@ & NPAVITAL & AC\VO

Program de Instruiri si Schimburi de Experienta
a Specialistilor din cadrul intreprinderilor de Alimentare cu Apd
si de Canalizare Membre A.M.A.C.

Zusammenarbeit (61Z) GmbH

WITH FUNDING FROM \ A "
— cha 4
- ‘ ' Deutsche Gesellschall
- AUSTRIAN TR Confédération suisse cooparare g I z fiir Internationale

S l
DEVELOPMEN vy Confederaziane Svizzera

COOPERATION Confederaziun svizra

Proiectul SDC-ADA “Consolidarea cadrului institutional in oy
sectorul alimentdrii cu apd si sanitatie din Republica Moldova” IASI - Ma| 2018



& NPAVITAL & ACV

o PaYte dwm viata ta

D.('oéﬁ.tﬂ

Modul 3: Relatii cu Clientii

3.1. Sesiune Introductiva

Lector: Ing. Romeo Casian
Director Comercial
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DIRECTOR
COMERCIAL

- . Serviciul Comercial - . . . . o -
erviciul Marketin Serviciul Comercial Atelier Gestiune Serviciul Urmarire

ona Metropolitan Biroul Achizitii

. estiune Contract
lasi

Relttii cu Publicul ona Judeteana las Contori

Total=34 salariati
1 sef atelier

Total=46 salariati Total=49 salariati 1 tehnician e

1 sef serviciu 1 sef serviciu 2 ingineri mecanici

Total=13 salariati 2 sefi sector 3 sefi sector 1 operatori intr.-validar Total=11 salariati
1 sef serviciu 13 analisti 6 analisti date 1 sef birou

1 sef serviciu

2 sefi birou

. . 2 lacatusi - 4 referenti
2 asistent] operatori intr.-validar operatori intr. -validar 2 1 tehnician

10 functionari date date 20 instalatori experti achizitii public
24 agenti servicii client 34 agenti servicii client 2 sudori

6 gestionari
2 masinisti

i i i ' i 1incdrcator
2 instalatori 4 instalatori 1 gestionar carcato

4 vidanjori
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Modul 3: Relatii cu Clientii

Functiile indeplinite de S.M.R.P.

1.Relatii cu publicul:
* Gestionarea Centrului de Contact prin activitati specifice de Call Center
» Tratarea petitiilor
*  Preluarea documentantiilor la ghiseu
* Gestionarea audientelor

2.Relatii publice
* Organizadri de evenimente si actiuni de responsabilitate sociald
* Relatia cu mass media
* Activitati de brand
 Comunicare internd
* Madsurarea gradului de satisfactie a clientilor
* Gestionarea site-ului si a paginii de facebook a societatii
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Modul 3: Relatii cu Clientii

Functiile indeplinite de Serviciile Comerciale (ZMI/ZJ])

* Contractarea serviciilor de alimentare cu apa si de canalizare
» (itirea contoarelor de bransament si emiterea facturilor
 Incasarea creantelor de la utilizatorii rdu platnici

* Rdspunsuri la petitii/sesizdri cu privire la activitdtile comerciale
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Modul 3: Relatii cu Clientii

Functiile indeplinite de Atelierul Gestiune Contori

1.Gestiunea Parcului de contoare

* Inlocuirea, repararea, reglajul contoarelor conform specificatiilor metrologice (valabilitate 7 ani)

* Inlocuirea contoarelor semnalate cu deficiente in functionare (mecanism blocat, ilizibile, distruse)

e gestionarea sigiliilor aplicate contoarelor

* montarea de dispozitive radio de citire la distanta a contoarelor si asigurarea mentenantei acestora

* Inlocuirea contoarelor supradimensionate in raport cu volumul de apa tranzitat

* jdentificarea contoarelor susceptibile de a indica valori eronate, verificarea metrologica a acestora si
inlocuirea lor

* urmarirea respectarii conditiilor tehnice de montaj specifice fiecarui tip de contor conform Aprobarilor de
Model elaborate de Biroul Romdn de Metrologie Legala.
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Modul 3: Relatii cu Clientii

Functiile indeplinite de Atelierul Gestiune Contori

2. Gestiunea solicitarilor utilizatorilor persoane fizice si juridice de vidanjare, decolmatare/spalare retele de
canalizare
* contractarea serviciilor de vidanjare, decolmatare/spdlare retele de canalizare
* primirea si programarea comenzilor de vidanjare, decolmatare/spadlare retele de canalizare
* onorarea comenzilor de vidanjare, decolmatare/spdlare retele de canalizare
* intocmirea si transmiterea documentelor specifice lucrdrilor de vidanjare, decolmatare/spdlare retele
de canalizare (situatii de lucradri, facturi) si urmdrirea incasdrii lor in termenele de scadentd

3. Intocmirea de rapoarte periodice cu privire la activitatea de gestiune a contoarelor si de vidanjare si
decolmatare-spalare retele de canalizare ape uzate
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Modul 3: Relatii cu Clientii
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Functiile indeplinite de Biroul Achizitii

* colectarea si centralizarea referatelor de necesitate contindnd totalitatea produselor/serviciilor/lucrdrilor
pentru anul urmator

* intocmirea Programului Anual al Achizitiilor Sectoriale (PAAS)
* intocmirea Strategiei Anuale a Achizitiilor Sectoriale (SAAS) in baza PAAS
» derularea procedurilor de achizitii publice

* derularea achizitiilor directe

- d e —
- WITH FUNDING FROM —
w— AUSTRIAN [
- . = DEVELOPMENT &
OOPERATION
-
- — \. > LS = - S ¢ ’
druldi ipstitulionatin - — = s e 2 7 .
BRUNREpUDliCT MOIdO A — _ . - = IASI — Mal 318

= = — - = —_—_—

Schweizerische Eidgenossenschalt
- — ‘ )
= Confédération suisse

Confederazione Svizzera
Confederaziun svizra

d
’ Deulsche Gesellschail
fur Internationale
Zusammenarbeit (612) GmbH




& NPAVITAL & AC\VO

o paxte dw viata ta acociara

Modul 3: Relatii cu Clientii
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Functiile indeplinite de Serviciul Urmadrire Gestiune Contracte

1.Birou Contracte Administrative

Urmadrirea pe intreaga lor durata , a contractelor de furnizare produse , prestari servicii si executie lucrari .

Lansarea comenzilor de aprovizionare cu specificatia sorto-tipo-dimensionala, pentru materialele care fac obiectul unui contract de
furnizare produse .

Monitorizarea proceselor si termenelor de livrare a comenzilor .

Urmadarirea si verificarea indeplinirii obligatiilor asumate la nivel contractual, prin contractul incheiat, de cdtre partenerii contractuali
ai S.C. Apavital S.A.

Urmadrirea indeplinirii, de catre compartimentele functionale ale Societatii, a obligatiilor ce revin S.C. APAVITAL S.A. in calitatea sa de
achizitor de servicii si lucrari .

Monitorizarea impreunda cu compartimentele beneficiare, a activitatii prestatorilor de servicii si a executantilor de lucrari .

Primirea, prin Serviciul Juridic, a actelor aditionale incheiate conform prevederilor legale .

Urmdarirea indeplinirii d.p.d.v. valoric a Programului Anual al Achizitiilor Sectoriale , structurat pe necesitatile definite la nivelul
intregii Societdati.
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Modul 3: Relatii cu Clientii
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Functiile indeplinite de Serviciul Urmarire Gestiune Contracte

2.Birou Contracte Comerciale

Receptia marfurilor

Depozitarea, gestionarea si controlul stocurilor de materiale

Asigurarea ritmica cu materiale necesare mentinerii stocului de siguranta,; preintdmpinarea formarii
de suprastocuri

Eliberarea materialelor catre compartimentele functionale
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Modul 3: Relatii cu Clientii

3.2. Activitatea de Marketing

Lector: Ing. Razvan Manolache
Sef Serviciu Marketing Relatii cu Publicul

IASI, noiembrie 2018
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¢ 3.2 Activitatea Marketing
Cuprins

1.

2.
3.
4

Introducere

Consideratii importanta marketing

Instrumentele de Marketing caracteristice ApaVital
Brandul ApaVital

-Termeni

-Etapele procesului de branding

-Manualul de branding
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3.2 Activitatea Marketing
Cuprins
5. Responsabilitatea Sociala
-Principiile responsabilitatii sociale
-Domenii de actiune
-Actiuni de responsabilitate sociala
6. Promovarea in spatiul public
-Relatia cu mass media
-Pagina de web si facebook
-Materiale de prezentare
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3.2 Activitatea Marketing

1. Introducere

Exista cca 1600 de definitii ale conceptului de marketing. Una din cea mai completa este cea a lui Jill Verstage
care descrie 5 zone de interes in aria marketingului.

- Descrie conceptul in care clientul este cel mai important element al afacerii

- Descrie o functie formala a societatii responsabila cu identificarea, anticiparea si satisfacerea nevoilor
clientilor
- Un termen generic sub care se regasesc o varietate de tehnici privitoare la implementarea orientarii
catre client

- Un proces continuu care asigurad supravietuirea companiei in afacere

- Un sistem care opereaza sau interactioneaza cu o varietate de factori

din mediul intern si extern organizatiei
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3.2 Activitatea Marketing
2. Consideratii asupra importantei marketingului

- O prioritate pentru o societate care isi propune sa performeze

- Creeaza o cultura organizationala bazata pe cooperare si respectarea regulilor
- Duce la aprofundarea activitatilor orientate spre client

- Creeaza o identitate vizuala si de comportament fata de comunitate

- Abordeaza comportamente civice responsabile a membrilor comunitatii

- Muta centrul de greutate a implicarii operatorului spre utilizator

- Creeaza noi facilitati care duc la cresterea numarului de client

- Identifica cerinte noi rezultate din cresterea nevoilor clientilor

- Construieste reputatia
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3.2 Activitatea Marketing
3. Instrumentele de Marketing caracteristice ApaVital

. Brandingul

- Responsabilitatea sociala

- Promovarea in spatiul public

- Conferintele de presa

- Pagina web

- Pagina de facebook

- Materialele de prezentare pe diverse suporturi
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IFCAAC

1.2 Activitatea Marketing
4. Brandul ApaVital

Termeni

Un brand nu e un logo, nu e un nume, nu e un site.

- BRAND: Ce cred, simt si gdndesc oamenii despre produs, serviciu, companie, loc, OM.
- BRANDiIng: Procesul de creare si administrare a asociatiilor care genereaza imagini sSi
sentimente in legatura cu un brand.

- IDENTITATEA-Totalitatea cailor prin care organizatia se prezinta pe sine: cine esti, ce

faci, cum faci, unde vrei sa ajungi
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3.2 Activitatea Marketing

4. Brandul ApaVital

Termeni

Ce trebuie sa transmita identitatea:
incredere (in calitatea serviciilor. Suntem o institutie

strategica de utilitate publica)
Capacitate (de gestionare a problemelor aparute)
Putere (in atragerea si administrarea fondurilor externe)
Seriozitate (in orice proiect in care suntem implicati)
Transparenta (raportul corect pret/calitatea serviciului)
IMAGINEA- Perceperea identitatii
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3.2 Activitatea Marketing
4. Brandul ApaVital
Etapele

1: Cercetare

- _ 2: Strategie 2: ldentitate

s amnahz=za
—FiFiune, obiectinve, —Zlarmftficar= —Mrlesaje cheis
walorn —Focus —Explorars simtmbholhistica
—Cercetarea de piata —NAdes=e centrala —MNarmiing
—Zaundit de rmarketimes —Platiforrma de —Logo si slaogam
—A T omipetitie PoZIiTiomars —Fomnturn s culoares
—Crecidde i —Strategie de marmings —Surnet S anirmati=
—Liarmikza —Brief creatins — S lrcati
—Raport —Soaorhitectura
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3.2 Activitatea Marketing
4. Brandul ApaVital
Etapele procesului de branding
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—Bramnd expresion
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—FPunmncte de imteractiums
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3.2 Activitate Marketing
4. Brandul ApaVital

Manualul de branding
. Misiune, valori, obiective strategice

- Identitate verbala- nume
- Identitate vizuala- logo, fonturi, imagistica
- Comunicare interna si externa- tiparituri, antet, revista Info-Apa

- Mediu digital- pagina web, facebook
- Signalectica de interior si exterior, vehicule
- Mascota
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3.2 Activitatea Marketing
5. Responsabilitatea Sociala

Aparuta la inceputul anilor ’70 si aplicata in mediul de afaceri sub numele de
,responsabilitate sociala corporatista” a fost extinsa ca actiune promovata de orice alta
organizatie care recunoaste aceasta responsabilitate.

