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CONSILIUL DE ADMINISTRATIE
HOTARARE nr. 249
din 23 mai 2025

mun. Chisindu

pentru aprobarea Regulamentului-cadru cu privire la indicatorii de performanti ai
serviciului public de alimentare cu api si de canalizare

In temeiul art. 7 alin. (2) lit. g) din Legea nr. 303/2013 privind serviciul public de alimentare
cu apd si de canalizare (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2014, nr. 60-65, art. | 23), Consiliul
de administratie al Agentiei Nationale pentru Reglementare in Energetica

HOTARASTE:

1. Se aprobé Regulamentul-cadru cu privire la indicatorii de performanta ai serviciului public
de alimentare cu apa si de canalizare (se anexeazi).

2. Se abrogd Hotérarea Consiliului de administratie al Agentiei Nationale pentru Reglementare
in Energeticd nr. 356/2019 cu privire la aprobarea Regulamentului-cadru cu privire la indicatorii de
performantd ai serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare (Monitorul Oficial al
Republicii Moldova, 2019, nr. 352-359, art. 1988), inregistrati la Ministerul Justitiei cu nr. 1501 din
6 noiembrie 2019,

3. Controlul asupra executirii prezentei Hotarari se pune in sarcina subdiviziunilor Agentiei
Nationale pentru Reglementare in Energetica.
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Aprobat
prin Hotérédrea Consiliului de administratie al

Agentiei Nationale pentru Reglementare in Energetica
nr. 249/2025

Regulament-cadru
cu privire la indicatorii de performanta ai serviciului public
de alimentare cu api si de canalizare

Sectiunea 1
Dispozitii generale
1. Regulamentul-cadru cu privire la indicatorii de performantd ai serviciului public de
alimentare cu api si de canalizare (in continuare Regulament) stabileste indicatorii de performanta
minimi, care trebuie respectati de catre operatori intru asigurarea serviciului public de alimentare cu
apd si de canalizare.

2. Indicatorii de performanta si valorile acestora se aproba de catre autoritafile administratiei
publice locale, cu respectarea valorilor limita ale indicatorilor de performanta stabilite in prezentul
Regulament.

3. Indicatorii de performanta stabiliti conform prezentului Regulament sunt obligatorii pentru
toti operatorii, indiferent de forma de organizare juridicd, natura capitalului, tipul de proprietate.

4. Prevederile prezentului Regulament se aplici in relatiile dintre operatorii care
furnizeaza/presteaza serviciul public de alimentare cu apé §i de canalizare §i consumatori/solicitanti
in vederea asigurarii continuitatii din punct de vedere cantitativ si calitativ a serviciului public de
alimentare cu apa si de canalizare, adaptarea permanenta la cerintele consumatorilor, excluderea
oricdrei discrimindri privind accesul la serviciile de alimentare cu apa si de canalizare si respectarea
reglementarilor specifice din domeniul gospodaririi apelor si protectiei mediului.

5. In cazul consumatorilor care dispun de mai multe locuri de consum, prevederile prezentului
Regulament se aplica pentru fiecare loc de consum separat.

6. Prevederile prezentului Regulament nu se aplicd in cazul incalcarii valorilor limita a
indicatorilor de performanta, in urmatoarele cazuri:

1) impedimente care justificd neexecutarea obligatiilor, a avariilor la retelele si la instalatiile
de alimentare cu apa si/sau de canalizare, precum si degradarea bruscd si esentiala a calitdtii apei la
sursa de captare ca urmare a concentratiei mari de poluanti in apd, situatie ce necesitd sistarea de
urgentd a distributiei apei si/sau a receptiondrii apelor uzate;

2) sistarea livrarii de energie electrica la obiectele sistemelor publice de alimentare cu apa si
de canalizare de cétre furnizorul de energie electrica;

3) necesitatea de a méri debitul de apé in locurile in care urmeazi si fie stinse incendiile.

7. In sensul prezentului Regulament se aplica notiunile definite prin Legea nr. 303/2013
privind serviciul public de alimentare cu apd si de canalizare (in continuare Legea nr. 303/2013),
precum si urmatoarele notiuni:

avarie — defectiuni in conducte, instalatii si utilaj in sistemul public de alimentare cu apa si
de canalizare aferent sau periclitarea exploatirii lor, care provoaca intreruperea completa sau partiala
a livrarii apei consumatorilor sau receptionarii apelor uzate de la consumatori, inundarea teritoriului;

remedierea avariilor - activitate cu caracter ocazional gi urgent prin care, in cazul aparitiei
unor defectiuni, se iau masuri imediate pentru inliturarea cauzelor care au condus la aparifia
defectiunii, sau se asigurda o functionare alternativa, se repard sau se inlocuiegte instalatia,
echipamentul, aparatul etc. deteriorat, se restabileste functionarea in conditii normale sau cu



parametrii redusi, pand la terminarea lucrdrilor necesare asigurdrii unei functioniri normale a
instalatiei sau echipamentului;

indicatori de performanta - parametri cantitativi care permit evaluarea nivelului calitatii
serviciului public de alimentare cu apd si de canalizare obligatorii pentru operatorii care
furnizeazd/presteaza acest serviciu;

valorile limitid ale indicatorilor de performanti — valori minime ale indicatorilor de
performanta, stabilite de prezentul Regulament, pentru nerespectarea cdrora Agentia are dreptul sa
aplice operatorilor sanctiuni in conformitate cu legislatia in domeniu;

