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INTRODUCERE

Planul de operare si mentenanta / intretinere al unui serviciu este un document oficial care descrie
modul in care un serviciu trebuie sa fie operat in siguranta in fiecare zi. Acesta detaliaza modul de
furnizare a serviciilor, respectand in acelasi timp cerintele de autorizare si protejand sanatatea
publica. Spre exemplu, pentru serviciul de aprovizionare cu apa si sanitatie, Planul contine o
descriere cuprinzatoare a surselor de apa, a proceselor de tratare, a datelor rezervoarelor de
stocare si a informatiilor despre sistemul de distributie. Trebuie sa fie pregatit intr-un mod care sa
ofere descrieri precise ale procedurilor zilnice de operare si intretinere. Ar trebui sa includa exemple
de pastrare a evidentelor si proceduri de raspuns in caz de urgenta.

Planul de operare si mentenanta al unui serviciu ar trebui sa fie pregatit si completat astfel incat sa
explice in mod clar unui Operator cum sa functioneze serviciul si sa-l mentina in conformitate cu
toate legile, regulile si reglementarile. Acest document asigura comunitatii un serviciu durabil si
calitativ, daca personalul actual al sistemului nu a putut sa opereze serviciul din orice motiv. Ofera
indrumare, astfel incat toti angajatii sa fie constienti de rolurile si responsabilitatile lor individuale
pentru operarea serviciului.

Deoarece toate serviciile comunale, chiar si cele cu organizare similara, functioneaza diferit — Planul
trebuie personalizat in functie de dimensiunea localitatii, specificul tehnic, nivelul de trai al
populatiei si conditiile de acces la serviciu. Planul ar trebui sa transmita o intelegere completa si
concisa a organizarii si intretinerii serviciului.

Acest document trebuie sa fie revizuit si actualizat cel putin anual. Daca noua infrastructura de
sistem este extinsa sau se adauga active, acestea ar trebui incluse in plan cat mai detaliat posibil. Ar
trebui sa existe mai multe copii ale planului pastrate in diferite locatii si ar trebui sa fie distribuit
personalului operational, managementului si membrilor Consiliului de administratie. Acest lucru
este pentru a va asigura ca o copie a planului este disponibild pentru utilizare in cazul in care
careva componente ale serviciului ies brusc din functiune din cauza unei urgente naturale sau
cauzate de om, cum ar fi un eveniment de inundatie, asigurand in acelasi timp ca toate partile
interesate obtin intelegerea de baza a activelor infrastructurii, locatiilor si operatiunilor.

Scopul elaborarii prezentului Plan-ghid de Operare si Mentenanta al activitatii Operatorului
de Servicii / Intreprinderii Municipale (IM) consta in oferirea unor recomandari generale
privind operarea, mentenanta si dezvoltarea activitatii intreprinderii.

Planul-ghid a fost pregatit in cadrul implementarii Proiectului de implicare civica in guvernarea
locald ,MA IMPLIC", finantat de Agentia Elvetiana pentru Cooperare si Dezvoltare (SDC) si
implementat de Centrul moldo-elvetian SKAT Consulting.

La baza elaborarii Planului de Operare si Mentenanta al activitatii intreprinderii Municipale
a fost pusa evaluarea starii furnizarii serviciilor in comunitati stabilita prin organizarea unui proces
de AUTOEVALUARE (capitolul 2) — evaluarea capacitatii manageriale si organizatorice a
furnizorului de servicii.

in baza rezultatelor autoevaluarii, Autoritatile Publice Locale (APL) si Echipele de Initiativa
Comunitara (EIC) au evaluat propria situatie, au identificat componente prioritare care necesita
dezvoltate, au alcatuit o lista preliminara de masuri care vizeaza imbunatatirea prestarii serviciilor
de Aprovizionare cu apa si sanitatie, Evacuare a deseurilor menajere solide & Salubrizare,
Amenajare a teritoriului si lluminat public.

APL si EIC, dispunand de rezulatele Autoevaluarii, precum si de Analiza-diagnostic a serviciului

propus pentru imbunatatire / creare, elaborata de expertii din domeniu, in parteneriat cu Proiectul

MA IMPLIC, au elaborat Planul de imbunatétire a Serviciilor de Gospodarie Comunala (PISGC) din
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localitatile respective. PISGC a fost activ supus unui proces de consultari publice, in final fiind
aprobate de catre Consiliile Locale.

Reiesind din profilurile generale de activitate ale IM, precum si din situatia curenta ale acestora,
reflectata in Autoevaluarea SGC, in capitolul 3. DIRECTII DE DEZVOLTARE ALE I.M. sunt trasate
principalele directii de dezvoltare si de imbunatatire a activitatii intreprinderii din punct de
vedere a imbunatatirii activitatii operationale si de mentenanta a operatorului de servicii.

in capitolul 4. IMBUNATATIREA ACTIVITATII OPERATIONALE SI DE MENTENANTA, pe
fiecare dintre directiile sus-mentionate, au fost propuse strategii de dezvoltare.

Strategiile de dezvoltare sunt detaliate la nivel de masuri si actiuni concrete la nivelul fiecarui
sector de activitate a Intreprinderii in capitolul 5. SARCINI SI ACTIUNI DE IMBUNATATIRE A
ACTIVITATII OPERATIONALE SI DE MENTENANTA.

1. CADRUL LEGAL Si REGULATORIU

Principalele acte legislative care reglementeaza activitatea IM sunt:

> Actele normative de baza:

COD Nr. 1107 din 06-06-2002 CODUL CIVIL AL REPUBLICII MOLDOVA

COD Nr. 154 din 28-03-2003 CODUL MUNCII AL REPUBLICII MOLDOVA

COD Nr. 1163 din 24-04-1997 COD FISCAL AL REPUBLICII MOLDOVA

> Acte legislative:
»  LEGEA Nr. 1402 din 24-10-2002 serviciilor publice de gospoddrie comunala

« LEGEA Nr. 246 din 22-11-2017 cu privire la intreprinderea de stat si intreprinderea
municipala

e LEGEA Nr. 303 din 13-12-2013 privind serviciul public de alimentare cu apa si de
canalizare

De asemenea, in activitatea sa IM se va ghida de Hotararile de Guvern, ale diverselor ministere si
alte entitati regulatorii, precum ANRE s.a., care reglementeaza domeniile de activitate in cadrul
serviciilor publice pe care le presteaza Intreprinderea Municipala.

in plus, IM trebuie s& se ghideze Planurile locale de imbunatatire a Serviciilor de Gospodarie
Comunala, de Strategiile locale (ale APL | si ll, regionale) de dezvoltare social-economica, precum
si de Strategiile nationale, cum ar fi:

> Strategiile sectoriale de baza:
«  Strategia nationala de alimentare cu apa si sanitatie (2014-2028)

« Strategia nationala de gestionare a deseurilor in Republica Moldova pentru anii 2013-2027

Principalele documente regulatorii locale ale Intreprinderii Municipale sunt:

» Statutul & documente de constituire/alegere a organelor de conducere/administare
(conform HG nr. 484 din 18.10.2019 pentru aprobarea unor acte normative privind punerea
in aplicatie a Legii nr. 246/2017 cu privire la intreprinderea de stat si dntreprinderea
municipalda)

Regulamente locale & diverse Decizii ce reglementeaza activitatea

A\

» Contracte locale de delegare in gestiune a serviciilor, stabilire a tarifelor s.a.



Mentiondm c&, domeniile de activitate ale IM sunt expres stipulate de Fondator (Consiliul Local)
in Statutul IM si trebuie sa fie in conformitate cu CLASIFICATORUL ACTIVITATILOR DIN
ECONOMIA MOLDOVEI (CAEM-2).

2. AUTOEVALUAREA SERVICIILOR de GOSPODARIE COMUNALA (SGC)

Abordarea proiectului MA IMPLIC de implementare a initiativelor comunitatilor partenere privind
dorinta acestora de a imbunatati practica de furnizare a serviciilor publice este complexa si
presupune implicarea tuturor partilor interesate in procesul decizional. Se acorda o atentie
considerabila practicilor care vizeaza imbunatatirea calitatii si durabilitatii furnizarii serviciilor si
credrii unui mecanism de intretinere si deservire sustenabil, usor de inteles, responsabil si
transparent.

Avand in vedere ca unul dintre scopurile MA IMPLIC este dezvoltarea capacitatii APL si a
furnizorilor de servicii de a organiza si imbunatati in mod independent serviciile publice, s-a decis
evaluarea starii furnizarii serviciilor in comunitati prin organizarea unui proces de autoevaluare —
evaluarea capacitatii manageriale si organizatorice a furnizorului de servicii.

Pentru realizarea unei autoevaludri a capacitatii manageriale si organizationale, proiectul MA
IMPLIC a furnizat un instrument de autoevaluare ,Fisd de autoevaluare pentru furnizorii de
servicii”.

Rezultatele autoevaluarii, componentele prioritare care necesita dezvoltare, lista preliminara de
masuri care vizeaza imbunatatirea prestarii serviciilor sunt reflectate in capitolul Il. Autoevaluarea
SGC din cadrul Planurilor de Tmbunététire a SGC, aprobate de catre Consiliile Locale ale tuturor
Partenerilor Proiectului MA IMPLIC.

Deoarece prestarea SGC este un proces continuu si dinamic de prestare a serviciilor publice catre
beneficiari, care presupune atat beneficii reciproce, cat si riscuri, dar si obligatiuni asumate de
parti, investitii, dar si uzura echipamentelor, relatii de comunicare bilaterala s.a.m.d. — pe viitor,
recomandam ca Autoevaluarea SGC din localitate sa fie efectuata cel putin odata pe an.

3. DIRECTII DE DEZVOLTARE ALE INTREPRINDERILOR MUNICIPALE

Serviciile de utilitate publica au ca obiectiv asigurarea conditiilor de viata mai bune pentru
populatie si prezinta o importanta sociala majora pentru Administratia Publica. Astfel, una din
conditiile de baza privind inregistrarea unor succese reale atat in planul administratiei localitatii,
cat si in planul servicillor de utilitate publica este colaborarea institutionala eficienta.
Oportunititile de dezvoltare ale IM sunt in directd dependentd de deciziile si obiectivele
Consiliului local si ale Primariei.

Reiesind din scopul credrii si specificul activititii desfasurate, Misiunea propusd pentru IM:

Misiunea Operatorului consta in prestarea unor servicii moderne si performante
catre populatie. Aceastd misiune este realizata prin planificarea, organizarea,
coordonarea si controlul activitatii Operatorului - toate acestea in baza legislatiei in
vigoare, regulamentelor interne si procedurilor sistemului de management, creand
astfel parteneriate de responsabilizare cu societatea civila.




Principiile care vor ghida activitatea intreprinderii in vederea indeplinirii misiunii sunt:
> Imbunatétirea permanenta a nivelului calitativ al serviciilor prestate;
» Mentinerea increderii beneficiarilor serviciilor publice;
» Dezvoltarea durabilg;
» Prevenirea riscurilor de stopare a serviciului;
> Imbunatatirea continua a calitatii vietii locuitorilor localitatii.
Obiectivele strategice ale Operatorului sunt:
» Eficienta economica;
» Modernizarea si imbunatatirea serviciilor;
» Orientarea catre client;
» Competenta profesionalg;
» Grija fata de mediu.

Reiesind din rezultatele analizei diagnostic a intreprinderii, a Autoevaluarii, Planul de operare
si mentenanta al activitatii Intreprinderii va fi orientat pe 2 componente de dezvoltare:

Pentru fmbunatitirea continud a activitatii eforturile Intreprinderii vor fi orientate spre
imbunatatirea activitatii curente in cadrul principalelor directii de activitate ale intreprinderii:

1) management organizational si al resurselor umane,
2) management resurselor materiale si logistice,

3) management financiar,

4) marketing si relatii cu clientii.

