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ABREVIERI

AC - Apd - Canalizare

ANRE - Agentia Nationald de Reglementare in Energeticd

Ex - exemplu

HG - Hotdrdrea Guvernului
IM - Intreprindere Municipald
m3 - metru cub

MO - Monitorul Oficial

Nr. - numdr

Or. - oras

pers. — persoand

PF - persoane fizice

P] - persoane juridice

RM - Republica Moldova
SA - Societate pe actiuni
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REZUMAT

Scopul elaborarii Planului de imbunatatire a activitatii Intreprinderii Municipale ,Comunservice
Criuleni” consta In oferirea unor recomandari generale privind imbunatatirea activitatii
Intreprinderii.

La baza elaboririi Planului de imbundtdtire a activitdtii Intreprinderii Municipale
»,Comunservice Criuleni” sti analiza diagnostic a activititii Intreprinderii, elaborati in perioada
anului 2014 si a indicatorilor financiari ce caracterizeaza activitatea acesteia pentru perioada anilor
2011-2013. Rezultatele integrale ale analizei sunt expuse In raportul Analizei diagnostic a
Intreprinderii Municipale ,,Comunservice Criuleni”,

! NOTA: Deoarece Planul de imbundtdtire a activitdtii Intreprinderii Municipale ,,Comunservice
Criuleni” a fost fundmentat in baza rezultatelor Analizei diagnostic a acestei intreprinderi, se
recomandd analiza in complex a acestor 2 lucrdri.

Concluziile sumare ale analizei diagnostic a Intreprinderii sunt prezentate in capitolul 1.
REZULTATELE ANALIZEI SWOT. Analiza a afost divizata pe principalele sectoare de activitate ale
Intreprinderii:

e management strategic si organizational,
e management operational,

e marketing si relatii cu consumatorii,

e management financiar.

Reiesind din profilul de activitate si specificul activitatii Intreprinderii, precum si din situatia
curenta a acesteia, reflectata pe scurt in REZULTATELE ANALIZEI SWOT, in capitolul 2. DIRECTII SI
INITIATIVE DE IMBUNATATIRE A ACTIVITATII INTREPRINDERII au fost trasate principalele
directii de imbunititire a activititii Intreprinderii:

= Imbunitatirea activitatii operationale,
= Modernizarea si extinderea activitatii,
pe fiecare fiind propuse initiative de imbunatitire a activitatii Intreprinderii.

Initiativele de Imbunatatire sunt detaliate la nivel de actiuni concrete la nivelul fiecarui sector de
activitate a Intreprinderii in capitolul 3.ACTIUNI DE IMBUNATATIRE A ACTIVITATIL

Pentru actiunile a caror implementare prezinta implicatii financiare, in capitolul 4. RESURSE
FINANCIARE NECESARE IMPLEMENTARII PLANULUI DE IMBUNATATIRE a fost propus un buget
estimativ.
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1. REZULTATELE ANALIZEI SWOT

Rezultatele analizei SWOT prezinta sumar rezultatele SWOT-ului din analiza diagnostic a activitatii
de alimentare cu apa si de canalizare a Intreprinderii.

Scopul rezultatelor analizei SWOT este acela de creare a unei viziuni comune de realizare a planului
de imbunatatire pe directii de activitate, prin identificarea zonelor cu potential si a prioritatilor.

Analiza SWOT permite identificarea actiunilor oportune pentru inlaturarea/diminuarea punctelor
slabe, precum si ierarhizarea lor ca prioritdti, elimindnd In mare masura influenta in cazul
amenintarilor.

Analizi SWOT s-a efectuat cu divizare pe sectoarele de activitate ale Intreprinderii:
e Management strategic si organizational
e Management operational si tehnic
e Marketing si relatii cu utilizatorii
e Management financiar

Urmadrind punctele slabe si amenintdrile pentru fiecare nivel organizational, imbunatatirile
specifice pot fi Incorporate mai eficient in planificarea activitatilor.

1.1. Management strategic si organizational

Momentele forte prezente in cadrul sistemului de management al intreprinderii se atribuie
organizarii ce 1i este dedicat procesul de stabilire a unei folosiri metodice a resurselor. Folosirea
metodica pune accentul pe indeplinirea obiectivelor sistemului de management si ajuta la
identificarea resurselor utilizate pentru indeplinirea obiectivelor. La nivelul intreprinderii
planificarea strategica este asociata cu managementul startegic, care contureaza principalele
probleme in asigurarea functionarii pe termen scurt a entitatii, care pot servi drept model de bune
practici in domeniu planificirii, evidentei, analizei si raportirii. Pe parcursul activititii, IM
"Comunservice” Criuleni, procesul de management startegic s-a manifestat prin dezvoltarea unei
structuri viabile de conducere si de decizie, care se manifesta printr-un sistem propriu de valori si
traditii. Organizarea resurselor umane si fizice necesare atingerii scopului si obiectivelor, incepand
cu cele operationale se elucideaza prin recomandarile de optimizare (initiative si actiuni).

Aspectele slabe, identificate, urmeaza a se potrivi ocaziilor identificate In analizarea mediului in
scopul profitarii, modificarii sau eliminarii acestora. Aceste aspecte se reflecta in imbunatatirea
sistemului de planificare strategica a Intreprinderii prin stabilirea obiectivelor si planificarea
activitatilor pe termen lung, urmarirea abaterilor de la plan si analiza obiectiva a acestora pentru
prevenirea riscurilor, automatizarea sistemului informational si perfectionarea, actualizarea si
ajustarea documentatiei interne.

Ocaziile si amenintarile identificate In analiza mediului extern in cadrul analizei diagnostic {in de
sporirea calitatii serviciilor prestate, monopolul natural, posibilitatea de crestere a numarului de
abonati si implimentarea proiectelor investitionale pe de o parte, si pe de alta parte apare nivelul
dezvoltarii durabile prin perderea/incetarea finantarii sau implicarea superficiald in activitatile de
contractare a proiectaelor investitionale.
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1.2. Management operational si tehnic

Nivelul serviciului de alimentare cu apa si de canalizare in oras Inregistreaza scaderi in ultimii trei
ani. Volumul pierderilor a crescut de la 49,3% in 2011 la 54,6% in 2013. In acelasi timp retelele de
alimentare cu apa sunt uzate ceea ce duce la pierderi de apa. Retelele de alimentare cu apa cu o
vechime mai mare de 30ani constituie 69% din total. Capacitatea de productie a sistemului de
alimentare cu apa este utilizata la 19,5-29,9%.

Retelele de canalizare nu acopera intregul oras existand necesitati de extindere. La fel 93% din
lungimea retfelelor de canalizare depasesc varsta de 30 ani si acestea sunt supradimensionate.
Statia de epurare in localitate nu exista. Apa uzata este epurata in statia de epurare din orasul
Dubasani.

0 alta problema este utilizarea contoarelor invechite si cu termen depasit de verificare metrologica,
si de clasa de precizie ,A”.

1.3. Marketing si relatii cu utilizatorii

Implicarea redusa a operatorului la etapa de bransare a noilor consumatori, genereaza in multe
cazuri Incalcari ale cerintelor de calitate, interne (instituite de operator, prin intermediul conditiilor
tehnice eliberate) si legale, care vizeaza instalatiile de bransare construite s.a.m.d. Pentru evitarea
acestor neajunsuri precum si pentru limitarea cazurilor de conectare neautorizata se impune
necesitatea perfectionarii procedurii de bransare a noilor consumatori si 0 mai activa implicare la
toate etapele implicate de bransarea consumatorilor noi, atdt prin reglementarea detaliata a
fiecarei etape, cat si prin participarea nemijlocita a reprezentantilor operatorului in procesul de
desfasurare a acestora.

La capitolul contractare, care prezinta un interes crucial In reglementarea raporturilor dintre
consumator si operator, acordarea unei atentii reduse continutului contractului si efectelor
clauzelor cuprinse de contract asupra relatiilor cu consumatorul reprezinta un factor de risc major
pentru operator in desfasurarea activitatii. Or, pentru asigurarea unei ponderi de 100% contracte
valabile, incheiate cu consumatorii, este necesara perfectionarea de catre operator a sistemului de
contractare a consumatorilor, prin elaborarea unui model al contractului care ar cuprinde toate
elementele care pot afecta Intr-un mod sau altul buna functionare a operatorului, precum si relatiile
dintre acesta si consumatori.

Pentru a-si asigura stabilitatea financiara si buna desfasurare si continuitatea activitatii, operatorul
trebuie sa iIntreprinda masuri de perfectionare a sistemului de colectare a veniturilor si sa
implementeze un sistem eficient de gestionare a creantelor restante.

Desi existenta in cadrul intreprinderii a unei sectii speciale de lucru cu consumatorii asigura
canalizarea partiald a proceselor de lucru cu consumatorii, operatorul nu trebuie sa se limiteze aici.
Realitatile actuale impun necesitatea diversificarii canalelor si mijloacelor de relationare cu
consumatorii si publicul larg, pentru cresterea accesului, in primul rand a consumatorilor, precum
si a altor categorii de stakeholderi (Primaria, furnizori, publicul larg etc.) la informatii veridice si
actuale privind operatorul si activitatea acestuia. In acelasi timp, aceste masuri ar imbunatati
nivelul de cunoastere de catre operator a nevoilor si asteptarilor stakeholderilor din partea sa, in
calitate de prestator a unor servicii de importanta vitala.
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1.4. Management financiar

Intreprinderea dispune de programul contabil automatizat 1C versiunea 7, insa evidenta contabila
la moment este partial automatizata cu tendinta de automatizare integrala. Baza informationala se
formeaza si se pastreaza manual in registre de evidenta.

Sectia financiara este compusa din contabil-sef, contabil adjunct, contabil casier, Insa nu este
angajat economist, raportarea se efectueaza direct catre director.

Bugetarea si planificarea nu se efectueaza. O procedura interna scrisa, intreprinderea municipala
nu detine, Insd au un sistem prestabilit de reguli si principii verbale carora se consemneaza toti
specialistii.

Intreprinderea are un grad nalt de lichiditate, astfel are posibilitatea onorarii datoriilor curente in
orice moment.

Pe parcursul perioadei analizate compania nu a inregistrat cresteri semnificative a vanzarilor nete,
iar marimea pietei de desfacere este destul de mic ce nu permite obtinerea unor venituri majore. Un
factor pozitiv este eficientizarii costurilor operationale ce a permis majorarii marjei brute cu 4% pe
parcursul ultimelor 3 ani de analiza, insa aceasta imbunatatire nu a influentat in final la obtinerea
profiturilor pozitive. Pierderile anuale au fost cauzate in mare masura de cresterea cheltuieililor
generale si administrative, care la randul lor au crescut din cauza majorarii impozitelor si taxelor cu
cca. 80% In ultimii trei ani de analiza, astfel pe intreaga perioada analizata compania a suportat
pierderi.

Din cauza pierderilor inregistrate rentabilitatea activelor si capitalului propriu Inregistreaza un
nivel negativ pe perioada analizd. Pozitiv este faptul ca pierderile se diminueaza de la an la an
datorita cresterii marjei brute, iar in cazul mentinerii acestui ritm de crestere, in timpul apropiat se
asteapta obtinerea unor profituri pozitive.
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2. DIRECTII SI INITIATIVE DE {IMBUNATATIRE A ACTIVITATII
iINTREPRINDERII

Serviciile de utilitate publica au ca obiectiv asigurarea conditiilor de viatd mai bune pentru
populatie si prezintd o importanta sociala majora pentru administratia publica. Astfel, una din
conditiile de baza privind Inregistrarea unor succese reale atat in planul administratiei orasului, cat
si In planul serviciilor de utilitate publica este colaborarea institufionala eficientd. Oportunitatile de
de imbunitatire a activitatii Intreprinderii Municipale ,,Comunservice Criuleni ” sunt in directd
dependenta de deciziile si obiectivele Consiliului orasenesc si ale Primariei.

Stabilirea unei colaboriri eficiente intre fondator si Intreprindere va permite eliminarea totald sau
partiala a diverselor disfunctionalitdti ce exista sau pot aparea in cazul implementarii unei strategii
intr-un anumit domeniu si respectiv, fie minimalizarea efectelor negative propagate cumulativ
si/sau in lant, fie optimizarea relatiei efecte pozitive / efecte negative.

Reiesind din scopul credrii si specificul activitatii desfasurate, misiunea propusa pentru IM
»Comunservice Criuleni ” In domeniul apa-canalizare este:

Asigurarea unui nivel inalt al conditiilor de trai si al sdndtdtii cetdtenilor si a unui mediu
ambiant curat si sdnatos, prin dezvoltarea durabila a infrastructurii de alimentare cu apd si
canalizare si prin prestarea serviciilor calitative

Principiile care vor ghida activitatea Intreprinderii sunt:
e asigurarea egalitdtii de tratament
e accesibilitatea prin prisma suportabilitdtii serviciilor
e recuperarea in totalitate de cdtre operatori a costurilor furnizdrii/prestdrii serviciilor
e asigurarea unui regim de functionare continuu
e asigurarea autonomiei financiare
e transparenta operatiunilor organizatorice si comerciale

Reiesind din rezultatele analizei diagnostic a Intreprinderii, imbunatatirea activitatii acesteia va fi
orientata pe 2 directii:

eManagement strategic si organizational
Imbunatitirea activititii eManagement operational si tehnic

operationale eMarketing si relatii cu utilizatorii
eManagement financiar

eModernizare si extindere serviciu curent
eCreare si dezvoltare de servicii noi

Modernizarea si extinderea activitatii

)

Pentru imbunititirea activititii operationale eforturile Intreprinderii vor fi orientate spre
eficientizarea activitatii operationale in cadrul principalelor sectoare de activitate ale
Intreprinderii:

1) management strategic si organizational,
2) management operational,

3) marketing si relatii cu consumatorii,

4) management financiar.

Procesul de imbunatatire a calitatii serviciului revine in mare parte personalului Intreprinderii,
implicand initierea si implementarea unor masuri de imbunatatire curente, la nivelul activitatii
operationale.
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,Comunservice Criuleni”

Modernizarea si extinderea activitatii implica consolidarea si concentrarea eforturilor factorilor
de decizie din cadrul Intreprinderii si alte entitati cointeresate in dezvoltarea durabila a serviciului
public de alimentare cu apa si canalizare (APL, donatori locali si externi etc.) pentru:

1) modernizarea si extinderea serviciului curent,
2) crearea si dezvoltarea unor servicii noi.

Reiesind din situatia interna a Intreprinderii, oportunitatile si riscurile mediului extern, prezentate
in analiza SWOT, si asteptarile factorilor de decizie interni si externi, pe fiecare dintre directiile
reliefate mai sus, au fost stabilite initiative de Imbunatatire a activitatii IM ,,Comunservice Criuleni”:

Directia = IMBUNATATIREA ACTIVITATII OPERATIONALE

Sector Management strategic si organizational

Initiative Crearea cadrului legal secundar privind desfasurarea serviciilor de utilitate publica
Crearea bazei legale pentru delegarea gestiunii serviciilor
Conformarea actelor institutionale corespunzator legislatiei
Imbunatitirea managementului strategic intern
Imbunitatirea structurii organizationale ale intreprinderii
Implementarea sistemului de raportare si de control
Perfectionarea sistemului informational
Implementarea sistemelor de evidentda automatizata
Perfectionarea procesului de administrare a personalului
Formalizarea sistemului de planificare strategica
Revizuirea structurii organizatorice si formalizarea proceselor interne
Formalizarea sistemului de raportare, evidenta si control
Automatizarea sistemului informational
Elaborarea si implementarea sistemului de planificare a resurselor umane
Crearea sistemului de motivare bazat pe indicatori de performanta
Crearea sistemului de formare profesionala si atestare a personalului

Asigurarea conditiilor de munca corespunzatoare
Sector Management operational si tehnic

Initiative Crearea conditiilor pentru imbunatatirea procesului de management operational
Perfectionarea sistemului de contorizare
Mentenanta echipamentelor electro-mecanice

Implementarea unui sistem modern si functional de monitorizare si intretinere a sistemelor
ingineresti

Monitorizarea, eficientizarea si optimizarea consumului a energiei electrica
Sector Marketing si relatii cu consumatorii

Initiative Perfectionarea procedurii de bransare a noilor consumatori
Limitarea cazurilor de conectare neautorizata
Perfectionarea sistemului de contractare a consumatorilor
Perfectionarea sistemului de colectare a veniturilor

Implementarea unui sistem de gestionare a creantelor restante
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,Comunservice Criuleni”

Diversificarea canalelor si mijloacelor de relationare cu consumatorii si publicul larg

Sector Management financiar
Initiative Imbunitatirea sistemului de planificare, bugetare si control
Imbunititirea sistemului de evidenti contabild
Stabilirea indicatorilor de performanta
Elaborarea, aplicarea si monitorizarea tarifului
Directia MODERNIZAREA SI EXTINDEREA ACTIVITATII
Sector Modernizare si extindere serviciu curent
Initiative Crearea cadrului legal secundar privind desfasurarea serviciilor de utilitate publica
Modernizarea sistemului de alimentare cu apa si canalizare
Extinderea ariei de prestare a serviciului de alimentare cu apa si canalizare
Sector Creare si dezvoltare de servicii noi
Initiative  Asigurare conditii pentru dezvoltarea serviciilor de executare a lucrarilor de constructie

Asigurare conditii pentru dezvoltarea serviciilor de proiectare

Asigurarea servicii de publicitate
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PLAN DE DEZVOLTARE pentru Intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

3. ACTIUNI DE IMBUNATATIRE A ACTIVITATII

\\ Initiative

Directia 1

Sector

Actiuni
IMBUNATATIREA ACTIVITATII OPERATIONALE

MANAGEMENT STRATEGIC SI ORGANIZATIONAL

Rezultat

Efecte asteptate Responsabil
implementare

Stabilirea conditiilor de Consiliul
prestare a serviciului Orisenesc
Elaborarea si aprobarea unui Regulament local de public, majorarea ’
organizare si functionare a serviciului de apa si canalizare? Re%il_lar?e_n_t elallborat,t af)robat, capacitatii de gestiune 6-9 luni Primarul
(mai detaliat in Anexa 2) publicatstimpiementa siorganizarea Directorul
serviciilor, atractivitate Tntreprinderii
catre investitori s e
Specialistii din
Crearea cadrului Stabi-lir-ea cazurilor si ) cad.rul )
legal secundar c.ondltulor de. bransar? Intreprinderii
privind Elaborarea Regulamentului (Regulilor) local de 51 fol.051re a.51stemulu1 Societatea civili
e B receptionare a apelor uzate in sistemul de canalizare al Regulament elaborat, aprobat pu?hF de all.mentare cu
TG localitatii, care vor stabili cerinte fata de apele uzate si publicat ’ apa si canalizare 2-3 luni
utilitate publici deversate In refeaua publica, tinand cont de conditiile ’ Stabilirea conditiilor de
locale desfasurare a
activitatilor
operationale
Stabilirea conditiilor
Adaptelrea. Regularr_lentul}ll-cadru perlr}d fexploatar.ea Regulament elaborat, aprobat, perl_n(il exploatarea_ .
tehnica a sistemului de alimentare cu apa si de canalizare ublicat si implementat tehnica a sistemului de 2-3 luni
din orasul Criuleni p FLIMP alimentare cu apa si de
canalizare
Crearea bazei Revilzuirea acte.lor in Ible.E-l céro.ra. au qut tran§mi§e in Acte de transmitere in Gestionarea corects a Juristul APL
legale pentru g?stlun.e bunurile ur.nta;.ll ad.mlnll.strAatlv - tt.?rltor.lrale care gestiune a bunurilor revizuite | activelor primite in 2.3 luni Consiliul
delegarea sa confirme drepturile si obligatiile intreprinderii asupra si imbunititite folosint3 ordisenesc
gestiunii acestor bunuri - conditii de exploatare, modul de i ’

I Conform prevederilor art. 14, alin. (4) p. h) si art. 18, alin. (3) din Legea serviciilor publice de gospoddrie comunald Nr. 1402 din 24.10.2002 si recomanddrilor din Hotdrirea
Guvernului Republicii Moldova Nr. 656 din 27.05.2002 cu privire la aprobarea Regulamentului-cadru privind folosirea sistemelor comunale de alimentare cu apd si de canalizare
Recomandare - La elaborarea documentului se solicitd includerea unui mecanism si a unor principii de facilitdti pentru categorii determinate de consumatori, cum ar fi pdturile

social - vulnerabile.




PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

ol s Durata de .
Initiative Actiuni Rezultat Efecte asteptate . Responsabil
implementare
serviciilor restituire, etc. Confirmarea Primarul
drepturilor si Directorul
obliga;iilc()jr Intreprinderii
intreprinderii asupra .
. : Contabil sef
bunurilor transmise ’
Stabili ditiilor d Juristul
Semnarea unui contract de delegare gestiune a serviciilor de del _ tabilirea conditiilor de
de alimentare cu apa si canalizare intre fondator si AContr-actA e delegare gestiune | exploatare si modului .
Intreprindere incheiat intre fondator si de restituire, etc. 10 luni
Intreprindere s 5
(mai detaliat in Anexa 3) P Definirea clara a
responsabilitatilor
partilor
Monitorizarea
indeplinirii sarcinilor
Stabilirea normativelor de consum tehnologic pentru Minimizarea
sistemul de ap3, elaborate in baza ,Metodicei elaborarii Aprobarea de Consiliul . . Directorul
. . . < . consumului tehnologic i inderii
normativelor de consum tehnologic al apei la Orasenesc a normativelor de de ap3 pans la 5 luni ntreprinderil
intreprinderile prestatoare de servicii alimentare cu apa si | consum tehnologic pentru bap e Directorul
e C ” . ) o ) < normativele stabilite si i
canalizari a Republicii Moldova”. (Universitatea Tehnicaa | sistemul de apa > Tehnic
. . . N aprobate
Moldovei, Catedra Alimentare cu apa si canalizari)
Analiza nivelului de pregatire si prezentarea setului de Legalizarea activititii )
acte la ANRE pentru obtinerea licentei de prestare a 5 7 Directorul
- < . . . . L de prestare a serviciilor . .
serviciilor de apa si canalizare, inclusiv si la instalarea Licenta obtinuta - . . 6-12 luni Economistul
z o o de ap3, canalizare si de
contoarelor de apa (dupa aprobarea de catre ANRE a . Juristul
. ) . instalare a contoarelor
Regulamentului de licentiere)
Corespunderea
Revizuirea continutului Statutului Intreprinderii in continutului Statutului
vederea includerii reglementarilor exhaustive referitoare | Statut redactat aprobat exigentelor unui act 3-4 luni
la independenta patrimonial3, financiara si manageriala constitutiv al entitatii
Conformarea juridice Juristul
actelor : : intreprinderii
institutionale Asigurarea unei baze )
< legale pentru Juristul APL
corespunzator e . . Contract de prestare a gacp
legislatiei Reperfectarea modelului tipizat existent al contractului de il N ad gestionarea relatiilor Directorul
prestare a serviciilor de furnizare a apei potabile Serviculor, revazut si adaptat cu consumatorii, 4-6 luni
i detaliat in A 16 din punct de vedere a inclusiv pentru
(mai detaliat in Anexa 16) cerintelor legale 1SV D A
clarificarea relatiilor in
instanta de judecata
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Actiuni

Coordonarea contractului - model de prestare a serviciilor

Rezultat

Contractul de prestare a
serviciilor coordonat cu

Efecte asteptate

Respectarea conditiilor
legale privind

Durata de .
. Responsabil
implementare

L : . . L . . 3 luni
cu Serviciul Standardizare si Metrologie? Serviciul Standardizare si contractul de prestare
Metrologie a serviciilor
Elaborarea si aprobarea Planului strategic unic pe
Intreprindere cu delimitarea si indicarea viziunii Consolidarea
Intreprinderii, misiunii, obiectivelor strategice de lunga Plan Strategic al Tntreprinderii obiectivelor de 3 luni
uni

duratd, de durata medie si scurta durat3, strategiile,

elaborat si aprobat

dezvoltare a

indicatorilor de indeplinire, planurilor operationale intreprinderii
(mai detaliat in Anexa 4)
Imbunatitirea | Elaborarea planurilor de actiuni care contin politicile, Fi . In decurs de 2 Managementul
managementului | procedurile si regulile de realizare a activititilor Plan de actiuni elaborat si 1ecaretanga]at va saptimani dupa intreprinderii
- - cunoaste . .
strategic intern prezentat angajatilor e aprobarea Consiliul oragului
. ) o ) N I inderi: bilitat responsabilitatile sale Planului
Prezentarea Planului Strategic angajatilor Intreprinderii si | INtreprinderil, responsabIlitall | o) otinoerea Stratec
repartizarea responsabilitdtilor repartizate obiectivelor strategice rategic
oo S . N . . Adaptarea planului
Revizuirea periodica si Innoirea Planului strategic in Plan strategic adaptat si ptarea p e
dependents . ; ) strategic la necesitatile Permanent
pendenta de situatie/necesitate aprobat
actuale
[— Elaborarea u{lei organigrame clare cu includerea totala a Mentinerea nivelului
m tunattatl.l.'ea personalului Intreprinderii Struct zationali fnalt de comunicare Directorul
structurii . ) . ructura organizationala ; s 7 : -
. Repartizarea pe sectoare a personalului conform functiilor - -ura org } NI dintre subdiviziuni. « Intreprinderii
organizationale . o : modificatd, imbunatatita si o 1 luna ]
AT si subordonadrilor directe aprobati Formarea unui sistem Responsabilul
intreprinderii | Repartizarea si delegarea functiilor atat intre subdiviziuni, clar de subordonare HR
cat si in interiorul acestora functionala.
Implementarea | Elaborarea formelor de raportare operativa financiara si a Slstematlzar'e:?l ) DlreC'Forul )
sistemului de activititii curente Sistemele de raportare si documentatiei Intreprinderii
. . . . o control elaborate si i Stati i 4-5 luni ialistii
raportare si de | Implementarea sistemului de raportare sistematica ) > Imbunitatirea gradl_lllfl S.peaal}st.u
control tmol . lui sistematic d trol implementate de raportare operativa interni ai
mplementarea programului sistematic de contro % ; .
P prog Limitarea accesului la Intreprinderii

2 Conform prevederilor punctului 2 din Anexa nr. 10 la Regulamentul cu privire la modul de prestare si achitare a serviciilor locative, comunale si necomunale pentru fondul locativ,
contorizarea apartamentelor si conditiile deconectdrii acestora de la/reconectdrii la sistemele de incdlzire si alimentare cu apd, aprobat prin Hotdrdrea Guvernului Republicii
Moldova Nr. 191 din 19.02.2002
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Actiuni

Rezultat

Efecte asteptate

informatie conform
obligatiunilor de
personal

Implementarea
controlului in timp util

Durata de .
. Responsabil
implementare

Procurarea tehnicii de calcul

Tehnica de calcul achizitionata

Instruirea angajatilor in lucru cu calculatoarele

Angajatii instruiti

Automatizarea proceselor de prelucrare a datelor

Procesele de prelucrare a
datelor automatizate

Majorarea gradului de
utilitate a informatiei
raportate catre factorii
de decizie; crearea unei
baze de indicatori
argumentativi pentru

Automatizarea sectiilor prin sisteme informationale . .. < P i
. ea sectitior pi s Retea internd implementatd luarea deciziilor _ Directorul
Perfectional‘ea lntegrate prin intranet S1 internet Strategice; Intreprlnderu
sistemului automatizarea treptata 6-12 luni Specialistii
informational prin introducerea interni ai
tehnicii moderne; Intreprinderii
Crearea si aprobarea unei metodologii unice de acumulare | Metodologie unica de instruirea in vederea
a datelor operationale pentru efectuarea analizei si acumulare a datelor elaborarii formularelor
prelucrarea datelor operationale de raportare, de
evidenta analitica si
prognoze economice in
MS Excel
Obtinerea unei baze de
date complexe, care
. “ ) include toate
s . . ,, ) ) Sistem GIS “Geografical .
Achizitionarea sistemului GIS “Geografical Information . ” elementele si
” Information System” procurat .
System . caracteristicile
si implementat . N
sistemelor aflate in Directorul
In}plementarea administrarea Intreprinderii
sistemelor de Operatorului 6 luni M .
evidenta . - _ : anagerii pe
automatizati Achizifionarea unui program software pentru evidenta | Program software procurat si Cresterea departamentele
personalului implementat performantelor vizate

departamentelor  din
cadrul Intreprinderii

Automatizarea integrala a proceselor de prelucrare si
procesare a datelor

Procesele de prelucrare si
procesare a datelor

Automatizarea
integrala a informatiei
prin folosirea tehnicii
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Actiuni

Rezultat

automatizate

Efecte asteptate

de calcul si
programelor
specializate

Durata de .
. Responsabil
implementare

Perfectionarea
procesului de
administrare a
personalului

Elaborarea Strategiei de resurse umane ce reiese din
Strategia de dezvoltare a Intreprinderii

(mai detaliat in Anexa 6)

Strategia de resurse umane
elaborata si aprobata

Elaborarea Politicii de personal a Intreprinderii
(mai detaliat in Anexa 7)

Politica de personal elaborata
si aprobata

Scolarizarea angajatilor cu prevederile politicii de
personal, drepturile si obligatiunile personale

Personal scolarizat

Planificarea anuala a recrutarilor in conformitate cu

Plan anual de recrutare

Principii de lucru cu
angajatii bine definite
Cunoasterea valorilor,
normelor corporative,
drepturilor si

2 luni

Politica de
personal
revizuita anual

2 luni

Pe tot parcursul

planul de activitate anuali a Intreprinderii elaborat si aprobat obligatiunilor anului
. - — - - personale de cdtre
Elaborarea Planului anual de instruire si dezvoltare Plan anual de instruire angajati Anual
format in baza necesitatilor elaborat si aprobat
Lo L Regulament privind atestarea
Elaborarea Regulamentului privind atestarea salariatilor 8 P
s . Lo personalului elaborat, aprobat i
Intreprinderii si a fiselor de atestare .. 2 luni
{ detaliat in A 8siA 9 si implementat
mal detaliat In Anexa 8 si1 Anexa .
( i ) Fise de atestare elaborate
Fortificarea culturii de leadership in intreprindere -
crearea practicii de evaluare si motivare a angajatilor, Crearea unei culturi
sensibilizarea si instruirea conducerii intreprindere manageriale, de
: Lo - . N Permanent
referitor la calitatile de leader eficient; studierea leadership in
problemelor aparute in relatiile cu angajatii, motivarea si intreprindere
evaluarea acestora
Elaborarea Codului de conduita al angajatului Cresterea nivelului de
Intreprinderii (mai detaliat in Anexa 10) integritate, toleranta,
. corectitudine,
Cod de conduita elaborat . . Permanent
Dezvoltarea culturii de cooperare si colaborare intre angajamentsi
diferitele generatii (lucrul in echip3, ajutor reciproc) Ejevotament fatd de
intreprindere
Procurarea echipamentelor de protectie pentru muncitorii . Personal dotat cu
Echipamente procurate Permanent

care muncesc in conditii seminocive de munca

echipament

Consiliul orasului
Directorul

Manager resurse
umane
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Initiative

Formalizarea
sistemului de
planificare
strategica

PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Actiuni

Rezultat

Efecte asteptate

Durata de .
. Responsabil
implementare

Organizarea sedintelor interne de planificare strategici Ipoteze formulate (misiune, Claritate in viziune, 2 saptamani (1- | Managementul
pentru formularea ipotezelor necesare elaboririi Planului | Viziune, obiective pe termen obiectivele si directiile | 2 zile de sedinte | de varf, mediu
strategic de dezvoltare; categorizarea si prioritizarea lung) de dezvoltare ale strategice pe (Director,
obiectivelor strategice (Anexa 25). Categorii de obiective intreprinderii sdptamana) Inginer sef, sefi
Obiective prioritizate Sensibilizarea sectoare)
managementului
intreprinderii, Lucru in
echipa
Obiective ajustate si corelate la | Ameliorarea 1 saptamana (2 Director, Inginer

Ajustarea si formularea finala a obiectivelor strategice;
corelarea obiectivelor Intreprinderii cu Strategia de

Strategia localitatii

colaborarii cu Primaria,

zile de sedinte

sef, sefi sectoare

dezvoltare a localititii (prin sedinte la Primirie, CO) Obiective aprobate la Consiliul | CO A strategice) Primar,
Ordsenesc Marirea flexibilitatii IM Consilieri
la schimbarile
strategice ale mediului
Elaborarea Planului strategic de dezvoltare al Plan strategic de dezvoltare Consolidarea 2 luni Echipa strategica

intreprinderii (Anexa 26).

formalizat in scris

obiectivelor de
dezvoltare ale
intreprinderii
Marirea atractivitatii
pentru potentiali
investitori

(stabilita in
cadrul sedin-
telor strategice)

Aprobarea Planului strategic la Consiliul Orasenesc, si,

Plan strategic de dezvoltare

Ameliorarea

1 saptamana (1-

Director, Primar,

dupi necesitate, ajustarea lui aprobat colaborarii cu Primdria, | 2 zile de sedinte | Consilieri
co strategice)
Marirea flexibilitatii IM
la schimbarile
strategice ale mediului
Elaborarea planurilor de actiuni pentru realizarea fiecirui | Planuri de actiuni elaborate Sensibilizarea 2-3 saptamani, Echipa
obiectiv (Anexa 26). Prezentdri interne efectuate angajatilor si dupa aprobarea | strategics,
. . « . . | Responsabilitdti repartizate constientizarea Planului fiecare
Prezentarea Planului strategic de dezvoltare catre angajati 7 . . .
: . i aportului lor la Strategic responsabil
si repartizarea responsabilitatilor . N -
realizarea obiectivelor pentru obiectivul
Lucru in echipa strategic
Plan strategic ajustat si Ajustarea planului 1 datd in Echipa strategica

Revizuirea si ajustarea Planului strategic in funtie de
modificarile mediului intern si extern

aprobat

strategic la necesitatile
actuale

Mirirea flexibilitatii IM
la schimbadrile
strategice ale mediului

jumatate de an
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Actiuni

Rezultat

Efecte asteptate

Durata de
implementare

Responsabil

Revizuirea
structurii
organizatorice si
formalizarea
proceselor
interne

Elaborarea Planului investitional pe directia Plan investitional formalizat Corelarea investitiilor 1 luna Inginer sef, sefi
Comunserviceizare, cu indicarea directiilor de investire, documentar (in scris) planificate cu sectoare
surselor si sumelor respective, precum si prioritizarea Investitii estimate obiectivele strategice
acestora in raport cu obiectivele strategice (Anexa 27) Investitii prioritizate Marirea atractivitatii

pentru potentiali

investitori
Analiza eficientei investitiilor in baza indicatorilor Indicatori calculati, concluzii Minimizarea riscurilor | Regulat, Economist
prestabiliti (Anexa 27) referitor la eficienta de investire ineficientd | conform

investitiilor preconizate Marirea atractivitatii etapelor de

pentru potentiali investire

investitori
Ajustarea structurii Statelor de personal: Director

- actualizarea Compartimentarii functionale sau
repartizarii pe sectoare a personalului conform

State de personal ajustate

Cresterea nivelului de
colaborare intre

1 saptamana

Inspector cadre
Sefi de sectoare

functiilor si subordonarilor directe; L (sedinte (pentru discutia
. . A C Personal completat subdiviziuni ) N .

- repartizarea si delegarea functiilor intre subdiviziuni, interne) suplinirilor si
cat siin interiorul acestora, care sa reflecte structura dublarilor de
formala si s permita ajustarea structurii informale; functii)

Revizuirea si elaborarea unei organigrame clare cu Sensibilizarea

includerea totald a personalului Intreprinderii

Repartizarea pe sectoare a personalului conform functiilor
si subordonarilor directe

Repartizarea si delegarea functiilor atat intre subdiviziuni,
cat siin interiorul acestora

(Anexa 28).

Organigrama modificata,
imbunatatita si aprobata

angajatilor privind
functiile sale In cadrul
organigramei
Excluderea dublelor
subordonari si
suplinirilor excesive

1 saptamana

Inspector cadre,
Economist,
Director
(aprobare)

Ajustarea fiselor de post pentru personalul administrativ
(mai detaliat conform Anexa 30).

Elaborarea fiselor de post pentru restul functiile de
producere, de deservire si personalului administrativ.

Prezentarea Fiselor de post in fiecare sectie de catre Sefii
de sector pentru subordonatii sai.

Fise de post elaborate pentru
personalul administrativ,
muncitori si personal
deservire;

Fise de post ajustate prin
traducere, structura si
continut pentru posturile de
muncitori

Elaborarea, aprobarea Regulamentelor interne pe toate
sectoarele IM (Anexa 29). Prezentarea Regulamentelor in
fiecare sectie de catre Sefii de sector.

Elaborarea procedurilor interne pentru fiecare sector (ex.

