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PLAN DE IMPLICARE A CETATENILOR
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I. INTRODUCERE

Planul de implicare a cetatenilor reprezinta o componenta esentiala a initiativelor de dezvoltare locala pentru
a asigura ca locuitorii sunt implicati in procesul decizional pentru a crea initiative de dezvoltare locala mai
incluzive, durabile, rezistente si de succes. Acest lucru garanteaza ca initiativele raspund nevoilor locale,
promoveaza sentimentul de responsabilitate si creeaza incredere si consens in randul partilor interesate.

Implicarea comunitatii trebuie sa fie incluziva si sa tind seama de aspectele de gen pentru a oferi tuturor
cetatenilor (indiferent de sex, varsta, statut socioeconomic) si altor organizatii oportunitati de a-si face auzite
interesele, de a se angaja cu autoritatile publice pentru a lua decizii publice colective si de a monitoriza actiunile.

Scopul planului de implicare a cetatenilor este de a ghida comunitatile (autoritatile locale, operatorii de servicii
si societatea civila/locuitorii) in procesul de elaborare si implementare participativa, incluziva si sustenabila a
Planurilor de imbunatatire a serviciilor.

Ghidul ofera:

= conceptele si principiile de baza ale implicarii cetatenilor

= tehnici si mecanisme de implicare

= referinte cheie pentru elaborarea Planurilor de actiuni privind implicarea cetatenilor

Prezentul ghid privind implicarea cetatenilor a fost elaborat in cadrul proiectului MA IMPLIC, finantat de
Agentia Elvetiana pentru Dezvoltare si Cooperare (SDC) si implementat de Skat Consulting in perioada anilor
2023 — 2027 in Republica Moldova. Obiectivul proiectului este de a asigura accesul echitabil al populatiei rurale
la servicii publice calitative. Aceste servicii sunt oferite de autoritatile publice locale (APL), iar imbunatatirea lor
are loc in baza Planurilor de imbunétatire a Serviciilor Comunale (PiSC) elaborate de comunitétile partenere cu
sprijinul proiectului. Implicarea civica joaca un rol esential in atingerea acestui obiectiv si implementarea
eficienta a planurilor de imbunatatire a serviciilor.

Il. CADRUL CONCEPTUAL

Implicarea cetatenilor la nivel local inseamna existenta unei interfete sistematice, structurate si
constructive intre cetateni, APL si prestatorii de servicii, care poate influenta spre bine calitatea serviciilor
publice.

Implicarea cetatenilor, care este o componenta a mecanismelor de guvernare, trebuie sa fie incluziva si
sensibila la gen, pentru a oferi tuturor cetatenilor (indiferent de gen, varstd, statut socioeconomic si alte
criterii), reprezentantilor acestora si organizatiilor oportunitati de a-si face interesele auzite, de a responsabiliza
politicienii si functionarii publici pentru deciziile publice colective in domeniul public si de a monitoriza
activitatea prestatorilor/operatorilor de servicii.

Ideea transformatoare a principiului de buna guvernare si management responsabil in sectorul
serviciilor comunale este de a trece la o abordare mai participativa, in care rolurile a trei actori se suprapun,
ei interactionand in jurul acestor roluri (dupa cum se arata in schema de mai jos).

Schema 1: Interactiunea actorilor implicati

Autoritati
locale

—>

Operatori
de servicii




Implicarea eficienta a cetatenilor in guvernanta si managementul serviciilor publice la nivel local are
urmatoarele beneficii:

= Serviciile sunt imbunatatite tindnd cont de interesele si necesitatile reale ale cetatenilor, care pot sa
ofere solutii mai creative si inovative;

= Solutiile propuse sunt potrivite si acceptate de cetateni;

* O mai buna constientizare de catre utilizatorii serviciilor a drepturilor si obligatiilor lor;

* Implicare si responsabilitate comuna a autoritatilor publice locale, cetatenilor si operatorilor in
procesele de imbunatatire a serviciilor.