Procesul de imbunatatire al calitatii serviciului revine in mare parte managementului si
personalului Intreprinderii, implicand initierea si implementarea unor masuri de imbunatatire
curente, la nivelul activitatii operationale.

o e v _ee

eforturilor factorilor de decizie din cadrul intreprinderii si Administratia Publicd Locald in
dezvoltarea durabila a intreprinderii de utilitate publica, inclusiv a serviciilor de gospodarie
comunala (APL, donatori locali si externi etc.) pentru: modernizarea serviciilor curente, extinderea
activitatii.

Mentionam ca, aspectele ce tin de Modernizarea si extinderea activitatii intreprinderii se
regdsesc in PISGC 2022-2024, elaborate si aprobate de catre fiecare Partener in parte. Si care, in
mod cert, urmeaza a fi actualizate si dezvoltate, tinand cont de realitati si oportunitati.



4. IMBUNATATIREA ACTIVITATII OPERATIONALE S| DE MENTENANTA

Directiile de dezvoltare ale IM au fost identificate prin prisma imaginii de ansamblu a activitatii
intreprinderilor Municipale - in functie de prezenta serviciilor in localitate, cu focusare asupra
activitatilor de salubrizare (MDS), alimentare cu apa si sanitatie (AAS), si iluminat publica.

Reiesind din rezultatele analizelor efectuate ne-am axat pe componenta strategica de baza:
imbuné&tatirea activitatii operationale si de mentenanta.

Mediul intern al intreprinderii poate fi caracterizat ca un epicentru de dezvoltare incipienta prin
existenta unor practicii de organizare, gestionare, planificare si monitorizare a activitatii
operationale. Situatia data vine in contrast cu rezultatele economice ale activitatii generale, care
definesc un nivelscazut de rentabilitate si un risc ridicat de faliment.

Prin urmare, pentru a valorifica nucleul intern de dezvoltare al M, se propune implementarea
directiei strategice de imbunatatire a activitatii operationale prin prisma abordarii sistemice —
crearea conditiilor pentru interactiunea regulata si interdependenta dintre procesele strategice si
operationale. In aceasta ordine de idei se impune necesitatea credrii unui cadru reglementativ
secundar la nivel local. Fiind bine organizat cadrul reglementativ local, IM va avea parghiile
necesare pentru a-si organiza cu facilitate procesele interne, a-si optimiza structura, care
sistemic trebuie consolidate intr-un sistem automatizat.

Prin urmare, in tabelul de mai jos sunt prezentate, cumulativ, directiile strategice si strategiile /
sarcinile corespunzatoare, propuse a fi implementate pentru dezvoltarea si imbunatatirea
activitatii IM:

Directia 1. MANAGEMENT ORGANIZATIONAL SI AL RESURSELOR UMANE

Sarcini: = Ajustarea cadrului regulatoriu la nivel de localitate
= Perfectionarea sistemului de evaluare, control si raportare a activitatii
= Revizuirea Structurii Organizatorice

» Automatizarea completa a proceselor interne

Directia 2. MANAGEMENT AL RESURSELOR MATERIALE SI LOGISTICE
Sarcini: = Perfectionarea procesului de management operational
= Mentenanta echipamentelor si utilajelor
Directia 3. MANAGEMENT FINANCIAR
Sarcini: » Eficientizarea sistemului de gestiune si evidenta financiara
» Asigurarea unui nivel optim al rentabilitatii
Directia 4. MARKETING SI RELATII CU CLIENTII
Sarcini: = Perfectionarea procesului de lucru cu clientii

= Perfectionarea sistemului de colectare a veniturilor
= Asigurarea accesului la servicii a tuturor categoriilor de cetateni



5. SARCINI si ACTIUNI de IMBUNATATIRE a ACTIVITATII OPERATIONALE si de MENTENANTA

Ne

Sarcini

Directia de dezvoltare

Actiuni

Rezultat
/ Produs

Efecte asteptate

1. MANAGEMENT ORGANIZATIONAL SI AL RESURSELOR UMANE

Termen limita
(luna) / perio-
dicitatea de
implementare

Responsabil

Crearea / Elaborarea / Revizuirea: Regulament AAC Aprobarea normativelor Consiliul local
Actualizarea o tehnice si cadrului normativ intreprinderea
cadrului legal *  Regulamentului privind AAC Regulament salubrizare / MDS aplicabil  sistemului  de 01 Municipala
secundar e Regulamentului privind salubrizare management al deseurilor, EIC
privind e Regulamentului iluminatului public Regulament iluminatul public AAC si iluminat public;

desfasurarea (mai detaliat in Anexa 1)

::::'I‘i::ltllo;ubliig Elaborarea Indicatorilor de eficienta Irl\dki)catorF de eficienta pentru IM M preja .Th gestiune i 02 Consiliul local
(ex. salubrizare,  Pentru IM si Delegarea serviciului / ela Qr'at" o opereaza eficient SGC admin. iM
AACiluminare) serviciilor (mai detaliat in Anexa 2) Serviciu / servicii delegate

Conformarea o _ ] Statut revizuit aprobat; Corespunderea  Statutului Administratorul
/ Elaborarea AprobargaA/ ReV|.ZU|rea'1'c.on';|m'JtuIU| CA, CC functionale; s.a. documente regulatorii 03 Intreprinderii,
actelor ité\tutulm Intreplmndern, inclusiv CA, Administrator numit prin concurs; éxigentelor legislative Consiliul Local
institutionale » precum si alegerea Cf. Legii nr.246/2017 si HG

corespunzitor administratorului nr.484/2019

legislatiei si Actualizarea modelului tipizat existent . Contracte-model elaborate (cu  Asigurarea unei baze legale o
specificului al contractului de prestare a serviciilor | divizare pe categorii de servicii si de | eficiente pentru 02 Admin IM

activitatii

de colectare si transportare a
deseurilor, AAC, dupa caz si iluminare
(tn Anexa 3)

clienti) si aplicate

gestionarea relatiilor




Mentinerea nivelului Tnalt

Revizuirea organigramei in functie de Admin
noile modificari la nivel strategic, Structura organizationala actualizatda = de  comunicare  dintre intreprinderii
Perfectionarea organizatoric si operational ce vor fi conform noilor modificari; subdiviziuni; 03
structurii . . . Consiliul de
o efectuate . L 3 Perfectionarea  sistemului ;
organizationale . .+ Organigrama elaborata / ajustata, admin.
int inderii Repartizarea pe sectoare a personalului aprobats si implementats clar de subordonare
alntreprinderii . . " . : . . By ialictii i ;
P conform functiilor si subordonarilor functionalg; Specialistii interni
; . - ai intreprinderii
directe Implicarea activa a P
Repartizarea si delegarea functiilor atat conducerii in gestionarea Fondatorul
intre subdiviziuni, cat si in interiorul strategicd  complexa a
acestora Intreprinderii.
e et Formalizarea prqceselor prin Proceduri, mstructlunl,pﬂrecgmz ) Sensibilizarea  angajatilor Admin.
o timi'zarea .documgnt(.e dg ordin intern: proceduri, procec{urel.e de punerea in sigurantd a privind  rolurile sale in 05 Intreprinderii
P instructiuni scrise. depozitului de deseuri, exploatarea . . e .
’ ? fiecare dintre procesele Specialistii interni
!nanag.emc.entulu terenurilor de acumulare a DMS. undesunt imolicati: it T derii
iorganizational St phicaty e ai intreprinderii
o o Identificarea conducatorilor
Instructiuni SSM, Instructiunile de de procese din lantul valoric
roducere si exploatare. ol <
P sLexp al activitatii de baza.
Dezvoltarea  capacitatilor,
ridicarea nivelului
profisional-tehnic al
angajatilor
Aprobarea / Revizuirea formelor de Sisteme de raportare si control Sistematizarea Admin. IM
Perfectionarea si  raportare operativd financiara i €laborate siimplementate: documentatiei 05 Specialistii interni
completarea activitatii curente Rapoarte interne manageriale. ai intreprinderii
sistemului de . . . Analiza economic-financiara Imbunatatirea gradului de
. Implementarea sistemului unic de e . y o
raportare si semestriald, trimestriala,anuald per raportare operativa; 06

control

raportare sistematica si analitica cu
includerea unei liste determinate de
indicatori (referire Anexa 4)

ansamblu pe intreprindere si fiecare
subdiviziune in parte.

accesului la
conform

Limitarea
informatie




Implementarea sistemului de
monitorizare & evaluare

Sinteza economico-financiard anuald
a activitatii intreprinderi.

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

obligatiunilor de personal;
Implementarea controlului
in timp util;
Facilitarea
decizional
eficient;
Monitorizarea suficienta si
eficients;

Prevederea riscurilor;
Monitorizarea activitatii cu
oacoperire mai extinsa;
Posibilitatea elaborarii
actiunilor preventive pentru
eliminarea riscurilor.

procesului
argumentat  si

06

Perfectionarea
sistemului
informational

Procurarea tehnicii de calcul

Instruirea angajatilor in lucru cu
calculatoarele

Automatizarea procesului de prelucrare
si transmitere a informatiei continuta in
registre, blancuri, jurnale;

Tehnica de calcul

achizitionata;

Angajatii instruiti

Posibilitatea stocarii
integrale a informatiei la IM;

Reducerea  timpului de
procesare, majorarea
eficientei muncii, crearea
conditiilor de credibilitate,
siguranta (confidentialitate)
exactitate, oportunitate,
sistematizare, detaliere si

claritate a informatiei;

Cresterea  gradului de
control  general asupra
activitatii intreprinderii;
Acces nelimitat la
informatia interna Si
externg;

Automatizarea integrala a
proceselor de evidenta.

03

04

05

Admin.
intreprinderii
Specialistii interni
ai intreprinderii
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Crearea si aprobarea unui sistem de

Majorarea
utilitate a

gradului  de
informatiei

Admin.

) LT Metodologie unica de acumulare a | raportate; crearea unei baze 04 intreprinderii
evidenta si prelucrare a datelor . . . ..
datelor operationale de indicatori argumentativi Specialistii interni
pentru luarea  deciziilor ai intreprinderii
strategice;  automatizarea
treptata prin introducerea
tehnicii moderne; instruirea
in vederea elaborarii
formularelor de raportare,
de evidenta analitica si
prognoze economice in
Excel
Modificarea sistemului contabil Soft 1C nlocuit si implementat Crearea  unor cond|t|! 04 Admin. iM
Implementarea integrat1C cu versiunea 8 > 1MP perforn:ante de pdro'felsare sl Specialistii interni
q rezentare a atelor si aa .
sistemelor de P telorf ) ’ ai intreprinderii
evidents > - . rapoartelorfinanciare
i . N - ersonal instruit . L .4
automatizat Instruirea personalului in utilizarea Acces rapid si simplu la 05 Admin. IM
a sistemelor automatizate de evidenta informatii; Eficientizarea e .
e Specialistii interni
activitatilor;
Elaborarea Regulamentului intern al = Regulament intern al IM in domeniul Principii de lucru  cu
Perfectionarea IM,  cu includerea  prevederilor MRU elaborat si aprobat. angajatii bine definite. 05
procesului de obligatorii conform art. 199 din Codul Consiliul de
administrare a muncii al RM Angajatii familiarizati cu prevederile | Cunoasterea  valorilor, )
. . . admin. Managerul
personalului Regulamentului. normelor corporative,
(mai detaliat in Anexa 5) drepturilor si obligatiunilor ™M
personale de catre angajati. )
Responsabil
resurse umane
Completarea contractelor individuale CIM pentru ocupatiile / functiie Evitarea litigiilor individuale 05

de munca (CIM) in corespundere cu
prevederile legislatiei muncii
(Conventia colectiva nivel national nr.
4/2004, art.49 din Codul Muncii al RM),
in baza ocupatiilor/functiilor aprobate
in statul de personal al intreprinderii.