Acest lucru a derivat din faptul ca si organizatiile de tip servicii publice sunt
consumatoare a unor parti din infrastructura sau din resursele comunitatilor, care nu pot fi
neaparat cuantificabile sau taxabile.
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3.2 Activitatea Marketing

5. Responsabilitatea Sociala

Dimensiunile interne si externe clientilor au creat teme de responsabilitate sociala,
acestea gasindu-si utilitatea pe domenii de actiune ce influenteaza pozitiv avantajele
competitionale, reputatia in comunitate, relatia cu unitatile administrativ teritoriale, cu
utilizatorii sau diversi alti stakeholderi.

Responsabilitatea sociala a creat astfel un important potential al actiunilor in asa fel
incat valorile ApaVital sa poata fi imprimate in special generatiilor tinere, utilizatorul de
madine.
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3.2 Activitatea de Marketing
5. Responsabilitatea Sociala
Principiile responsabilitatii sociale

- Transparenta

- Comportamentul etic

- Respectul fata de normele internationale de comportament si cel al drepturilor
omului

- Respect fata de statul de drept
- Respect pentru interesele partilor implicate intr-un contact comercial sau
institutional.
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T & NPAVITAL & ACVO

3.2 Activitatea de Marketing
5. Responsabilitatea Sociala

Domenii de actiune
- Utilizarea durabila a resurselor

- Prevenirea poluarii

- Practici echitabile: respectarea drepturilor de proprietate, concurenta loiala,
promovarea responsabilitatii in lantul valoric

- Consumul durabil
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3.2 Activitatea de Marketing
5. Responsabilitatea Sociala

Domenii de actiune
Protectia sanatatii si a securitatii consumatorilor
Accesul la servicii esentiale
Educatie, cultura si constientizare
Investitia sociala
Implicarea comunitatii
Dezvoltare si acces la tehnologie.
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3.2 Activitatea de Marketing
5. Responsabilitatea Sociala

Actiuni de responsabilitate sociala
Parteneriate cu institutii de invatamant
Organizare vizite in obiectivele reprezentative ale societatii
Ecologizari
Concursuri
Participare la expozitii
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3.2 Activitatea de Marketing

6. Promovarea in spatiul public

Infiintarea compartimentelor specializate in comunicare au asigurat conditii pentru ca
operatorii sa poata comunica eficient cu stakeholderii interni sau externi, astfel incat
realizarile cu adevarat importante sa fie cunoscute, iar disfunctionalitatile sa suporte un
tratament obiectiv din partea comunitatii, in aria de operare in cauza.
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3.2 Activitatea de Marketing
6. Promovarea in spatiul public
Modalitati de abordare comunicationala

- Mass-media

- Pagina web

- Pagina de facebook a societatii
- Materiale de prezentare
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T & NPAVITAL & AC\/O
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3.2 Activitatea de Marketing
6. Promovarea in spatiul public

Mass media

Relatia cu presa este abordata unitar, toate contactele fiind gestionate prin intermediul
compartimentelor de presa

Participarea in emisiuni dedicate pulsului municipiului se constituie in cea mai eficienta forma de
popularizare a activitatii operatorului.

Conferintele de presa cu tema predefinita, ocazionate de evenimente pozitive din viata operatorului
de servicii publice sau cele ce vor sa rezolve situatii de criza generate de evenimente nedorite, sunt sustinute
periodic de board-ul societatii si reprezinta momente care, daca sunt bine pregatite, pot schimba radical
viziunea formatorilor de opinie.

Comunicate si puncte de vedere, exprimate prin intermediul purtatorului de cuvant.
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3.2 Activitatea de Marketing

6. Promovarea in spatiul public
Relatia cu mass media

Comunicate de presa

Informari de presa

Puncte de vedere, declaratii, interviuri
Drepturi la replica

Materiale pentru presa
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3.2 Activitatea de Marketing
6. Promovarea in spatiul public

Monitorizare mass media

|dentificarea articolelor sau a materialelor audio/video despre activitatea societatii,
aparute/difuzate in presa scrisa, audio sau video
Arhivare, intocmire de rapoarte lunare sau anuale, luarea de masuri in cazul aparitiei unor
materiale de presa neadevarate sau fara punct de vedere din partea societatii
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3.2 Activitatea de Marketing

6. Promovarea in spatiul public

Pagina web

Pagina web a devenit un instrument eficient, pe masura ce numarul utilizatorilor de
Internet a crescut exponential. Pe masura ce generatiile in varsta, care teoretic nu stiu sa
foloseasca internetul, vor fi inlocuite de generatii familiarizate cu acesta, numarul celor ce vor
desfasura activitati in spatiul virtual va transforma acest spatiu in locul preferat de aplicare a
politicilor comunicationale sau de marketing.
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3.2 Activitatea de Marketing
6. Promovarea in spatiul public
Pagina web ApaVital

Pagina web ApaVital ofera informatiile obligatorii prevazute in Legea 544/2002 a
accesului la informatii publice (date generale, bugete, bilanturi, rapoarte de activitate, date
privind investitiile, achizitiile), prin care s-au inlocuit aproape integral avizierele clasice.

Pagina web permite descarcarea formularelor tipizate, vizualizarea parametrilor de
calitate a apei pe zone monitorizate, anunta intreruperile in alimentarea cu apa planificate.
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3.2 Activitatea de Marketing
6. Promovarea in spatiul public

Gestionare site si pagina de facebook
. Postare pe site a comunicatelor de intrerupere

- Postare pe site comunicate de presa

- Postare pe site actiuni de responsabilitate sociala

- Actualizare informatii site

- Postare de texte, imagini si clipuri despre activitatea ApaVital pe pagina de facebook
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3.2 Activitatea de Marketing
6. Promovarea in spatiul public

Materialele de prezentare

Materialele de prezentare imbraca forme dintre cele mai diverse, imaginatia fiecaruia fiind singura
limita in alegerea tipului, dimensiunii, formei sau suportului.

Flyer-ele pot insoti facturile sau imbogati standurile din punctele de acces a publicului in sediile
operatorilor

Mesajele de responsabilitate sociala pe format tablou vor fi amplasate in puncte cheie in ceea ce
priveste vizibilitatea

Diverse suporturi ale materialelor promotionale ajuta la realizarea chiar si celor mai complexe actiuni
de responsabilitate sociala.
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¢ 3.2 Activitatea de Marketing

6. Promovarea in spatiul public
Tiparituri

Revista interna

Pliante

Brosuri

Flyere

Rapoarte de activitate

Agende

Calendare

Mape de presa
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3.2 Activitatea de Marketing

7. Concluzii

Dintr-o mentionare succinta a catorva dintre activitatile fara de care relatiile publice
nu ar putea sa 1si indeplineasca functiile, rezulta o specializare a domeniului si o complexitate
a mecanismului, care permite board-ului societatii o planificare constanta a imaginii
operatorului si o reactie rapida in situatiile de criza care sa contrabalanseze efectele negative
produse.

Bunele practici in relatiile publice izvorasc din interactiunea progresului organizational
al operatorilor cu dezvoltarea comportamentelor consumatorilor acestui tip de servicii
publice.
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3.2 Activitatea de Marketing

7. Concluzii

Tn conditiile in care accesul la tehnologie este egal, plusvaloarea se obtine din procesele
comunicationale, astfel ca gestionarea relatiilor interne sau externe devine o prioritate pentru societatile ce
ofera servicii publice de apa si canalizare, care isi propun sa performeze.

Relatiile publice devin astfel un pivot in conducerea companiilor, participand la constructia bazei de
bunuri intangibile ale organizatiei, avand o contributie esentiala |a valoarea de ansamblu a operatorului.

Adaptarea rapida a operatorilor de servicii publice apa-canal la provocarile societatii informationale,
precum si la exigentele din ce in ce mai mari ale utilizatorilor, viziunea manageriatului si calitatea resursei
umane, vor face in viitor, tinand cont si de regionalizare, diferenta intre operatorii performanti si cei ce nu isi
vor mai putea indeplini obiectul de activitate.
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Modul 3: Relatii cu Clientii
3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul

Lector: Ing. Razvan Manolache
Sef Serviciu Marketing Relatii cu Publicul

IASI - Mai 2018
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&3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
Cuprins:

Scurt istoric

Misiune

Obiective SMART

Organizare

Mediul de lucru

Front Office

Centru de Contact

NSO RWBNR
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8. 3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
Cuprins:

8. Dreptul cetateanului la petitionare
9. Dreptul cetateanului la audiente
10. Implementare facilitati moderne
11. Indicatori de performanta
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul

1. Scurt istoric
2001: infiintarea Biroului Relatii Publice

Pana la aceasta data relatiile cu clientii se desfasurau prin intermediul mai multor compartimente care
ocazionau contactul angajatilor cu utilizatorii cum ar fi contractarea, avizarea, dispeceratul sau
echipele de interventie.

Nu existau date asupra contactelor, fiecare compartiment gestionand aceste contacte fara a pune
accent pe modul cum se realizeaza interactiunea.

Aparitia acestui birou a incercat in prima instanta sa schiteze o organizare unitara a relatiilor cu
utilizatorul prin infiintarea cadrului de desfasurare a audientelor si preluarea problemelor sesizate in

v
presa.
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul

1. Scurt istoric

2003: Infiintarea ghiseului

A reprezentat un nou pas in dezvoltarea relatiei cu utilizatorul, ghiseul asigurand preluarea in
regim front line a solicitarilor de bransare/racordare si consiliere a utilizatorilor care doreau sa
reclame ceva in legatura cu obiectul de activitate.
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¢ 3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
1. Scurt istoric

- Sub aceasta titulatura se organizeaza compartimentul prin care se realizeaza si in prezent
totalitatea contactelor cu utilizatorul, telefonic, la ghiseu, scris sau electronic.

- Gestionarea contactelor cu utilizatorul in jurul Centrului de Contact reprezinta o modalitate
moderna de gestionare a relatiilor cu publicul, prin intermediul unui compartiment specializat, ce
preia intreaga problematica legata de serviciile oferite clientilor, unde se ofera solutii pentru toate
problemele legate de obiectul de activitate al societatii.

- Gestionarea activitatii de inregistrare si monitorizare a petitiilor adresate ApaVital

- Gestionarea audientelor la conducerea societatii.
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul

1. Scurt istoric
2007: Pagina de web ApaVital
Pagina web a devenit unul din canalele cele mai eficiente pentru diseminarea informatiilor catre

utilizatori canal pentru diseminarea informatiilor prin care s-au inlocuit aproape integral avizierele
clasice.

2016: Pagina de Facebook ApaVital

Pagina de Facebook prin intermediul caruia brandul informeaza, se promoveaza si, cel mai important,
intra in contact direct cu utilizatorii, pastrand legatura cu acestia. Promovarea pe Facebook este una
din cele mai avantajoase moduri de a interactiona, unde cu un cost mic se poate obtine un maxim de
vizibilitate.
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¢ 3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
Principiile care au stat la baza infiintarii
Centrului de Contact:

- Transparenta si responsabilitatea publica

- Accesibilitatea egala a utilizatorilor la serviciul public

- Adaptabilitatea la cerintele utilizatorilor

- Continuitatea, calitatea, eficienta si rentabilitatea serviciului

- Scurtarea procesului birocratic

- Implementarea in beneficiul utilizatorului de metode moderne de acces la informatiile proprii
sau de interes general

- Optimizarea fluxului informational
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¢ 3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
2. Misiune Centru de Contact

& NC
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e & NPAVITAL

Asigurarea interfetei intre compartimentele functionale ApaVital si publicurile externe

organizatiei, relatiile cu publicul desfasurandu-se prin intermediul ghiseului, a Centrului de
Contact, in cadrul audientelor sustinute de conducerea ApaVital sau in forma scrisa care poate

fi si electronica.