intrerupere planificati la furnizarea/prestarea serviciului public de alimentare cu apa
si de canalizare — intrerupere temporara a livririi apei, a receptiondrii apelor uzate, cu informarea
prealabild a consumatorilor, cauzatd de necesitatea efectudrii de cétre operator a unor lucrari de
deservire tehnica si/sau reparatii planificate in sistemul public de alimentare cu apd/de canalizare,
brangare/racordare a instalatiilor interne de apa/canalizare ale noilor consumatori, fara deconectarea
instalatiilor interne de apd/de canalizare ale consumatorilor de la reteaua publicd de alimentare cu
apd/de canalizare;

intrerupere neplanificati la furnizarea/prestarea serviciului public de alimentare cu apa
si de canalizare — intrerupere temporard a furnizarii apei, a receptiondrii apelor uzate, cauzata de
avarii produse 1n sistemul public de alimentare cu apa si de canalizare, fara a fi deconectate instalatiile
interne de apd/canalizare ale consumatorilor de la reteaua publica de alimentare cu apa/de canalizare.

Sectiunea 2
CONTINUITATEA FURNIZARII/PRESTARII
SERVICIULUI PUBLIC DE ALIMENTARE CU APA SI DE CANALIZARE

8. Operatorii sunt obligati sa asigure in mod continuu si fiabil furnizarea/prestarea serviciului

public de alimentare cu apd si de canalizare consumatorilor, in conformitate cu indicatorii de
performanti stabiliti de prezentul Regulament.

9. Indicatorii de performantd ai serviciului public, care reflecti continuitatea
furnizarii/prestarii serviciului public de alimentare cu api si canalizare, sunt:

1) durata unei intreruperi planificate/neplanificate;

2) gradul de informare a consumatorilor cu privire la intreruperile planificate/neplanificate.

10. Operatorul inregistreaza toate intreruperile la furnizarea/prestarea serviciului public de
alimentare cu api si de canalizare in conformitate cu Anexa nr, 1.

11. Intreruperile planificate si cele neplanificate se inregistreaza separat.

12. intreruperile neplanificate se inregistreaza prin intermediului mijloacelor automatizate
ale operatorului care furnizeazd/presteaza serviciul public de alimentare cu api si de canalizare sau,
in lipsa acestora, in baza sesizrilor si/sau apelurilor consumatorilor, inregistrate de serviciul telefonic
24/24 ore. Durata unei intreruperi se calculeazi din momentul inregistrérii acesteia pani la momentul
reludrii furnizarii/prestarii serviciului public. Pentru fiecare intrerupere neplanificata se inregistreazi
cauza intreruperii:

1) impediment justificator;

2) evenimente cauzate de terti;

3) producerea avariilor la retelele si la instalatiile de alimentare cu api si de canalizare,
precum i deteriorarea calitétii apei la sursa de captare ca urmare a concentratiei mari de poluanti in
apa, situatie ce necesita sistarea de urgenta a distributiei apei si/sau receptionarea apelor uzate;

4) dispozitia organelor teritoriale de supraveghere de stat, promovarea si protectia sanatitii

publice si a mediului inconjurator.



13. Pentru fiecare caz de intrerupere se inregistreaza informatiile cu privire la data si ora
intreruperii serviciului public, durata intreruperii, precum si numairul de consumatori afectati de
intrerupere, cu specificarea categoriilor de consumatori, casnici/altii decat casnici.

14. Durata unei intreruperi planificate la furnizarea/prestarea serviciului public de
alimentare cu api si de canalizare nu va depasi:

1) termenul indicat in planul calendaristic al documentatiei de proiect pentru realizarea
lucrarilor, calculat de autorul de proiect —in cazul reparatiilor la statiile de captare, de tratare a apei,
a retelelor publice de transport si de distributie a apei, a retelelor publice de canalizare, la statiile de
pompare, de epurare, inclusiv inlocuirea, reconstructia, modernizarea anumitor portiuni de retea;

2) nu mai mult de 48 ore — in cazul reparatiilor anumitor portiuni de conducte, reamplasare
a anumitor segmente a retelelor publice de alimentare cu apé si de canalizare cu amenajarea masivelor

de ancoraj;
3) nu mai mult de 12 ore — in caz de montare, bransare/racordare, reamplasare a anumitor

segmente ale bransamentelor/racordurilor consumatorilor, instalarea/demontarea contorului pentru
masurarea volumului de apa.

15. In cazul in care se constatd ci durata lucririlor de reluare a serviciului public de
alimentare cu apd si de canalizare depaseste termenii stabiliti in pct. 14, operatorul informeaza
suplimentar consumatorii despre prelungirea termenului intreruperii planificate argumentand
necesitatea prelungirii termenului.

16. Durata unei intreruperi neplanificate a furnizrii serviciului public de alimentare cu apa
constituie termenul de remediere a avariilor, calculat incepand din momentul inregistrarii informatiei
despre avarie si pand la momentul reludrii furnizarii serviciului public de alimentare cu apa cétre
consumatori.

Acest termen nu poate depasi:
1) 12 ore pentru mediu urban;
2) 10 ore pentru mediul rural.

17. Durata unei intreruperi neplanificate a prestarii serviciului public de canalizare constituie
termenul de remediere a avariilor, calculat din momentul inregistrarii informatiei despre avarie si pana
la momentul reludrii prestérii serviciului public de canalizare cédtre consumatori.

Acest termen nu poate depasi:

1) & ore pentru mediu urban;

2) 6 ore pentru mediul rural.

18. intreruperile produse in cazul impedimentului care justificd neexecutarea obligatiei,
serviciul public de alimentare cu apa si de canalizare urmeaza si fie reluat intr-un termen care nu
depéseste 24 ore de la expirarea perioadei recunoscute ca impediment care justificd neexecutarea
obligatiei.

