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Curriculum modulului 01: Servicii de alimentare cu apd si de canalizare (relatii cu clientii) din cadrul
Institutului de Formare Continua in domeniul Alimentarii cu Apa si de Canalizare a fost elaborat in
conformitate cu Metodologia de elaborare a programelor si curriculum-ului din cadrul invatdrii pe tot
parcursul vietii aprobatd prin ordinul MECC nr.70 din 29.01.19.

Autori:

dr. Sergiu CALOS, conf. univ.

dr. Natalia CIOBANU, lect. univ.

ing. Marina LAVRIC, S.A. ,Apa Canal Chisinau”

"COORDONAT”

Asociatia ,Moldova Apa-Canal” Responsabil de Modulul Servicii de alimentare cu
apd si de canalizare (relatii cu clientii)

ing. luri NISTOR, dr. Natalia CIOBANU, lec. univ.,

Director executiv AMAC Director IFCAAC, UTM
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I. PRELIMINARII
Modulul Servicii de alimentare cu apd si de canalizare (relatii cu clientii) se organizeaza in scopul de a
forma specialisti responsabili de exploatarea sistemelor publice de alimentare cu apa si de canalizare
prin consolidarea si dezvoltarea capacitatilor legate de acte legislative si normative din domeniu, care
sunt utilizate de catre operatorii ,,Apa — Canal” din R. Moldova.

Obiectivul modulului consta in asigurarea consolidarii si dezvoltarii capacitatilor legate de Relatii cu
clientii Tn domeniul serviciilor abonati pentru Operatorii ,Apa-Canal” din R. Moldova. Vor fi
accentuate urmatoarele obiective conform tematicii modulelor:

1. Familiarizarea cu prevederile legislatiei in vigoare, care reglementeaza serviciul public de
alimentare cu apa si de canalizare;

2. Familiarizarea cu montarea si exploatarea contoarelor de apa si nodurilor apometrice, verificarea
metrologica a contoarelor, citirea indicatiilor si calculul consumului de apa la bransarea ilicita, acte
legislative si normative.

3. Reglementarea raportului juridic dintre operator si consumator cu privire la bransare/racordarea
consumatorilor, contractarea si litigiile, facturarea si plata serviciului public de alimentare cu apa si de
canalizare, penalitati si petitii.
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Il. STRUCTURA CURRICULUMULUI

TIPUL

Curriculum modular

Categorii de beneficiari

Angajatii intreprinderilor furnizoare de serviciul public de
alimentare cu apa si canalizare, membre ale Asociatiei
Moldova Apa-Canal din Republica Moldova.

Durata programului

90 ore

Numarul de credite

3

Forme de evaluare

Evaluare initiald (test grild), evaluare formativa (studii de
caz, sarcini practice), evaluare sumativa (portofoliu)

lll. REPARTIZAREA PE ORE A CURS

uLuUl/MODULULUI

Nr. Modulul Numarul de ore
crt. Total Curs = Seminar Lucrul Evaluare
individual

1 Bransarea si racordarea consumatorilor Ila 15 2 2 11 *
retelele publice de alimentare cu apa si de
canalizare.

2 Montarea si exploatarea contoarelor la 11,25 2 1 8,25 *
consumatori.

3 Facturarea si achitarea serviciului public de 18,75 4 1 13,75 *
alimentare cu apa si de canalizare.

4 Facturarea Concentratiilor maxime admisibile. 15 4 - 11 *

5 Contractarea si litigiile. 15 2 2 11 *

6 Debransarea consumatorilor. 7,5 1 1 5,5 *

7 Petitii si audienta. 7,5 1 1 5,5 *
Total 20 16 8 66 *

IV.  CONTINUTUL CANTITATIVALC

URSULUI/MODULULUI PE UNITATI DE CONTINUT

Numarul de ore

Nr. Unitati de continut Total ore Lucrul
d/o Teoretice = Practice . . .
individual