Se asigura astfel fluxul informational Intre operator si utilizator sau alte entitati

interesate in obiectul de activitate a operatorului.
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¢ 3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
3. Obiective SMART specifice activitatii de relatii cu publicul

- Rata de pierdere a apelurilor se va situa sub 7% din totalul apelurilor;
- Viteza maxima de raspuns la petitii este de maxim 15 zile lucratoare;

- Organizarea audientelor pentru 100% din solicitanti;
- Asigurarea consultantei pentru 100% din solicitanti pentru depunerea de documentatii avize si

contracte.
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
4. Organizare Centru de Contact
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul

4. Organizare Centru de Contact
Resurse tehnice:

-Aparatura de telefonie dotata cu casti, echipamente PC si monitoare;

-Echipamente de birotica constand in fax, copiatoare, scanere;

-Softuri pentru monitorizare convorbiri telefonice;

-Soft integrat cu modul pentru relatii clienti in vederea inscriptionarii contactelor;

-Soft integrat, cu acces pe diverse module, pentru obtinerea informatiilor necesare utilizatorului;
-Soft SMIS-SENDER pentru transmitere mesaje tip SMS la grupuri de utilizatori;
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul

4. Organizare Centru de Contact
Resurse umane:

- 1 sef serviciu care asigura coordonarea si supervizarea contactelor cu utilizatorii;

-1 1 functionari relatii cu publicul, din care 3 asigura front office (ghiseu) iar 8 convorbirile
telefonice,

- Programul de lucru pentru Centru de Contact este acoperit zilnic de la ora 7.00 la 21.00 iar in
week-end si sarbatorile legale de la 8.00-20.00, 8 functionari lucrand astfel intr-un program flexibil de
8 ore cu incepere de la ore diferite pentru acoperirea cu maxim de personal perioadele orare cele mai
incarcate cu convorbiri telefonice.
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
5. Mediul de lucru

Aria de deservire:
262 localitati din judetele lasi (255) si Neamt (7).
Alimentare cu apa: 2 municipii, 3 orase si 73 de commune;

Canalizare si epurare: 2 municipii, 3 orase si 40 de comune;
Populatie deservita: 452.621 de locuitori si 3.632 agenti economici.
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
5. Mediul de lucru

Componenta utilizatori:

Utilizatori individuali proprietari case;
Utilizatori individuali in condominii;
Asociatii de locatari/proprietari;
Agenti economici;

Institutii publice;

Confederaziun svizra
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
6. Front office

Este deservit de 3 functionari prin intermediul ghiseului:

- Acordare de asistenta clientilor care se prezinta la ghiseu pentru obtinerea unui aviz
bransament/racord apa/canal, avize utilitati sau a unui contract de furnizare/prestare servicii;
- Verificare si preluare documentatii pentru avize si proiecte;

- Verificare si preluare documentatii pentru incheierea contractelor;

- Eliberare avize, proiecte, memorii tehnice pentru obtinere avize utilitati;

- Solicitari privind verificari pierderi pe instalatii interioare;

- Solicitari privind verificari metrologice contoare.
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¢ 3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
6. Front office

Fiecarui client interesat de realizarea unui bransament apa, racord canalizare si/sau incheierea
unui contract de prestare/furnizare servicii apa canalizare i sunt oferite toate informatiile necesare

incepand cu documentele care trebuie depuse, etapele procedurii si finalizarea contractului.
Informatiile sunt furnizate atat verbal cat si printr-un ghid de obtinere a unui bransament.

Contactele directe cu clientii pot fi grupate in mai multe categorii:
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul

Categoria Numar
Solicitari eliberare documente avizare 9.734
Solicita pentru proiecte apa si canal 6.330
Solicitari incheiere contracte furnizare servicii 4.551
Solicitari alte avize 3.815
Solicitari de informatii privind avizele 782
Solicitari informatii incheiere contracte 338
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
6. Front office

Contacte ghiseu
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
7. Centru de Contact

Centru de Contact - modalitatea telefonica sau scrisd in care ApaVital asigura:

- Preluarea, inregistrarea, tratarea si monitorizarea tuturor problemelor privind
disfunctionalitatile sesizate de utilizatori in retelele de apa si canalizare;

- Preluare autocitiri;

- Preluare sesizari privind disfunctionalitatile din system;

- Transmitere informatii legate de Facturare;

- Consiliere utilizatori pentru rezolvarea problemelor;

- Transmitere informatii privind diverse evenimente ApaVital;

Inscrierea in audientd la conducerea ApaVital.

WITH FUNDING FROM S _"7-?-\ _ _
i o Schweizerische Eidgenossenschaft 4
- AUSTRIAN v Y b & Deutsche Gesellschaft
I= = Confédération suisse ‘ fiir Internationale
" DEVELOPMENT =) £ Confederazione Svizzera cooperare ey Zusammenar beit (G1Z) GmbH
COOPERATION "{'{: A Confederaziun svizra germana =

Proiectul SDC-ADA “Consolidarea cadrului institutional in sectorul alimentarii cu
apa si sanitatie din Republica Moldova”



& NPAVITAL =

N . acocatia
o Paxte dw viata ta

3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
7. Centru de Contact

Numar apeluri primite

88.703
83.357
78.155
70.767
i B
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
7. Centru de Contact
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Tematica contactelor telefonice cu utilizatorii cuprinde o serie de subiecte axate pe urmatoarele:

Solicitari comunicari index -29.802
Solicitari privind date factura 14.807
Sesizari lipsa apa 4.788

Sesizari canal infundat 9.160
Solicitari privind date generale din
activitatea societatii 8.292

Sesizari pierderi apa 7.283
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
7. Centru de Contact

Apelurile primite pot fi grupate in:

& Solicitari legate de facturare — 50.122 (48,13%);

¢ Disfunctionalitati In reteaua de apa si canalizare — 35.857 (34,43%);

¢ Date generale — 18.165 (17,44%);

¢ Pentru apelurile receptionate s-au efectuat 179.772 minute de convorbire;

¢ Timpul mediu de raspuns la apelurile telefonice a fost de 5,14 secunde.
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul

7. Centru de Contact

Tn anul 2017 s-au realizat un numar de 143.227 contacte cu clienti externi, din care:
104.144 - contacte telefonice;

34.403- contacte la ghiseu;

4.680- in scris, inclusiv pe e-mail;

Rezulta o medie de 11.936 contacte/luna efectuate la nivelul biroului;

Preponderenta contactelor ramane centrata pe Centru de Contact intr-un procent de 73%.

structura contacte 2017

= telefon

m birou
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¢ 3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul

7. Centru de Contact
Evolutia in timp pe fiecare canal de contact a fost:

Categorie 2010 2011 2012 2013

Telefon 56.595 56.750 83.357 70.767 78.155 88.703 101.763 104.144
Birou 14.200 16.117 15.263 15.533 17.500 19.026 30.179 34.403
Scris 2.457 1.412 2.541 1.567 2.430 2.988 3.758 4.680
Total 73.252 74.279 101.161 87.867 98.085 110.717 135.700 143.227
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul

8. Dreptul cetateanului la petitionare

Este asigurat de catre 1 functionar conform obligatiilor din legislatia specifica:

Ordonanta de Guvern nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor,
aprobata, cu modificari si completari, prin Legea nr.233/2002;

Legea nr. 544/2002 din 12 octombrie 2001 (actualizata) privind liberul acces la informatiile de
interes public;

Hotararea nr. 878/2005 din 28 iulie 2005 privind accesul publicului la informatia privind
mediul;

AL
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¢ 3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
Activitati desfasurate:

Monitorizeaza activitatile de inregistrare si tratare a petitiilor in baza de date ApaVital,

Asigura transmiterea copiilor fidele ale petitiilor catre compartimentele de specialitate pentru
intocmirea raspunsului final;

Intocmesc raspunsuri la sesizarile, solicitarile si reclamatiile venite din partea utilizatorilor
repartizate S.M.R.P.;

Gestioneaza solicitarile de informatii de interes public si de mediu;

Arhiveaza petitiile cu raspunsurile trimise catre petenti.
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
Activitati desfasurate:

Tipuri de petitii 2017:

Solicitari 1273 bucati;
Sesizari 577 bucati;
Reclamatii 59 bucati;
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
Activitati desfasurate:
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
9. Dreptul cetateanului la audiente

Se asigura cadrul rezolvarii contactului conducerii ApaVital direct cu utilizatorul prin urmatoarele
operatiuni:
Colectarea prin formular si identificarea motivului audientei;
Colectarea punctului de vedere de la compartimentele societatii vizate;
Punerea la dispozitia conducerii a elementelor necesare cunoasterii situatiei;
Transmiterea catre compartimente a corectiilor dispuse de conducerea unitatii.
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
9. Dreptul cetateanului la audiente

Il

audiente pe dire
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul

10. Implementare facilitati moderne
S-au avut in vedere urmatoarele obiective:
Economisirea timpului utilizatorilor;
Simplificarea procesului birocratic;
Asigurarea unei diseminari cat mai individualizate a informatiei;
Accesul facil la etapele de facturare/incasare a prestatiilor operatorului;
Adaptabilitatea la cerintele utilizatorilor;
Calitatea, eficienta si rentabilitatea serviciului;
Transparenta si responsabilitate;
Valorificarea facilitatilor oferite de societatea informatica.
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul

10. Implementare facilitati moderne
Comunicate privind intreruperile serviciilor:

Prin intermediul paginii de web si facebook;

Abonare newsletter pe pagina de web;

Prin SMS-uri trimise utilizatorilor daca exista un numar de telefon valid in baza de
date;

Prin intermediul adreselor de email valide din baza de date ApaVital,

Prin informarea video din mijloacele de transport in comun;

Prin intermediul unor canale externe, a platformelor de interes comunitar (Piata
Publica, Civic Alert).
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
10. Implementare facilitati moderne

Evolutie SMS-uri trimise utilizatorilor
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
Autocitiri:
Telefonic prin intemediul Centrului de Contact;
Prin intermediul postei electronice;
Prin intermediul portalului accesibil pe pagina de web;

Anunturi emitere facturi:
Consultare in cont deschis pe pagina de web;
Trimitere factura in format electronica;
Prin SMS la emitere factura;
Notificare prin SMS la expirare scadenta factura.
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul

10. Implementare facilitati moderne
Facilitati plata facturi:

Numerar sau cu cardul, la POS la casieriile ApaVital;

Plata directa la ghiseu cu numerar, debit direct, prin POS, ordin plata, terminalele ROBO in
agentii BRD;

Prin PayPoint, PayZone, Westaco, Mobile Distribution cu numerar prin prezentarea facturii
pentru scanarea codului de bare;

Plata online, prin card bancar, prin portalul www.apavital.ro

Plata prin debit direct la BRD si Banca Transilvania;

Ordin de plata |la Raiffeisen Bank, Veneto Bank, Volksbank, Citibank;

Prin virament bancar la orice alta banca, |la care utilizatorul are cont deschis si activat serviciul internet
banking.
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
Activitati procedurate

In vederea indeplinirii obiectivelor propuse mentionam urmatoarele Proceduri de Lucru Operationale
specifice activitatilor de relatii cu publicul:

PLO.RP.- 01 Informarea utilizatorilor;

PLO.RP.- 02 Asigurarea accesului la petitionare si audiente;

PLO.RP. - 03 Relatii cu Publicul.
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
11. Indicatori de performanta

2017

1 Rata de pierdere a apelurilor (convorbiri telefonice nepreluate din cauza neinitierii 7%
convorbirii-numar de apeluri primite+pierdute)*100

2 Rata de raspuns la petitii pe societate (nr.de petitii la care a fost formulat raspuns in termen 100%
de 15 zile lucratoare/nr. total petitii repartizate, cu exceptia celor care au raport de
neconformitate)*100

3 Asigurare acces la audiente (nr. audiente organizate/nr. audiente solicitate)*100 100%
4 Timp mediu de raspuns la solicitari privind informatii de interes public (nr. solicitari 100%
solutionate Tn mai putin de 10 zile/nr. total de solicitari de informatii de interes public)*100
5 Reducerea timpilor convorbirii (Timp mediu de convorbire pe apel primit) 2 minute
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3.3 Activitatea de Relatii cu Publicul
11. Indicatori de performanta