Elaborarea Fiselor de post, incluzand

aprobate in statul de personal
completate  conform  prevederilor
legale obligatorii si semnate de parti.

Fise de post, cu includerea
indicatorilor de eficienta — anexa la
CIM, completate si semnate de parti.

de munca in procesul de
executare, modificare,
suspendare sau incetare a
CIM, in urma carora iM poate
suporta cheltuieli financiare
nejustificate, stirbirea
imaginii unitatii si crearea
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indicatorii  de  eficienta, pentru
ocupatiile/functiile aprobate in statele
de personal a .M. — anexa la CIM

(modele in Anexa 6 si Anexa 7)

deficitului de personal.

Elaborarea Codului de conduita al
angajatului intreprinderii

(mai detaliat in Anexa 8)

Cod de conduita elaborat, aprobat si
adus la cunostinta angajatilor

Cresterea nivelului  de
integritate, toleranta,
corectitudine, angajament si
devotament fata de IM;

Dezvoltarea unei culturi de
cooperare si  colaborare
intre diferitele  generatii
(lucrul in echipa, ajutor
reciproc).

05

Procurarea echipamentului de
protectie pentru muncitorii incadrati in
procesul de prestare a serviciilor

Echipamente procurate

Personal dotat cu
echipament

05

Admin. IM
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Sarcini

Actiuni

Rezultat
/ Produs

Efecte asteptate

Termen
limita (luna) /
periodicitatea

de

Responsabil

- Directia de dezvoltare

2. MANAGEMENT AL RESURSELOR MATERIALE SI LOGISTICE

plementare

Elaborarea Manualului tehnic de

Manual tehnic de exploatare AAC,

Stabilirea  conditiilor de

Perfectionarea exploatare al Serviciului de aprovizionare aprobatsi implementat, inclusiv desfisurare a activitatilor 03 Admin.
procesului de cu apa si canalizare / sanitatie (AAC), Planificarea activitatii de intretinere a specifice IM / serviciului, Intreprinderii
management Dupd caz (mai detaliat in Anexa 9) echipamentelor, Identificarea stabilind nivelurile de Specialistii interni
operational in Riscurilor si situatiilor de urgenta. calitate si conditiile tehnice ai intr ebrin derii
domeniul Elaborarea  Manualului  tehnic de Manual tehnic de exploatare MDS, necesare functionirii acestui
Salubrizarii, exploatare al Serviciului de Salubrizare / aprobatsi implementat, inclusiv serviciu in conditii de 03
AAC sia management al deseurilor solide (MDS), Planificarea activitdtii de intretinere a eficient3 si siguranti.
iluminatului Dupd caz (mai detaliat in Anexa 9) echipamentelor, Identificarea Prevenirea riscurilor si a
public Riscurilor si situatiilor de urgenta. situatiilor de urgents Ce’ pot
Elaborarea Manualului tehnic de Manual tehnic de exploatare IP, apéréa in urma deteriorarii
exploatare al Serviciului de iluminat aprobatsiimplementat, inclusiv echipamentelor si a 03
public (IP), Dupd caz ( Anexa 9) Planificarea activitatii de intrefinerea = ' W 1 ’
echipamentelor, Identificarea
Riscurilor si situatiilor de urgenta.
Elaborarea indicatorilor de performanta indeplinirea indicatorilor de . Admin.
pentru serviciul de salubrizare / MDS Indicatori stabiliti < 02 Intreprinderii
(mai detaliat in Anexa 10) ’ performanti Directorul tehnic
Elaborarea indicatorilor de performanti Crearea si  consolidarea
pentru serviciul de iluminat public capacitatilor pentru
(mai detaliat in Anexa 11) implementarea sistemei
Elaborarea indicatorilor de performanta
pentru serviciul de AAC (in Anexa 12)
indicatori de performantain Admin.
Monitorizare indicatorilor (trimestrial, vederea  obtinerii  unei Permanent Intreprinderii
semestrial, anual) Monitorizare efectuata platforme  interne  de Directorul tehnic
evaluare, responsabilizare si
eficientd implementati
Asistarea echipei responsabile de . . < . Revizuirea si ajustarea la
Mentenanta managementul activelor cu informatii .Rengtrl_l.l de evu.ien',ca o gestiune a timp a planurilor de
echipamentelor legate de echipamentele instalate si lnstala.,tll-lor e echipamentelor intretinere a echipamentelor Permanent . Admin.
/ utilajelor starea acestora indeplinit atribuite personalului Intreprinderii
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Elaborarea / Revizuirea practicilor
curente de intretinere a echipamentelor

Practici curente de Intretinere a
echipamentelor elaborate si ajustate

imbunititirea modului de
utilizare a mijloacelor de
transport pentru activitatea
de intretinere

Directorul tehnic

03 / Permanent

Inventarierea & evidenta permanenta a
datelor si ainformatiilor privind fiecare
echipament / sistem / subsistem

Datele si informatiile privind fiecare
echipament/sistem/subsistem
revizuite si ajustate

Actualizarea Planurilor de
instruire ale personalului de
intretinere

Trimestrial

Prevenirea defectelor echipamentelor si
utilajelor

Metode de Inregistrare si analizd a
defectelor echipamentelor elaborate si
aprobate / Plan de contingenta a
riscurilor

Definirea de standarde si
proceduri comune de
intretinere si implementare
a acestora in toate localitate

08

Sarcini

Actiuni

Rezultat
/ Produs

Efecte asteptate

Termen

limiti (luna) /  ReSPonsabil

periodicitatea
de

~ Directia de dezvoltare

3. MANAGEMENT FINANCIAR

implementare

Crearea unei
viziuni si
strategii
financiare pe
termen lung
- elaborarea
si aprobarea
Politicii de
contabilitate

Elaborarea unei strategii financiare
interne / structura surselor de venituri

Directii concrete de activitate, surse
determinate de formare a fluxului
financiar necesar, sarcini concrete pe
directii viitoare de actiuni etc.

Determinarea directiilor
concrete de activitate;
Identificarea  programelor,
proiectelor ce vor fi realizate
pe baza resurselor
disponibile sau viitoare;
Stabilirea sarcinilor concrete
pentru fiecare din directiile
viitoare de actiuni;
Asigurarea calitatii serviciilor
oferite;

Intretinerea si administrarea
buna & Creareaconditiilor de
durabilitate a IM.

Admin. IM;
Anual, in Specialistii interni
decembrie ai intreprinderii
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Stabilirea obiectivelor R
o Politica de contabilitate elaborata, managerial-financiare; Anual, in Admin. IM;
Elaborarea Politicii de aprobatasi implementata intirirea gestiunii decembrie Specialistii interni
contabilitate (mai detaliat in economico-financiare si ai intreprinderii
Anexa 13) imbunatatirea activitatii
financiare; analiza si
perfectionarea indicatorilor
economico- financiari si de
performanta s.a.
Formarea de cunostinte si R
Instruirea factorilor de decizie 1n | Resurse interne pregatite in gestionare abilitati de determinare a Admin. IM
vederea formarii capacitatilor de analiza | financiari eficienti necesitatilor de surse Responsabil
a resurselor disponibile, de stabilire a financiare si fonduri; Periodic Resurse umane
strategiei si a tacticii de actiuni pentru Gestionarea financiara a Contabil sef
atragerea de resurse financiare procesului de cautare a .
; ) Consiliul de
suplimentare surselor de finantare; .
. . admin.
Elaborarea si gestionarea
deciziilor financiare, care
vizeaza consolidarea
stabilitatii si independentei
financiare
. Imbunititirea procedurilor interne de Procedurile elaborate Crear.ea unui suport pentru
Imbunatitirea planificare, bugetare si control funcia de planificare si Anual Contabil sef
sistemului de - — o control In perioada
lanificare Planificarea activitatilor pe diferite . , )
P 1 erioade (lunar tr'rﬁestr'al anual) ¢ Asigurarea Hnet baze septembrie-
: i u i i u u s . — .
bugetare si p J R Activitati planificate complexe de date obiective octombrie
control elaborare unui plan de actiuni pe ’ o e
’ pentru planificarea activitatii

activitate in parte

Optimizarea procesului de bugetare a
activitatilor operationale siinvestitionale
(recomanddri privind formarea bugetelor
si tipuri de bugete Anexa 14 si Anexa 15)

Procesul de bugetare operationala
imbunatatit si procesul de bugetare
investitionala elaborat

Imbuniatitirea / crearea metodologiei de
calculare a costurilor / pretului
serviciilor pe domenii de activitate

costurilor /
(formula) si

Metodologia formarii
preturilor  stabilita

Evidentierea clara a formarii
costurilor si politicii tarifare

Minim o data / 3
luni, in functie de
rata inflatiei s.a.

aplicata periodic prevederi
regulatorii
Optimizarea procesului de control a 1 d trol ‘ndeolinirii Asigurarea unei baze complexe Anual, cf. _ Admin. [M;
valorificirii bugetelor planificate s bl‘OCBS? (; ?gn rol - a bm ‘€PINITL de date obiective pentru Regulamentului cu Contabil sef
verificarea indicatorilor planificati cu cei ugetelor planiticate  imbunatafit sl planificarea activitaii privire la APL
consultat cu publicul inventariere

efectiv realizati

15



Efectuarea inventarierilor regulate

Inventariere efectuata

(aprobat prin

actualizare a tarifelor
Reducerea nemultumirilor
clientilor privind cresterile
importante a valorii facturilor

(stocuri,active materiale s.a.) Ordinul MF nr.
60/29.05.12)
. . Elaborarea politicii tarifare pentru o Politica tarifara elaboratd si aprobatd = pp,hificare  sustenabili  a 08 Ad.rr?in. IM
Imbunatla;}r;a perioadi de 5-7 ani (detaliat in Anexa 16) de Consiliul Local activitatii IM perioadd medie Consiliul Local
procesuful de Evitarea cresterilor bruste a
tarifare Analiza anuala a tarifului Tarlf.a.nual actualizat / confirmat de facturilor la momentul de Anual in
Consiliul Local decembrie

Sarcini Actiuni

Rezultat
/ Produs

Efecte asteptate

Termen limita

(luna) /

periodicitatea
de

Responsabil

 Directia de dezvoltare

4.