19. In caz de furnizare a apei cu intrerupere din cauza capacitatii insuficiente a apeductului,
operatorul, cu acordul autoritatilor administratiei publice locale, organizeaza distribuirea apei in
sectoarele corespunzitoare ale localitétilor conform unui orar, anuntdnd consumatorii despre regimul
de furnizare. Operatorul elaboreaza si realizeaza masuri de asigurare ulterioard a livrdrii apei catre
consumatori in volumele prevédzute, cu indicarea termenelor concrete si justificate de remediere a
situatiei.

20. Indicatorii de performantd privind durata intreruperilor gi reluarea serviciului public in
termen normativ se calculeazd in baza informatiei cu privire la intreruperile inregistrate conform
Anexei nr. 1. Valorile indicatorilor se prezintd conform Tabelului 6 din Anexa nr. 2.



Indicatorii de performantad privind durata intreruperilor si reluarea serviciului in termen
normativ se calculeazi ca raport dintre numarul de intreruperi lichidate in termen i numaérul total de
intreruperi inregistrate.

21. Informatia despre avarie in sistemul public de alimentare cu apa si de canalizare se
expediaza operatorului:
1) prin intermediul sistemelor tehnologice informationale automatizate de Ila
echipamentele de telesemnalizare;
2) prin intermediul serviciului telefonic 24/24 ore;
3) la sesizdrile consumatorilor, expediate prin intermediul serviciului postal, postei
electronice sau inregistrate personal la secretariatul operatorului.

22. Operatorul informeazd consumatorii afectati despre:

1) intreruperea neplanificatd a furnizdrii/prestdrii serviciului public de alimentare cu apa
si de canalizare — operativ prin anuntarea in termen de pand la 1 ord din momentul intreruperii,
indicdndu-se in textul anuntului adresa si termenul preconizat de reluare a furnizarii/prestarii
serviciului;

2) intreruperea planificatd, prin anuntarea in prealabil, cu cel putin 3 zile lucratoare,
indicdndu-se data la care va avea loc intreruperea, adresa si perioada de intrerupere.

23. Obligatia de informare prin anunt se considera indeplinitd, dacd anuntul se face in
termenul prevazut la pct. 22 si existd dovada informarii consumatorilor prin cel putin una dintre
urmitoarele metode:

1) plasarea anuntului pe pagina web oficialé a operatorului;

2) emiterea comunicatului de presa prin intermediul mass-media;

3) plasarea anuntului la fiecare scara a blocului locativ;

4) notificarea autorititii administratiei publice locale, precum si plasarea anuntului pe panoul
de anunturi, in cazul satelor, comunelor;

5) notificarea consumatorilor prin postd/posta electronicd/fax/telefon.

24. Gradul de informare a consumatorilor cu privire la intreruperile planificate/neplanificate,
pe parcursul unui an, se calculeaza ca raport dintre numéarul de anunturi publicate despre intreruperi
conform prevederilor punctelor 22 si 23 si numarul total de intreruperi inregistrate.

Sectiunea 3
CALITATEA SI PARAMETRII TEHNICI
LA FURNIZAREA/PRESTAREA SERVICIULUI PUBLIC
DE ALIMENTARE CU APA SI DE CANALIZARE

25. Apa potabila distribuitd consumatorilor trebuie s intruneascé, la bransamentele acestora,
conditiile de potabilitate previzute de Legea nr. 182/2019 privind calitatea apei potabile si
Regulamentul sanitar privind supravegherea si monitorizarea calitifii apei potabile, aprobat prin
Hotéararea Guvernului nr. 651/2023, precum si parametrii de debit si de presiune precizati in conditiile
tehnice eliberate de cétre operator si in contractele de furnizare a serviciului public respectiv.

26. Operatorii sunt obligati sa asigure functionarea sistemelor publice de alimentare cu apa
si de canalizare la parametrii proiectati si la parametri stabiliti in conformitate cu documentele
normative tehnice privind captarea, tratarea, transportarea, inmagazinarea si distribuirea apei
potabile/tehnologice la toti consumatorii, precum s$i pentru colectarea, transportul, epurarea si
evacuarea apelor uzate (CHull 2.04.02-84* Alimentare cu apd. Retele exterioare si structuri
(«Bomocnabxenune. Hapyxnble cetn u coopyxenus»), NCM G.03.02:2015 ,,Retele si instalatii
exterioare de canalizare”, CHull 3.05.04-85* Retele exterioare si instalatii de alimentare cu apa si
canalizare («HapyxHble ceTH B COOPYIKEHHs BOJOCHAOKEHHA U KAHATH3AIMA ).



27. Verificarea parametrilor tehnici ai serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare
se efectueaza in conformitate cu prevederile contractului incheiat intre operator si consumator si a
documentelor normative tehnice privind captarea, tratarea, transportarea, inmagazinarea si
distribuirea apei potabile/tehnologice consumatorilor, precum si pentru colectarea si evacuarea apei
uzate (CHull 2.04.02-84* Alimentare cu apa. Retele exterioare si structuri («Bomocnabxenwue.
Hapyxusbie ceT u coopyxerusn»), NCM G.03.02:2015 ,,Retele si instalatii exterioare de canalizare™,
CHull 3.05.04-85* Retele exterioare si instalatii de alimentare cu apa si canalizare («Hapysxusie ceTn
M COOPYIKEHHSI BOZOCHA0KEHHS U KAHATHU3AIHIY).