2017

6 Viteza de raspuns la apelurile telefonice (nr. apeluri preluate in mai putin de 30 sec/nr. total 98%
de apeluri primite)*100

7 Viteza medie de raspuns la petitii (suma perioadelor scurse din momentul intrarii petitiei in 13 zile

organizatie pana in momentul raspunsului din partea organizatiei /nr. total de petitii)
8 Rata petitiilor solutionate pe serviciu (nr. petitii primite de la clienti si solutionate in maxim 95%

13 zile lucratoare/numar total de petitii primite de la clienti)*100
9 Numar contacte inregistrate la ghiseu (nr. contacte pe functionar/nr. total contacte)*100 33,33%
10 Nr. documentatii incomplete (nr. documentatii returnate/nr. total documentatii primite de 0%

functionar)*100
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Modul 3: Relatii cu Clientii

3.4 Strategii in domeniu

Lector: Ing. Razvan Manolache
Sef Serviciu Marketing Relatii cu Publicul
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&3.4 Strategii in domeniu

Cuprins

Ce este strategia

Principii de functionare a serviciilor publice ce influenteaza strategiile de marketing
Identificarea nevoilor legate de serviciul de apa si de canalizare

Obiectivele strategice, legate de imagine, ale ApaVital

Mixul de marketing
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&3.4 Strategii in domeniu
Cuprins

6. Strategia societatii referitoare la protejarea imaginii in relatiile cu stakeholderii interni
si externi

7. Transmiterea informatiilor despre activitatile societatii prin intermediul purtatorului
de cuvant

8. Modalitati de transmitere a mesajelor

9. Indicatori de performanta
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&3.4 Strategii in domeniu
1. Ce este strategia

Un plan - in sensul de actiune constienta, organizata

O tactica - in sensul de manevra specifica de atingere a unui obiectiv

Un pattern (model) - reprezentat de o succesiune de actiuni

O pozitie - in sensul de instrument de localizare a unui operator in mediul de lucru
O perspectiva - o directie, un deziderat

TR

WITH FUNDING FROM e T .
i o Schweizerische Eidgenossenschaft 4
“— 2 ) Deutsche Gesellschaft
AUSTRIAN I < Confédération suisse ‘ I Z fiir Internationale
" DEVELOPMENT =1 z) Confederazione Svizzera oo ey Zusammenar beit (G1Z) GmbH
! o, perare _

COOPERATION "{'{: A Confederaziun svizra germamna oo

Proiectul SDC-ADA “Consolidarea cadrului institutional in sectorul alimentarii cu
apa si sanitatie din Republica Moldova”



o PaAYte dw viata ta

s & NPAVITAL & AC\VD

&3.4 Strategii in domeniu
2. Principii de functionare a serviciilor publice ce influenteaza strategiile de
marketing:

Universalitatea - ce sustine dreptul accesului nediferentiat la servicii publice

Continuitatea - intreruperea serviciilor duce la un dezechilibru social si economic

Calitatea - raportarea la cerinte impuse prin norme tehnice sau juridice

Protectia consumatorilor - pentru a nu se abuza de pozitia de monopol sau
consumator captiv
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&3.4 Strategii in domeniu
2. Principii de functionare a serviciilor publice ce influenteaza strategiile de
marketing:

Increderea si fiabilitatea - reputatia firmei trebuie sd gasescd corespondent in servicii
in interesul membrilor comunitatii

Transparenta si reponsabilitate - presupune pe ldnga accesul la serviciu si la
informatii publice asupra tuturor aspectelor legate de furnizare

Accesibilitate - informatiile despre serviciu sa fie usor de dobandit
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&3.4 Strategii in domeniu

3. Identificarea nevoilor legate de serviciul de apa si de canalizare
. Sondajul de masurare a satisfactiei clientului

- Reclamatii scrise sau telefonice- nu se vor restrictiona

- Articole de presa

- Audiente la managementul societatii

- Schimb de bune practici cu operatori nationali sau internationali

- Colaborari cu experti, consultanti, cadre universitare sau organizatii patronale
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&3.4 Strategii in domeniu
4. Obiectivele strategice, legate de imagine, ale ApaVital

. Organizarea unui proces birocratic cat mai suplu pentru rezolvarea problemelor legate
de serviciul de apa si de canalizare

- Cresterea vizibilitatii societatii in special in randul tinerilor, viitorii consumatori

- Cresterea notorietatii si reputatiei brandului ApaVital

WITH FUNDING FROM ;ggf‘ ‘1}.\
=

- b Schweizerisc he Eidgenossensc haft -

R ) Z Deutsche Gesellschaft
AUSTRIAN |II.:B n;'I c Confédération suisse ‘ I fu‘eruhs.tcerenal?::alzc 2
DEVELOPMENT =] = Confederazione Svizzera cooperare = Zusammenar beit (BI1Z) GmbH
COOPERATION "{'{: A Confederaziun svizra germana =

‘_f"_\:_l__'ﬁ"/'f BEUTSCHE ZUSAMMENARBETT

Proiectul SDC-ADA “Consolidarea cadrului institutional in sectorul alimentarii cu
apa si sanitatie din Republica Moldova”



G & NPAVITAL & AC\/O

. . acocatia
o pPaxte dw viata ta

&3.4 Strategii in domeniu

4. Obiectivele strategice, legate de imagine, ale ApaVital

. Atragerea de noi clienti in zonele in care s-au infiintat sisteme de distributie apa si
retea de canalizare

- Orientarea spre client a actiunilor angajatilor cu care intra in contact
- Perceperea de catre comunitati a operatorului ca o societate implicata in problemele
comunitatii
- Dezvoltarea canalelor de diseminare a informatiilor publice despre operator
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3.4 Strategii in domeniu
5. Mixul de marketing

Strategiile ApaVital combina elementele mixului de marketing functie de temele vizate.

Marketimng Mix

Structura mix-ulus de marketing
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&3.4 Strategii in domeniu
6. Strategia societatii referitoare la protejarea imaginii acesteia in relatiile cu
stakeholderii interni si externi

- Abordarea proactiva a temelor majore de interes public
- Reactii prompte pentru combaterea mesajelor negative din spatiul public
- Formarea profesionala a angajatilor ce intra in contact cu utilizatorul
- Crearea de facilitati privind distributia si plata facturilor
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& 3.4 Strategii in domeniu
6. Strategia societatii referitoare la protejarea imaginii acesteia in relatiile

cu stakeholderii interni si externi
Crearea de facilitati privind comunicarea informatiilor de interes public
- Organizarea de vizite |la obiectivele gestionate de ApaVital
- Tncheierea de parteneriate cu institutii sau ONG-uri cu o buna notorietate
- Organizarea de activitati de responsabilitate sociala
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3.4 Strategii in domeniu
7. Transmiterea informatiilor despre activitatile societatii prin intermediul

purtatorului de cuvdnt

Operatorul valorifica, functie de situatie, ca purtator de cuvdnt urmatoarele persoane:

- Directorul general care este reprezentantul oficial in relatia cu stakeholderii

- Presedintele Consiliului de Administratie

- Persoana responsabila de activitatile de Marketing si relatii cu publicul

- Persoane cu expertizd tehnica, in cazul situatiilor ce necesita puncte de vedere aprofundate
- In situatiile de crizd se alege un singur purtdtor de cuvdnt
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&3.4 Strategii in domeniu
8. Modalitati de transmitere a mesajelor

- Conferinte de presa

- Emisiuni in mass media

- Comunicate pentru presa

- Raspunsuri la corespondente

- Campanii pe subiecte de interes public

- Intéiniri cu formatori de opinie

- Sedinte de Consilii Locale, Judetene, Asociatie de dezvoltare
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3.4 Strategii in domeniu
9. Indicatori de performanta

Denumire indicator

1. Timp mediu de raspuns la solicitari privind informatii de interes public (nr. solicitari de informatii de
interes public solutionate Th mai putin de 10 zile/nr. total de solicitari de informatii de interes public)*100
Nivel tinta aferent anului curent 100%

Nivel realizat in anul 2017 100%
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3.4 Strategii in domeniu

9. Indicatori de performanta

2. Comunicate de presa privind activitatile societatii ( nr. comunicate transmise/nr. fise
interventie)*100

Nivel tinta aferent anului curent 100%

Nivel realizat in anul 2017 100%

3. Indeplinirea activitatilor din planul de marketing (nr. activitati realizate/nr. total
activitati din plan)*100

Nivel tinta aferent anului curent 100%

Nivel realizat in anul 2017 110,64%

WITH FUNDING FROM SRR
AUSTRIAN -"'; ’-;'- o Schweizerisc he Eldg sssssssss haft a Deutsche Gesellschaft
— I ;II Confédération suisse ﬁ- ‘ I Z fiir Internationale
DEVELOPMENT = 3/ Confederazione Svizzera cooperare -y Zusammenar beit (GI1Z) GmbH
COOPERATION ".-{{ ol Confederaziun svizra germana =
ras

Proiectul SDC-ADA “Consolidarea cadrului institutional in sectorul alimentarii cu
apa si sanitatie din Republica Moldova”



T & NPAVITAL & AC\/O

. . acociatia
o paxte dw viata ta

3.4 Strategii in domeniu

9. Indicatori de performanta

4. Asigurarea completarii cu informatii a revistei InfoApa (nr. aparitii revista)

Nivel tinta aferent anului curent 12 aparitii

Nivel tinta aferent anul 2017 12 aparitii

5. Cresterea vizibilitatii pe Facebook (impactul postarilor pe trimestru/impact trimestru
anterior)*100

Nivel tinta aferent anului curent 5%

Nivel realizat in anul 2017 8,52%

WITH FUNDING FROM SRR
— AUSTR'AN -"'; ’-;'- c Schweizerisc he Eldg sssssssss haft a Deutsche Gesellschaft
[ <l Confédération suisse I Z fiir Internationale
— DEVELOPMENT = ﬂ;.'l Confederazione Svizzera cooperare \-#‘ g Zusammenar beit (G1Z) GmbH
COOPERATION ".-,{ = Confederaziun svizra germana =
ras

Proiectul SDC-ADA “Consolidarea cadrului institutional in sectorul alimentarii cu
apa si sanitatie din Republica Moldova”



FAnC G NPAVITAL e pcvo

3.4 Strategii in domeniu

9. Indicatori de performanta

6. Timp mediu de raspuns la comentariile de pe Facebook in maxim 1 zi
Nivel tinta aferent anului curent 100%

Nivel realizat in anul 2017 100%
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Modul 3: Relatii cu Clientii

3.5. Revista InfoApa

Lector: loan Savin
Serviciul Marketing Relatii cu Publicul
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3.5. Revista Info Apa
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Cuprins
Scop
Obiective
Cerinte
a. Crearea unui concept grafic
b. Crearea conceptului editorial
Continut
Colectivul redactional
Mod de realizare
Coperta si cuprinsul revistei

Date tehnice
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3.5. Revista Info Apa

& Revista interna a companiei trebuie sa raspunda nevoilor de comunicare si de informare a
angajatilor, ajutandu-i pe acestia sa cunoasca mai bine compania, modul de functionare a
acesteia, departamentele din cadrul companiei, politicile de resurse umane, sa afle despre
activitatile de responsabilitate sociala organizate

& Revista ofera informatii despre evenimentele importante aparute in viata organizatiei

& Revista trebuie sa fie o publicatie credibila in ochii angajatilor, care sa transmita mesajele
managementului in ceea ce priveste strategiile si proiectele companiei
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3.5. Revista Info Apa
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Obiective
Promovarea valorilor companiei: misiunea, viziunea, identitatea de brand
Informarea angajatilor privind strategia companiei, realizarile, proiectele de viitor
Prezentarea departamentelor si a activitatilor desfasurate de acestea
Prezentarea oamenilor-cheie din companie

Fluidizarea circulatiei informatiei dintre management si angajati

S & & > &> &>

Intarirea perceptiei pozitive a angajatilor asupra companiei si fidelizarea acestora

KR
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3.5. Revista Info Apa
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Cerinte
& Crearea conceptului grafic
- abordare grafica proaspdta, plina de energie si dinamism
- layout in linie cu identitatea de brad a companiei
- elemente grafice care sa simplifice lectura

