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Rezumat SEP

Proiectul este un efort comun al Administratiei de Stat a Drumurilor (ASD) si Serviciului Vamal al
Republicii Moldova (SV) pentru a facilita dezvoltarea infrastructurilor si conectivitatea in regiune.

Proiectul propus este format din patru componente: (i) Componenta A va finanta lucrérile fizice
necesare pentru conectarea comunitdtilor locale cu serviciile publice si oportunititile economice,
bazandu-se pe sprijinul anterior acordat Guvernului pentru modernizarea unei retele prioritare de
drumuri locale si regionale; (ii)) Componenta B va facilita comertul si va extinde culoarele de
solidaritate, prin cresterea capacitatilor si modernizarea punctelor de trecere a frontierei (PTF)
Ungheni, Leuseni si Giurgiulesti si a drumurilor de acces care le conecteazd; (iii) componenta C va
finanta interventii menite sd consolideze capacitatea de punere in aplicare si sd sprijine functiile
esentiale de gestionare a proiectelor; si (iv) componenta D va oferi o capacitate de interventie
contingentd in caz de urgenta, daca este necesar.

Obiectivele si domeniul de aplicare al planului de implicare a partilor interesate

Scopul SEP este de a oferi un cadru pentru consultarea si implicarea adecvata a partilor interesate,
dezviluirea informatiilor si gestionarea feedback-ului si reclamatiilor in contextul Proiectului de
Conectivitate Rurala din Moldova, care Indeplineste atit legislatia nationala, cat si cerintele FSE ale
Béncii Mondiale. Scopul SEP este de a facilita procesul decizional participativ la proiect prin
implicarea partilor afectate de proiect (PAP), a cetatenilor in locatiile proiectului si a altor parti
interesate in timp util, astfel incat acestor grupuri sa li se ofere suficiente oportunitati de a-si exprima
opiniile si preocuparile pentru a modela atat proiectarea, cat si punerea in aplicare a proiectului pentru
a Incorpora aceste preocupdri. Acest SEP pune, de asemenea, un accent deosebit pe metodele care
trebuie utilizate pentru a-i implica pe cei considerati vulnerabili si expusi riscului de a fi 1dsati in afara
beneficiilor proiectului.

Implicarea activa a partilor interesate sprijind dezvoltarea unor relatii puternice, constructive si
receptive, care sunt importante pentru gestionarea cu succes a riscurilor sociale si de mediu
identificate intr-un proiect. Comunicarea timpurie, frecventd si clard cu partile interesate ajuta la
gestionarea asteptarilor reciproce si la evitarea potentialelor conflicte si a Intarzierilor proiectelor.

Obiectivele generale ale SEP, astfel cum sunt mentionate in ESS-10, sunt:

e Stabilirea unei abordari sistematice a implicarii partilor interesate, care va ajuta Imprumutatii
sd identifice partile interesate si s construiasca si sd mentind o relatie constructiva cu acestea,
in special cu partile afectate de proiect.

e Evaluarea nivelului de interes si de sprijin al partilor interesate pentru proiect si luarea in
considerare a opiniilor partilor interesate la conceperea proiectului si la performanta sociala si
de mediu.

e Sa promoveze si sd ofere mijloace pentru un angajament eficace si incluziv cu partile afectate
de proiect pe tot parcursul ciclului de viata al proiectului cu privire la aspecte care le-ar putea
afecta.

e Pentru a se asigura ca informatiile adecvate privind riscurile si impacturile sociale si de mediu
sunt comunicate partilor interesate n timp util, Intr-un mod si Intr-un format inteligibil,
accesibil si adecvat.

e Pentru a oferi partilor afectate de proiect mijloace accesibile si incluzive pentru a ridica
probleme si nemultumiri si pentru a permite debitorilor sd raspunda si sa gestioneze astfel de
reclamatii.

