-> imbunatatirea comunicirii cu consumatorii de
apa si a participarii acestora

Tara Ucraina
Titlul proiectului imbunatitirea calitatii serviciilor furnizate de citre autoritiatile
regionale de administrare a apelor
Infratire Autoritatea Regionala a Apelor Groot Salland (Olanda)
Departamentul de Gospodarire a Apelor din Dzhankoy (Ucraina)
Departamentul de Gospodarire a Apelor din Krasnogvardeiskiy (Ucraina)
Durata proiectului 1 decembrie 2006 - 30 septembrie 2007
Bugetul proiectului € 67.838

Obiectivul proiectului
imbunatatirea serviciilor furnizate de citre Departamentul de Gospodérire
a Apelor printr-o comunicare mai buna si cu participarea beneficiarilor.

Rezumatul proiectului

Proiectul a realizat imbunatatirea calitatii serviciilor legate de alimentarea
cu apa, a infiintat un centru de servicii legate de apa functionand ca birou
de relatii cu publicul, pentru consumatorii de apa. De asemenea a infiintat
un consiliu pentru platforma principala de comunicare pe teme legate de
apa cu factorii de interes si a implementat recomandari referitoare la
stabilirea tarifelor si planificarea lucrarilor de operare si intretinere.

Informatii de baza

Activitatea principala a Departamentului pentru Gospodarirea Apelor
vizeaza gospodarirea apelor si alimentarea cu apa pentru irigarea
terenurilor agricole, precum si aplicarea legislatiei in domeniul apelor.
Proiectul a fost implementat cu ajutorul Departamentului de Gospodarire a
Apelor din Dzhankoy si al Departamentului de Gospodarire a Apelor din
Krasnogvardeiskiy. Departamentul de Gospodarire a Apelor din Dzhankoy
beneficiaza de o zona de servicii de 72.199 hectare, 69 statii de pompare si
23 canale cu o lungime totald de 202 km canale de distributie. intinderea
zonei de responsabilitate este de 1350 km. Departamentul de Gospodarire
a Apelor din Krasnogvardeiskiy dispune de o suprafata de 45.400 hectare,
37 statii de pompare a apei si 253 km de canale de distributie.

Analiza problemelor

Departamentele de Gospodarire a Apelor din Dzhankoy si Krasnogvardeiskiy
se confrunta cu problema finantarii insuficiente pentru gospodarirea apelor,
in special pentru lucrarile de intretinere a infrastructurii, cu lipsa unor
mijloace eficiente de comunicare si cu participarea insuficienta a beneficiarilor



Persoane de contact Autoritatea Locala a Apelor Groot Salland | DI. Keimpe Sinnema, manager afaceri internationale |
T+ 31384557211 | F: + 31384530111 | www.wgs.nl | Departamentul de Gospodarire a Apelor din Dzhankoy |

DI. Volodymyr Gubsky, inginer | T: + 380 6564 305 61 | F: + 380 6564 333 24 | Departamentul de Gospodarire a Apelor din

Krasnogvardeiskiy | DI. Serhiy Hrebtoy, inginer principal | T: + 380 6556 25675 | F: + 380 6556 25594.

in cadrul procesului de furnizare a serviciilor. in vederea rezolvérii acestor
probleme s-a sugerat crearea unui birou de relatii cu publicul pentru
utilizatorii serviciilor, largirea gamei de servicii oferite si implicarea
beneficiarilor in activitatea de gospodarire a resurselor de apa. Un centru de
informare si servicii functionand sub forma unui birou de relatii cu publicul
(ghiseu) ar fi primul punct de contact pentru colectarea de informatii de catre
beneficiari referitoare la serviciile de alimentare cu apa si viceversa.

Implementarea proiectului

in vederea gestionarii proceselor a fost infiintat un centru de informare si
servicii ca structura de sine statatoare, cu principii de functionare si instructiuni
pentru personal de sine statatoare. Au fost diseminate in mass media
informatii despre acest centru. A fost infiintat un consiliu al beneficiarilor
format din reprezentantii fiecarui grup de beneficiari. Specialistii din cadrul
centrului de informare si servicii au beneficiat de o saptamana de instruire in
Olanda. Cu sprijinul partenerilor olandezi a fost achizitionat echipamentul
necesar pentru centru. Centrul functioneaza pe baza principiului existentei
unui birou unic, fapt ce inseamna economie de timp si reducerea costurilor
pentru autorizatia de apa si a numarului de documente pentru obtinerea
autorizatiilor de utilizare a apei in scopuri speciale. O realizare majora in acest
sens a fost delegarea autorizatiilor pentru apa de la provincie la
departamentele de gospodarire a apelor, ceea ce economiseste solicitantilor o
gramadé de timp cu deplasarea. in cadrul sedintelor consiliilor apelor au fost
discutate problemele urgente legate de gospodarirea apelor, inclusiv politica
tarifara si planurile de operare si intretinere.

Gestionarea proceselor

Procedura de obtinere a aprobarii pentru utilizarea apei in scopuri speciale
a fost simplificata : procedura a fost delegata departamentelor de
gospodarire a apelor si toata documentatia necesara a fost pregatita de
centru. Informatiile cu privire la lucrarile de constructii si masuratori
hidrometrice sunt disponibile. Sedintele consiliului apelor au loc lunar; in
cadrul acestora, specialistii in gospodarirea apelor lucreaza impreuna cu
beneficiarii la planificarea, stabilirea politicii tarifare, a procedurilor si
planurilor pentru lucrarile de reparatii ce se vor derula in anul 2008.

Recomandari: sfaturi si avertizari
e Informati-va cu privire la tipul de serviciu pe care il doreste clientul,
puneti serviciul respectiv la dispozitia tuturor, aplicati preturi acceptabile;

Implementati principiul , one-stop” (,,0 singura oprire”) pentru clienti,
acesta permitand economisirea de timp de catre ambele parti;

e Este importanta varietatea surselor de informare: contact direct, contact
telefonic, e-mail, brosuri;

imbuné&tatiti atat comunicarea interna cat si ca externa.
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