Regulamente interne pe
sectoare elaborate si aprobate
Proceduri interne elaborate,
aprobate

Formarea unui sistem
clar de subordonare
functionala

Cresterea gradului de
suprapunerea a
structurii formale cu
cea informala
Cresterea eficientei
activitatii
Intreprinderii
Sensibilizarea
angajatilor privind
functiile sale In cadrul

1 luna

Inspector cadre,
juristconsult
(ajustare)

Sefi de sectoare
(pentru
muncitori)
Director
(aprobare)

1-2 luni

Inspector cadre,
Director

Sefi de sectoare
(sedinte interne,
elaborare
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

ol s Durata de .
Initiative Actiuni Rezultat Efecte asteptate . Responsabil
implementare
procedura de lucru cu clientii, etc.) sectiei proceduri)
Lista de rapoarte existente si Sistematizarea Director

Ajustarea si perfectionarea rapoartelor interne si care necesita a fi elaborate documentatiei 1-2 luni Economist
categorizarea acestora in rapoarte economice, statistice, Programul de raportare pe Imbunatatirea gradului (1-2 sedinte Contabil sef,
financiare si operationale. intreprindere de raportare operativa interne pe Inginer sef
Lista de rapoarte recomandate este in Anexa 31. Responsabili desemnati Limitarea accesului la saptamanad) Sefi de sectoare

Elaborarea Programului de raportare consolidat pe

pentru elaborarea sabloanelor
de raportare pentru fiecare

informatie conform
obligatiunilor de

(sedinte interne)

R . 1 saptamina Economist
intreprindere (Anexa 32). sector personal P
Formalizarea | Perfectionarea rapoartelor economice consolidate pe Rapoarte noi elaborate Implement.aArea. _
sistemului de | intreprindere (care si contini date integrate, comparative | Analize comparative cu anii controlului fn timp util
raportare cu anii precedenti, abaterile de la plan si tendinta de anii precedenti si analize a Sensibilizarea 1 luna .
g o identifi hUS A : g angajatilor privind Director
evidenta si precedenti, cu identificarea obiectiva a cauzelor abaterilor. | abaterilor de la plan ‘ oL .
K importanta raportarii Economist
control (Anexa 33, Anexa 34) argumentate i Inei ¢
Concluzii reale asupra nginer se
tendintelor de Responsabili
Imbunatatirea sistemului de raportare sistematica pe dezvoltare a conform
suport de hartie (sabloane elaborate electronic). _ _ 5 intreprinderii Programului de
Desemnarea responsabililor pentru controlul rapoartelor Sistem Qe raportare, evidentd, | Crearea unei baze de 2 luni raportare
interne. control implementat indicatori consolidat
Implementarea programului sistematic de control argumentativi pentru
luarea deciziilor
strategice
Instruirea angajatilor in lucru cu calculatoarele. .Snga]atll 1ndstru1;11 Majorarea gradului de
) rocesele de prelucrare a e : .
Automatizarea proceselor de prelucrare a datelor. datel ; P tizat utilitate a informatiei
atelor automatizate raportate citre factorii .
. y o . . . Director
Automatizarea sectiilor prin sisteme informationale . < « de decizie e s
. L - Retea interna implementata ) . Specialistii
Integrate prin intranet si internet. Automatizarea treptata internli
. . . o prin introducerea .
Automatizarea | Crearea siaprobarea unei metodologii unice de colectare, | Metodologi icad - Director
. . ; . etodologie unica de tehnicii moderne . :
sistemului acumulare a datelor operationale pentru prelucrarea 1 datel A 6-12 luni Sefi sectoare
informational datelor si efectuarea analizei in dinamica (in baza P atelor Instruirea in vederea " vizate
7 operationale elaborarii formularelor

sistemului de raportare, evidenta, control, sabloane
electronice).

Sabloane electronice

Achizitionarea sistemului GIS “Geografical Information
System”.

Sistem GIS “Geografical
Information System” procurat
si implementat

de raportare, de
evidentd analitica si
prognoze economice in
MS Excel, Acces
Obtinerea unei baze de

Inspector cadre
Contabil sef
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Initiative

PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Actiuni

Achizitionarea unui program pentru evidenta personalului
sau creare de sabloane electronice.

Rezultat

Program procurat,
implementat sau

Sabloane electronice

Efecte asteptate

date complexe, care
include toate
elementele si
caracteristicile
sistemelor aflate in
gestiunea IM

Cresterea

performantelor

sectoarelor
Perfectionarea programului contabil, versiunea 8, conform | Program de evidentd contabild | Imbunititirea si
specificului activitatii. 1C ajustat automatizarea

evidentei contabile

Durata de
implementare

Responsabil

Elaborarea si
implementarea
sistemului de
planificare a
resurselor
umane

Elaborarea Strategiei de resurse umane (Anexa 35)

Strategia de resurse umane
elaborata si aprobata

Elaborarea, completarea si formalizarea Politicii de
personal (Politica de recrutare si selectie, instruire-
dezvoltare, motivare, evaluare si atestare).

Politici de personal elaborate,
aprobata si implementata

Planificarea anuala a recrutdrilor in conformitate cu
planul de activitate anuali a Intreprinderii (locuri de
munca nou create, reduse) si cu necesarul de personal
conform normativelor.

Colaborarea 1n procesul de recrutare cu Institutiile de
invatamant specializate.

Plasarea anunturilor de angajare.

Plan anual de recrutare
elaborat si aprobat

Normative de personal
calculate pentru fiecare sector
apa-canalizare

Contracte de colaborare cu
institutiile de Invatamant

Sincronizarea strategiei
de resurse umane cu
strategia IM

Principii de lucru cu
angajatii bine definite
Cunoasterea normelor,
drepturilor si
obligatiunilor
personale de catre
angajati

Corespundere cu
normativele In vigoare
privind necesarul de
personal

Facilitarea procesului
de recrutare prin
colaborarea cu
institutiile de
invatamant

2 luni

Politici de
personal
revizuite anual

Anual, dupa
necesitate (pe
parcursul
anului)

Analiza eficientei resurselor umane prin elaborarea
indicatorilor de eficientd, estimarea si controlul acestora
(Anexa 36)

Indicatori de eficienta
elaborati si calculati

Majorarea eficientei
planificarii resurselor
umane

2 sdptamani

Fortificarea culturii de leadership sau culturii firmei,
sensibilizarea si instruirea conducerii intreprindere
referitor la calitatile de leader eficient.

Formarea elementelor de cultura corporativa

Elemente ale culturii
corporative

Codul de conduitd a angajatilor
Sefi de echipe instruiti in

Crearea unei culturi
manageriale, de
leadership in
intreprindere

2 luni

Consiliul orasului
Directorul

Manager resurse
umane
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Initiative

PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Actiuni

Codul de conduita a angajatilor Anexa 37

Rezultat

leadership

Efecte asteptate

Cunoasterea valorilor
si convingerilor
comune in ce priveste
functionarea si
existenta
intreprinderii
Modelarea valorilor
individuale spre cele
colective

Durata de
implementare

Responsabil

Evenimente de formare a

Crearea spiritului de

Crearea
sistemului de
motivare bazat

Actiuni de formare a echipei (teambuilding). o . o Anual
g pei g) echipei organizate echipa
Elaborarea indicatorilor de performanta in Facilitarea sistemului
Comunserviceizare pentru fiecare post din activitatea Indicatori de performanta in de motivare si 1 luni
respectiva si desemnarea responsabililor de indeplinirea apa-canalizare elaborati salarizare
indicatorilor. (Tipuri de indicatori sunt in Anexa 38). Sensibilizarea Directorul

angajatilor privind
aportul lor la

Contabilul sef

Sefii de sectoare

Ve ’ Elaborarea si aprobarea Regulamentului de salarizare si indeplinirea
peindicatoride | potivare a angajatilor in baza indicatorilor de indicatorilor Manager resurse
performanta performantd alesi (structura recomandata este in Anexa Regu.lament privir}d Probleme de motivare 2 saptamani umane
39, se propune a se tine cont deaceastd structurd la salarizarea si motivarea solutionate
ajustarea Regulamentului de premiere existent la IM). p'e.rsorllalului elaborat, aprobat Atitudine loial3 fati de
Studierea problemelor aparute in relatiile cu angajatii, vHimplementat sarcinile de munca < .
. . Dupa necesitate
motivarea si evaluarea acestora.
Estimarea necesarului de ridicare a calificarii profesionale
a angajatilor cu prevederile politicilor de personal, Ridicarea calificirii
drepturile si obligatiunile personale conform fiselor de personalului
Crearea post. Plan anual de instruire Dezvoltarea sistemului 1 luni
sistemului de Elaborarea Regulamentului de instruire si Planului anual elaborat si aprobat de formare una Consiliul oragului
formare de instruire si dezvoltare format in baza necesitatilor profesionala Directorul
profesionala si | estimate (cu buget pentru fiecare tip de instruire - Anexa Manager resurse
atestare a 40) umane
personalului Elaborarea Regulamentului privind atestarea salariatilor | Regulament privind atestarea | Stimularea
Intreprinderii si a fiselor de atestare — Anexa 41. personalului elaborat, aprobat | autodezvoltarii 1 luni
Formarea Comisiilor de atestare si Planului de atestare si implementat profesionale a
anual Fise de atestare elaborate angajatilor
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Initiative

PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Actiuni

Rezultat

Plan de atestare anual
Comisii de atestare formate

Efectuarea instruirilor interne si externe prin crearea unui
subsistem de Trening si dezvoltare (lista cu instruirile
recomandate -Anexa 43Anexa 43. Lista cu instruirile

Subsistem de Trening si

Efecte asteptate

Monitorizarea
necesarului de
instruire a
personalului
Evaluarea eficientei
instruirii

Durata de
implementare

Anual, conform
planului de

Responsabil

d dezvoltare Oportunitati de instruire
recomandate) Personal instruit si motivat dezvoltare, avansare si
Metodologie de evaluare a autorealizare
instruirilor R s
. . . Dezvoltarea increderii
Dezvoltarea culturii de cooperare si colaborare intre N e .
o " o S . Intre angajati si Anual
diferitele generatii (lucrul in echipa, ajutor reciproc). - . .
spiritului colectiv
Procurarea echipamentelor si uniformelor de protectie Personal dotat cu Responsabil
pentru muncitorii care muncesc in conditii seminocive de | Echipamente procurate . Permanent protectia muncii
< echipament .
munca Sefi sectoare
Protectia impotriva Responsabil
Incheierea Contractului cu o companie de asigurare R ; accidentelor, Perioada protectia muncii
s : . 9 Contract incheiat . . . <
salariatilor impotriva accidentelor de munca diminuarea riscului contractuala
. accidentelor de munca
Asigurarea -
s . e . . Director,
conditiilor de . . < , < Stimularea motivatiei Sistematic, .
munci Asigurarea salariul de baza de 1650 lei pe luna conform Personal motivat fata de sarcinile de conform politicii Economist
< HG299 din 23.04.14, M099-102/25.04.14 art.317 b Contabil Sef
corespunzatoare lucru bugetar fiscale o
Specialist RU
Monitorizarea Responsabil
. . necesarului de protectia muncii
, . . , L e N Instruiri organizate . , Anual, conform .
Organizarea instruirilor sistematice si planificate in . . instruire a . Sefi sectoare
. . Personal instruit . planului de
securitatea muncii . . personalului . .
Evaluarea instruirilor .. . instruire
Evaluarea eficientei
instruirii
Sector MANAGEMENT OPERATIONAL SI TEHNIC
Crearea Stabilirea conditiilor de
conditiilor desfasurare a
pentru Elaborarea, aprobarea si implementarea Manualului . activitatilor specifice Director
n <pxrs : s ) . Manual operational elaborat, A . e .
imbunatatirea Operational al Intreprinderii . serviciului 6 luni Specialisti interni
: . a aprobat si implementat o ) } = > »
procesului de (mai detaliat in Anexa 11) Stabilirea nivelului de ai Intreprinderii
management calitate si conditiilor
operational tehnice necesare
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Initiative

PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

L. Durata de .
Actiuni Rezultat Efecte asteptate . Responsabil
implementare
functionarii serviciului
in conditii de eficienta
si siguranta
Imbunatitirea
VRION evidentei lucrarilor de
Modificari in cadrul <
. . mentenanta
. C . organigramei aprobate i . .
Organizarea Serviciului de dispecerat . Asistenta tehnica .
. A Dotare cu calculator, telefonie, oL 12-24luni
(mai detaliat In Anexa 12) . continua pentru
sistem SCADA .
Responsabil desemnat consumatori
P Acesibilitate 24/24
pentru consumatori
Elaborarea conditiilor
. o . tehnice si
. . o . Biroul tehnic si productie . .
Dezvoltarea Biroului tehnic si productie oroanizat $1P ! monitorizarea 2-8 luni
§ lucrarilor de operare si
mentenanta
Imbunatitirea
- . exploatdrii utilajelor si
. o L . Serviciul energomecanic si . .
Organizarea Serviciului energomecanic si metrologie . . mecanismelor. 13-15 luni
metrologic organizat . .
Deservirea metrologica
a contoarelor.
Campanie de inventariere Identificarea
organizata consumatorilor care nu
Lista cu datele de identificare a | au organizata evidenta
contoarelor fiecirui contorizata a
consumator intocmita si consumului de apa _ _
introdusa in baza de date Depistarea incalcarilor Director tehnic
electronica in evidenta consumului Responsabili de
Organizarea unei campanii de inventariere a instalatiilor Lista consumatorilor ce nu de apa 60 zile procesul de lucru
de contorizare ale consumatorilor dispun de instalatii de Identificarea cu consumatorii
contorizare intocmita si contoarelor cu termen Jurist
introdusa in baza de date de valabilitate expirat Director
electronica sau aflat la limita
Lista contoarelor cu termen de | expirarii
valabilitate expirat sau aflatla | Luareala evidentd a
limita expirarii intocmita si contoarelor
introdusa in baza de date neinregistrate
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Initiative Actiuni

Rezultat

electronica

Lista contoarelor
neinregistrate intocmita si
introdusa in baza de date
electronica

Efecte asteptate

Perfectionarea
sistemului de evidenta
contoare

Durata de
implementare

Responsabil

Numadr contoare necesare
stabilit si aprobat
Cost operatiune calculat

Limitarea tipurilor de
contoare instalate la
cele din clasa
metrologica C
Minimizarea
pierderilor de apa din
contul minimizarii

si verificarea metrologica a contoarelor in tariful pentru
serviciul public de alimentare cu apa3

Hotarare a Consiliului local /
ANRE afisata la sediul
operatorului si plasata pe

procedurile de
instalare si exploatare
a contoarelor

Decizie Consiliu local aprobata mzvirjeivdt-e eroare a Preg.étir.ea Consiliu local

Achizitionarea, instalarea si exploatarea aparatelor de Sectoare si grafic de instalare | mdsurdrilor opera‘;l}llnll “60 | Director tehnic

i N Lo % . . 3 i zile
evidentd a consumului de apa din contul Intreprinderii esalonatd a contoarelor Evitarea problemelor . o= Economist
, a stabilite si aprobate legate de rezistenta din | Inlocuirea fizica )

(mai detaliat In Anexa 13) i > Jurist
Ordin de desemnare a partea consumatorilor a contoarelor - 3 ]
responsabililor de la necesitatea instalarii, ani Director
achizitionare, instalare si inlocuirii contorului si
exploatare contoare semnat verificdrii metrologice
Numar contoare instalate a acestora

Asigurarea unui nivel
de contorizare de
100% din numarul
total al consumatorilor
Tarif revizuit, avizat de ANRE, | Acoperirea i

Includerea cheltuielilor legate de achizitionarea, aprobat de Consiliul local / cheltuielilor Economist

instalarea, exploatarea, intretinerea, reparatia, inlocuirea | ANRE operatorului legate de 15 zile Director tehnic

Director
Consiliu local

3 Conform Legii Nr. 303 din 13.12.2013 privind serviciul public de alimentare cu apd si de canalizare, art.26, alin. (4), lit. a) - achizitionarea, instalarea, exploatarea, intretinerea,
reparatia, inlocuirea si verificarea metrologicd a contoarelor de bransament se efectueazd la blocuri locative si la case individuale - de cdtre operator, din contul mijloacelor
financiare prevdzute in tarifele pentru serviciul public de alimentare cu apd si de canalizare, calculate conform Metodologiei de determinare, aprobare si aplicare a tarifelor pentru

serviciul de alimentare cu apd, de canalizare si de epurare a apelor uzate

Pagina 25 din 120

Elaborat: “ProConsulting” SRL, str. P. Movild, 23/9, Chisindu, Republica Moldova, Tel.: 221 057, 210 089, www.proconsulting.md, office@proconsulting.md



PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Initiative Actiuni

Rezultat

pagina web oficiala / publicata
in mass media locala*

Stabilirea marimii tarifului distinct®

Tarife pentru serviciile de
instalare si exploatare a
contoarelor calculate, aprobate
de catre ANRE si/sau Consiliul
local si introduse in lista
tarifelor pentru serviciile
auxiliare prestate de operator

Efecte asteptate

Durata de .
. Responsabil
implementare

15 zile

Aplicarea modelului tipizat al prescriptiei privind
organizarea evidentei contorizate a consumului de apa

(mai detaliat in Anexa 13)

Numar prescriptii privind
organizarea evidentei
contorizate a consumului de
apa inaintate

Motivarea
consumatorilor de a
organiza evidenta
contorizata a
consumului de apa

La necesitate

Director tehnic
Responsabil de
efectuarea
operatiunii

Elaborarea unui model al cererii privind (re)instalarea
aparatelor de evidentd a consumului de apa (in format
electronic)

Model cerere privind
(re)instalare contor elaborat
(In format electronic) si
aprobat

Numar cereri tiparite pentru
completare plasate in zona
panoului informativ

Elaborarea unui model completat al cererii-tip privind
(re)instalarea aparatelor de evidenta a consumului de apa

Model cerere privind
(re)instalare contor
completatd elaborat

Model cerere completata afisat
pe panoul informativ

Flexibilitate si
accesibilitate n
redactare si utilizare

Comoditate in
completare pentru
consumator

Facilitarea procedurii
de organizare a
evidentei contorizate a
consumului de apa
Optimizarea resurselor
de timp necesare
pentru procesarea
solicitdrii de
organizare a evidentei
contorizate a
consumului de apa

1zi

Director tehnic

Manager de
oficiu

4 Conform Legii Nr. 303 din 13.12.2013 privind serviciul public de alimentare cu apd si de canalizare, art.35, alin. (16) si (17)
Starif distinct - tarif aprobat de Consiliul local sau, dupd caz, de Agentia Nationald pentru Reglementare in Energeticd, ce include costurile justificate ale operatorului pentru
achizitionarea si instalarea primard a unui contor intr-un apartament din blocul locativ. Tariful distinct se determind in conformitate cu Metodologia de determinare, aprobare si
aplicare a tarifelor pentru serviciile auxiliare furnizate de operator, aprobatd de Agentia Nationald pentru Reglementare in Energeticd (conform Legii Nr. 303 din 13.12.2013 privind

serviciul public de alimentare cu apd si de canalizare)
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

L. Durata de .
Actiuni Rezultat Efecte asteptate . Responsabil
implementare
Elaborarea unui model al conditiilor tehnice de instalare a - . Fac.lllt.area o
. " . : < rn Model conditii tehnice de optimizarea resurselor . .
instalatiilor de contorizare a consumului de apa (in format | . L o . . Director tehnic
. instalare a instalatiilor de de timp pentru 3 zile .
electronic) : L e Director
) o contorizare elaborat si aprobat | elaborarea conditiilor
(mai detaliat in Anexa 13) X
tehnice
Ordin de desemnare a
specialistilor interni,
responsabili de efectuarea
lucrarilor de contorizare
semnat Asigurarea calitatii si
Prevederi privind sigurantei lucrarilor de
responsabilitatea pentru instalare si exploatare
Desemnarea responsabililor de efectuarea lucrarilor de efectuarea lucrarilor de a instalatiilor de 5 Jile Director tehnic
instalare si exploatare a instalatiilor de contorizare® instalare si exploatare a contorizare Director
instalatiilor de contorizare Minimizarea marjei de
incluse in fisele de post ale eroare a Inregistrarilor
specialistilor desemnati contoarelor
Lista agentilor economici din
oras autorizati pentru
efectuarea lucrarilor de
contorizare aprobata
Aplicarea modelului tipizat al actului de receptie a Act de receptie a lucrarilor de Optimizarea resurselor R bil d
lucrarilor de instalare si punere in functiune a aparatelor instalare si punere in de timp alocate pentru . esponsabil de
) < . . La necesitate efectuarea
de evidenta functiune a aparatelor de procedurile de Tucririlor
(mai detaliat in Anexa 13) evidenta completat si arhivat exploatare a
contoarelor
Anli delului tipizat al actului de sieil Facilitarea procedurii R bild
icarea modelului tipizat al actului de sigilare a . N )
P . b & Act de sigilare a aparatelor de | de inregistrare a . esponsabil de
aparatelor de evidenta . < . i iunil La necesitate efectuarea
i detaliat in A 13 evidenta completat si arhivat operatiunilor de lucrsril
(mai detaliat in Anexa 13) exploatare a ucrarilor
contoarelor
s : . oo . Ordin de organizare a i ' Organizarea ; .
Planificarea si organizarea unor campanii sistematice de > 0TS oo P e;zlstarea cazur.llor de sanuzar Director tehnic
. s . . < .| campaniei de verificare Iincalcare a regulilor de campaniei - 5 )
inspectare a starii tehnice a aparatelor de evidenta a apei . . . Jurist
si de verificare a evidentei si folosirii apei semnat folosire a sistemelor zile Di
i § Responsabili de organizarea, publice de alimentare Desfdsurarea irector

6 Lucrdrile de instalare a aparatelor de evidentd vor fi efectuate doar de cdtre specialistii Intreprinderii sau de cctre agenti economici ce detin licentd pentru desfdsurarea activittii
de constructie a edificiilor si aviz tehnic de inregistrare, eliberat de Organismul National de Metrologie
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Initiative

PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Actiuni

Rezultat

desfasurarea si monitorizarea
campaniei desemnati
Componenta comisii de
verificare desemnata

Grafic de verificare, cu divizare
teritoriald, elaborat si aprobat
Vizite in teren desfasurate

Efecte asteptate

cu apa si/sau de
canalizare

Depistarea cazurilor de
furt

Depistarea si
inlaturarea scurgerilor
de apa

Durata de
implementare

campaniilor de
verificare -
periodic

Responsabil

Act de inspectare a starii

Facilitarea procedurii

Aplicarea modelului tipizat al actului de cercetare a tehnice a retelelor de de inregistrare a Responsabil de
evidentei si folosire a apei de catre consumatori alimentare cu apa si canalizare | operatiunilor de La necesitate efectuarea
(mai detaliat in Anexa 15) si a aparatelor de evidentd a exploatare a lucrarilor
apei completat si arhivat contoarelor
Concentrarea
Fisa de post elaborata si activitatilor de
Instituirea postului de Inginer-metrolog aproba't 4 N ver.'ificare metrologi?é . DireF t(_)r
(mai detaliat in Anexa 13) Postul- 1nst1tu.1t in cadrul Amgurarga e>.(ec1.1tar11 15zile Specialist
organigramel in timp si calitativa a resurse umane
Specialist angajat activitatilor de

verificare metrologica

Prescriptia privind necesitatea

Aplicarea modelului tipizat al prescriptiei privind efectuarii verificarii Inliturarea in termen a Responsabil de
necesitatea efectuarii verificarii metrologice / inlocuirii metrologice sau reparatiei deranjamentelor La necesitate efectuarea
aparatelor de evidenta’ aparatelor de evidenta contoarelor lucrarilor

fnaintata

Elaborarea unui model al cererii privind efectuarea
operatiunilor de exploatare a contoarelor pentru evidenta
consumului de apa (verificare metrologica, reparatie,
inlocuire) (in format electronic)

Model cerere privind efectuare
operatiuni de exploatare a
contoarelor elaborat (in
format electronic) si aprobat
Numar cereri tiparite pentru
completare plasate in zona
panoului informativ

Elaborarea unui model completat al cererii privind
efectuarea operatiunilor de exploatare a contoarelor
pentru evidenta consumului de apa (verificare

Model cerere completata
elaborat

Model cerere completata afisat

Optimizarea resurselor
de timp alocate pentru
procedurile de
exploatare a
contoarelor

Facilitarea procedurii
de inregistrare a
operatiunilor de
exploatare a
contoarelor

1zi

Director tehnic

Manager de
oficiu

7 Anexele 7/8 si respectiv 9/10 la Regulamentul privind achizitionarea, proiectarea, instalarea, receptia si exploatarea aparatelor de evidentd a consumurilor de apd, aprobat prin
Hotdrdrea Guvernului Republicii Moldova Nr. 1228 din 13.11.2007
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

S s Durata de .
Initiative Actiuni Rezultat Efecte asteptate . Responsabil
implementare
metrologica, reparatie, inlocuire) pe panoul informativ
Ordin de organizare a Identificarea
campaniei de verificare tronsoanelor cu un
semnat gri:ld 1r?alt de uzura Organizarea
. . . 3 Responsabili de organizarea, Masuri oportune de campaniei - 15
P.lamflca.rea anual;n si organizarea unor campanii desfisurarea si monitorizarea | inldturare a defectelor sile
s¥ste.mat1ce.clie Vfarlflcare a 51§temelor 1ng1ne}‘e§t1 comune campaniei desemnai PreintAmpinarea Desfisurarea
si a instalatiilor interne de alimentare cu apa si canalizare < L scurgerilor 7
ale consumatorilor Componenta comisii de 8 campaniilor de
verificare desemnata Reducerea.caz.u.rllor de verificare -
Grafic de verificare, cu divizare bransart.e 51 ?tlhzare periodic
teritoriald, elaborat si aprobat n.eautorlz;'ata a
NN < sistemului public de
Vizite in teren desfasurate . «
alimentare cu apa
s o e . . Dispozitiv de detectare a ; ;
Achizitionarea unui dispozitiv de detectare a tevilor si Ii . ductel Reducerea pierderilor 6-36 luni
conductelor subterane ;e\l/)ltor 3! conh.uc. ¢ ort de apa, din cauza unt
Implementarea subterane achizifiona furturilor si scurgerilor
— ) R Teritoriu deservit zonat Cultivarea
unui sistem Zonarea consumului - Instalarea unor contoare comune in Cont hizitionate si responsabilitatii in 20 luni
: . - : ntoar izition i
modern si zone strategice ale ariei deservite Contoare achizifionate § N .
functional de instalate randul consumatorilor Director tehnic
monitorizare si Detinerea controlului Director

intretinere a
sistemelor
ingineresti

Implementarea registrelor pentru completarea informatiei
referitor la reparatii In retea, interventii accidentale,
revizii tehnice, reparatii curente, reparatii capitale si
interventii programate

(mai detaliat in Anexa 14)

Registrele de evidenta
implementate

permanent asupra
evolutiei consumurilor
de apa pe zone
Posibilitatea
preintampinarii si-sau
inlaturarii rapide

2 saptamani

Inventarierea tronsoanelor
executata

Lista tronsoanelor cu cele mai

Determinarea
tronsoanelor cu cele
mai mari pierderi

Inventarierea tronsoanelor cu pierderi mari e o . . 6-18 luni
p mari pierderi si/sau care si/sau care trebuie
trebuie inlocuite elaborata si inlocuite
aprobata Reducerea pierderilor
Cresterea capacitatilor
. . Ca Operator dotat cu mecanisme | de operare si

Dotarea operatorului cu mecanisme si utilaje pentru S N . N : . : .

si utilaje pentru intretinerea intretinere a sistemului 48 luni

intretinerea sistemelor ingineresti

sistemelor ingineresti

de alimentare cu apa si
de canalizare
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

S s Durata de .
Initiative Actiuni Rezultat Efecte asteptate . Responsabil
implementare
Imbunatitirea
. . . Echipa de management evidentei consumului .
Aprobarea unei echipe de management energetic . . . IV 12 luni
energetic aprobata de energie electrica si
adoptarea deciziilor
Adoptarea unui plan de
. actiuni pentru
s . . o . | Echipa de management .;. p .
Planificarea si instruirea echipei de management energetic .. > eficientizarea 12 luni
energetic instruita . .
consumului de energie
electrica
Echipa de management Concretizarea
Planificarea, evaluarea si folosirea rezultatelor actiunilor energetic planific3, evalueaza actiunilor pentru 9 luni
L. finalizate si raportate de echipa de management energetic | si raporteaza actiunile reducerea consumului
l\;lonltorlzarea, finalizate de energie electrici
eficientizarea si : . . .
s . ’ Procedurilor de monitorizarea | Elaborarea manualelor Director tehnic
optimizarea Lo . N s . Cn . . . i
consumului de Revizuirea si/sau imbunatatirea procedurilor de siintretinere a echipamentelor | operationale pentru 9 luni Director
. . . | monitorizarea si intretinere a echipamentelor energetice energetice revizuite si/sau departamentul
energie electrica N s .
imbunatatite energetic
Compararea consumului specific de energie electrica cu a . -
- < . « Consumul de energie electrica de .
altor operatori si pregatirea unei prime evaluari a Stabilirea indicatorilor .
. i . . comparat cu consumul altor - 12 luni
potentialelor reduceri de consum de energie. Analiza . de performanta
. operatori
benchmarking.
" ) . . . | Rezultatelor analizelor
Pregatirea rezultatelor analizelor consumului de energie si : o .
AR . consumului de energie si o Reducerea consumului .
o prima estimare a eventualelor reduceri (rezultatele S . . 9 luni
. . . prima estimare a eventualelor | de energie electrica
auditului energetic) . <
reduceri pregatit
“ ) L . Eficientizarea
Inlocuirea pompelor cu randament mic si grad Inalt de N . . . .
< Pompe inlocuite consumului de energie 24-36 luni
uzura ..
electrica
Revizuirea si ajustarea
Asistarea echipei responsabile de managementul activelor | Registrul de evidenta si la timp a planurilor de
Ment cu informatii legate de echipamentele instalate si starea gestiune a instalatiilor si intretinere a Permanent
en enanta acestora echipamentelor indeplinit echipamentelor . .
echipamentelor o . Director tehnic
atribuite personalului i
electro- T mbunAtAt dului Director
mecanice - - N : Practici curente de intretinere mbuna atirea modulul
Revizuirea practicilor curente de intretinere a : MR de utilizare a
: a echipamentelor revizuite si . Permanent
echipamentelor . mijloacelor de
ajustate
transport pentru
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Durata de

Initiative Actiuni Rezultat Efecte asteptate . Responsabil
implementare
activitatea de
intretinere
Datele si informatiile privind Actualizarea Planurilor
Revizuirea organizarii datelor si a informatiilor privind fiecare de instruire ale . .
) . . . . . . . Trimestrial
fiecare echipament / sistem / subsistem echipament/sistem/subsistem | personalului de
revizuite si ajustate intretinere
o . . . e i lerarhizarea in ordinea
Revizuirea modului de planificare si programare a Planificarea activitatii de importantei, a
activitatii de Intretinere a echipamentelor la nivelul intretinere a echipamentelor la riIrchi alelo’r 1-2 luni
Intreprinderii nivelul Intreprinderii efectuata princip .
echipamente si sisteme
Prevenirea riscurilor si
e . . . . . a situatiilor de urgenta
Identificarea, evaluarea si gestionarea riscurilor si a , C . < . a
. . < . Riscuri si situatii de urgenta ce potaparea in urma .
situatiilor de urgenta, care pot avea un potential efect . e L 2 luni
. AN identificate deteriorarii
negativ asupra activitatii de operare . .
echipamentelor si a
conductelor
Definirea de standarde
si proceduri comune de
Metode de Inregistrare si intretinere si
Imbunatatirea metodelor de inregistrare si analiza a analiza a defectelor implementare a 2-3 luni
defectelor echipamentelor echipamentelor elaborate si acestora in toate
aprobate localitatile unde
intreprinderea isi
desfasoara activitatea.
Ordin de organizare a Identificarea
campaniei de verificare tronsoanelor cu un
semnat grad inalt de uzurd Organizarea
Implefmi:ntarea Dlanifi - ] . Responsabili de organizarea, Misuri oportune de campaniei - 15
unui sistem anificarea anuala si organizarea unor campanii desfisurarea si monitorizarea | q13 defectel sile
. . . s . .. . 3 > Inlaturare a defectelor
modern si sistematice de verificare a sistemelor ingineresti comune - . .
Y o S - S o - campaniei desemnati Preintimpinarea Desfisurarea . .
functional de si a instalatiilor interne de alimentare cu apa si canalizare . . ) i Director tehnic
o . . Componenta comisii de scurgerilor campaniilor de
monitorizare si | ale consumatorilor e < iy Director
intretinere a verificare desemnata Reducerea cazurilor de verificare -
sistemelor Grafic de verificare, cu divizare | bransare si utilizare periodic
A . teritoriald, elaborat si aprobat izat3
ingineresti Tl ) ‘s p n.eautorlzgta a
Vizite in teren desfasurate sistemului public de
Achizitionarea unui dispozitiv de detectare a tevilor si Dispozitiv de detectare a alimentare cu apa 6-36 luni

conductelor subterane

tevilor si conductelor

Reducerea pierderilor
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Initiative

PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Actiuni

Rezultat

subterane achizitionat

Zonarea consumului - Instalarea unor contoare comune in
zone strategice ale ariei deservite

Teritoriu deservit zonat

Contoare achizitionate si
instalate

Implementarea registrelor pentru completarea informatiei
referitor la reparatii In retea, interventii accidentale,
revizii tehnice, reparatii curente, reparatii capitale si
interventii programate

(mai detaliat in Anexa 14)

Registrele de evidenta
implementate

Efecte asteptate

de apa, din cauza
furturilor si scurgerilor
Cultivarea
responsabilitatii in
randul consumatorilor
Detinerea controlului
permanent asupra
evolutiei consumurilor
de apa pe zone
Posibilitatea
preintampinarii si-sau
inlaturarii rapide

Durata de

implementare

Responsabil

20 luni

2 sdptamani

Inventarierea tronsoanelor
executata

Lista tronsoanelor cu cele mai

Determinarea
tronsoanelor cu cele
mai mari pierderi

Inventarierea tronsoanelor cu pierderi mari - o : . 6-18 luni
P mari pierderi si/sau care si/sau care trebuie
trebuie inlocuite elaborata si inlocuite
aprobata Reducerea pierderilor
Cresterea capacitatilor
. . C Operator dotat cu mecanisme | de operare si
Dotarea operatorului cu mecanisme si utilaje pentru S A : N ) . : .
. : . o ) si utilaje pentru intretinerea intretinere a sistemului 48 luni
intretinerea sistemelor ingineresti . o ; ; <
sistemelor ingineresti de alimentare cu apa si
de canalizare
Imbunatitirea
. . . Echipa de management evidentei consumului
Aprobarea unei echipe de management energetic : < . e 2015
energetic aprobata de energie electrica si
adoptarea deciziilor
L Adoptarea unui plan de
Monitorizarea, L
e - q . actiuni pentru
eficientizarea si e s . - . | Echipa de management P . .
.. ’ Planificarea si instruirea echipei de management energetic - o eficientizarea 2015 Director tehnic
optimizarea energetic instruita

consumului de

energie electrica

consumului de energie
electrica

Director

Planificarea, evaluarea si folosirea rezultatelor actiunilor
finalizate si raportate de echipa de management energetic

Echipa de management
energetic planificd, evalueaza
si raporteaza actiunile
finalizate

Concretizarea
actiunilor pentru
reducerea consumului
de energie electrica

Trimestrul 3
anul 2015

Revizuirea si/sau imbunatatirea procedurilor de

Procedurilor de monitorizarea

Elaborarea manualelor

Trimestrul 3
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Initiative

PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Actiuni

monitorizarea si intretinere a echipamentelor energetice

Rezultat

si intretinere a echipamentelor
energetice revizuite si/sau
imbunatatite

Efecte asteptate

operationale pentru
departamentul
energetic

Durata de
implementare

anul 2015

Responsabil

Compararea consumului specific de energie electrica cu a
altor operatori si pregatirea unei prime evaluari a
potentialelor reduceri de consum de energie. Analiza
benchmarking.