In mod specific, SEP serveste urmatoarelor scopuri:

* identificarea si analiza partilor interesate, inclusiv a grupurilor vulnerabile care pot fi afectate si/sau
care trebuie implicate pentru a permite accesul la beneficiile proiectului;

* planificarea modului in care va avea loc colaborarea cu partile interesate;
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* dezviluirea si diseminarea informatiilor;

* consultdri si implicare semnificativa intre grupurile de parti interesate;

» abordarea si raspunsul la feedback si reclamatii;

* monitorizarea, raportarea si dezvaluirea informatiilor:

SEP a fost elaborat si va fi implementat de ASD si Serviciul Vamal al Republicii Moldova (CS).

Organismele guvernamentale locale si autoritatile locale din zona proiectului au participat activ si se
asteaptd sa fie implicate in timpul implementarii SEP.

Proiectul Conectivitatea Rurala in Moldova va fi finantat de Banca Mondiala si, ca atare, va aplica
Cadrul social si de mediu al Béncii Mondiale (ESF 2018) si cele 10 standarde sociale si de mediu
(ESS) pentru a asigura executarea diligentei necesare privind aplicarea garantiilor in cadrul
proiectului. In mod specific, acest SEP este elaborat in conformitate cu standardul social si de mediu
10 privind implicarea partilor interesate si dezvéluirea informatiilor, care recunoaste "importanta
angajamentului deschis si transparent intre Imprumutat si partile interesate ale proiectului ca element
esential al bunelor practici internationale”. ESS10 subliniaza faptul ca implicarea eficientd a partilor
interesate poate imbunatati semnificativ sustenabilitatea sociala si de mediu a proiectelor, poate spori
acceptarea proiectelor si poate aduce o contributie semnificativa la proiectarea si implementarea cu
succes a proiectelor.

Dezvaluire:

Procesul de dezvaluire asociat cu publicarea documentatiei de evaluare a proiectului, precum si SEP
insotitor vor fi puse 1n aplicare In urmatorul interval de timp:

- Plasarea proiectului ESIA, Cadrului de politici de relocare (RPF), Procedurilor de
gestionare a muncii (LMP) si SEP si PMMS pentru Componenta B in domeniul public
inainte de evaluare

- Orice intalniri ulterioare de consultare publica in comunitatile afectate de proiect si cu
alte parti interesate pentru a prezenta si discuta ESIA, RPF si PMMS pentru componenta
B - prin evaluare.

- Abordarea feedbackului primit de partile interesate cu privire la intregul pachet de
divulgare

Schita prezentatd in tabelul de mai jos rezuma principalele parti interesate ale proiectului, tipurile de
informatii care urmeaza sa fie partajate cu grupurile de parti interesate, precum si mijloacele specifice
de comunicare si metodele de notificare. Tabelul de mai jos oferd o descriere a implicarii partilor
interesate si a metodelor de dezvaluire recomandate a fi implementate in timpul procesului de
implicare a partilor interesate.

Grupul partilor interesate Informatii de proiect | Mijloace de
partajate comunicare/dezvaluire

Populatia locald din zona de | ESIA, PMMS, RPF, LMP, | Consultari publice si anunturi.

influenta a proiectului Planul de implicare a partilor | Publicatii electronice si

interesate; GRM; Actualizari | comunicate de presd pe site-ul
periodice privind dezvoltarea | web al Proiectului entitatilor de

proiectului. implementare. Difuzarea
copiilor tipdrite in locuri
publice desemnate.

Comunicate de presd in presa
locald. Consultdri personale si
intdlniri pe site (dacd este
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necesar). Intalniri separate de

focus grup cu grupurile
vulnerabile, dupa caz.
Comitetele SIMC vor fi

infiintate la nivel local.

Organizatii neguvernamentale
si comunitare

Planul de implicare a partilor
interesate; GRM; Actualizari
periodice privind dezvoltarea
proiectului.

Consultéari publice si anunturi.
Publicatii electronice si
comunicate de presad pe site-ul
proiectului. Comunicate de
presa in presa locald. Reuniuni
de consultare (daca este
necesar). Brosuri informative si
brosuri.