28. Operatorul este obligat sd furnizeze/presteze serviciul public de alimentare cu apa si de
canalizare in locurile special previzute, tindnd cont de punctele de delimitare a retelelor publice si
instalatiilor interne ale consumatorilor, la parametri tehnici stabiliti de standardele nationale (CHulIl
2.04.02-84* Alimentare cu apd. Retele exterioare si structuri («Bonocnabxenune. HapyxkHbie ceTd U
coopyxeuus»), NCM G.03.03:2015 ,,Instalatii interioare de alimentare cu apa si canalizare”, NCM
(G.03.02:2015 ,,Retele si instalatii exterioare de canalizare”, CHull 3.05.04-85* Retele exterioare si
instalatii de alimentare cu apa si canalizare («HapyxHble CETH M COOPY)XEHHS BOIOCHAOKEHHS W
KaHanu3anuu»), Regulamentul-cadru de organizare si functionare a serviciului public de alimentare
cu apa si canalizare, prezentul Regulament si contractele incheiate cu consumatorii.

Sectiunea 4
BRANSAREA/RACORDAREA LA RETELELE PUBLICE
DE ALIMENTARE CU APA SI DE CANALIZARE

29. Operatorul este obligat sd elibereze aviz de bransare/racordare la reteaua publica de
alimentare cu apd si de canalizare in termen de cel mult 10 de zile lucritoare din data depunerii
solicitdrii si prezentarii documentelor necesare indicate in Regulamentul-cadru de organizare si
functionare a serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare.

30. Operatorul poate refuza argumentat eliberarea avizului de bransare/racordare, in cazurile
prevazute de Regulamentul-cadru de organizare si functionare a serviciului public de alimentare cu
apa si de canalizare.

31. Operatorul este obligat, in termen de cel mult 10 zile s@ coordoneze proiectul
solicitantului, intocmit in baza avizului de bransare/racordare. In cazul racordarii instalatiilor de
utilizare cu debit mare de apd, operatorul si solicitantul sunt in drept si negocieze si si stabileasca alt
termen de coordonare a proiectului, dar nu mai mult de 30 de zile.

32. La cererea solicitantului, operatorul asigurd executarea brangamentului de apa si/sau a
racordului de canalizare, inclusiv bransarea/racordarea la retele publice, in termen de péni la 30 zile
din data achitérii de catre solicitant a tarifului pentru bransare/racordare a instalatiilor interne ale
consumatorilor la reteaua publica.

33. Operatorul branseazd/racordeazad instalatiile interne de apa si de canalizare ale
solicitantului la retelele publice de alimentare cu apa si de canalizare in termen de cel mult 4 zile
lucratoare din ziua achitdrii de catre solicitant a tarifului de bransare/racordare la refeaua publici in
cazul cand consumatorii au asigurat executarea bransamentelor de apa.

34. in cazul deconectirii instalatiilor interne de apa i de canalizare ale consumatorului de la
retelele publice de alimentare cu apd si de canalizare, consumatorul are dreptul la reconectarea
instalatiei interne de apa si de canalizare la retelele publice, dupa inliturarea motivelor care au dus la
deconectare, previzute la alin. (3) art. 23 din Legea nr. 303/2013 si Regulamentul-cadru de organizare
si functionare a serviciului public de alimentare cu api si de canalizare. Operatorul reconecteazi
instalatiile interne ale consumatorului intr-un termen restrans, dar nu mai mult de 3 zile lucritoare
din data achitérii de cétre consumator a tarifului pentru reconectare.



35. Indicatorii de performanta care tin de obligatiile prevazute la punctele 29-34 se calculeazi
ca raport dintre numarul de cazuri executate in termen si numarul total de cereri inregistrate.

Sectiunea 5
CONTRACTAREA SERVICIULUI PUBLIC DE ALIMENTARE CU APA SI DE
CANALIZARE. FACTURAREA SI ACHITAREA SERVICIULUI

36. Orice persoana fizica sau juridicd, instalatiile interne de apa si de canalizare ale careia
sunt bransate/racordate la retelele publice de alimentare cu apa si de canalizare i care a indeplinit
conditiile si lucrérile prevazute in avizul de brangare/racordare, este in drept sa solicite operatorului
incheierea contractului de furnizare/prestare a serviciului public de alimentare cu api si de canalizare.

37. In baza cererii depuse de citre solicitant, conform prevederilor Regulamentului-cadru de
organizare si functionare a serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare, pot fi incheiate:

1) Contract de furnizare/prestare a serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare;

2) Contract de furnizare a serviciului public de alimentare cu apa;

3) Contract de prestare a serviciului public de canalizare;

4) Contract de prestare a serviciului public de epurare a apelor uzate.

38. Operatorul este obligat sa incheie contract de furnizare/prestare a serviciului public de
alimentare cu apa si de canalizare dupa cum urmeaza:

1) in termen de cel mult 10 zile lucratoare din data depunerii cererii de incheiere a
contractului si prezentarii documentelor necesare prevazute de Regulamentul-cadru de organizare si
functionare a serviciului public de alimentare cu api si de canalizare;

2) 1in aceeasi zi, in cazul bransdrii/racorddrii de cétre operator a instalatiilor interne ale
solicitantului la reteaua publici de alimentare cu apa si de canalizare.

39. Operatorul poate refuza argumentat incheierea contractului de furnizare/prestare a
serviciului public de alimentare cu apa si/sau de canalizare cu solicitantul in cazurile prevazute de
Regulamentul-cadru de organizare si functionare a serviciului public de alimentare cu apa si de
canalizare, refuzul fiind argumentat in scris. Notificarea privind refuzul incheierii contractului si
motivele pertinente se vor comunica solicitantului, in scris in cel mult 10 zile din data depunerii cererii
respective.

