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Abrevieri

AAC  Alimentare cu apa si canalizare

AAPL Autoritate a administratiei publice locale
AAS  Alimentare cu apa si sanitatie

AIS Atelier de Identificare a Solutiilor

APL  Administratie publica locala

CA Consiliul de Administratie

cC Comisia de Cenzori

CL Consiliul Local

EC Exercitiu de cartografiere

EIC Echipa de initiativa comunitara
FB Facebook

FC Facilitator Comunitar

GAL  Grup de actiune locala

IP lluminat public
IS lluminat stradal
iM intreprinderea Municipala

MDS  Managementul deseurilor solide
oS Operator de servicii
SGC  Servicii de gospodarie comunala

SIP Service Improvement Plan sau Planul de imbunatatire a serviciilor de gospodarie
comunala

SP Servicii publice
SCC  Sedinta de Consens Comunitar
UAT Unitate administrativ-teritoriala



Contextul general. Abordari teoretice si metodologice

incepand cu octombrie 2021, Proiectul "MA IMPLIC” (Faza |) a utilizat instrumentul SIP in treizeci de
administratii publice locale / grupuri de APL-uri partenere din regiunile Nord, Centru, Sud si UTA
Gagauzia, care au implementat cu succes proiecte pentru imbunatatirea serviciilor de gospodarie
comunala. Instrumentul a fost adaptat continuu pentru a corespunde nevoilor specifice ale APL-urilor din
Republica Moldova, fiind ajustat pe baza recomandarilor practice si a lectiilor invatate de-a lungul
procesului de aplicare.

in Faza II, Proiectul ,MA IMPLIC” isi propune sa contribuie la consolidarea guverndrii locale si sporirea
accesului populatiei la servicii publice mai bune, oferind suport si asistenta grupurilor de APL-uri de
nivelul intai care vor exprima expres interesul de a crea parteneriate si/sau vor aspira pentru initierea
unui proces de amalgamare voluntara a UAT. Pe langa imbunatatirea serviciilor administrative si
impulsionarea dezvoltarii economice locale, Proiectul va continua sa contribuie la dezvoltarea serviciilor
de gospodarie comunala din comunitatile partenere.

Prezentul Ghid al utilizatorului pentru elaborarea Planului de imbunatatire al Serviciilor de gospodarie
comunala (Ghidul SIP) este elaborat pentru a facilita procesul de planificare participativa a interventiilor
in domeniul SGC. SIP reprezinta un document prin care se planifica imbunatatirea serviciilor publice Si
se programeaza investitia in acestea, cuprinzand etapele necesare pentru crearea/imbunatatirea
serviciului/serviciilor, institutiile responsabile si sarcinile lor. Planul va fi elaborat de fiecare dintre cele 10
grupuri de APL partenere ale proiectului, fiecare dintre care implica minim 3 AAPL.

Documentul va fi elaborat de APL-urile partenere, implicand activ membrii EIC?, care la necesitate pot fi
asistati de experti specializati pe anumite domenii specifice (AAC, MDS, IP, reglementarea cadrului
regulatoriu, mobilizare si dezvoltare comunitara s.a.) si este aprobat la sedintele Consiliilor Locale din
Primariile partenere. Procesul de elaborare a SIP, mai ales in cazul parteneriatelor inter-comunitare,
poate fi mediat de un facilitator / ONG / GAL local sau extern (cu expertiza in domeniu), care va indruma
procesul si va asigura reprezentativitatea si consensul inter-comunitar.

SIP ofera autoritatilor publice locale, furnizorului de servicii si populatiei solutii practice de imbunatatire
a serviciilor comunale. Solutiile propuse tin cont de conditiile locale de dezvoltare (starea infrastructurii,
organizarea procesului, atitudinea consumatorilor fata de serviciu), precum si de preocuparile de mediu,
asa incat acestea sa fie implementate cat mai eficient.

Planul are scopul sa imbunatateasca un serviciu public comun, insa, pe langa constructia sau renovarea
infrastructurii, mai prevede si actiuni de dezvoltare a capacitatilor OS. in mod special, SIP are scopul s&
optimizeze modul in care lucreaza operatorul, sa elaboreze si sa aprobe regulamente locale (inclusiv
aprobarea tarifului? pentru prestarea serviciului), s comunice continuu si eficient cu consumatorii pentru
a se asigura ca serviciul comunal este furnizat intr-un mod transparent.

Prezentul Ghid SIP este structurat din 2 parti: Partea |. Ghidul de proces al utilizatorului si Partea Il. Ghid
de procesare date.

in Partea | a Ghidului SIP este descrisad pas cu pas metodologia aplicatd pentru consolidarea
consensuala a parteneriatelor inter-comunitare, alegerea EIC, confirmarea domeniilor de interventie,
masurarea gradului de satisfactie fata de SGC prestate, evaluarea SGC, dar si a OS, documentare Si
colectare datelor de sistem, analiza optiunilor de interventie, alegerea celor mai optime solutii de
interventie si planificarea actiunilor pentru imbunatatirea SGC.

1 EIC sau Echipa de Initiativa Comunitara este formata din reprezentanti ai Autoritatilor Publice Locale, ai operatorului de servicii
Si cetateni din toate comunitatile partenere. Membrii EIC, alesi prin consens, sunt relevanti pentru comunitate si participa activ
la analiza situatiei actuale, identifica probleme, gasesc solutii, consulta si informeaza cetatenii.

2 Calculat in corespundere cu metodologia aprobata de Guvern si ANRE.
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Ghidul utilizatorului ofera o descriere pas cu pas a procesului de elaborare, consultare si aprobare a SIP.
Totodata, oferind si mecanisme de a asigura durabilitatea instrumentului in perioada de dupa finalizarea
Proiectului "MA IMPLIC”, constituind un mijloc de a transfera expertiza catre APL-urile partenere si catre
alte entitati interesate. Ghidul pune la dispozitia APL-urilor din R. Moldova un indrumar practic, pas cu
pas, care ofera raspuns cu privire la modul de organizare, implementare si adaptare (in caz de
necesitate) a instrumentului SIP, precum si utilizarea instrumentului pentru auto-monitorizare Si
imbunatatire continua.



Aplicarea pas cu pas a Metodologiei SIP.
Descrierea etapelor procesului

Etapa 1. Stabilirea consensuala a domeniilor de interventie si analiza
acestora

Determinarea consensuala a domeniilor de interventie reprezinta procesul participativ de identificare si
agreare a unor arii specifice de interventie sau actiune in cadrul unei anumite activitati sau proiect. Acest
proces este important pentru a clarifica, cu implicarea larga a beneficiarilor si partenerilor, obiectivele Si
scopurile interventiei si pentru a asigura eficienta si eficacitatea acesteia. Prin stabilirea domeniilor de
interventie se definesc limitele si prioritatile actiunilor ce urmeaza sa fie intreprinse, oferindu-le un cadru
Si o structura clara pentru desfasurare.