MARKETING SI RELATII CU CLIENTII

implementare

Delegarea / distribuirea atributiilor de

Responsabilitatile stabilite

Imbunititirea relatiilor cu

lucru cuclieqjcii sirelatii cu publicul unui Angajatul desemnat si instruit clientii si publicul larg 02 Admin. IM
i (unor) angajatal IM Canalizarea proceselor min.
LR e legate de clienti
canalelor si Facili i di
miiloacelor de _ o . . ; ; acilitarea contactului dintre
J Amenajarea unui ghiseu de asistenta Ghiseu amenajat intreprindere si clienti
relationare cu fanti ’ ’ Contract de telefonie (fixd si mobila) P ’ ’ ?
11 ntll i publicul clienti ’ ’ Accesibilitate si comoditate Admin. IM,
CIIENLITST pubiicu Internet semnat : ) ; 03
Acces la sistemul informatic de ‘* solutionarea problemelor APL
evidenta a clientilor asigurat si adaptat Irlltegrarea. conFactelor
necesititilor directe si telefonice cu
y . . .+ clientii printr-un punct
Date de contact facute publice (facturi, Excl d d p P -
panouri, carti de telefon, retele sociale, xclu ve rle?a . nec¢?51 ati
site-uri Internet etc.) deplasdrii ~ clientului  la
diferiti functionari de la IM
Asigurarea unei comunicdri eficiente pe Proceduri clare de 03 Admin. IM

interior si in exterior
(detaliat in Anexa 17)

Plan de comunicare elaborat

interactionare cu mediul
intern si extern implementat
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Registru de reclamatii achizitionat,

Cresterea nivelului de

Tinerea Registrului de reclamatii snuruit si autentificat de APL operativitate in gestionarea 03 Responsabil de
/' . Loc vizibil pentru amplasarea (inregistrare, procesarea si procesul de lucru
f ormd stabilitd de Reg u.IamentuI cu Registrului de reclamatii selectat si solutionarea) plangerilor, cu clientii
privire la ".IOdUI de gestionarea amenajat /Conformart. 10 al Legii Nr.  sygestiilor si solicitarilor din
Registrului de reclamatii aprobat prin 105 din 13.03.2003 privind protectia partea clientilor
Hotardrea Guvernului Republicii Moldova consumatorilor/ o s .
Nr.1141 din 04.10.2006/ Imbunatatirea lucrului cu
’ - Rezultat documentat al rezolvdrii reclamatiile
reclamatiei
Crearea profilurilor personalizate ale Profiluri create (exemplu: Facebook Asigurarea prezentei IM in 03 Specialisti (IM
N ; : : ecialisti (IM,
intreprinderii pe retele de socializare —Page, Viberchanel, Telegram...) mediul on-line - o pPrimz“irie)
populare in localitate si actualizarea Crearea unel lmagini -
permanenti a acestuia Content site actualizat pozitive si moderne a IM Responsabili de
Tinerea la curent a clientilor procesul de lucru
Crearea / Actualizarea permanentd a Content site actualizat 151 a publicului larguregi/i‘ltor Permanent cu clientii
i inii = N R a activitatea curentd a
contentului  paginii ‘?ﬁ_CI%Ie _, @ Content pagind Intreprindere in cadrul = .~ a0 de
Intreprinderii pe Pagina oficiald si/sau  gjte-ului Primariei actualizat interacti lentii
site-ul  Primdriei si al site-ului Interactiune cu chientl R
corporativ al Intreprinderii (sarcind MOblht_ate sl acces.lblh.t.ate n
facultativd, acolo unde este posibil de comunicarea cu Chen}‘“: prin
aplicat) comunicarea interactiva
Reducerea timpului necesar
pentru a pune la dispozitia
clientului informatiile dorite
5 : . . Periodic .
Desfisurarea periodici a unor sondaje Model ancheta elaborat si aprobat Evaluarea  nivelului de minim 1/an/ la Responsabili de
de satisfactie a clientilor Periodicitatea si metodele de satisfactie a clientilor si a 6 luni de 1;’1 procesul de lucru
administrare stabilite si aprobate evolutiei acestuia in timp lansare cu clientii
Perfectionarea Elaborarea unui model al cererii de Model cerere de incheiere contract de | Flexibilitate si accesibilitate
sistemului de incheiere a contractului de prestare a prestare a serviciilor, cu divizare pe in redactare si utilizare 02 R bili d
contractare serviciilor (in format electronic) categorii de clienti, elaborat siaprobat | Comoditate in completare esponsabili de

Elaborarea unui model completat al
cererii-tip de incheiere a contractului de
prestare a serviciilor

Model cerere de incheiere contract de
prestare a serviciilor completata
elaborat

Elaborarea unui model al Contractului de
prestare a serviciilor (in format
electronic), dupd caz

Model Contract deprestare a
serviciilor, cu divizare pe
categorii de clienti, elaborat si aprobat

pentru client

Facilitarea procedurii de
contractare a serviciilor
Optimizarea resurselor de
timp necesare pentru
procesarea solicitarii de
incheiere a contractului de

procesul de lucru
cu clientii

Admin. IM




Stabilirea continutului pachetului de

prestare a serviciilor

serviciilor incheiate cu clientii,

Lista clientilor a caror contracte au
termenul de valabilitate expirat sau

valabilitate expirat
Documentarea sioptimizarea

NP ) Lista documentelor necesare a fi Admin. IM
documente justificative necesar a fi
. prezentate pentru semnarea
prezentat pentru semnarea contractului, . < <
. Contractului elaborata si aprobata
dupd caz
Lista clientilor cu care nu sunt Identificarea clientilor cu Contabil,
incheiate contracte elaboratd si care nu sunt incheiate 03 Responsabili de
Inventarierea contractelor de prestarea = aprobat; contracte / au termenul de procesul de lucru

cu clientii

contractelor de prestare a serviciilor cu
clientii. lansare serviciu nou, consultare
tarif (nou), grafic de prestari servicii,
sanctiuni& penalitati etc.
(mai detaliat in Anexa 18)

Grafic de (re)incheiere a contractelor,
cu divizare teritoriala, elaborat si
aprobat;

Prescriptii inmanate;
pregatite;Contracte semnate.

Contracte

contractuale cu clientii

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

Dupa caz apropiat de data expirdrii elaboratd si = procesului de incheiere a
aprobata; contractelor
Nr. De campanii desfasurate;
. .. p i ’ Contracte semnate cu 100%
Organizarea  unor  campanii  de Responsabili de organizarea, . o . APL;
) . 9 . o dintre clientii bransati : S
informare si consultare. desfisurarea si monitorizarea Tmbunitstirea relatiilor La necesitate Admin. IM;
Posibele subiecte: (re)incheiere a campaniei desemnati; v ’ Responsabili de

procesul de lucru
cu clientii

Crearea /
Perfectionarea
sistemului de
colectare a
platilor curente
si a datoriilor

Introducerea optiunii de achitare a

Institutii care presteaza servicii de

Asigurarea unui nivel Inalt

expirarea careia, IM isi rezerva dreptul

prestare a serviciilor

Crearea unei baze legale

—ptatitor pentru servicii prin diverse colectare a platilor identificate si de comoditate a procesului Dupa situatie Admin. IM
instrumente de plata: transfer online | Contractate de colectare a veniturilor
/ terminale stradale / bancomate / banci: Optiuni noi de achitare comunicate Diversificarea modalitatilor
/ postd s.a. clientilor de platd puse la dispozitia

clientilor
Elaborarea unor Proceduri interne de Proceduri elaborate si aprobate. ficienti , 03 Admin. IM
colectare a datoriilor & santionare a % clientilor "disciplinati” E 1c1entlza.rea sl urgentarea min.
datornicilor (inclusiv prevederi ' ’ procesului de colectare a
contractuale), precum deterioare bunuri, %0 datoriilor achitate datoriilor
deconectare si/sau conectare, sanctiuni, Stingerea  creantelor  din
penalititi etc. partea clientilorIM
Elaborarea unui model al avertizarii del . . vind Asigurarea unei baze Responsabili de
scrise privind datoria acumulata (in g/lo e. avertlzal:e Scrisa . privin documentale pentru procesul de lucru
format electronic) atoria z.icun.iulata elaborat (in format eficientizarea procesului de 03 cu clientii
) ) electronic) si aprobat o e

(mai detaliat in Anexa 19) colectare a datoriilor Admin. IM
Prevederea in cadrul contractului-tip de Motivarea clientilor de a-si
prestare a servicillor a perioadei onora obligatiunile
concrete (1 lund de restantd) dupd Clauze incluse in contractul-tip de financiare fati deiM 02 admin. IM




de a actiona in judecata clientul in
vederea recuperarii datoriilor si
dobanzilor de intarziere si a
penalitatilor prevazute decontract

pentru  actionarea  rau-
platnicilor si datornicilor in
instanta de judecata

Instituirea de  penalititi = pentru

Marimea dobanzii pentru fiecare zi de

Demotivarea populatiei de a

intarzierea platilor pentru servicile intdrziere a platilor si conditiile f{ncilca regulile de utilizare a 02 admin. IM
prestate aplicarii stabilite si aprobate /Se sistemului AAC / MDS
recomandd a fi prevdzute in
contractual-tip de prestare a serviciilor
Numidr campanii de informare Intelegerea de catre public si
. . i i i i clienti a specificului
Implementarea Organizarea  unor campanii ~ de O8I inclusiv online activititii M si al rrpl)odului de APL
unui programde  informare privind activitatea = Panouri informative montate tal 3 : Periodic / B
Intreprinderii Pli distribui functionare a acesteia trimestrial IM
informare, p lante distribuite Constientizarea  publicului
constientizare si Vizite In teren efectuate referitor la importantalM si a
motivare a Articole publicate In mass-media, in serviciilor prestate de ea
clientilor si mediul on-line Motivarea populatiei de a
publicului incheia contracte cu IM
Organizarea unor campanii de educare Numdr campanii de constientizare Constientizarea importantei
si sensibilizare privind necesitatea organizate, incsusiv in mediul online ocrotirii mediului ambiant si
prevenirii reducerii si recuperdrii Panouriinformative montate a consecintelor practicilor Periodic / APL
deseurilor, inclusiv privind necesitatea necorespunzatoare n trimestrial IM

colectarii si depozitdrii separate a
deseurilor, consumul resurselor
naturale, atitudine grijulie s.a.

Pliante distribuite
Vizite in teren efectuate
Articole publicate

Programe de educare sustinute in
institutii educationale, grupuri-tinta

gestiondrearesurselor;

Reducerea ratei de generare
a deseurilor & Cresterea
nivelului de colectare si
depozitare selectiva
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ANEXE:

Anexa 1. Structura propusa a Regulamentului de organizare a serviciului de

iluminare la nivel delocalitate

MANAGEMENT ORGANIZATIONAL & RESURSE UMANE

Scop

Pentru asigurarii transparentei decizionale in administratia publica locala
privind directia de reglementare a serviciului de iluminare, luand in considerare
ca unul din obiectivele importante ale autoritatilor publice locale este asigurarea
unei stari de iluminare si a unui mediu de viata corespunzator pentru toti
cetateniilocalitatii.

Structura exemplu si continutul propus al Regulamentului:

1. Dispozitii generale, care pot sd contind:

a.

Domeniul de aplicare — prevederile regulamentului, activitatile de iluminare pentru care

se aplica regulamentul, principiile de organizare si functionare ale serviciului de
iluminare, termenii si notiunile utilizate in regulament, etc.

Principiile si conditiile de functionare ale serviciului de iluminare — scopul serviciului,
structura infrastructurii tehnica specifica, structura specializata responsabila de
gestionarea si exploatarea serviciului, etc.

Accesul la serviciul de iluminare — drepturile si conditiile clientilor la accesarea
serviciului, obligatiileoperatorului, etc.

Gestiunea serviciului de iluminare — prevederi privind organizarea, reglementarea,

conducerea, gestionarea, coordonarea, monitorizarea si controlul functionarii serviciului,
alegerea formei de gestiune si raporturile juridice vis-a-vis de serviciul de iluminare, etc.
Operatorul_serviciului de iluminare — calitatea de operator, proprietatea si gestiunea

infrastructurii tehnice, relatiile cu clientii, drepturile si obligatiile, principiile de prestare a
serviciului, documentatia specifica serviciului, etc.
Reglementdrile personalului operational — structura, subordonarea si responsabilitatile

personalului operational, principiile de stabilire a locurilor de munca, etc.

2. Gestiunea serviciului, care pot sa contind: conditiile propriu-zise de organizare a serviciului
detaliat pe fiecare etapa a procesului cu descrierea tuturor conditiilor tehnice, de
infrastructura, de securitate, etc.

w

Drepturi si obligatii atat ale operatorului cat si a clientilor.