- spatii alocate fotogrdfiilor si elementor grafice

“TI i G

s

WITH FUNDING FROM /F_"'-* f ceh ) he Eid ot -
cnwelzeriscne lfagenossenscha t
\ h haf
—— AUSTRIAN ¥ c Confédération suisse . IZ fir Internationate
w— DEVELOPMENT z w
cooperare

! Confederazione Svizzera Zusammenarbeit (GIZ) GmbH
COOPERATION Confederaziun svizra ,ge{maﬁ?‘._m

Lpy 2

Proiectul SDC-ADA “Consolidarea cadrului institutional in sectorul alimentarii cu
apa si sanitatie din Republica Moldova”



—

e & NPAVITAL

o paxte dw viata ta

\

~—

3.5. Revista Info Apa
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Cerinte

& Crearea conceptului editorial

- sd contind informatii complete, din diverse perspective

- sd imbine informatiile rationale, referitoare la activitdtile companiei, cu cele emotionale, care tin de viata organizatiei
- stabilirea de rubrici care sa atingd intreaga plajd de continut

- crearea unui flux de lucru

- reguli de colectare si de selectare a informatiei

- reguli de redactare

- definirea rolurilor membrilor redactiei si stabilirea modului de lucru
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3.5. Revista Info Apa
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Continut

Stiri

Interviuri
Reportaje
Editoriale

Rubrici permanente

S & & > > &>

Coltul cititorului
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3.5. Revista Info Apa
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Continut

Noutati din activitatea departamentelor

Evenimente cu impact major (modificare requlamente, proceduri de lucru, cod de eticd, noutadti legislative etc.)
Directii strategice ale companiei

Concursuri

Idei de petrecere a timpului liber

S & > > > &>

Sondaje de opinie
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3.5. Revista Info Apa
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Colectivul redactional

Editor/redactor sef
Redactori
Colaboratori
Fotograf

Grafician
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Cap limpede
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3.5. Revista Info Apa
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Mod de realizare

Sedinta de redactie

Documentare in teren

Scrierea articolelor

Realizarea si selectarea imaginilor

Machetarea

S & & > > &>

Transmiterea textelor si imaginilor catre grafician
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PAVITAL
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Mod de realizare
Realizarea graficii
Corectura
Bunul de tipar
Transmiterea catre tipografie

Primirea si distribuirea revistei catre angajati

S & & &> &> &>

Obtinerea unui feedback
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3.5. Revista Info Apa
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Coperta

Sa aiba impact vizual, atdt grafic cat si din punct de vedere al titlului
Sa contina un articol principal, cu subiectul cel mai important
Sa contind o imagine in legaturad cu articolul principal

Sa contind un sumar cu ceea ce se poate citi in revista
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3.5. Revista Info Apa
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Stirea
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3.5. Revista Info Apa
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Cuprinsul revistei

Articole scurte, cu fotografii
Rubrici permanente sau ocazionale
Galerii foto

Curiozitati despre apa

Articole despre actiuni de comunicare externa

S & & > > >

Articole despre actiuni de comunicare interna

WITH FUNDING FROM LA ) )
A ‘o Schweizerische Eidgenossenschaft - Deutsche Gesellschaft
AUSTRIAN - {Ill Confédération suisse ‘ I Z fiir Internationale
=== DEVELOPMENT - z B
cooperare

| = Confederazione Svizzera Zusammenarbeit (GIZ) GmbH
= =
COOPERATION o et Confederaziun svizra germamna
ra b

Proiectul SDC-ADA “Consolidarea cadrului institutional in sectorul alimentarii cu
apa si sanitatie din Republica Moldova”

MARBEIT
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Cromatica echilibrata
Caractere lizibile si prietenoase
Fotografii la o rezolutie buna

Elemente grafice care sa faciliteze lectura
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3.5. Revista Info Apa
B S S S S S Y P PSP PSSP SPSPS PSSP PGPS PSPPI
Info Apa
Periodicitate: lunar
Format: 330 x 240 mm
Hdrtie cretatd, DCL 115 grame/mp
Policromie: CMYK

Numar de pagini: 4
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Tiraj: 1.200 exemplare/aparitie
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Numérul 123, mal 2015

CROSUL
¥ APE]| caitia

& NPAVITAL

o pavee dm viata ta

Am fost la Crosul Apei!

Forfota mare pe malul lacului Chirita intr-o
2zl de sambata, 16 mal, anul de gratie 2015.

Apel, organizat special pentru echipa
Apavital. Nu lipsesc_numele “grele” din

Impart vestele special conloe[lun-i-. fiecare
primind numérul séiu de concurs. Se aprol
motiile cresc. Concurentii T
fac incalzirea, fiecare cum crede de cuvinta:
alearga sau merg pe traseul ce urmeaza a fi
parcurs, fac ugoare migcarl de gimnastica,
soclalizeaza cu colegil. Doamna doctor
Daniela Reuj este pregatita pentru
interveni in caz de nevoie. Din fericire, nu
am avut evenimente nedorite, cu toate ci
am avut parte de un traseu accidentat.

Ora 10. Baleii_ pleacd in tromba starnind

concurenti ajung deja la punctul intermediar,
primesc din fugd o bratard albastra
grbesc spre sosire. Primul ajunge lonut
Moréiragu, in 6 minute s 31 de secunde.
La 0 secunda distanta 1l urmeaza tatal séu,
lonica Morarasu. Isi castigh fiecare cursa,
la categoria lui de varsta. Locurile Il sunt

roape inatantaneu de loan Savin
3l de lulian Simiuc, la 9 secunde de primil
doi clasati. Dupa 8 minute 5i 45 secunde,
podiumul tinerilor se inchide, odatd co
Denis Bunduchi trece linia de sosire. Ii
urmeazé lulian Smoc, Nicusor Amaritel,

7. minirta 9l 42 asoiincle
cursel,

upama “aatiol ultima treapt
la categoria peste 41 de a
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Robert L Adina_Moris luliana Toma, Gabriela
Marius Minea, Andrel Diaconu, Marlus Gangé. Urmeaza doamnele de la categoria
Ursache, lonel Huzum, Gheorghe Rusu, urmatoare: Mihasla Fillp, Georgeta loanidis,
Petru Opériuc, Rézvan Liviu  Lillana M Daniela
Giocan, lulian Irimia, Catalin Radovici, Doru  Luciana otan rateatd  stafel " curaei
Criolun, Addan Bileny, Oristian Ghirioa; feminine, motiv pentni caré nohala aceasti
tal asile lacob i lista.
“'".‘"““ Po listd, pentru €8 U & ymeaza festivitatea de premiere: premii in
L bani, medalil 3i diplome pentru

“Grija de apa, grija de comunitate”

NAPAVITAL

o pavxte dw viata ta

& NPAVITAL

o pavee dm vaga ta

Participare de exceptie la ExpoApa 2016, Bucuresti

Pasiunea face lumea sii se invirta.
(Anonim)

Cred ca secretul succesului companiel
noastre ata in faptul cé si-a propus

reusit si faca lucrurile mai bine decét ceilalti:

calitats, promptitudine si flexibilitate, adica
construirea unui brand solid, nu o simpla
rulare @ banilor. ApaVi jevenit un nume
de re'ovln;A d-mma pasiunii echipel, bine
de a construi

incepe cursa fetelor. Incet, incet, plutonul medalii i diplome pentru  participanti,
56 risfirh. Doamna director are propria sa medalii i diplome pentru _organizatori.
cursd i trece individual linia de sosire in  Felicitari, gedinte foto (multumim Ruxandrei
aplauzele asistentei. Apol trec toate fetele Aanicail), voie bund. Plus mandria d

in ogoria 18-40 ani: Andreea parte din echipa ApaVital si de a fi
Ciobanu, Valentina Toma, la prima editie a Grosulul Apell (1.5.)

1840 ant:

ﬁa‘«mv\cnmwF.ﬁ(\-ﬂm w7
in Globanu

" 24
Vabantinn Toma

G)-11 01"

292

)~ 13 20

prisklinty pobcepipminlsiarg=s
.cuvL munca multa, seriozitate, incredere,
reinvestirea profitului si certitudinea ca
traditia nu inseamna blazare.

Toate acestea le stiu de ceva vreme,
dar gandurilor mele mi-au fost
confirmate cand am participat, impreund cu
chtiva colegi din ApaVital, in perioada 16-18
mai 2016, la cel mai important eveniment
anual din sectorul apei — Forumul Regional
al Apel .Dunare-Europa de Est”, o expozitie
internationala specializaté in domeniul apei,
ajunsa la editia cu numarul 1

Expozitia 5-a desfasurat a Palatul
Parlamentului din Bucuresti, unde au fost
amenajate standuri atat ale furnizorllor de
din domeniul ap

ale Comitetelor Teritoriale ale Asociat
Romane a Apei unde operatorii isi axpun
ultimele realizari. ApaVital lagi, in calitate de
membru al Comitetului Teritorial Moldova, a
unui atand propriu,
tema de prezentare aleasé in acest an

fiind “Grrija de apé, grija de comunitate”. A
devenit traditie ca ApaVital sa prezinte un

fara plastic” fiind féra indoiala punctele forte.

Forumul Regional al Apei ,Dunare-Europa
de Est nu a inseamnat doar o expozitie,
i 5 un ansamblu de eveniments cu largi

Important este ci la absolut toate acests
evenimente am avut participanti activi,
oameni pasionati de ceea ce fac, care chiar
stiu despre ce este vorba i stiu g cum sé o
spuné pe intelesul numerosilor participanti.

Am remarcat gi participarea catorva
porsonalitéti; Cristian Ghinea - ministrul
Fondurilor Europene, Simona Olimpia Negru
- secretar de stat in Ministerul Mediului,
Apelor si Padurilor, Excelenta Sa doamna
Tamar Samash - ambasadorul lsraelului,
Banu Ormeci - pregedintele Grupului de
Management al Namolurilor din cadrul WA,
Peter Kostner - vicepregedintels Asociatiei
Germane a apei, Doru Ciocan - pregedintele
ANRSC, senatorul Eugen Teodorovici
Varujan Pambuccian - geful comisisi
ITAGC din cadrul Camerei Deputatilor,

deschidere internationala: Conferinta
2016, i
Europene privind og oy

are 2014

lice centrale gi locale,
Sla aervioll e AN meotarw o

ul Economic H.gvunll Tarifele pontru
Servicille de Apa

apié gi de canalizare-epurare, ai firmelor de
ai din

organizat 1mpr.unA ou Grupul de Spedialigti
pentru Economie gi Statistica al Asociatiel
Internationale a apei (IWA), Seminarul
AN.R.S.C. privind Evolutia Reglementirilor
in Roménia, la nivel regional si european,

nor pr investitii.

regiune, ai mediulu academic, ai mediulul
profesional i ai altor institutii relevante.

Ec. Doru Craciun ~ Bagchir

& pAITAL

Schweizerische Eidgenossenschaft
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acoecvatia
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ApaVital,

de 10 ani in viatia ta!

in urma cu 10 ani, istoria operatdrului de apé si de

din lasi unui amplu proces

de schimbér, fiind initiate i de Pe 24

aprilie 2008, Oficiul

de inregistrare pe numeie S.C. ApaVrtal S.A eommcrind
astfel

in sctluru a fostei
Regii Autonome Judetene de Apé Canal (R. e ) lasi.

deservite;
- utilizatorii nostri au devenit mai numerosi: de la 336 mii in

2008, la 460 mii in prezent;
- volumul de apa facturat s-a cifrat la 245 milicane de metri

au insemnat 201 contracte de

= ile din surse exteme, in mare parte fonduri

in 38 de de lucran,

mai eficient si adaptat provocarilor la care noua
comerciala trebuia s3 facé fatd, o noud culturé organizationald
si un nou brand corporatist. Noua forma de organizare a
permis extinderea ariei de operare la nivel regional, atingerea
unor ive de eficienta ica, acces la
sii unor

sociald. S-au produs modificari atét la mvelul componentei
organizatorice cét si la nivelul rep: companiei ca
operator strategic de utilitate publics. S-a schimbat flosofia
companiei; a fost adoptatd o noua misiune, noi obiective
strategice si noi valori corporatiste.