Interactiunea cu cetatenii si utilizatorii serviciilor poate lua diferite forme si poate fi de intensitate
diferita, variind de la informare si diseminare activa pana la implicarea utilizatorilor institutionalizati in
furnizarea serviciilor (cea mai avansata forma de implicare), asa cum se arata in schema de mai jos.

Schema 2: Dimensiunile implicdrii cetatenilor

Participarea in
comun la crearea
serviciilor, luarea
deciziilor si alte
forme de implicare

Sensibilizare si institutionalizat
educare
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recomandari
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socializare

Formele de implicare civica pot fi valorificate la ambele nivele:

- Guvernanta si managementul strategic al serviciilor publice. De exemplu, la etapa de elaborare si
implementare a strategiilor si planurilor de imbunatatire a serviciilor comunale (procese, de regula,
gestionate de APL);

- Dezvoltarea si prestarea anumitor servicii. De exemplu, la realizarea masurilor de imbunatatire a retelei
de deservire a anumitor comunitati/grupuri de beneficiari dintr-o anumita localitate sau a anumitor
elemente ale serviciilor, precum masurarea consumului de apa.

Pentru a incuraja implicarea civica este nevoie de dezvoltat potentialul atat pe partea de cerere, cat si
pe cea de oferta in ceea ce priveste guvernanta sectorului public si managementul serviciilor. Pe partea
de cerere este capacitatea si motivatia cetatenilor si utilizatorilor serviciilor (inclusiv a femeilor si grupurilor
excluse social) de a actiona si de a provoca responsabilitatea actorilor pe partea de oferta. Pe partea de oferta
este capacitatea si interesul autoritatilor si prestatorilor de servicii de a organiza procese si spatii pentru
implicarea cetatenilor/utilizatorilor (inclusiv a femeilor si grupurilor vulnerabile) si de a satisface solicitarile si
interesele lor.

lll. PRINCIPII

Implicarea civica eficienta in procesele ce tin de serviciile publice poate fi realizata mai usor daca se tine
cont de urmatoarele principii:

e Fficacitate (capacitatea de a atinge rezultatele dorite de ambele parti la imbunatatirea serviciilor publice
este in stransa legatura cu gradul de satisfactie a cetatenilor cu serviciile oferite) si eficientd (abilitatea
de a realiza sarcinile prin utilizarea optima a resurselor si competentelor);

. fncurajarea interactiunii constructive intre cetateni/utilizatori si autoritati/prestatori de servicii (pentru
a avea o conlucrare bazata pe incredere la identificarea colectiva a problemelor si solutiilor);

e Dezvoltarea cadrului normativ si a initiativelor existente (astfel incat cetatenii sa fie implicati in procesele
existente, iar autoritatile si societatea civila sa promoveze initiativele locale);



e Angajamentul de a asigura transparenta si publicarea informatiei publice (prin care autoritatile la toate
nivelele se angajeaza sa asigure transparenta informatiilor si datelor si comunica in mod pro-activ
politicile si reglementarile, standardele serviciilor, bugetele, achizitiile, rapoartele de audit etc.)

e Promovarea incluziunii si echitdtii — prin care se asigura ca activitatile de implicare civica se bazeaza pe
informatii colectate de la diverse grupuri de utilizatori (femei si barbati, persoane tinere si in varsta,
categoriile marginalizate, din zone urbane si rurale); toti locuitorii comunitatii au acces egal la servicii;
grupurile marginalizate sunt sprijinite; exista reglementari specifice privind echitatea de gen la nivel
local;

e Accentul pe inovatie si invdtare — astfel incat implicarea cetatenilor sa se bazeze pe inovatiile sociale si
tehnice existente (inclusiv noile tehnologii ale informatiei si comunicatiilor), pe experienta locala si
regionald, pe activitati de invatare de la egal la egal, care sa permitd invatarea rapida, gestionarea
cunostintelor si replicarea experientelor in interiorul tarii.