40. Indicatorii de performanta care tin de obligatia prevazuta la pct. 38 se calculeaza ca raport
dintre numarul de contracte incheiate in termen $i numarul total de cereri depuse.

41. Facturarea serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare se efectueaza in
conformitate cu prevederile contractului de furnizare/prestare a serviciului public de alimentare cu
apa si de canalizare, in baza indicatiilor contorului sau a normelor de consum.

42. Facturile de platd pentru serviciul public de alimentare cu apé si de canalizare se emit
lunar, in baza indicatiilor contorului sau a normelor de consum si a tarifelor aprobate de Agentie sau,
dupa caz, de autoritatile administratiei publice locale, cu respectarea prevederilor Regulamentului-
cadru de organizare si functionare a serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare.

43. In caz de dezacord cu factura emisd, consumatorul este in drept sd conteste factura in
cazurile previazute de Regulamentul-cadru de organizare si functionare a serviciului public de
alimentare cu apd si de canalizare.

44. Indicatorii de performantd aferenti obligatiei prevazute la punctul 42 se calculeazi ca
raport dintre numarul de facturi achitate de consumatori si numarul total de facturi emise de operator.



Sectiunea 6
PETITIILE CONSUMATORILOR SI PROCEDURILE
DE SOLUTIONARE A NEINTELEGERILOR

45. Consumatorii pot depune petitii la adresa operatorului (inclusiv in format electronic)
referitor la calitatea serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare, iar operatorul examineaza
si solutioneaza orice neintelegere conform prevederilor Legii nr. 303/2013, Regulamentului-cadru de
organizare si functionare a serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare si prezentului
Regulament.

46. Operatorul examineaza petitiile in termen de 30 de zile lucritoare, iar pe cele care nu
necesita o studiere si 0 examinare suplimentard — fara intdrziere sau in termen de 15 zile lucrétoare
de la data inregistrarii. Petitiile ce tin de functionarea contoarelor si facturarea eronaté se examineaza
in termen de pénd la 5 zile lucritoare.

47. Operatorul este obligat si tina evidenta separata a petitiilor privind brangarea/racordarea,
contractarea, debransarea/deconectarea, reconectarea, facturarea, calitatea apei potabile, parametrii
tehnici privind presiunea si debitul apei si a raspunsurilor prezentate.

48. Examinarea problemelor expuse in petitiile referitor la nerespectarea indicatorilor de
performantd in furnizarea/prestarea serviciului public de alimentare cu apd si de canalizare se
efectueaza la punctul de delimitare a instalatiei interne a consumatorului §i reteaua publicd de
alimentare cu apa si de canalizare a operatorului, stabiliti in contractul de furnizare/prestare a
serviciului public de alimentare cu api si de canalizare.

49. Pentru examinarea petitiilor scrise ale consumatorilor referitor la parametrii tehnici
privind presiunea si debitul apei, personalul operatorului este obligat sd se deplaseze la fata locului
in termen de 2 zile din data inregistrarii petitiei, cu efectuarea méasurarilor necesare ale parametrilor
debitului si presiunii apei, iar rezultatul examindrii se include intr-un act, de modelul stabilit in Anexa
nr. 3, intocmit in doud exemplare si semnat de consumator si operator. In act se indica, obligatoriu,
termenul de solutionare a cazului, care nu poate fi mai mare de 30 zile din ziua inregistrarii solicitérii
la operator. in cazul adresarilor repetate ale consumatorului, petitiile se vor considera solutionate doar
dacd monitorizarea parametrilor debitului si presiunii apei in punctul de delimitare, realizata timp de
cel putin 48 ore, demonstreazi lipsa abaterilor de la valorile stabilite de standardele nationale (CH#uI1
2.04.02-84* Alimentare cu apd. Retele exterioare si structuri («BonocHabxenue. HapyxHbie ceTH u
coopyxenus») si NCM G.03.03:2015 ,,Instalatii interioare de alimentare cu apé si canalizare™).

50. Masurarea parametrilor tehnici privind debitul si presiunea la punctul de delimitare poate
fi efectuatd atat de operator, cat si de altd persoand juridic3, ce dispune de echipamente de masurare
si control incluse in Registrul de stat al mijloacelor de masurare al Republicii Moldova, publicat in
Monitorul Oficial al Republicii Moldova. In cazul in care, la solicitarea consumatorilor, masurérile
se efectueazd de cdtre o persoand juridicd, alta decit operatorul, consumatorul achitd costul
serviciului. Daca in urma masurarilor pretentiile consumatorului se confirma, operatorul este obligat
sd restituie consumatorului cheltuielile suportate pentru achitarea serviciului de mésurare a
parametrilor tehnici, la cererea acestuia in termen de 30 de zile.

51. Examinarea petitiilor consumatorilor cu privire la calitatea apei potabile furnizate se
examineazd de operator §i autoritatea administrativa centrald responsabila de supravegherea de stat,
promovarea si protectia sanatatii publice, conform prevederilor legislatiei in domeniu supravegherii
si monitorizarii calitatii apei potabile.

52. Operatorul este obligat si depuna toate eforturile pentru solutionarea rezonabila a
neintelegerilor cu consumatorii, pe cale amiabila si in termen cit mai restrans.

53. Rispunsul cu privire la examinarea si soluionarea petitiilor consumatorilor in legétura
cu furnizarea/prestarea serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare se bazeazi pe
rezultatele actiunilor intreprinse de operator pentru solutionarea problemelor abordate in petitii.