4. Determinarea cantitatilor si volumului de lucrari prestate presupune inclusiv destinatia
finala de stabilire a unei norme reale de servicii produse in vederea modernizarii
permanente a serviciului,pentru toate structurile sale interne.

5. Indicatori de performanta si de evaluare a serviciului, care presupun - prevederi
generale, scopul acestor indicatori, obligatiile operatorului in vederea urmaririi respectarii
indicatorilor de performanta. Acesti indicatori de performanta pot fi grupati in modul
urmator:

Indicatori de performanta generali:

Contractarea serviciilor
Masurarea si gestiunea cantitatii serviciilor prestate
Facturarea si incasarea platilor

Raspunsuri la solicitarile scrise ale clientilor

Indicatori de performanta garantati:

Indicatori garantati de obligatiile juridice de prestare a serviciului
Indicatori ai caror nerespectare atrage penalitati conform contractului defurnizare/prestare a
serviciului

Etc.

6. Dispozitii finale.
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Anexa 2. Clauze minime propuse pe care trebuie sa le cuprinda un contract de

delegare a gestiunii

MANAGEMENT ORGANIZATIONAL & RESURSE UMANE

| - Partea contractuala

Clauza

Explicatii (exemple si comentarii)

1. Denumirea partilor

Pe de o parte Delegatarul — APL, Consiliul Local, pe de alta parte, in calitate

contractului

contractate de Delegat, operatorul de prestare a servicillor de utilitate publica
(Salubrizare).
2. Obiectul Printr-un astfel de contract de delegare a gestiunii, Delegatarul, acorda

operatorului toate sau o parte dintre atributiile si responsabilitatile privind
furnizarea serviciului de utilitate publica (Salubrizare) - 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 in gestiune.

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

3. Durata contractului

Se specifica durata de contractului de delegare a gestiunii
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4. Drepturilesi
obligatiile partilor
contractante

EXEMPLE de drepturi si obligatii ale Delegatarului:

Drepturi:

sa stabileasca programele de reabilitare, extindere si modernizare a
bunurilor existente;

sa coordoneze proiectarea si executia lucrarilor tehnico-edilitare, a
investitiilor, in scopul realizarii acestora intr-o conceptie unitara si
corelatda cu programele de dezvoltare economico-sociala a
localitatii;

sa realizeze investitii de interes comun in domeniul infrastructurii
tehnico-edilitare aferenta serviciilor de utilitate publica (salubrizare)
si In acest scop sa finanteze lucrdrile necesare, precum si sa
contracteze si sa garanteze, conform prevederilor legale aplicabile,
imprumuturile in vederea finantarii programelor de investitii in
infrastructura aferenta serviciilor;

sa inspecteze bunurile gestionate, serviciile si activitatile a caror
gestiune a fost delegata, sa verifice gradul de realizare a
investitiilor si sa monitorizeze modul in care este satisfacut
interesul  publicc sda monitorizeze indeplinirea obligatiilor
contractuale asumate, cu notificarea prealabild a operatorului si in
conditiile prevazute de caietul de sarcini si de regulamentul
serviciului;

sa-si exprime intentia de a dobandi bunurile de preluare si sa
soliciteoperatorului sa semneze contractul de vanzare-cumparare a
acestor bunuri;

sa modifice unilateral partea reglementara a contractului de
delegare a gestiunii pentru motive exceptionale ce tin de interesul
national saulocal;

sa aprobe structura si ajustarea tarifelor, la propunerea
operatorului, conform prevederilor legale in vigoare la acel
moment, sau dupd caz sa aprobe si sa colecteze taxele locale
pentru serviciul de utilitate publica (salubrizare), conform
prevederilor legale in vigoare (in functie de sistemul adoptat: tarife
sau taxe locale);

Obligatiile:
sa elaboreze si sa aprobe regulamentele locale ale serviciilor, in
bazaregulamentelor cadru, conform legilor in vigoare;

sa aprobe tarifele propuse de operator, conform prevederilor
legalesi clauzelor contractuale privind tarifele;

sa verifice periodic:
a) calitatea serviciilor furnizate;
b) indeplinirea indicatorilor de performanta si sa aplice penalitati in
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cazul neindeplinirii acestora;

c) mentinerea echilibrului contractual;

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

e) respectarea clauzelor privind administrarea, intretinerea 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 intrarii 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. sa notifice catre partile interesate informatiile privind semnarea
contractului de delegare;

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

7. sa-si asume, pe toata durata contractului de delegare, toate
responsabilitatile si obligatile care rezulta 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 constanta pe toata durata contractului;

9. sa 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. s& notifice operatorului aparitia oricaror Tmprejurari care pot
produce prin natura lor un efect negativ asupra drepturilor
operatorului.

EXEMPLE de drepturi si obligatii ale Operatorului:
Drepturi:

1. sda incaseze contravaloarea serviciului  prestat/contractat,
corespunzator tarifului aprobat de autoritatile administratiei
publice locale;

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

6. sa solicite recuperarea debitelor in instanta.
Obligatiile

1. sa tind gestiune separata pentru fiecare activitate in parte, pentru
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10.

11.

a se putea stabili tarife juste in concordanta cu cheltuielile
efectuate;

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

sa furnizeze autoritatii administratiei publice locale informatiile
solicitate si sa asigure accesul la documentele si documentatiile
pe aza carora presteaza serviciul de utilitate publica (salubrizare), in
conditiile legii;

sa detina toate avizele, acordurile, autorizatiile si licentele necesare
prestarii activitatilor specifice serviciului de utilitate publica
(salubrizare) prevazute de legislatia in vigoare;

sa respecte angajamentele luate prin contractele de prestare a
serviciului de utilitate publica (salubrizare);

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

sa tind la zi evidenta tuturor clientilor cu si fara contracte de
prestari servicii;

sa respecte indicatorii de performanta stabiliti prin contractul de
delegare a gestiunii si precizati in regulamentul serviciului de
utilitate publica (salubrizare), sa imbunatateasca in mod continuu
calitatea serviciilor prestate;

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

sa factureze serviciile prestate in conformitate cu procedurile
proprii de facturare aprobate de autoritatea competenta, la tarife
legal aprobate;

sa infiinteze activitatea de dispecerat si de inregistrare a
reclamatiilor, avand un program de functionare permanent;

sa inregistreze toate reclamatiile si sesizarile clientilor intr-un
registru si sa 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.
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5. Investitiile

O 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 lucrdrile 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.

6. Administrarea

patrimoniului lucrari de intretinere, inlocuire si modernizare a bunurilor transmise in
transmis in gestiune.
gestiune

Contractul de gestiune va stipula obligatiile pentru operator de a efectua

7. Indicatorii de
performanta

Indicatorii de performanta privind cantitatea si calitatea serviciului, precum
simetoda 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 contractuald 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 previizute de anexe sau trebui sd fie
stabilite mai in detaliu, clauzele trebuie sda fie completate in consecintd.

8. Tarifele practicate
de operator

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)

9. Modul de tarifare
silncasare a
contravalorii
serviciilor furnizate

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

10. Raspunderea
contractuala

Contractul va cuprinde clauze privind penalitatile ce urmeaza a fi aplicate
oricareia dintre parti in cazul in care aceasta nu respectd sau nu executa
obligatiile ce ii incumba conform contractului de delegare

Contractul trebuie sa stipuleze in detaliu:

- actele sau omisiunile care pot conduce la aplicarea de penalitati
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

incalcariale obligatiilor ar duce la rezilierea contractului;

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

11. ,Forta Majora”

Contractul trebuie sa detalieze:
- definitia evenimentului de forta majora

- obligatia de notificare a evenimentelor de forta majora de catre fiecare
parteafectata

- consecintele fortei majore (suspendarea furnizarii serviciilor sau chiar

incetarea contractului de delegare);
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12. Structura fortei de

Aceasta clauza trebuie sa prevada sau sa faca trimitere la anexele care

munca si reglementeaza:
protectiasociala a - numarul de angajati pe categorii;
acesteia I . . . Ax .
- obligatia operatorului de a mentine capacitatea de mana de lucru in
scopulde a-si indeplini obligatiile sale contractuale.
13. Mentinerea Contractul va trebui sa includa clauze privind modificarea contractului,
echilibrului ajustarea obligatiilor financiare, compensatii etc. in aparitiei unei schimbari
contractua semnificative in conditiile de executare a contractului fata de conditiile

existente la data semnarii contractului.

14. Modificarea
contractului

Contractul poate fi modificat prin acordul scris al partilor sau unilateral
decatre delegatar insa numai partea reglementara, cu notificarea.

Il - Partea reglementara — cerinte minime privind anexele

15. Caietul de sarcini
privind furnizarea
serviciului

Elaborat si aprobat de APL, cu respectarea Caietului de sarcini din cadrul
serviciului de utilitate publica (salubrizare) al localitatii.

16. Regulamentul

serviciului

Elaborat si aprobat de APL, cu respectarea Regulamentului al serviciului de
utilitate publica (salubrizare) al localitatii.

17. Inventarul bunurilor
mobile si imobile,

proprietate publica

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

mentionate

Il - Alte anexe, astfel cum convin partile (de exemplu: plan de investitii), care sunt
obligatorii in cazul in care detaliaza clauze contractuale obligatorii, dar facand
parteacontractuala a contractului de delegare, nu din partea reglementara.
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Anexa 3. Mdsuri de reperfectare a modelului tipizat existent al contractului de

prestare a serviciilor

MANAGEMENT ORGANIZATIONAL & RESURSE UMANE

Actiune vizata Revizuirea modelul tipizat existent al contractului de prestare a
serviciilor desalubrizare si iluminare

1. Revederea contractelor-tip existente din punct de vedere al continutului, al formularilor, al
omisiunilor si al greselilor gramaticale

2. Stabilirea pentru toate elementele cu caracter variabil din contract (termene, nume, denumiri,
cantitati, valori etc.) a unui spatiu pentru completare in locul indicdrii valorii reale a acestora la
momentul actual

3. Pdstrarea contractului-tip in forma electronica si tipdrirea acestuia intr-un numdr strict
determinat de necesitdtile de moment

4. Prevederea in cadrul contractului-tip de prestare a serviciilor pentru persoanele fizice a unei
clauze separateprivind numdrul locatarilor la adresa pe care se incheie contractul

5. Includerea in cadrul contractului-tip de prestare a serviciilor pentru persoane juridice a graficului
de colectare a deseurilor

6. Revizuirea clauzei contractului-tip de prestare a serviciilor de salubrizare pentru persoane
Juridice privind obligatia abonatului de a asigura pdstrarea deseurilor in tomberoane proprii,
in conditiile in care in prezentnu toti agentii economici au posibilitatea de a respecta clauza in
cauza

7. Stabilirea in cadrul contractului de prestare a serviciilor pentru persoane fizice a unor
penalitati pentru neachitarea la timp si/sau refuzului de a achita costul serviciilor contractate,
in volumul si in termenul indicate in contract

8. Prevederea in cadrul contractului de sanctiuni economice, amenzi si alta raspundere prevazuta
de legislatia invigoare pentru nerespectarea angajamentelor contractuale

9. Completarea conditiilor si modalitatilor de reziliere a contractului de prestare a serviciilor

10. Elaborarea unui contract separat pentru serviciul de colectare si transportare a deseurilor de la
persoanele fizice din sectorul privat

+~ Contractul-tip de colectare a deseurilor din sectorul privat va contine mentiuni privind
graficul de colectare a deseurilor
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Anexa 4. Indicatori propusi spre includere in Rapoartele unice pe directii de activitate

MANAGEMENT ORGANIZATIONAL & RESURSE UMANE

1. Indicatori operationali de eficienta, care pot sd contind — eficienta in activitatea de baza
(volumul de deseuri transportate si depozitate, norma de consum, tariful etc.)