Din perspectiva angajamentului de cooperare si a activitatilor operationale, Planul de implicare a
cetatenilor asigura ca:

e Toate institutiile si organizatiile relevante locale si regionale sunt informate si consultate in mod
regulat pentru a contribui la planificarea, implementarea si monitorizarea initiativelor de dezvoltare
locala

o Diferite nivele de guvernare, sectorul privat, institutii educationale, organizatii civice sunt implicate
intr-un dialog constant

e Cei mai importanti si influenti actori locali sunt implicati eficient in proces si in structurile
participative inca de la inceput.

V. IDENTIFICAREA S| MOBILIZAREA ACTORILOR LOCALI

O analiza a partilor interesate este un pas important in mobilizarea comunitara pentru a intelege diversele
persoane, grupuri, organizatii si institutii care au un interes in proiectele de dezvoltare sau care pot fi afectate
de acestea. Procesul incepe cu elaborarea unei liste detaliate a tuturor partilor interesate potentiale legate de
actiunile si proiectele de dezvoltare locala, urmata de clasificarea acestora in functie de nivelul de influenta,
interes si potentialul de a afecta initiativele. Totodata, este esentiald cartografierea relatiilor dintre parti pentru
a identifica eventualele conflicte si oportunitati de colaborare.

Crearea unei Matrice a Partilor Interesate poate facilita obtinerea de informatii despre diferitii actori implicati
in proiectele de dezvoltare urbana:

Pdrti interesate | Nivel de Nivel de Necesitdti si Preocupdri cheie Mecanisme de
influenta interes asteptadri implicare

Primar Tnalt Tnalt Dezvoltarea Respectarea Grup de
serviciilor publice, | legislatiei, coordonare, grup
Planificarea Transparenta de lucru, sedinte
bugetara... proceselor, publice...

management eficient
Consiliul local
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V. MECANISME DE IMPLICARE CIVICA

Pentru a incuraja implicarea civicd in procesul de elaborare si implementare a PiSC in cadrul proiectului MA IMPLIC in localitatile partenere se propune urméatorul cadru de
implicare:

Domeniile de Activitati/procese Formele propuse de implicare civica
implicare
Guvernanta Analiza situatiei si stabilirea prioritatilor 1. Cartografierea actorilor relevanti si a resurselor comunitare / Harta actorilor
strategica si . . comunitari
Pentru a evalua problemele existente si . I . . . .
managementul 2. Mecanisme de consens comunitari (sedinta de consens comunitar) si grupuri de

pentru a stabili prioritatile ce tin de prestarea

serviciilor publice - .. b
serviciilor de gospodarire comunala

initiativd comunitara create (reprezentanti ai APL, ai operatorilor, cetateni) / Echipa de
Initiativa Comunitara;

3. Analiza participativa a situatiei actuale / Logistic design/modelul de servicii dorit

4. Sondaje privind perceptia cetdtenilor;

5. Identificarea si validarea celor mai fezabile solutii / Ateliere de validare a solutiilor
Elaborarea si aprobarea Planului de 1. Ateliere participative de planificare cu participarea partilor interesate pentru stabilirea
imbunatatire a serviciilor comunale (PiSC) viziunii, sarcinilor si activitatilor / Elaborarea Planului de imbunitatire a Serviciilor

Comunale

2. Consultarea publica a PiSC;

3. Sedinte publice/largite ale consiliului local pentru aprobarea documentelor (PiSC,
Acordul de grant);

4. Publicarea PiSC pe surse deschise/publice.

Pentru a determina strategiile viitoare de
dezvoltare a sectorului si resursele necesare

Mobilizarea resurselor 1. Planificarea resurselor financiare publice, contributia cetatenilor si atragerea de
resurse aditionale. Contributii financiare directe si campanii de colectare de

Pentru a asigura modernizarea si i
fonduri

sustenabilitatea serviciilor

Monitorizarea PiSC 1. Desemnarea persoanelor responsabile de monitorizare si raportare/;

2. Analiza si revizuirea trimestriala a planului de actiuni si comunicarea publica a
progreselor inregistrate / Fisa de monitorizare/Monitorizarea indicatorilor de
performanta