54. In cazul in care petitia depusa nu este de competenta operatorului sau nu a fost solutionata
conform cerintelor inaintate, operatorul urmeaza si comunice in scris despre cauza nesolutionrii
acesteia consumatorului in termenele indicate supra.

55. in caz de dezacord cu raspunsul operatorului sau dacd nu a primit in termenul stabilit
rispuns de la operator, consumatorul este in drept si se adreseze Agentiei pentru solutionarea
neintelegerii sau in instanta de judecata pentru solutionarea litigiului.

56. In cazul in care consumatorul nu este de acord cu raspunsul Agentiei, el este in drept sa
conteste acest raspuns in instanta de judecata, in conformitate cu Codul administrativ al Republicii
Moldova. Deciziile Agentiei, de solutionare a problemelor invocate in petitie pot fi contestate in
instanta de contencios administrativ, in termenul prevazut de Codul administrativ al Republicii
Moldova.

57. Indicatorii de performantd care tin de obligatiile prevazute la punctele 45 si 46 se
calculeaza ca raport dintre numarul de rdspunsuri in termen $i numarul total de petitii inregistrate.

Sectiunea 7
ALTE DISPOZITII

58. Operatorii sunt obligati sd organizeze serviciul telefonic 24/24 ore pentru preluarea
sesizarilor consumatorilor. Numarul de telefon al serviciului telefonic 24/24 ore se indicé in factura
de platd a serviciului public si pe pagina web a operatorului.

59. Operatorii sunt obligati sd organizeze inregistrarea automatizata a apelurilor telefonice la
serviciul telefonic 24/24 ore, iar informatia inregistrata urmeaza a fi pastrata timp de 2 ani.

60. Operatorii sunt obligati sd prezinte anual, pana la data de 1 martie, Raportul cu privire la
indicatorii de performantd ai serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare pentru anul
precedent intocmit conform Anexei nr. 2. Rapoartele se prezintd in format electronic cu semnatura
persoanei responsabile desemnate, dupa cum urmeaza:

1) Agentiei Nationale pentru Reglementare in Energetica, in cazul titularilor de licente.

2) Consiliilor locale, in cazul operatorilor care nu sunt titulari de licente.

61. Agentia sau consiliile locale dupd caz, verificd respectarea de catre operator a
indicatorilor de performanta la furnizarea/prestarea serviciului public de alimentare cu apa si de
canalizare si stabileste nivelul de performanta realizat.

62. Nivelul de performanta se stabileste pentru fiecare operator in parte, in baza coeficientului
de performanta aplicat, dupa cum urmeaza:

CP > 90% - performanta ridicata;

75% <CP <90% - performantd medie;

50% <CP <75% - performantd scazutd;

CP <50 % - sub nivelul de performanta;
unde:

CP — coeficient de performantd aplicat pentru fiecare operator in parte, in baza mediei
valorilor procentuale anuale ale indicatorilor de performanta.

63. Agentia sau consiliile locale dupa caz, in procesul examindrii Raportului cu privire la
respectarea indicatorilor de performanta la furnizarea/prestarea serviciului public de alimentare cu
apd si de canalizare pentru anul calendaristic precedent, este in drept si solicite de la operatori
informatie suplimentara necesard examindrii raportului prezentat.

64. Operatorul poartd rdspundere pentru nerespectarea indicatorilor de performanti ai
serviciului public de alimentare cu ap4 si de canalizare conform legislatiei.

65. Consumatorul are dreptul sd solicite, in conformitate cu prevederile Codului civil al
Republicii Moldova, recuperarea prejudiciilor cauzate din vina operatorului in cazul in care acesta
furnizeaza/presteazé servicii necorespunzitoare indicatorilor de performanta ai serviciului public de
alimentare cu apa si de canalizare stabiliti in prezentul Regulament.



66. Operatorii sunt obligati sa aduca la cunostinta consumatorilor cerintele privind indicatorii
de performanta ai serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare, prin publicarea Indicatorilor
de performanta ai serviciului public de alimentare cu api si de canalizare pe paginile web oficiale si
afisarea in oficiile sale de relatii cu consumatorii.

67. La punerea in functiune a Sistemului informational ,,Managementul serviciilor publice de
alimentare cu apa si de canalizare”, operatorii vor asigura introducerea informatiei privind indicatorii
de performanta in sistemul dat.



Anexa nr. |

la Regulamentul-cadru cu privire la indicatorii
de performanta ai serviciului public de
alimentare cu apa si de canalizare

Registrul intreruperilor furnizérii/prestirii
serviciului public de alimentare cu api si de canalizare

Tabelul 1
Registrul intreruperilor planificate la furnizarea serviciului public de alimentare cu api
Nr. | Localitatea, Data Ora Durata Cauza Nr. de consumatori Data difuzdrii
d/o | adresa intreruperii | intreruperii | intreruperii intreruperii afectati anuntului despre
— - intrerupere
casnici alti
consumatori
decit cei
casnici
1 2 3 4 5 6 7 8
Tabelul 2
Registrul intreruperilor planificate la prestarea serviciului public de canalizare
Nr. | Localitatea, Data Ora Durata Cauza Nr. de consumatori Data difuzarii
d/o | adresa intreruperii | intreruperii | intreruperii intreruperii afectati anunfului despre
intrerupere
casnici alti
consumatori
decat cei
casnici
1 2 3 4 5 6 7 8
Tabelul 3
Registrul intreruperilor neplanificate la furnizarea serviciului public de alimentare cu api
Nr. Localitatea, Data Ora Durata Cauza Nr. de consumatori Plasarea
d/o | adresa intreruperii | intreruperii | intreruperii intreruperii afectati anuntului despre
— ; intrerupere (sursa
casnici alti ) deintbrmare)
consumatori
decat cei
casnici
1 2 3 4 5 6 7 8