Autoritati si
guvernamentale

agentii

ESIA, PMMS, RPF, LMP si
Planul de implicare a partilor

interesate; Actualizari
periodice privind dezvoltarea
proiectului; Tipuri

suplimentare de informatii ale
proiectului, dacd sunt necesare

Diseminarea copiilor tiparite
ale ESIA, PMMS, pachetului
RFP si SEP la administratiile
locale. Rapoarte privind starea
proiectului. Intalniri si mese
rotunde.

in scopul reglementarii si
autorizatiilor.

Intreprinderi si intreprinderi | ESIA, LMP, Planul de | Publicatii electronice si

conexe implicare a partilor interesate; | comunicate de presd pe site-ul
GRM;  Actualizdri  privind | proiectului. Brosuri
dezvoltarea  proiectelor  si | informative si brosuri.
anunturile de licitatie /| Notificari privind achizitiile
achizitie. publice.

Angajatii proiectului PMMS, LMP, Planul de | Actualizari prin e-mail care
implicare a partilor interesate; | acopera personalul si

GRM-uri la nivel de proiect si
la nivel de angajat

personalul proiectului. intalniri
regulate cu personalul. Postari
pe panouri informative in
birouri si la fata locului.
Rapoarte, pliante.

In contextul proiectului, principalele parti interesate sunt urmatoarele:

- Partile interesate cu posibilitatea de a lua decizii privind implementarea proiectului

Interes

Partilor interesate

Rolul potential al partilor interesate

Influenta

Guvernul
Moldova

Republicii

Atragerea investitillor pentru modernizarea
retelei rutiere si Imbunatdtirea capacitatilor
logistice in  Republica  Moldova  prin
modernizarea infrastructurii existente si crearea
de noi coridoare de transport. Guvernul
actioneaza ca debitor de fonduri si ca parte la
contractul de credit.

Inalt

Inalt

Administratia raionala

Administratiile ~ districtuale sunt organisme
guvernamentale locale care sunt direct interesate
de Tmbunatatirea infrastructurii de transport in
districtele lor. Acest lucru va servi drept motor
pentru dezvoltarea economica locald si va spori

Inalt

Medie
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Partilor interesate Rolul potential al partilor interesate Interes Influenta
accesul populatiei la infrastructura sociala
esentiala si la pietele locale.
Administratiile publice locale sunt direct Inalt Inalt
interesate de imbunatatirea infrastructurii de
transport in raioanele lor.
Admnvnstrapa Publica Ca parte a implementdrii Componentei B, sunt
Locala . . s . o ers
planificate investitii pentru Tmbunatatirea
infrastructurii locale la nivelul localitatilor.
Administratiile locale vor fi implicate direct in
procesul de selectare a directiilor pentru astfel de
investitii.
Reprezentantii Medie Medie
regionali / raionali | Agentiile si serviciile locale vor efectua
(politie, mediu, | monitorizarea externd a implementarii
silvicultura, drumuri, | proiectului pentru a asigura conformitatea
sanatate publica etc.) acestuia cu legislatia si cerintele locale.
Ministerul Mediului Jos Jos
. s Monitorizarea externa va fi efectuata pentru a
Ministerul Sanatatii . . .
’ asigura respectarea cerintelor si standardelor
" L legislative. Aceasta include eliberarea de permise
Politia de frontiera = R e
’ si licente pentru activitatile care le necesita.
Asigurarea finantarii pentru implementarea Inalt Inalt
Banca Mondiali pro?ectului si supravegherea progresglui
proiectului pentru a asigura conformitatea cu
cerintele si standardele bancii.
SIMC este dezvoltat ca o structura sociala, Medie Medie

Comitetul de
monitorizare a
impactului social
(SIMC)

neguvernamentala si apolitica. Acesta este
stabilit pe baza de proiect cu membri din
localitatile afectate de sub-proiect, cu scopul de a
oferi contributii comunitatii n monitorizarea
impactului de mediu / social asupra
comunitatilor locale care poate aparea in cursul
implementarii proiectului.