Pentru a realiza aceasta prima etapa, vom realiza un sir de activitati majore impreuna cu APL, OS,
reprezentanti ai institutiilor publice, asociative si cele private, cetateni activi si lideri de opinie din cadrul
localitatilor-partenere. Scopurile acestor activitati urmaresc determinarea prin consens a domeniilor de
interventie, alegerea EIC si a liderului acesteea, identificarea Viziunii comune de dezvoltare a SGC,
analiza multidimensionala a situatiei existente in domeniul prestarii serviciilor, inclusiv prin prizma
perceptiei beneficiarilor.

Activitatea 1.1. Exercitiul de cartografiere (EC)

Obiectivele exercitiului de cartografiere urmaresc Identificarea grupurilor vulnerabile din comunitate;
Informarea participantilor cu specificul Proiectului "Ma Implic”; Dezvoltarea hartii conceptuale pentru
SGC ce se intentioneaza a fi modernizate; Elaborarea listei candidatilor, care vor fi invitati la Sedinta de
consens comunitar (SCC) pentru a asigura caracterul participativ si pentru a realiza dezideratul de
incluziune al proiectului; Dezvoltarea planului de activitati pentru pregatirea Sedintei de consens
comunitar.

Pentru a realiza cu succes activitatea 1.1. Facilitatorul comunitar (FC) va planifica si va realiza Vizite de
pregatire a exercitiului de cartografiere in fiecare APL din cadrul parteneriatului, incepand cu primaria
/ aplicantul-lider, pentru a Informarea participantii cu specificul Proiectului "Ma Implic” si a pregati logistic
desfasurarea EC. In cadrul acestor vizite, FC impreuna cu reprezentantii APL s.a. identifici categoriile
de persoane dezavantajate din comunitate (Persoane dezavantajate din punct de vedere a accesului la
serviciul public, care se vrea a fi modernizat; Femei & Tineri, Persoane cu dizabilitati; Persoane in etate,
Persoane social vulnerabile; Reprezentanti ai minoritatilor nationale; religioase etc.), liderii locali de
opinie, reprezentanti ai diferitor institutii, inclusiv ai OS, precum si a tuturor mahalalelor si satelor (in cazul
comunelor) — fiind intocmita Lista invitatilor /15-20 persoane reprezentative din comunitate.

La final, FC impreuna cu cei prezenti stabilesc logistica pentru realizarea Exercitiului de cartografiere:
data, ora, localul; model de invitatie, modalitati si responsabili de anuntare etc.

Exercitiul de Cartografiere (EC) se va desfasura in_fiecare primarie-partenera conform conditiilor
agreate in cadrul vizitei de pregatire.

in cadrul EC, Facilitatorul Comunitar faciliteaza activitatea de analizd generalad a informatiilor despre
Proiectul "Ma implic”. Se atrage atentia asupra caracterului participativ al proiectului, implicarii cetatenilor
in procesul decizional si in procesele de planificare, implementare si asigurare a durabilitatii. Se va
mentiona ca pentru a lua o decizie participativa adecvata in vederea modernizarii serviciului comunitar
se solicitd sa se organizeze Sedinta de consens comunitar (SCC) cu participarea reprezentantilor din
toate comunitatile partenere, iar pentru ca SCC sa fie cat mai productiva ea trebuie bine pregatita,
organizata, realizata — in acest context este organizat Exercitiul de cartografiere.

In continuare Facilitatorul Comunitar faciliteazd activitatea de dezvoltare a harti comunitatii si de
evidentiere a situatiei referitoare la serviciul care se intentioneaza a fi modernizat, conform urmatorului
model:
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Aceasta harta va servi pentru a selecta candidati pentru SCC, care trebuie sa reprezinte toate satele (in
cazul comunelor), regiunile si institutile din comunitate si diferite categorii de populatie. Numele
candidatilor /circa 20-25 persoane/ va fi notat direct pe posterul-harta sau pe un alt poster, urmand a fi
invitati la SCC.

In continuare se va planifica activitatea grupului pentru a pregati SCC, care trebuie sa aiba loc intr-un
interval de maximum 2 s&ptamani dupa EC. in acest scop vor fi stabilite (in coordonare cu toti partenerii)
detaliile logistice: ziua, data, ora, localul in care va avea loc SCC si dotarea acestuia, model de invitatie,
modalitati si responsabili de anuntare, modalitati de deplasare etc?.

Dupa desfasurarea Exercitiilor de Cartografiere in toate comunitatile-partenere va fi desfasurata,
conform conditiilor agreate in cadrul EC, urmatoarea activitate majora cu participarea reprezentantilor
delegati din toate APL-urile partenere:

Activitatea 1.2. Sedinta de consens comunitar (SCC)

Sedinta de consens comunitar este un proces participativ de luare a deciziilor cu implicarea si sustinerea
tuturor comunitatilor partenere, in care se va ajunge la un acord general in privinta urmatoarelor subiecte
importante: stabilite domeniile/prioritatile de interventie, elaborata Viziunea* comuna a procesului de
modernizare a serviciului de gospodarire comunala, desemnata componenta nominala a EIC.

La SCC participantii au posibilitatea sa-si exprime opiniile, preocuparile si propunerile ih mod deschis Si
constructiv, iar deciziile sunt luate in urma unui dialog si colaborare intre toti participantii. Scopul principal
al unei sedinte de consens comunitar este de a gasi cele mai bune solutii pentru toti membrii, avand in
vedere interesele si nevoile fiecaruia. Prin implementarea acestui proces, se incearca construirea unui

3 Recomandabil ca aceste detalii sa fie elaborate sub aspectul unui plan-grafic (GANTT) si sa fie notate pe poster.
4 Viziunea se refera la capacitatea de a vedea sau de a imagina ceva, in special un obiectiv major sau un scop pe termen lung.



climat de incredere, colaborare si solidaritate intre membrii comunitatii, promovand astfel coeziunea
sociala si rezolvarea eficienta a problemelor.

In cadrul SCC Facilitatorul va Informa participantii cu specificul Proiectului "Ma implic” si cu activitatile pe
care comunitatea trebuie sa le realizeze in continuare pentru a semna Acordul de grant (AG). Se va
efectua o analiza sistemica a serviciului care se intentioneaza a fi modernizat, fiind aprobata prin
CONSENS viziunea comuna de modernizare a serviciului public in cadrul Proiectului "Ma implic”.

De asemenea, vor fi alesi prin CONSENS membrii Echipei de Initiativa Comunitara (EIC), fiind respectat
principiul proportionalitatii si reprezentativitatii. Sarcina EIC va consta in dezvoltarea pachetului de
documente pentru semnarea AG si, respectiv, implementarea proiectul de modernizare a serviciului
public. Pentru realizarea eficienta a sarcinilor mentionate, membrii EIC vor alege prin CONSENS liderul
echipei, isi vor asuma responsabilitati si vor crea Grupuri de lucru specializate (exemple GL pentru:
elaborarea organizarea campaniilor de informare si implicare a cetatenilor, elaborarea/imbunatatirea
cadrului regulatoriu de organizare a serviciului, elaborarea planului de investitii si elaborarea
specificatiilor tehnice, mobilizarea resurselor si colectarea contributiei etc.)