Tabelul 4
Registrul intreruperilor neplanificate la prestarea serviciului public de canalizare
Nr. | Localitatea, Data Ora Durata Cauza Nr. de consumatori Plasarea anuntului
d/o | adresa intreruperii | intreruperii | intreruperii intreruperii afectafi despre intrerupere
o - (sursa de
casnici alti informare)
consumatori
decit cei
casnici
1 2 3 4 5 6 7 8




Anexa nr.2

la Regulamentul-cadru cu privire la indicatorii
de performant3 ai serviciului public de
alimentare cu apd si de canalizare

Raport privind indicatorii de performanti ai serviciului public
de alimentare cu api si de canalizare

Tabelul 1
Eliberarea avizului de bransare/racordare
[Unitate de|Serviciul public | Serviciul public Serviciul public de TOTAL
Nr. Indicatori miisurd | de alimentare de canalizare |alimentare cu apd |pe intreprindere
cu api si de canalizare
1 2 3 4 5 6 7
(T=4+5+6)
1 [Numdrul total de cereri depuse pentru unitéi
eliberarea avizului de bransare/racordare la
sistemul public, de solicitanti:
- casnici unitagi
- alfi consumatori decdt cei casnici unitati
2 [Numdrul de avize eliberate in termen de 10 zile | unitai
lucritoare, solicitantilor:
- casnici unitati
- alti consumatori decat cei casnici unitafi
3 [Numarul de refuzuri eliberate in termen, unitéfi
solicitantilor:
- casnici unitati
- alti consumatori decdt cei casnici unitafi
Tabelul 2
Coordonarea documentatiei de proiect
Unitate de | Serviciul public Serviciul public |Serviciul public de TOTAL
NT. Indicatori misurd | de alimentare | de canalizare |alimentare cuapfi| pe intreprindere
cu api §i de canalizare
1 2 3 4 5 6 7
(7=4+5+6)
1 [Numdrul total de cereri pentru coordonarea | unitéti
documentatiei de proiect, depuse de
solicitanti:
- casnici unitafi
- alti consumatori decdt cei casnici unitafi
2 |Numirul documentatiei de proiect unitagi
coordonate in termen normativ de 10 zile,
solicitantilor:
- casnici unititi
- alfi consumatori decdt cei casnici unitafi
3 |Numirul de refuzuri eliberate in termen, unitati
solicitantilor:
- casnici unitagi
- alti consumatori decdt cei casnici unitéfi




Bransarea/Racordarea la retea

Tabelul 3

[Unitate de |Serviciul public |Serviciul public | Serviciul public de TOTAL
INT. Indicatori misurd | de alimentare de canalizare | alimentare cu apii| pe intreprindere
cu apil si de canalizare
1 2 3 4 5 6 7
(7=4+5+6)
I |Numdrul total de cereri de unitai
bransare/racordare la retelele publice de
alimentare cu apa si de canalizare, pentru
solicitanti:
- casnici unitati
- alti consumatori decdt cei casnici unitai
2 [Numdrul de bransari/racordari a instalatiilor | unitai
interne de api si de canalizare, executate in
termen normativ de 4 zile lucritoare, a
solicitantilor:
- casnici unitafi
- alti consumatori decdt cei casnici unitafi
3 [Numdrul de bransari/racordari ale unitfi
instalatiilor interne de apd si de canalizare
executate in termen de 30 zile, a
solicitantilor:
- casnici unitagi
- alti consumatori decdt cei casnici unitai
Tabelul 4
Reconectarea la retea
[NT. Indicatori Unitate de | Serviciul public de Serviciul public TOTAL
misuri alimentare cu api de canalizare pe intreprindere
1 2 3 4 5 6
(6=4+5)
1 [Numdrul total de reconectiri a instalatiilor unitali
interne ale consumatorilor la reteaua publici,
executate pentru consumatorii:
- casnici unitafi
- alfi consumatori decdt cei casnici unitai
2 [Numarul de reconectiri executate in termen de| unitafi
cel mult 3 zile lucritoare, a consumatorilor;
- casnici unitati
- alti consumatori decdt cei casnici unitati
Tabelul 5
Contractarea
INT. Unitate |Serviciul public | Serviciul public |Serviciul public de TOTAL
Indicatori de de alimentare | de canalizare | alimentare cu api pe
masuri cu api si de canalizare | intreprindere
| 2 3 4 5 6 7
(7=4+5+6)
I [Numarul total de cereri depuse pentru unitafi

incheierea contractelor de furnizare/prestare a
serviciului public de citre
consumatori/solicitanti:




- casnici: unitagi
persoane fizice unitai
administratorul blocului locativ unitai

- alfi consumatori decdt cei casnici unitafi

2 [Numadrul total de contracte incheiate cu unitati
consumatorii:

- casnici: unitégi
persoane fizice unitai
administratorul blocului locativ unitai

- alti consumatori decdt cei casnici unitagi

3 |Numirul total de contracte incheiate in termen | unitati
de 10 zile lucratoare cu consumatorii:

- casnici: unitagi
persoane fizice unitati
administratorul blocului locativ unitéi

- alfi consumatori decdt cei casnici unitati

4 [Numdirul de refuzuri de incheiere a unitagi
contractului cu solicitantii:

- casnici: unitati
persoane fizice unitafi
administratorul blocului locativ unitafi