Locuitori (din localitatile din vecinatatea drumurilor si PTF-urilor)

- Locuitorii satelor si comunitatilor in care se afla drumurile, PTF-urile si infrastructura

asociata

- Locuitorii municipalitatilor in care se afld drumurile, punctele de trecere a frontierei si
infrastructura asociata

- Proprietarii de terenuri si utilizatorii siturilor de infrastructura

- Rezidentii de-a lungul rutelor de transport si PTF (inclusiv grupurile vulnerabile si
dezavantajate: persoanele cu dizabilitati, persoanele in varstd, gospodériile cu venituri mici,
femeile singure cu copii, familiile cu multi copii etc.)

- Afaceri de-a lungul drumurilor si in apropierea punctelor de trecere a frontierei

- ONGe-uri — Asociatii la nivel local si national

Partile interesate din domeniul punerii in aplicare
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- ASD

- SV

- Companii de proiectare rutiera si PTF

- Companii de constructii

- Companii de supraveghere a constructiilor
- Furnizori

- Consultanta in supervizarea constructiilor

Instrumente de comunicare

- Consultiri publice. Consultarile vor continua sa fie organizate in timpul etapei de proiectare a
proiectului si de implementare a proiectului. Vor fi organizate consultari publice pentru documentele-
cadru FSE, precum si pentru documentele ESIA specifice amplasamentului si pentru alte documente.
In plus, consultirile publice vor avea loc in mod continuu, ca parte a procesului de implicare a
cetatenilor pe parcursul ciclului proiectului.

Ateliere. Atelierele de lucru cu autoritatile locale si membrii SIMC vor fi organizate pentru a se
consulta cu privire la selectarea activitatilor proiectului in ceea ce priveste domeniul de aplicare si
implementarea componentei B2, monitorizarea de rutind a activitatilor proiectului, gestionarea GRM,
sensibilizarea partilor interesate cu privire la beneficiile proiectului, stabilirea procedurii de
implementare a proiectului, calendarul pentru implementarea proiectului, identificarea nevoilor
speciale pentru PAP cu vulnerabilitati, etc. Alte subiecte relevante pentru aceste ateliere vor fi
identificate in timpul implementérii proiectului.

Panouri informative. infiintarea de Panouri de Informare in fiecare zoni a subproiectului, in
comunitdtile care vor beneficia de investitii si, de asemenea, 1n localitatile cu investitii pentru
facilitatile si facilitatile PTF in care va fi implementatd componenta B2. Pe aceste panouri informative
vor fi amplasate informatiile legate de Proiect, relevante pentru fiecare fazd de implementare a
Proiectului.

Scrisori. Scrisorile vor fi un instrument utilizat pentru a facilita procesul de implementare a
proiectului printr-o buna colaborare intre entitatile de implementare si alte parti interesate.

Rapoarte. Rapoartele vor fi utilizate pentru a monitoriza implementarea proiectului si pentru a
informa principalele parti interesate ale proiectului.

GRM va fi stabilit in conformitate cu cerintele ESS-10 ale Bancii Mondiale. Pentru proiect va fi
creat un mecanism dedicat de solutionare a reclamatiilor. Partile interesate vor putea sa depuna
plangeri in mod anonim, prin telefon sau online sau utilizand platforma digitala a proiectului.

SIMC: Pentru fiecare sub-proiect afectat va fi creat Comitetul de Monitorizare a Impactului Social
(SIMC). Persoanele afectate din comunitate pot depune in scris plangerea, cererea sau plangerea la
SIMC.