2. Indicatori de eficienta in management, care pot sa contind — nivelul de acoperire a
populatiei, rata de crestere a numarului de contracte, etc.

3. Indicatori de eficientd financiard, care pot sd contind — rentabilitatea vanzarilor,
lichiditatea, etc.

4. Indicatori de eficientad a gestiunii activelor, care pot sa contind — gradul de uzura, gradul
de asigurare tehnico-materiala etc.
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Anexa 5. Elementele de baza ale Politicii de resurse umane reflectate in

Regulamentul intern al unitatii

MANAGEMENT ORGANIZATIONAL & RESURSE UMANE

REPERE DE BAZA / CUPRINS:

1.

M W

© N o wuw

DISPOZITII GENERALE

INCHEIEREA, MODIFICAREA SI INCETAREA CONTRACTULUI INDIVIDUAL DE MUNCA
REGULI PRIVIND PROTECTIA, IGIENA SI SECURITATEA IN MUNCA

REGULI PRIVIND RESPECTAREA PRINCIPIULUI NEDISCRIMINARII SI AL INLATURARII ORICAREI
FORME DE LEZARE A DEMNITATII

DREPTURILE, OBLIGATIIILE S| RASPUNDEREA SALARIATILOR ANGAJATORULUI

REGIMUL DE MUNCA

REGIMUL DE ODIHNA

DISCIPLINA MUNCII. STIMULARILE. ABATERILE DISCIPLINARE. SANCTIUNILE DISCIPLINARE.
PROCEDURA DISCIPLINARA

DISPOZITII FINALE

Inclusiv, vor fi abordate subiecte ce tin de: principii generale aplicabile la nivel de unitate,
obligatia de informare a angajatorului privind conditiile de activitate in functia propusa
salariatului, documente obligatorii solicitate la angajare, conditiile si procedura stabilirii
perioadelor de proba pentru anumite categorii de angajati, drepturi si obligatii salariat /

vvvvv

salariatilor a prevederilor Regulamentului intern.

Politica personalului se revizuieste periodic (nu mai rar decdt odatd in an) si se aplicd in mod
obligatoriu conform procedurilor descrise in aceasta.

Anexa 6. Perfectarea contractelor individuale de munca (model) in corespundere cu

prevederile art. 49 din Codul muncii al RM si Conventiei colective (nivel national)
nr.4/2004

MANAGEMENT ORGANIZATIONAL & RESURSE UMANE

Continutul contractului individual de munca este determinat prin acordul partilor, tinandu-se cont
de prevederile legislatiei in vigoare, si include:

a) numele si prenumele salariatului;
b) datele de identificare ale angajatorului;
¢) durata contractului;
d) data de la care contractual urmeaza sa-si produca efectele;
d") specialitatea, profesia, calificarea, functia;
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e) atributiile functiei;
f) riscurile specifice functiei;

f') denumirea lucrarii ce urmeaza a fi indeplinitd (in cazul contractului individual de munca

pentru perioada indeplinirii unei anumite lucrari — art. 312- 316);

g) drepturile si obligatiile salariatului;
h) drepturile si obligatiile angajatorului;

i) conditiile de retribuire a muncii, inclusive salariul functiei sau cel tarifar, suplimentele, premiile

si ajutoarele materiale (in cazul in care acestea fac parte din sistemul de salarizare al unitatii), formele

si modul de achitare a platilor salariale, precum si periodicitatea acestei achitari;

j) compensatiile si alocatiile, inclusive pentru munca prestata in conditii grele, vatamatoare

si/sau periculoase;

k) locul de munca. Daca locul de munca nu este fix, se mentioneaza ca salariatul poate avea

diferite locuri de munca si se indica adresa juridica a unitatii sau, dupa caz, domiciliul angajatorului;

) regimul de munca si de odihna, inclusive durata zilei si a saptamanii de munca a salariatului;

m) perioada de proba, dupacaz;

n) durata concediului de odihna annual si conditiile de acordare a acestuia;

o) conditiile de asigurare sociala;
p) conditiile de asigurare medicala;
r) clauzele specifice (art. 51), dupacaz.

Contractul individual de munca poate contine si alte prevederi ce nu contravin legislatiei in vigoare.

Anexa 7. Elaborarea fiselor de post (model) pentru ocupatiile aprobate la nivel de

unitate, anexe la Contractele individuale de munca (contabil, ca exemplu

demonstrativ)

MANAGEMENT ORGANIZATIONAL & RESURSE UMANE

1. intreprinderea FISA POSTULUI
Municipala

”
1y eee

APROBAT

(semnatura)

(numele, prenumele)

(functia conducatorului autoritatii)
L.S.

2. Denumirea ocupatiei /pozitiei/ conform statelor de personal aprobate in unitate: CONTABIL

3. Subdiviziunea structurala: (conform statelor de personal aprobate in unitate)

4. Codul ocupatiei/pozitiei/functiei:
241106, conform CORM 006-2021

5. Nivelul functiei: de executie

6. Conducatorul direct:
Administratorul Intreprinderii Municipale

7. Conducatorul ierarhic superior:
Fondatorul, Consiliul de administratie,
Comisia de cenzori;

8. Substituirea functiei

8.1. Cine il substituie: conducatorul
intreprinderii
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exista alta unitate de contabil);

8.2. Pe cine il substituie: contabilul (daca

9. Colaborareainterna: conducatorul direct,
conducatori ierarhic superiori, conducatori de

subdiviziuni, angajatii unitatii; beneficiari etc;

10. Colaborarea externa: institutii publice si
private, companii, clienti, prestatori,

11. Scopul general al functiei: Tinerea evidentei contabile corecte in conformitate cu Legea
contabilitatii nr.287/2017, Hotaririi Guvernului nr. 743/2002, Hotaririi Guvernului 670/2022, alte
legi si acte normative in domeniul de specialitate, inclusiv Politica de contabilitate la nivel de
unitate si standardele S.N.C.

12. Sarcinile de baza ale functiei

Sarcinile Ponderea,%

e Organizarea si finerea contabilitatii in mod continuu din data angajarii 10%
pina la data incetarii raporturilor de munca sau lichidarii unitati;

e Aplicarea politicilor contabile in conformitate cu standardele de 10%
contabilitate si alte acte normative din domeniul contabilitatii;

e Implementarea planului de conturi contabile de lucru al entitatii (dupa caz) 10%
si procedeelor interne privind contabilitatea de gestiune, a formularelor
documentelo rprimare si a registrelor contabile, a regulilor privind
circulatia documentelor si tehnologia de prelucrare a informatiei contabile
elaborate si aprobate de conducator;

e Asigurarea intocmirii complete si corecte a documentelor contabile; 10%

e Asigurarea documentarii faptelor economice si reflectarea acestora in 10%
contabilitate;

e Asigurarea respectarii actelor normative din pct.8 al Legii nr. 287/2017; 10%

e Pregatirea rapoartelor financiare si statistice necesare si prezentarea 10%
conducerii organizatiei si institutiilor relevante in termenele stabilite de
legislatie;

e Efectuarea calculelor si transferurilor legate de impozite si taxe, salarii, 10%
precum si alte achitari, pregatirea ordinelor de plata pentru institutiile
bancare;

e Participarea la inventarierea mijloacelor financiare, bunurilor materiale, 10%
achitarilor si obligatiilor;

e Asigurarea arhivarii si pastrarii documentelor contabile pina la expirarea 10%

termenului de pastrare a lor, conform regulilor stabilite de Organul de Stat
pentru Supravegherea si Administrarea Fondului Arhivistic al Repubilicii

Moldova;

13. Calificari profesionale

13.1. Studii:

Studii superioare absolvite cu diploma de licenta sau
echivalenta in domeniul stiintelor economice/finante sau
contabilitate; calificare nivelul 4 ISCO-08 (international) si
nivelul 6 CNCRM (national) - conform CORM 006-2021

13.2. Experienta profesionala: | Minim 1 an experienta profesionala in domeniul

contabilitatii;

13.3. Cunostinte: e Limba de stat, cunoasterea limbilor de circulatie

internationala constituie avantaj;

domeniul contabilitatii;

Excel, PowerPoint, Internet;

e Cunoastinte temeinice a legislatiei aplicabile in

e Cunostinte avansate de operare la calculator: Word,
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Cunoasterea programului 1C, versiunea 8;

13.4. Abilitati:

de lucru cu informatia, organizare, elaborare a documentelor,
prezentare, solutionare de probleme, aplanare de conflicte,
comunicare eficienta, gindire analitica, prezentare a datelor;

13.5. Atitudini /
comportamente:

respect fata de oameni, spirit de initiativa, diplomatie,
creativitate, flexibilitate, disciplina, responsabilitate,
rezistenta la efort si stres, tendinta spre dezvoltare
profesionala continua;

respectarea normelor de conduita profesionala;
evitarea conflictului de interese;

sporirea competentei profesionale inclusiv prin
autoinstruire

14. Responsabilitati:

exercitarea atributiilor in conformitate cu fisa postului;
folosirea rationala a timpului de munca si a activitatii
sale de serviciu;

executarea in termen si de buna calitate a sarcinilor;
respectarea drepturilor si libertatilor cetatenilor, a
legislatiei cu privire la protectia datelor cu caracter
personal;

respectarea disciplinei de munca, subordonarii de
serviciu, executarea dispozitiilor legale ale
administratiei;

pastrarea secretului cu privire la datele si informatiile
la care are acces in exercitiul functiei inclusiv a
secretului comercial;

raspunde de arhivarea in modul stabilit a materialelor
administrate;

15. imputerniciri:

decide in mod individual asupra modului de
indeplinire a sarcinilor trasate, in sensul obtinerii
eficientei si eficacitatii maxime, fara incalcarea
disciplinei si a reglementarilor interne si a
prevederilor legislatiei;

sa solicite si sa primeasca de la angajati informatia si
suportul necesar pentru desfasurarea activitatii sale;

16. Indicatori de eficienta/performanta:(evaluate in baza informatiilor situatiilor financiare)
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16.1

Indicatori calitativi:

indeplinirea cerintelor legislatiei referitor la forma de tinere a contabilitétii si la aplicarea
politicii de contabilitate aprobate de conducator in unitate, precum si asigurarea
controlului asupra documentarii faptelor economice si reflectarii lor in contabilitate
(inclusiv si lipsa contraventiilor in urma verificarilor efectuate de catre organele abilitate) -
nivel de indeplinire 100%;

Prezentarea organului abilitat sa colecteze rapoartele financiare a rapoartelor financiare
care corespund formei stabilite de legislatie si care reflecta toate datele stabilite pentru
aceasta forma, prezentarea completa cu date reale si nu eronate a rapoartelor financiare,
prezentarea acestora in termenul stabilit de legislatie (inclusiv si lipsa contraventiilor in
urma verificarilor efectuate de catre organele abilitate) - nivel de indeplinire100%;
Efectuarea corecta si la timp a calculelor si transferurilor legate de impozite si taxe, salarii,
precum si alte achitari, pregatirea ordinelor de plata pentru institutiile bancare (inclusiv si
lipsa contraventiilor in urma verificarilor efectuate de catre organele abilitate) - nivel de
indeplinire 100%;

16.2 Indicatori cantitativi:

Asigurarea arhivarii si pastrarii documentelor contabile pina la expirarea termenului de
pastrare a lor, conform regulilor stabilite de Organul de Stat pentru Supravegherea si
Administrarea Fondului Arhivistic al Republicii Moldova — nivel de indeplinire 100%;
Participarea la inventarierea mijloacelor financiare, bunurilor materiale, achitarilor si
obligatiilor - nivel de indeplinire 100%;

Adusa la cunostinta titularului ocupatiei / pozitiei:

Nume, prenume Semnatura Data
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Anexa 8. Model de cuprins al Codului de conduita al angajatului

MANAGEMENT ORGANIZATIONAL & RESURSE UMANE

1. SCOPUL CODULUI DE CONDUITA

2. OBIECTIVELE CODULUI DE CONDUITA

3. PRINCIPII APLICABILE

4. NORMELE GENERALE DE CONDUITA PROFESIONALA ALE SALARIATILOR
5. OBLIGATIILE SALARIATILOR CU FUNCTII DE MANAGEMENT

6. SANCTIUNI APLICABILE

7. DISPOZITII FINALE

Anexa 9. Structura (continutul) recomandata a Manualului tehnic de exploatare
Serviciu

MANAGEMENT RESURSELOR MATERIALE & LOGISTICE

1. Obiectul Manualului, care pot sa contind — trecerea in revista a punctelor care vor fi
continute in Manual, cum ar fi scopul si functionalitatea manualului, descrierea conditiilor
de desfasurare a activitatilor, specificatiile tehnice calitative, tehnice si de performants,
exploatare, reglementari obligatorii ce trebuie respectate pe parcursul prestarii serviciului
pentru toate etapele e desfasurare, etc.