Consumul de energie electrica
comparat cu consumul altor
operatori

Stabilirea indicatorilor
de performanta

Trimestrul 4
anul 2015

Pregatirea rezultatelor analizelor consumului de energie si
o prima estimare a eventualelor reduceri (rezultatele

Rezultatelor analizelor
consumului de energie si o

Reducerea consumului

Trimestrul 3

auditului energetic) prima estimare a eventualelor | de energie electrica anul 2015
g reduceri pregatit
S . o R Eficientizarea
Inlocuirea pompelor cu randament mic si grad Tnalt de N . . . .
wzurs Pompe inlocuite consumului de energie 24-36 luni
electrica
Sector MARKETING SI RELATII CU CONSUMATORII
Model cerere de bransare
elaborat (in format electronic
Elaborarea unui model al cererii de bransare / racordare si aproba(t ) o )
la sistemul public de alimentare cu apa si/sau de N . — ‘ Flex1b.11.1t.ate 1
canalizare (in format electronic) umalr cererll tparite pentru accesibilitate in Director tehnic
completare plasate In zona redactare si utilizare 14
Perfoct panoului informativ Comoditate in 2 Maf)l?i%ﬁj de
erfectionarea
R Model cerere de bransare completare pentru
procedurii de Elaborarea unui model completat al cererii de bransare / completats elaborat ’ consumator
bransare a racordare la sistemul public de alimentare cu apa si/sau o o . .
noilor de canalizare Model cerere completati afisat | Facilitarea procedurii
consumatori pe panoul informativ de solicitare a bransarii
; Optimizarea resurselor
Stabilirea continutului pachetului de documente _LlSt? 'doc.umentelor . de ti
e : justificative necesare a fi e timp necesare
justificative necesar a fi prezentat la cererea de bransare / entru procesarea . .
5 . . prezentate pentru elaborarea p p . Director tehnic
racordare pentru elaborarea de catre operator a avizului 1 zi

de bransare / racordare®
(mai detaliat in Anexa 15)

avizului de bransare /
racordare elaborata (in scris)
si aprobata®

solicitarii de bransare

Jurist

8 aviz de bransare/racordare - aviz in scris, eliberat solicitantului de cdtre operator, in care se indicd conditiile tehnice si economice, optime, inclusiv punctul de brangare/racordare,
precum si lucrdrile pe care urmeazd sd le indeplineascd in mod obligatoriu solicitantul pentru bransarea/racordarea instalafiei sale interne de apd si/sau de canalizare la sistemul
public de alimentare cu apd si/sau de canalizare (conform Legii Nr. 303 din 13.12.2013 privind serviciul public de alimentare cu apd si de canalizare)
9 Se recomandd introducerea in Regulamentul local de functionare a serviciului de alimentare cu apd si canalizare, elaborat si aprobat
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Initiative Actiuni

Rezultat

Lista publicata pe panoul
informativ

Efecte asteptate

Durata de .
. Responsabil
implementare

Elaborarea unui model al avizului de bransare / racordare

Obligatia efectuarii bransarii la
sistemele publice de
alimentare cu apa si canalizare
in baza conditiilor tehnice
indicate in avizul de bransare /
racordare prevazuta in
Regulamentul local de
functionare a serviciului de
alimentare cu apa si

Reglementarea
procesului de bransare
/ racordare a noilor
consumatori

Mentinerea controlului
asupra procedurii de
bransare a noilor
consumatori

Optimizarea resurselor
de timp necesare

Director tehnic

tarifelor pentru serviciile
auxiliare prestate de operator

lucrarile de bransare in
limitele termenului de
valabilitate ale acestuia
pentru evitarea

(in format electronic) canalizare, recomandat a fi pentru eliberarea 5zile Jurist
(mai detaliat in Anexa 15) elaborat (revizuit) si aprobat avizului de bransare / Director
Model aviz de bransare / racordare si incadrarea
racordare elaborat (in format | it termenulde
electronic) si aprobat eliberare stabilit prin
T lege!0
Lista institutiilor cu care g )
urmeazi a fi coordonat Evitarea conflictelor cu
proiectul de bransare institutiile externe a
elaborati (in scris) si aprobata | cdror retele pot fi
afectate de lucrarile de
bransare
Acoperirea
cheltuielilor privind
. . elaborarea avizului de
Tariful pentru serviciul de
. . bransare / racordare
elaborare a avizului de ) o ) Economist
Stabilirea marimii tarifului pentru serviciul de elaborare a | bransare / racordare calculat, Mc-)tlvlall‘ea solicitantilor & zile Director tehnic
avizului de bransare / racordare aprobat si introdus in lista avizului de bransare / _
racordare de a lansa Director

10 Conform Legii Nr. 303 din 13.12.2013 privind serviciul public de alimentare cu apd si de canalizare, art.15, alin. (2), lit. d), operatorul are obligatia ” sd elibereze avize de
racordare/brangare la refeaua publicd de apd si de canalizare in termen de cel mult 20 de zile calendaristice din momentul de depunere a solicitdrii si a prezentdrii documentelor

necesare”
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Initiative

L. Durata de .
Actiuni Rezultat Efecte asteptate . Responsabil
implementare
achitarii repetate a
costului acestora
Model autorizatie de bransare
la retelele publice de c ‘b
alimentare cu apa si/sau de . realrea ur;el aze
canalizare elaborat (in format egaA etPen Tu Elaborare - 2
. o LN reintimpinarea - ; ;
Elaborarea unui model al autorizatiei de bransare / electronic) si aprobat Eazurilorl()ie bransare sile Director tehnic
racordare la sistemul public de alimentare cu apa si/sau Lucriri de constructie si .. ¥ . urist
FES neautorizatd la retelele Aplicare - la
de canalizare (in format electronic montaj pentru bransare ; ; : ) i
( ) lansat é goar i baza publice de alimentare necesitate Director
e cu apa si/sau de
autorizatiei pentru bransare, .
. A . & canalizare
eliberata in forma scrisa de
catre operator
Acoperirea
cheltuielilor necesare
. bransarii/racordarii
. e . | Tarif pentru bransare / . 3ar /
Stabilirea marimii tarifului pentru bransare / racordare, in ) instalatiei interne de E ist
. . T . racordare calculat, aprobat si . . conomis
conformitate cu prevederile Metodologiei de determinare, | . o s . apa si/sau de . . .
S . 2. o introdus In lista tarifelor . 15 zile Director tehnic
aprobare si aplicare a tarifelor la serviciile auxiliare . . canalizare, pentru
. o 1 pentru serviciile auxiliare Director
furnizate de catre operator procurarea
prestate de operator . .
materialelor si
efectuarea lucrarilor
necesare racordarii
Ordin de desemnare a echipei
de bransare / racordare )
semnat Control deplin asupra
p deri orivind procesului de bransare Director
revederi privin . .
o . racordare a . Director tehnic
Desemnarea echipei responsabile de bransare / racordare | responsabilitatea pentru / . . 5 zile
executarea lucrarilor de consumatorilor, prin Manager resurse
b dare incluse i executarea lucrarilor umane
ransare / racordare in in <
yransare / racordare inctuse de catre operator
fisele de post ale specialistilor
desemnati
Desemnarea responsabililor de supravegherea tehnica a Ordin de desemnare a Asigurarea respectarii Director
lucrarilor si verificarea calitatii materialelor si articolelor | responsabililor de normelor de calitate a 5 zile Director tehnic
utilizate pentru constructie conform cerintelor fnaintate in | supravegherea tehnica a lucrarilor de bransare Manager resurse

11 Dupd elaborarea si aprobarea Metodologiei de cdtre ANRE, dupd cum prevede Legea Nr. 303 din 13.12.2013 privind serviciul public de alimentare cu apd si de canalizare
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Initiative

PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Actiuni

Rezultat

Efecte asteptate

Durata de

avizul de bransare / racordare si prevederilor legale din
domeniu

lucrarilor de bransare semnat

Prevederi privind
responsabilitatea pentru de
supravegherea tehnica a
lucrarilor de bransare incluse
in fisele de post ale
specialistilor desemnati

Asigurarea unui nivel
inalt al calitatii
lucrarilor de bransare

implementare

Responsabil

umane

Desemnarea componentei standard a comisiei de receptie
a lucrarilor de constructie-montaj a instalatiilor si

Componenta comisiei de
receptie a lucrarilor de

Evaluarea
multicriteriala a

Director tehnic

constructiilor de bransare / racordare bransare / racordare Cahti‘t“ l,ilslt alaénlor i Lz Director
constructiilor de
i iat 1 stabilital? 7
(mai detaliat in Anexa 15) bransare
Optimizarea resurselor
Model proces verbal de de timp necesare
Elaborarea unui model al procesului verbal de receptie a receptie a lucrarilor de pentru elaborarea 17 Director tehnic
lucrarilor de bransare / racordare bransare elaborat (in format procesului verbal de Director
electronic) receptie a lucrarilor de
bransare
. . s s . Acoperirea
Stabilirea metodologiei de calcul a cantitatii si costului cheltuielilor
apei consurpate pentru spalarea si dezn.lfectar(.;‘ea Metodo.logle de calcul a operatorului Economist
tronsonului decuplat al sistemului public de alimentare cu | costului serviciilor prestate de ) . , .
3 5 S o Evitarea sau 5 zile Director tehnic
apa, la care au fost executate lucrarile de bransare, precum | operator elaborata si luti d3 i
si instalatiilor si constructiilor de bransare ale aprobati!4 Sf)t u,if){larza raplﬂ.a: Director
consumatorului!3 _Sl uatii or € contlict cu
inculpatii
Contractarea Centrului teritorial de medicind preventiva N Garantarea calitatii
. : : . Contract cu Centrul teritorial -
pentru evaluarea si confirmarea nivelului de S Y apei livrate . .
de medicina preventiva La necesitate Director

corespundere a retelelor si constructiilor consumatorului
cerintelor igienico-sanitare?!5

incheiat

Siguranta sanatatii
consumatorilor

12 Se recomandd introducerea tn Regulamentul local de functionare a serviciului de alimentare cu apd si canalizare, elaborat si aprobat
13 Pentru asigurarea unui nivel satisfdcdtor de corespundere a retelelor si constructiilor consumatorului cerintelor igienico-sanitare se recomandd desfdsurarea obligatorie a
procedurii de spdlare si dezinfectare a tronsonului decuplat al sistemului public de alimentare cu apd, la care au fost executate lucrdrile de racordare, precum si a instalatiilor si
constructiilor de bransare ale consumatorului
14 Se recomandd introducerea in Regulamentul local de functionare a serviciului de alimentare cu apd si canalizare, elaborat si aprobat
15 jmpuse de Regulamentul igienic. Cerinte privind proiectarea, constructia si exploatarea apeductelor de apd potabild aprobat de Ministerul Sdanatatii la 31.10.1995
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Initiative

Limitarea
cazurilor de
conectare
neautorizata

PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

L. Durata de .
ctiuni ezulta ecte asteptate . esponsabi
A R Itat Efect teptat R bil
implementare
Crearea unei baze
Lista cazurilor posibile de legale secundare
Stabilirea tuturor cazurilor posibile de conectare posibre pentru eradicarea .
e : : < conectare neautorizata la . < Director
neautorizata la retelele publice de alimentare cu apa telel blice de ali ¢ fenomenului conectarii 2 il Consili
. . retelele publice de alimentare . zile onsiliu
si/sau de canalizare cu)apé siP}sau de canalizare neautorizate la Ors
. . rasenesc
i iat1 s < sistemul public de 7
(mai detaliat in Anexa 15) stabilitd si aprobat1é : p €
alimentare cu apa
si/sau de canalizare
Ordin de organizare a Depistarea cazurilor de
campaniei de verificare incalcare a regulilor de
semnat bransare si de folosire
Sectoare de verificare trasate | a sistemelor publice de
Planifi i ) - Plan calendaristic al vizitelor, a.hmentare cu zla.pa Orcanizare - 5
lanificarea anua :flf.sl organizarea ur.1.(;r campanii . cu divizare teritorial3, elaborat si/sau de canalizare 8 ; Direct
.SlStema.t.lCG c.ie verificare a constructiilor de.: bransare si a si aprobat Reducerea pierderilor zile irector
instalatiilor interne de alimentare cu apa si/sau de . . . d 3 Desfasurare - Director tehnic
N . ’ Responsabili de organizarea €apa o
canalizare ale consumatorilor ’ periodic

desfasurarea si monitorizarea
campaniei desemnati
Componenta comisii de
verificare desemnata

Vizite in teren desfasurate

Aplicarea modelului tipizat al actului de inspectare a starii
tehnice a retelelor de alimentare cu apa si/sau de
canalizare, a aparatelor de evidentd a apei

(mai detaliat In Anexa 15)

Act de inspectare a starii
tehnice a retelelor de
alimentare cu apa si
canalizare, a aparatelor de
evidenta a apei completat si
arhivat

Reducerea pierderilor
financiare

Data efectuarii
ultimului control,
confirmata prin actul
de verificare completat
si semnat de parti, va
servi pentru
determinarea
perioadei de calcul a
costului pierderilor de
apa si al apelor uzate
evacuate, in cazul
depistarii In cadrul
controalelor ulterioare,
a cazurilor de folosire
neautorizata a
sistemului public de
alimentare cu apa
si/sau canalizare

Pregatire - 1 zi
Aplicare - la
necesitate

Responsabil de
efectuarea
lucrarilor

16 Se recomandd introducerea in Regulamentul local de functionare a serviciului de alimentare cu apd si canalizare, elaborat si aprobat
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Initiative Actiuni

Rezultat

Efecte asteptate

Durata de

Elaborarea unui model al procesului verbal pentru

Model proces verbal pentru
consemnarea cazurilor de

Optimizarea resurselor
de timp necesare
pentru elaborarea

implementare

Responsabil

Director tehnic

consumatoruluiz®

aprobat si introdus in lista
tarifelor pentru serviciile

deconectare si
reconectare la sistemul

. %17 L procesului verbal 1 zi .
consemnarea cazurilor de conectare neautorizata conectare neautorizata Director
o . pentru consemnarea
elaborat (in format electronic) .
cazurilor de conectare
neautorizata
Metodologia de calcul a
consumului de apa si a apei Recuperarea
Stabilirea unei metodologii de calcul a costului pierderilor apa 3 P pierderilor financiare Economist
< . . R e . uzate evacuate in cazul , . . .
de apa si a apei uzate evacuate in cazul depistarii cazurilor depistirii cazurilor de generate din contul 5 zile Director tehnic
de conectare neautorizata p o consumului fraudulos Director
bransare neautorizata de ap
elaborata si aprobatals P
Demotivarea populatiei
de a incalca regulile de
Conditiile directionarii cazului | utilizare a sistemului
Colab Primri 0 directi lui catre Comisia administrativd a | public de alimentare cu
rar rimaria, prin directionar zului spr Co e o .
olaborarea cu aria, prin directionarea cazulul spre Primariei convenite si apa si/sau de
examinare citre Comisia administrativa a Primariei, in . ,
. , , ) aprobate canalizare .. i Jurist
cazul refuzului din partea inculpatului de a-si recunoaste Num3 id " Avli i Dupa situatie Direct
. . . . . < s mar cazuri nectar icarea amenzilor irector
vina si/sau de achita costul pierderilor de apa potabila / U ? ca lt1“ di N Cg_ ec : € p tca caa f 0 ecto
n riz irection i ntru conectar
apelor uzate evacuate cautorizata directionate 3 pentru conectarea
analizate de Comisia neautorizata la
administrativa a Primariei sistemul de alimentare
cu apa si la sistemul de
canalizare?®
. . Acoperirea
Tarif pentru debransare si .
. . ' N cheltuielilor
Stabilirea unui tarif fix care va fi perceput pentru reconectare, produse din vina . E :
. o . operatorului legate de . conomist
debransare si reconectare, produse din vina consumatorului calculat, 5 zile ]
procedura de Director

17 Conform prevederilor art. 24, alin. (7) din Legea serviciilor publice de gospoddrie comunald Nr. 1402 din 24.10.2002 - "Operatorul este obligat sd intocmeascd procese-verbale in

toate cazurile de conectare neautorizatd depistate”

18 Se recomandd introducerea tn Regulamentul local de functionare a serviciului de alimentare cu apd si canalizare, elaborat si aprobat
19 conform art. 170 al Codului contraventional al RM Nr. 218 din 24.10.2008 (Publicat: 16.01.2009 in Monitorul Oficial Nr. 3-6, art. 15. Data intrdrii in vigoare: 31.05.2009)
20 Conform prevederilor art. 25, alin. (3) din Legea serviciilor publice de gospoddrie comunald Nr. 1402 din 24.10.2002 - “cheltuielile aferente suspenddrii, respectiv reludrii

furnizdrii/prestdrii serviciului, vor fi suportate de consumator”

Pagina 38 din 120

Elaborat: “ProConsulting” SRL, str. P. Movild, 23/9, Chisindu, Republica Moldova, Tel.: 221 057, 210 089, www.proconsulting.md, office@proconsulting.md




PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Initiative Actiuni Rezultat Efecte asteptate . Durata de Responsabil
implementare
auxiliare prestate de operator | de alimentare cu apa
Procedura de intentare a
proceselor penale pentru furt Demotivarea populatiei
analizatd de a incilca regulile de
Pachet de documente pentru utilizare a sistemului < . Jurist
Intentarea unor procese penale pentru furt?! . o . : Dupa situatie .
intentarea cazurilor in instanta | public de alimentare cu Director
de judecata pregatit apa si/sau de
Cerere privind intentarea canalizare
procesului depusa
Identificarea
consumatorilor cu care
nu sunt incheiate
Lista consumatorilor cu care contracte
nu sunt incheiate contracte Identificarea ;
. o elaborata si aprobata consumatorilor a caror Jurist .
Inventarierea contractelor de prestare a serviciilor ) ] . . Responsabil de
incheiate cu consumatorii Lista consumatorilor a caror contractf: au term(?nul 60 zile rocesul de lucru
contracte au termenul de de valabilitate expirat P i
valabilitate expirat elaborata si | Stabilirea volumului de cu consumatoril
aprobata lucru in cadrul
) campaniei de
P(?rfectlon:jlrea (re)incheiere a
sistemului de contractelor
contractare
Protejarea intereselor
consumatorilor si Jurist
Revizuirea modelului contractului de prestare a serviciilor | Contract - tip revizuit si operatorului 10 zile Responsabil de
(mai detaliat In Anexa 16) aprobat Parghie pentru procesul de lucru
operator de a asigura cu consumatorii
plata serviciilor
Elaborarea unui model al prescriptiei scrise privind M(')d.el pres.crlp",cle scrisa Asigurarea unei baze Responsabil de
obligatia consumatorului de a incheia contractul de privind obligatia documentale pentru 1zi procesul de lucru

prestare a serviciilor, In format electronic

consumatorului de a incheia
contractul de prestare a

eficientizarea
procesului de

cu consumatorii

21 Conform Codului Contraventional al RM Nr. 218 din 24.10.2008 (Publicat: 16.01.2009 in Monitorul Oficial Nr. 3-6, art. 15. Data intrdrii in vigoare: 31.05.2009) realizarea de
bransamente de apd si racorduri de canalizare fdrd avizul furnizorului de apd este consideratd clandestind si atrage, conform legislatiei in vigoare, rdspunderea contraventionald,
administrativd sau penald, dupd caz, atdt pentru consumator cdt si pentru executantul lucrdrii
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Initiative

Comoditate in

L. Durata de .
Actiuni Rezultat Efecte asteptate . Responsabil
implementare
serviciilor elaborat (in format | contractare
electronic) si aprobat
Model cerere de incheiere
contract de prestare a
. N . serviciilor, cu divizare pe
Elaborarea unui model al cererii de incheiere a .. P . Flexibilitate si
contractului de prestare a serviciilor (in format electronic) categorii de consumator, ex1 .1 l .a € SIA
| dotaliat in A 16 elaborat si aprobat accesibilitate in
mai detaliat in Anexa . e e s utili
( ) Numdr cereri tiparite pentru redactare si utilizare Responsabil de

(mai detaliat in Anexa 16)

contractelor, cu divizare
teritoriald, elaborat si aprobat

Prescriptii Inmanate
Contracte pregatite
Contracte semnate

Punct de lansare
pentru introducerea
unui nou sistem de
evidenta a
consumatorilor

contractului-tip
de prestare a
serviciilor)

completare plasate in zona 1 zi procesul de lucru
panoului informativ completare pentru cu consumatorii
N . consumator
Model cerere de incheiere o y
contract de prestare a Facilitarea procedurii
Flabo.rarea unui model .completat al cereru-t}p de serviciilor completati elaborat de cggFractare a
incheiere a contractului de prestare a serviciilor .o serviciilor
Model cerere completata afisat o
pe panoul informativ Optimizarea resurselor
- de timp necesare
Llstafdocumentelor ) pentru procesarea
o . . . justificative necesare a fi eitsrii de ;
Stabilirea continutului pachetului de documente J rezentate pentru elaborarea solicitarii de incheiere
justificative necesar a fi prezentat pentru elaborarea groiectului Ic)ontractului a contractului de 13 Jurist
i . . 5 ci zZi
roiectului contractului < - o prestare a serviciilor i
p ) A elaborata in scris si aprobata?? Director
(mai detaliat In Anexa 16) . -
Lista publicata pe panoul
informativ, instalat la operator
Ordin de organizare a
campaniei de (re)incheiere a Contracte semnate cu
o) i
contractelor semnat 100% dlntre” _
Responsabili de organizarea, fonsumato.ru bransati 90 zile Direct
) ) . . ) desfasurarea si monitorizarea | Imbundtatirea (doar dupa rrector
Organizarea unei campanii de (re)incheiere a contractelor campaniei desemnati relatiilor contractuale revizuirea Jurist
de prestare a serviciilor cu consumatorii . A . ii i i
P Grafic de (re)incheiere a cu consumatoril modelului Responsabil de

procesul de lucru
cu consumatorii

22 Se recomandd introducerea in Regulamentul local de functionare a serviciului de alimentare cu apd si canalizare, elaborat si aprobat
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Initiative

PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Actiuni

Rezultat

Efecte asteptate

Durata de
implementare

Perfectionarea
sistemului de
colectare a
veniturilor

Stabilirea unui grafic fix (lunar / trimestrial23) de citire a

Clauza referitoare la perioada
(data concrets, fie zi a lunii si
intervalul orar) citirii
indicatiilor contoarelor (cu
mentiunea referitoare la faptul
ca in cazul imposibilitatii citirii
datelor inregistrate in zilele
stabilite, determinata de
motive Intemeiate, consumul

Echilibrarea in timp a
sarcinii de citire a
contoarelor de apa
Asigurarea prezentei
consumatorului in
momentul vizitei de

Responsabil

Responsabil de

indicatiilor contoarelor pentru fiecare zona (controlor) in de apa se va considera egal cu citire a indicatiilor 15 zile procesul de lucru
parte cel din luna precedenta, f ontoarelor cu consumatorii
urmand ca la citirea urmatoare | Incadrareain timpa
sd se corecteze cu consumul tuturor etapelor
real) previzuti in contract ulterioare (distribuirea
Grafic de citire a indicatiilor documentelor de plata,
contoarelor pentru fiecare colectarea veniturilor)
zona (controlor) In parte
stabilit si aprobat
Chitanta va servi ca:
o instrument pentru
colectarea indicatiilor
actuale ale contoarelor
« instrument de
Model chitanta elaborat, i:ﬁ%g;ﬁesri?glctﬁirti o R bild
Revizuirea modelului documentelor de plata eliberate de aprobat si aplicat penalitétileppercepute ’ or ssg;gs;e iucsu
operator Soft de generare automati a pentru intarzieri, 20 zile

(mai detaliat In Anexa 17)

documentelor de plata adaptat
noului model de chitanta

datoriile pentru
serviciile prestate,
termenul de achitare a
datoriilor

¢ instrument de
justificare a platilor
incasate

« instrument de

cu consumatorii
Specialist IT

23 In cazul implementdrii unui sistem de citire a indicatiilor contoarelor de cdtre consumatori si de transmitere a acestora prin intermediul chitantei de platd, in cadrul cdreia
urmeazd a fi prevdzut un loc special in acest scop, citirea indicatiilor de cdtre reprezentantii operatorului va avea un caracter de verificare, periodicitatea efectudrii vizitelor de citire
a indicatiilor contoarelor reducdndu-se la trimestrial si/sau semestrial, in functie de receptivitatea consumatorilor la implementarea practicii de citire individuald a indicatiilor

contoarelor

Pagina 41 din 120

Elaborat: “ProConsulting” SRL, str. P. Movild, 23/9, Chisindu, Republica Moldova, Tel.: 221 057, 210 089, www.proconsulting.md, office@proconsulting.md




PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Actiuni

Rezultat

Efecte asteptate

certificare a achitarilor
efectuate de catre
consumator

o instrument de
informare referitor la
modificarile de tarife,
regimul de livrarea a
apei, intreruperile In
livrarea apei

« instrument suplimentar
de comunicare cu
consumatorii

Eliberarea timpului de
lucru al controlorilor si
focusarea acestora pe
functia de control

implementare

Durata de Responsabil

Aplicarea modelului tipizat al fiselor de evidenta a
contoarelor

(mai detaliat In Anexa 17)

Fise de evidentd a contoarelor
tipdrite in 2 exemplare pentru
fiecare consumator

Un exemplar al fisei de
evidenta distribuit la
consumator

Exemplarele operatorului
compilate pe sectoare

Facilitarea procesului
de colectare a
indicatiilor curente ale
contoarelor

Oferirea posibilitatii de
urmadrire a indicatiilor
lunare ale contoarelor
consumatorului

Evitarea conflictelor cu

Pregatire - 30

zile Responsabil de

procesul de lucru

Aplicare - ..
plicare cu consumatorii

permanent

consumatorii
Legitimatii de serviciu
pregatite si transmise fiecarui
angajat
83 Respectarea

Clauza privind obligatia

prevederilor legale

Pregatire - 10

D . o . consumatorului de a asigura Facilitarea accesului i1 Manager de
otarea reprezentantilor autorizati ai operatorului, accesul liber al cantil zile oficiu
N s e : reprezentantilor .
Imputerniciti cu dreptul de control, cu legitimatii speciale i izati ai ; Aplicare - .
, reprezent?n'pior autorizati ald operatorului la eI;manent Director

operatorulu la prezentarea de | jngaagile interneale |

catre E.ICE§tla a legitimatiei, pe consumatorului

proprietatea consumatorului

in scopul verificarii si citirii

indicatiilor contoarelor, cu
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

S s Durata de .
Initiative Actiuni Rezultat Efecte asteptate . Responsabil
implementare
mentionarea intervalului orar
concret, prevazuta in
contractul de prestare a
serviciilor
Elaborarea unei metodologii scrise de lucru in cazul A51gturarea'?ccesulu.1 Responsabil de
refuzului de catre consumator de a sigura accesul Metodologie de . 1 p_et? ru _V?jr_l 1ct:.1{ea $1 procesul de lucru
reprezentantilor operatorului pentru verificarea si citirea ?to ;) f)ﬁw €lucruin cazul d lrtea ml tcatiior 30 7il cu consumatorii
indicatiilor contoarelor si inspectarea starii sistemelor r(la Ezu liI, .e a a51lg)u::';123ccesu .con oa:e or Si, B zile ist
interioare de alimentare cu apa si canalizare elaborata 1 aprobata msgelc t:f‘,liea S ?m ) Juris
) A Instalatiilor interne ale Director
(mai detaliat in Anexa 17) consumatorului
Grafic de rotatie a . Pregatire - 20 )
. b Facturarea corecta a gan Responsabil de
. — . controlorilor pe sectoare 9 zile
Rotatia controlorilor inspectori pe sectoare elaborat aprobat si volumelor de apa Desfi procesul de lucru
. - ab ’ utilizat de consumatori esfasurare - cu consumatorii
implementat semestrial
Echilibrarea in timp a
] L sarcinii de distribuire a
Grafic de distribuire a documentelor de plati
documentelor de plata pentru . . .
) « N Eliberarea timpului de
fiecare zona (controlor) in
s lucru pentru
parte stabilit, acordat cu restul | . .. .
R . . indeplinirea sarcinilor ,
. . o o activitatilor si aprobat si Responsabil de
Stabilirea unui grafic fix de distribuire a documentelor de . ’ T i de control ale .
< ) < N implementat? . 15 zile procesul de lucru
plata pe fiecare zona (controlor) in parte . . i controlorilor .
Clauza referitoare la perioada . . Cu consumatorii
DR . Asigurarea unui
(data concret3, fie zi a lunii si . .
: T interval de timp
intervalul orar) distribuirii -
< suficient pentru
documentelor de plata . «
. s a achitarea de catre
prevazuta in contract :
consumator a sumei
facturate
. . < Tl Automatizarea ;
Instalarea unui soft special pentru efectuarea automatia | Specialist IT contractat rocesului de efectuare Contabil-sef
calculelor, integrat cu softul de evidenta contabila, Model soft selectat I; calculelor 30 zile Specialist IT
recomandat a fi instalat la operator Soft achizitionat si instalat . Director
i i Integrarea softului

24 Se recomandd introducerea in Regulamentul local de functionare a serviciului de alimentare cu apd si canalizare, elaborat si aprobat
25 Se recomandad distribuirea facturilor in paralel cu vizitele de citire a indicatiilor contoarelor, in aceeasi perioadd cu perioada de distribuire a facturilor pentru alte tipuri de servicii

comunale (energie electricd, gaz)
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Initiative

PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Actiuni

Rezultat

Efecte asteptate

pentru efectuarea
automata a calculelor
cu softul de evidenta
contabila

Durata de
implementare

Responsabil

Stabilirea conditiilor de incasare a platilor in cazuri

Conditii de incasare a platilor

Optimizarea si
eficientizarea

Contabil-sef

Implementarea
unui sistem de
gestionare a
creantelor
restante

speciale in cazuri speciale stabilite si procedurii de incasare 5 zile .
(mai detaliat in Anexa 17) aprobate?6 a contravalorii Director
serviciilor prestate
Instrument de
planificare
Plan de facturare si incasare a | [nstrument de control
serviciilor de alimentare cu Analiza continud a .
R , ) . o apa si canalizare la nivel de evolutiei ratei de La inceputul Econom1_st
Intocmirea planului de facturare si incasare a serviciilor colectare in vederea Responsabil de

de alimentare cu apa si canalizare

operator elaborat si aprobat
Plan de facturare si incasare
pe sectoarele controlorilor
elaborat si aprobat

identificarii din timp a
tendintelor negative
care pot prezenta un
risc pentru fluxul de
numerar al
operatorului

fiecarei perioade
de gestiune

procesul de lucru
cu consumatorii

Tinerea unui registru al creantelor restante

Model registru al creantelor
restante elaborat

Urmadrirea permanenta
a creantelor restante

Elaborare - 5
zile
Aplicare - la
necesitate

Responsabil de
procesul de lucru
cu consumatorii

Planificarea si organizarea unor campanii de colectare a
creantelor restante

Ordin de organizare a
campaniei de colectare a
creantelor semnat

Componenta comisiilor de
colectare a creantelor stabilita
si aprobata

Responsabil de monitorizarea
si controlul activitatii
membrilor fiecarei comisii
desemnat

Eficientizarea si
urgentarea procesului
de colectare a
creantelor

Stingerea creantelor
din partea
consumatorilor

Pregatire - 20
zile
Desfasurare -
permanent

Director
Jurist
Responsabil de
procesul de lucru
cu consumatorii

26 Se recomandd introducerea in Regulamentul local de functionare a serviciului de alimentare cu apd si canalizare, elaborat si aprobat
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Initiative Actiuni

Rezultat

Sectoarele de lucru pentru
fiecare comisie repartizate

Sumele creantei totale pe
sectoare stabilite si aprobate
Grafic anual de colectare a
creantelor (prin divizarea
sumei creantelor in transe
lunare ce urmeaza a fi
colectate) elaborat si aprobat
Periodicitatea raportarii
activitatii comisiei stabilita si
aprobata

Efecte asteptate

Durata de

implementare

Responsabil

Implementarea unui sistem de remunerare a muncii
controlorilor in dependenta de indeplinirea lunara a

Sistem de remunerare a
muncii controlorilor in
dependenta de indeplinirea

Instrument de
motivare a
personalului implicat

Contabil - sef

A lunara a planului de incasarea | . o 5 zile ,
planului de incasare a creantelor restante pe anul in colectarea platilor Director
< AR creantelor restante pe anul .
corespunzdtor elaborat si instituit N : pentru serviciile
corespunzator elaborat si
S prestate
instituit
Model avertizare scrisa Asigurarea unei baze
Elaborarea unui model al avertizarii scrise privind datoria . ; . documentale pentru Responsabil de
< o . privind datoria acumulata N .
acumulatd, in format electronic . : eficientizarea 1zi procesul de lucru
. A elaborat (in format electronic) . ..
(mai detaliat in Anexa 18) . procesului de colectare cu consumatorii
si aprobat
a creantelor restante
e Principii de colaborare Eficientizarea si
Colaborarea cu institutii locale pentru colectarea stabilite si aprobate ; K lui Jurist
creantelor restante de la consumatori o _p . urgentarea procesulul 30 zile i
) N Numdr institutii cu care de colectare a Director
(mai detaliat In Anexa 18) N 1
operatorul colaboreaza creantelor
Model cerere de achitare in Garantia stingerii
rate a datoriilor pentru creantelor de catre
serviciile prestate elaborat (in | consumatori
Elaborarea unui model al cererii privind achitarea in rate a | format electronic) si aprobat Fluidizarea incasirilor 17 Jurist
datoriilor pentru serviciile prestate Model cerere completatd afisat | in contul stingerii Director
pe panoul informativ creantelor
Numar cereri tiparite pentru consumatorilor
completare plasate in zona Urmarirea achitarilor
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

ol s Durata de .
Initiative Actiuni Rezultat Efecte asteptate . Responsabil
implementare
panoului informativ de la restantieri
Model contract privind
achitarea 1n rate a datoriilor
pentru serviciile prestate
elaborat (in format electronic)
si aprobat
. . Numar contracte privind
Elaborarea unui model al contractului de reesalonare a . N . .
s L ’ achitarea In rate a datoriilor 3 zile
datoriilor pentru serviciile prestate L
pentru serviciile prestate
incheiate
Numar contracte privind
achitarea n rate a datoriilor
pentru serviciile prestate
onorate
Lista beneficiarilor optiunii de
s . ' . N . achitare in rate a datoriilor .
Intocmirea unor grafice de achitare in rate a datoriilor s o Jurist
. . stabilita si aprobata . .
existente ale consumatorilor o7 ) R 20 zile Contabil-sef
(mai detaliat in Anexa 18) Grafice de achitare 1n rate a Direct 7
datoriilor convenite si trector
aprobate
Clauza referitoare la i N
.y N ) ) lititile de intarzi Motivarea } ) Prevedere in
Instituirea de dobanzi de intarziere pentru fiecare zi de penalitatile de Intarziere consumatorilor de a-si contract - 1 zi Jurist
intarziere a platii de la data scadentei sub form3 de prevazuta in contract onora obligatiunile Anli | Direct
procent (0,xx %) din suma totala facturata?” Suma penalitati calculata financiare fata de p 1car-i _t a frector
. . necesitate
Suma penalitati colectata operator
Prevederea in cadrul contractului de prestare a serviciilor | Clauze privind dreptul Motivarea
a perioadei concrete (x luni) dupa expirarea careia, operatorului de a actiona rau- . .
. < . PO « L A consumatorilor de a-si
operatorul isi rezerva dreptul de a actiona in judecata platnicii si datornicii in e
R . . .. . . . L i onora obligatiunile
consumatorul in vederea recuperarii datoriilor si instanta de judecata si de a-i ' . < : .
R o ) . U ’ ; v financiare fata de 1 zi Jurist
dobanzilor de intarziere si a penalitatilor prevazute de debransa de la sistemul central operator
contract si de a deconecta consumatorul de la sistemul de alimentare cu apa si/sau C b
central de alimentare cu apa si/sau canalizare, in caz de canalizare incluse in 1 realrea uréel aze
neachitare de catre acesta a serviciilor de livrare cu apa contractul-tip de prestare a egale pentru

27 Cuantumul penalitdtii nu poate depdsi rata medie anuald ponderatd a dobdnzii la creditele acordate de bdncile comerciale in monedd nationald, pentru un an, inregistratd in anul
precedent si publicatd in raportul Bdncii Nationale a Moldovei (conform art.27, alin. (5) din Legea Nr. 303 din 13.12.2013 privind serviciul public de alimentare cu apd si de

canalizare)
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

S s Durata de .
Initiative Actiuni Rezultat Efecte asteptate . Responsabil
implementare
potabila si canalizare serviciilor actionarea rau-
platnicilor si
datornicilor in instanta
de judecata
- VRN .. Marimea achitarilor in avans s o Economist
Perceperea partiala a achitarilor in avans de la agentii - . Garantia Incasarilor de . .
. 2g de la agentii economici . 2 zile Jurist
economici o <29 la consumatori g
stabilita si aprobata Director
Automatizarea
proceselor legate de
consumatori Specialist IT
. . . Soft achizitionat Optimizarea proceselor Responsabil de
Implementarea unui modul special de evidentd a . .
o . N .. Modul implementat de lucru cu 60 zile procesul de lucru
consumatorilor, integrat cu softul de evidentd contabila .. ..
Personal instruit consumatorii Ccu consumatorii
Facilitarea gestionarii Director
informatiilor despre
fiecare consumator
Diversificarea TN Cumularea functiei de .
i Modificari in structura casierie, birou de relatii Director
canalelor si organizatorica introduse ! . ’ Jurist
miiloacelor de L i ¢ . Ccu consumatorii,
. . . . . i ntru amenajar ; i
relationare cu | Crearea unui centru unic de deservire a consumatorilor OC:' T Ped du amenajarea dispecerat 60 4il Responlsc?b;l de
i o ) A centrului de deservire - zile I r
consumatorii si | (mai detaliat in Anexa 19) identificati Accesibilitate pentru F  consum: tu h
. . nsumatorii
publicul larg Sonti _ consumatori cu consumato
atiu amenajat . s Manager resur
bal 13y Imagine favorabild a anager resurse
corespunzator . umane
operatorului
Modificari in structura .
' st Integra'rea contactelor Director
organizatorica introduse telefonice cu .
. i iy urist
Numar de telefon unic consumatorii J '
Crearea unui call center (centru de apeluri telefonice) introdus Facilitarea contactului 10 zile Resporissbil de
. . rocesul de lucru
Responsabil de receptare a cu consumatorii P .
; ; . cu consumatorii
apelurilor telefonice desemnat | Administrarea M
/ angajat integrata a intrebarilor, anager resurse

28 Conform prevederilor din capitolul V al Regulamentului-cadru privind folosirea sistemelor comunale de alimentare cu apd si canalizare aprobat prin Hotdrirea Guvernului Nr.656

din 27.05.2002

29 Cuantumul pldtii anticipate si termenele de achitare vor fi indicate in contractul de prestare a serviciilor
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Initiative

loc vizibil

plangerilor si
propunerilor din
partea consumatorilor
Luarea masurilor
corective individuale
pentru fiecare

L. Durata de .
Actiuni Rezultat Efecte asteptate . Responsabil
implementare
Consumatori informati reclamatiilor si umane
Model registre de inregistrare | sugestiilor telefonice
a apelurilor elaborat si aprobat | ale consumatorilor
Posibilitatea pentru
consumator de a
studia, completa si
Model panou elaborat si aprecia informatiile In
aprobat avans .
Amenajarea unui panou informativ Loc pentru instalarea panoului | Descircarea 15 7l Respor}s(r;lbil de
. A : : L zile rocesul de lucru
(mai detaliat in Anexa 19) informativ selectat responsabililor de P .
. o cu consumatorii
Panou informativ instalat procesul de lucru cu
Informatii afisate consumatorii de
necesitatea oferirii
unor informatii cu
caracter constant
Indicatoare cu denumirea . . .
o , . Facilitarea accesului Responsabil de
Instalarea de indicatoare cu denumirea departamentului / | departamentelor / . .
s AN A . R e consumatorilor la 15 zile procesul de lucru
specialistului gazduit pe usile biroului specialistilor pregatite si e . ..
. specialistii necesari cu consumatorii
instalate
Monitorizarea si
analizarea permanenta
a sesizarilor si
reclamatiilor clientilor
privind calitatea
serviciilor furnizate
Loc pentru amplasarea ) i
Registrului de reclamatii Cre§tereg antAalulul de Responsabil de
Detinerea Registrului de reclamatii la un loc vizibil 30 selectat si amenajat f)pera!tlwtate n 1zi procesul de lucru
. " . | Inregistrarea si .
Registru de reclamatii plasat in : cu consumatorii
solutionarea

30 Conform articolului 10 al Legii Nr. 105 din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor
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Initiative

PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Actiuni

Rezultat

Efecte asteptate

consumator pentru
cazurile in care
performantele
operatorului scad sub
standarde
Acumularea de
experientd pentru
imbunatatiri ulterioare,
revizuirea si
modificarea
aranjamentelor
organizationale

Durata de .
. Responsabil
implementare

Crearea profilurilor personalizate ale operatorului pe
retele de socializare populare

Profiluri create si actualizate
permanent

Crearea unei pagini separate a operatorului pe site-ul
oficial al Primariei

Contentul paginii stabilit si
aprobat

Pagina elaborata si data in
exploatare

Crearea unui web-site corporativ al operatorului
(mai detaliat in Anexa 19)

Compania IT selectata si
contractata

Contentul site-ului stabilit si
aprobat

Site-ul elaborat si dat in
exploatare

Publicarea datelor generale despre operator pe diverse
motoare de cdutare de companii

Motoare de cautare selectate

Informatii privind operatorul
plasate

Instrumente de
diseminare a
informatiilor
Facilitarea comunicarii
interactive cu clientii si
cu publicul general
Oferirea de raspunsuri
la intrebarile
consumatorilor
Reducerea orelor de
varf ale serviciilor
telefonice si birourilor
fizice

Oferirea de informatii
detaliate referitoare la
operator, procedurile
acestuia

Promovarea serviciilor
de baza si auxiliare,
prestate de operator
Instrument util de
gestionare a
reclamatiilor
Gazduirea paginilor
securizate pentru plati
online (instrument de

1zi

Director

Manager de
oficiu

20 zile

Director
Specialist IT

90 zile

Director

Companie IT
externa

10 zile

Director

Manager de
oficiu
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

S s Durata de .
Initiative Actiuni Rezultat Efecte asteptate . Responsabil
implementare
achitare a facturilor on-
line)
Crearea unei imagini
pozitive si moderne a
operatorului
Cresterea gradului de
informare referitor la
operator si activitatea
acesteia
Promovarea intensa a
Tipul informatiilor stabilit ser\{lf:ulor de baza si .