- alfi consumatori decdt cei casnici unitifi

Tabelul 6

intreruperi in furnizarea/prestarea serviciului public de alimentare cu api si de canalizare

momentul inregistrarii intreruperii

. . Unitate de |  Serviciul public de alimentare cu Serviciul public de canalizare
INT. Indicatori
miAsuri api
1 2 3 t .
1 intreruperi planificate
1.1 [Numarul total de intreruperi planificate : unitati
- cu durata de pind la 12 ore unitai
- cu durata de pind la 48 de ore unitafi
1.1.2|Reluarea serviciului in termen normativ unitati
Numarul total de intreruperi pentru care
01 consumatorii au fost informati despre ——
" "lintreruperile planificate conform prevederilor
Regulamentului:
- in termen normativ de 3 zile lucrdtoare i
unitati
pdnd la executare
1.2, rintreruperi neplanificate
1.2.1|Numarul total de intreruperi neplanificate unitéi
1.2.2|Reluarea serviciului in termen normativ unitai
Numdrul total de intreruperi pentru care
93 consumatorii au fost informati despre -
" |intreruperile neplanificate conform
prevederilor Regulamentului:
- in termen normativ de pind la 1 ord din —
unitéfi




Facturarea si achitarea serviciului public

Tabelul 7

NT. Unitate de | Serviciul public Serviciul public|Serviciul public de TOTAL
Indicatori misurd | de alimentare | de canalizare |alimentare cu apd | pe intreprindere
cu api si de canalizare
1 2 3 4 5 6 7
(7=4+5+6)
I [Numdrul total al facturilor emise: unitafi
- in baza indicatiilor contoarelor unitai
- in baza normelor de consum unitati
-in baza constatdrii consumului fraudulos unitati
- pentru pldtile suplimentare pentru unitai
depasirea normelor la deversarea apelor e
uzate in refeaua publica de canalizare in
cazul depdgirii normelor concentrafiei
maxime admisibile (CMA)
- cu penalitdfi din cauza neachitdrii in unitafi
termen a facturilor (inclusiv a facturilor
pentru pldfile suplimentare)
2 [Numirul facturilor eronate emise de citre unitafi
operator®
3 [Numirul facturilor contestate de citre unitai
consumatori
4 |Numdrul facturilor achitate de catre unitai
consumatori
5 |Numarul facturilor neincasate unitéi
* Numirul facturilor eronate emise de operator se va exclude din numirul total al facturilor emise (dat fiind ca facturile eronate nu se achiti de consumator)
Tabelul 8
Petitii si reclamatii cu privire la furnizarea serviciului
INT. nitate de{ Serviciul public |Serviciul public |Serviciul public de TOTAL
Indicatori miisurd | de alimentare de canalizare alimentare cu api pe
cu api si de canalizare |intreprindere
1 2 3 4 5 6 7
(7=4+5+6)
1 [Numirul total de petitii* cu privire la: unitafi
- bransare/racordare unitagi
- contractare unitafi
- facturare gregitd unitai
- calitatea apei potabile unitafi
- parametri tehnici uniti
- alte cauze unitéfi
2 [Numdrul total de rdspunsuri emise cu privire | unitai
la examinarea §i solutionarea petitiilor
consumatorilor
- numdrul de rdaspunsuri emise in termen unititi
-numdrul de rdspunsuri emise peste termen | uniti




3 |Numdrul total de apeluri telefonice unitai
receptionate de cétre operator, inclusiv
referitor la:

- scurgeri de apd unitafi
- lipsa apei la consumatori unitéfi
- defectiunea sistemului de canalizare unitafi

(blocdri a sistemului sau deversari de ape
uzate la suprafata solului)

- alte cazuri unitati

4 | Detinerea paginii WEB oficiale Da/Nu

* Numiirul petitiilor nu va contine numiirul de cereri depuse de solicitanti privind eliberarea avizelor sau incheierea contractelor



Anexa nr. 3
la Regulamentul-cadru cu privire la indicatorii de
performanta ai serviciului public de alimentare cu

apd si de canalizare

Act
de examinare a solicitdrii consumatorului referitor la incilcarea parametrilor tehnici
ai serviciului public de alimentare cu api si de canalizare

20
(Operator) " Data (ziua, luna, anul)

Consumator:

(numele, prenumele/denumirea)
Adresa locului de consum:

Punctul de delimitare:

Nr. si data inregistrarii solicitarii

1. Examinarea primari a solicitirii
In rezultatul examinarii solicitarii consumatorului §i efectudrii masurarilor parametrilor tehnici s-a stabilit:

Diametru bransamentului:
Debit:

Presiune:

Pentru solutionarea cazului vor fi executate urmitoarele lucrari:

1.
2
3.

Operatorul, in conformitate cu prevederile Regulamentului-cadru cu privire la indicatorii de performanta ai serviciului
public de alimentare cu apa si de canalizare, se obligd ca in termen de pana la sa inlature
deranjamentul din retea si si solutioneze problema cu privire la continuitatea serviciului furnizat.

Reprezentantul Operatorului

( Numele, prenumele, funcfia, semnatura)

Consumatorul

( Numele, prenumele, functia, semnitura)

2. Examinarea finali (se completeazi dupa executarea lucririlor)

Rezultatele misuririlor parametrilor tehnici dupi executarea lucririlor:
Diametru bransamentului:

Debit:

Presiune:

Data (ziua, luna, anul)

Reprezentatul Operatorului

( Numele, prenumele, functia, semndtura)

Consumatorul

( Numele, prenumele, functia, semnitura)