2. Cerinte organizatorice minime - obligatille 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 etc.

3. Conditii tehnice si organizatorice de desfasurare a serviciilor prestate de operator (cu
repartizare pe sectiuni sau capitole pentru fiecare sub-serviciu in parte). Aici poate fi inclus
planul operativ de actiune, orarul de desfasurare etc.
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Anexa 10. Indicatori de performantad propusi pentru serviciul public de salubrizare

Nr. Definitia Unit. Formula de calcul Exigenta /
Ind. indicatorilor masu cerinta
ra masurata
1 intrebare:
- satul dispune de serviciu publicde ACCESIBILIT
Prezenta /1 colectare a degeurilor? DA, NU ATEA
serviciului - satul dispune de propria-i gunoiste SERVICIULUI
autorizata pentru deseurilemenajere? DA,
NU
- nr. de gunoisti neautorizateeste de ...
2 Ga = (Nb+Nc)/(Ntb+Ntc), in care:
Ga — gradul de Nb = numarul de blocuri locative (dupa ACCESIBILIT
acces al populatiei caz)cu acces la serviciul public de ATEA
la serviciul public % salubrizare, pe baza de contract. SERVICIULUI
de salubrizare Nc = numarul de case la sol cuacces la
serviciul public de salubrizare, pe baza de
contract
Ntb = nr. total de blocuri locative (dupa
caz)
Ntc = numarul total de case la sol
3 Gc - gradul de Gc = Qc/Qg, in care:
colectare a Qc = cantitatea totala de deseuri
deseurilor % colectate, in m3 CALITATEA
Qg = cantitatea totala de deseuri SERVICIULUI
generate la nivelul UAT estimata, in m3
4 Gs - gradul de Gs = Ns/Nts, in care: UNIVERSALIT
salubrizare Ns = numarul strazilor de pe care se | ATEA
stradal3 a % colecteaza deseuri stradale (care se | SERVICIULUI
localitatii matura)
Nts = numarul total al strazilordin sat
5 Gp - gradul de Gp = Nt/Ncg, in care:
salubrizare | Nt = numarul total de locuitori UNIVERSALIT
stradals a locuitori/ | Neg = numarul total de pubele ATEA
localittii / pubele | PUPEIE | stradale SERVICIULUI
6 Vc = Nt/Nv, in care: CALITATEA
Ve - gr.adul de veceu/loc| Nv = numarul de WC publice insat SERVICIULUI
acoperire a uitor Nt = numarul total al locuitorilor insat
localitatii cu WC
publice
7 Gg - gradul de Gg = Vg/Vt, in care:
umplgrg a Vg = VO|L.JmU| ocupat de gunoiulactual CALITATEA
gunoistilor % din gunoiste - SERVICIULUI
autorizate (pentru Vt = volumul total al gunoistii
deseuri menajere) autorizate
8 G satisf Gsatisf = Nrecl/Na, in care: CALITATEA
—gradul de % Nrecl = numaérul total de reclamatji SERVICIULUI
satisfactie a inregistrate anual
ut|I|z'a'tor|Iorfa1;é de Na = numarul locuitorilor cu acces la
serviciulpresta serviciul public de salubrizare, pebaza de
contract
9 Tdeseuri - lei/locuit | Se va comunica tariful/taxa in lei, SUPORTABILIT
tariful/taxa pentru or/casa | evidentiindu-se distinct TVA. ATEA
serviciulde / Se recomanda a fi separata pe categorii SERVICIULUI
colectare, institutie | de clienti, de exemplu:

e Case la sol (Tc) vs locuiesc la
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depozitare si
neutralizare a
deseurilor
menajere, fard TVA

bloc (Tb) / apartament,
Institutii publice vs. Private
Etc.
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Anexa 11. Indicatori de performantd propusi pentru serviciul de iluminat public

MANAGEMENT RESURSELOR MATERIALE & LOGISTICE

Actiune vizata ‘ Elaborarea indicatorilor de performanta pentru serviciul de iluminat public

Nr.
Trimestrul Total

crt. Indicatori de performanta
[ I 10 v an

1. INDICATORI DE PERFORMAN]JA GENERALI

CALITATEA SERVICIILOR PRESTATE

a) numarul de reclamatii privind disfunctionalitatile
iluminatului public pe tipuri de iluminat:
- stradal
- pietonal
- arhitectural
- ornamental
- ornamental-festiv

b) numarul de constatari de nerespectare a calitatii
iluminatului public constatate de autoritatile
administratiei publice locale; pe tipuri de iluminat:

- stradal

- pietonal

- arhitectural

- ornamental

- ornamental-festiv

¢) numarul de reclamatii privind gradul de asigurare
in functionare;

d) numarul de reclamatii si notificari justificate de
la punctele a), b) si c) rezolvate in 48 de ore;

e) numarul de reclamatii si notificari justificate de
la punctele a), b) si c) rezolvate in 5 zile lucratoare.

INTRERUPERI SI LIMITARI IN FURNIZAREA SERVICIULUI DE ILUMINAT PUBLIC

INTRERUPERI ACCIDENTALE DATORATE OPERATORULUI

a) numarul de intreruperi neprogramate constatate,
pe tipuri de iluminat :
- stradal
- pietonal
- arhitectural
- ornamental
- ornamental-festiv

b) numarul de :

- strazi
- alei

- monumente
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afectate de intreruperile neprogramate;
c) durata medie a intreruperilor pe tipuri de iluminat
- stradal

- pietonal

- arhitectural

- ornamental

- ornamental-festiv

INTRERUPERI PROGRAMATE

a) numarul de Intreruperi programate, anuntate
clientilor, pe tipuri de iluminat
stradal

- pietonal

- arhitectural

- ornamental

- ornamental-festiv
b) numarul de :

- strazi

- alei

- monumente

afectate de intreruperile programate;

c) durata medie a intreruperilor programate;

d) numarul de intreruperi programate, care au depasit
perioada de intrerupere programata, pe tipuri de
iluminat

- stradal

- pietonal

- arhitectural

- ornamental

- ornamental-festiv

INTRERUPERI NEPROGRAMATE DATORATE CLIENTILOR

a) numarul de Intreruperi neprogramate datorate
distrugerilor de obiecte apartinand sistemului

de iluminat public;
b) durata medie de remediere si repunere in functiune

pentru intreruperile de la punctul a).

1.3. RASPUNSURI LA SOLICITARILE SCRISE ALE CLIENTILOR
SAU BENEFICIARILOR INSTALAJIILOR DE ILUMINAT PUBLIC

a) numarul de sesizari scrise in care se precizeaza ca

este obligatoriu raspunsul operatorului;
b) procentul din sesizarile de la punctul a) la care

s-araspuns in termen de 30 de zile calendaristice.

2. INDICATORI DE PERFORMANJA GARANTATI

INDICATORI DE PERFORMANTA GARANTATI PRIN LICENTA

a) numarul de sesizari scrise intemeiate privind
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nerespectarea de catre operator a obligatiilor

din licent3;

b) numarul de incalcari a obligatiilor operatorului
rezultate din analizele si controalele ANRE si modul
de solutionare pentru fiecare caz de incalcare a

acestor obligatii.

2.2. INDICATORI DE PERFORMANJA A CAROR NERESPECTARE ATRAGE
PENALITAJI CONFORM CONTRACTULUI DE DELEGARE A GESTIUNII

a) valoarea despagubirilor acordate de operator 1n cazul

deteriorarii din cauze imputabile lui a instalatiilor clientului;
b) valoarea despagubirilor acordate de operator pentru

nerespectarea parametrilor de furnizare;

¢) numarul de facturi contestate de client;
d) numarul de facturi de la punctul c) care au justificat

contestarea valorilor;
el valoarea reducerilor facturilor datorate contestarii

valorilor acestora.

Anexa 12. Indicatori de performanta propusi pentru serviciul de alimentare cu apa si

sanitatie
Nr. | Indicator AAsi S Periodicitatea Unitatea de masura Algoritmul
recomandata a
monitorizarii
Acoperirea cu serviciul
1 | Ponderea populatiei trimestrial % Numarul de populatie care
acoperite cu serviciul de foloseste serviciul de AAsau S/
AA numarul total al populatiei *100%
2 | Ponderea populatiei trimestrial %

acoperite cu serviciul de
S

Consumul de apa de catre populatie

3 | Volumul consumului de | lunar I/h/abonat Volumul de livrare a apei catre
apa in 24 de ore pentru I/24 h/pers. populatie in 24 de ore, m3
un abonat sau persoana *1000/numarul de abonati

Epurarea apelor uzate
4 | Ponderea de epurare a lunar % Volumul apelor uzate epurate /
apelor uzate volumul total de ape uzate *100
Pierderi de apa
5 | Pierderile totale de apa lunar % (Vol. de apa livrata in sistem —
Vol. de apa livrata
consumatorilor) / Vol. de apa
livratd in sistem * 100

6 | Pierderila 1 km de retele | lunar m3/km Pierderi de apa pe lung,

pe luna m?/lungimea retelelor, km
Evidenta consumului de apa, energie electrica

7 | Unitati de evidenta a trimestrial % Nr. de abonati care au instalate

apei (contoare) contoare/ nr. total de abonati
*100
8 | Consum de energie lunar kWt/ m3 Consumul de energie electrica,

electrici la 1 m® apa

kWt/volumul de livrare a apei, m?
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Nr. | Indicator AA si S Periodicitatea Unitatea de masura Algoritmul
recomandata a
monitorizarii
livrata
9 | Consum de energie lunar 0 kWt/ m? Consumul de energie electrica,
electricd la 1 m® de kWt/volumul apelor uzate, m*
epuraee
Starea retelelor
10 | Nr. de avarii la 1 km de trimestrial avarii/trim./km Nr. de avarii pe trimestru
retele /lungimea totala a retelelor
11 | Regimul de AA lunar ore/24 de ore 24/7
Calitatea apei
12 | Calitatea apei livrate: trimestrial % Nr. de probe de apa care
probele de apa care corespund standardelor de
corespund standardelor calitate pentru apa potabila intr-o
anumita perioada / nr. total de
probe de apa luate in aceeasi
perioada *100
13 | Calitatea apei deversate | trimestrial % Nr. de probe de apa deversata
(dupa instalatiile de care corespund standardelor intr-
epurare): probele de apa 0 anumita perioada / nr. total de
ce corespund probe de apa luate in aceeasi
standardelor perioada *100
Cheltuieli operationale
14 | Ponderea cheltuielilor de | trimestrial % Cheltuieli de remunerare a muncii
remunerare a muncii / cheltuieli operationale *100%
15 | Ponderea cheltuielilor trimestrial % Cheltuieli pentru energie electrica
pentru energie electrica /cheltuieli operationale *100%
16 | Numarul de personal la | trimestrial Nr. efectiv de personal in timpul
1000 de abonati (separat perioadei /nr. de abonati deserviti
pentru AA si S) in aceeasi perioada *1000
Satisfactia de calitatea serviciilor
17 | Plangeri de la trimestrial Numarul de plangeri primite /
consumatorii serviciilor numarul de abonati * 100
Sustenabilitatea financiara
18 | Nivelul de acoperire a lunar / Venituri/cheltuieli * 100
cheltuielilor operationale | trimestrial
(atat in general per iM,
cat si pe gen de
activitate)
19 | Nivelul de achitare lunar / % Suma mijloacelor banesti achitate
pentru serviciu (separat | trimestrial conform facturilor emise / suma

pe tipuri de servicii)

facturilor emise *100
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Anexa 13. Structura recomandatd a Politicii de contabilitate a intreprinderii