La finalul sedintei vor fi analizate activitatile ce urmeaza a fi realizate dupa SCC — vor fi stabilite sarcinile
de lucru ale GL si planul de activitati.

Activitatea 1.3. Analiza Tendintelor de dezvoltare a SP: guvernanta SP (inclusiv Cadrul
regulatoriu), dinamica beneficiarilor / evolutia demografica, accesibilitatea SGC,
perceptia cetatenilor etc.

Tendintele de dezvoltare a serviciilor publice inseamna adoptarea unor schimbari si inovatii in sectorul
public pentru a imbunatati eficienta, eficacitatea si accesibilitatea serviciilor oferite cetatenilor. Aceste
tendinte pot include digitalizarea si modernizarea serviciilor publice, implicarea cetatenilor in luarea
deciziilor, imbunatatirea transparentei si responsabilitatii guvernamentale, promovarea colaborarii intre
diverse agentii publice, decentralizarea si delegarea responsabilitatilor catre autoritatile locale, iar in
general, adaptarea serviciilor publice la nevoile si asteptarile in schimbare ale cetatenilor.

Pentru a stabili care sunt tendintele de dezvoltare a SGC in comunitatile partenere vom aplica, in
conlucrare cu GL specializate din cadrul EIC, urmatoarele instrumente:

a. Desfasurarea unui SONDAJ: “Satisfactia cetatenilor fata de Serviciile Publice” (conform
Formularului-tip ANEXAT')

Scopul unui sondaj este de a colecta informatii si opinii cu privire la anumite aspecte sau subiecte de
interes. Acesta poate fi folosit pentru a evalua gradul de satisfactie al unui produs sau serviciu, pentru a
masura nivelul de constientizare si cunoastere a unei anumite probleme sau pentru a identifica tendinte
si preferinte Tn randul unui grup de persoane.

Obiectivul Sondajului nostru este evaluarea perceptiei generale ale beneficiarilor si a gradului de
satisfactie fata de Serviciile publice prestate, evaluarea performantei organizationale a OS.

b. Completarea Formularului PROFIL COMUNITAR (conform Formularului-tip ANEXAT ii)

Scopul unui profil comunitar este de a ajuta la intelegerea mai profunda a nevoilor si dorintelor
comunitatii, precum si de a ghida luarea deciziilor si dezvoltarea de politici si programe care sa raspunda
acestor nevoi.

Obiectivul nostru este evaluarea cantitativa a urmatorilor indicatori din cadrul APL-urilor partenere:
Populatie si Tendinte Demografice, Situatia Economica, Date privind Bugetul Local, Guvernanta
Serviciilor Publice, Acces la Servicii s.a.

c. Evaluarea CADRULUI REGULATORIU Local (conform "check list” ANEXAT!)

Cadrul regulatoriu se refera la ansamblul actelor emise de AAPL (decizii, dispozitii), regulamentelor,
strategiilor si politicilor adoptate pe plan local si regional. Acesta stabileste regulile si cerintele pe care
indivizii, organizatiile, OS trebuie sa le respecte pentru a functiona legal si in conformitate cu standardele
stabilite de autoritati. Cadrul regulatoriu are rolul de a asigura un mediu sigur, echitabil si eficient pentru



toti participantii dintr-un anumit sector si de a proteja interesele consumatorilor si ale societatii in
ansamblu.

Obiectivele urmarite constau in diagnosticarea cantitativa si calitativa a Cadrului regulatoriu existent atat
in cadrul AAPL, céat si la OS, stabilirea solutiilor pentru imbunatatirea si sincronizarea acestuia.

d. Autoevaluarea SGC (3-4 sedinte de lucru — conform documentului”’AUTOEVALUAREA Serviciilor de
Gospodarie Comunala. Instructiune de aplicare”)

Autoevaluarea SGC si a operatorilor de servicii de gospodarie comunala este un proces prin care se
evalueaza activitatile proprii, procesele si rezultatele pentru a identifica punctele forte si punctele slabe
si a identifica modalitati de imbunatatire a serviciilor oferite. Scopul autoevaluarii este de a asigura
calitatea serviciilor, eficienta operationala si satisfactia clientilor. Este un instrument important in
managementul calitatii si imbunatatirea continua a serviciilor de gospodarie comunala.

Obiective specifice urmarite in procesul Autoevaluarii SGC vizeaza Evaluarea situatiei proprii a OS,
dar si cadrul general de reglementare existent in APL; Analiza multidimensionala si Determinarea
prioritatii componentelor de gestiune; Planificarea preventiva a activitatiilor de imbunatatire a prestarii
SGC.

Etapa 2. Determinarea conceptului de organizare a SGC & Identificarea
solutiilor

Pentru a identifica solutiile la 0 anumita problema este important sa urmam cétiva pasi:

1. Definirea clara a problemei: Este important sa intelegem cu exactitate care este problema cu care
ne confruntam.

2. ldentificarea optiunilor: Analizam diferite variante de solutii posibile pentru a rezolva problema.

3. Evaluarea optiunilor: Evaluam fiecare solutie in functie de costuri, beneficii, riscuri si impactul pe
termen lung.

4. Alegerea celei mai bune solutii: Selectam solutia care se potriveste cel mai bine cu nevoile noastre
si care are cel mai mare potential de succes.

5. Implementarea solutiei: Punem in aplicare solutia aleasa si monitorizam rezultatele pentru a ne
asigura ca problema a fost rezolvata eficient.

6. Revizuirea si ajustarea: Este important sa analizam periodic eficacitatea solutiei implementate si sa
facem ajustarile necesare pentru a asigura o rezolvare permanenta a problemei.

Activitatea 2.1 Documentarea tehnica pe teren

Documentarea tehnica pe teren poate va realizata de catre ingineri sau specialisti in domeniul respectiv,
asistati de GL specializate din cadrul EIC si APL, si va fi folosita pentru a elabora rapoarte, analize sau
alte documente tehnice care sa ajute la luarea deciziilor si la implementarea unor solutii practice si
eficiente. Complexitatea si durata procesului depinde de domeniul / domeniile de interventie abordate
(areal de implementare, existenta & calitatea documentatiei tehnice, implicarea expertilor specializati
etc.).

Documentarea tehnica pe teren reprezinta procesul de colectare si inregistrare a informatiilor si datelor
relevante intr-un anumit domeniu tehnic, direct de la sursa, pe o locatie specifica. Aceasta implica
investigarea si documentarea detaliata a unui sit, unui echipament, unui proces sau a altor elemente
relevante pentru proiectul sau problema in cauza.

Documentarea tehnica pe teren este esentiala pentru a obtine informatiile necesare pentru a solutiona o
problema tehnica sau pentru a realiza un proiect in mod eficient si precis. Aceasta implica adesea
observatii, masuratori, fotografii, inregistrari video sau alte modalitati de documentare a informatiilor.

In urma documentarii pe teren, expertii vor pune la dispozitia EIC un Studiu de oportunitate a solutiilor
tehnice de dezvoltare a serviciilor de gospodarie comunala. Acest studiu este o evaluare detaliata a
potentialelor avantaje si riscuri asociate cu implementarea proiectului. Studiul ar putea include analiza
cererii actuale de servicii de gospodarie comunala, identificarea nevoilor si preferintelor comunitatii,



evaluarea resurselor disponibile pentru implementarea proiectului Si analiza costurilor si beneficiilor
potentiale.