MONITORIZARE SI EVALUARE

Planul de implicare a partilor interesate va fi revizuit si actualizat periodic, dupd caz, in cursul
implementarii proiectului, pentru a se asigura cd informatiile prezentate aici sunt consecvente si cele
mai recente si cd metodele identificate de implicare ramén adecvate si eficiente In raport cu contextul
proiectului si cu fazele specifice ale dezvoltarii. Orice modificari majore ale activitatilor legate de
proiect si ale calendarului acestuia vor fi reflectate in mod corespunzitor in Programul de
supraveghere prudentiala.
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MECANISMUL DE SOLUTIONARE A RECLAMATIILOR

Definitia GRM .

Transparenta si responsabilitatea sunt elemente esentiale ale proiectului. In acest scop, proiectul va
include un GRM. Scopul GRM este de a consolida responsabilitatea fata de beneficiari si de a oferi
partilor interesate ale proiectului canale pentru a oferi feedback si / sau pentru a-si exprima
nemultumirile legate de activitatile sprijinite de proiect. GRM este un mecanism care permite
identificarea si solutionarea problemelor ridicate de partile interesate. Prin cresterea transparentei si
responsabilitatii, GRM 1isi propune sa reducd riscul ca proiectul sd afecteze negativ
cetatenii/beneficiarii si serveste ca un mecanism important de feedback si invatare care poate
contribui la imbunétatirea impactului proiectului. Mecanismul se concentreaza nu numai pe primirea
si inregistrarea plangerilor, ci si pe solutionarea acestora. Desi feedbackul ar trebui tratat la nivelul cel
mai apropiat de plangere, toate plangerile ar trebui sa fie inregistrate si sd urmeze procedurile de baza
prevazute in prezentul capitol.

Domeniul de aplicare si utilizarea GRM

GRM va fi disponibil pentru partile interesate de proiect si alte parti interesate pentru a trimite
intrebari, comentarii, sugestii si / sau reclamatii sau pentru a oferi orice forma de feedback cu privire
la toate activitatile finantate de proiect.

Utilizatorii GRM: Beneficiarii proiectului, persoanele afectate de proiect (adica cei care vor fi si/sau
sunt susceptibili de a fi afectati direct sau indirect, pozitiv sau negativ, de proiect), precum si cetatenii
mai largi pot utiliza GRM in scopurile de mai sus (a se vedea Domeniul de aplicare).

Managementul GRM: GRM este gestionat de ASD si SV.

GRM la nivelul SIMC: Pentru fiecare sub-proiect afectat va fi creat Comitetul de Monitorizare a
Impactului Social (SIMC). Persoanele afectate din comunitate pot depune in scris plangerea, cererea
sau plangerea la SIMC.

Depunerea pldngerilor: Reclamatiile pot fi exprimate in orice moment pe parcursul implementarii
proiectului.

Procesul de investigare si solutionare a reclamatiilor

GRM la nivel de Proiect va fi mentinut pe intreaga perioada de implementare a Proiectului. GRM se
va asigura ca toate partile interesate pot fi implicate in mod eficient In proiectarea, implementarea
proiectului, oferind personalului proiectului sugestii practice / feedback cu privire la activitatile
proiectului, permitandu-le sa fie mai responsabili, mai transparenti si mai receptivi.

Acest mecanism va respecta urmatoarele principii:
= Reclamatiile vor fi tratate confidential, evaluate impartial si tratate in mod transparent.
= Depunerea si resolutionarea plangerilor vor fi gratuite pentru reclamanti.

= ASD si SV se vor asigura cd toate partile afectate de proiect vor avea sanse egale de a-si depune
plangerea intr-un mod accesibil. Beneficiarii proiectului pot utiliza o serie de optiuni de contact
(numar de telefon, adresd de e-mail si adresd postald etc.). GRM este accesibil tuturor partilor
interesate. * Canalele de completare a formularului de reclamatii ar trebui sa fie dezvaluite pe surse
oficiale.
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= ASD si SV vor oferi posibilitatea de a depune o plangere in mod anonim.
= Persoanele afectate pot depune o plangere in orice moment cu privire la activitatea legata de proiect.
* GRM este conceput pentru a raspunde nevoilor tuturor reclamantilor, inclusiv celor anonimi.