: . . L C . - .. auxiliare, prestate de Director
Publicarea informatiilor privind operatorul si activitatea Periodicitatea plasarii operator R bild
acestuia In mass-media locala informatiilor stabilita si Mot Periodic espor;s; i e

. a < otivarea rocesul de lucru
(mai detaliat in Anexa 19) aprobata ) p L

Numgr articol blicat 1 consumatorilor de a cu consumatorii
mar arti i n «
umararticole publicate anua creste consumul de apa
Motivarea
consumatorilor de a-si
onora in termen
obligatiile de plata fata
de operator
Numar campanii de educare si
sensibilizare organizate
Panouri informative montate
Desfasurarea unor campanii anuale de educare si . g . ) Director
> panil an . 7 Pliante distribuite Majorarea consumului )
constientizare a populatiei privind necesitatea si e “n Responsabil de
. . o . . . e wa Vizite 1n teren efectuate zilnic de apa in zona de Anual
importanta apei pentru masurile sanitare si de igiena in operare procesul de lucru
beneficiul propriei sindtati Articole publicate in mass- P cu consumatorii
media
Programe de educare
sustinute in scoli, pentru elevi
« . Elaborare
Model ancheta elaborat si Evaluarea nivelului de chestionar - 5

9 C e . . aprobat satisfactie a i Responsabil de

Desfasurarea periodicad a unor anchete de satisfactie a o . . . zlle
. Periodicitatea si metodele de consumatorilor si a . lucrul cu

consumatorilor o e . A Administrare .

administrare stabilite si evoluglel acestula In . consumatorii

’ . chestionar -
aprobate timp g
periodic
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Initiative Actiuni Rezultat Efecte asteptate Responsabil
implementare

Anchete administrate
Rezultate analizate
Masuri de intensificare /
imbunatatire / eliminare
elaborate si implementate
Sector MANAGEMENT FINANCIAR
Formarea procedurilor interne de planificare, bugetare si . .
control p p & K Procedurile elaborate 3-4 luni
Planificarea activitatilor pe diferite perioade (lunar, Anual (luna
trimestrial, anual) cu elaborare unui plan de actiuni pe Activitati planificate Crearea unui suport ianuarie)
Imbunaititirea | activitatein parte pentru functia de
sistemului de planificare si control Economistul
planificare, Optimizarea procesului de bugetare a activitatilor Procespl deivbAugEtarf: o Asigurarea unei baze Directorul
bugetare si operationale si investitionale operatloln; 1lm ;mata‘;lt 31 complexe de date Anual Intreprinderii
. rocesul de bugetare -
control (mai detaliat in Anexa 20 si Anexa 21) ?nv estitionala eglaborat obiective pentru
planificarea activitatii
o . R e Procesul de control a
Optimizarea procesului de control a Indeplinirii N o .
e i e . indeplinirii activitatilor si a
activitatilor si a bugetelor planificate si compararea buetelor planificate ’ Anual
indicatorilor planificati cu cei efectiv realizati Qugeteior p
Imbunatatit
Scurtarea intervalelor
de colectare a datelor
Posibilitatea acordarii Contabil sef
Instruirea personalului din cadrul departamentului Instruire efectuats unei atentii sporite 50 ore _ Directorul
financiar in utilizarea sistemelor contabile integrate datelor rezultate, decat Intreprinderii
imbunatitirea procesului de colectare Managerul HR
i formare a
sistemului de ; 1
evidenta rapoartelor
contabila Eficientizarea
procesului de evidenta Contabil sef
. . < . | Procesele de prelucrare si i3 , ’
Automatizarea integrald a proceselor de prelucrare si rocesare a dlz)atelor Y c?.n_tabl!a, . lui 3 luni Directorul
procesare a datelor p . € 1(:1e-r1tlza1:ea tlmpg ul Intreprinderii
automatizate de evidenta contabil3,
elaborarea
automatizata a
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Initiative Actiuni

Rezultat

Efecte asteptate

rapoartelor conform
cerintelor necesare s.a.

Durata de .
. Responsabil
implementare

Revizuirea corectitudinii de luare la evidenta a mijloacelor
fixe primite In gestiunea economica de la APL

Reflectarea corectd a
mijloacelor fixe primite in
gestiunea economica de la APL

Evidenta corectd a
mijloacelor fixe primite
in gestiune de la APL si
eficientizarea
gestiondrii acestora

Panidla 31
martie 2015

Stabilirea graficelor de efectuare a inventarieirii regulate a
activelor

Inventarierierea activelor
efectuatd regulat

Evidenta eficienta a
activelor

Anual pand la
31. decembrie

Conlucrarea cu institutiile de stat - CNAS pe raionul

Acord de reesalonare a

Minimizarea datoriilor
pe termen scurt si

serviciilor in Forma Nr. 2 a Bilantului Contabil

de intreprindere reflectate
conform SNC

reald a costurilor
serviciilor prestate

Criuleni, privind incheierea acordului - memorandum de o . N o . 3-4 luni
. datoriil datoriilor incheiat imbunatatirea gradului
reesalonare a datoriilor s
S de lichiditate
.. o g e . Costurile serviciilor prestate 0 analiza eficienta si A s
Revizuirea corectitudinii de reflectare a costurilor p i Panala 31

martie 2015

Instalarea programului Client BANK

Program Client BANK instalat
Conexiune asigurata intre

programul de evidenta
contabila si Client BANK

Reducerea perioadei de
procesare si
inregistrare a platilor
Imaginea actualizata a
platilor efectuate de
fiecare consumator

Imaginea actualizatd a
debitorilor

Simplitatea si
operativitatea
reconcilierii periodice a
platilor incasate cu
baza de date a clientilor

2 luni

Stabilirea Formarea bazei de indicatori

indicatorilor de

(mai detaliat In Anexa 22 si Anexa 23)

Indicatori stabiliti

Indeplinirea
indicatorilor de

Permanent

Directorul
Intreprinderii
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Initiative

PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Actiuni

Rezultat

Efecte asteptate

Durata de .
. Responsabil
implementare

performanta performanta Managerii pe
Monitorizare indicatorilor (trimestrial, semestrial, anual) Monitorizare efectuata departamentele
functionale
s e o . . Planificare sustenabila
TR L. . Politica tarifara elaborata si RV
Elaborarea politicii tarifare pentru o perioada de 5-7 ani < o ’ a activitatii .
. A aprobata de Consiliul s X . 6-9 luni
(mai detaliat in Anexa 24) < Intreprinderii pe
orasenesc . .
’ perioada medie
' . . . | Previzionarea mai buna
. ' , . . Grafic de actualizare a tarifului A
Elaborarea unui grafic de actualizare a tarifului pe o , a activitatilor
L. . . elaborat si aprobat de . Permanent
perioada medie (de exemplu 3-5 ani) RS operationale ale
Consiliul Orasenesc N ) .
’ Intreprinderii
Evitarea cresterilor
bruste a facturilor la
momentul de
actualizare a tarifelor
Actualizarea anuala a tarifului Tarif anual actualizat Reducerea Anual
nemultumirilor l
consumatorilor privind Departame.ntu
Elaborarea, cresterile importante a Economic
aplicarea si valorii facturilor Consiliul
monitorizarea - . Orasenesc
ifului Grafic de reducere treptata a , . .
tarifuful diferentelor dintre tarifele ; Directia Relafii
Elaborarea unui grafic de reducere treptatd a diferentelor entru populatie si alte Cres.te.l.‘ea volumului de cu Consumatorii
dintre tarifele pentru populatie si alte categorii de P P é’ 3 , servicii facturate
consumatori categorii le consumatori pentru alte categorii de 6.9 luni
elaborat si aprobat de consumatori (institufii -
Consiliul Orasenesc. bugetare si agenti -Pana- la
uniformizarea

Reducerea diferentei dintre tariful pentru populatie si alte
categorii de consumatori prin cresterea lenta a tarifului
pentru populatie si stoparea cresterii tarifului pentru alte

Echilibrarea tarifului intre

populatie si alte categorii de

economici)

Scaderea riscului
intreprinderii de

tarifului dintre
diferite categorii

s . consumatori e . < 30-48 luni
categorii de consumatori previziune incorectd a
Convingerea si motivarea agentilor economici cu surse . veniturilor pe termen

s . o . . Cresterea numadrului de scurt si mediu
proprii sd devina consumatori ai sistemului centralizat de ’ ! . . 3
. < consumatori agenti economici

alimentare cu apa
Calcularea periodica a gradului de suportabilitate a Grad de suportabilitate Identificarea
tarifului pentru populatie (diverse categorii de P persoanelor pentru Permanent

consumatori) si monitorizarea acestuia

monitorizat

care tariful este
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Initiative ’

Directia 2

PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Actiuni

MODERNIZARE SI EXTINDERE SERVICIU CURENT

Rezultat

MODERNIZAREA SI EXTINDEREA ACTIVITATII

' insuportabil

Efecte asteptate

Identificarea
posibilitatilor de
crestere a tarifului

Durata de
implementare

Responsabil

Elaborarea Studiului de fezabilitate privind renovarea
sistemului de alimentarea cu apa si de canalizare a

Studiu de fezabilitate privind
renovarea sistemului de

Estimarea solutiilor
tehnice si a costurilor

: ; . . e Consiliul
orasului allmeptarea cu apd si de 1nvestl§1.c-)n.ale necesare 14-18 luni Oriisenesc
canalizare a orasului elaborat | renovarii sistemului de i ind
si aprobat prin decizia alimentare cu apa si de ntreprinderea
Consiliului ordasenesc canalizare
Crearea cadrului . . < . e
legal secundar Elaborarea Planului general de alimentare cu apa si de Plan general de alimentare cu | Minimalizarea Consiliul Raional
gal sec canalizare a raionului si coordonarea cu alte lucrari din apa si de canalizare a raionului | riscurilor si .
privind o . . . o . . Consiliul
< domeniu din zona elaborat si aprobat prin identificarea solutiilor 7-14 luni «
desfasurarea .. e 1 . Orasenesc
serviciilor de decizia Consiliului raional pentru realizarea celor . )
. . mai eficiente variante. Intreprinderea
utilitate publica
Elaborarea Strategiei de alimentare cu apa si de canalizare | Strategia de alimentare cuapa | Identificarea solutiilor - .
a orasului in contextul regionalizirii serviciilor de si de canalizare a orasului in de accelerare a Consiliul Raional
operare contextul regionalizarii dezvoltarii sistemelor 3-4 luni Consiliul
serviciilor de operare de alimentare cu apa si Orasenesc
elaborata si aprobata prin de canalizare. Intreprinderea
decizia Consiliului raional
. L e . Retele de distributie a apei Minimizarea .
Reabilitarea retelei existente de distributie a apei ! o ! P . . 5-6 ani
reabilitate pierderilor
Numar de colectoare de Extind iei d
Modernizarea i . i o i canalizare stabilit xtinderea anerde ) .
sistemului de Extinderea numarului de strazi cu colectoare de canalizare Numirului d o prestare a serviciului 3-5 ani Consiliul
: umarului de straz.l cu . de canalizare orisenesc
alimentare cu colectoare de canalizare extins intreprinder
apa si canalizare - — ep erea
Imbunatatirea
Resurse identificate rocesului de epurare a
Constructia unei statii de epurare noi . . p P 2-6 ani
Statie de epurare construita apelor uzate.
Reducerea dependentei
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Initiative

PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Actiuni

Rezultat

Efecte asteptate

de intreprinderea ce
primeste apa uzata
pentru epurare

Posibilitate de
transformare a statiei
de epurare
reconstruita in una
regionala

Durata de
implementare

Responsabil

Inlocuirea agregatelor de pompare apid cu unele mai

Resurse identificate

Reducerea cheltuielilor
cu reparatia
agregatelor de

1-2 ani
performante Agregate de pompare pompare
performante .
Consum de energie
electrica optim
Extlpderea s.eArV1c1u1u1 de .allrp(?nt?re cu apa In sectorul Studiu de fezabilitate elaborat 2-10 ani
particular siin alte localitati limitrofe .
. . Proiect elaborat
E)((itmder(:a ari€l | Extinderea sistemului de canalizare in sectorul particular | Resurse identificate Majorarea veniturilor 5-10 ani Consiliul raional
€ prestare a al orasului si in aria localitatilor limitrofe i o il
serviciului de ’ ’ ! Infrastructura de alimentare Optimizarea Consiliul
alimentare cu | Extinderea serviciului de alimentare cu apé in celelalte cu apa si de canalizare cheltuielilor general , orasenesc
s : localititi din rai dificats administrative 15-20 ani Intreprinder
apa si canalizare | localitdti din raion edificata eprinderea
Extinderea serviciului de canalizare si epurare a apelor Contracte de prestare a 15-20 ani
uzate in celelalte localitati din raion serviciilor incheiate
Sector CREAREA SI DEZVOLTARE DE SERVICII NOI
Asigurare
itii . . - . . . N Diversificarea surselor
conditii pentru Angajarea unui specialist cu studii tehnice superioare in de venit
dezyo.l.tarea domeniu Specialist angajat ) Director
serviciilor de o . . . A . < N Grad optim de 6-9 luni . .
S ETETR A Pregatlrezi pachetului pentru obtinerea licentei in Licentd obtinuta ‘ncircare a Director tehnic
lucrarilor de constructil muncitorilor
constructie
Asigurare Angajal'"ea unui specialist cu studii tehnice superioare in Specialist angajat Diversificarea surselor Director
conditii pentru domeniu S de venit 4-8 luni . _
< . . . . Licenta obtinuta Director tehnic
dezvoltarea Pregatirea pachetului pentru obtinerea licentei

Elaborarea proiectelor
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru Intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Durata de

Initiative Actiuni Rezultat Efecte asteptate . Responsabil
implementare
serviciilor de tehnice pentru noii

proiectare abonati conectato
Grad optim de
incarcare a
muncitorilor

Acordare Comerecializarea spatiului de pe verso-ul chitantei de plati | Clienti identificati e e .

servicii de eliberate de Intreprindere in calitate de spatiu publicitar Mesaij publici d Diversificarea surselor La identificarea sef Sectia

.. . .. . esaj publicitar adaptat de venit clientilor comerciald
publicitate pentru agentii economici locali dimensiunilor chitantei de plat

Actiunile propuse pentru imbunititirea activititii operationale pot fi implementate de citre angajatii Intreprinderii, in cadrul sarcinilor de lucru ale acestora.
Actiunile propuse pentru extinderea si modernizarea activitatii Intreprinderii au un caracter mult mai complex, necesitind, in mare parte, implicarea unor
specialisti externi.

Date fiind multitudinea actiunilor propuse, precum si insuficienta actuald a resurselor interne pentru implementarea operativa a masurilor de imbunatatire a
activitatii, nu a fost trasat un plan calendaristic de implementare a acestora. Pentru fiecare actiune a fost apreciata estimativ durata de implementare.

Termenul maxim recomandat pentru implementarea actiunilor de imbunatatire a activitatii operationale a Intreprinderii este de 3-5 ani.

Pe termen scurt, se recomanda focusarea eforturilor si resurselor Intreprinderii in realizarea actiunilor propuse de imbunatitire a activititii operationale a
Intreprinderii. Implementarea acestora va avea ca efect nu doar eficientizarea nemijlocita a activitatii operationale, dar si crearea unui mediu intern favorabil
pentru valorificarea investitiilor ce pot fi atrase din exterior.

Se prezinta posibila si implementarea cu forte si surse proprii a unora dintre actiunile propuse pentru modernizarea si extinderea activitatii, cum ar fi cele ce
vizeazi dezvoltarea de noi servicii. Dotirile aflate in gestiunea Intreprinderii in prezent asigura posibilitatea dezvoltirii serviciilor propuse. La acest capitol,
eforturile Intreprinderii trebuie focusate pe asigurarea bazei legale de desfisurarea a serviciilor respective, precum si pe suplinirea efectivului de personal cu
cadre de calificarea necesara.

Planul de actiuni de dezvoltare a Intreprinderii va orienta eforturile si resursele, proprii si atrase din exterior, pe termen mediu si lung. Cresterea eficientei si
rentabilitatii activitatii curente a Intreprinderii, precum si existenta unui plan de imbunatatire a acesteia pe termen lung vor contribui esential la cresterea
capacitatii Intreprinderii de a atrage resurse externe pentru implementarea actiunilor de modernizare si extindere a activitatii.
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

4. RESURSE FINANCIARE NECESARE IMPLEMENTARII PLANULUI DE iMBUNATATIRE

Pentru actiunile propuse in capitolul 3 ACTIUNI DE IMBUNATATIRE A ACTIVITATII a ciror implementare prezinti implicatii financiare a fost estimat un buget
aproximativ, care este prezentat in cele ce urmeaza.

Bugetul de implementare a fost estimat doar pentru masurile si actiunile, care solicita resurse financiare importante, ce pot fi asigurate doar cu suport extern.
Pentru actiunile cu implicatii financiare moderate nu a fost estimat bugetul, deoarece multe dintre acestea pot fi implementate nemijlocit de catre angajatii
Intreprinderii, in cadrul sarcinilor de lucru ce le revin. Pentru actiunile pentru care se considera posibild implementarea lor cu resurse interne nu este prezentat
bugetul de implementare.

Faptul ca sumele bugetate au fost stabilite cu aproximatie, pornind de la costul unor lucrari sau proiecte similare, determina o marja de eroare suficient de Tnalta
a acestora. In aceste conditii, sumele prezentate au mai mult un caracter orientativ, avand rolul de a crea o idee generald asupra implicatiilor financiare ale
actiunilor propuse. In cazul aprobarii spre implementarea integrald sau partiald a planului de actiuni de imbunititire, pentru fiecare actiune sau proiect se
recomanda evaluarea costului real al acestora in bugete / devize / studii de fezabilitate separate.
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru Intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Masuri/activitati Cantitate Sursa de finantare
I Instruirea
1.1. | Instruirea managementului ore Conform Anexa
1.2. | Instruirea personalului tehnic ore 4;’)' LISFG_ cu
: — — —— - : instruirile
Instruirea personalului in utilizarea tehnicii de calcul si a sistemului contabil ore recomandate Resursele interne
Integrat in mediu 6,8 mii € ale Intreprinderii
1.3. 2,5zile/instruire,
cate 6 ore, total
270 ore
TOTAL 6,8 mii €
II | Automatizarea
2.1. | Implementarea sistemului GIS ,Geografical Information System” buc 25 mii €
2.2. | Dotarea Intreprinderii cu tehnici de calcul:
2.3. Calculatoare buc 3 1,2 mii €
2.4. Calculator server buc 1 0,8 mii € Bugetul Local
2.5. Crearea retelei interne buc 5 0,4 mii € .Pr01evcte de. o
asistenta tehnica
2.6. | Achizitionarea unui program software pentru evidenta personalului buc 1 0,2 mii € Resursele interne
27 Perfectionarea programului contabil, versiunea 8, conform specificului - ajustare 1,5 mii € ale Intreprinderii
"7 | activitatii
2.8. | Modul de evidenta documentara buc 1 0,8 mii €
2.9. | Dotarea controlorilor cu aparate mobile de casa buc 0,8 mii €
TOTAL 30,7 mii €
IIl | Documentarea
Elaborarea Planului general de alimentare cu apa si de Bugetul Local
3.1 canalizare (Master Plan) a raionului Criuleni si lucrare 1 195 mii € Proiecte de
coordonarea cu alte lucrari din domeniu din zona asistenta
iului ili i 5 si tehnica/consultanta
39 Studiului de fezabilitate ,,Alimentarea cu apa si lucrare 1 300 mii € / t

canalizarea a raionului Criuleni”
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru Intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Regulament local de organizare si functionare a lucrare 1 .

3.3. T . . . o . 2,8 mii €

serviciului de apa si canalizare a orasului Criuleni

34 Contract de gestiune a serviciilor de alimentare cu apa contract 1 20 mii €

o si canalizare Intre fondator si intreprindere

3.5. Revizuirea Statutului Tntreprinderii statut 1 1,5mii €

3.6. Plan strategic de dezvoltare lucrare 1 3 mii €

37 Planuri de actiuni pentru implementarea obiectivelor lucrare 1 2 mii €

"7 | Asistenta strategice (plan de actiuni consolidat)
3.8. co}rllsplfzitivé i Manual operational al Intreprinderii manual 1 14,5 mii €
tehnica in — — .

3.9. implementarea Politica tarifara lucrare 1 3,8 mii € Bugetul Local
3.10. | planurilor de Plan investitional lucrare 1 4 mii € Proiecte de
3.11. | masuri (incazulin | gyate de personal ajustate, organigrama lucrare 2 ~asistenta

care factorii de Fise d 1ul. Reoul 1 1 | 3.5 mii € tehnica/consultanta
312, | decizie nu dispun : 1ie e pos;t pintru :Ot pelrsona ul, Regulamente ucrare d regu ame.riti - ’ Resursele interne
de capacititi si interne pe toate sectoarele upa necesitate ale Intreprinderii
313, | resurse interne Sistem de raportare, evidentd, control (incl. sabloane lucrare dupa necesitate 2 mii €
7" | pentru indeplinire a | de rapoarte, Program de raportare)
314 acestora) Strategia de resurse umane si politici de personal lucrare 1, cu anexe pe 1 mii €
14. politici
315 Plan anual de recrutare, Plan anual de instruire, Codul lucrare 3 1 mii €
o de conduita a angajatilor
316 Indicatori de performanta in Comunserviceizare, lucrare 1, cu anexe pe 2,5 mii €
o Regulament privind salarizarea si motivarea indicatori
317 Regulament privind atestarea angajatilor, Plan de lucrare 2, cu anexe - fise 1,5 mii €
B atestare anual, Fise de atestare atestare
TOTAL 558,1 mii €
IV | Inzestrarea locurilor de munci cu mobili
Masa de birou buc 10 2 mii € Bugetul Local
Dulap de birou buc 5 1 mii € .Pr01egte de. 5
asistenta tehnica
Scaune de birou buc 10 0,7 mii € Resursele interne
Bara din sticla cu fereastra pentru clienti 1x10500 1 0,8 mii € ale Intreprinderii
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Tumba buc 5 0,5 mii €
TOTAL 5,0 mii €
IV | Reabilitarea infrastructurii de alimentare cu apa
4.1.
4.2. | Renovarea retelelor de canalizare Dn 160-250mm km 4.6 453,1mii €
43 Renovarea conductelor apa din otel si fontd cu conducte din PEID Dn 75- Km 16,9 557,5 mii € Bugetul Local
250mm Proiecte de
44 Inlocuirea pompelor invechite cu pompe cu un randament inalt la statiile de buc 3 5,6 mii € asistentd t.ehnicé
pompare apa Resursele interne
45, Inlocuirea pompelor invechite cu pompe cu un randament inalt la statiile de buc 3 32,33 mii € ale Intreprinderii
pompare canal
TOTAL 1 048,53 mii €
V | Modernizarea si extinderea
5.1. | Extinderea retelelor de canalizare km 6 700,1 mii €
5.2. | Constructia statiei de epurare M3/zi 1400 4900 mii €
TOTAL 5600,1 mii €
TOTAL Buget 7 242,43 mii €
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,Comunservice Criuleni”

ANEXE
Anexa 1. Structura propusd pentru Planul de mediu local

MANAGEMENT STRATEGIC SI ORGANIZATIONAL

Actiune vizata Elaborarea Planului de mediu al localitatii

Obiective propuse:
e  Perfectionarea cadrului legal in domeniu
e Asigurarea accesului la informatia de mediu
e  Promovarea protectiei mediului si sensibilizarea populatie
Cadrul legislativ este asigurat de actele normative existente in legislatia Republicii Moldova
Structura / etapele de realizare ale Planului de mediu la nivel local fac referire la:
1. Stabilirea Scopului Planului de mediu / planului de actiuni de mediu
2. Identificarea obiectivelor, care pot fi:
~ Identificarea, evaluarea si ierarhizarea problemelor de mediu din localitate

~  Dezvoltarea si implementarea unui plan local de actiuni concrete pentru solutionarea problemelor de
mediu ale localitatii

»~ Implicarea tuturor membrilor societdtii civile pe toatd durata de desfdsurare a procesului de
elaborare a Planului de mediu, inclusiv a Planului de actiuni de mediu

3. Stabilirea etapelor principale ale procesului, pot fi urmdtoarele:
L Initierea si institutionalizarea procesului de elaborare a Planului de mediu
IL Analiza SWOT
1L Identificarea si evaluarea problemelor si aspectelor de mediu. Stabilirea prioritdtilor
V. Elaborarea Planului de Mediu
V. Adoptarea oficiald a Planului de Mediu
VI Implementarea, monitorizarea, evaluarea rezultatelor si revizuirea Planului de mediu
4. Structura organizatoricd a Planului de mediu, trebuie sd confind:
Coordonatorul de proiect
Comitetul de coordonare
Comitetul de analizd tehnicd

Grupul de lucru (Responsabil al grupului de lucru)

AW W N WA

Grafic de desfasurare al proiectului
5. Structura propusd al Planului de mediu:
L Introducere
1L Informatii generale
2.1. Istoricul orasului
2.2. Caracteristica fizico-geografica
2.3. Starea mediului in localitate
2.4. Perspectivele dezvoltdrii in domeniul mediului
111 Stabilirea prioritatilor
V. Consultarea factorilor interesati
V. Viziunea
VI Sistemul de management
VIL Monitorizarea implementdrii Planului

VIII. Planul de implementare
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,Comunservice Criuleni”

Anexa 2. Structura propusa pentru Regulamentul local de organizare si functionare a serviciilor publice
de alimentare cu apa si canalizare

MANAGEMENT STRATEGIC SI ORGANIZATIONAL

Actiune vizata

Capitolul I
Capitolul II

Sectiunea 1
Sectiunea 2
Sectiunea 3
Capitolul 111
Capitolul IV
Sectiunea 1
Sectiunea 2
Sectiunea 3
Capitolul V

Sectiunea 1

Sectiunea 2

Sectiunea 3
Capitolul VI

Sectiunea 1
Sectiunea 2
Capitolul VII
Capitolul VIII

Capitolul IX
Capitolul X

Sectiunea 1
Sectiunea 2

Sectiunea 3
Capitolul XI

Capitolul XII
Sectiunea 1
Sectiunea 2
Capitolul XIII

Sectiunea 1

Sectiunea 2

Capitolul XIV

Elaborarea si aprobarea unui Regulament local de organizare si functionare a
serviciului de apa si canalizare

DISPOZITII GENERALE

ORGANIZAREA SI FUNCTIONAREA SERVICIILOR PUBLICE DE ALIMENTARE CU APA
SIDE CANALIZARE

Gestiunea serviciilor de apa si canalizare

Operatorii/furnizorii de prestari de servicii de apa si canalizare
Consumatorii de servicii de apa si canalizare

SISTEMUL PUBLIC DE ALIMENTARE CU APA SI DE CANALIZARE
RETELELE PUBLICE DE ALIMENTARE CU APA SI DE CANALIZARE
Functionarea sistemelor publice de alimentare cu apa si de canalizare
Perturbari sau intreruperi in functionarea serviciilor de apa si de canalizare
Protectia retelelor de ap3, a apei din retea si a retelelor de canalizare

BRANSAREA/RACORDAREA LA RETELELE PUBLICE DE ALIMENTARE CU APA SI
CANALIZARE

Prevederi generale
Conditii de bransare si utilizare a serviciilor de alimentare cu apa
Conditii de racordare si utilizarea serviciului de canalizare

INCHEIEREA CONTRACTELOR PRIVIND SERVICIILE PUBLICE (COMUNALE) DE
ALIMENTARE CU APA SI DE CANALIZARE

Dispozitii generale
Criteriile Incheierii contractelor cu consumatorii
INSTALAREA ST EXPLOATAREA CONTOARELOR DE APA

INSTALATIILE/RETELELE INTERIOARE DE ALIMENTARE CU APA SI DE
CANALIZARE

DREPTURILE $I OBLIGATIILE OPERATORULUI ST CONSUMATORILOR

STABILIREA CONSUMURILOR DE APA SI A DEBITELOR DE APA EVACUATA LA
CANALIZARE

In cazul contorizarii obiectivelor consumatorilor
In cazul necontorizarii obiectivelor consumatorilor

In cazul incalcarii evidentei volumului de apa furnizat si/sau volumului apelor uzate
evacuate

REGLEMENTAREA SI CONTROLUL FURNIZARII APEI $I RECEPTIONARII APELOR
UZATE

PLATI PENTRU FURNIZAREA APEI $I RECEPTIONAREA APELOR UZATE
Tarife
Facturarea si plata serviciilor furnizate

OBLIGATIILE, DREPTURILE SI RESPONSABILITATILE FURNIZORULUI SI
CONSUMATORULUI

Obligatiile, drepturile si responsabilitatile furnizorului
Obligatiile, drepturile si responsabilitdfile consumatorului
INDICATORI DE PERFORMANTA

DISPOZITII FINALE SI TRANZITORII
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,Comunservice Criuleni”

Anexa 3. Clauze minime pe care trebuie sd le cuprinda un contract de delegare a gestiunii

MANAGEMENT STRATEGIC SI ORGANIZATIONAL

Actiune vizata

I - Partea contractuala
Clauza

1. Denumirea partilor
contractate

2. Obiectul
contractului

3. Durata contractului

4. Drepturile si
obligatiile partilor
contractante

Semnarea unui contract de gestiune a serviciilor de alimentare cu apa si
canalizare intre fondator si Intreprindere

Explicatii (exemple si comentarii)

Pe de o parte Delegatarul - APL, Consiliul Orasenesc, pe de alta parte, in calitate
de Delegat, operatorul de prestare a serviciilor de apa si canalizare.

Printr-un astfel de contract de delegare a gestiunii, Delegatarul, acorda
operatorului toate sau o parte dintre atributiile si responsabilitdtile privind
furnizarea serviciului de alimentare cu apa si canalizare (activitatile componente
ale serviciului a caror gestiune se deleaga trebuie sa fie expres prevazute),
precum si dreptul si obligatiile de a administra si de a exploata bunurile
transmise 1n gestiune.

Contractul de delegare a gestiunii trebuie sa specifice de asemenea si aria
delegarii pentru furnizarea serviciului de catre operator.

Se specifica durata de contractului de delegare a gestiunii

EXEMPLE de drepturi si obligatii ale Delegatarului:
Drepturi:

1. sd stabileasca programele de reabilitare, extindere si modernizare a
bunurilor existente;

2. sd coordoneze proiectarea si executia lucrarilor tehnico-edilitare, a
investitiilor, In scopul realizarii acestora intr-o conceptie unitara si corelata
cu programele de dezvoltare economico-sociald a localitatii;

3. sd realizeze investitii de interes comun in domeniul infrastructurii tehnico-
edilitare aferenta serviciilor de apa si canalizare si In acest scop sa finanteze
lucrarile necesare, precum si sd contracteze si sa garanteze, conform
prevederilor legale aplicabile, imprumuturile in vederea finantarii
programelor de investiii in infrastructura aferenta serviciilor;

4. sa inspecteze bunurile gestionate, serviciile si activitatile a caror gestiune a
fost delegatd, sa verifice gradul de realizare a investitiilor si sa monitorizeze
modul 1n care este satisfacut interesul public, s3 monitorizeze indeplinirea
obligatiilor contractuale asumate, cu notificarea prealabild a operatorului si
in conditiile prevazute de caietul de sarcini si de regulamentul serviciului;

5. sa-si exprime intenfia de a dobandi bunurile de preluare si sa solicite
operatorului sa semneze contractul de vanzare-cumparare a acestor bunuri;

6. sa modifice unilateral partea reglementara a contractului de delegare a
gestiunii pentru motive exceptionale ce tin de interesul national sau local;

7. sa aprobe structura si ajustarea tarifelor, la propunerea operatorului,
conform prevederilor legale in vigoare la acel moment, sau dupa caz sa
aprobe si sa colecteze taxele locale pentru serviciul de apa si canalizare,
conform prevederilor legale in vigoare (in functie de sistemul adoptat: tarife
sau taxe locale);

Obligatiile:

1. sa elaboreze si sa aprobe regulamentele locale ale serviciilor, iIn baza
regulamentelor cadru, conform legilor in vigoare;

2. sa aprobe tarifele propuse de operator, conform prevederilor legale si
clauzelor contractuale privind tarifele;

3. saverifice periodic:
a) calitatea serviciilor furnizate;

b) indeplinirea indicatorilor de performanta si sa aplice penalitati in cazul
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neindeplinirii acestora;
c) mentinerea echilibrului contractual;

d) asigurarea unor relatii echidistante si echilibrate intre operator si
consumator;

e) respectarea clauzelor privind administrarea, intrefinerea si predarea
bunurilor publice;

f) independenta managerialda a operatorului fatda de orice implicare a
autoritatilor si institutiilor publice;

4. sa predea catre operator la data intrdrii in vigoare a prezentului Contract
toate bunurile, instalatiile, echipamentele si facilitatile aferente intregii
activitati delegate, impreuna cu inventarul existent, libere de orice sarcini pe
baza unui proces verbal de predare-primire, anexat la contractul de delegare
a gestiunii;

5. sd notifice catre partile interesate informatiile privind semnarea contractului
de delegare;

6. sa faciliteze obtinerea de catre operator a autorizagiilor pentru lucrari si
investifii pe terenurile publice si private, conform prevederilor legale in
vigoare;

7. sa-si asume, pe toatd durata contractului de delegare, toate responsabilitatile
si obligatiile care rezultd din calitatea sa de proprietar, altele decat cele
expres transferate operatorului prin contractul de delegare;

8. sa ia toate masurile pentru inlocuirea bunurilor scoase din functiune, astfel
incat capacitatea de a furniza serviciile sa fie cel putin constantd pe toata
durata contractului;

9. sd nu-l tulbure pe operator in exercitiul drepturilor sale ce rezulta din
contractul de delegare;

10. sa nu modifice unilateral contractul de delegare, cu exceptia situatiilor expres
prevazute de lege sau de clauzele contractuale;

11. sa notifice operatorului aparitia oricaror imprejurari care pot produce prin
antura lor un efect negativ asupra drepturilor operatorului.

EXEMPLE de drepturi si obligatii ale Operatorului:
Drepturi:

1. sa Incaseze contravaloarea serviciului prestat/contractat, corespunzator
tarifului aprobat de autoritdtile administratiei publice locale, determinat in
conformitate cu normele metodologice elaborate si aprobate de A.N.R.E,;

2. sa asigure echilibrul contractual pe durata contractului de delegare a
gestiunii;

3. sa solicite ajustarea tarifului In raport cu evolutia generald a preturilor si
tarifelor din economie;

4. sa propuna modificarea tarifului aprobat In situatiile de schimbare
semnificativa a echilibrului contractual;

5. sd suspende sau sd limiteze prestarea serviciului, fara plata vreunei
penalizari, cu un preaviz de 5 zile lucratoare, daca sumele datorate nu au fost
achitate;

6. sasolicite recuperarea debitelor in instanta.
Obligatiile:
1. satina gestiune separata pentru fiecare activitate in parte, pentru a se putea
stabili tarife juste in concordanta cu cheltuielile efectuate;

2. sad asigure prestarea serviciului conform prevederilor contractuale si cu
respectarea prezentului regulament, prescriptiilor, normelor si normativelor
tehnice in vigoare;

3. sa furnizeze autoritatii administratiei publice locale, respectiv A.N.RE,
informatiile solicitate si sa asigure accesul la documentele si documentatiile
pe baza carora presteaza serviciul de salubrizare, in conditiile legii;
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5.

10.

Investitiile

Administrarea
patrimoniului
transmis in gestiune

Indicatorii de
performanta

Tarifele practicate
de operator

Modul de tarifare si
incasare a
contravalorii
serviciilor furnizate

Raspunderea
contractuala

4. sadetina toate avizele, acordurile, autorizatiile si licentele necesare prestarii
activitatilor specifice serviciului de alimentare cu apa si canalizare, prevazute
de legislatia in vigoare;

5. sd respecte angajamentele luate prin contractele de prestare a serviciului de
apa si canalizare;

6. sad presteze serviciul la toti consumatorii din raza unitatii administrativ-
teritoriale pentru care are hotarare de dare in administrare sau contract de
delegare a gestiunii;

7. satind la zi evidenta tuturor consumatorilor cu si fara contracte de prestari
servicii;

8. sa respecte indicatorii de performanta stabiliti prin contractul de delegare a
gestiunii si precizati in regulamentul serviciului de alimentare cu apa si
canalizare, sa imbunatateasca in mod continuu calitatea serviciilor prestate;

9. sa aplice metode performante de management care sa conduca la reducerea
costurilor specifice de operare;

10. sa factureze serviciile prestate in conformitate cu procedurile proprii de

facturare aprobate de autoritatea competentd, la tarife legal aprobate;

11. sa infiinteze activitatea de dispecerat si de inregistrare a reclamatiilor, avand

un program de functionare permanent;

12. sa inregistreze toate reclamatiile si sesizarile consumatorilor intr-un registru
si s ia masurile de rezolvare ce se impun. In registru se vor consemna
numele, prenumele persoanei care a reclamat si a primit reclamatia, adresa
reclamantului, data si ora reclamatiei, data si ora rezolvarii, numarul de

ordine al reclamatiei care va fi comunicat petentului.