Scopul acestui studiu este de a furniza informatii relevante si detaliate pentru luarea unei decizii informate
Si asumate cu privire la fezabilitatea proiectului si identificarea celor mai bune modalitati de implementare
a acestuia. De asemenea, studiul de oportunitate ar putea ajuta la identificarea potentialelor obstacole
sau probleme care ar putea aparea in timpul implementarii proiectului si la dezvoltarea unui plan de
actiune pentru gestionarea acestora.

Studiul de oportunitate elaborat de experti / consultanti tehnici va fi propus pentru analiza in cadrul
urmatoarei interactiuni majore cu intreaga componenta a EIC.

Activitatea 2.2. Atelier de identificare a solutiilor (AIS)

AIS reprezinta etapa la care comunitatea va decide asupra celei mai potrivite solutii de
creare/imbunatatire a serviciului de gospodarie comunala bazat pe resursele disponibile, cunostintele si
experienta membrilor Echipei de Initiativa Comunitara, perceptia cetatenilor, evaluarea si descrierea
tehnica a solutiilor posibile de catre consultantul tehnic.

in acest sens, pentru a selecta solutia optima, expertul tehnic va identifica si descrie tehnic in Studiul de
oportunitate cel putin doua cele mai potrivite solutii pentru crearea/imbunatatirea serviciului de
gospodarie comunala.

Prezentarea solutiilor va fi efectuata de catre expertul tehnic in cadrul AIS cu participarea tuturor
membrilor EIC. Pe parcursul sedintei, membrii EIC, impreuna cu AAPL si OS, dupa analiza tehnica
minutioasa a solutiilor propuse, vor selecta cea mai potrivita si fezabila solutie pentru
crearea/imbunatatirea serviciului de gospodarie comunala vizat.

Activitatea 2.3. Atelier Design-ul logistic al SGC

Scopul atelierului este de a elabora Conceptul de organizare a SGC. Acest atelier foloseste informatii
specializate din cadrul activitatilor anterioare pentru a analiza si proiecta infrastructura logistica, precum
si fluxurile de materiale si informatii, in scopul de a crea solutii personalizate care sa satisfaca nevoile si
obiectivele specifice ale beneficiarilor.

in cadrul Atelierului, in mod participativ cu implicarea activa a membrilor EIC vor fi analizate urmétoarele
elemente (suport Formularul-tip ANEXAT"):

o Clarificarea aspectelor tehnice generale referitoare la modernizarea serviciului;

o Trasee orientative. Alternative posibile;

e Factori externi de care trebuie sa se tina cont in procesul de modernizare a serviciului (ex.
caracteristicile solului, ape subterane, pante etc.);

¢ Intentiile prealabile de selectare a elementelor de infrastructura, echipamente complementare.
Alternative posibile;

o Activitatile tehnice, care vor fi realizate pentru modernizarea serviciului. Alternative;

e Documentatia necesara pentru realizarea activitatilor tehnice (standarde noi, proiecte, avize,
aprobari etc.) si pentru modernizarea gestionarii serviciului;

¢ Intentii referitoare la acoperirea financiara pentru realizarea lucrarilor de modernizare;

¢ Intentii de proceduri pentru realizarea achizitiilor. Alternative posibile;

Intentii de organizare si de management al serviciului (inclusiv subordonarea prestatorului de servicii

actualmente si de perspectiva);

Intentii pentru imbunatatirea Cadrului regulatoriu din cadrul APL-urilor partenere;

Intentii referitoare la politicile de achitare pentru utilizarea serviciului;

Clarificarea situatiei referitoare la documentele care ar fi necesare pentru modernizarea serviciului;

Asumarea responsabilitatilor pentru pregatirea pachetului de documente;

Identificarea ariilor de solicitare a ajutorului, consultantei de la expertii Proiectului "MA IMPLIC”.



Etapa 3. Planificarea activitatilor de imbunatatire a SGC

Organizarea serviciilor de gospodarie comunala se refera la modul in care sunt planificate, coordonate,
implementate si gestionate activitatile legate de salubrizare, colectarea si gestionarea deseurilor,
amenajarea spatiilor verzi, gestionarea apei si a sistemelor de canalizare, precum si alte servicii esentiale
pentru buna functionare a comunitatii locale.

Aceste servicii sunt esentiale pentru confortul si siguranta locuitorilor unei comunitati si trebuie sa fie
organizate eficient si responsabil, avand in vedere diverse aspecte precum protectia mediului
inconjurator, eficienta costurilor, calitatea serviciilor oferite, gradul de implicare si satisfactia comunitatii.

Organizarea serviciilor de gospodarie comunala implica stabilirea unui plan strategic pentru gestionarea
acestor servicii, identificarea resurselor necesare (umane, materiale, financiare), alocatia acestor resurse
in mod eficient, implementarea standardelor de calitate si de mediu, monitorizarea si evaluarea continua
a performantei serviciilor oferite si implicarea activa a comunitatii in procesul decizional.

O buna organizare a serviciilor de gospodarie comunala contribuie la cresterea calitatii vietii locuitorilor,
la protejarea mediului si la dezvoltarea durabila a comunitatii locale.

Activitatea 3.1. Atelier Strategii de interventie in imbunatatirea Serviciului de gospodarie
comunala

Scopul Atelierului este de a dezvolta si implementa strategii eficiente si inovatoare pentru optimizarea
proceselor logistice, reducerea costurilor Si imbunatatirea performantei operationale.

Dupa realizarea activitatilor din Etapa 2. Determinarea conceptului de organizare a SGC & Identificarea
solutiifor, in mod cert va aparea necesitatea preciza/completa formularea Viziunei comune de
modernizare a SGC, care a fost stabilita anterior la SCC. Reiesind din formularea precizata a Viziunei
vom stabili obiectivele generale si specifice pentru realizarea viziunii; vom identifica activitatile ce
urmeaza a fi realizate pentru atingerea obiectivelor; responsabilii de activitati, termenii de realizare, vom
estima si distribui resursele necesare si vom formula rezultatele asteptate, vom identifica indicatorii de
monitorizare si instrumentele de evaluare.

De asemenea, vom identifica riscurile cu care ne putem confrunta in realizarea activitatilor (ex.
insuficienta fondurilor, devalorizarea monedei nationale, inflatia, dificultati la importuri, schimbarea
actelor normative, criza politica etc.) si solutile pentru diminuarea riscurilor; elaborand Matricea de
monitorizare a riscurilor.

Activitatea 3.2. Elaborarea si aprobarea Planului de imbunatatire a SGC (SIP)

Activitatea de elaborare si aprobare a SIP reprezinta un proces complex si important in domeniul
dezvoltarii serviciilor publice performante. Activitatea de elaborare a SIP-ului presupune identificarea
nevoilor si obiectivelor de planificare, analiza si evaluarea contextului urbanistic si social, precum si
elaborarea unor propuneri concrete de actiune. Aceste propuneri sunt supuse dezbaterii publice si
consultarilor cu actorii implicati in planificarea teritoriala, si sunt in final aprobate de catre autoritatile
competente.