* Toate nemultumirile, simple sau complexe, vor fi abordate si rezolvate cat mai repede posibil.
Actiunea Intreprinsa cu privire la plangere va fi rapida, decisiva si constructiva.

* In cazurile in care persoanele sau grupul vatdmat nu este multumit de rezultatul mecanismului
amiabil, acestea vor putea intotdeauna si se adreseze instantei n orice etapad a procesului de
solutionare;

= Toate reclamatiile vor fi inregistrate si documentate, iar fiecare proces de solutionare a reclamatiilor
si comunicare vor fi urmdrite sistematic;

* Canalele de depunere a plangerilor vor fi enumerate in SEP si comunicate publicului in timpul
consultérilor.

Entitatile de implementare a proiectului vor asigura accesul egal si nediscriminatoriu la mecanismele
de solutionare a reclamatiilor, dar o atentie deosebitd va fi acordatd celor mai vulnerabile grupuri:
persoane mai putin informate, cu cunostinte juridice limitate, cei mai sdraci membri ai comunitatii, cu
acces limitat sau fard acces la internet. Echipa de proiect va lucra impreund cu asistentii sociali si
mediatorii comunitari pentru a oferi acces la plangeri si pentru a se asigura ca opiniile celor mai
vulnerabile grupuri sunt luate in considerare.

Specialistul social (sau specialistul social si de mediu - in functie de structura UIP) va servi drept
punct focal (puncte focale) de reclamatii care va inregistra plangerile depuse in Jurnalul de reclamatii
(baza de date) si va revizui in termen de 15 (cincisprezece) zile calendaristice, inclusiv verificarea
informatiilor, verificarea incrucisata si analiza si urmarirea cu reclamantul, dupd cum este necesar.
Daca este necesar, punctul focal pentru reclamatii va implica specialistii celorlalte unitati relevante n
aceastd activitate.

Mecanismul GRM la nivel de subproiect.
Va fi operat prin SIMC (va fi stabilit in etapele ulterioare ale proiectului).

Secretariatul ~ Primariei  este desemnat ca Punct de Primire pentru colectarea
nemultumirilor/reclamatiilor de la oamenii comunitétii din localitatile in care functioneaza SIMC.

e Mecanismul de solutionare a reclamatiilor ar trebui comunicat persoanelor din comunitate, iar
datele de contact ar trebui s fie puse la dispozitia tuturor.

Reclamatiile si reclamatiile vor fi abordate prin urmatorii pasi si actiuni:

e In primul rand, plangerile trebuie inregistrate la Comitetul de monitorizare a impactului social
(SIMC) la birourile administratiei locale unde se va incerca rezolvarea cu implicarea
inginerului sau poate fi contactat direct un membru SIMC.

e Persoana (persoanele) afectatd (afectate) poate (pot) apela direct reprezentantul inginerului si
poate face o programare pentru a discuta problemele lor. In cazul in care reclamatia apare din
vina directd a Antreprenorului pentru a se conforma cerintelor de mediu si sociale stabilite de
Beneficiar, Inginerul va lua masuri imediate pentru solutionarea plangerii in cel mai scurt
timp, solicitand rectificarea imediatd din partea Antreprenorului.

e SIMC colecteaza, documenteaza si abordeaza plangerile trimise de ofiterul de politie locald in
cazul in care oamenii din comunitate nu sunt constienti de mecanismul de reclamatii stabilit
de inginer si plangerea este depusa la biroul local de politie. In consecinta, ofiterul de politie
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locala ar trebui sa fie informat ca cetatenii pot alege sa-si adreseze plangerea catre SIMC si sa
solicite implicarea prompta a inginerului in solutionarea problemei.

e Plangerile pot fi Inregistrate ca anonime, in cazul in care acest lucru este solicitat de persoana
afectata.

e Plangerea/plangerea va fi depusa intr-un model de Scrisoare de Plangere, furnizat.
Daca nu se ajunge la o solutie In termen de 15 zile, persoana/comunitatea afectata isi poate
depune cazul la departamentul corespunzator al ASD / SV.