Tema 1 — Bransarea si racordarea consumatorilor la retelele 15 2 2 11
publice de alimentare cu apa si de canalizare.
1.1. - Cererea consumatorului pentru Avizul de bransare;

- Executarea dosarului tehnic (ce trebuie sa contina);

- Achitarea lucrarilor de bransare (tarif aprobat de ANRE); 15 2 2 11

- Executarea lucrarilor de bransare racordare;

- Actele ce urmeaza a fi intocmite.
Tema 2 — Montarea si exploatarea contoarelor la consumatori. 11,25 2 1 8,25
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2.1. - Conditiile tehnice de instalare a contorului;
- Tipuri de contoare;
- Locul instalarii contorului;
- Sursele de achizitionare a contoarelor;
- Sigilarea contorului;
- Actele ce urmeaza a fi intocmite;
Tema 3 — Facturarea si achitarea serviciului public de alimentare
cu apa si de canalizare.
3.1. - Calcularea platilor;
- Modul de calcul;
- Facturarea serviciilor furnizate;
- Factura de plata.;
- Continutul si prevederile facturii;
- Termenii de achitare a facturilor;
- Expedierea facturilor consumatorilor;
- Modul de prezentare a facturilor consumatorilor;
- Modalitatea de calcul a facturilor;
- Penalitati;
- Calcularea penalitatilor pentru intarzierea platilor
serviciilor furnizate.
Tema 4 - Facturarea Concentratiilor maxime admisibile.

4.1. - Calcularea platilor;
- Modul de calcul;
- Facturarea serviciilor furnizate;
- Factura de plat3;
- Continutul si prevederile facturii;
- Prelevarea probelor;
- Prescriptii de inlaturare a neconformitatilor.

Tema 5 — Contractarea si litigiile.

4.1. - Structura si clauzele contractuale pentru serviciile de
alimentare cu apa si de canalizare;
- Structura si clauzele contractuale a prestarii serviciilor
CMA;
- Prelungirea, suspendarea, modificarea, rezilierea
contractului.
- Solutionarea litigiilor.

Tema 6 — Debransarea consumatorilor.

4.1. - Motivele debransarii;
- Modalitatea de debransare de la serviciul de alimentare
cu apa si de canalizare;
- Actele ce urmeaza a fi intocmite.

Tema 7 — Petitii si audienta.

4.1. - Evidenta petitiilor;
- Examinarea petitiilor;
- Etapele de lucru cu petitiile;
- Organizarea audientei;
- Evidenta si analiza lucrului cu petitille si audientele
acordate;
- Documentele de referinta.
Total

11,25

18,75

18,75

15

15

15

15

7,5

7,5

7,5

7,5

16

8,25

13,75

13,75

11

11

11

11

5,5

5,5

5,5

5,5

66
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V. FINALITATI

La finalizarea cursului, formabilul va fi capabil:

e Sa cunoasca cadrul legal si normativ de reglementare a sectorului de alimentare cu apa
si de canalizare;

e Sa se familiarizeze cu notiuni de bransamente si noduri apometrice;

e S3 cunoasca cum se executa lucrarile de bransare / racordare;

e Sa se familiarizeze cu modalitatile de citire a datelor contoarelor, descrierea
problemelor cu care se confrunta operatorul la citirea datelor de pe contoare.

e Sa cunoasca procedurile tehnice de calcul al consumului de ap3;

e Sa cunoasca procedurile de calcul al consumului ilicit de apa;

e Sa cunoasca metodologia de calcul a concentratiilor maxime admisibile;

e S3 se familiarizeze cu evidentierea/stabilirea bazei juridice privind structura si clauzele
contractului;

e Sa cunoasca reglementarea raportului juridic dintre operator si consumator cu privire
la bransare/racordare a consumatorilor;

e Sa cunoasca clauzele contractuale, modificarea, suspendarea si rezilierea contractului;

e Sa identifice si sa solutioneze litigiile;

e S3a cunoascd modalitatea de debransare de la serviciul public de alimentare cu apa si de
canalizare;

e Sa poata intocmi actele ce urmeaza a fi debransat consumatorul;

e Sa se familiarizeze cu cerintele ce trebuie sa corespunda o petitie;

e Sa cunoasca drepturile petitionarului, obligatiile si drepturile organului sau persoanei
oficiale cui sunt adresate petitiile;