0 astfel de clauza trebuie sa detalieze sarcinile si responsabilitatile partilor in
ceea ce priveste programele de investitii, programele de reabilitare, reparatii si
inlocuire, precum si conditiile de finantare a acestora.

In general, planurile de investitii si planul pentru lucririle de intretinere,
reparatii obisnuite, reparatii planificate, lucrari de inlocuire, atat in ceea ce
priveste datele tehnice cat si cele financiare, sunt anexate la contractul de
delegare a gestiunii.

Clauzele corespunzatoare din contractul de delegare stabilesc doar obligatiile
partilor in ceea ce priveste investitiile si fac trimitere la anexa care detaliaza
aspectele tehnice si financiare.

Contractul de gestiune va stipula obligatiile pentru operator de a efectua lucrari
de intretinere, inlocuire si modernizare a bunurilor transmise In gestiune.

Indicatorii de performanta privind cantitatea si calitatea serviciului, precum si
metoda de evaluare si cuantificare a acestora, termene si garantii, sunt stabilite in
detaliu in caietul de sarcini si in regulamentul serviciului, care sunt anexe la
contractul de delegare a gestiunii.

Clauza contractuala va face doar trimitere la acesti indicatori si la prevederile
unde sunt acestia detaliati In anexele mentionate.

In cazul in care unele aspecte nu sunt previzute de anexe sau trebui si fie
stabilite mai in detaliu, clauzele trebuie sa fie completate in consecinta.

Aceasta clauza contractuala ar trebui sa prevada care sunt tarifele ce urmeaza a fi
practicate de operator si procedurile de ajustare si de modificare a tarifelor (o
formula de calcul poate fi fixata de catre partile contractante)

0 astfel de clauza trebuie sa stipuleze de cine este efectuata plata pentru serviciile
prestate, termenele si modalitatile de plata.

Contractul va cuprinde clauze privind penalitdtile ce urmeaza a fi aplicate
oricareia dintre parti in cazul in care aceasta nu respecta sau nu executd
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11. ,Forta Majora”

12. Structura fortei de
munca si protectia
sociala a acesteia

13. Mentinerea
echilibrului
contractual

14. Modificarea
contractului

obligatiile ce 1i incumba conform contractului de delegare
Contractul trebuie sa stipuleze In detaliu:
- actele sau omisiunile care pot conduce la aplicarea de penalitdti contractuale.

Exemple: pentru Operator - neindeplinirea indicatorilor de performants,
nerespectarea obligatiilor de investitii si/sau a obligatiilor privind gestiunea
adecvata a infrastructurii.

- formula de calcul a penalitatilor, precum si conditiile In care aceste Incalcari ale
obligatiilor ar duce la rezilierea contractului;

- procedurile de notificare si de punere in executare a acestor prevederi privind
raspunderea contractuala.

Contractul trebuie sa detalieze:

- definitia evenimentului de forfa majora

- obligatia de notificare a evenimentelor de fortd majora de citre fiecare parte
afectata

- consecintele fortei majore (suspendarea furnizarii serviciilor sau chiar incetarea
contractului de delegare);

Aceastd clauza trebuie sd prevada sau sa faca trimitere la anexele care
reglementeaza:

- numadrul de angajati pe categorii;

- obligatia operatorului de a mentine capacitatea de mana de lucru in scopul de a-
si Indeplini obligatiile sale contractuale.

Contractul va trebui sa includa clauze privind modificarea contractului, ajustarea
obligatiilor financiare, compensatii etc. in aparitiei unei schimbari semnificative
in conditiile de executare a contractului fatd de conditiile existente la data
semndrii contractului.

Contractul poate fi modificat prin acordul scris al partilor sau unilateral de catre
delegatar Insa numai partea reglementar3, cu notificarea.

II - Partea reglementara - cerinfe minime privind anexele

15. Caietul de sarcini
privind furnizarea
serviciului

16. Regulamentul
serviciului

17. Inventarul bunurilor

mobile si imobile,

proprietate publica

18. Procesul verbal de
predare-primire a
bunurilor mai sus
mentionate

Elaborat si aprobat de APL, cu respectarea Caietului de sarcini din cadrul
serviciului de alimentare cu apa si canalizare al localitatii.

Elaborat si aprobat de APL, cu respectarea Regulamentului al serviciului de
alimentare cu apa si canalizare al localitatii.

III - Alte anexe, astfel cum convin partile (de exemplu: plan de investitii), care sunt obligatorii in
cazul in care detaliaza clauze contractuale obligatorii, dar ficind partea contractuala a contractului
de delegare, nu din partea reglementara.
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Anexa 4. Structura propusd pentru Planul strategic de dezvoltare a Intreprinderii

MANAGEMENT STRATEGIC SI ORGANIZATIONAL

Actiune vizata Elaborarea si aprobarea Planului strategic unic pe intreprindere

1. DATE GENERALE
1.1. Prezentarea generald a I.M.
1.1.1. Date generale
1.1.2. Scurtistoric
1.1.3. Profilul de activitate
1.2. Prezentarea generald a proiectului
1.2.1. Date generale
1.2.2. Scenarii de implementare
1.2.3. Modalitatea de implementare
2.  ANALIZA-DIAGNOSTIC A SITUATIEI-CURENTE LA L.M.
2.1. Descrierea activitdtii curente a intreprinderii
2.1.1. Serviciul I
2.1.2. Serviciul II
2.1.3. Serviciul III
2.1.4. Serviciul IV
2.2. Analiza managementului si resurselor umane
2.2.1. Managementul si procesul organizatoric
2.2.2. Structura resurselor umane ale intreprinderii
2.3. Analiza activitdtii operationale
2.3.1. Infrastructura tehnica
2.3.2. Infrastructura si procesul de gestionare al serviciului
2.4. Analiza activitdtii de marketing
2.4.1. Analiza procesului de vanzare
2.4.2. Analiza consumatorilor serviciilor de utilitate publica
2.4.3. Politica tarifara
2.5. Analiza-diagnostic financiara
2.5.1. Analiza in baza bilantului contabil
2.5.2. Analiza in baza veniturilor, costurilor si rezultatelor financiare
2.5.3. Analiza eficientei muncii
2.5.4. Analiza pe baza indicatorilor financiari
3. ANALIZA SWOT
4. STRATEGIAIM.
4.1. Misiunea si viziunea I.M.
4.2. Obiectivele strategice ale .M.
5. CADRUL GENERAL DE DEZVOLTARE A STRATEGIEI i.M.
5.1. Strategia de stat in domeniul gestiondrii serviciilor intreprinderii
5.2. Cadrul legislativ in domeniul gestiondrii serviciilor intreprinderii
5.3. Situatia privitoare la norma de consum / generare a serviciilor in zond
5.3.1. Evolutia numarului populatiei
5.3.2. Evolutia volumului de servicii
6. PLAN DE DEZVOLTARE A SERVICIULUI DE SALUBRIZARE iN CADRUL .M.
6.1. Management organizatoric si personal
6.1.1. Schimbiri organizationale in cadrul L.M.
6.1.2. Structura de organizare a .M.
6.1.3. Asigurarea cu resurse umane a .M.
6.1.4. Responsabilitdtile personalului
6.1.5. Reglementarea activitatii interne a Intreprinderii
6.1.6. Instruirea personalului
6.2. Plan operational
6.2.1. Infrastructura si factori de productie
6.2.2. Procese operationale
6.2.2.1.Ipoteze
6.2.2.2.  Organizarea procesului operational
6.2.2.3.  Procesul Serviciului I
6.2.2.4.  Procesul Serviciului II
6.2.2.5.  Procesul Serviciului III
6.2.2.6.  Procesul Serviciului IV
6.2.2.8.  Stabilirea tarifului
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® N

6.3. Strategia de lucru cu clientii

6.3.1.
6.3.2.
6.3.3.

Politica de constientizare a populatiei
Politica de prefuri
Politica de deservire a clientilor

6.4. Plan financiar

6.4.1.
6.4.2.
6.4.3.
6.4.4.
6.4.5.
6.4.6.
6.4.7.

Bugetul de investitii si plan de implementare al bugetului
Bugetul de venituri si cheltuieli

Prognoza rezultatelor financiare

Prognoza fluxului de numerar

Estimarea pragului de rentabilitate

Analiza eficientei investitiei

Analiza sensibilitatii proiectului

PLAN DE IMPLEMENTARE A OBIECTIVELOR STRATEGICE
ANALIZA RISCURILOR
PLAN DE MONITORIZARE
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Anexa 5. Activitdti de imbundtdtire a sistemului informational financiar

MANAGEMENT STRATEGIC SI ORGANIZATIONAL

Sistemul informational financiar31:

s= Trecerea evidentei financiar - contabile in formd electronicd3? unde se va duce evidenta operatiunilor cu
activele intreprinderii:

a) evidenta utilajelor pentru montare;

b) evidenta mijloacelor fixe pe categorii, pe obiecte (locul exploatdrii), sursa de provenienta (procurate
din surse proprii, donatii, in folosintd de la fondator, granturi, s.a.) cu mentionarea informatiei privind
data procurdrii, data ddrii in exploatare, termenul de exploatare si calcularea termenului rdmas de
exploatat, insemnarea tuturor defectdrilor si lucrdrilor de reparatie (data, costul);

c) evidenta OMVSD;
d) evidenta operatiunilor de casd;

e) evidenta creantelor (in special forma de evidentd a creantelor privind facturile comerciale -
categorizarea acestora dupd: tipul beneficiarilor, termenul creantelor, formarea corectiilor la creantele
dubioase). Mai jos sunt prezentate cdteva tehnici de management al incasdrilor pentru accelerarea
acestora;

f)  evidenta imprumuturilor §i creditelor;

g) evidenta datoriilor comerciale si calculate;

h) evidenta organizdrii si rezultatelor inventarierii;

i)  evidenta veniturilor pe categorii de venituri (apd, canalizare, altele);
j)  evidenta cheltuielilor de producere si general administrative;

s~ Instruirea personalului din departamentul financiar-contabil in tinerea evidentei cu ajutorul sistemelor
electronice;

s= Dotarea personalului cu tehnica necesard;

Sistemul informational managerial:
= Utilizarea tehnologiilor informationale in tinerea contabilitdtii si pregdtirii rapoartelor financiare;
(Formarea centrelor de profit si costuri: pe categorii de servicii si zone ale localitdti, ceia ce va permite
mdrirea randamentului productivitate/cost, depistarea pierderilor cele mai mari, descoperirea ineficientei,
Jjustificarea cererilor de buget, pregdtirea rapoartelor de performantd.)

= Formarea procedurilor pentru intocmirea rapoartelor financiare periodice si veridice in baza datelor
contabile si a informatiei furnizate de departamentele intreprinderii. (Procedurile formate ar trebui sd
contind lista rapoartelor necesare de a fi formate pentru a efectua un control eficient asupra activitdtii
intreprinderii, si pentru a putea fi luate decizii actuale si corecte.)

Tehnici de management al incasarilor

Accelerarea incasarilor - se pot utiliza urmatoarele metode de accelerare a procesului de colectare:
- Formarea facturii de platd a serviciului;
- Accelerarea pregatirii si trimiterii facturii;
- Eficientizarea procesului de recuperare a creantelor;
- Centralizarea facturilor si a functiei de colectare;

Facturarea din timp a clientilor. Construirea unui program de pregatire a facturilor in interiorul Intreprinderii.
Este permis ca pentru serviciile prestate operatorul sa perceapa o plata in avans de o suma medie posibila de

intreprinderilor ce falimenteaza.

31 Utilizarea sistemelor de contabilitate in conformitate cu criteriile stabilite in art.15 din legea contabilitatii;
32 Evidenta financiar contabild se va tine conform actelor normative: Legea contabilitdtii nr. 113-XVI din
27.04.2007; Standardele Nationale de contabilitate (SNC); Comentariile privind aplicarea SNC; Planul de conturi
contabile al activitdtii economico-financiare a intreprinderii;
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Anexa 6. Structura propusd pentru Strategia de resurse umane a Intreprinderii

MANAGEMENT STRATEGIC SI ORGANIZATIONAL

Actiune vizata

Capitolul 1

Capitolul II

Capitolul III

3.1.

3.2.

3.3.

Capitolul IV

Capitolul V

Elaborarea Strategiei de resurse umane

CONTEXTUL SI SCOPUL STRATEGIEI DE RESURSE UMANE A iM PENTRU PERIOADA

MISIUNEA, VIZIUNEA $I VALORILE iM iN DOMENIUL RESURSELOR UMANE
ACTIVITATEA CURENTA PRIVIND RESURSELE UMANE

Organizarea si structura resurselor umane

Modificari in cultura organizationala

Prioritati de modernizare a activitatilor din cadrul Strategiei de resurse umane
OBIECTIVE STRATEGICE GENERALE, OBIECTIVE STRATEGICE SPECIFICE, MASURI
STRATEGICE SI ACTIUNI SPECIFICE PENTRU APLICAREA OBIECTIVELOR STRATEGICE
SPECIFICE iIN DOMENIUL RESURSELOR UMANE

IMPLEMENTAREA OBIECTIVELOR STRATEGICE
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Anexa 7. Elementele de baza ale Politicii de resurse umane

MANAGEMENT STRATEGIC SI ORGANIZATIONAL

Actiune vizata Elaborarea Politicii de personal a intreprinderii

A W W U W N N N WY

AN

A U N WA

Introducere (descrierea scurta a asociatiei, obiectivelor si sarcinilor);
Ocupatia personalului;

Politica de baza;

Incadrarea in munci (angajarea, recrutarea);

Termenul de incercare;

Forma ocuparii functiei (ziua de munca deplina, prescurtatd, lucru temporar);
Tinerea fiselor personale a salariatilor;

Timpul si conditiile de munca (orele individuale de munca, graficul colectiv de munc3, orele de munca
supra normelor stabilite de legislatie, explicatii in cazul neprezentarii la lucru, etc.);

Structura salariului, Tarifele de salariu (salariile, onorariile functiilor), inclusiv: structura salariului, data
eliberarii avansului si a salariilor, onorariilor, deducerile la care au dreptul salariatii, masuri de ridicare a
calificarii personalului (cursuri, trening-uri, alte masuri), privilegii pentru personal, sanctiuni pentru
nerespectarea conditiilor de muncd, inclusiv pentru neprezentarea la serviciu, graficul concediilor,
sdrbatorilor, politica recuperarii buletinelor pentru incapacitatea temporara de munca, concedii din cont
propriu, concedii de maternitate, in legatura cu ingrijirea copilului, cat pentru mame, atat si pentru tati,
concedii ordinare administrative, asigurarea sociald si medicald, iesirea la pensie, alte privilegii,
asigurarea vietii, asigurarea in cazul accidentelor de munca;

Politici si proceduri administrative generale: munca nelegata de functiile de baza, promovarea in functie,
inchiderea oficiului, telefonia, comunicatiile, deplasarile, lucrurile personale, cheltuielile de oficiu,
pastrare si utilizarea, fumatul, utilizarea, reparatia si profilaxia utilajului si mobilierului;

Verificarea lucrului indeplinit (respectarea graficului colectiv de munc3, evidenta timpului individual de
munca, proceduri de control;

Evaluarea mucii (criterii principale: calitatea, cantitatea, comunicarea, initiativa si creativitatea,
Solutionarea problemelor (conflictele de munca, evidenta propunerilor, problemelor, avertizarilor);
Eliberarea din functie (din dorinta proprie, la pensie, eliberarea din functie in legatura cu nerespectarea
regulamentului intern, a conditiilor de muncg, calcularea salariului de eliberare;

Diagrama organizationala a asociatiei, Politica conflictelor de interese, Proceduri de verificare a lucrului
indeplinit, Enumerarea functiilor de baza (descrierea concreta functiilor nu se include in Politica de
gestionare cu personalul, dar In alte documente, mentionate mai sus).

Politica personalului se revizuieste periodic (nu mai rar decat odata in an) si se aplica in mod obligatoriu
conform procedurilor descrise in aceasta.

Anexa 8. Structura propusd pentru Regulamentul cu privire la atestarea personalului

MANAGEMENT STRATEGIC SI ORGANIZATIONAL

Actiune vizata Elaborarea Regulamentului privind atestarea salariatilor Intreprinderii

Ne Denumirea Comentarii

I DISPOZITII GENERALE Cu mentionarea scopului si principiilor

11 ORGANIZAREA PROCEDURII DE ATESTARE Cu mentionarea metodelor de formare a

I

IV

comisiei de atestare, a responsabililor de
organizare a atestarii si cu functiile
acestora.

DESFASURAREA PROCEDURII DE ATESTARE Cu indicarea periodicitatii atestarilor si
metodologia de petrecere a atestarii

DISPOZITII FINALE
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru Intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Anexa 9. Model fisa de atestare

Fisa de atestare

L Date generale
(se completeaza de serviciul resurse umane sau personalul responsabil)

(numele, prenumele persoanei atestate)
Subdiviziunea

Functia exercitata

Vechimea In munca in functia exercitata

Gradul de calificare

Includerea in rezerva de cadre (functia, data)

Data ultimii atestari

Cursurile de specializare/perfectionare (pe parcursul perioadei de atestare)

Stimulari (pe parcursul perioadei de atestare)

Sanctiuni disciplinare (pe parcursul perioadei de atestare)

Indeplinirea recomandarilor din cadrul ultimei atestari

Recomanddrile comisiei Indeplinirea
de atestare recomandarilo
Intocmit
Numele, prenumele
Functia
Data
II. Sedinta de atestare

(se completeaza de catre secretarul comisiei de atestare)

Data atestarii
Interviul de atestare a angajatului

Intrebari ! Rispunsuri

Decizia

Recomandari

Opinii separate ale membrilor comisiei
Numele, prenumele | Opinia separata

Semnaturile membrilor comisiei de atestare

Numele, prenumele Semnatura

Intocmit: Luat cunostinta de catre angajat
Data

Semnatura
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,Comunservice Criuleni”

Anexa 10. Structura propusd pentru Codul de conduitd a angajatului

MANAGEMENT STRATEGIC SI ORGANIZATIONAL

Actiune vizata Elaborarea Codului de conduita al angajatului

Preambul
CAPITOLUL I: DISPOZITII GENERALE
1.1. Scopul Codului de conduita
1.2. Obiectivele codului de conduita etica
1.3. Principiile generale
CAPITOLUL II: NORME GENERALE DE CONDUITA PROFESIONALA SI PREVENIREA INCALCARII ACESTORA
2.1. Norme generale de conduita profesionala a angajatilor
2.2. Metode de prevenire a incalcarilor normelor de conduita profesionala
2.3. Conflictul de interese pentru angajati
2.4. Avantaje si dezavantaje ale conduitei profesioniste
CAPITOLUL III: SANCTIUNI APLICATE SALARIATILOR
CAPITOLUL IV: DISPOZITII FINALE

Anexa 11. Continut recomandat pentru Manualul operational

MANAGEMENT OPERATIONAL SI TEHNIC

Actiune vizata Elaborarea si aprobarea Manualului operational al intreprinderii

1. Obiectul Manualului, care poate sd confind - trecerea in revista a punctelor care vor fi confinute in
Manual, cum ar fi scopul si functionalitatea manualului, descrierea conditiilor de desfasurare a activitatilor,
specificatiile tehnice calitative, tehnice si de performantd, exploatare, reglementari obligatorii ce trebuie
respectate pe parcursul prestarii serviciului pentru toate etapele e desfasurare, etc.

2. Cerinte organizatorice minime - obligatiile organizatorice minime ale operatorului, obligatiile si
raspunderile personalului operativ al operatorului (structura personalului operativ, modul de
subordonare, modul de stabilire a locurilor de munca, etc.), alte obligatii ale operatorului prind asigurarea
desfasurarii serviciului public, etc.

3. Conditii tehnice si organizatorice de desfasurare a serviciilor prestate de operator (cu repartizare pe
sectiuni sau capitole pentru fiecare serviciu in parte). Aici poate fi inclus planul operativ de actiune, orarul
de desfasurare, etc.

Anexa 12. Recomandadri privind organizarea Serviciului de dispecerat

MANAGEMENT OPERATIONAL SI TEHNIC

Actiune vizata | Organizarea Serviciului de dispecerat

1. ETAPE:
e [nstituirea unui post suplimentar in structura organizatoricd a Intreprinderii
e Aprobarea modificdrilor in organigrama Intreprinderii de cdtre fondator
o Instalarea unui numdr de telefon al serviciului de dispecerat
e Publicarea numdrului de telefon al serviciului de dispecerat al Intreprinderii
+#” Metode recomandate: publicarea pe facturi, prezentarea cdtre Primdrie etc.

e Asigurarea accesibilitatii numdrului de telefon 24/24 ore pe zi
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,Comunservice Criuleni”

Anexa 13. Mdsuri de perfectionare a sistemului de contorizare

MANAGEMENT OPERATIONAL SI TEHNIC

Achizitionarea, instalarea,exploatarea, intretinerea, reparatia, inlocuirea si

Actiune vizata iy . ;
! verificarea contoarelor din contul operatorului

1. Conditii obligatorii pentru implementare:
v’ Aprobarea mdsurii date de cdtre Primdrie, in calitatea sa de fondator al operatorului

v Instalarea segmentard a contoarelor, cu distribuire in timp si pe regiuni ale orasului, in vederea
uniformizdrii poverii financiare pentru operator si urmdririi reactiei consumatorilor si a efectului mdsurii
respective in timp

v’ Includerea cheltuielilor legate de contorizarea blocurilor locative si a caselor individuale in tariful perceput
pentru serviciul de alimentare cu apa33

v' Includerea in contractul de prestare a serviciilor a unor mentiuni obligatorii referitoare la:
e conditiile tehnice de exploatare a instalatiilor de contorizare instalate
e obligatia consumatorului de a:
» asigura integritatea fizicd a contorului
» asigura integritatea fizicd a cdminului instalatiei de contorizare

» asigura accesul liber, permanent al reprezentantilor operatorului pentru inspectarea instalatiei de
contorizare, citirea indicatiilor contoarelor, verificarea conditiilor tehnice de exploatare a instalatiilor
de contorizare

o responsabilitdtile pdrtilor pentru exploatarea contoarelor
e rdspunderea materiald purtatd de consumator in cazul deteriordrii contorului din vina lui

v’ Prezentarea cdtre consumator a cdrtii tehnice a contorului si a documentelor care prezintd rezultatele
verificdrii metrologice a aparatului de evidentd si atestd integritatea si functionabilitatea acestuia

Aplicarea modelului tipizat al prescriptiei privind organizarea evidentei

Actiune vizata . . <
contorizate a consumului de apa

1. Forma tipizatd a prescriptiei privind obligativitatea organizdrii evidentei contorizate a consumului de apd este
prezentatd in Anexa 6 a Regulamentului privind achizitionarea, proiectarea, instalarea, receptia si exploatarea
aparatelor de evidentd a consumurilor de apd, aprobat prin Hotdrdrea Guvernului Republicii Moldova Nr. 1228
din 13.11.2007

2. Prescriptia privind obligativitatea instaldrii contoarelor pentru evidenta consumului de apd va fi adresatd
nominativ, sub semndturd

3. Prevederea in cadrul prescriptiei a preintdmpindrii referitor la faptul cd in cazul refuzului de a instala
contoarele pentru evidenta consumului de apd, precum si in cazul depdsirii termenului indicat, consumul de apd
a consumatorului va fi calculat in baza normelor de consum al apei aprobate, fard drept de recalcul

4. Oferirea unui termen concret in decursul cdruia consumatorul este obligat sd ducd la indeplinire prescriptia
+~  TERMEN recomandat: 30 zile
5. Indicarea in cadrul prescriptiei a tipului si a clasei metrologice din care trebuie sd facd parte contoarele

" CLASA METROLOGICA recomandatd: C

Elaborarea unui sablon al conditiilor tehnice de instalare a instalatiilor de

Actiune vizata . . 3
contorizare a consumului de apa

1. Continut recomandat:

e Tipul si diametrul contoarelor selectate spre instalare de cdtre operator conform modelelor aprobate si

33 Conform Legii Nr. 303 din 13.12.2013 privind serviciul public de alimentare cu apd si de canalizare, art.26,
alin. (4), lit. a)
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,Comunservice Criuleni”

incluse in Registrul de stat al mijloacelor de mdsurare al Republicii Moldova3*
¢ Conditii de instalare:

— Pand la instalarea contorului, pe conductd trebuie sd se asambleze pdrtile componente din setul de
livrare: se pozitioneazd garniturile intre contor i sateliti, care se imbind cu ajutorul piulitelor

— Portiunea de racordare a conductei trebuie sd fie curdtitd minutios de rugind, nisip si alte particule

— Contorul se monteazd strict in pozitia H (orizontald) sau V (verticald) si trebuie sd se instaleze pe
conducta orizontald in asa fel, ca sd asigure pozitia verticald sau in cazul V orizontald a axului rotorului

— In amonte trebuie sd fie montat un robinet de inchidere, filtru si supapd cu arc
e Contorul trebuie sd fie usor accesibil pentru citire, intretinere, inlocuire si pentru eventuala demontare

e Contorul trebuie sd fie protejat de riscurile deteriordrii prin socuri sau prin vibratii transmise asupra lui
de instalatii invecinate

¢ Racordurile contorului cu conducta trebuie sd fie ermetice §i sd reziste la presiunea de lucru 1Mpa.

e Incintele unde se instaleazd contoarele trebuie sd fie protejate de inghet si sd asigure temperatura
mediului ambiant intre +1*C si +50*C

Actiune vizata Instituirea postului de Inginer - metrolog

1. Sarcini:
M elaborarea lunard a graficul de extragere a contoarelor pentru verificarea metrologicd
M extragerea contoarelor pentru verificarea metrologicd
M montarea contoarelor de schimb
M aplicarea sigiliilor la contoarele instalate

M transmiterea contoarelor extrase la laboratorul specializat

Anexa 14. Minimul necesar de completat in registrele de evidentd a reparatiilor in retea

MANAGEMENT OPERATIONAL SI TEHNIC

Implementarea registrelor pentru completarea informatiei referitor la reparatii
Actiune vizata in retea, interventii accidentale, revizii tehnice, reparatii curente, reparatii
capitale si interventii programate conform inregistrarilor obligatorii

1. Continut recomandat al registrelor de evidentd a reparatiilor in retea:
e data si ora anuntdrii defectiunii
e data programatd si ora inceperii executdrii lucrdrilor
e data si ora finalizdrii
e tipul interventiei
o tipul si cantitatea de materiale utilizate
e utilajele si forta de muncad
e nominalizarea echipei de lucru
e costul lucrdrilor pe structurd de deviz general

eqltele

34 Conform prevederilor art.26, alin. (5) din Legea Nr. 303 din 13.12.2013 privind serviciul public de alimentare
cu apd si de canalizare si art.9 din Regulamentul privind achizitionarea, proiectarea, instalarea, receptia si
exploatarea aparatelor de evidentd a consumurilor de apd, aprobat prin Hotdrirea Guvernului Republicii
Moldova Nr. 1228 din 13.11.2007
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,Comunservice Criuleni”

Anexa 15. Mdsuri de perfectionare a procedurii de bransare a noilor consumatori si de limitare a
cazurilor de bransare neautorizatd

MARKETING SI RELATII CU CONSUMATORII

Actiune vizata

Stabilirea continutului pachetului de documente justificative necesar a fi prezentat
la solicitarea de bransare pentru eliberarea avizului de bransare / racordare

1. Lista cu caracter recomandativ a actelor si datelor necesare a fi solicitate pentru elaborarea avizului de
bransare / racordare (adaptatd conform prevederilor Regulamentului de organizare si functionare a
serviciilor publice de alimentare cu apd si de canalizare din municipiul Chisindu3%)
= dreptul de proprietate sau de folosire a obiectivului care urmeazd sd fie bransat
= planul de situatie a obiectivului, care urmeazd sd fie brangat, cu referire la strdzi si drumuri
» baza topograficd a sectorului de amplasare a obiectivului, care urmeazd sd fie brangat, cu toate

comunicatiile si constructiile terestre si subterane existente, cu indicarea hotarelor de suprafatd ale
terenului

= destinatia obiectivului, indltimea si numdrul de etaje ale obiectivului, care urmeazd sd fie bransat

= datele despre numdrul locatarilor

= bilantul consumului de apd si evacudrii apelor uzate, cu indicarea felurilor de folosire a apei si (sau)
evacuarea apelor uzate, consumului zilnic de apd si (sau) de ape uzate, a debitului calculat al apei pentru
necesitdtile stingerii incendiilor

= componenta fizico-chimicd a apelor uzate ce urmeazd a fi evacuate in sistemul public de canalizare

= presiunea necesard a apei in bransament

= existenta surselor proprii de apd sau folosirea surselor de apd ale altor consumatori, capacitatea lor,
dotarea lor cu mijloace de mdsurare, precum si referitoare la calitatea, volumul de folosire
" Volumul documentatiei necesare a fi prezentate va fi stabilit de cdtre operator, tindndu-se cont de categoria

din care face parte consumatorul, precum si de conditiile specifice fiecdrui caz in parte

! NOTA: dupa elaborarea si aprobarea de citre ANRE a Regulamentului cu privire la serviciul public

de alimentare cu apa si de canalizare3¢, lista va fi ajustata conform prevederilor acestuia

Actiune vizata Elaborarea unui model al avizului de bransare / racordare

1. Date recomandate a fi indicate in avizul de bransare / racordare la sistemul public de alimentare cu apd si/sau
de canalizare (adaptat conform prevederilor Regulamentului de organizare si functionare a serviciilor
publice de alimentare cu apd si de canalizare din municipiul Chisindu, aprobat prin decizia Consiliului
municipal Chigindu nr 5/4 din 25.03.2008)

e locul brangdrii retelelor clientului la retelele publice ale sistemului de alimentare cu apd si/sau canalizare
(adresa, numerele ciminurilor, camerelor, materialul tuburilor)

o cerintele tehnice speciale fatd de instalatiile si constructiile pentru bransare

e presiunea piezometricd a apei in punctul de brangare la retea si diametrul ei

e consumul autorizat (coordonat) al volumelor de apd si regimul furnizdrii ei (inclusiv pentru stingerea
incendiilor)

e profilurile retelelor de apd si canalizare, cu indicarea tuturor cotelor, pantelor necesare, diametrelor,
lungimilor, materialului, etc.

o cerintele fatd de amplasarea si montarea obligatorie a instalatiilor de contorizare si a mijloacelor de
mdsurat (contoarelor) a apei potabile si/sau a apelor uzate, argumentarea si tipurile contoarelor
proiectate

e cotele rigolelor pentru conductele sistemelor publice de canalizare in punctul racorddrii, diametrul si
materialul tevilor, conditiile racorddrii

e volumul autorizat (coordonat) al apelor uzate, cerintele fatd de componenta lor si regimul de evacuare

e cerintele fatd de dispozitivele pentru prelevarea probelor, cdminele de control

2. Lista cu caracter recomandativ a institutiilor cu care urmeazd a fi coordonat si aprobat proiectul de

brangsare: Primdria orasului, furnizorii locali de energie electricd, servicii de telefonie prin cablu, gaz, SPR a
CPR, Inspectoratul ecologic teritorial s.a.

NOTA: dupi elaborarea si aprobarea de citre ANRE a Regulamentului cu privire la serviciul public de
alimentare cu apa si de canalizare3¢, continutul avizului va fi ajustat conform prevederilor acestuia

35 aprobat prin decizia Consiliului municipal Chisindu nr 5/4 din 25.03.2008
36 dupd cum prevede Legea Nr. 303 din 13.12.2013 privind serviciul public de alimentare cu apd si de canalizare
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Actiune vizata

Desemnarea componentei comisiei de receptie a lucrarilor de constructie-montaj
a instalatiilor si constructiilor de bransare

1. Componentd recomandatd a comisiei de receptie a lucrdrilor de constructie-montaj a instalatiilor si

Actiune vizata

constructiilor de brangare: reprezentantii consumatorului, operatorului, Centrului teritorial de medicind
preventivd, Comisiei pentru agriculturd, ecologie, urbanism si amenajarea teritoriului a Primdriei si a altor
organizatii specializate interesate

Stabilirea tuturor cazurilor posibile de conectare neautorizata la retelele publice
de alimentare cu apa si/sau de canalizare

1. Lista cu caracter recomandativ a cazurilor posibile de bransare neautorizatd la retelele publice de
alimentare cu apd si/sau de canalizare:
e Utilizarea retelelor publice de alimentare cu apd si/sau canalizare in lipsa autorizatiei pentru brangare la
sistemul public de alimentare cu apd si/sau de canalizare
e Utilizarea retelelor publice de alimentare cu apd si/sau canalizare in lipsa avizului de bransare / racordare
eliberat de cdtre operator
e Utilizarea retelelor publice de alimentare cu apd si/sau canalizare executate fdrd proiect sau in baza unui
proiect care nu a fost coordonat cu operatorul sau care nu respectd prescriptiile de executie ale
Operatorului
o Utilizarea retelelor publice de alimentare cu apd si/sau canalizare in lipsa procesului-verbal privind
punerea in functiune a instalatiilor si constructiilor de bransare
e Utilizarea retelelor publice de alimentare cu apd si/sau canalizare fdrd perfectarea contractelor privind
furnizarea serviciilor publice de alimentare cu apd si canalizare sau la expirarea termenului de valabilitate
a contractului existent
~ Primele 4 puncte vor servi drept temei pentru considerarea bransdrii drept neautorizatd doar in cazul
consumatorilor conectati dupd introducerea obligativitdtii actelor respective, prin adoptarea la nivel de
operator a Regulamentului de functionare a serviciului, care ar stipula acest aspect
2. Lista cu caracter recomandativ a cazurilor posibile de folosire neautorizatd a retelelor publice de alimentare
cu apd si/sau de canalizare::
e Folosirea apei prin bransamente necontorizate si prin prize de apd instalate pdnd la contor
e Neindeplinirea de cdtre consumator a prescriptiilor operatorului privind organizarea evidentei contorizate
a consumului de apd si/sau evacudrii apelor uzate
e Neasigurarea repetatd (dupd avertizarea scrisd) a accesului reprezentantului operatorului pentru citirea
indicatiilor contoarelor si inspectarea stdrii sistemelor interioare de alimentare cu apd si canalizare
e Neoperarea, in termenele stabilite, de cdtre consumator a mdsurilor privind reparatia,verificarea sau
inlocuirea contorului deteriorat, precum si inlocuirea contoarelor ce nu corespund debitului real de apd
sau de ape uzate
e Demontarea neautorizatd a contoarelor sau schimbarea amplasdrii lor fard acordul furnizorului, ruperea
sigiliilor aplicate pe contoare, vanele de pe teava de ocolire a instalatiilor de contorizare, vanele de la
bransamentele de apd antiincendiare, hidrantii de incendiu de la retelele interioare ale consumatorului
e Instalarea / Schimbarea contorului fard avizul prealabil al operatorului
e Deteriorarea contoarelor ca urmare a interventiei asupra lor din exterior (deteriorarea sticlei si acelor,
deteriorarea cadranului sau carcasei, inghetarea contorului, rupereas sigiliilor)
e Instalarea dispozitivelor si instalatiilor pentru falsificarea indicatiilor contorului
e Micsorarea intentionatd a numdrului de consumatori*
*in cazul calculdrii consumului de apd conform normelor de folosire a apei aprobate de APL
Actiune vizata Aplicarea modelului tipizat al actului de verificare
1. Forma tipizatd a Actului de inspectare a stdrii tehnice a retelelor de alimentare cu apd si canalizare, a
aparatelor de evidentd a apei este prezentatd in Anexele 11-13 ale Regulamentului privind achizitionarea,
proiectarea, instalarea, receptia si exploatarea aparatelor de evidentd a consumurilor de apd, aprobat prin
Hotdrdrea Guvernului Republicii Moldova Nr. 1228 din 13.11.2007
2. Intocmirea actului de verificare in mod obligatoriu, indiferent dacd au fost sau nu depistate cazuri de
bransare si utilizare neautorizatd a sistemului public de alimentare cu apd si/sau canalizare
3. Actul va fi intocmit in cdte un exemplar pentru fiecare semnatar
~ Actele de verificare privind depistarea cazurilor de bransare neautorizatd intocmite vor fi confirmate prin
semndturd de persoane independente, invitate la locul depistdrii cazului de incdlcare
4. Arhivarea si pdstrarea actelor de verificare intocmite

# Pentru un nivel mai inalt de comoditate si accesibilitate, acestea vor fi pdstrate in ordinea cronologicd a
fntocmirii, cu divizare pe sectoare si strdzi
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Anexa 16. Mdsuri de perfectionare a sistemului de contractare

MARKETING SI RELATII CU CONSUMATORII

Actiune vizata Revizuirea modelului - tip al contractului de prestare a serviciilor

1. MODEL: contractele-tip de furnizare a apei potabile aprobate de Guvern37:
e Contract - cadru de furnizare a apei potabile si de receptionare a apelor uzate3é

e (Contract - model de alimentare cu apd potabild si apd caldd menajerd a apartamentelor din blocurile
locative / incdperilor locuibile in cdmine3?

