditiile de munca, inclusiv aspecte de sanatate si siguranta, impactul
constructiilor, accidentele de munca

Categoria 4 Legat de utilizarea abuziva a fondurilor/lipsa de transparenta sau alte preocupari legate de
managementul financiar

Categoria 5 Legat de curriculum, programe si alte ghiduri si documente aferente elaborate in cadrul
Proiectului

Categoria 6 Legat de procesul de consultare si implicare in timpul implementarii Proiectului

Categoria 7 Alte

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, raspuns reclamantului, respingere):
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Anexa 3. FORMULAR DE PRIMIRE A RECLAMATIEI*

FORMULAR DE PRIMITERE DE RECLAMARE

Numarul reclamatiei:

Data trimiterii:

Nume:

Adresa si detalii de contact

Reclamatie primita de:

Numele reclamatiei:
Responsabil:

Datele de contact ale reclamatiei
Responsabil

Telefon:
E-mail:

Abordare:

* pentru a fi folosit pentru a confirma reclamatiile trimise transmise
* nu se aplica pentru nemultumirile anonime
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Anexa 4. REGISTRU DE MONITORIZARE A RECLAMATIILOR

SN | Statusul curent Detalii despre reclamant Rezolutie
n curs de Nemultumire Metoda de | Categ Tip Nume/ Data Descrie | Persoane | Metodade | Actiune | Actiunile | Respo
examinare — de primita trimitere orie* | (reclamati | anonim | primirii— rea care contactsi | propusa | ntreprinse | nsabil
catre contractor (de catre (e-mail, e, cerere, Data proble trebuie detalii de
sau de catre contractor posta, sugestie) raspunsul mei implicate contact
echipa de [echipa de telefon, ui
management al management al casutd, in planificat
subproiectului/a | subproiectului) cadrul
solicitat ntalnirilor)
sprijinul EQIP

masuri

ropuse oferite
Fnchis — madsuri
corective luate

001

002

003

004

005

006

007

008
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