Procesul de aprobare a SIP-ului implica discutii Si negocieri intre diferitele parti implicate, inclusiv
autoritatile locale, organizatiile civice, dezvoltatorii locali si alte entitati interesate. Aprobarea finala a SIP-
ului este un pas crucial in implementarea planurilor de dezvoltare locala si in asigurarea unei dezvoltari
durabile si echilibrate a teritoriului.

in concluzie, activitatea de elaborare si aprobare a SIP-ului reprezinta un proces complex si interactiv,
care implica colaborarea intre diferitele parti interesate si urmareste sa asigure o dezvoltare comunitara
adecvata si sa promoveze transparenta si participarea publicului in procesele decizionale.

Realizarea activitatii 3.2. presupune cinci sub-activitati:



3.2.1. Analiza si sinteza datelor si informatiilor (conform "SIP. Partea Il. Ghid de procesare date”)

Analiza datelor si informatiilor consta in evaluarea si interpretarea acestora pentru a extrage intelesuri si
concluzii relevante. Pentru realizare acesteea va fi implicat un expert-consultant extern, care va conlucra
cu EIC, AAPL, OS s.a. parti interesate. Aceasta etapa este cruciala in procesul de luare a deciziilor si
poate implica diverse metode si tehnici, cum ar fi analiza statistica, analiza comparativa sau analiza
SWOT.

Pe de alta parte, sinteza datelor si informatiilor implica consolidarea si organizarea acestora intr-un
format clar si concis, care sa faciliteze intelegerea si comunicarea rezultatelor. Sinteza este adesea
realizata prin sumarizarea principalelor concluzii si recomandari, punand accent pe aspectele relevante
si esentiale.

in final, analiza si sinteza datelor si informatiilor sunt etape esentiale in procesul de gestionare si
interpretare a informatiilor, fiind fundamentale pentru elaborarea strategiilor si planurilor de actiune in
cadrul unei organizatii sau proiect

3.2.2. Agrearea de catre EIC a variantei draft a SIP

Este important sa fie adusa la cunostinta Echipei de Initiativa Comunitara varianta preliminara a SIP
pentru a putea fi discutata, imbunatatita si acceptata. Este benefic ca ideea sa fie prezentata cat mai
detaliat posibil, inclusiv obiectivele propuse, resursele necesare, posibilele beneficii si impactul asupra
comunitati. De asemenea, este important sa se evidentieze importanta si relevanta SIP pentru
comunitate.

Echipa de Initiativda Comunitara va analiza propunerea si va decide in functie de fezabilitatea solutiilor
formulate, resursele disponibile si potentialul impact asupra comunitatii. Este esential sa existe un dialog
deschis si colaborativ intre APL, OS si EIC pentru a asigura o implementare eficienta si de succes a
proiectului.

3.2.3. Consultari publice ale SIP

Comunitatea este invitata sa participe la consultarile publice ale Planului de imbunatatire a serviciilor de
gospodarie comunala pentru a-si exprima opiniile si sugestiile legate de serviciile prestate.

Consultarile publice vor fi organizate de catre membrii EIC si AAPL in colaborare cu locuitorii din toate
satele din cadrul parteneriatului, si vor avea loc in diverse locatii din diferite cartiere / sectoare / mahalale,
institutii, pentru a asigura participarea cat mai multor persoane interesate.

Obiectivele consultarii publice includ informarea cu privire la SIP, precizarea nevoilor comunitatii in ceea
ce priveste serviciile de gospodarie comunala, evaluarea sustenabilitatii solutiilor propuse, identificarea
propunerilor de imbunatatire si completare a SIP.

3.2.4. Redactarea variantei draft a SIP in baza sugestiilor parvenite la Consultarile publice

Toate opiniile si sugestiile exprimate in cadrul consultarilor publice vor fi luate in considerare, analizate
Si evaluate de autoritatile locale, EIC si experti in procesul de definitivare a Planului de imbunatatire a
serviciilor de gospodarie comunala, pentru a asigura o gestionare eficienta si transparenta a acestor
servicii in beneficiul comunitatii.

Aceasta etapa implica o atentie sporita la detalii si o abordare meticuloasa pentru a asigura ca
documentul respecta standardele de continut Si de comunicare. Astfel, redactarea finala reprezinta etapa
in care textul este revizuit si editat inainte de a fi considerat complet finalizat si gata pentru a fi prezentat
Consiliilor Locale pentru aprobare.

3.2.5. Aprobarea SIP prin Deciziile Consiliilor Locale ale APL partenere

Consiliile locale au un rol crucial in aprobarea Planului de imbunatatire a serviciilor publice de gospodarie
comunala. Acestea reprezinta organele administrative si deliberative ale comunitatilor locale si au
responsabilitatea de a asigura buna functionare a serviciilor publice la nivel local.

Prin aprobarea Planului de imbunatatire a serviciilor publice de gospodarie comunala, Consiliile locale
pot contribui la dezvoltarea comunitatii locale si la imbunatatirea calitatii vietii locuitorilor. Aceste planuri



pot include masuri pentru eficientizarea colectarii si gestionarii deseurilor, amenajarea si intretinerea
spatiilor verzi, modernizarea sistemelor de iluminat public, alimentare cu apa si sanitatie, implementarea
unui sistem de salubrizare eficient.

Prin implicarea activa a Consiliilor locale in aprobarea si implementarea Planului de imbunatatire a
serviciilor publice de gospodarie comunala, se poate asigura o gestionare corespunzatoare a resurselor
si o implicare activa a comunitatii in procesul de luare a deciziilor. Asadar, rolul acestora este esential
pentru asigurarea unei administrari eficiente si transparente a serviciilor publice de gospodarie comunala.



Perspective de dezvoltare a SGC

Serviciile de gospodarie comunala sunt in continua evolutie, in concordanta cu noile cerinte si nevoi ale
comunitatii si cu progresul tehnologic. Elaborarea unui plan de imbunatéatire a serviciilor de gospodarie
comunala trebuie sa fie un proces participativ, colaborativ, implicand atat autoritatile locale, cat si
comunitatea. Un dialog deschis si continuu cu locuitorii poate contribui semnificativ la succesul
implementarii planului. Tendintele actuale de dezvoltare a acestor servicii includ:

1.

Implementarea solutiilor inteligente si tehnologice: Utilizarea tehnologiilor avansate, precum
internetul lucrurilor (loT) si senzorii inteligenti, pentru monitorizarea si gestionarea eficienta a
resurselor si activitatilor de gospodarie comunala.

Dezvoltarea serviciilor de gestionare a deseurilor: O preocupare tot mai mare pentru gestionarea
eficienta a deseurilor, cu accent pe reciclare, colectarea selectiva si reducerea cantitatii de deseuri
produse.