Dupd 10 cifrele stau marturie evolutiei si

performantelor atinse de ApaVital:
- aria de operare a crescut de la 37 la 77 de unititi teritoriale

in valoare de 170 milicane de euro;
- s-au realizat 1.315 km retea de distributie apa potabila, 657

km retea de canalizare si 286 km retea aductiune;

- 69 Statii Pompare Ape si Ape Uzate noi si reabilitate;

noi sau reabilitate;
- 4 Statii Epurare Apa Uzata noi sau reabilitate.

Dupa 10 ani de functionare in noua forma de organzare
ApaVital d& i ca va

de apa si dirs aria
i de cxmsl‘e tuturor clientilor sai.
va ca ati

pen
mst alaturi de noit
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Modul 3: Relatii cu Clientii

3.6. Pagina de Facebook

Lector: loan Savin
Serviciul Marketing Relatii cu Publicul

Schweizerische Eidgenossenschaft

Confédération suisse ﬁ ‘
Confederazione Svizzera cooperare _
Confederaziun svizra germamna

TAESAMAENARBEIT

Proiectul SDC-ADA “Consolidarea cadrului institutional in sectorul alimentarii cu

apa si sanitatie din Republica Moldova”

& NC\/O

giz

acociatia

Deutsche Gesellschaft
fur Internationale
Zusammenarbeit (GIZ) GmbH



o N

3.6. Pagina de Facebook
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Cuprins
Scop
Public
Ce postdam pe facebook
Tipuri de postari si distributie
Comunicarea cu utilizatorii
Date si statistici

Pozitionare

S & & > > > > >

Pagina de facebook ApaVital
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3.6. Pagina de Facebook

& Pagina de facebook reprezinta o unealtd de comunicare din ce in ce mai prezenta in viata
oamenilor, ocupdnd primul loc in lista canalelor accesate in anul 2017, prin intermediul caruia
brandul informeaza, vinde, se promoveaza si, cel mai important, intrda in contact direct cu noii
clienti, pastrand legdtura cu cei existenti.

& Promovarea pe Facebook este una dintre cele mai avantajoase moduri de a interactiona, unde, cu
un cost mic, se poate obtine un rezultat maxim.

WITH FUNDING FROM

AUSTRIAN
DEVELOPMENT
COOPERATION

Schweizerische Eidgenossenschaft -

.- Deutsche Gesellschaft
Confédération suisse N ‘ fir Internationale
i £ beit 12 bH
Confederazione Svizzera cooperare L usammenarbeit (GIZ) Gm

Confederaziun svizra germana = oo

Proiectul SDC-ADA “Consolidarea cadrului institutional in sectorul alimentarii cu
apa si sanitatie din Republica Moldova”



[FCAAC & NPAVITAL & acvo

acocatia

3.6. Pagina de Facebook

Public

In judetul lasi existd 394.350 utilizatori de Facebook*, ceea ce reprezintd o proportie de aproximativ
94% din totalul utilizatorilor ApaVital. Practic, prin utilizarea Paginii de Facebook creste vizibilitatea
societdtii si ne putem adresa unui numar considerabil de utilizatori de servicii de apa si canalizare.

¢

Prin toate aceste activitati, deschidem practic o fereastra catre public, unde ii invitdm sa ne

cunoasca mai bine, sG cunoasca performantele noastre, perseverenta, progresul si profesionalismul
de care dam dovada zi de zi.

* conform http://iasi.facebrands.ro/
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3.6. Pagina de Facebook
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Ce postam pe facebook

momente relevante din activitatea societatii ApaVital, in timpul sau dupa finalizarea lucrarilor

descrierea sumard a lucrdrilor si operativitatea echipelor de interventii

¢

¢

& realizdrile si investiile societatii

& procesele tehnologice utilizate in statii
¢

desfasurarea activitatilor de responsabilitate sociala externad
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3.6. Pagina de Facebook
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Ce postam pe facebook

informatii de interes pentru utilizator, privind programul de lucru la Ghiseu si Centrul de Contact
modalitatile de contactare a operatorului ApaVital
informatii despre facturare si modalitati de plata a facturilor

informatii despre autocitiri

S & & &> &>

documentele necesare avizarii

WITH FUNDING FROM \;‘_’%\ _ .
fu Schweizerische Eidgenossenschaft — Deutsche Gesellschaft
\ eu c ese a
—— AUSTRIAN i ) Confédération suisse P} | 7 e
—— DEVELOPMENT cooperare —

Confederazione Svizzera Zusammenarbeit (GIZ) GmbH
COOPERATION

4 Confederaziun svizra germand =

[N
\"'T -
ﬂ.:_”.

Lpy 2

Proiectul SDC-ADA “Consolidarea cadrului institutional in sectorul alimentarii cu
apa si sanitatie din Republica Moldova”



\\\‘

G & NPAVITAL & NAC\O

. v acocatia
o paxte dw viata ta

~— /_,v

3.6. Pagina de Facebook
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Ce postam pe facebook

sfaturi despre economisirea apei
sfaturi pentru protejarea retelelor interioare impotriva inghetului
evenimente si informatii

mesaje cu ocazia sarbatoririi unor zile nationale sau internationale

S & & > &>

mesaje de constientizare a populatiei privind risipa apei si protejarea mediului si a resurselor de apa
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3.6. Pagina de Facebook
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Tipuri de postari si distributie

& texte, insotite obligatoriu de fotografii

& clipuri video

& clipuri animate

& filme de prezentare

& link-uri catre site-ul societatii, cu trimitere catre diferite informatii postate
& infografice

Postdrile se realizeazad in fiecare zi lucratoare.
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3.6. Pagina de Facebook
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Comunicarea cu utilizatorii
& Se formuleaza raspunsuri la intrebdrile venite din partea utilizatorilor, atat la mesajele private cdt si cele
din zona publica
& Sunt oferite informatiile solicitate de utilizatori
& Se fac trimiteri catre site-ul propriu, ca rdspuns la intrebarile venite din partea utilizatorilor

& Sunt apreciate mesajele primite de la utilizatori ca raspuns la aprecierile venite din partea lor
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3.6. Pagina de Facebook
Date si statistici

& Pe parcursul anului 2017, pagina de facebook ApaVital a inregistrat o crestere semnificativa atdt a
numa@rului de aprecieri a postarilor, de la 1.036 la data de 14.02.2017 péna la 1.908 in prezent, cat
si a numarului de persoane care au interactionat cu pagina

& Impactul a crescut in fiecare luna, de la 63.887 inregistrat in 31 decembrie 2016 pdna la 392.824
inregistrat la 31 decembrie 2017

& Numarul de urmadritori ai paginii a crescut de la 715 inregistrati la 1 ianuarie 2017, la 1.972 in
data de 30 aprilie 2018
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3.6. Pagina de Facebook
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Date si statistici

l

Total urmarntorn ai Paginii pana astazi: 1.965

0 Numar total urmaritori ai Paginii BENCHMARK
Compara media

o performantelor in imp.
Numar total urmaritori ai
1,81 Paginii
1.88

o8B 15 22 20 068 12 20 27 03 10 17 24 31 07 14 21 28 07V 14 21 28 04 1 18 25 o02
NOW DEC LAM FEB MART APR LA
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3.6. Pagina de Facebook
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Date si statistici

Numarul total de aprecieri ale paginii tale pana astazi: 1.908

Total aprecien

& NC\/O

acociatia

BENCHMARK
Compara media
performantelor in timp

Total aprecier
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3.6. Pagina de Facebook

Pozitionare pe piata

e & NPAVITAL

& NC\/O

acocatia

& Pagina de facebook ApaVital este inscrisa in Romanian brands on facebook - Serviciul de
monitorizare a paginilor de facebook din Romania - si se afla pe pozitia 630 din totalul de
1.527 a Companiilor & Firmelor din tara, cu 1.905 aprecieri. Din operatorii de apa-canal
inscrisi, cel mai bine se plaseaza SC RAJA SA Constanta, care se afla pe locul 67, cu 32.682

aprecieri
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Pagina de facebook ApaVital

€ ApaVital
& Publicz I 28 lulie 2017 - €

in data de 7 septembrie 2017, ApaVital a primit vizita Echipei de Conducere cat de Silvia Silvia [?]
1a nivel inalt a JSTI — EPTISA. Respectiv dl Junhua Wang (presedinte), di
Luis Villaroya (vicepresedinte si CEQ), dl Youyou Zhang (adjunct CEO) si dl
Gerardo Roiz de la Parra (International Managing Director).

Grupul EPTISA (cu sediul central la Madrid, Spania), prin SC EPTISA
Romania, incepand cu anul 2008. a derulat contracte majore de servicii
avand ca Autoritate Contractanta, SC APAVITAL IAS... Vezi mai mult

t 4 fotografii noi

Cum se fabrica apa potabila.

CUM SE FABRICA

APA POTABILA

& Clipul tau video este popular printre barbatii cu
vérste cuprinse intre 25-34

o imi place ¢ Distribuie
D= sl

117 distribuiri

(D Comenteaza

28 Impact: 2.587 persoane
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Promoveaza postarea

Cele mai relevante

igat 3 fotografii noi

avin [2 A 2017 - €

Precipitatiile cazute in ultimele 24 de ore au produs disfunctionalitati in
sistemul de canalizare a orasului. leri, in perioada maxima de furtuna, care a
durat cca. 20 de minute, peste oras a cazut o cantitate de precipitatii de 40-
50 IY/mp, ceea ce a dus la inundari partiale de strazi, in special in zonele
joase ale orasului. Situatia a fost ingreunata si de vantul puternic, care a
smuls crengi si frunze. acestea din urma determinand infundarea gurilor de

scurgere.
Chiar da... Vezi mai muit

4

2L Impact: 1.428 persoane

A
cooperare

germana
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Promoveaza postarea

& NC\/O

acociatia

Indiferent de tipul de ulei folosit Ia gatit acesta NU TREBUIE aruncat la
chiuveta, in canalizare, in tomberon sau in natura.

Dacd uleiul este aruncat in chiuveta, infunda si corodeaza tevile si provoaca
un miros greu de suportat.

Ajuns in canalizare poate s formeze niste blocuri de grasime care opresc
circularea in interiorul acesteia facand apa sa refuleze pe strazi, sa
corodeze conductele ori sa provoace mirosuri insuportabile.

in apa are efecte si mai devastatoare: un li... Vezi mai mult

28 Impact: 4.324 persoane
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3.6. Cuantificarea Consumurilor, Facturarea Serviciilor

DIDIDIDIIDIIIIDIIDIIIIDIIIIIDIIIDIIIIIIIIIIIIDIIIIIIIDIDD

Cuprins

1. Structura Serviciilor Comerciale

2. Lista activitatilor desfdsurate in cadrul Serviciilor Comerciale
3. Tipuri de utilizatori
4. Contractul de furnizare/prestare a serviciului de alimentare cu apd si de
5. Citirea contoarelor de bransament si facturarea consumurilor
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3.6. Cuantificarea Consumurilor, Facturarea Serviciilor
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Cuprins

6. Contractare In condominii

7. Sanctiuni aplicate in cazul intdrzierii la plata
8. Sanctiuni aplicate in cazul neplatii

9. Preluare ape pluviale

10. Raport de activitate
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3.6. Cuantificarea Consumurilor, Facturarea Serviciilor
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Subtitiul 1 - Structura Serviciilor Comerciale

Serviciul Comercial Zona Metropolitana lasi — municipiul lasi si comunele limitrofe: Letcani, Ciurea, Bdrnova, Tomesti,
Holboca, Aroneanu, Valea Lupului, Rediu, Miroslava si Popricani. Sector Comercial lasi Nord

Sector Comercial lasi Sud
Serviciul Comercial Zona Judeteana lasi — restul localitatilor si comunelor din aria de operare din judetul lasi si localitdtile din
judetul Neamt prin care trece conducta de aductiune Timisesti.