VI.  STRATEGII DE PREDARE-INVATARE

Strategia de predare va contribui la valorificarea standardelor de calitate in procesul de formare a
evaluatorilor si se va axa atat pe predarea directa (formala), cat si pe cea indirecta (informala).

n cadrul orelor de contact direct si practice se vor utiliza preponderent strategii didactice deductive
si analogice. Astfel, in procesul de predare-invatare vor fi utilizate urmatoarele metode: conversatia,
expunerea, dezbaterea, conferinta online, lucrul in echipad/grup, studii de caz, experienta de bune
practici, simularea interviurilor cu diferite categorii de evaluati, etc.

in cadrul orelor de contact indirect se vor utiliza preponderent strategii didactice inductive si
algoritmice. Pentru aceste activitati sunt necesare resurse materiale, digitale si metodice: PC,
proiector, camera web, spoturi video, metodologii, ghiduri, rapoarte de autoevaluare, fisa de vizita,
studii de caz, teste, rapoarte de evaluare externa, teste grila, prezentari ppt, etc.

VIl. STRATEGII DE EVALUARE
Strategiile de evaluare presupun aplicarea unor probe de evaluare a cunostintelor si abilitatilor
practice ale formabililor. Strategia de evaluare se fundamenteaza pe trei tipuri de evaluare, dupa cum

urmeaza:
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Evaluarea initiala se va realiza dupa parcurgerea cursului, urmare a studierii documentelor normativ-
reglatorii europene si nationale in domeniu. Determinarea masurii in care formabilii s-au familiarizat
cu aspectele-cheie ale cadrului legal european si national se va realiza prin intermediul unui test -
grila.

Evaluarea formativa se va realiza in cadrul fiecdrei unitati/sesiuni de continut al cursului, avand ca
scop identificarea, formarea si consolidarea abilitatii formabililor de a realiza actiuni necesare pentru
rezolvarea unor sarcini specifice procesului de evaluare externa.

Evaluarea sumativa se va realiza Tn cadrul cursului si presupune elaborarea unor secvente ale
instrumentelor de lucru ale evaluatorului prezentate sub forma de portofoliu.

Strategiile si formele de evaluare vor fi identice pentru ambele modalitati de instruire a formabililor:
sesiunilor de instruire in cadrul IFCAAC si/sau la distanta (online).

VIIl.  STUDIUL INDIVIDUAL

Lucrul individual ghidat de formator include:

e Identificarea agentilor economici, care sunt deserviti de compania prestatoare ca ar necesita
contoare de apa combinate;

e Argumentarea necesitdtii conductei de ocolire la unele noduri apometrice deservite de
compania prestatoare;

e Descrierea actiunilor care pot fi intreprinse pentru a mari rata de sporire a incasarilor la
intreprinderea prestatoare de apaa si de canalizare;

e Elaborarea Avizului de bransare/racordare la sistemul public de alimentare cu apa si la
sistemul public de canalizare in scopul finalizarii lucrarilor de constructie, avand pachetul
integral de documente al solicitantului (exemplu: a) conditiile tehnice pentru proiectarea
retelelor de alimentare cu apa si evacuarea apelor uzate; b) proiectul de executie a retelelor
exterioare de alimentare cu apa si canalizare).

IX.  BIBLIOGRAFIE

1. Cod practic in constructii CP G.03.07-2013. Instalatii interioare de apa si canalizare

2. Cod contraventional al Republicii Moldova nr. 218 din 24.10.2008 (publicat: 16.01.2009 fin
Monitorul Oficial Nr. 3-6, art Nr : 15, data intrarii in vigoare : 31.05.2009).