2. CONTINUT OBLIGATORIU*0:
M denumirea operatorului si a consumatorului,
M adresa locului unde se furnizeazd serviciul,

M adresa operatorului si a consumatorului, codurile postale, numerele telefoanelor/faxurilor de contact,
codurile fiscale, conturile bancare, functiile, numele, prenumele persoanelor care semneazd contractul,
codul de identificare al proprietarului,

obiectul contractului,
nivelurile de calitate,
termenul de conectare a instalatiei de utilizare,

volumele de apd furnizatd sau de ape uzate receptionate (cu exceptia contractelor incheiate cu
consumatorii casnici),

modalitatea de evidentd a consumului de apd si a serviciului de canalizare,

obligatiile, drepturile si responsabilitdtile operatorului si ale consumatorului,

mijloacele prin care se pot obtine informatii despre toate tarifele in vigoare,

conditiile de intrerupere a furnizdrii serviciului,

conditiile de deconectare si de reconectare a instalatiei de utilizare la retelele publice,

durata contractului, precum si modalitatea de modificare, de suspendare ori de reziliere a contractului,
actiunile care trebuie intreprinse in caz de nerespectare a nivelurilor de calitate prevdzute in contract,

modalitatea si cuantumul reducerii pldtilor pentru serviciu in caz de nerespectare de cdtre operator a
termenelor de furnizare sau de furnizare a acestuia la nivel nesatisfdcdtor,

modalitdtile de solutionare a litigiilor aferente neexecutdrii sau executdrii defectuoase a clauzelor
contractuale,

alte clauze negociate de pdrti si care nu contravin legislatiei.

N ¥ NN NRAX

3. Recomandadri suplimentare:
e Stabilirea unui termen nedeterminat de prelungire a contractelor de prestare a serviciilor
~ Prevederea obligatorie a conditiilor si modalitdtilor de reziliere a contractului de prestare a serviciilor
+# Coordonarea conditiilor de reziliere a contractului cu prevederile Regulamentului cu privire la modul de
prestare si achitare a serviciilor locative, comunale si ne comunale pentru fondul locativ, contorizarea
apartamentelor si conditiile deconectdrii acestora de la / reconectdrii la sistemele de incdlzire si
alimentare cu apd, aprobat prin Hotdrdrea Guvernului Republicii Moldova Nr. 191 din 19.02.20024
e Introducerea in cadrul contractului a mentiunii: "In cazul modificdrii tarifelor in perioada de actiune a
contractului, plata pentru apa livratd, receptionarea si epurare a apelor uzate se va efectua conform noilor
tarife din ziua punerii lor in aplicare”
e Stabilirea pentru elementele cu caracter variabil din contract (termene, nume, denumiri, cantitdti, valori etc.)
a unui spatiu pentru completare in locul indicdrii valorii reale a acestora la momentul actual

37 Conform prevederilor art. 8 alin (2) din Legea cu privire la apa potabild Nr. 272 din 10.02.1999
38 Anexd la Regulamentul-cadru privind folosirea sistemelor comunale de alimentare cu apd si de canalizare,
aprobat prin Hotdrirea Guvernului Republicii Moldova Nr. 656 din 27.05.2002
39 Anexd la Regulamentul cu privire la modul de prestare si achitare a serviciilor locative, comunale si
necomunale pentru fondul locativ, contorizarea apartamentelor si conditiile deconectdrii acestora de la /
reconectdrii la sistemele de incdlzire si alimentare cu apd, aprobat prin Hotdrirea Guvernului Republicii
Moldova Nr. 191 din 19.02.2002
40 Conform prevederilor din Legea Nr. 303 din 13.12.2013 privind serviciul public de alimentare cu apd si de
canalizare, art. 31, alin. (2)
4 Punctul 16 din Anexa nr. 10 - Modalitatea de incheiere a contractelor de prestare a serviciilor de alimentare
cu apd si evacuare a apelor uzate intre prestatorii de servicii si consumatorii din apartamentele blocurilor
locative si incdperile locuibile in cdmine
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru Intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

e Pdstrarea contractului-tip in formd electronicd si tipdrirea acestuia intr-un numdr strict determinat de
necesitdtile de moment

e Prevederea in cadrul contractului de sanctiuni economice, amenzi si altd rdspundere prevdzutd de legislatia
in vigoare pentru nerespectarea angajamentelor contractuale

e Indicarea limitelor proprietdtilor si responsabilitdtilor pdrtilor in exploatarea bransamentelor de apd si ale
racordurilor de canalizare

~ MODEL: Akm o paszpanuveHuu cemetl u ycmpoiicme 000CHAGXCEeHUs U KAHAAU3Ayuu Mexcdy
Ilocmaswukom u [lompebumenem. Xapakmepucmuku npubopos yuema+?

Elaborarea unui model al cererii de incheiere a contractului de prestare a

Actiune vizata - a .
serviciilor, in format electronic

1. MODEL: cererea pentru incheierea contractului (cu divizare pe categorii de consumatori) a SA "Comunservice
Chisindu™3

2. CONTINUT OBLIGATORIU#*: numele si prenumele (denumirea, in cazul persoanei juridice), adresa (sediul),
scopul pentru care se solicitd furnizarea serviciului respectiv, debitul de apd solicitat, caracteristicile apei si
regimul de furnizare dorit, debitul si caracterul apelor ce urmeazd a fi deversate in retelele de canalizare,
regimul deversdrii si alte date care ar facilita incheierea contractului

3. Anexarea la cererea privind incheierea contractului depusd de cdtre consumator a angajamentului de a
respecta Regulamentul-cadru privind folosirea sistemelor comunale de alimentare cu apd si canalizare si actele
normative aferente in vigoare#s

Stabilirea continutului pachetului de documente justificative necesar a fi prezentat

Actiune vizata . . .
! pentru elaborarea proiectului contractului

1. Lista cu caracter recomandativ a actelor si datelor necesare a fi solicitate pentru elaborarea proiectului
contractului (adaptatd conform prevederilor Regulamentului de organizare si functionare a serviciilor
publice de alimentare cu apd si de canalizare din municipiul Chisindu, aprobat prin decizia Consiliului
municipal Chisindu nr 5/4 din 25.03.2008)

e cererea privind incheierea contractului

o [ista obiectivelor nemijlocit brangsate (sau preconizate pentru brangare) la sistemul public de alimentare cu
apd si de canalizare

e avizul de brangare / racordare

o documentatia de proiect si de executare a retelelor interne si externe de alimentare cu apd si canalizare

o datele despre volumul consumului de apd si evacudrii apelor uzate, bilantul consumului si evacudrii apelor, in
cazul folosirii apei in componenta productiei fabricate sau in cazul pierderii ei ireversibile in procesul de
productie

e copia certificatului de inregistrare si extrasului din Registrul de stat al intreprinderilor si organizatiilor
(pentru persoane juridice) / copia buletinului de identitate (pentru persoane fizice)

e actele de confirmare a dreptului de proprietate sau de folosire asupra amplasamentelor bransate

e cartea de imobil sau certificat de componentd a familiei

e procesul-verbal privind gradul de pregdtire a instalatiilor in vederea brangdrii si exploatdrii, care sd confirme
indeplinirea de cdtre client a tuturor cerintelor furnizorului fatd de instalatiile si constructiile de bransare
(documentatia de proiectare si constructie, procesele-verbale de receptie a lucrdrilor executate in vederea
montdrii bransamentelor si racordurilor, spdldrii si dezinfectdrii bransamentelor de apd si a retelelor
interioare de alimentare cu apd, achitarea tuturor cheltuielilor de bransare ale furnizorului etc.)

e procesul-verbal de confirmare a corespunderii instalatiilor de contorizare ale clientului cerintelor conditiilor
tehnice si pregdtirii lor de exploatare

e datele privind existenta si folosirea in paralel a surselor de apd proprii

e date privind componenta apelor uzate evacuate in sistemul public de canalizare

e yltima facturd achitatd / certificat privind achitarea datoriilor pentru serviciile prestate (dupd caz)

42 [IpunoxceHue k Tunosomy nosoNHceHUI 06 UCNOAb308AHUU KOMMYHAAbHBIX cUcmeM 8000CHAG}HCEHUS U
KaHaauzayuu, ymeepicdeHHozo [locmaHosaeHuem [Ipasumenscmea N2 656 om 27.05.2002
43 prezentd pe site-ul oficial al intreprinderii www.acc.md
44 Conform prevederilor din Legea Nr. 303 din 13.12.2013 privind serviciul public de alimentare cu apd si de
canalizare, art. 31, alin. (4) si din Regulamentul-cadru privind folosirea sistemelor comunale de alimentare cu
apd si canalizare aprobat prin Hotdrirea Guvernului Nr.656 din 27.05.2002, art. 46
45 Conform prevederilor art. 46 din Regulamentul-cadru privind folosirea sistemelor comunale de alimentare cu
apd si canalizare aprobat prin Hotdrirea Guvernului Nr.656 din 27.05.2002
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PLAN DE IMBUNATATIRE pentru Intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

+~ Volumul documentatiei necesare a fi prezentate va fi stabilit de cdtre operator, tindndu-se cont de
categoria din care face parte consumatorul, precum si de conditiile specifice fiecdrui caz in parte
2. Cererea de incheiere a contractului de prestare a serviciilor va fi acceptatd doar in cazul prezentdrii pachetului
integral de documente solicitate

Organizarea unei campanii de (re)incheiere a contractelor de prestare a serviciilor

Actiune vizata .
cu consumatorii

1. Metode si instrumente recomandate:

e Publicarea in locuri publice din localitate a unor avize scrise referitoare la obligativitatea*® incheierii
contractelor si invitarea populatiei la sediul Operatorului pentru depunerea cererilor de incheiere a
contractelor, cu indicarea pachetului de documente necesare a fi prezentate
~ In avizele scrise publicate vor fi ficute referinte la prevederile Requlamentului-cadru privind folosirea

sistemelor comunale de alimentare cu apd si canalizare aprobat prin Hotdrirea Guvernului Nr.656 din
27.05.2002, precum si la Regulamentului local de organizare si functionare a serviciului de apd si
canalizare, ce se recomandd a fi elaborat
e Inaintarea unor avize scrise nominative?’ consumatorilor care beneficiazd de serviciile Operatorului in lipsa
unui contract incheiat cu aceasta si care nu au reactionat la timp la avizele publice
~ In avize va fi indicat termenul concret oferit pentru prezentarea la sediul Operatorului cu pachetul de acte
solicitat, pentru incheierea contractului: 10 zile*8

~# In avize va fi mentionat cd, in cazul refuzului consumatorului de a incheia contract cu operatorul in
termenul indicat, calculul consumului de apd va fi fdcut in baza normelor de consum aprobate de Consiliul
ordsenesc si consumatorul va fi debransat de la sistemul public de alimentare cu apd si/sau canalizare

o Vizite in teren pentru incheierea contractului la adresa de domiciliu a consumatorului
~ Pentru economia de resurse poate fi desfdsuratd concomitent cu campania de verificare a instalatiilor de

bransare si contorizare si a sistemelor si retelelor interioare ale consumatorilor

e Calcularea volumului supus facturdrii in baza normelor de consum aprobate in cazul refuzului
consumatorului de a prelungi termenul de valabilitate a contractului existent sau de a refncheia contractul in
conditiile noi ale Operatorului, in conditiile continudrii utilizdrii serviciilor de cdtre acesta

e Debransarea consumatorului de la sistemul public de alimentare cu apd si/sau canalizare in caz de refuz de la
incheierea contractului de prestare a serviciilor
" Debrangarea va fi fdcutd cu un preaviz oficial de x zile

2. Actiuni predecesoare:

o Verificarea pldtilor restante din partea consumatorului pentru serviciile prestate de operator

~ Intocmirea unui Act de verificare a achitdrilor pdnd la incheierea contractului de prestare a serviciilor cu
consumatorul, prin care va fi confirmatd lipsa datoriilor debitoare din partea consumatorului fatd de
operator pentru perioadele precedente sau va consemna suma datoriei acumulate si confirmarea sumei
datoriei de cdtre consumator si acordul acestuia de a achita suma respectivd conform intelegerii dintre
parti

e Cercetarea stdrii tehnice a retelelor de alimentare cu apd si de canalizare ale consumatorului, a utilajului
sanitar si a contoarelor

e Organizarea evidentei contorizate a consumului de apd pentru toti consumatorii cu care se incheie contract

e Sigilarea contoarelor instalate ale consumatorilor

e [nlocuirea contoarelor, care nu au trecut verificarea metrologicd

46 Conform prevederilor art. 46 si 47 din Regulamentul-cadru privind folosirea sistemelor comunale de
alimentare cu apd si canalizare aprobat prin Hotdrirea Guvernului Nr.656 din 27.05.2002
47 Conform cerintelor punctului 3 din Anexa nr. 10 la Regulamentul cu privire la modul de prestare si achitare a
serviciilor locative, comunale si necomunale pentru fondul locativ, contorizarea apartamentelor si conditiile
deconectdrii acestora de la/reconectdrii la sistemele de incdlzire si alimentare cu apd, aprobat prin Hotdrirea
Guvernului Republicii Moldova Nr. 191 din 19.02.2002
48 Conform prevederilor punctului 10 din Anexa nr. 10 la Regulamentul cu privire la modul de prestare si
achitare a serviciilor locative, comunale si necomunale pentru fondul locativ, contorizarea apartamentelor si
conditiile deconectdrii acestora de la/reconectdrii la sistemele de incdlzire si alimentare cu apd, aprobat prin
Hotdrirea Guvernului Republicii Moldova Nr. 191 din 19.02.2002
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Anexa 17. Masuri de perfectionare a sistemului de colectare a veniturilor

MARKETING SI RELATII CU CONSUMATORII

Actiune vizata Revizuirea modelului documentelor de plata eliberate de operator

1.

MODEL: chitanta de platd din anexa nr.2 la Contractul-model propus in Anexa nr.5 la Regulamentul cu
privire la modul de prestare si achitare a serviciilor locative, comunale si necomunale pentru fondul locativ,
contorizarea apartamentelor si conditiile deconectdrii acestora de la/reconectdrii la sistemele de incdlzire si
alimentare cu apd®

Elementele cu caracter recomandativ ce urmeazd a fi incluse in chitanta de plata:
= date generale despre operator

= destinatarul chitantei

= data emiterii chitantei

= termenul de platd scadent

= perioada pentru care s-a fdcut facturarea

= semnificatia fiecdrei obligatii de platd cuprinse in facturd (suma corespunzdtoare facturilor anterioare
neachitate, platd pentru serviciu, pentru penalitdti, pentru corectii etc.)

= datele care au stat la baza stabilirii consumurilor de apd (consumurile de apd inregistrate de contor,
numdrul de persoane sau alte elemente, dupd caz)

= tarifele aplicate pentru fiecare mdrime de facturat, inclusiv baza legald
= sumele rezultate pentru fiecare mdrime facturatd, precum si valoarea totald de platd

= loc special, in care consumatorii, care dispun de contoare, vor indica volumul de apd potabild
consumatd pe parcursul lunii curente>?

" In cazul in care consumatorul nu-si indeplineste obligatia de a inscrie lunar indicii de pe contoare in
bonul de platd, calculul in primele doud luni de zile de la ultima inscriere se va efectua conform
consumului mediu. La expirarea termenului indicat, calculul se va efectua in baza normelor de consum,
fdrd recalculare, pdnd la inscrierea indicilor de pe contoare in bonurile de platd.

~ Obligatia consumatorului de a inscrie lunar indicii de pe contoare in bonul de platd, precum si modul
de calcul a volumului de apd in cazul nerespectdrii acestei obligatii vor fi prevdzute in mod obligatoriu
in contractul de prestare a serviciilor

Termen recomandat de scadentd®! de la data emiterii documentului de platd
e Pentru persoane juridice: 15 zile
e Pentru persoane fizice: 30 zile

# Inscrierea datei emiterii facturii si termenului de scadentd in documentul de platd, precum si in
contractul de prestare a serviciilor este obligatorie

49 aprobat prin Hotdrdrea Guvernului Republicii Moldova Nr. 191 din 19.02.2002

50 Conform prevederilor punctului 12 din Anexa nr. 5 la Regulamentul cu privire la modul de prestare si achitare
a serviciilor locative, comunale si necomunale pentru fondul locativ, contorizarea apartamentelor si conditiile
deconectdrii acestora de la/reconectdrii la sistemele de incdlzire si alimentare cu apd, aprobat prin Hotdrdrea
Guvernului Republicii Moldova Nr. 191 din 19.02.2002

1 Conform art. 76 din Regulamentul-cadru privind folosirea sistemelor comunale de alimentare cu apd si
canalizare aprobat prin Hotdrdrea Guvernului Nr.656 din 27.05.2002
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Actiune vizata Aplicarea modelului tipizat al fiselor de evidenta a contoarelor

1. MODEL: Forma tipizatd a fisei de evidentd a consumului de apd prezentatd in Anexele 4/5 ale
Regulamentului privind achizitionarea, proiectarea, instalarea, receptia si exploatarea aparatelor de
evidentd a consumurilor de apd, aprobat prin Hotdrdrea Guvernului Republicii Moldova Nr. 1228 din
13.11.2007

2. Date recomandate a fi incluse in fisa de evidentd a contorului:
e  Numdr contoare instalate
e Locul instaldrii
e Tip contor instalat
e Data instaldrii
e Data sigildrii
e  Cazurile de iesire din functiune
e Cazurile de demontare si re-montare
e  Data ultimei verificdri metrologice
o  Termenul de verificare
3. Fisele de evidentd a consumului de apd vor fi tinute in 2 exemplare:
1) pentru operator
# Pentru comoditate, evidenta consumurilor va fi dusd in registre speciale de evidentd a
consumatorilor, cu divizare pe sectoare si strdzi ale orasului
2) pentru consumator
+~ Prezenta fisei de evidentd la consumator va asigura un nivel mai inalt de incredere in calculele
efectuate
" In momentul verificdrilor de rutind, datele din fisele de evidentd vor fi contrapuse pentru analiza
corectitudinii datelor
4. Volumul apei furnizat va fi fixat in fisele de evidentd a consumului de apd

5. Indicatiile lunare vor fi inregistrate in fisele de evidentd sub semndturd din partea reprezentantilor
operatorului si consumatorului

Elaborarea unei metodologii scrise de lucru in cazul refuzului de catre
consumator de a sigura accesul reprezentantilor operatorului pentru verificarea
si citirea indicatiilor contoarelor si inspectarea starii sistemelor interioare de
alimentare cu apa si canalizare

Actiune vizata

1. Madsuri recomandate:
— in cazul refuzului primar de a asigura accesul reprezentantilor operatorului
1) Indicarea intervalului orar in care consumatorul e obligat sd asigure accesul liber al reprezentantului
operatorului pentru verificarea stdrii tehnice a retelelor interioare si a contoarelor consumatorului si
pentru citirea indicatiilor contoarelor in cadrul contractului de prestare a serviciilor incheiat cu
consumatorul
2) Stabilirea unui grafic de citire a indicatiilor contoarelor, cu stabilirea datei si intervalului orar ale
vizitelor la fiecare adresd, care ar avea un caracter constant de la lund la lund
3) Aprobarea zilei si intervalului orar al vizitelor de verificare a contoarelor cu fiecare consumator in
parte, cu preintdmpinare referitor la obligativitatea afldrii la domiciliu a consumatorului sau a
reprezentantului sdu in perioada convenitd
~# In cazul abaterilor de la data si intervalul orar stabilit parvenite din vina Controlorului, consumatorul
va fi informat obligatoriu, in timp util, in scris (prin Idsarea unui biletel scris la adresa
consumatorului), prin telefon sau prin intermediul vecinilor
~ Consumatorului i se va aduce la cunostintd cd in cazul abaterilor de la data si intervalul orar stabilit,
parvenite din vina sa, este obligat sd informee Controlorul de sector, in timp util, in scris (prin ldsarea
unui biletel scris la sediul operatorului) sau prin telefon
4) Informarea cu 2 zile inainte despre data vizitei reprezentantilor operatorului
5) Prezentarea, in momentul vizitei de verificare, de cdtre reprezentantul operatorului investit cu functia
de control, a legitimatiei de serviciu
6) Intocmirea unui act care sd contind: data fnaintdrii avizului, data si ora vizitei, enumerarea
reprezentantilor operatorului, confirmarea lipsei locatarului sau refuzului de acces al acestuia,
preavizul pentru a doua vizitd a reprezentantilor operatorului

— in cazul refuzului repetat de a asigura accesul reprezentantilor operatorului
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Avertizarea verbald nemijlocit din partea Controlorilor

Intocmirea unui proces-verbal privind refuzul din partea consumatorului de a permite accesul

reprezentantului autorizat al operatorului la sistemele interioare de alimentare cu apd si canalizare

~# In cazul in care consumatorul refuzd sd semneze, procesul-verbal nesemnat va servi drept temei
pentru aplicarea sanctiunilor corespunzdtoare, in conditiile legislatiei in vigoare

Anuntarea Directorului referitor la cazul de refuz al accesului
Inaintarea cdtre consumator, sub semndturd, a unei prescriptii scrise pentru asigurarea accesului

~ Modelul prescriptiei pentru asigurarea accesului este prezentat in Anexa 14 a Regulamentului privind
achizitionarea, proiectarea, instalarea, receptia si exploatarea aparatelor de evidentd a consumurilor
de apd, aprobat prin Hotdrdrea Guvernului Nr. 1228 din 13.11.2007

# In prescriptie se va face referintd la prevederile Codului contraventional al Republicii Moldova, intrat
in vigoare la 31.05.2009, privind rdspunderea administrativd purtatd in cazul neasigurdrii accesului
liber al reprezentantului prestatorului de servicii de alimentare cu apd si de canalizare in locuinte si
pe teritoriul agentilor economici pentru efectuarea controlului legal asupra functiondrii sistemelor
interne de alimentare cu apd si de canalizare, pentru citirea indicatiilor de pe aparatele de evidentd a
consumului de apd, pentru efectuarea lucrdrilor de exploatare a aparatelor de evidentd si a
sanctiunilor economice prevdzute.

e Calcularea volumului apei consumate si a apelor uzate evacuate in temeiul normelor de consum
aprobate, pdnd se va asigura accesul solicitat, fard drept de recalcul a sumelor calculate pentru aceastd
perioadd®?

# Pentru a putea fi justificat in cazul intentdrii cazului in judecatd numdrul consumatorilor folosit
pentru calcule va fi cel indicat in contractul semnat de consumator, cu verificarea periodicd si
operarea modificdrilor intervenite sub semndtura consumatorului

" Volumul apelor uzate va fi considerat egal cu volumul de apd utilizat
+~ Termen: din momentul expirdrii termenului specificat in prescriptia scrisd, transmisd consumatorului
~# Perioada: pdnd in momentul citirii indicatiilor contoarelor
~ Sumele calculate pentru aceastd perioadd nu vor fi supuse recalculdrii
e Directionarea cazului spre examinare cdtre Comisia administrativd a Primdriei

+ In cazul confirmdrii vinei inculpatului, acestuia i se vor aplica sanctiunile administrative prevdzute de
Codul contraventional al Republicii Moldova

e [Intentarea cazului in instanta de judecatd in cazul refuzului din partea consumatorului de achita
serviciile prestate in termenul indicat in in prescriptia scrisd, transmisd consumatorului

Actiune vizata Stabilirea conditiilor de incasare a platilor in cazuri speciale

1.

2.

In lipsa proprietarului, chiriasului, cheltuielile necesare pentru achitarea serviciilor de alimentare cu apd

si/sau canalizare vor fi suportate de cdtre persoanele care domiciliazd in locuintd®3

In caz de absentd a locatarului, modul de percepere a pldtilor pentru serviciile necontorizate prestate de

operator va fi stabilit conform prevederilor Regulamentului cu privire la modul de prestare si achitare a

serviciilor locative, comunale si necomunale pentru fondul locativ, contorizarea apartamentelor si conditiile

deconectdrii acestora de la/reconectdrii la sistemele de incdlzire si alimentare cu apd®* aprobat prin

Hotdrirea Guvernului Republicii Moldova Nr. 191 din 19.02.2002

+~”  Pentru simplificarea procedurii de recalculare, inainte de plecare consumatorul va informa operatorul
despre data plecdrii, sosirii si durata absentei, precum si ultimele indicatii ale contorului, prin
intermediul unei cereri scrise, depuse la sediul operatorului

+~  Pe perioada specificatd in cererea de suspendare a pldtii pentru serviciile prestate reprezentantii
operatorului vor controla constant lipsa locatarilor

2 Conform prevederilor punctului 11 din Anexa nr. 10 la Regulamentul cu privire la modul de prestare si
achitare a serviciilor locative, comunale si necomunale pentru fondul locativ, contorizarea apartamentelor si
conditiile deconectdrii acestora de la/reconectdrii la sistemele de incdlzire si alimentare cu apd, aprobat prin
Hotdrdrea Guvernului Republicii Moldova Nr. 191 din 19.02.2002

53 Conform prevederilor punctului 12 din Anexa nr. 10 la Regulamentul cu privire la modul de prestare i
achitare a serviciilor locative, comunale si necomunale pentru fondul locativ, contorizarea apartamentelor si
conditiile deconectdrii acestora de la/reconectdrii la sistemele de incdlzire si alimentare cu apd, aprobat prin
Hotdrdrea Guvernului Republicii Moldova Nr. 191 din 19.02.2002

5 Anexa nr.4 - Modul de percepere a pldtilor pentru serviciile locative, comunale si necomunale, in caz de
absentd a locatarului
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Anexa 18. Implementarea unui sistem de gestionare a creantelor restante

MARKETING SI RELATII CU CONSUMATORII

Actiune vizata Tinerea unui registru al creantelor restante

1. Actualizarea lunard a listei consumatorilor rdu-platnici si datornicilor

2. Publicarea trimestriald a listei consumatorilor rdu-platnici, care urmeazd a fi debransati de la sistemul
public de alimentare cu apd si/sau canalizare:

= pe pagina operatorului in cadrul site-ului oficial al Primdriei localitdtii, cu indicarea datoriei acumulate si

a perioadei de acumulare
= pe profilul operatorului pe retelele de socializare (odnoklassniki.ru, facebook.com s.a.)
= pe site-ul oficial al operatorului
# dupd crearea acestora
Actiune vizata Elaborarea unui model al avertizarii scrise privind datoria acumulata
1. Elemente recomandate a fi mentionate in avertizdrile scrise privind datoria acumulatd:

e Suma datoriei acumulate

e Data expirdrii termenului de achitare a pldtii pentru serviciile prestate

e Termen-limitd oferit spre achitare

e Preintdmpinare referitor la posibilitatea sistdrii serviciului, prin debransare in caz de neplatd in termenul

indicat

e Preintdmpinare referitor la intentarea cazului in instanta de judecatd, pentru recuperarea fortatd a

datoriei acumulate

Actiune vizata Colaborarea cu institutii locale pentru colectarea datoriilor de la consumatori

1. Colaborarea cu notarii locali pentru perceperea pldtilor restante de la consumatori: eliberarea certificatelor
solicitate cu conditia prezentdrii unui certificat confirmativ privind lipsa datoriilor fatd de operatorii locali
de servicii de utilitate publicd, inclusiv fatd de operator, avizat prin semndturd si stampild de cdtre acestea

2. Colaborarea cu filialele locale ale bdncilor prezente in localitate pentru perceperea pldtilor restante de la
consumatori: oferirea creditelor solicitate cu conditia prezentdrii unui certificat confirmativ privind lipsa
datoriilor fatd de operatorii locali de servicii de utilitate publicd, inclusiv fatd de operator, avizat prin
semndturd si stampild de cdtre acestea

3. Colaborarea cu Primdria pentru perceperea pldtilor restante de la consumatori:

» eliberarea certificatelor, autorizatiilor si altor acte solicitate cu conditia prezentdrii unui certificat
confirmativ privind lipsa datoriilor fatd de operatorii locali de servicii de utilitate publicd, inclusiv fatd de
Operator, avizat prin semndturd si stampild de cdtre acestea

» lansarea lucrdrilor de reparatie, intretinere etc a blocurilor locative din localitate doar dupd achitarea
integrald de cdtre toti locatarii a datoriilor fatd de operatorii locali de servicii de utilitate publicd,
inclusiv fatd de Operator, avizat prin semndturd si stampild de cdtre acestea

4. Directionarea cazurilor datornicilor si rdu-platnicilor spre examinare cdtre Comisia administrativd a

Actiune vizata

1.

Primdriei
" In cazul confirmdrii vinei inculpatului, acestuia i se vor aplica sanctiunile administrative previzute de Codul
contraventional al Republicii Moldova

Elaborarea unui model al contractului de reesalonare a datoriilor pentru
serviciile prestate
CONTINUT MINIM RECOMANDAT:
= Suma datoriei acumulate
% Perioada de formare a datoriei
= Confirmarea de cdtre pdrti a datoriei existente (in special de cdtre consumator)
= Graficul de achitare in rate
+# Graficul de achitare in rate va fi convenit de ambele pdrti

= Penalitdtile prevdzute pentru intdrzierea achitdrilor sau refuzul respectdrii obligatiunilor de platd
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Anexa 19. Masuri de diversificare a canalelor si mijloacelor de relationare cu consumatorii si publicul
larg

MARKETING SI RELATII CU CONSUMATORII

Actiune vizata Crearea unui centru unic de deservire a consumatorilor

1.

Locatie recomandata:
o centrul localitdtii
e intrarea in sediul operatorului

Amenajdri fizice necesare a fi asigurate in aria de asteptare pentru consumatori: curdtenie, iluminare,
temperaturi adecvate, dotarea cu locuri pentru stat

Date despre consumatori la care se recomandd asigurarea accesului personalului de "prima linie” (din
centrul de deservire a consumatorilor):

e date despre contract

e date personale

e date tehnice despre brangare

e date despre citirea contoarelor

e mdsurdtori ale volumului de apd

e date despre facturare si pldti

e termenii si conditiile contractuale

e informatii despre tarifare

e proceduri externe (proceduri pentru cereri, modificdri, plangeri, solicitdri , etc.)
¢ formulare si alte documente standard

e proceduri, instructiuni si norme interne

e date generale despre operator (tehnice, financiare, administrative)

e exceptii, intreruperi si particularitdti in activitatea operatorului (de exemplu infiltratii importante, lucrdri
de reparatii, arii cu presiune scdzutd, retele de canalizare deficitare, lucrdri d extindere, tipare de citire a
contoarelor, distribuirea facturilor)

Actiune vizata Crearea unui call-center

1.

Actiune vizata

Metode de informare a consumatorilor cu privire la numdrul de telefon si orele de lucru ale call-centrului
e contracte de prestare a seriviciilor incheiate cu consumatorii

e documente de platd (chitante, facturi) eliberate de operator

e panou informativ

e cdrti de vizitd ale operatorului

e cdrti de telefon

e site-uri internet

Amenajarea unui panou informativ cu toate informatiile care sunt solicitate in
cele mai dese cazuri de catre consumatori

Informatii recomandate a fi publicate pe panoul informativ:

o lista serviciilor de bazd si serviciilor auxiliare prestate de operator

o tarifele stabilite pentru serviciile de bazd si auxiliare prestate de operator
o deciziile CO privind aprobarea tarifelor

e [ista cu numele si numere de telefoane ale specialistilor operatorului

o lista documentelor necesare pentru eliberarea conditiilor tehnice / incheierea contractului de prestare a
serviciilor s.a.

Loc recomandat pentru instalarea panoului informativ:

e Intrarea in sediul operatorului

e Aria de asteptare din zona casieriei / biroului de relatii / centrului de deservire a consumatorilor /
departamentului de lucru cu consumatorii
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Actiune vizata Crearea unui site corporativ al operatorului

1. MODEL pentru stabilirea content-ului si design-ului site-ului:
o site-ul SA "Apa-Canal Chisindu” (http://www.acc.md/)
e site-ul [IM "Comunservice Cahul” (http://www.apacanalcahul.md)

2. Lista cu caracter recomandativ a informatiilor de pe web-site:

Informatii generale

Numele companiei

Logo

Misiunea companiei

Date cheie
Numadrul de conexiuni la apd potabild
Numdrul de conexiuni la apd uzatd
Numdrul de persoane deservite
Volumul de apd potabild vdandut (m3)
Volumul de apd uzatd colectat (si tratat)
Cifra de afaceri (MDL)
Numadrul personalului

Zona de servicii

Zonele deservite cu apd potabild (unde se asigurd acest serviciu)
Numele oraselor, satelor, eventual o hartd

Zonele deservite cu colectare de apd uzatd (unde se asigurd acest serviciu)
Numele oraselor, satelor, eventual o hartd

Contact

Informatii de contact
Biroul principal
Locatie
Program de lucru
Telefon
E-mail

Casierii
Locatie, program de lucru

Birouri de relatii clienti
Locatie, program de lucru, numere de telefon

Dispecerat (program de lucru, numere de telefon)
Program de lucru, telefon
Probleme pentru care se poate contacta

Informatii despre istoricul companiei

Organigrama

Top management

Bugetul aprobat al companiei

Raportul financiar aprobat al companiei

Raportul anual privind managementul social
este pe site?
se poate descdrca?

Raportul anual privind managementul de mediu
este pe site?
se poate descdrca?
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Referire la certificate

Administrativ: contracte, facturare si colectare debite

Tipuri de clienti
Criterii
Conditii

Detalii despre contract (termeni si conditii pentru furnizarea serviciului)
se poate descdrca?

Tarife
Tarifele aprobate apar pe site?
Lista cu tarife se poate descdrca?

Cum aratd factura? (cum este calculatd de la citirea apomentrului pdna la final)

Modalitdti de platd
Unde si cum se poate pldti factura

Principalele proceduri privind clientii
Ex: schimbare de adresd. Cum se poate face?

Cum sd devii client?
Procedura
Cerinte (documente legale, parte financiard etc.)

Citirea apometrului
Cum functioneazd?

Cum sad verifici consumul de apa?
Consum normal
Scurgeri

Ce se intdmpld dacd apometrul nu functioneazd normal?
Transmiterea informatiei
Verificare si calibrare

Site-ul are formulare privind procedurile pentru clienti care se pot descdrca (ex pentru schimbare de adresd,
conexiune noud etc)

Intrebdri frecvente despre colectarea debitelor si proceduri administrative

Reclamatii, cereri, sugestii si intrebdri

Cum sd adresezi o reclamatie, cerere, sugestie?
Modalitdti de a face aceste lucruri, unde si cdnd. (Scrisoare, e-mail, fax, telefon, personal etc.)

Site-ul are un formular de a adresa o reclamatie, cerere, sugestie prin e-mail?
Sistemul furnizeazd un rdspuns automat de primire?

Informatii tehnice

Informatii tehnice privind apa potabild (cum e tratatd, cum e distribuitd)

Informatii tehnice privind apa uzatd (cum e colectatd, cum e epuratd)

Managementul mediului privind resursele de apd
Protejarea resurselor de apd, mdsurile luate de companie
Ce pot face consumatorii si publicul

Managementul mediului in interiorul companiei

Calitatea apei potabile
Standarde
Cum incearcd compania sd ajungd la aceste standarde (probe, laborator etc.)
Rezultatele actuale
Supraveghere din partea autoritdtilor externe

Deversarea apei uzate de cdtre clienti
Ce este permis sd se arunce in canalizare si ce nu?

Informatii promotionale despre lucrdrile interne
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Standarde pentru constructia retelelor
e Constructii, scurgeri, intretinere
e Unde se pot gdsi instalatori calificati pentru lucrdri in locuinte

Intrebdri frecvente privind aspectele tehnice

Locuri de muncd

Informatii despre locurile de muncad disponibile
Exista locui vacante? (Fisa de post, calificdri)
Cum se poate aplica?

Proiecte si planuri de investitii

Planuri si constructii in derulare

Activitdti si materiale informationale, educatie

Informatii promotionale privind folosirea adecvatd a apei

Informatii despre producerea si distribuirea apei potabile

Informatii despre colectarea si tratarea apei uzate

Informatii pentru scoli si educatie

Posibilitatea de a vizita compania de apd, zile deschise etc.

Noutdti si nereguli

Nereguli privind intretinerea (actualizate)
Care sunt zonele cu probleme?
Cdt va dura intreruperea

Compania in presa
Buletine de presd
Acoperirea subiectelor in ziare
Acoperirea subiectelor la radio si televiziune

Diverse

Forum

Link-uri catre site-uri relevante

Site-ul are functie de cdutare?

Acces

Site-ul are o adresd logica?
Poate fi gdsit usor si logic pe internet?

Publicarea informatiilor privind operatorul si activitatea acesteia in mass-media

Actiune vizata <
locala

Publicarea in mass-media®® a informatiilor referitoare la:
e indicii de calitate a apei furnizate (periodic)
e intreruperile planificate de alimentare cu apd potabild (la necesitate)

Publicarea articolelor cu privire la calitatea apei in sistemul centralizat si in fantdnile de mind, cismele si
izvoare

55 Conform prevederilor art. 13 alin (1)si (4) din Legea cu privire la apa potabild Nr. 272 din 10.02.1999
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Anexa 20. Model buget de investitii
MANAGEMENT FINANCIAR

Finantate din:

Denumirea obiectivului = =
& g8 din care b=
Data inceperii executarii S Sg — = o = S g
I © = s (=9 o 9 o o 9 o (7] S 2 i) E
Nr. (luna, anul) Q [ =) o - = = o = St =) ot &
b b o=t - — s = (=} — c = _— |3
B ~ s, TR BOE 7 = £ L8 - a 3
a q 3} NH v:@ v:v c D “5— w—:m (] F‘
Nr. si data acordului de o S g Q FRE | RE¥ 2 = 20 =g 8 S< voB &
aprobare S S = o= |Cao3| Z 3 |gw»d SE2T g
A = 2 gE=RT
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
1
2
3
4
n+1
n+2
Total

Sursa: Elaborat de "ProConsulting” SRL
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Anexa 21. Schema procesului bugetdrii

PLAN DE IMBUNATATIRE pentru Intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Echipa Echipa interdepartamentala Departamente
Manageriala responsabila cu bugetul relevante
A Pregitirea si livrarea Pregitirea si trimiterea cerintelor Pregatirea informatiei
ugu N . o < ' i i
g scrisorii privind viziunea Analiza viziunii asupra S| relevante catre fiecare departament cerute (inclusiv o
st- . < s . . iecti i
companiei ce acopera: intreprinderii proiectie pe 5 ani)
Octo .
] - actualizarea
mbri . o . .
o strategiei; Trimiterea informatiei
- politica de tarif; Consolidarea Procesul a primit cerute (inclusiv proiectia
- tinte de eficientd; elementelor individuale informatia previzionati pe 5 ani) echipei
- planificarea responsabile cu bugetul
investitiilor majore; |
- puncte de interes.
Emiterea unei versiuni schita
. 31b;ge'fumi .(vell"siun(; ce . Discutii cu Ajustarea proiectiilor
include si proiectia pe 5 ani initi
si proiectia p ) departamentele initiale pe baza
relevante pe baza discutiilor
proiectiilor
realizate
Noiembri
e- Modificari si Discutii pe baza versiunii .
. - 3 e p . ) Modificari aduse
Decembri comentarii pe baza >] schitd a bugetului cu echipa > N ..
. . T versiunii schitd a
e bugetului (versiunea manageriala si cu ]
" bugetului
<chiti) departamentele relevante
[atttarie—
Februarie
Trimiterea bugetului < Emiterea bugetului
spre aprobare final

Sursa: Manualul National al Operatorului de apa si canalizare, 2008
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Anexa 22. Indicatori de performantd

Indicatori de performanta Unit.