Sector Comercial Bahlui

Sector Comercial Prut-Barlad

Sector Comercial Siret
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3.6. Cuantificarea Consumurilor, Facturarea Serviciilor
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Subtitiul 1 - Structura Serviciilor Comerciale

DIRECTIA COMERCIALA
/ 1 director comercial \

SERVICIUL COMERCIAL zZMI SERVICIUL COMERCIAL ZJI
total personal 45 total personal 50
1 sef serviciu 1 sef serviciu

3 Operatori Sector comercial lasi — Sector comercial Sector comercial Bahlui Sleiel Qe P Sector comercial Siret

1 Analist Nord lasi — Sud 1 sef sector Birlad 1 sef sector

2 Instalator 1 sef sector 1 sef sector 1 sef sector

2 Analisti 2 Analisti 2 Analisti

11 Agenti 9 Agenti 13 Agenti

12 Agenti 12 Agenti 2 Instalator 1 Instalator 1 Instalator
1 Operator 1 Operator 1 Operator

6 Analisti 6 Analisti
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3.6. Cuantificarea Consumurilor, Facturarea Serviciilor
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Subtitlul 2 - Lista activitatilor desfasurate in cadrul Serviciilor Comerciale

1. Contractarea serviciilor de alimentare cu apa si de canalizare
2. Citirea contoarelor de bransament si emiterea facturilor

3. Incasarea creantelor la utilizatorii rau platnici

4. Raspunsuri la petitii/sesizari cu privire la activitatile comerciale
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3.6. Cuantificarea Consumurilor, Facturarea Serviciilor
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Subtitlul 2.1 — Contractarea serviciilor de alimentare cu apa si de canalizare

- Primirea documentatiei in vederea intocmirii contractului
- Intocmirea contractului

- Semnarea contractului de catre utilizator

- Tnregistrarea in sistemul informatic

- Arhivarea contractelor la nivel de serviciu
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3.6. Cuantificarea Consumurilor, Facturarea Serviciilor
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Subtitlul 2.2 — Citirea contoarelor de bransament si facturarea consumurilor

- Citirea consumului realizat

- Transmiterea citirii si inregistrarea in CROS

- Verificarea si validarea consumurilor

- Efectuarea calculului pentru consumul inregistrat

- Verificarea rapoartelor in vederea emiterii facturilor
- Emiterea si transmiterea facturii
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3.6. Cuantificarea Consumurilor, Facturarea Serviciilor
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Subtitlul 2.3 — Incasarea creantelor de la utilizatorii réu platnici

- Notificarea utilizatorului

- Emiterea ordinului de inchidere

- Emiterea ordinului de debransare/busonare

- Furnizarea datelor in vederea intocmirii dosarului de actionare in judecata
- Incasarea creantelor si a cheltuielilor de judecat3
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3.6. Cuantificarea Consumurilor, Facturarea Serviciilor
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Subtitlul 2.4— Raspunsuri la petitii/sesizdri cu privire la activitdtile comerciale

- Primirea prin intermediul registrului intrari-iesiri a petitiilor/sesizarilor
- Culegerea informatiilor necesare intocmirii raspunsului

- Redactarea raspunsului la petitii/sesizari

- Verificarea raspunsului formulat de catre sefii compartimentelor

- Transmiterea raspunsului catre utilizator
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3.6. Cuantificarea Consumurilor, Facturarea Serviciilor
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Subtitlul 3 = Tipuri de utilizatori

Operatori economici — 3.006 contracte

Institutii publice — 626 contracte
Utilizatori casnici individuali, persoane fizice — 72.547 contracte
Utilizatori casnici colectivi, asociatii de proprietari/chiriasi cu personalitate juridica: — 3.819 contracte, din care:
- contracte cu asociatii de proprietari/chiriasi — 2.244
- contracte in nume propriu — 892
- contracte individuale — 448
- conventii individuale — 235
Total contracte gestionate (decembrie 2017) — 79.998
Total locuri de consum (decembrie 2017) — 83.925
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3.6. Cuantificarea Consumurilor, Facturarea Serviciilor
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Subtitlul 4 — Contractul de furnizare/prestare a serviciului de alimentare cu apd si de canalizare

- Contractul utilizat in cadrul SC APAVITAL SA a fost aprobat prin Hotararea Nr.2/12.05.2009 a

ARSACIS si are la baza contractul cadru ce a fost aprobat prin Ordinul Nr. 90/2007 al ANRSC
- Se foloseste acelasi tip de contract pentru toate categoriile de utilizatori
- Se furnizeaza/presteaza serviciul de alimentare cu apa si de canalizare numai pe baza unui

contract incheiat cu utilizatorul.
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3.6. Cuantificarea Consumurilor, Facturarea Serviciilor
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Subtitlul 5 — Citirea contoarelor de bransament si facturarea consumurilor Gradul de
contorizare

SCZMI —-99,99% - 3 utilizatori necontorizati, conditii tehnice improprii
SCZJ1 -99,87% - 59 utilizatori necontorizati, retele apa prin proprietati private
Citirea consumului realizat

Se efectueaza de catre 57 agenti servicii client, astfel:
- Lunar — la operatorii economici, institutii publice, utilizatori casnici colectivi, asociatii de proprietari/chiriasi cu personalitate juridica
- O data la 6 luni — la utilizatorii casnici individuali, persoane fizice
- Citirea prin vizualizare directa pentru un numar de 78.768 contoare —93,85%
- Citirea prin transmisie la distanta pentru un numar de 5157 contoare — 6,15%
Evidenta consumurilor de apad este electronicd, pentru fiecare utilizator in parte fiind atribuit un cod de identificare, permitdnd astfel utilizarea facild a datelor
pentru emiterea facturii, intocmirea de rapoarte, etc.
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3.6. Cuantificarea Consumurilor, Facturarea Serviciilor
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Subtitlul 5 — Citirea contoarelor de bransament si facturarea consumurilor Activitatea de
citiri contoare si emitere facturi:

- Graficul de citiri a contoarelor de bransament se intocmeste conform clauzelor din contractele de furnizare/prestare servicii apa-canal incheiate cu utilizatorii (rute lunare de citire);

- Operatorul introducere/validare date incarca in PSION datele utilizatorilor ce urmeaza a fi cititi de catre agentul servicii client in 3 — 5 zile lucratoare;

- Agentul servicii client se deplaseaza in teren conform graficului de citiri in vederea identificarii utilizatorilor si a tipului de citire ce urmeaza a se efectua (radio sau vizual); Agentul servicii
client efectueaza citirile cu ajutorul PSION-ului;

- Operatorul descarca datele din PSION in baza de date CROS si genereaza documentul “Citiri” pe care il transmite prin intermediul agentului servicii client catre analistul servicii client
responsabil de zona;

- Analistul servicii client verifica, rezolva eventualele neconformitati sesizate in teren si valideaza documentul “Citiri”;

- Prin intermediul aplicatiei informatice CROS, operatorul introducere/validare date genereaza facturile tuturor utilizatorilor;

- Tn cazul in care un utilizator detine mai mult de un bransament (loc consum) se va incheia cu acesta un singur contract si se va emite o singura facturs;

- Facturile emise sunt transmise, functie de optiunea utilizatorului: la casieriile operatorului, prin serviciul de curierat sau pe adresa de e-mail.
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3.6. Cuantificarea Consumurilor, Facturarea Serviciilor
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Subtitlul 5 — Citirea contoarelor de bransament si facturarea consumurilor Sanctiuni
(deteriorare contor, rupere sigiliu, interventie utilizator)

- Orice reparatie sau inlocuire de contor de bransament care se datoreaza unei cauze straine de vointa operatorului (inghet, incendiu, soc exterior) sunt efectuate de
operator pe cheltuiala exclusiva a utilizatorului. Tot pe cheltuiala utilizatorului se efectueaza si verificarea metrologica a contorului in cazul in care sigiliile aplicate de catre
operator au fost rupte.

- Pentru situatii de consum fraudulos (sigiliile aplicate de operator sunt rupte cu intentia de a prejudicia operatorul, interventie neautorizatd asupra contorului de bransament
menitd sd influenteze indicatiile acestuia, lipsa contorului din instalatie, interventie asupra retelei de alimentare cu apd menitd sd ocoleascd contorul de bransament, violare
sigiliu metrologic sau de by-pass) prejudiciul creat operatorului se considera ca fiind cantitatea calculata conform indicatiilor contorului sau stabilita conform
Ordin29/N/1993 pentru utilizatorii la care nu existd un istoric de consum. Tn ambele situatii cantitatea se multiplicd cu trei si se aplicd pentru o perioadd de maxim 36 de luni
anterioare depistarii (atunci cand aceasta perioada nu se poate determina) la tarifele in vigoare la data constatarii.

- Aceeasi modalitate de calcul se aplica si in cazul in care utilizatorul deverseaza clandestin apa uzata in reteaua de canalizare.
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3.6. Cuantificarea Consumurilor, Facturarea Serviciilor
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Subtitlul 6 — Contractare in condominii

In cazul condominiilor sunt mai multe tipuri de contractare

1. Contract incheiat cu utilizatorul colectiv — asociatie de proprietari (art. 31 din Legea 241/2006 republicatd)

- operatorul nu are atributii in aval de contorul de bransament

- achizitionarea si montarea repartitoarelor de costuri (contoarelor de apartamente) cade in sarcina proprietarilor de spatii cu destinatia de
locuinta sau spatii cu alta destinatie decat cea de locuinta

- citirea repartitoarelor de costuri si repartizarea consumului inregistrat de contorul de bransament este in sarcina asociatiei de proprietari
2. Contract in nume propriu (art. 28 din Legea 241/2006 republicatd)
- proprietarul de apartament a realizat un bransament contorizat, in amonte de contorul de bransament al condominiului

- operatorul nu are atributii in aval de contorul de bransament
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3.6. Cuantificarea Consumurilor, Facturarea Serviciilor

)))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))))
Subtitlul 6 — Contractare in condominii

3. Contract individual cu distributie pe verticald sau contract individual cu distributie pe orizontald (art. 31 din Legea 241/2006 republicatd)

- achizitionarea si montarea contoarelor de apa la nivel de unitate imobiliara cade in sarcina proprietarilor de spatii cu destinatia de locuinta
sau spatii cu alta destinatie decat cea de locuinta, cu avizul operatorului

- operatorul citeste contoarele de apa si emite facturi la nivel de unitate imobiliara. Diferenta intre  consumul inregistrat de contorul de
bransament al condominiului si suma consumurilor individuale este repartizata de operator in mod egal pe fiecare unitate imobiliara

- operatorul nu are atributii de natura tehnica (intretinere, reparatii, inlocuiri, etc.) pe instalatia interioara, dupa contorul de bransament al
imobilului
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3.6. Cuantificarea Consumurilor, Facturarea Serviciilor
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Subtitlul 7 — Sanctiuni aplicate in cazul intérzierii la plata

Termen de platd (art. 31 alineat 15 din Legea 241/2006 republicatd)

Utilizatorul este obligat sa achite facturile reprezentand contravaloarea serviciului de care au beneficiat, in termenul de scadenta de 15 zile de la data emiterii
facturilor; data emiterii facturii si termenul de scadenta se inscriu pe factura.

intérziere la platd (art. 31 alineat 16 din Legea 241/2006 republicatd)
Neachitarea facturii in termen de 30 zile de la data scadentei atrage dupa sine penalitati de intarziere, dupa cum urmeaza:

a) penalitatile sunt egale cu nivelul dobanzii datorate pentru neplata la termen a obligatiilor bugetare, stabilite conform reglementarilor legale in

vigoare;
b) penalitatile se datoreaza incepand cu prima zi dupa data scadentei;
c) valoarea totala a penalitatilor nu poate depasi cuantumul debitului si se constituie venit al operatorului
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3.6. Cuantificarea Consumurilor, Facturarea Serviciilor
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Subtitlul 8 — Sanctiuni aplicate in cazul nepldtii (art. 32 din Legea 241/2006 republicatd)

= Operatorul are dreptul sa sisteze furnizarea/prestarea serviciului acelor utilizatori care nu isi achita contravaloarea serviciilor furnizate/prestate in
cel mult 30 de zile calendaristice de |la data expirarii termenului de plata a facturilor, prin debransarea de la retelele publice de distributie a apei ori de la retelele
publice de canalizare si sa solicite recuperarea debitelor in instanta

- Masura debransarii de la reteaua publica se poate lua numai in urma unei notificari prealabile adresate utilizatorului restant si se poate pune in
aplicare dupa 5 zile lucratoare de la data primirii acesteia

- Reluarea furnizarii/prestarii serviciului de alimentare cu apa si de canalizare se va face in termen de maximum 5 zile lucratoare de la efectuarea
platii; cheltuielile justificate aferente sistarii, respectiv reludrii furnizarii/prestarii serviciului, se suporta de utilizator
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3.6. Cuantificarea Consumurilor, Facturarea Serviciilor
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Subtitlul 9 — Preluare ape pluviale

= Serviciul de canalizare ape pluviale se factureaza la utilizatorii agenti economici si institutii publice conform Hotararii ARSACIS nr. 13/05.11.2010

- Cantitatea de apa pluviala preluata la canalizare lunar se calculeaza cu relatia:

Qm = (SC X 0.85 + SN X 0.05) X k.

unde:

Qm = cantitatea de apa pluviala.