Cresterea accentului pe sustenabilitate: Orientarea catre practici si tehnologii durabile, cu impact
redus asupra mediului inconjurator, in toate aspectele serviciilor de gospodarie comunala.
Personalizarea serviciilor in functie de nevoile comunitatii: Adaptarea serviciilor de gospodarie
comunala la cerintele si preferintele locuitorilor, prin oferirea de optiuni personalizate si flexibile.
Colaborarea intre diferite entitati si sectoare: Dezvoltarea de parteneriate Si colaborari intre
autoritatile locale, companiile private si organizatiile neguvernamentale pentru a imbunatati calitatea
si eficienta serviciilor de gospodarie comunala.

Digitalizarea si simplificarea proceselor administrative: Utilizarea platformelor online si a aplicatiilor
mobile pentru acces facil la informatii si servicii, precum plata facturilor sau raportarea problemelor
in spatiul public.

in concluzie, perspectivele de dezvoltare a serviciilor de gospodarie comunala sunt orientate catre
inovare, eficienta, sustenabilitate si implicare comunitara, cu scopul de a asigura un mediu curat, sigur
si confortabil pentru locuitorii sai.



ANEXE:

(Nota! Anexele pot fi extrase din prezentul document pentru a fi re-maketate la necesitate — marirea
caracterelor / fontului, orientarea paginilor s.a.)

' CHESTIONAR privind gradul desatisfactie a beneficiarilor (consumatorilor) fatd de serviciile comunale
Scopul acestui sondaj este de a masura gradul de satisfactie a consumatorilor fata de SGC prestate in comunitate
pentru a contribui la imbunatatirea calitatii serviciilor si a participarii active a cetatenilor.

A. GENERAL (profilul respondentului):

1. Din ce localitate sunteti?

2. Care este categoria Dvs de varsta /% de respondenti recomandabil/?
o Maitineri de 18 ani— 10%

19 — 25 ani— 10%

26 — 45 ani — 30%

46 — 65 ani — 30%

Cu varsta de peste 65 ani — 20%

O O O O

3. Sexul Dvs /% de respondenti solicitat/?
o Femei-50%
o Barbati — 50%

4. Activitatea profesionala:
o Elevi/studenti
Autoritati publice locale (Primar, Primarie, Consiliul Local)
Institutii publice (institutii educationale, culturale, medicale etc.)
Sector privat (antreprenori, gospodarii taranesti, operatori de servicii etc.)
Societate civila (asociatii obstesti, organizatii sindicale, grupuri de initiativa etc.)
Persoane neangajate/someri
Pensionari

O O O O O O

5. Cate persoane locuiesc cu Dvs in gospodarie:
o 0 (locuiesc singur)
o 1-2
o 35
o Mai mult de 6
6. Nivelul studiilor:
o Studii gimnaziale (5-9 clase)
Studii liceale (10-12 clase)

O
o Studii profesionale (vocationale)
o Studii superioare/postuniversitare



B. MASURAREA SATISFACTIEI CETATENILOR:

1. Apreciatipe o scala de la 1 la 5 calitatea serviciilor comunale prestate in comunitate.
(1 inseamna foarte nemultumit, iar 5 — foarte multumit)

1 (foarte 5 (foarte
nemultumit) multumit)

Servicii comunale:
Serviciul de alimentare cu apa
Serviciul de canalizare/sanitatie

Serviciul de gestionare a deseurilor

Serviciul de iluminare stradala

2. Considerati ca s-a imbunatatit nivelul de prestare a serviciilor comunale in ultimele 12 luni?
(1 inseamna foarte putin, iar 5 — foarte mult)

1 (foarte 5 (foarte
nemultumit) multumit)

Servicii comunale
Serviciul de alimentare cu apa
Serviciul de canalizare/sanitatie

Serviciul de gestionare a deseurilor

Serviciul de iluminare stradala

3. Cum apreciati relatia dintre cetateni si operatorul de servicii (ex: intreprinderea municipala)?
o Buna
o Rea
o Nuam o opinie

Argumentati raspunsul:

4. In ce masura sunteti de acord cu afirmatiile de mai jos cu privire la activitatea Operatorului de
servicii / Intreprinderii municipale:

Nuamo

Da Nu ..
opinie

Operatorul de servicii informeaza in mod regulat consumatorii despre
modul de prestare a serviciilor

Modalitatea de achitare a serviciilor este sigura si comodéa

Interventile de imbunatatire a servicilor (probleme tehnice,
modernizare etc.) sunt realizate la timp si bine



5. Ali contactat vreodata, in ultimele 12 luni, Operatorul de servicii cu privire la modul de prestare a
serviciilor comunale?
o Da
o Nu

6. Care a fost motivul pentru care v-ati adresat?
o Am solicitat informatii
o Am adresat o cerere/solicitare
o Alte

7. Daca DA, ati fost multumit de raspunsul/suportul primit in urma solicitarii informatiei/adresarii
cererii/sugestiei?
o Da
o Nu

Argumentati raspunsul:

8. Ali contactat vreodata, in ultimele 12 luni, Primaria din localitate cu privire la modul de prestare a
serviciilor comunale?
o Da
o Nu

9. Daca DA, ati fost multumit de raspunsul/suportul primit in urma solicitarii informatiei/adresarii
cererii/sugestiei?
o Da
o Nu

Argumentati raspunsul:

Alte comentarii:

Va multumim!



i PROFIL COMUNITAR

1. POPULATIE SI TENDINTE DEMOGRAFICE

Populatia, total

Structura populatiei pe sexe:
- B

- F

Structura populatiei pe vérste:

= <18
= 18-40
» 41-65
= >65

Gospodarii, total
Nr. mediu de persoane / gospodarie

Compozitia etnica a populatiei:

= Moldoveni/Romani

* Rusi
» Bulgari
= Ucraineni

Migranti, total

Numarul total de migrati pe sexe:
= B

= F

Navetisti (calatoresc zilnic)

An de

Unitati referinta

Persoane

Persoane

Persoane

Unitati
Unitati

Persoane

Persoane

Persoane

Persoane

2024ii

2025

2026



2. SITUATIA ECONOMICA

An de

Unitati . 2024 2025 2026
’ referinta
Forta de muncéa/populatia activa, inclusiv: Persoane
» Populatia ocupata
= Someri
Salariul mediu estimat MDL
Nr. total de intreprinderii, inclusiv: Unitati
= Micro
*  Mici
= Medii
=  Mari
3. DATE PRIVIND BUGETUL LOCAL
Unitati Ande 2024 2025 2026
’ referinta
Venituri, total inclusiv: MDL
= Venituri proprii
= Finantare nerambursabila / granturi
(donatori, fonduri de stat)
= Transferuri (BPN)
Cheltuieli, total, inclusiv: MDL
= Suport pentru serviciile de alimentare cu
apa
= Zone verzi (parcuri, drum, paduri)
» Gestionarea deseurilor
*  Amenajarea teritoriului
= lluminat public
= Alte
Sold bugetar, total MDL
Investiti  capitale  directionate  catre MDL

dezvoltarea SGC, total



4. GUVERNANTA SERVICIILOR PUBLICE (conform serviciului selectat pentru

interventie)

Numéri total de beneficiari/clienti, inclusiv:
= gospodarii

= institutii publice

= agenti economici

Evidenta clientilor (fizic/hartie, electronic ...):

Tarif, inclusiv:

»  Tarif obisnuit
= Tarif majorat (consum de apa ridicat)

Rata de achitare (%)?