Indicatori financiari

31 decembrie
20_

31 decembrie
20_

31 decembrie
20_

Marja de Profit Brut %
Lichiditatea Curenta

Durata de colectare a creantelor zile
Durata de plata a datoriilor zile

Datorii totale/Active totale

Indicatori operationali, manageriali, ai managementului activelor

Conformitatea cu Calitatea Apei %
Conformitatea cu Calitatea Apei %
Uzate

Apa nefacturata %
Populatia conectata la reteaua de %
apa

Populatia conectata la reteaua de %
canalizare

Procentul de Consumatori %
Contorizati

Populatia Deservita pe Angajat

Procentajul refelei de apa inlocuite %
anual

Procentajul retelei de canalizare %
inlocuite anual

Numarul de reparatii legate de nr./ km.
scurgeri ale retelei de apa /an
Numarul de blocaje sau colapsuri | nr. /km.
legate de reteaua de canalizare /an
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Anexa 23. Indicatori de performanta operationali

Indicatorii de performanta operationala

1.Conformitatea cu Calitatea Apei si a Apei Uzate

Numarul de esantioane/ probe de productie de apa si efluent de apa uzata pe an care sunt conforme cu
respectivele standarde de calitate, exprimate ca procent din totalul probelor prelevate intr-un an.

Parametrii pentru calitatea apei potabile sunt: Turbiditate, Fier, Mangan, Amoniu, Clor, Nitrat, Coliformi, E
Coli.

Parametrii pentru calitatea apei uzate sunt: Materii solide in suspensie, BOD5, COD, Amoniu
2. Consumul de Apa: litri/persoana/zi

Cantitatea totala anuala de apa vanduta (facturata) citre consumatori/ populatia deservita, exprimata in
litri pe persoana pe zi.

3. Apa nefacturata

(Apa produsa/ zi (sau an) - Apa facturata/ zi (sau an))/ Apa produsa/ zi (sau an). Diferenta dintre apa

care intra in reteaua de distributie minus cantitatea de apa vanduta impartita la cantitatea de apa care intra
in sistemul de distributie, exprimata ca procent.

Indicatorii de performanta manageriala

1. Acoperirea Populatiei
Procentul de populatie conectata la refeaua de alimentare cu apa si apa uzata.
2. Procentul de Consumatori Contorizati

Procentul de consumatori pentru care facturile se emit efectiv in baza contorului. Daca nu vor fi contorizati si
vor trebui sa plateasca facturi ce sunt bazate pe prezumtii sau medii, clientii vor avea un grad scazut de
satisfactie.

3. Populatia Deservita pe Angajat

Un indicator al eficientei fortei de munca. Ia in considerare populatia conectata la reteaua de alimentare cu
apa impartita la numarul de angajati care furnizeaza servicii de apa si canalizare (inclusiv personalul
auxiliar).

Indicatorii de performanta financiara

Indicatorii de performantd financiari alesi reprezinta indicatorii de baza a ceea ce Inseamna sadnatate
financiard, fiind usor de colectat si calculat. Acestia se bazeaza pe analiza standard a situatiilor financiare
elaborate de catre fiecare intreprindere. Indicatorii analizeaza 3 categorii de conditii financiare, in speta,
profitabilitatea, lichiditatea si solvabilitatea. Acesti indicatori trebuie separati de alti indicatori financiari
folositi in analiza proiectelor, decizii de investitii sau in analize de costuri operationale. Indicatorii de
performanta au fost alesi deoarece produc o imagine generala asupra sanatatii financiare a Intreprinderii si
indica abilitatea a priori a acesteia de a-si asuma si a finanta un proiect. De asemenea, in cazul in care acesti
indicatori de performantad sunt prezentati pe o perioada mai mare de timp (in ultimii trei ani), se vor vedea i
unele tendinte ale acestora (de exemplu, durata medie de incasare a clienfilor poate sa fi crescut, ceea ce
indica o Inrautatire a capacitatii intreprinderii de a colecta venituri ti de a incasa numerar).

Trebuie subliniat faptul ca acesti indicatori de performanta selectati sunt considerati ca fiind corespunzatori
pentru conditiile actuale cu care se confrunta intreprinderea. De exemplu, putine din intreprinderile de apa
au la momentul actual datorii pe termen lung. Acest lucru se intampla atat din cauza unor motive istorice cat
si din cauza unor motive financiare (bancile private locale au retineri in a acorda credite sectorului public
municipal). Asadar, unii dintre cei mai cunoscuti indicatori de solvabilitate, desi sunt foarte importanti, in
conditiile date nu sunt foarte relevanti. La fel, indicatori precum rentabilitatea financiara sunt relevanti
numai la nivel economic, deoarece fondatorii intreprinderilor sunt in mare parte organisme publice.

1. Marja de Profit Brut (Vanzari brute minus cheltuieli directe) /Vanzari totale

Indicd modul in care Intreprinderea isi acopera costurile operationale prin vanzari Inaintea aparitiei altor
categorii de costuri (incluzand cele financiare, cu impozitele sau cele extraordinare). Un procent negativ al
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acestui indicator arata faptul ca vanzarile nu acopera cheltuielile operationale curente. Se poate face o
comparatie cu marja profitului net, care reprezinta profitul net/vanzari totale.

2. Lichiditatea Curenta: Active circulante /Datorii curente

Indica abilitatea intreprinderii de a plati datoriile curente pe baza sumelor din activele circulante; o valoare
>1 reprezinta un minimum in mod normal.

3. Durata de colectare a creantelor: Creante/(vanzari anuale/365)

Acest indicator aratd de cate zile este nevoie ca o vanzare sa se transforme in intrare de numerar. O valoare
mica (<30) arata o intreprindere cu lichiditate buna.

4. Durata de plata a datoriilor: Sold mediu furnizori /(costuri operationale/365)

Acest indicator aratda de cat timp (in zile de cost operational) are nevoie intreprinderea pentru a-si plati
creditorii pentru materiale. Provizioanele pentru depreciere nu se includ in calculul costurilor operationale. O
valoare a acestui indicator >90 indica faptul ca operatorul are Intarzieri de plata sau beneficiaza de conditii
de creditare facile din partea furnizorilor.

5. Datorii totale/Active totale

Masoara procentajul furnizat de citre creditori din totalul fondurilor atrase. Datoriile totale includ atat
datoriile curente cat si pe cele pe termen lung. Acest indicator ajuta la formarea unei idei despre structura
financiara a intreprinderii: 20% este o valoare normald, deoarece nu exista intreprinderi fara datorii (fie
comerciale, bancare, fiscale); 50% este un nivel maxim. Daca o intreprindere are datorii pe termen lung, se va
calcula un al doilea indicator, gradul de acoperire al serviciului datoriei, care poate fi folosit pentru a
demonstra capacitatea intreprinderii de a acoperi datoriile pe termen lung. Acest indicator se defineste astfel:
numerar la dispozitia actionarilor (venit net + amortizare +/- variatii ale capitalului de lucru)/ plata
datoriei (principal+dobdnzi).

6. Investitiile realizate

Masoara procentul de investitii realizate din sursele proprii in totalul investitiilor realizate de intreprindere
in perioada respectiva.

Indicatorii de performanta privind continuitatea si managementul activelor

Este foarte important ca managementul activelor sa fie considerat prioritar pentru a ne asigura ca investitiile
sunt bine directionate. Acest obiectiv poate fi atins prin raportdri privind nivelul inlocuirii retelelor si
monitorizarea nivelului de intretinere a activitatii, in special in ceea ce priveste retelele de apa si de
canalizare.

1. Procentajul retelei inlocuite anual

Cantitatea de retea inlocuita anual (sub forma unui %) din lungimea totala a retelei. Relevant atat pentru
sistemul de furnizare al apei cat si pentru cel de canalizare.

2. Numarul de reparatii legate de scurgeri ale retelei de apa si de blocaje sau colapsuri legate de
reteaua de canalizare.

Numarul de reparatii referitoare la scurgerile retelei de apa sau numarul de reparatii ale sistemului de
canalizare In urma curatarii/prabusirii per km din lungimea retelei respective. Se exprima in numar de
kilometri de retea pe an.
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Anexa 24. Structurd model propusa pentru Politica tarifara

MANAGEMENT FINANCIAR

Elaborarea si aprobarea Politicii tarifare in concordanta cu cerintele Bancii

Actiune vizata Mondiale

1. Principii generale
2. Principii specifice
2.1. Acoperirea costului
2.2. Corelarea cu gradul de suportabilitate
2.3. Preturi/ Tarife initiale
2.4. Ajustarea tarifelor cu inflatia
2.5. Alte modificari ale preturilor/tarifelor
2.6. Alte prevederi
3. Suportabilitatea tarifelor
3.1. Cadrul Legal
3.2. Valoarea totald a facturii pentru o gospodarie
3.3. Venitul mediu lunar al unei gospodarii
4. Estimarea pretului/tarifelor unice in orizontul anului

ANEXE 1: Evolutia in termeni reali a preturilor/tarifelor

Anexa 25. Tipuri de obiective strategice recomandate

Nota: orice obiectiv trebuie sa {ina cont de criteriile SMART - Specific (cat mai detaliat conform
categoriei la care se refra), Mdsurabil (cantitativ), Accesibil - pentru cei care le realizeaz3,
Realistic - cat mai aproape de adevar folosindu-se de resursele disponibile, incadrat in Timp -

specificarea timpului cand obiectivele vor fi indeplinite.

Categoria Tipuri de obiective (exemple) Obiectiv pe
obiectivului termen lung
formulat
(exemplu)
obiective de ® Imbunatatirea calitatii apei potabile Reducerea
calitate @ imbunitatirea calitatii serviciilor de cantitatii de
canalizare amoniu in apa
® etc. pandla XX in
2020
obiective care se @ cresterea extensiva a pietei Marirea numarului
referd la piata si ® unificarea tarifelor pentru toate categoriile de de abonatila XX in
lucrul cu clientii consumatori 2020
@ diversificarea modalitatilor de citire si
facturare
@ monitorizarea opiniei clientilor
@ efc.
obiective @ optimizarea si controlul costurilor Reducerea
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financiare

obiective
operationale

obiective de
personal si
comunicare

©60 66

© 60

operationale de exploatare si intretinere
implementarea unei strategii de management
al activelor fixe

etc.

ifmbunatatirea starii infrastructurii si a
echipamentelor

eficientizarea consumului de energie
implementarea unei strategii de management
a riscului si planificare de urgenta

etc.

dezvoltarea competentelor angajatilor
implementarea unui sistem de management
al performantei resurselor umane

etc.

cheltuielilor cu
energia electrica la
XX% in 2020

Micsorarea
pierderilor la apa
de la XX% la XX%
panain 2020

Instruirea a XX
manageri de
sectoare in
planificare
strategica pana in
2020
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Anexa 26. Plan strategic de dezvoltare pentru 2015-2020 (structurda recomandata), Plan de actiuni
pentru realizarea obiectivului strategic (exemplu)

L. PLAN STRATEGIC DE DEZVOLTARE PENTRU 2015-2020
Compartiment Nota
1. Misiunea intreprinderii In domeniul Formularea scopului existentei intreprinderii.
Comunserviceizare
2. Viziunea pentru 2015-2025 Unde va ajunge IM timp de 10-15 ani.
3. Analiza SWOT a intreprinderii Punctele slabe si forte pe toate domeniile (juridic,
3.1. Punctele forte interne tehnic, marketing, management, resurse umane,
3.2.  Punctele slabe interne finante).
3.3. Oportunititi ale mediului extern Oportunitatile sunt posibilitétilf: mediului extern
3.4. Amenintari ale mediului extern iz )90 i alomiiieie ¢ extime il
Amenintari sunt riscurile legate de mediul extern .
4. Factorii locali de influenta a activitatii Se analizeaza norma de consum a serviciilor in
zona, evolutia numarului populatiei, evolutia
volumului de servicii, etc.
5. Factorii generali de influenta a activitatii Cadrul legislativ in domeniul Comunserviceizare,
factorii economici, politici, tehnologici.
6. Strategia Intreprinderii pentru 2015-2020 Aici se formuleaza Strategia de dezvoltare pentru
7. Integrarea Strategiei IM in Strategia de 5 ani si locul ei in Strategia localitatii.
dezvoltare a localitatii
8. Obiective strategice pe termen lung (2015-  Se formuleaza obiectivele pentru fiecare directie
2020) separat, precum si pe fiecare dintre domenii
8.1. Obiectivele serviciului de (juridic, tehnic, marketing, management, resurse
asigurare a populatiei cu apa umane, finante).
potabila
8.2.  Obiectivele serviciului de
canalizare a apei
9. Obiective strategice pe termen scurt Obiectivele pe termen lung se distribuie in
obiective pe termen scurt (anuale).
10. Indicatori de realizare a obiectivelor Fiecare dintre obiective sunt reflectate in
strategice pe termen lung si scurt indicatori de performanta cantitativi anuali
10.1. Indicatorii serviciului de (exemplu, marirea numarului de abonati poate
asigurare a populatiei cu apa avea vlndlC.EitOl" Rata dg crestere anuala a
. numarului de abonati noij, etc.).
potabila
10.2. Indicatorii serviciului de
canalizare a apei
11. Plan de actiuni consolidat Pentru fiecare obiectiv se elaboreaza planul de
actiuni (exemplu mai jos). Toate planurile se
reflecta in planul de actiuni consolidat.
12. Analiza riscurilor Pentru fiecare obiectiv se specifica riscurile de
nerealizare si masurile de eliminare/diminuare.
13. Plan de monitorizare a strategiei de Actiuni de monitorizare a strategiei (cine, cand,
dezvoltare cum).
Analiza SWOT

Analiza SWOT (strengths, week chest, opportunities and threats) este un instrument de concepere a
strategiei care pune de acord punctele forte si cele slabe ale organizatiei, cu oportunitatile si riscurile externe.
Oportunitdtile sunt ocaziile din mediul extern care pot ajuta organizatia sa-si realizeze sau chiar sa fisi
depdseasca obiectivele. Riscurile sau amenintarile sunt factorii care pot impiedica realizarea obiectivelor: noi
produse pe piatd, schimbarea preferentelor si gusturilor consumatorilor, a prevederilor legislative sau a
conditiilor economice. Punctele forte (avantajele) ale unei organizatii reprezinta competentele sale in
termenii produselor, serviciilor, talentului managerial, resurselor financiare etc. acestea permit unei firme sa
profite de conditiile favorabile de mediu si sa evite efectele conditiilor nefavorabile. Punctele slabe
(sldbiciunile) reprezintd incapacitatea organizatiei de a dispune de suficiente resurse pentru a fructifica
oportunitdtile si a se feri de riscuri.
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Analiza SWOT a intreprinderii
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~ ° ---
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® ---
OPORTUNITATI
= | . -
4]
= i -
= RISCURI
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Dupa incheierea analizei mediului extern si a resurselor interne, este posibild observarea potrivirii sau
nepotrivirii dintre oportunitdti/riscuri si puncte forte/slabe. Dacd intre performantele anticipate si
obiectivele organizationale apar nepotriviri, conducerea organizatiei va Intelege mai bine gradul in care
trebuie introdusa schimbarea strategica.

In aceastd analizd comparativa, patru concepte sunt importante pentru managerii care doresc si ia decizii
strategice bune: acord, constrangeri, vulnerabilitati si probleme.

Acordul apare atunci cand fortele interne sunt potrivite cu ocaziile identificate in analizarea mediului extern.
Existenta acestei potriviri sprijind o strategie care sa profite de aceste ocazii.

Constrangerile existd atunci, cind ocaziile existente in mediu nu se potrivesc cu punctele forte (avantaje) ale
organizatiei, iar pentru a profita de aceste ocazii, organizatia are nevoie de resurse suplimentare.
Vulnerabilitatile apar atunci, cand conditiile de mediu reprezintd o amenintare la adresa avantajelor firmei.
Desi organizatia are un comportament potrivit, punctele sale forte 1i pot fi amenintate de evenimente din
afara firmei.

Problemele apar atunci, cand sldbiciunile unei organizatii coincid cu o amenintare din mediul extern. Aceasta
problema poate fi suficient de mare pentru a pune in pericol existenta organizatiei, sau poate afecta
strategiile existente pana in momentul in care este rezolvata.

IL PLAN DE ACTIUNI PENTRU REALIZAREA OBIECTIVULUI STRATEGIC

Obiectiv  Actiuni Responsabil Echipa Perioada de Indicatori
implicata implementare
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Anexa 27. Plan investitional 2015-2020 (structurd recomandatd), indicatori de eficientd a investitiilor

L. Structura Planului investitional
1. PREZENTAREA INTREPRINDERII MUNICIPALE

1.1.  DATE JURIDICE
1.2.  LICENTE SI AUTORIZATII OBTINUTE
1.3.  ANALIZA FINANCIARA A ACTIVITATII CURENTE A INTREPRINDERII
1.4.  OBIECTIVE DE ACTIVITATE
2. PROIECTUL DE INVESTITII
2.1. DATE GENERALE A PROIECTULUI DE INVESTITII
2.2 PROIECTUL DE INVESTITII - PREZENTARE $I COSTURI DE REALIZARE
2.3.  ANALIZA SURSELOR DE FINANTARE A INVESTITIEI
2.4.  PLANUL DE ACTIUNI PENTRU IMPLEMENTAREA PROIECTULUI
2.5.  GRAFICUL DE REALIZARE SI ESALONAREA INVESTITIEI
2.6.  ANALIZA SWOT
3. PLANUL DE MARKETING
3.1. DESCRIEREA PRODUSELOR
3.2.  ANALIZA PIETEI $I POTENTIALILOR CLIENTI POTENTIALUL PIETII
3.3.  EXISTENTA SI POTENTIALUL DE APARITIE A CONCURENTILOR
3.4. ANALIZA STRATEGIILOR DE INTRARE PE PIATA
3.5.  ANALIZA PRETURILOR
4. PLAN OPERATIONAL
41. ANALIZA FACTORILOR DE PRODUCERE
4.2. PROCESUL DE PRODUCERE
43. PLANUL DE PRODUCERE
44. CONSUMATORI
5. MANAGEMENT
5.1. ORGANIZAREA PROCESULUI DE GESTIONARE
5.2. DESCRIEREA PERSONALULUI
5.3.  STRUCTURA ORGANIZATORICA
6. ANALIZA ECONOMICO-FINANCIARA
6.1. IPOTEZE
6.2.  ANALIZA VANZARILOR
6.3. ANALIZA COSTURILOR OPERATIONALE
6.4. ANALIZA REZULTATELOR SI INDICATORI FINANCIARI
6.5. PRAGUL DE RENTABILITATE
6.6.  ANALIZA EFICIENTEI INVESTITIILOR
7. ANALIZA RISCURILOR

IL. Indicatori de eficienta a investitiilor
Denumirea indicatorului Formula de calcul
VAN - Valoarea actualizatd netd a investitiei - S CF,
indicator de eficienta a investitiilor care exprima VAN = Z A+t~ 1Cy
surplusul de capital rezultat la incheierea duratei t=1
de viata a investitiei. IC - Investitia initiala

CF - Fluxul de numerar pe toata perioada
t - numarul de ani planificat pentru proiect
r - rata de actualizare

Un.

Lei

RIR - Rata Internd a Rentabilititii- indicator de L CF,
eficientd a investitiilor care se defineste ca rata de IC = Z m
actualizare pentru care valoarea actualizata a o t=1 %
intrarilor de numerar viitoare generate de o IC - Investitia initiala
investitie egaleaza costul initial al investitiei. CF - Fluxul de numerar pe toatd perioada
t - numarul de ani planificat pentru proiect
ROI - Rata de Recuperare a Investitiei ROI = (Venituri din vanzari - Costul vanzarilor) /volumul %
investitiei*100%
Termenul de recuperare a investitiei exprima It; It
perioada de timp 1In care se recupereaza investitia T = PR = VN .
din profit sau din venitul net obtinut in urma hi Vi ant
realizarii investiiei. o T} durata de recuperare a investitiei din profit,
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° It; investitia totald in versiunea i
° Ph; profitul anual, egal In timp
e VN venitul net anual
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Anexa 28. Organigrama recomandatd pentru IM "Comunservice” Criuleni

Nota: organigrama va fi ajustatd conform structurii Statelor de personal aprobate pentru perioada de gestiune concreta.

in scopul ajustarii organigramei “Comunservice” Criuleni potrivit recomandirilor de imbunititire a Managementului operational se recomanda:
e Crearea Ghiseului Unic prin cumularea functiilor Relatii cu consumatorii, Casierie si Dispecerat;
e  Organizarea Biroului Tehnic si de Productie;
e  Organizarea Serviciului Energo-Mecanic si Metrologie

Director
: Secretar (0,5) —
L ;SR I — ;
Contabil sef (1) 5 g; = a1z | Inginer sef (1)
sltelE|Ssls: | 5 I
Contabil 3 g 7 | = v | Bg [ T -~ ]
adjunct (1) s | 8 A g 7] =
. s |18 | & g z %'g ST IEEEE T N V—— Maistru Parcul auto | |  Maistru SAG
Contabil (1) 5 g = E § gg [ si Canalizare (1) (0.5) Mecanic { [ electrician (1) |
c '
& El ? E CT L i et Sef sect. amenajare (1)
[ I | Tractorist (1) L
[ L { | | Strungar (1)
Sef sectie abonare (1) | Maistru Apeduct 4 Maistru Tractorist T-25 (1) | | || Licatus 1
| (0.5) /| Canalizare (0,5) compresor (1) | | || Licitus(1)
| —  Despeceri (2 o Eracockt MEZELLY | — Macaragiu (1 . Servitoare (1
Controlori (4) efp (2) Masinist canalizare . ‘ £ = i
— Lacitus AVR (2) (4) Excavatorist (0,5) — Fixator (0,5) Paznici (4)
Masinist statia Licitusi AVR " H N a2 | | (R
pompare (9) canalizare (2) Sofer GAZ-53 (1) Sofer masini (1) | | |  Electrician (1)
- Soter GAZ-53 (1) .
Clorator (0,5) Joler GAZ:S vo(z ) Sofer ZIL (1)
Sofer asanare (1) Hamali (5) -
[ Sudor gaze (1)
‘ Mituritori (12) | |
— Excavatorist (0,5)
Sofer GAZ-52 (1) |—

Lucr. cimitir (1)
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Legenda:

Top management

Middle management

Low management

Administrative

Operationale

Vacante

|
|
|
|
|
|

_________ Subordonare
indirecta

SAG - Serviciu Administrativ Gospodaresc
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Anexa 29. Regulament intern de organizare si functionare a sectiei apa si canalizare (structura

recomandatd)

Nota: fiecare sector este necesar sd aiba Regulamentul sdu, astfel vor fi elaborate Regulamente interne pentru toate

sectoarele separat. Acesta este un Regulament general - structura-model.

Capitolul I
Capitolul II

Sectiunea 1
Sectiunea 2
Sectiunea 3
Sectiunea 4
Sectiunea 5
Sectiunea 6
Sectiunea 7
Sectiunea 8
Capitolul 111

Capitolul IV
Sectiunea 1
Sectiunea 2
Sectiunea 3
Capitolul V

Sectiunea 1
Sectiunea 2
Sectiunea 3
Capitolul X
Sectiunea 1
Sectiunea 2
Sectiunea 3
Sectiunea 4
Sectiunea 5
Sectiunea 6
Sectiunea 7
Capitolul XI

Capitolul XII
Sectiunea 1
Sectiunea 2

Capitolul XIII

Sectiunea 1
Sectiunea 2
Capitolul XIV

DISPOZITII GENERALE

ORGANIZAREA SI FUNCTIONAREA SECTIEI DE ALIMENTARE CU APA $I DE
CANALIZARE

Gestiunea serviciilor de apa si canalizare

Operatorii/furnizorii de prestari de servicii de apa si canalizare
Consumatorii de servicii de apa si canalizare

Atributiile functionale pe sectie

Responsabilitati

Echipamentul aflat in gestiune

Conditii de munca

Securitatea muncii

DREPTURILE SI OBLIGATIILE PE SECTIE

Obligatiile, drepturile si responsabilitatile

RETELELE DE ALIMENTARE CU APA SI DE CANALIZARE
Functionarea sistemelor publice de alimentare cu apa si de canalizare
Perturbari sau Intreruperi In functionarea serviciilor de apa si de canalizare
Protectia retelelor de apa, a apei din retea si a retelelor de canalizare

BRANSAREA/RACORDAREA LA RETELELE PUBLICE DE ALIMENTARE CU APA SI
CANALIZARE

Prevederi generale

Conditii de bransare si utilizare a serviciilor de alimentare cu apa
Conditii de racordare si utilizarea serviciului de canalizare
MODUL DE ORGANIZARE

Coordonarea/colaborarea cu alte sectii

Subordonarea interna

Subordonarea externa

Substituirea functiilor

Raportarea internd/externa

Conditii de munca

Securitatea muncii

REGLEMENTAREA SI CONTROLUL FURNIZARII APEI $I RECEPTIONARII APELOR
UZATE

INDICATORI DE PERFORMANTA
Tarife
Facturarea si plata serviciilor furnizate

OBLIGATIILE, DREPTURILE SI RESPONSABILITATILE FURNIZORULUI SI
CONSUMATORULUI

Obligatiile, drepturile si responsabilitatile furnizorului
Obligatiile, drepturile si responsabilitatile consumatorului
DISPOZITII FINALE
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Anexa 30. Fisd de post (structurda recomandatda)

Capitolul I DISPOZITII GENERALE (Denumirea Intreprinderii, adresa, functia, sectia, categoria,
nivelul de salarizare)
Capitolul IT DESCRIEREA FUNCTIEI

Sectiunea 1 Scopul general al functiei
Sectiunea 2  Sarcinile de baza
Sectiunea 3  Atributiile de serviciu
Sectiunea 4 Responsabilitati
Sectiunea 5 Imputerniciri
Sectiunea 6 Ponderea ierarhica (cui se subordoneaza, si pe cine are in subordine)
Sectiunea 7 Cuili raporteaza
Sectiunea 8 Cine raporteaza titularul functiei
Sectiunea 9 Care unitate o substituie
Sectiunea 10  Cine il substituie
Sectiunea 11 | Relatii de colaborare/coordonare in cadrul sectiei si Intre sectii
Sectiunea 12  Cadrul normativ de rigoare
Sectiunea 13  Echipamentul aflat in gestiune si sub raspunderea personala
Sectiunea 14 Conditii de munca
Capitolul III CERINTELE FUNCTIEI FATA DE ANGAJAT
Sectiunea 1 Studii
Sectiunea 2 Experienta profesionala
Sectiunea 3 Cunostinte

Sectiunea 4  Abilitati si aptitudini

Mai jos este dat exemplu-model a unei fise de post (in baza IM ,Directia de Producere a Gospodariei Comunale si de
Locuinte din or. Falesti”.

Aprobat
(semndtura)

D. Vasile Bagrin Managerul-sef DPGCL or. Fdlesti
LS. ,__"

FISA DE POST
Capitolul I
Dispozitii generale
1.1. M. Directia de Productie a Gospodiriei Comunale si de Locuinte or. Falesti
2. Compartimentul: Tehnic
3. Adresa: or. Filesti, str. Alexandru cel Bun, 21
4. Denumirea functiei: maistrul sectorului , Apeduct”
5. Nivelul functiei: -
6. Nivelul de salarizare : conform statelor de personal
Capitolul II
Descrierea functiei

7. Scopul general al functiei: Studierea, respectarea legislatiei in vigoare si a actelor normative ale Republicii Moldova
privitor la prestarea serviciilor de ap3d, organizarea proceselor tehnologice a serviciilor, exploatarea tehnica a retelelor
ingineresti de apeduct, statiilor de pompare, captarea apei, lucrari de constructie a conductelor de apeduct.
8. Sarcinile de baza:

8.1. Organizarea, prestarea In termenii stabiliti, calitativ a serviciilor de apad la oras;

8.2. Asigurarea sectorului cu personalul necesar, echipament de lucru, utilaj s.a.;

8.3. Exploatarea tehnica a sistemului de apeduct, statii de pompare, sonde;

8.4. Respectarea legislatiei privind protectia muncii, tehnica securitdtii, instructajelor la locul de munca, controlul

calitatii indeplinirii lucrarilor;
8.5. Asigurarea securitatii in desfasurarea procesului de productie;
8.6. Coordonarea si organizarea personalului din subordine;
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8.7. Organizarea procesului de lucru.

9. Atributiile:

- asigura exploatarea si Intretinerea sistemelor de alimentare cu apa;

- Tnainteaza clientilor conditii tehnice de bransare la retelele de alimentare cu apd, in cazul cind sunt posibilitati
tehnice de racordare la sistemele de alimentare cu ap3;

- organizeaza si executd prestarea serviciilor de apa la oras;

- conduce lucrul personalului de exploatare a apeductului;

- analizeaza schemele conductelor de apeduct si sistematic introduce In ele schimbarile respective despre sectoarele
reparate, noi construite si conectari la conducte cu indicarea diametrelor, materialului, lungimii conductelor;

- supravegheaza pastrarea si bunastarea utilajelor, aparatelor, materialelor, instrumentelor, unitatilor de transport
intarite la sector;

- raporteazd lunar darea de seama despre apa pompata, realizata la oras, folosirea materialelor;

- organizeaza si completeaza sectorul cu materiale, instrumente, haine de protectie, utilajele necesare etc.;

- elaboreaza instructiuni functionale pentru lucratorii ce exploateaza sectorul de apeduct;

- elaboreaza si executa planuri de masuri in legatura cu lucrdrile de profilaxie si reparatia obiectelor sectorului,
pregatirea catre iarnd conform graficului aprobat de catre inginerul sef;

- organizeaza lucrarile de lichidare a avariilor in termenii stabiliti;

- efectuieaza controlul asupra registrelor de evidenta a energiei consumate la sector regimelor de lucru a pompelor si
apometrelor de distribuire a apei la oras;

- Intreprinde masuri pentru imbundtatirea alimentatiei cu apa a consumatorilor;

- organizeaza lucrarile de conectari a consumatorilor la apeduct cit si deconectarile consumatorilor rauplatnici;

- opreste temporar furnizarea apei fara instiintarea prealabila a consumatorilor si fara sa-si asume raspunderea faa
de acestia, in cazul unor avarii grave a cdror remediere nu suferd aminare, care pot produce pagube considerabile,
accidente sau explozii, defectiuni ale instalatiilor interioare ale consumatorului sau care afecteaza buna functionare a
sistemului public de alimentare cu apa;

- stabileste tipul, diametrul si conditiile de instalare ale mijloacelor de masurare a debitului de apa, din cele incluse in
registrul de stat;

- tine evidenta timpului lucrat de fiecare echipa sau muncitor prin pontaje zilnice pe care le preda la data de 01 a lunii
compartimentului responsabil cu stabilirea drepturilor salariale.

10. Responsabilitati:

10.1. Legat de activitatile specifice, raspunde de:

a) calitatea si operativitatea executarii lucrarilor;
b) optimizarea procesului de lucru;
c) operativitatea in depistarea cauzelor disfunctionalitdtilor aparente si solutiile pentru eliminarea lor;

10.2. Legat de disciplina muncii, raspunde de :

a) imbunatdtirea permanenta a pregatirii sale profesionale si de specialitate;
b) pastrarea in bune conditii a echipamentelor alocate si utilizarea resurselor existente;

10.3 .Asigurd corespunderea apei potabile cu cerintele actelor normative si efectuiaza controlul de laborator al calitatii

ei, completarea cu reactive necesare;

10.4. Intreprinde masuri privind reducerea scurgerilor, pierderilor de apa si folosirea irationald a apei din

sistemul comunal de alimentare cu ap3;

10.5 . Duce responsabilitate pentru nivelul de disciplina al personalului sectorului apeduct.

11. Imputernicirile:

11.1 . Decide asupra organizarii procesului de lucru si a personalului din subordine;

11.2 . Utilizeaza materiale si instrumente specifice puse la dispozitie de intreprindere;

11.3 . Efectuiaza controlul lucrarilor de bransare a clientilor la conductele de alimentare cu apa si sa participe la darea

lor in exploatare;

11.4 . Decide si controleaza volumul, calitatea, termenii de executare a lucrdrilor la sector, desfasoara activitati pentru

imbunatatirea calitatii muncii;

11.5 Participa la elaborarea planurilor de masuri, proecte;

11.6 Obliga consumatorii — persoanele juridice de a monta instalatii de contorizare a apei, de a lichida scurgerile de apa

la sistemele interioare, de a asigura accesul la contoarele si instalatiile cit si a conductelor interioare;

11.7 Efectuaiaza controlul folosirii rationale a apei potabile, pastrarii intacte a contoarelor, hidrantilor de incediu si a

sigiilor aplicate;

11.8 . Repartizeaza sarcini fiecarui subordonat,verifica indeplinirea sarcinilor.

12. Ponderea ierarhica::

1 sesubordoneaza inginerului-sef;
2 coordoneazd muncitorii.

13. Cui ii raporteazd titularul functiei: inginerului sef, managerului-sef.

14.Cine ii raporteazd: lacatusii, sudorii, soferii, operatorii sectorului , Apeduct”.

15. Pe cine il substituie: maistrul sectorului ,,Canalizare”, maistrul sectorului ,Spatiul Locativ”, maistrul sectorului

,Statia de Epurare a Apelor Reziduale”.

16. Cine il substituie: maistrul sectorului ,,Canalizare”, maistrul sectorului ,Spatiul Locativ”, inginerul- sef, managerul-

sef;

17. Relatii de colaborare: cu maistrii altor sectoare.

18. Mijloace de lucru:

Cadrul normativ
1. Regulamentul- cadru privind folosirea sistemelor comunale de alimentare cu apa si canalizare;
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2. Regulamentul cu privire la modul de prestare si achitare a serviciilor locative , comunale si
necomunale pentru fondul locativ, contorizarea apartamentelor si conditiile deconectarii acestora de
la / reconectdrii la sistemele de incalzire si alimentare cu apa;
Codul Contraventional al Republicii Moldova;
Legeanr. 272 din 10.02.1992 ,,Cu privire la apa potabila”
Legea Republicii Moldova Codul apelor al Republicii Moldova;
Hotarirea Guvernului Republicii Moldova pentru aprobarea Regulamentului privind achizitionarea,
proiectarea, instalarea, receptia si exploatarea aparatelor de evidentad a cosumului de apa nr. 1228 din
13.11.2007;
Ordinul Nr. 170 privind supravegherea sanitaro-epidimiologica a alimentatiei cu apa potabila;
8. Hotarirea despre reglementarea relatiilor din domeniul gospodariei apelor si folosirea rationala a res.
de apa in RM;
9. Regulamentul de organizare si functionare a serviciilor publice de alimentare cu apa si canalizare din
or. Falesti aprobat prin Hotarirea Consiliului orasenesc Nr. 08/13 din 29.09.2008;
10. Ordinele managerului-sef a intreprinderii, indicatiile inginerului-gef.
Echipamentul:

oW

N

Excavator AO 621 ;

Aparat de sudat;

Aparat de depistare a comunicatiilor ;
Tava metal, politilien;

Ventil;

Clorura de var;

Pompe;

Sisteme electrice;

Haine speciale.

19. Conditii de muncd: programul de munca 8 ore pe zi, cu prelungirea in caz de necesitate; 2 zile libere, activitate cu
deplasari in oras.

O XN W

Capitolul IIIL.
Cerintele functiei fata de persoana
20. Studii: superioare tehnice, medii de specialitate
21. Experianta profesionalad: trei ani
22. Cunostinte:
- legislatiei in vigoare si a actelor normative ale Republicii Moldova privitor la prestarea serviciilor de apa
- legislatia generala si specifica privind: sandtatea si securitatea in munca, prevenirea si stingerea incendiilor,
regulile de sanatate si igiena specifice locului de munca;
- simbolurile de avertizare a pericolelor la locul de muncs;
- echipamentul de protectie specific;
- procedurile de urgentd, de prim ajutor si de evacuare.
23. Abilitati:
- Inteligentd, capacitate de a lucra cu oamenii;
- Corectitudine, perseverenta, sociabilitate;
24. Atitudini:
- Responsabilitate;
- Tendintd spre dezvoltare profesionala continua;
- Planificare, organizare, control, lucrul in echipd;
- Planificare si organizare a operatiilor si activitatilor.