SC = suprafata construita.

SN = suprafata neconstruita.

k = cantitatea specifica de apa pluviala comunicata lunar de Autoritatea Nationala de Meteorologie, pentru luna anterioara emiterii facturii, de la
statiile meteorologice lasi si Cotnari si postul pluviometric Pascani

- Contravaloarea serviciului de canalizare a apelor pluviale se evidentiaza distinct in factura emisa pentru consumul de apa/canal
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Subtitlul 10 — Raport de activitate

Volume facturate ape pluviale ianuarie — decembrie 2017

LUNA IANUARIE FEBRUARIE MARTIE APRILIE MAI IUNIE IULIE AUGUST SEPTEMBRIEOCTOMBRIE NOIEMBRIE DECEMBRIE
mc 103.800 | 142.394 | 175.461 | 405.129 | 679.756 | 550.244 | 372.504 | 365.484 291.095 130.983 338.620 193.994

Raport de activitate ianuarie - decembrie 2017
Raport - Sectoare Comerciale 01.01.2017 -31.12.2017

Productia Tncasat / Contracte Contracte . Grad - . .
e - . o Locuri de . Facturi Adrese Adrese
valorica incasata facturat active noi in onSuT contorizare emise  frate iesite
(lei) (26) gestionate 2017 (26) ' ' ' SIe

- Productia fizicd Productiavalorica
Serviciu

facturata (mc.) facturata (lei)

SERVICIUL o o

1 OMERCIAL ZMI 21.829.487| 135.298.464|128.294.756| 94,82%| 33.986| 2.892| 37.210| 99,99% |204.659| 1.258| 1.258

2 PERVICIUL 6.042.850 29.538.749| 28.888.617| 97,79%| 46.012| 4.107| 46.715| 99,87% |241.841| 1.013| 1.013
COMERCIAL ZJI : : . : : - g ° - : - ’ ° : - .
Total 27.872.337| 164.837.213/157.183.372| 95,35%| 79.998 6.999 83.925| 99,93%|446.500 2.271| 2.271
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Atributii

Gestiunea parcului de contoare al societatii;

Inlocuirea, reparareas si reglajul contoarelor de apd, conform specificatiilor metrologice;

Elaborarea si urmarirea graficului de inlocuire si verificare metrologica a contoarelor in
concordanta cu prevederile legale privind durata de valabilitate metrologica a acestora;

Asigurarea gestiunii sigiliilor aplicate contoarelor;

Pregdtirea contoarelor (curatare, recalibrare piese, reglare) in vederea verificarii
metrologice in cadrul Laboratorului Metrologic propriu;

Inlocuirea contoarelor de apd ce au fost semnalate cu deficiente in functionare
(mecanism blocat, ilizibile, distruse etc);
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Atributii:

* Intocmirea situatiilor de lucrdri ocazionate de evenimente neprevédzute cum sunt:
ruperea voluntard/ accidentald a sigiliilor, modificdri ale bransamentelor de apd
solicitate de utilizatori (redimensiondri, montaje contoare pe by- pass etc.), deterioradri
ale mijloacelor de masurare aflate in decontare cu utilizatorii imputabile acestora si in
oricare alte cazuri similar inclusiv urmarirea si incasarea contravalorii facturilor emise,
pana la expirarea termenului scadent prevazut de legislatia in vigoare.

* |dentificarea contoarelor susceptibile de a indica valori eronate si transmiterea acestora
catre Laboratorul Metrologic cu scopul verificarii metrologice sau programarea
redimensionarii si inlocuirii acestora;

* Indeplinirea indicatorilor de performantd stabiliti de cdtre managementul de nivel
superior al soc1etatu
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Atributii:

Cercetarea pietei in vederea identificarii unor noi tipuri de contoare cu performante
superioare celor utilizate de catre societate, pre- echipate pentru citirea de la distanta;

Montarea de dispozitive de citire de la distanta a contoarelor si asigurarea mentenantei
acestora;

Redimensionarea si inlocuirea contoarelor existente, in vederea optimizarii raportului
dintre dimensiunea contoarelor si consumurile efective ale utilizatorilor, cu scopul
diminuarii pierderilor comerciale;

Derularea unei activitati cu caracter permanent privind montarea unor contoare de
clasa superioara de precizie;

— — —

- ———— = -
WITH FUNDING FROM . . n = =
T = —_— Schweizerische Eldgenossensthan% ,V - = 4 -
e L —— = = eulsche Gesellscha
— — AUSTRIAN —gr— - Confédération suisse — = \-,‘ £ fiir Internationale =
e W ) [(|OPMEN T ; : _ B ccoperane = .
. _-——— C OPERATIOth: = > Confederazione Svizzera - germand usammenarbeit (612) GmbH
—— _ Q M= ———m= = : 2i V
\—ﬁyf: = Confederaziun svizra )

Proiectul SDC-ADA “Consolidarea cadrului institutional in - e
sectorul alimentarii cu apa si sanitatie din Republica Moldova” |ASI — Mal 2018
J



[FCAAC & N\PAVITAL & ACVO

""" e PaAYte dm viata ta

Atributii:

* Participarea la elaborarea si implementarea Programului de reducere a pierderilor;

* Verificarea respectarii conditiilor de montaj a contoarelor de apa din aprobarile de
model emise de B.R.M.L., in cazul lucrarilor efectuate de personalul din subordine;

* Informarea utilizatorilor cu privire la datele si perioadele operatiunilor de suspendare

temporara a furnizarii serviciilor, la schimbarea contoarelor conform dispozitiilor legale
in vigoare.

* Onorarea tuturor comenzilor primite de la clientii nostri de vidanjare fose septice,
decolmatare/spalare retele canalizare.
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Mediul de lucru

Aria de deservire: localitdti din judetele lasi, Neamt.

e Contoare de bransament: ~86000
 Module radio pentru citirea contoarelor de la distanta: ~6000 buc.

Componenta utilizatori:

e Utilizatori individuali - proprietari case

* Asociatii de locatari/proprietari

e Agenti economici, institutii publice

* Puncte termice, centrale termice si module termice

WSRO RN e ——— Schweizerische Eidgenossenschaflt
——= ,;::—_ﬂ;_ AUSTRIAN — Confédéralion suisse

Dautschs eselschat
— s
— -RRal- 2090909 gy CLeutialivh JUubhor SRS ek  wl B N R B F ftur International
—— géVOEPLEOBPngENTm_g \‘?', —— Confederazione Svizzera g I Z arbe t (612) 6mbH
e — — — — Confederaziun svizea
— . |

Proiectul SDC-ADA “Consolidarea cadrului |nst|tut|0na| in

sectorul alimentarii cu apa si sanitatie din Republica Moldova” IASI - M al 2018



& NPAVITAL & AC\Vo

o paxte fm vata & 5. G

Tipuri de contoare utilizate

Contoare, pe diametre:

* d.n. 15 +40 mm, sunt in proportie de 85%, clasa C de precizie
* d.n. 250 mm, sunt 60% clasa B si 40% clasa C.
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Caracteristici contor d.n. 15 - 32mm Flodis — clasa C de precizie

Denumire FLODIS

Tip monojet, totalizator extrauscat, totalizator TVM

Producator ITRON

Clasa de precizie C (conform ratiei R de mai jos), ORIZONTAL

Diametru, mm 15 20 25 32
Debit minim, Q1, mc/h 0,0156 0,0250 0,0393 0,0625
Debit tranzitie, Q2, mc/h 0,0249 0,0400 0,0628 0,100
Q2/Q1 16

Debit nominal, Q3, mc/h 2,5 4,0 6,3 10,0
Debit maxim, Q4, mc/h 3,125 5,000 7,875 12,500
R (Q3/Q1) 160 160 160 160
Debitul de pornire, Qstart, |/h 5 6 10 12
Aprobare de model LNE 19130 LNE 19864 LNE 14887

Conditii instalare Orizontal + 15, nu necesita tronsoane de linistire
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Caracteristici contor d.n. 40 - 150mm Flostar — clasa C de precizie

Denumire FLOSTAR M

Tip monojet, totalizator extrauscat, totalizator TVM, IP 68

Producator ITRON

Clasa de precizie C (conform ratiei R de mai jos), ORIZONTAL

Diametru, mm 40 50 65 80 100 150
Debit minim, Q1, mc/h 0,100 0,100 0,127 0,158 0,250 0,400

Debit tranzitie, Q2, mc/h

Q2/Q1 1,6

Debit nominal, Q3, mc/h 16,0 25,0 40,0 63,0 100,0 160,0
Debit maxim, Q4, mc/h 20,00 31,25 50,00 78,75 125,00 200,00

R (Q3/Q1) 160 250 315 400 400 400
Debitul de pornire, Qstart, I/h 22 32 35 50 70 90
Aprobare de model M.I.D., LNE 11437 M.I.D., LNE 7305
Conditii instalare Orizontal + 15, nu necesita tronsoane de linistire
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Caracteristici contor d.n. 50 - 150mm Woltex — clasa B de precizie

Denumire WOLTEX WEG

Tip Woltmann, totalizator extrauscat, totalizator TVM, IP 68

Producator ITRON

Clasa de precizie B, orice pozitie de montaj

Diametru, mm 50 65 80 100 150
Debit minim, Qmin, mc/h 0,45 0,75 1,20 1,80 4,50
Debit tranzitie, Qt, mc/h 3 5 8 12 30
Debit nominal, Qn, mc/h 25 40 60 100 250
Debit maxim, Qmax., mc/h 50 80 120 200 500
Debitul de pornire, Qstart, mc/h 0,19 0,22 0,3 0,38 1

Aprobare de model C.E.E., LNE 19281

Clasa B de precizie indiferent de pozitia de montaj; se recomanda montarea in amonte de contor a unui filtru de
Conditii instalare impuritati
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Conditiile de instalare a contoarelor

* In faza de executie a bransamentelor, contoarele sunt instalate de cdtre

sectia specializata din cadrul S.C. Apavital, respectiv Sectia Lucrari
Tehnico- Edilitare.

* Montarea contoarelor se face cu respectarea conditiilor din aprobarile de
model emise de BRML.

e Costurile generate de avizare, proiectare si executie a lucrarilor sunt
suportate integral de catre utilizator.
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Lucrarile de asigurare a mentenantei contoarelor

* Inlocuirea contoarelor, redimensiondrile, reglajele si reparatiile
acestora, precum si mentenenta modulelor radio se face de catre

cei 26 de salariati cu functii de executie din cadrul Atelierului
Gestiune Contoare.

* Intervalul dintre doua verificari metrologice este de 7 ani conform
reglementarilor BRML; verificarile sunt efectuate in laboratorul

propriu al S.C. Apavital S.A..
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Sanctiuni in cazul distrugerii contorului sau a ruperii sigiliului:

e In cazul distrugerii accidentale (inghet, soc mecanic, incélzire cu flacérd etc.),
utilizatorul trebuie sa-si procure acelasi tip de contor si sa achite situatia de
lucrari aferenta deplasarii echipei pentru inlocuirea contorului distrus.

e In cazul in care deteriorarea contorului se produce voluntar, prin interventii
asupra mecanismului de inregistrare, se considera ca utilizatorul a fraudat
contorul; acesta va plati un consum clandestin + contravaloarea contorului si
costurile aferente resigilarii.
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Masuri pentru diminuarea pierderilor de apa

* Redimensionarea  si inlocuirea contoarelor existente, in vederea
optimizarii raportului dintre dimensiunea contoarelor si consumurile
efective ale utilizatorilor, cu scopul diminuarii pierderilor comerciale.

* Derularea unei activitati cu caracter permanent privind montarea unor
contoare de clasa superioara de precizie.
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Va multumim!
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= www.apavital.ro
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contact@apavital.ro
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