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Ce este SSR?

Serviciul de Solutionare Reclamatii (SSR) al Bancii Mondiale furnizeaza o modalitate suplimentara,
accesibila prin care persoanele si comunitatile sa poate depuna reclamatiile direct la Banca Mondiala,
in cazul in care acestea considera ca unul dintre proiectele finantate de catre Banca a avut sau poate
avea efecte adverse asupra lor sau asupra comunitatii din care fac parte. SSR imbunatateste nivelul de
raspuns si raspundere al Bancii Mondiale, asigurand faptul ca reclamatiile sunt revizuite in mod prompt
si primesc un raspuns rapid, iar problemele si solutiile sunt identificate lucrand impreuna.

Banca Mondiala se angajeaza sa asigure faptul ca proiectele finantate de catre aceasta nu sunt
daunatoare pentru oameni sau mediul inconjurator. Obiectivul Sistemului de Solutionare Reclamatii
este acela de a face Banca mai accesibila comunitatilor afectate de proiect si de a asigura o solutionare
mai rapida si in conditii mai bune a reclamatiilor ce fac referire la proiect.

Pentru mai multe informatii accesati: http://www.worldbank.org/grs

Email: grievances@worldbank.org

SISTEMUL DE SOLUTIONARE RECLAMATII

Ajuta persoanele si comunitatile sa beneficieze de o solutionare mai rapida a reclamatiilor

Q Care sunt reclamatiile ce pot fi administrate de catre SSR?

SSR accepta reclamatii ce:

e fac referire la un proiect sprijinit in mod activ de cdtre Banca Mondiald (IBRD - Banca
Internationala pentru Reconstructie si Dezvoltare sau IDA - Asociatia Internationala de
Dezvoltare)

e suntdepuse de catre o persoana sau comunitate ce considera ca a fost afectata in mod advers
de un proiect finantat de catre Banca Mondiala

e sunt depuse de catre un ofertant sau de catre un potential ofertant cu privire la un proces de
achizitie aferent unui proiect finantat de catre Banca Mondiala

Ce informatii sunt necesare?
Reclamatiile trebuie:

e saidentifice obiectul reclamatiei
e 53 specifice in mod clar impactul(rile) advers(e) al(e) proiectului
e sdidentifice persoana(ele) ce depune reclamatia si daca se solicita pastrarea confidentialitatii

e sa specifice daca reclamatia este depusa de catre un reprezentant al persoanei(lor) sau
comunitatii afectate


http://www.worldbank.org/grs
mailto:grievances@worldbank.org

e in cazul Tn care reclamatia este depusa de catre un reprezentant, sa includa numele,
semnatura, datele de contact si dovada scrisa a autoritatii reprezentantului
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Documentele probante nu sunt necesare insa pot fi de ajutor in ceea ce priveste revizuirea si
solutionarea reclamatiei. Totodata, reclamatia trebuie sa includa sugestii cu privire la modul in care
persoanele considera ca respectiva reclamatie poate fi solutionata.

Identitatea reclamantilor va fi mentinuta confidentiala in urma solicitarii acestora.

e Cum este administrata o reclamatie?
SSR primeste o reclamatie

e Notifica primirea acesteia
e Stabileste eligibilitatea

in termen de 10 zile

o Notifica eligibilitatea sau ineligibilitatea acesteia, daca este cazul
e Solicita informatii suplimentarea, daca acestea sunt necesare

Solutie propusa

e Solutia este propusa reclamantilor in termen de 30 de zile

e in cazul in care reclamantii sunt de acord, echipa de Proiect o implementeazs, iar SSR o
monitorizeaza

e Reclamatiile sunt Tnaintate altor mecanisme de reclamatie, in cazul in care acestea nu sunt
solutionate

Cum pot depune o reclamatie?

SSR accepta reclamatii Tn limba engleza sau in limba oficiala a tarii din care provine persoana care
depune reclamatia. Documentele pot fi transmise catre SSR prin:

Email: grievances@worldbank.org Posta: Banca Mondiala

Fax: +1-202-614-7313 Grievance Redress Service (GSR)
MSN MC 10-1018
1818 H St NW

Washington, DC 20433, SUA


mailto:grievances@worldbank.org

0 Care sunt celelalte mecanisme de reclamatie?

Cetatenii si comunitatile afectate trebuie sa utilizeze mecanismele de reclamatie existente la nivelul
proiectului, acolo unde acest lucru este posibil.

SSR nu substituie alte mecanisme de responsabilitate ale Bancii Mondiale. Solicitarile pot fi transmise
catre Panelul de Inspectie pentru a stabili conformitatea cu politicile Bancii Mondiale
(www.inspectionpanel.org).

n cazul in care un proiect este finantat de citre Banca Mondial, cat si de citre Corporatia Financiard
Internationala (IFC) sau de catre o Agentie de Garantare Multilaterala a Investitiilor (MIGA), SSR va
Tnainta reclamatiile aferente componentelor IFC/MIGA ale proiectului Biroului Consilierului pe
Probleme de Conformare (CAO)(www.cao-ombudsman.org).

Reclamatiile ce includ aspecte referitoare la frauda sau coruptie in cadrul proiectelor finantate de catre
Banca Mondiala vor fi transmise Biroului de Integritate Institutionala
(INT)(www.worldbank.org/integrity)

Intrebiri Frecvente

De ce as utiliza SSR?

Procesul instituit de catre SSR ajuta persoanele si comunitatile afectate sa intre in contact cu Banca
Mondiala si cu agentia ce pune in aplicare proiectul, pentru a solutiona problemele pe masura ce
acestea apar, pentru a solutiona mai bine si mai rapid reclamatiile.

Depunerea unei reclamatii conduce la sistarea unui proiect?
Depunerea reclamatiei in sine nu conduce la sistarea unui proiect.
Existd un termen de prescriptie in ceea ce priveste depunerea unei reclamatii?

SSR va incerca sa solutioneze fiecare situatie eligibila din cadrul proiectelor active. SSR nu poate revizui
aspectele aferente proiectelor incheiate.

Care este relatia dintre SSR si mecanismele de reclamatie la nivel de proiect?

Mecanismele de reclamatie la nivel de proiect raman instrumentul principal pentru transmiterea si
adresarea reclamatiilor legate de proiect. SSR incearca sa contribuie la solutionarea aspectelor ce nu
pot fi rezolvate la nivel de proiect, sau atunci cand nu exista un mecanism de solutionare reclamatii la
nivel de proiect.

Care sunt rezultatele la care ne putem astepta folosind SSR?

Solutionarea fiecarei reclamatii depinde de aspectul in cauza. Banca Mondiala va lua toate masurile
necesare pentru a solutiona toate problemele in mod prompt, lucrand in cadrul proiectului siimpreuna
cu persoanele/comunitatile afectate.

Care este relatia cu Panelul de Inspectie?

Nu exista nici o relatie de subordonare intre SSR si Panelul de Inspectie. SSR este un mecanism
suplimentar ce poate fi utilizat de catre persoane si comunitati. Utilizarea SSR nu restrictioneaza
accesul la Panelul de Inspectie.
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