3. Revizuirea anuala a PiSC in cadrul consultarilor/audierilor publice.

Pentru a urmari implementarea acestuia, a
introduce in timp util ajustarile necesare daca
va fi cazul si pentru a asigura intelegerea,
acceptarea si contributia cetatenilor
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Elaborarea si adoptarea regulamentelor 1. Grupuri de lucru tematice cu participarea cetatenilor/utilizatorilor de elaborare a
locale in domeniul prestarii serviciilor, inclusiv proiectelor de documente;
stabilirea tarifelor 2. Consultari publice tematice/audieri publice;
. y 3. Publicarea noilor regulamente pe surse deschise/publice (web, retelele de socializare
Pentru a le aduce in concordanta cu )
S . I etc.
obiectivele si strategiile PISC
Achizitii publice integre 1. Comisia/grup de achizitii, care vor include reprezentanti delegati de autoritatile
. . . . responsabile si comunitate;
Pentru a asigura integritatea procedurilor de . P . ’ - . .. . - .
achizitii 2. Diseminarea pro-activa a tuturor informatiilor ce tin de achizitii (lansarea si
’ rezultatele proceselor de achizitii).
Bugetarea participativa 1. Elaborarea participativa a criteriilor de eligibilitate a proiectelor/initiativelor si
. . . . modul de implementare
Mecanism ce permite cetatenilor sa . . .
. A . 2. Organizarea concursului ideilor de proiecte
influenteze modul in care sunt utilizate o
. 3. Consultarea cetatenilor (votarea)
resursele publice .
4. Implementarea proiectelor
Operarea, Selectarea si contractarea operatorului de | 1. Elaborarea Termenilor de referinta pentru operatorii de servicii in consultare cu
mentenanta si servicii grupurile de initiativa comunitara tripartite;
monitorizarea - . 2. Publicarea si diseminarea transparenta a anuntului de achizitii si a procesului de
. Pentru a selecta prestatorul de servicii optim .
performantei S achizitii;
... ’ si de incredere . . . . .
serviciilor 3. Comisia de selectare a operatorului include reprezentanti delegati de comunitate.
4. Structurile de conducere si control ale operatorului public sunt constituite in
mod transparent
Elaborarea si adoptarea planului de operare | 1. Elaborarea si consultarea publica a Planului de operare si intretinere;
si intretinere de catre operatorul de servicii 2. Planul de comunicare (autoritati locale, parteneri, consumatori)
Pentru a asigura un management operational
si financiar eficient la nivelul operatorului de
servicii
Elaborarea si semnarea contractelor pentru 1. Grupuri de lucru tematice cu participarea cetatenilor/utilizatorilor;
prestarea serviciilor cu consumatorii 2. Informarea si consultarea consumatorilor (inclusiv gospodariile vulnerabile si

Pentru a respecta standardele de prestare a
serviciilor

marginalizate) privind principalele conditii de prestare a serviciului, drepturile si
obligatiile partilor, modalitatile de plata pentru serviciul prestat si de examinare a
petitiilor.




Elaborarea si introducerea mecanismului de | 1. Mecanism de feedback (registrul de reclamatii, comunicarea sistematica pe diverse
solutionare a reclamatiilor/petitiilor platforme (ex: grup de Viber/Telegram/Instagram, pagina de Facebook etc.)
Pentru a colecta si gestiona eficient
reclamatiile si recomandarile
Monitorizarea periodica a performantei 1. Sondaje de satisfactie a cetatenilor
serviciului in baza feedbackului utilizatorilor | 2. Intalniri publice
. - . . Platf igital f k
Pentru colectarea sistematica a feedbackului 3 at- orTe dlg,'ta e de eed!oac e
. . . o 4. Aplicatii mobile care permit raportarea problemelor (ex: notificari privind
reprezentativ din partea utilizatorilor privind ’ ) i
. . colectarea deseurilor sau reparatiile necesare)
serviciile oferite
Initiative civice Mobilizarea comunitatilor 1. Grupuri de initiativa care se organizeaza pentru a contribui la rezolvarea
. . problemelor locale (ex: colectarea deseurilor, solutii de amenajare a spatiilor publice
Mobilizarea resurselor comunitare
etc.)
Campanii de educare si advocacy 1. Campanii de educare ecologica
" . I e 2. Evenimente publice (festivaluri tematice si evenimente sociale)
Incurajarea cetatenilor sa se implice in luarea L. o R . .
deciziilor 3. Masuri de adaptare la schimbarile climatice (plantarea de copaci pentru reducerea
impactului schimbarilor climatice etc.)
4. Voluntariat
Finantare participativa (crowd-funding) 1. Realizarea de proiecte comunitare
2. Campanii de suport pentru grupuri vulnerabile, inclusive prin masuri de eficienta