Metode de achitare:

= Direct la contabilitatea APL / OS
= Oficii bancare

= Oficiu postal

= On-line

= Alte

Operator de servicii, statut

Bugetul OS, venituri, inclusiv:

= PIati din prestarea serviciilor
= Suportul APL
= Alte surse (granturi)

Bugetul operatorului de servicii

= Operare si mentenanta (electricitate,
combustibil...)

= Cheltuieli fixe (inclusiv salarii, arenda
o)

» Lucrari de renovare (reparatie,
inlocuire...)

= Echipamente (achizitii noi...)

Personalul operatorului, inclusiv:

= Numarul total de personal
*  Numarul functiilor vacante

An de

Unitati referinta

2024 2025

Unitati

De specificat

MDL

%

%

De specificat

MDL

MDL

Persoane

2026



5. ACCES LA SERVICII

a. Care este nivelul de acces la serviciul comunal?i

Unitati Ande
’ referinta
Numar de gospodarii din comunitate Unitati
Nr. de gospodarii care beneficiaza Unitati
efectiv de serviciul comunal
Numarul gospodariilor care nu Unitati
beneficiaza de serviciul comunal
% gospodariilor care nu beneficiaza de %

serviciul comunal

b. Cine nu beneficiaza de serviciul comunal?i

Nr. total de Nr. gospoda-

gospodarii riilor care au
din acces la
comunitate serviciu

Gospodarii unde capul familiei este
femeia

Gospodarii ale tinerilor (varsta pana la
35 ani)

Gospodarii ale varstnicilor (varsta 60+)

Gospodarii in care exista cel putin o
persoana cu dizabilitati

Gospodarii ale persoanelor de etnie
roma

Gospodarii cu venituri reduse (nu au
venituri stabile)

Altele (de exemplu gospodarrii
concentrate intr-un cartier nou sau mai
vechi al comunitatii)

2024 2025 2026
Nr. gospoda- | Ponderea (%ii)
riillor care nu | gospodariilor
au acces la care nu au
serviciu acces



c. Nivelul de satisfactie de serviciu (cei care beneficiaza de acest serviciu)

2024 2026
Foarte satisfacut, %
in mare parte satisfacut, %

in mare parte nesatisfacut, %

6. PARTICIPARE COMUNITARA

a. Evaluarea nivelului de capacitate si disponibilitate a Autoritatii Publice Locale de a asigura participarea
comunitatii?

Punctaj acordat | Reflectii

Elemente de analiza
1 2 3 4 | 5

Decidenti (Primaria, Consiliul Local)

a. Primaria, Consiliul Local informeaza
comunitatea in mod constant despre deciziile care
urmeaza si/sau a fost aprobate

b. Primaria, Consiliul Local depun un efort
constant pentru a incuraja membrii comunitatii sa
se implice n consultarea deciziilor importante din
comunitate

c. Cei care iau deciziile sustin implicarea si
imputernicirea femeilor si barbatilor, a grupurilor
dezavantajate, in mod egal

e. Cei care iau deciziile sunt dispusi sa sustina si
sa institutionalizeze forme de participare a
comunitatii

f. Cei care iau deciziile au cunostinte si capacitati
pentru a asigura participarea comunitara



b. Evaluarea disponibilitatii membrilor comunitatii de a participa.

Elemente de analiza Punctaj acordat Reflectii
1123 |45
Comunitatea

a. In comunitate exista structuri de participare ale
cetatenilor (ONG, grupuri de consultare ale
tinerilor sau varstnicilor, grupuri comunitare) care
participa in mod activ la procesul decizional

b. Membrii comunitatii doresc sa se implice in
consultarea deciziilor importate aprobate de CL

c. Femeile, barbatii, grupurile dezavantajate pot
participa, in mod egal, in initiative de dezvoltare
comunitara

d. Membrii comunitatii doresc sa se implice in
realizarea proiectelor de dezvoltare comunitara

e. Membrii comunitatii pot influenta procesul
decizional din comunitate

il Lista documentelor necesare pentru buna activitate a OS / iIM (Check List)

” " Primaria
Nr | Denumire document glls\;rnu Comentarii
I. DOCUMENTE REGULATORII GENERALE /Decizii ale CL/
1 Plan de imbunatatire a serviciilor de gospodarie comunala SIP aprobat
2 Plan de imbunatatire a serviciilor de gospodarie comunala actualizat anual
3 Fisa de monitorizare a Planului de imbunatéatire a Examinare publica trimestriala
serviciilor de gospodarie
4 Statut IM in redactie nou& L. 246/2017, HG 484/2019

5  Regulament Consiliul Administratie TM



10

11

12

13

14

15

Decizia CL de aprobare a componentei Consiliului de
Administratie al IM
Regulament Comisia de Cenzori IM

Decizia CL de aprobare a componentei Comisiei de
Cenzoria IM

Regulament alegere in baza de concurs a
administratorului IM

Aprobarea de catre CL a CIM si a Fisei postului a
administratorului IM

Decizia Consilului local de aprobare a Regulamentului de
salubrizare, incl. taxa

Regulamentul serviciului / serviciilor prestate de M,
inclusiv indicatori de performanta

Contract delegare serviciu (serviciilor)/ decizia de
aprobare, inclusiv:

- Caiet de sarcini
- Inventarul Bunurilor transmise in folosinta / gestiune
- Indicatori performanta serviciu

Aprobarea tarifelor

Regulament privind achizitionarea bunurilor, a lucrarilor si
a serviciilor

/ referitor la aprobarea

Documente Generale
Autoevaluare operator servicii
Monitorizare indicatorilor de performanta

Aprobarea obiectivelor de dezvoltare iM — Planul de
Operare si Mentenanta al IM

Manual(e) tehnic(e) de exploatare a Serviciului / Serviciilor
prestate

Registrul de evidenta si gestiune a instalatiilor si
echipamentelor

poate sa fie o decizie comuna
pentru mai multe subiecte, cu
mai multe subpuncte

poate sa fie o decizie comuna
pentru mai multe operatiuni, cu
mai multe subpuncte

inclusiv Comisia de concurs

dupa caz

MDS, AAC s.a., dupa caz

in baza metodologie aprobate
de Guvern (MDS), ANRE
(AAC) s.a.

DECIZII & ORDINE ALE CONSILIULUI DE ADMINISTRATIE si/sau ale administratorului iM

anual

trimestrial

MDS, AAC s.a., dupa caz



1-n

1-n

1-n

Plan de contingenta a riscurilor
Buget-finante
Politica de contabilitate

Proceduri interne de planificare, bugetare si control

Calcularea tarifelor

Metodologia de calculare a costurilor / pretului serviciilor
pe domenii de activitate

Evidenta beneficiarilor serviciului, pe categorii

Evidenta venituri si cheltuieli pe fiecare serviciu
Evidenta Platilor

Evidenta rau-platnicilor

Rapoarte lunare & Rapoarte activitate

Managementul Resurselor Umane (MRU)
Regulament intern al IM in domeniul MRU

Aprobarea organigramei serviciului si statul de personal

Aprobarea Contractelor individuale de munca (CIM) si
Fiselor de post cu indicatori

Aprobarea grilelor de salarizare

Codul de conduita al angajatului intreprinderii
Ordine si Instructiuni SSM

Instructiunile de producere si exploatare, precum:
procedurele de punerea in siguranta a depozitului de

deseuri, exploatarea terenurilor de acumulare a DMS etc.