GRM pentru angajati

Va fi stabilit un GRM specific proiectului la nivel local, proportional cu riscurile si impacturile
potentiale ale proiectului, bazidndu-se pe practicile de munca si procedurile de resurse umane
existente. In plus, va fi furnizat un GRM special pentru lucratorii directi si contractati, in conformitate
cu ESS2. GRM va fi proiectat intr-un stadiu incipient si va fi stabilit in mod oficial prin eficacitatea
proiectului si Tnainte de orice pléti si Inceperea lucrarilor civile.

Canale pentru a face reclamatii
Proiectul propune urmatoarele canale prin care cetatenii, beneficiarii si PAP pot face reclamatii cu
privire la activitatile finantate prin proiect:

Administratia de Stat a Drumurilor Serviciul Vamal al
Republicii Moldova:

Prin e-mail: serviciu@asd.md callcenter @customs.gov.md

Pagina web: www.asd.md www.customs.gov.md

In scris: Chisindu, str. Bucurici 12A MD 2004 i/g) 1\211)06051% Starostenco, 30, Chisinau,

Republica Moldova )

Retele sociale: https://www.facebook.com/asdrum https://www.facebook.com/ServiciulVa
malRM,
https://t.me/s/ServiciulVamalRM

Telefoane: +373222211 14 +37322 574 182 /574 133

Centrul telefonic +37360477117 +373 22 78-88-88

24/24

SIMC Numarul de contact al SIMC din Numarul de contact al SIMC din

localitatea afectata (contactul va fi localitatea afectata (contactul va fi
indicat la crearea SIMC-urilor). indicat la crearea SIMC-urilor).

Jurnal de reclamatii
Este important ca toate reclamatiile, inclusiv cele anonime, sa fie inregistrate in scris si stocate intr-o
baza de date.



mailto:serviciu@asd.md
mailto:callcenter@customs.gov.md
http://www.asd.md/
http://www.customs.gov.md/
https://www.facebook.com/asdrum
https://www.facebook.com/ServiciulVamalRM
https://www.facebook.com/ServiciulVamalRM
https://t.me/s/ServiciulVamalRM

Rezumat SEP

Fiecarei plangeri ar trebui si i se atribuie un numar de referintd individual si si fie finalizate actiunile
urmdrite si inregistrate Tn mod corespunzator. Toate nemultumirile depuse vor fi inregistrate/introduse
de catre ASD/SV intr-un registru/baza de date unica. Plangerile primite direct de grupul local vor fi,
de asemenea, trimise la ASD / SV pentru inregistrarea in registrul unic. ASD/SV va fi punctul focal de
reclamatii al acestui proiect. Astfel, se va colecta nemultumirile si le va directiona mai departe catre
nivel local sau catre nivel de proiect pentru examinare si solutionare in functie de subiectul si locatia
reclamatiei.

O baza de date simpld va fi dezvoltatd in cadrul proiectului pentru a gestiona si monitoriza
nemultumirile. Documentatia privind reclamatiile va include:

. numele si datele de contact ale reclamantului;

. data si natura reclamatiei;

. grupul 1nsdrcinat cu solutionarea plangerii;

. orice actiuni ulterioare intreprinse;

. propunerea de solutionare a reclamatiei; si

. modul si momentul in care deciziile relevante ale proiectului au fost comunicate
reclamantilor.

Pentru reclamatiile verbale, se va sugera reclamantului sa depund o plangere/reclamatie scrisd sau sa
utilizeze numarul de telefon si adresa de e-mail desemnate pentru reclamatiile Proiectului pentru a fi
directionat catre personalul/grupurile relevante pentru solutionarea adecvata a reclamatiilor.

Jurnalul de reclamatii va fi transmis Béncii trimestrial pentru revizuire.
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