3. Codul Civil al Republicii Moldova nr.1107 din 06.06.2002;

4. Codul de procedura civila a Republicii Moldova nr.225 din 30.05.2003;

5. Legea privind serviciul public de alimentare cu apa si de canalizare nr. 303 din 13 decembrie
2013, publicata in Monitorul

6. Legea metrologiei nr.647 din 17.11.1995 (publicat: 29.02.1996 in Monitor Oficial, nr. 13/124).

7. Legea metrologiei nr.647 din 17.11.1995 (publicat: 15.04.2008 in Monitor Oficial, editie
speciald).

8. Legea metrologiei nr.19 din 04.03.2016 (publicat: 15.04.2016 in Monitor Oficial, nr. 10 0-105,
art. Nr. 190, data intrarii in vigoare: 15.10.2016).

9. Lista oficiala a mijloacelor de masurare si a masurarilor supuse controlului metrologic legal
(Hotararea Guvernului R. Moldova nr. 1042 din 13 septembrie 2016, publicat: 16.09.2016 in
Monitorul Oficial Nr. 306-313 art Nr. 1130, data intrarii in vigoare: 15.10.2016).

10. Legea Republicii Moldova 721 din 02.02.1996 privind calitatea Tn constructii;
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11.

12.
13.

14.

15.

16.

17.
18.

19.

20.

21.

22,

23.

24,

25.

26.

27.

28.

Legea Republicii Moldova 256 din 09.12.2011 privind clauzele abuzive in contractele incheiate
cu consumatorii;

Legea Republicii Moldova 105/2003 privind protectia consumatorului;

Legea Republicii Moldova ANRE 271 din 16.12.2015 privind prestarea serviciului public de
alimentare cu apa si de canalizare;

Legea Republicii Moldova ,,Cu privire la petitionare” Nr.190- XllI din 19.07.1994 publicata in
MO Nr. 6-8 din 24.01.2003 (cu modificarile operate ulterior);

Legea ,Privind accesul la informatie” Nr. 982 din 11.05.2000, MO Nr. 88-90/664 din
28.07.2000;

Legea Republicii Moldova cu privire la ,Protectia drepturilor consumatorilor” Nr. 105-XV din
13.03.2003;

Legea Republicii Moldova , Legea contenciosului administrativ” Nr.793- XIV din 10.02.2000;
Legea nr. 3465-XI din 01.09.1989 ,,Cu privire la functionarea limbilor vorbite pe teritoriul
RSSM Moldovenesti”;

Legea cu privire la registre Nr. 71-XVI din 22.03.2007, publicata in MO Nr. 70-73/314 din
25.05.2007.

Hotararea Guvernului Republicii Moldova Nr. 1228 din 13.11.2007 cu privire la aprobarea
Regulamentului privind achizitionarea, proiectarea, instalarea, receptia si exploatarea
aparatelor de evidenta a consumurilor de apa.
Publicat : 23.11.2007 in Monitorul Oficial Nr. 180-183

Hotararea Guvernului Republicii Moldova Nr. 191 din 19.02.2002 despre aprobarea
Regulamentului cu privire la modul de prestare si achitare a serviciilor locative, comunale si
necomunale pentru fondul locativ, contorizarea apartamentelor si  conditiile
deconectarii/reconectarii acestora de la sistemele de incalzire si alimentare cu ap3, publicata
in Monitorul oficial al Republicii Moldova nr. 29-31 din 28.02.2002.

Hotararea Guvernului 271 din 16.12.2015 cu privire la aprobarea Regulamentului cu privire la
serviciul public de alimentare cu apa si de canalizare.