Atragerea resurselor financiare de la
comunitate

energetica, acces la apa si sanitatie etc.
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VL. FEEDBACK (MONITORIZARE) SI EVALUARE

Monitorizarea implementarii Planului de Actiuni pentru implicarea comunitatii este esentiala pentru a asigura
ca activitatile planificate sunt desfasurate eficient si ca rezultatele scontate sunt atinse. Utilizarea unei
combinatii de metode de monitorizare pentru colectarea unor date complexe garanteaza ca actiunile de
implicare a comunitatii raman eficiente, adaptabile si aliniate nevoilor si asteptarilor comunitatii.

Indicatorii de performanta cheie (KPIs) ajuta la evaluarea eficacitatii si succesului Planului de Actiuni pentru
implicarea cetatenilor. Acesti indicatori ofera informatii utile despre cat de bine planul isi atinge obiectivele si
implica comunitatea. lata cativa indicatori de performanta cheie de luat in considerare:

Indicatori de performanta | Descriere

Rata de participare Procentul persoanelor care participa active la activitati (Numarul de
participanti/totalul populatie) x 100)

Scop: Masurarea nivelului de implicare si interes al cetatenilor

Diversitatea demografica Proportia populatiei din diverse grupuri demografice: gen, grupe de varst3,
persoane cu dizabilitati, nivel de educatie, zona geografica, etnice etc.
Scop: Eforturile de implicare asigura de diversitate demografica

Rata de raspuns la sondaje Procentul cetatenilor care raspund la sondaje (Numarul de respondenti /
totalul populatiei) x100)

Scop: Evaluarea eficientei aplicarii sondajelor si dorintei cetatenilor de a
oferi feedback

Perceptie si satisfactie Perceptia cetatenilor asupra transparentei, incluziunii si impactului
eforturilor de implicare

Scop: Evaluarea modului in care interventiile raspund asteptarilor
comunitatii

Integrarea feedback-ului Numarul ideilor sau recomandarilor propuse de cetateni integrate in
deciziile autoritatilor locale si operatorilor de servicii

Scop: Masurarea gradului in care feedback-ul comunitatii influenteaza
procesul de dezvoltare

Feedback din retele sociale: Numarul de urmaritori, aprecieri, distribuiri si comentarii la postarile de pe
retelele sociale legate de activitatile de implicare

Scop: Evaluarea acoperirii si implicarii comunitatii online prin intermediul
retelelor sociale
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VIl.  PLAN DE ACTIUNI (MODEL)

Domenii de Obiectiv specific Actiuni Mecanisme de | Parti interesate Canale de Indicatori de Perioada de Responsabili
interventii implicare implicate comunicare performanta implementare

Cetatenii contribuie | Crearea unor Comitet de Autoritati locale, Grup de Viber, | Grup de Luna/anul Primar
Serviciul public | la planificarea structuri coordonare institutii publice, Pagina coordonare
de salubrizare eficienta serviciilor | participative operatori de servicii, | Facebook reprezentativ

de salubrizare functionale lideri civici creat

Analiza Grup de lucru

participativa a
modelului de
servicii dorit

Sondaj de
perceptie

Selectarea solutiilor
fezabile social si
tehnic

Cetatenii contribuie
la implementarea
masurilor de
imbunatatire si
monitorizeaza
progresul

Cetatenii initiaza
actiuni de
dezvoltare
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