MANAGEMENT FINANCIAR

Obiectivele Politicii de contabilitate

=

2. Pozitia si functiile managerului financiar (expertului pe domeniu) in structura intreprinderii
3. Metodologia aplicatd in procesul exercitdrii functiilor de management financiar
4. Elaborarea standardelor interne a contabilitatii manageriale

Descriere succintd: In general, managementul financiar are rolul de a face legdtura intre
management si contabilitate. Un management financiar poate fi exercitat doar in cazul
cunoasterii si utilizarii mecanismelor financiare. Pentru a avea un instrument corespunzdtor, de
indeplinire a functiilor de management financiar, dar si pentru a permite managerilor sd
comunice si sd colaboreze intre ei, sd aprecieze rezultatele obtinute si sd ia decizii pentru
dezvoltarea viitoare a activitdtii, este necesar de a formula metodele si instrumentele care sunt
utilizate in cadrul unei Politici de contabilitate.

Fiecare intreprindere trebuie sd existe o Politicd de contabilitate, care sd reiasd din obiectivele si
sarcinile specifice activitatii si sa stabileasca obiectivele de natura managerial — financiard, cum
ar fi:

+ Elaborarea si argumentarea unui buget rational de venituri si cheltuieli;

~ Intdrirea gestiunii economico-financiare;

+# Imbundtdtirea generald a activitdtii financiare;

+~ Analiza si perfectionarea indicatorilor economico-financiari si de performanta etc.
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Anexa 14. Model buget de investitii (exemplu)

Finantate din:

din care:

Denumirea obiectivului

usuLId |

1ieidede)
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Data inceperii executarii

(luna, anul)
Nr. si data acordului

deaprobare

11

10

n+1

n+2
Total

42



Anexa 15, Schema procesului

bugetarii

Echipa
Manageriala

Noiembrie -

lanuarie -

August - Octombrie

Decembrie

Februarie

Pregatirea si livrarea
scrisorii privind
viziunea companiei ce
acopera:

- actualizarea
strategiei;

- politica de tarif;

- tinte de eficientsd;

- planificarea
investitiilor
majore;

- puncte de
interes.

Echipa interdepartamentala
responsabila cu bugetul

Departamente
relevante

Analiza viziunii asupra
companiei

Consolidarea

Pregdtirea si trimiterea cerintelor
relevante catre fiecare departament

Pregatirea informatiei
cerute (inclusiv o
proiectie pe 5 ani)

Procesul a primit

elementelorindividuale

Trimiterea informatieN
cerute (inclusiv

informatia previzionata

Modificari si

Emiterea unei versiuni
schitd a bugetului (versiune
ce include si proiectia pe 5

ani)

Discutii cu

proiectia pe 5 ani)
echipei responsabile cu
bugetul

comentarii pe baza

bugetului (versiunea
schitd)

Discutii pe baza versiunii
schitd a bugetului cu echipa
manageriala si cu
departamentele relevante

departamentele

relevante pe baza
proiectiilor
realizate

Ajustarea proiectiilor
initiale pe baza
discutiilor

Modificari aduse

versiunii schita a

Trimiterea bugetului
spre aprobare

Emiterea bugetului

final

bugetului
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Anexa 16. Structura model propusa pentru Politica de tarifara

1. Principii generale

2. Principii specifice
Acoperirea costului
Corelarea cu gradul de suportabilitate
Preturi/ Tarife initiale
Ajustarea tarifelor cu inflatia
Alte modificari ale preturilor/tarifelor
Alte prevederi

3. Suportabilitatea tarifelor
Cadrul Legal
Valoarea totala a facturii pentru o categoria de client
Venitul mediu lunar al unei categorii de client

4. Estimarea pretului/tarifelor unice in orizontul anului

ANEXE 1: Evolutia in termeni reali a preturilor/tarifelor

Anexa 17. Plan de comunicare

MARKETING SI RELATII CU CLIENTII
Comunicarea interna si cu mediul extern este o dimensiune esentiala a activitatii curente, cu impact consistent
atat asupra relatiei cu partile interesate cat si asupra imaginii de ansamblu a Operatorului si a activitatii
organizatiei. Administratorul Operatorului acorda o atentie deosebita comunicarii organizationale, acesta fiind
un instrument esential pentru:

- eficientizarea fluxurilor informationale;
- indeplinirea obligatiilor legale privind raportarile catre institutiile abilitate cu monitorizarea si controlul
activitatii, sau terte parti interesate;
- promovarea activitatii si imaginii organizatiei in comunitatea locala si regionala

- controlul feed-back'ului din partea benéeficiarilor servicilor;

Partile interne si externe interesate si cerintele relevante ale acestora, ar fi:

Instrumente de monitorizare a

Parti interesate | Cerintele partilor interesate | . .. . . 2
’ ’ ’ informatiilor  privind  partile
relevante relevante pentru Operator . L. ’
interesate si cerintele acestora
Autoritatea Publica | Profitabilitate durabila Indeplinirea indicatorilor de
Locala (CL si Primarul) Transparenta deciziilor performanta

Angajatii

Siguranta locului de munca

Mediu de lucru adecvat
Recunoastere si recompensare
Comportare etica in relatiile reciproce

Chestionarea salariatilor
Fise de evaluare
Audiente la echipa manageriala

Clientii

Performanta si pretul serviciilor
Satisfactia privind volumul si calitatea
serviciilor

Chestionare privind satisfactia
clientilor

Furnizori, parteneri

Respectarea clauzelor contractuale
Continuitatea relatiei

Evaluarea furnizorilor precontractual
Receptia produselor/ serviciilor

Autoritati publice

Conformare cu cerintele legale si de
reglementare

Evaluarea gradului de conformare
Note de constatare, etc

Administratorul Operatorului:

» aplica cele mai oportune metode/mijloace de comunicare interna si externa;

» se implica in:

- organizarea unor campanii consistente de constientizare a populatiei asupra ex. Importantei colectdrii

separate a deseurilor,

- organizarea unui complex de masuri eficiente pentru promovarea activitatii curente si contracarare a
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atacurilor media non-etice (atacuri care ar putea afecta dezvoltarea activitatii);
» actioneaza cu operativitate si profesionalism in relatiile de comunicare cu institutiile statului cu atributii in
domeniu, si cu tertele parti interesate;
» analizeaza si sustine initiativele justificate venite din partea subordonatilor pe linie de comunicare interna
si cu mediul extern ;
» sustine financiar actiuni de formare profesionald a angajatilor implicati in activitatea de comunicare.
Mai concret, principalele dimensiuni ale activitatii de comunicare la nivelul Operatorului, sunt:
a) Asigurarea relatiei cu clientii/ beneficiarii serviciilor prestate de operator,
b) Asigurarea relatiilor cu factorii locali si centrali de decizie, monitorizare, si/sau control,
c) Asigurarea fluxurilor informationale utilizand diverse surse,
d) Programe educationale pentru tineri si/sau de informare si constientizare a populatiei.

Structura-tip unui plan de comunicare

+ Introducere
Scopul planului de comunicare
Obiectivele specifice ale planului de comunicare
Public tinta
Mesaje
Calendar de activitati
Buget
Coordonarea operatiunilor de comunicare
Comunicare interna si comunicare externa
Evaluarea activitatilor de comunicare

o # |||
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Anexa 18. Mdsuri de perfectionare a sistemului de contractare

MARKETING SI RELATII CU CLIENTII

) L Organizarea unei campanii de (re)incheiere a contractelor de prestare a
Actiune vizata . ..
serviciilor

1. Metode si instrumente recomandate:

e Publicarea in locuri publice a unor avize scrise referitoare la obligativitatea incheierii
contractelor siinvitarea populatiei la sediul Intreprinderii pentru depunerea cererilor de
incheiere a contractelor

+# In avize va fi indicat pachetul de documente necesare a fi prezentate pentru incheierea
contractului

+# In avize vor fi fdcute referinte la prevederile Regulamentului local de organizare si
functionare a serviciului de salubrizare, ce se recomanda a fi elaborat

e [naintarea unor avize scrise nominative cetdtenilor care beneficiazd de serviciile
Intreprinderii 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 Intreprinderii
cu pachetul de acte solicitat, pentru incheierea contractului: xx zile

o Vizite in teren pentru incheierea contractului la adresa de domiciliu a clientului

2. Actiuni predecesoare:
e Reperfectarea contractului-tip de prestare a serviciilor de colectare si transportare a deseurilor
e Verificarea plétilor restante din partea clientului pentru serviciile prestate de intreprindere

~ Intocmirea unui Act de verificare a achitdrilor pdnd la incheierea contractului de prestare
a serviciilor, prin care va fi confirmata lipsa datoriilor debitoare din partea clientului fata
de Intreprindere pentru perioadele precedente sau va consemna suma datoriei
acumulate si confirmarea sumei datoriei de cdtre client si acordul acestuia de a achita
suma respectivd conform intelegerii dintre pdrti

e Dotarea cu tomberon propriu a clientului cu care este incheiat contractul
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Anexa 19. Masuri de perfectionare a sistemului de colectare a datoriilor

MARKETING SI RELATII CU CLIENTII

Actiune vizata | Elaborarea unui model al avertizarii scrise privind datoria acumulata

1. Elemente recomandate a fi mentionate in avertizdrile scrise privind datoria acumulata:
e Suma datoriei acumulate
o Data expirdrii termenului de achitare a platii pentru serviciile prestate
e Termen-limita oferit spre achitare
e Penalitdtile prevdizute pentru intarzierea achitdrilor si modul de aplicare a acestora

e Preintampinare 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 clienti

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

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

3. Colaborarea cu Primdria pentru perceperea platilor restante de la clienti:
> 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 Intreprindere, avizat prin semndturd si stampild de cétre acestea

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

> directionarea cazurilor datornicilor si rau-platnicilor spre examinare cdtre Comisia
administrativa a Primdriei

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

Actiune vizata intocmirea unor grafice de achitare in rate a datoriilor existente ale
clientilor

1. Pentru achitarea in rate va fi incheiat un acord aditional la contractul de prestare a
serviciilor sau un contract separat, care va cuprinde in mod obligatoriu:

+ Suma datoriei acumulate

Perioada de formare a datoriei

Confirmarea de cdtre pdrti a datoriei existente (in special de cdtre client)
Graficul de achitare in rate

-+ F F

Penalitatile prevazute pentru pentru intdrzierea achitdrilor sau refuzul respectdrii
obligatiunilor de platd
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