Hotararea Guvernului 285 din 23.05.1996 cu privire la aprobarea Regulamentului de receptie
a constructiilor si instalatiilor aferente;

Hotdrarea Guvernului Republicii Moldova nr. 208 din 31.03.1995 publicata in MO nr.24/192
din 05.05.1995 Pentru aprobarea instructiunilor privind tinerea lucrarilor de secretariat
referitoare la petitiile organizatiilor legal constituite, adresate organelor de stat,
intreprinderilor, institutiilor si organizatiilor Republicii Moldova;

Regulament provizoriu Nr.1239-08-01 privind contorizarea consumului de apa rece si calda
utilizata de populatie si modul de achitare pentru serviciile prestate. Publicat : 28.01.1999 in
Monitorul Oficial Nr. 007 Oficial al Republicii Moldova nr. 60-65 din 14.03.2014.

Regulament cu Privire la Serviciul Public de Alimentare cu Apa si de Canalizare (Anexa la
Hotararea Consiliului de Administrare al ANRE,nr.271/2015 din 16 decembrie 2015).
Regulamentul general de metrologie legala - RGML 16:2016 ,, Aprobarea de model a
mijloacelor de masurare in cadrul Sistemului National de Metrologie” (Ordin Ministerului
economiei, Nr. 177 din 18.08.2016, publicat: 07.10.2016 in Monitorul Oficial, Nr. 347-352, art.
Nr. 1631, data intrarii in vigoare: 15.10.2016).

Regulamentul general de metrologie legala - RGML 19:2014 ,,Sistemul National de Metrologie.
Registrul de stat al mijloacelor de masurare” (Ordin Ministerului economiei, Nr. 116 din
30.06.2014, publicat: 18.07.2014 in Monitorul Oficial Nr. 185-199, art Nr. 955).
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29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

Regulamentul general de metrologie legald - RGML 26:2012 ,Sistemul National de
Metrologie. Marcaje de verificare metrologicd” (Ordin Ministerului economiei, Nr. 114 din
02.07.2012, publicat: 16.11.2012 in Monitorul Oficial, Nr. 237-241, art Nr.1377).
Regulamentul general de metrologie legala - RGML 12:2013 ,,Sistemul National de Metrologie.
Verificarea metrologica a mijloacelor de masurare legale. Organizarea si modul de efectuare”
(Ordin Ministerului economiei, Nr. 226 din 31.12.2013, publicat: 28.03.2014 in Monitorul
Oficial, Nr. 72-77, art Nr.375).

Regulamentul general de metrologie legala - RGML 12:2013 , (Hotdrarea Guvernului R.
Moldova nr. 1042 din 13 septembrie 2016, publicat: 16.09.2016 in Monitorul Oficial Nr. 306-
313 artNr. 1130, data intrarii in vigoare: 15.10.2016).

Regulamentul general de metrologie legala - RGML 02:2016 “Sistemul national de metrologie.
Acordarea avizului tehnic de finregistrare” (Ordin Ministerului economiei, Nr. 143 din
08.07.2016, publicat: 21.10.2016 in Monitorul Oficial, Nr.361-367, art. Nr.1717).
Regulamentul general de metrologie legala - RGML 02:2016 “Sistemul national de metrologie.
Acordarea avizului tehnic de finregistrare” (Ordin Ministerului economiei, Nr. 143 din
08.07.2016, publicat: 21.10.2016 in Monitorul Oficial, Nr.361-367, art. Nr.1717
Reglementarea tehnica privind punerea la dispozitie pe piata a mijloacelor de masurare
(Hotararea Guvernului R. Moldova Nr. 408 din 16 iunie 2015, publicat: 10.07.2015 fin
Monitorul Oficial Nr. 177-184, art Nr. 471, data intrarii in vigoare: 10.07.2017).

Regulile de intocmire a documentelor organizatorice si de dispozitie si Instructiunii-tip cu
privire la tinerea lucrarilor de secretariat in organele administratiei publice centrale de
specialitate si ale autoadministrarii locale ale Republicii Moldova. Decizia Guvernului R.
Moldova Nr. 618 din 05.10.1993;

Regulamentul cu privire la modul de gestionare a Registrului de reclamatii. Decizia Guvernului
Republicii Moldova Nr. 1141 din 04.10.2006, publicatd in MO Nr. 161/1233 din 06.10.2006
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