Intocmits de : Vizati de:
Numele, Prenumele Numele, Prenumele
Functia A luat cunostintd titularul functiei:
Semndtura Numele Prenumele
Data Intocmirii Semnatura
Data
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Anexa 31. Categorii de rapoarte in sistemul de raportare si evidenta (tipuri recomandate)

Tipul rapoartelor Furnizorul raportului | Receptorul Periodicitate Continutul darilor de seama
raportului
Economice
1. Informatii Economist Director Lunare, 1. Venituri din activitatea operationala
despre situatia Contabilitate Contabil-sef Trimestriale (pe sectoare de activitate), cheltuieli,
economica pe (prelucrarea datelor) Anuale profit sau pierderi.
anumita Sectoarele (la 2. Cheltuieli pe elemente economice pe
perioada. colectarea datelor fiecare sector
2. Repartizarea primare) 3. Volumul de apa dobanditd, realizata,
cheltuielilor pe consumatd, consumul energiei
sectoare electrice
3. Informatii
despre volumul
dobandit de ap3,
realizat si
consum.
Statistice
1. Privind Economist Director Trimestriale 1. Conform formularelor statistice
functionarea Contabilitate Statistica Anuale privind functionarea sistemelor de
sistemelor de Primaria Comunserviceizare ( ex. capacitatile
Comunserviceiz productie, numar de conectati,
are. volumuri de ap3, venituri, cheltuieli)
2. Conform 2. Conform formularelor statistice
sistemului de privind evidenta contabila
evidenta
contabila.
Externe (catre Fondator)
Planul de lucru anual | Economist Director Anuale Venituri, cheltuieli planificate trimestrial
pe sectoare de Contabilitate Primaria pe sectoare de producere
producere. (prelucrare date)
Sectoare (colectare
date)
Operative
Dari de seama Sectoare Director Lunar & Statia epurare, statia de pompare (jurnal de evidentd a
lunare pe Inginer sef | Sdptam | predarii schimbului pe fiecare operator, evidenta lunara a
sectoare. sau sef anal materialelor).
sector Zilnic & Economist, magazioner (evidenta lunara a materialelor).
¢ Resurse umane (dari de seama pe concedii, tabele de
pontaj a timpul de lucruy, evidenta salariilor).
& Sector apa, Sector amenajare (ddri seama pe volume -
cantitati si valoric, pe apa situatia la rupturi - pierderi, volume,
materiale necesare).
& Sector mecanic (volume de lucruy, starea auto).
& Sector energetic (date contor - lunar, jurnalul graficului de
pompare - sdptdmanal).
& Sector termoficare (planul saptdmanal de lucru -
pregatirea pentru iarna).
& Sectia realizare (dare de seama pe modificari la plombe, de
la cititori - dari de seama pe numadr de abonati, datorii,
reclamatii (fiecare cititor prezinta separat - trimestrial sau
lunar la necesitate), jurnale de evidenta - datele de contor).
¢ Ghiseul unic (dare de seama pe achitari, care se prezinta
Contabilului sef, informatia despre conditii tehnice).
Ad-hoc
Dari de seama Sectoare Director sau Ad-hoc Pierderi, reclamatii etc.
operative la sef sector
necesitate.
Investitionale
La aplicarea de In functie de Director La necesitate | Cheltuieli planificate, destinatia,
proiecte, efectuarea responsabil Primarie structura investitiei etc.
de investitii (la
necesitate).
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Anexa 32. Programul de raportare consolidat (structura recomandata)

Aprobat Director iM ”...” / /
Programul de raportare al intreprinderii ”...”, anul 2015
Frecventa furnizarii/raportarii: XA - anual; XT - trimestrial; XL - lunar.

Raportul Responsabil o lloelomloeleloloelelelse|lelw|e|ele
Furnizor/ | Receptor/ | 2 (3 |2 |3 |22 F |22 (2 2|52 |5 |2
informator informator | 2 |2 |2 (2 |2 (2 (2|22 (| JF|[Z [ F |22 |¢=
- I O I T =~ O~ - I~~~ I - I I~
Periodicitatea raportarii xL | xL |xA [xT |xL |xL [xT |xL |xL |xT [xL |xL |xL |xT |xA
Analiza activitatii entitatii Director Fondator X X
Analiza activitatii entitatii Economist Director X X X X X X X X X X X X X X X
Analiza veniturilor, pe sectoare si cumulativ X X X X X X
Analiza costurilor de productie, pe sectoare si cumulativ CSerltstc.tierf X X X X X X X X X X X be X X X
Analiza profitului brut, pe sectoare si cumulativ K X X X X X X
Analiza fondului de remunerare a muncii X X X X X X
Analiza consumurilor materiale, eficienta acestora X X X X X X
Valoarea contabilad a fondurilor fixe, amortizarea acestora X X X X X X
Valoarea contabild a OMVSD, amortizarea acestora Contab. sef X X X X X X
Analiza situatiei debitorilor si creditorilor X X X X X X X X X X X X X X X
Analiza cheltuielilor perioadei de gestiune X X X X X X
Analiza activitdtii neoperationale X X X X X X
Analiza efectivului de personal Sef RU X X X X X X
Analiza consumului apei potabile, pe categorii de consumatori Economist | x X X X X X X X X X X X X X X
Analiza volumului apei reziduale, pe categorii de consumatori X X X X X X X X X X X X X X X
Analiza tarifelor la serviciile prestate, pe sectoare Inginer sef X X X X X X
Analiza situatiei cu privire la actiunile de diminuare a pierderilor de K X X X X X X X X X X X X X X X
apa potabila si utilizare neautorizata a retelei de canalizare
Analiza calitdtii serviciilor prestate de catre entitate X X X X X X X X X X X X X X X
Analiza starii tehnice a utilajelor, instrumentelor si autospecialelor X X X X X X X X X X X X X X X
Analiza gradului de folosire a mijloacelor fixe . X X X X X X X X X X X X X X X
Analiza consumului de combustibil, a uleiurilor Respon:\abll Parcul X X X X X X X X X X X X be X b
Analiza indicelui valorificarii mijloacelor (¢ponaooTaya) Meggic X X X X X X X X X X X X X X X
Analiza situatiei foilor de parcurs, si a consumabilelor conform X X X X X X X X X X X X X X X
normativelor si normelor pentru lucrarile efectuate
Valoarea contabild a fondurilor fixe, pe sectoare X X X X X X
Valoarea contabild a OMVSD, pe sectoare . X X X X X X
P — ; p - Contabil .
Analiza situatiei financiare pe perioade de gestiune Contabil sef X X X X X X
Analiza situatiei debitorilor si creditorilor X X X X X X X X X X X X X X X
Analiza rezultatelor inventarierilor Resp. depozit X X X X X X
Analiza si evidenta consumului de materiale Resp. depozit . X X X X X X
Analiza pieselor de schimb in parcul auto Mecanic Contabil X X X X X X
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Analiza pieselor de schimb apeduct, canalizare Maistrii X X X X X X
Analiza foi pontaj, ordine cu priv. la activitdt. zilelor odihng, sarbatori Sef RU X X X X X X X X X X X X X X X
Evidenta pieselor de schimb in parcul auto Mecanic . X X X X X X X X X X X X X X X
; ; : : - Responsabil
Evidenta pieselor de schimb apeduct, canalizare Maistrii depozit X X X X X X X X X X X X X X X
Analiza procesului de achizitie R. depozit P X X X X X X
Analiza utilizarii for{ei de munca Maistrii X X X X X X
Analiza organizarii muncii, disciplinei si perfectionarii Sef sectie X X X X X X
Analiza aplicarii sistemului de motivare material Contabil X X X X X X
Analiza integrarii personalului in cAmpul muncii Maistrii Sef RU X X X X X X X X X X X X X X X
Analiza pregatirii profesionale, angaj. conform cerintelor posturilor Sef RU, economist X X X X X X
Evidenta cazurilor imbolnavire profesionald, pierder. capacit. muncd | RU, maistri inginer X X X X X X
Evidenta categoriilor de angajati (invalizi, si alte categorii) Sef RU X X X X X X
Evidenta categoriilor de clienti Controlorii X X X X X X X X X X X X X X X
- oy ” Sef sector
Evidenta preludrii datelor contoarelor Controlorii éomercial X X X X X X X X X X X X X X X
Analiza datoriilor categoriilor de consumatori Sef sector X X X X X X X X X X X X X X X
Analiza actiunilor de diminuare a pierderilor de apa potabila si X X X X X X X X X X X be X X X
utilizare neautorizata a retelei de canalizare .
- - - - = : Sef sectie,
Analiza consumului apei potabile, pe categorii de consumatori 'Maistrii X X X X X X X X X X X X X X X
Analiza calitatii indeplinirii serviciilor ’ X X X X X X X X X X X X X X X
Analiza volumului apei reziduale, pe categorii de consumatori X X X X X X X X X X X X X b X
Analiza starii tehnice a utilajelor, instrumentelor si autospecialelor Responsabil Parcul X X X X X X X X X X X X X X X
Analiza dotdrii cu mijloace de productie Auto, Inginer sef X X X X X X
Analiza consumului de combustibil, a uleiurilor Mecanic X b b b X X X b X X X X X X X
Analiza rationalizarii proceselor si investitiilor Sef sectie X X X X X X
Analiza volumului apei reziduale . X X b b X b X b X X X X X X X
- - = TR Dispecerat
Analiza consumului de apa captat, epurat si distribuit X X X X X X X X X X X X X X X
Analiza securitatii si protectiei muncii Maistrii X X X X X X
Analiza inventarierii contoarelor Controlorii X X X X X X
Analiza cererilor de chemare in judecatd, executarea hotararilor . X X X X X X X X X X X X X X X
. < o . .. . < . Jurist
judecdtoresti, stingerii datoriilor debitoare, a rauplatnicilor
Analiza planului de acfiuni pe micsorarea datoriilor debitoare X X X X X X X X X X X X X X X
Analiza actiunilor calitatii mediului, sanatatii si securitate In munca . Jurist X X X X X X
- = - - — — Jurist, sef s.
Analiza clauzelor contractuale incheiate cu diferite categorii de clienti comercial X X X X X X X X X X X X X X X
Analiza rezilierii contractelor cu consumatorii/abonatii X X X X X X X X X X X X X X X
Analiza refuzului incheierii contractelor b X b X b X b X X X X X X X X
Analiza consumului de apa captat, epurat si distribuit Masinisti X X X X X X X X X X X X X X X
Analiza volumului apei reziduale Masinisti X X X X X X X X X X X X X X X
Analiza volumului de munca conform foii de parcurs Di " X X X X X X X X X X X X X X X
- o - - ~ - - . ispecera
Analiza respectdrii regimului de muncad de catre soferi Mecanic, sef parcul P X X b 4 X b 4 X b 4 X b 4 X X X X X X
autospecialelor, si altor categorii, conform foii de parcurs Auto
Analiza activitatilor cu priv. la deservirea tehnica speciala X X X X X X X X X X b'e X X b'e X

Responsabil Economist

Pagina 108 din 120

Elaborat: “ProConsulting” SRL, str. P. Movild, 23/9, Chisindu, Republica Moldova, Tel.: 221 057, 210 089, www.proconsulting.md, office@proconsulting.md



PLAN DE IMBUNATATIRE pentru Intreprinderea Municipald ,,Comunservice Criuleni”

Anexa 33. Raportul unic consolidat (structura recomandatd) pe activitatea IM (analiza fatd de anii
precedenti)

ANALIZA activitatii iM” " perioada ianuarie-decembrie 2014
Nr. Indicator/articol u. m. Anul Anul curent Abaterea
precedent u.m. %
2 3 4 5 6 7
I NUMARUL MEDIU SCRIPTIC AL Pers.
PERSONALULUI
Din care:

- Personal de conducere | Pers.

- Contabilitate | Pers.

- Sector apeduct | Pers.

- Sector canalizare | Pers.

- Sector comercial | Pers.

- Dispecerat | Pers.

- Parcul auto | Pers.

- Alte sectoare | Pers.

Invalizi Pers.
Pensionari Pers.
Angajati pe parcursul anului Pers.
Eliberati pe parcursul anului Pers.

II FONDUL DE REMUNERARE A MUNCII Lei
Din care:

- Personal de conducere Lei

- Contabilitate Lei

- Sector apeduct Lei

- Sector canalizare Lei

- Sector comercial Lei

- Dispecerat Lei

- Parcul auto Lei

- Alte sectoare Lei

Invalizi Pers.
Pensionari Pers.

III | SALARIUL MEDIU LUNAR Lei
Din care:

- Personal de conducere Lei

- Contabilitate Lei

- Sector apeduct Lei

- Sector canalizare Lei

- Sector comercial Lei

- Dispecerat Lei

- Parcul auto Lei

- Alte sectoare Lei

Invalizi Pers.
Pensionari Pers.
VI | Sector APEDUCT (aprovizionarea cu apa potabila)

Lungimea apeductului km
Traseu intern (construit de abonati) km
Statii de pompare un.
Volumul de apa captata m3
Volumul de apa furnizata m3
Pierderi de apa m3
Pierderi de apa Lei
Volumul de apa furnizatd pers. fizice m3
Tariful 1 m3 Lei/ m3
Venitul din vanzari (pers. fizice) Lei
Volumul de apa furnizata pers. juridice m3
Tariful 1 m3 Lei/ m3
Venitul din vinzari (pers. juridice) Lei
Consum energie electrica kW
Consum energie electrica Lei
Cheltuieli ale sectorului Lei
Rezultatul financiar Lei
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V | Sector CANALIZARE (evacuarea apelor reziduale
Lungimea retelelor de canalizare km
Traseu intern (construit de abonati) km
Statii de pompare un.
Statii de epurare un.
Apa colectatd m3
Apa reziduala receptionata de la abonati m3
Pierderi de la evacuarea apelor reziduale m3
Pierderi de la evacuarea apelor reziduale Lei
Volumul de apa receptionata pers. fizice m3
Tariful 1 m3 Lei/ m3
Venitul din vanzari (pers. fizice) Lei
Volumul de apa receptionata pers. jur. m3
Tariful 1 m3 Lei/ m3
Venitul din vanzari (pers. juridice) Lei
Consum energie electrica kW
Consum energie electrica Lei
Cheltuieli ale sectorului Lei
Rezultatul financiar Lei

VI | Sector COMERCIAL
Abonati apeduct Abon.
Din care:

- Persoane fizice, total: | Abon.
- apartamente in bloc | Abon.
- gospodarii private | Abon.
- puncte necontorizate | Abon.
- Persoane juridice | Abon.
- Institutii publice | Abon.
Abonati canalizare Abon.
- Persoane fizice | Abon.
- Persoane juridice | Abon.
- Institutii publice | Abon.
Capacitatea de deservire abon./c
ontrol.
Sector comercial 1
Abonati apeduct
Din care:
- Persoane fizice, total: | Abon.
- apartamente in bloc | Abon.
- gospodarii private | Abon.
- puncte necontorizate | Abon.
- Persoane juridice | Abon.
- Institutii publice | Abon.
Abonati canalizare Abon.
- Persoane fizice | Abon.
- Persoane juridice | Abon.
- Institutii publice | Abon.
Din care abonati apeduct: Abon.
- Persoane fizice | Abon.
- Persoane juridice | Abon.
- Institutii publice | Abon.
Capacitatea de deservire abon./c
ontrol.
Sector comercial 2
VII | Parcul AUTO
Tipul auto:
- Tractor T-25 Un.
- Tractor ... Un.
- Un.
- Excavator Un.
- Autospeciala Un.
Combustibil consumat conform planului Lei
Combustibil consumat efectiv Lei
Abaterea de la plan -
Piese de schimb Lei
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Cheltuieli pentru intretinere si reparatii Lei
Valoarea contabild totald Lei
Amortizarea anuala Lei
Indicele valorificarii mijloacelor lei/lei
Fondul de timp de util ore
Unitd{i auto intrate pe parcursul anului un
Unitdti auto intrate pe parcursul anului Lei
Unitd{i auto iesite pe parcursul anului un
Unitati auto iesite pe parcursul anului lei
Instrumente/inventar de productie lei
Venituri din servicii private lei
Alte cheltuieli ale sectorului lei
Situatia financiara lei

TAXE, IMPOZITE, FONDURI, AMENZI, PENALITATI, DESPAGUBIRI

n-2
TVA lei
Impozit pe venit lei
Fondul social lei
Prima de asigurare medicala lei
Alte categorii de taxe si impozite ... lei
Amenzi lei
Penalitati lei
Despdgubiri lei

n-1 | SITUATIA CONTURILOR BILANTIERE
Valoarea totala a activelor imobilizate lei
Creante pe termen lung lei
Valoarea totala a activelor circulante lei
Creante pe termen scurt lei
Materiale stoc lei
Obiecte de micd valoare si scurtd durata lei
Capital social si suplimentar lei
Total capital propriu lei
Datorii pe termen lung lei
Datorii curente (pe termen scurt), total lei
Datorii fata de personal lei
Datorii privind asigurdrile sociale si lei
medicale
Datorii fatd de buget lei
Datorii comerciale lei
Alte datorii curente lei

n | SITUATIA DE PROFIT SI PIERDERI

Venituri din vanzari lei
Costul vanzarilor lei
Profit brut (pierdere bruta) lei
Alte venituri din activitatea operationala lei
Cheltuieli de distribuire lei
Cheltuieli administrative lei
Alte cheltuieli din activitatea lei
operationala
Rezultatul din activitatea operationala: lei
profit (pierdere)
Rezultatul din alte activitati: profit lei
(pierdere)
Profit (pierdere) pana la impozitare lei
Cheltuieli privind impozitul pe venit lei
Profit net (pierdere neta) al perioadei de lei

gestiune
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Anexa 34. Raport unic consolidat (structura recomandatd) pe activitate (analiza abaterilor de la Plan)

PREVIZIUNEA indicatorilor activititii iIM ”

” januarie-decembrie 2015

. ” Efectiv, an Abate Prognoze trimestriale
Nr. Indicatorii u. m. precedent Plan Rea, % i Ju|m | W
I | INDICATORI GENERALI
1. Venitul lei
2. Costul vanzarilor lei
3. Profitul brut lei
4. Alte venituri lei
5. Cheltuieli de distribuire lei
6. Cheltuieli generale lei
7. | Alte cheltuieli operationale lei
8. Profitul (pierderea) lei
II | STRUCTURA FACTORIALA A INDICATORILOR GENERALI
9. Venitul sector apeduct lei
10. | Venitul sector canalizare lei
11. | Venitul alte sectoare/activitati lei
12. | Costul de productie apeduct lei
13. | Costul de productie canalizare lei
14. | Costul de productie alte sectoare lei
15. | Profitul brut apeduct lei
16. | Profitul brut canalizare lei
17. | Profitul brut alte sectoare lei
18. | Rentabilitatea vanzarilor apeduct lei
19. | Rentabilitatea vanzarilor canalizare lei
20. | Rentabilitatea vanzarilor alte sectoare lei
21. | Capitalul propriu lei
22. | Datorii pe termen lung lei
23. | Datorii pe termen scurt lei
24. | Investitii lei
II | INDICATORII CALITATIVI SI CANTITATIVI CARACTERISTICI RESURSELOR UMANE
21. | Numadrul total al personalului angajat pers
- Pensionari pers
- Invalizi | pers
Alte categorii de angajati pers
22. | Nr.de locuri de munca nou create un.
23. | Necesarul de personal/posturi vacante, un.
total, din care:
- Custudii specializate un.
- Fara studii in domeniu/alte un.
24. | Salariu mediu general, Lei
25. | Salariu mediu corespunzator sectiilor:
- Personal de conducere Lei
- Contabilitate Lei
- Sector apeduct Lei
- Sector canalizare Lei
- Sector comercial Lei
- Dispecerat Lei
- Parcul auto Lei
- Alte sectoare Lei
Datorii privind remunerarea muncii Lei
Datorii privind decont. buget remunerare Lei
Fondul de premiere si alte plati RU Lei
Cheltuieli formarea continud Lei
Persoane planificate instruire, din care: pers
- Personal administrativ | pers
- Specialisti | pers
- Muncitori pers
Productivitatea muncii apeduct lei/pers
Productivitatea muncii canalizare lei/pers
Productivitatea muncii alte sectoare lei/pers
III | SECTORUL COMERCIAL
Abonati apeduct total | Abon. | | | |

Pagina 112 din 120

Elaborat: “ProConsulting” SRL, str. P. Movild, 23/9, Chisindu, Republica Moldova, Tel.: 221 057, 210 089,

www.proconsulting.md, office@proconsulting.md



PLAN DE IMBUNATATIRE pentru intreprinderea Municipald ,Comunservice Criuleni”

Din care:
- Persoane fizice, total: | Abon.
- apartamente in bloc | Abon.
- gospodarii private | Abon.
- puncte necontorizate | Abon.
- Persoane juridice | Abon.
- Institutii publice | Abon.
Extinderea numarului de abonati un.
Abonati canalizare total Abon.
- Persoane fizice | Abon.
- Persoane juridice | Abon.
- Institutii publice | Abon.
Capacitatea de deservire abon./
control.
Abonati cu datorii pe termen scurt Abon.
Abonati cu datorii pe termen lung Abon.
Extinderea numadrului de abonati un.
Numarul de sectoare comerciale un.
IV | Sector APEDUCT
Volum apa captata m3
Volum apa realizat3, din care: m3
- Pers. fizice (contorizat) m3
- Pers. fizice (necontorizat) m3
- Pers.juridice m3
- Institutii publice si alte inst. m3
- Pierderiapa m3
Tariful apei potabile, din care: lei/ m3
- Pers. fizice (contorizat) | lei/ m3
- Pers. fizice (necontorizat) | lei/ m3
- Pers.juridice | lei/ m3
Venitul din livrarea apei potabile: lei
- Pers. fizice (contorizat) lei
- Pers. fizice (necontorizat) lei
- Pers.juridice lei
Costul pierderilor datorita starii tehnice a lei
retelei
Costul pierderilor de altd natura lei
Lungimea apeductului km
Lungime traseu modernizat km
Extinderea traseului, din care: km
- Investitii ale entitatii km
- Investitii ale abonatilor km
- Altesurse km
Numarul de statii, din care: un.
- modernizate un.
Numadrul de pompe, din care: un.
- schimbate (noi) un.
V| Sector CANALIZARE
Volum apa colectata m3
Apa reziduala receptionata de la abonati m3
- Pers.fizice m3
- Pers.juridice m3
- Institutii publice si alte inst. m3
- Pierderi apa reziduala m3
netarifata
Tarif utilizarea sistemului de canalizare lei/ m3
- Pers. fizice | lei/ m3
- Pers.juridice | lei/ m3
- Pierderi apa reziduala | lei/ m3
netarifata
Venituri canalizare, din care: lei
- Pers. fizice lei
- Pers.juridice lei
- Pierderi apa reziduala lei
netarifata
Lungimea traseului canalizare km
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Lungime traseu modernizat km

Extinderea traseului, din care: km

Investitii ale entitatii km

Investitii ale abonatilor km

- Alte surse km

Numarul de statii epurare, din care: un.
- modernizate un.
Numarul de pompe, din care: un.
- schimbate (noi) un.
VI | Parcul AUTO
Cheltuieli legate de reparatia si lei
intretinerea unitatilor de transport si
autospecialelor
Numarul de unitati de transport, din care un.

cu durate de functionare:

< 5ani un.

<10 ani un.

> 10 ani un.

Unitati de transport noi achizitionate un.

Venituri din servicii/contracte private lei

Anexa 35. Strategia de resurse umane (structura recomandatda)

Capitolul I

Capitolul II

Capitolul 111

3.1.

3.2.

3.3.

Capitolul IV

Capitolul V

CONTEXTUL SI SCOPUL STRATEGIEI DE RESURSE UMANE A iM PENTRU
PERIOADA -

MISIUNEA, VIZIUNEA SI VALORILE iM IN DOMENIUL RESURSELOR UMANE
ACTIVITATEA CURENTA PRIVIND RESURSELE UMANE

Organizarea si structura resurselor umane

Modificari In cultura organizationala

Prioritati de modernizare a activitatilor din cadrul Strategiei de resurse umane
OBIECTIVE STRATEGICE GENERALE, OBIECTIVE STRATEGICE SPECIFICE,
MASURI STRATEGICE SI ACTIUNI SPECIFICE PENTRU APLICAREA

OBIECTIVELOR STRATEGICE SPECIFICE IN DOMENIUL RESURSELOR UMANE

IMPLEMENTAREA OBIECTIVELOR STRATEGICE
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Anexa 36. Indicatori recomandati de eficienta a resurselor umane

Denumirea indicatorului
Productivitatea totala a
muncii (pe
intreprindere)
Capacitatea totala de
management

(pe intreprindere)
Productivitatea muncii
(sector aprovizionare cu
apa)

Productivitatea muncii
(sector canalizare)

Costul personalului
(in sectorul
aprovizionare cu apa)

Costul personalului
(in sectorul canalizare)

Capacitatea de deservire
a abonatilor

Capacitatea de
management

(in sectorul
aprovizionare cu apa)

Capacitatea de
management
(in sectorul canalizare)

Rata de fluctuatie a
personalului

Rata de fluctuatie a
personalului

in sectorul
aprovizionare cu apa

Rata de fluctuatie a
personalului
in sectorul canalizare

Nivelul salariului mediu
pe intreprindere

Nivelul salariului mediu
in sectorul
aprovizionare cu apa

Nivelul salariului mediu
in sectorul canalizare

Interpretarea
Ce venit in IM aduce in
mediu un angajat, anual

Nivelul de asigurare cu
personal organizatoric si
administrativ
Venit din vanzari nete de
apa realizatd aduce in mediu
un angajat din sectorul de
aprovizionare cu apa
Venit din vanzari nete de
servicii canalizare aduce In
mediu un angajat din
sectorul de canalizare
Cat costa gestiunea
resurselor umane in sectorul
de aprovizionare cu apa din
totalul cheltuielilor pe
resurse umane
Cat costa gestiunea
resurselor umane in sectorul
canalizare din totalul
cheltuielilor pe resurse
umane
Asigurarea intreprinderii cu
controlori
Nivelul de asigurare cu
personal organizatoric si
administrativ in sectorul
aprovizionare cu apa

Nivelul de asigurare cu
personal organizatoric si
administrativ in sectorul

canalizare
Miscarea angajatilor inspre
organizatie (selectia
personalului) si dinspre
organizatie (separare de
personal)
Miscarea angajatilor inspre
organizatie (selectia
personalului) si dinspre
organizatie (separare de
personal)
Miscarea angajatilor inspre
organizatie (selectia
personalului) si dinspre
organizatie (separare de
personal)
Salariul mediu lunar al unui
angajat al intreprinderii

Salariul mediu lunar al unui
angajat in sectorul de
aprovizionare cu apa

Salariul mediu lunar al unui
angajat in sectorul
canalizare

Formula de calcul
Veniturile din vanzarile nete, in mii
lei / Nr. mediu scriptic de angajati

Nr. personalului organizatoric si
administrativ / Nr. mediu scriptic
de angajati
Volumul vanzarilor nete de ap3, in
mii lei / Nr. angajatilor in sectorul
aprovizionare cu apa

Volumul vanzarilor nete de servicii
canalizare, in mii lei / Nr.
angajatilor in sectorul canalizare

Cheltuieli de personal in sectorul
aprovizionare cu apa / Total
cheltuieli de personal * 100

Cheltuieli de personal in sectorul
canalizare / Total cheltuieli de
personal * 100

Nr. total de abonati / Nr. total de
controlori
Nr. personalului organizatoric si
administrativ in sectorul
aprovizionare cu apa/ Nr. mediu
scriptic de angajatilor in sectorul
aprovizionare cu apa * 100
Nr. personalului organizatoric si

administrativ in sectorul canalizare

/ Nr. mediu scriptic de angajatilor
in sectorul canalizare * 100
Numarul angajatilor care au plecat
/ Nr. mediu scriptic al angajatilor
intreprinderii * 100

Numarul angajatilor care au plecat

in sectorul aprovizionare cu apa /

Nr. mediu scriptic al angajatilor in
sectorul aprovizionare cu apa *

100

Numarul angajatilor care au plecat

in sectorul canalizare / Nr. mediu
scriptic al angajatilor in sectorul

canalizare * 100

Fondul de salarizare a
intreprinderii / Nr. mediu scriptic
al angajatilor din intreprindere
Fondul de salarizare a sectorului
de aprovizionare cu apa/ Nr.
mediu scriptic al angajatilor din
sectorul de aprovizionare cu apa
Fondul de salarizare a sectorului
canalizare / Nr. mediu scriptic al
angajatilor din sectorul canalizare

Unitatea de masura

Mii lei / 1 angajat

%

Mii lei / 1 angajat

Mii lei / 1 angajat

%

%

Abonati la un
controlor

%

%

%

%

%

Lei / luna

Lei / luna

Lei / luna
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Anexa 37. Codul de conduitd a angajatilor

Preambul
CAPITOLUL I: DISPOZITII GENERALE
1.4. Scopul Codului de conduita
1.5. Obiectivele codului de conduita etica
1.6. Principiile generale
CAPITOLUL II: NORME GENERALE DE CONDUITA PROFESIONALA SI PREVENIREA INCALCARII ACESTORA
2.5. Norme generale de conduita profesionald a angajatilor
2.6. Metode de prevenire a Incalcarilor normelor de conduita profesionala
2.7. Conflictul de interese pentru angajati
2.8. Avantaje si dezavantaje ale conduitei profesioniste
CAPITOLUL III: SANCTIUNI APLICATE SALARIATILOR
CAPITOLUL IV: DISPOZITII FINALE
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Anexa 38. Tipuri de indicatori de performantd in Comunserviceizare (recomandare)

Tipuri de indicatori Descriere

indicatorii operationali
de eficienta

consum, tarife, etc.).

Indicd eficienta in activitatea de baza (ex. volumul de apa dobandita
(m/m3), apa realizata (m/m3), energie electricA consumatda (m/kvt,
m/lei), cantitate de apa consumata pe categorii de consumatori, norme de

Anumite recomandari la capitolul indicatorilor operationali sunt date in
analiza diagnostic - p.3.2.1.6. Indicatori de performantd operationald.

indicatorii de eficienta in
management si lucru cu
clientii

numarul de contracte, numar de reclamatii, datorii, etc.

indicatorii de eficienta
financiara

conform rapoartelor statistice

indicatorii de eficienta a
gestiunii activelor

gradul de uzurj, gradul de asigurare tehnico-materiala etc.)

Anexa 39. Regulamentul de salarizare si motivare a angajatilor (structura recomandata)
REGULAMENTUL DE SALARIZARE SI MOTIVARE

Ne Denumirea Comentarii
I DISPOZITII GENERALE Cu mentionarea scopului si principiilor
11 RETRIBUIREA MUNCII Cu mentionarea metodelor de formare a
2.1 Modul de stabilire a salariului pentru aparatul salariilor, a responsabililor de organizare a
administrativ procedurilor de calcul a salariilor si cu
. o functiile acestora
2.2 Modul de stabilire a salariului pentru sectoarele de . o
producere si auxiliare ale Intreprinderii Cu mentionarea cuantumului minim al
23 o ) . ) salariului de baza, diapazonul
: Modul de retribuire a timpului lucrat prin cumul coeficientilor de multiplicitate, diapazonul
2.4 Modul de calcul a platilor obligatorii suplimentare salariilor de functie si a retelelor tarifare
prevazute de legislatia in vigoare si/sau de conventia aplicate pentru muncitori
colectivd la nivel de ramurd Cu specificarea tuturor platilor obligatorii
2.5 Modul de calcul a sporurilor pentru vechimea in munci suplimentare si a grilei de calcul a sporului
pentru vechimea in munca
Il PREMIEREA ANGAJATILOR iN BAZA INDICATORILOR  Cu indicarea periodicititii de calcul a
DE PERFORMANTA premiilor si metodologia de formare a lor
3.1  Stabilirea indicatorilor de performanti a Intreprinderiisi ~ Cu specificarea functiilor responsabile de
pe angajat in parte evidenta a indeplinirii obiectivelor stabilite
3.2 Modul de calcul si alocare a bonusurilor de performanta Cu stabilirea modului si a termenilor de
3.3 Modul de stabilirea a valorilor de referinta a indicatorilor platd a premiilor
existenti si de stabilire a noilor indicatori de performanta
IV PLATILE SI RETINERILE DIN SALARIUL CALCULAT Cu specificarea masurilor disciplinare
4.1 Modul de calcul a retinerilor pentru incalcarile aplicate
prevederilor Regulamentului intern de functionare al Cu specificarea actelor normative si a
Intreprinderii ordinelor Intreprinderii, in baza carora se
4.2  Modul de calcul a retinerilor stabilite pentru pierderile si calculd refinerile
pagubele aduse Intreprinderii Cu specificarea platilor efectuate
4.3  Modul de calcul a retinerilor in fondul social si de pensii A(referlt.oare laﬂsalarn 51 premu} (_je
] o ) Intreprindere in afara celor platite de
4.4  Modul de calcul a impozitului pe venit angajati
\Y DISPOZITII FINALE Cu mentionarea procedurilor si a

termenilor de plata a salariilor
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Anexa 40. Regulamentul de instruire si dezvoltare, Planul anual de instruire

REGULAMENTUL DE INSTRUIRE SI DEZVOLTARE (STRUCTURA RECOMANDATA)

Ne Denumirea

I  DISPOZITII GENERALE
Articolul 1. Scopurile Programului de instruire
Articolul 2. Obiectivele Programului de instruire
Articolul 3. Definitii
II  SUBIECTII CARE @SIGUR[\ REALIZAREA PREZENTULUI PROGRAM S§I
RESPONSABILITATILE ACESTORA
Articolul 4. Administratia Intreprinderii Municipale

Articolul 5. Subiecti Programului

Il ORGANIZAREA PROCESULUI DE INSTRUIRE
Articolul 6. Categoriile de personal
Articolul 7. Instruirea
Articolul 8. Evaluarea cunostintelor

Articolul 9. Evidenta datelor despre instruire

IV SELECTAREA PERSONALULUI
Articolul 10. Criterii de selectare a managerilor pe sectoare
Articolul 11. Criterii de selectare a lucratorilor pe categorii de calificare

Articolul 12. Criterii de selectare a instructorilor

V  EXAMINAREA MATERIALULUI iNSUSIT
Articolul 13. Examenul teoretic
Articolul 14. Examenul de interpretare

Articolul 15. Examenul practic

VI  DISPOZITII FINALE
Articolul 16. Punerea in aplicare a planului de instruire
Articolul 17. Exceptii

ANEXE

1. Categorii de personal care urmeaza a fi instruit in domeniul Comunserviceizare
2. Lista modulelor pentru categorii de personal

3. Descrierea cursurilor de instruire pentru fiecare categorie de personal

4. Formularul de evidenta a datelor despre instruire in domeniul
Comunserviceizare

PLANUL ANUAL DE INSTRUIRE (STRUCTURA RECOMANDATA)

Tip de instruire si Personalul selectat pentru Bugetul subiectului de

denumirea subiectelor participare instruire
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Anexa 41. Regulamentul privind atestarea salariatilor (structura recomandatd)

Ne Denumirea Comentarii
I DISPOZITII GENERALE Cu mentionarea scopului si principiilor
11 ORGANIZAREA PROCEDURII DE ATESTARE Cu mentionarea metodelor de formare a

comisiei de atestare, a responsabililor de
organizare a atestdarii si cu functiile
acestora.

Il DESFASURAREA PROCEDURII DE ATESTARE Cu indicarea periodicitatii atestarilor si
metodologia de petrecere a atestarii

IV DISPOZITII FINALE

Anexa 42. Fisd de atestare a salariatilor (structura recomandata)

Fisa de atestare
1L Date generale
(se completeaza de serviciul resurse umane sau personalul responsabil)

(numele, prenumele persoanei atestate)
Subdiviziunea

Functia exercitata

Vechimea in munca in functia exercitatd

Gradul de calificare

Includerea in rezerva de cadre (functia, data)

Data ultimii atestari

Cursurile de specializare/perfectionare (pe parcursul perioadei de atestare)

Stimulari (pe parcursul perioadei de atestare)

Sanctiuni disciplinare (pe parcursul perioadei de atestare)

indeplinirea recomandarilor din cadrul ultimei atestari

Recomandadrile comisiei de Indeplinirea recomandarilor
atestare
Intocmit
Numele, prenumele
Functia
Data
IV. Sedinta de atestare

(se completeaza de citre secretarul comisiei de atestare)
Dataatestdrii__
Interviul de atestare a angajatului

Intrebari : Raspunsuri

Decizia

Recomandari

Opinii separate ale membrilor comisiei
Numele, prenumele . Opinia separata

Semnaturile membrilor comisiei de atestare

Numele, prenumele Semnatura
Intocmit: Luat cunostintd de catre angajat
Data Semndtura
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Anexa 43. Lista cu instruirile recomandate

Planificarea strategica Director, Inginer sef, economist
2 Planificarea investitiilor si analiza eficientei proiectelor Director, Inginer sef, sefi de sectoare,
investitionale economist, contabil sef
3 Descrierea proceselor de lucru si optimizarea structurii Director, Inginer sef, sefi de sectoare, sef
organizationale, documentatia de proces serviciu personal
4 Planificarea si eficienta resurselor umane Director, sef serviciu personal, economist
5 Indicatori de performantd si motivarea personalului Director, Inginer sef, sefi de sectoare, sef
serviciu personal
6  Gestiunea clientilor, relatiile cu publicul Angajatii sector realizare, specialist ghiseul
unic
7  Calculul tarifelor si preturilor Economist, Contabil sef, Sef sector
realizare
8  Planificarea financiara Angajati contabilitate
9  Gestionarea si mentenanta echipamentului, utilajelor si Inginer sef, sefi sectoare in domeniu
vehiculelor
10 Tratarea apelor uzate si administrarea namolului in RM Inginer sef, sefi sectoare in domeniu
11 Managementul retelelor de alimentare cu apa si de canalizare Inginer sef, sefi sectoare in domeniu
12 Managementul energetic in Comunserviceizare Inginer sef, sefi sectoare in domeniu
13 Managementul calitatii in Comunserviceizare Inginer sef, sefi sectoare in domeniu
14 Verificarea si evidenta contoarelor Controlori, Sef sector realizare
15 Managementul proiectelor Director, Inginer sef
16  Aspecte legislative si normative in Comunserviceizare Director, Inginer sef, Jurist
17 Efectuarea analizelor economice cu specific in Economist, angajatii contabilitate
Comunserviceizare
18 Utilizarea sistemelor contabile integrate Angajatii contabilitate