Sisteme de raportare si control elaborate si
implementate:

Planurile de activitate lunare, trimestriale, semestriale,
anuale cu termeni de referinta.

Rapoarte interne manageriale.

inclusiv inventariere, raportare
s.a.

in baza metodologie aprobate
de Guvern (MDS), ANRE
(AAC)

Calcularea tarifelor pentru alte
servicii prestate, care nu sunt
reglementate centralizat (de ex.
servicii prestate suplimentar
contra cost de operator...)

Dupa caz

in functie de specificul de
activitate si servicii prestate

in functie de specificul de
activitate si servicii prestate



3-n

Analiza economico-financiara trimestriala, semestrial3,
anuala per ansamblu pe IM si pe fiecare subdiviziune in
parte

Sinteza economico-financiara anuala a activitatii
intreprinderii.

lll. RELATII CU CONSUMATORII/ CLIENTII SERVICIULUI

10

11

12

13

14

15

Ordin de numire / delegare a atributiilor de PR catre un
angajat

Plan de comunicare cu clientii

Lista documentelor necesare a fi prezentate pt semnarea
Contractului de prestari servicii

Model Cerere de incheiere Contract de prestare a
serviciilor

Contract prestare serviciu persoane fizice

Contract prestare serviciu persoane juridice

Panou informativ 1M, inclusiv cu date de contact, QR s.a.
e-mail al OS, recomandabil gmail.com

Pagina oficiald a OS pe retele sociale (FB) / subpagina a
OS pe www APL

Canal /grup de mesagerie pe retele socializare / viber /
telegram...

Registru evidenta opinii, reclamatii & solicitari clienti

Lista clientilor:

- activi & temporar absenti,

- cu care nu sunt incheiate contracte;

- ai caror contracte au termenul de valabilitate expirat sau
apropiat de data expirarii

Model avertizare scrisa privind datoria acumulata

Proceduri interne de colectare a datoriilor & santionare a
datornicilor (inclusiv prevederi contractuale)

Chestionare / Sondaje pt evaluarea satisfactiei
consumatorilor

dupa caz

dupa caz

dupa caz



v Subiectele de clarificat in cadrul Atelierului de Design Logistic

10

11

12

13

14

15

16

17

Componenta Clarificarea
Care este serviciul pe care noi intentionam sa-l dezvoltam/modernizam

Care este cererea reala si cine sunt generatorii reali (nu declarativi) ai
cererii.

Constientizeaza generatorii cererii ca viitoarea oferta costa si in ce
proportie sunt ei realmente decisi sa plateasca pentru serviciu?

Care este oferta propusa de APL de dezvoltare/modernizare a
serviciului?

Cine va fi operatorul acestui serviciu (structura interna in cadrul APL, M,
prestator independent privat local, companie externa etc.)?

Cui se subordoneaza acest OS. Ce personal va avea acest OS. Cum va fi
remunerat personalul care va presta serviciul (deservire si intretinere)?

in ce va consta serviciul (descrierea general4 a intentiei de organizare a
serviciului)?

Ce standarde de calitate vor respecta prestatorii de serviciu?

Cum se va masura eficienta managementului serviciului ca sa se stie ca
aceste servicii corespund necesitatilor cetatenilor?

Ce trebuie sa se faca din punct de vedere tehnic pentru a dezvolta /
moderniza infrastructura serviciului?

Avem nevoie de audit energetic, proiect tehnic, studiu de fezabilitate,
caiet de sarcini. Cine si cum se va ocupa de aceste componente?

De ce standarde, acte normative in vigoare trebuie sa ne conducem in
mod obligatoriu. Conditiile care trebuie sa le indeplineasca serviciul, ex.:
fiziologice, de siguranta, de alte norme, de utilizare eficienta a energiei,
de diminuare a volumului investitiilor, de reducere a costului de intretinere

De ce documente, avize, aprobari, proiecte tehnice avem nevoie pentru a
moderniza sistemul (partea tehnica). De unde obtinem aceste avize, sau
cum obtinem/dezvoltam proiectele necesare?

Unde vor fi punctele cheie de management tehnic ale sistemului. Trasee
orientative prin prisma hartii comunitéatii dezvoltate la exercitiul de
cartografiere. Alternative posibile;

Intentiile prealabile de selectare a elementelor de infrastructura.
Alternative posibile;

Intentii de proceduri pentru realizarea achizitiilor. Alternative posibile;

Conditii prealabile pentru alegerea companiei care va realiza lucrarile.
Semnarea contractului. Semnarea actului de predare-primire.

Responsabil



18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

Ce facem cu elementele / echipamentele vechi de infrastructura?

Factori externi de care trebuie sa se tind cont in procesul de modernizare
a serviciului (caracteristicile solului, ape subterane, pante, gunoisti etc.)

Intentii referitoare la acoperirea financiara pentru realizarea lucrarilor de
modernizare a infrastructurii, dar si pentru exploatarea si mentenanta
sistemului. Analiza financiara: costurile de investitie, de operare si
veniturile totale, rentabilitatea financiara a investitiei, surse de finanfare,
sustenabilitatea financiara s.a.

Clarificarea situatiei referitoare la documentele, avizele, deciziile care ar fi
necesare pentru initierea/dezvoltarea SERVICIULUI. Ce pasi trebuie sa
facem pentru a institutionaliza serviciul (deciziile CL, elaborarea si
aprobarea cadrului regulator, organizarea IM, informarea populatiei
despre serviciu, monitorizarea si evaluarea serviciului).

Intentii referitoare la politicile tarifare de achitare pentru utilizarea
serviciului. Cine, cand si cum va aproba aceste politici?

Intentii de a moderniza posibilitatile de plata pentru serviciul utilizat
(online...).

Politicile de incluziune sociala in utilizarea serviciului — cine le dezvolta,
cine le aproba

Alternative in situatii posibile de risc (insuficienta fondurilor, devalorizarea
monedei nationale, inflatia, dificultéti la importuri, schimbarea actelor
normative, criza politica etc.).

Ideile initiale referitoare la Pachetul de documente, care trebuie pregatit
pentru semnarea contractului de grant cu proiectul "Ma implic”;

Identificarea ariilor de solicitare a ajutorului, consultantei de la expertii
Proiectului "MA IMPLIC”

Asumarea responsabilitdtilor pentru pregatirea pachetului de documente.

v Matricea de monitorizare a Riscurilor

Probabilitatea:
Redusa (<25%) /
Medie (25-75%) /

inalta (>75%)

Risc Analiza impactului Analiza situatiei

Activitati de
reducere a riscului



