Analiza calititii serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare Tn
anul 2018

Conform prevederilor Regulamentului cu privire la calitatea serviciului
public de alimentare cu api §i de canalizare, aprobat prin Hotdrarea Consiliului
de Administratie al Agentiei Nationale pentru Reglementare in Energetica nr.
352/2016 din 27.12.2016, operatorii de sistem, prestatori ai serviciului public de
alimentare cu apa si de canalizare, au prezentat Agentiei rapoarte cu privire la
indicatorii de calitate realizati in anul de activitate 2018.

Analiza calitatii serviciului s-a efectuat In baza datelor reflectate in
rapoartele prezentate de catre 27 titulari de licenta din cei 43 existenti.

1. Continuitatea furnizarii serviciului public de alimentare cu apa
si de canalizare

Operatorii sunt obligati s furnizeze in mod continuu si fiabil serviciul
public de alimentare cu apa si de canalizare consumatorilor, in conformitate cu
indicatorii de calitate, care se referd la [ntreruperile Planificate si Intreruperile
Neplanificate, respectand valorile minime stabilite in Regulament.

Astfel, la nivelul anului 2018, in urma analizei datelor prezentate,
constatam cd pe parcursul anului de referintd, au fost Inregistrate 11633
intreruperi neplanificate (avariate) a serviciului public de alimentare cu apa. Din
totalul lor, pentru 11132 cazuri, ceea ce constituie 95.7% serviciul a fost reluat Tn
termen normativ: 12 ore pentru mediul urban si 10 ore - mediul rural. Celelalte 501
intreruperi Inregistrate au fost operate cu o depasire a valorii admisibile stabilite.
Tn cazul intreruperilor avariate din cadrul serviciului public de canalizare, pentru
3365 sistari produse (96% din totalul de 3504), timpul de remediere a
deranjamentelor nu a depasit limita admisibila de 8 ore - mediul urban si 6 ore -
mediul rural.

Comparand indicatorii de continuitate realizati in anul 2018 cu cei din 2017
constatam cd numarul de intreruperi neplanificate a cunoscut o crestere
considerabila cu 20.6 la suta pentru serviciul public de alimentare cu apa, in timp



ce pentru serviciul public de canalizare observam o diminuare a numarului de
sistdri de serviciu produse — 361 de cazuri mai putin.

Pentru intreruperile planificate, legate de bransare/racordare, lucrari de
reparatie/intretinere a retelei, sistematizarea datelor colectate si raportate la
cerintele Regulamentului, pentru 26 operatori din totalul de 27 de respondenti nu
au scos in evidentd abateri de la normele reglementate privind durata
intreruperilor. Operatorii de sistem au raportat Tncadrarea in limitele admisibile a
duratei Intreruperilor planificate, cu lichidarea ulterioara a lor in termen normativ
si-n proportie deplind. In cazul SA ,, Apa-Canal Chisiniu”, au fost operate 184,
din care 89.1 la sutd sau 164 cazuri realizate cu o depasire a duratei admisibile.
Dinamica intreruperilor planificate/neplanificate este prezentata in diagramele de
mai jos.
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Un alt indicator monitorizat cu scopul evaludrii continuitatii si calitatii
serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare este informarea
consumatorilor cu privire la intreruperile ce urmeaza a fi efectuate sau care deja
s-au produs din motive legate de defectiuni sau actiunea unor persoane terte. Cu
exceptia SA “Apd-Canal Chisinau” si SA “Servicii comunale Floresti”,



respondentii au declarat unanim informarea consumatorilor in toate cazurile
intreruperilor planificate operate. O alta constatare diametral opusa celei
anterioare este respectarea nesatisfacatoare a indicatorului dat pentru cazurile de
intreruperi neplanificate — o parte din operatori nu respecta prevederile
Regulamentului privind obligativitatea lor de a informa consumatorii operativ
prin anuntare, notificare in termen de pina la 1 ord din momentul intreruperii,
indicindu-se termenul preconizat de reluare a prestarii serviciului.

2. Calitatea relatiei Operator-Consumator

Calitatea relatiei intre operatorii de sistem si consumatori, in sensul
Regulamentului cu privire la indicatorii de calitate a serviciului public de
alimentare cu apa si de canalizare, se apreciaza in baza urmatorilor indicatori:

Accesul la regea
Eliberarea in termen normativ a avizului de bransare/racordare;

e Avizarea documentatiei de proiect pentru montarea instalatiei interne de
apa cu respectarea termenului normativ;

e Bransarea/racordarea instalatiilor potentialilor consumatori la reteaua
publica;

e Reconectarea instalatiilor consumatorilor deconectati in termen normativ;

e TIncheierea in termen normativ a contractelor de furnizare a serviciului
public de alimentare cu apa si de canalizare;

e Facturarea;

e FExaminarea si solutionarea reclamatiilor consumatorilor finali.

Examinand datele rapoartelor prezentate, la capitolul Eliberarea avizului
de racordare la sitemul public de alimentare cu apa se contureaza o situatie de
conformare fata de cerintele stabilite: eliberarea avizului de racordare la cererea
solicitantului cu respectarea termenului normativ de 20 zile calendaristice din
data inregistrarii cererii. Doar SA Apa-Canal Chisindu a Inregistrat un indicator
de performanta sub nivelul celui propus. Din totalul de 1345 solicitari de eliberare
a avizului de racordare, 84.4% sau 1135 avize de racordare au fost eliberate in



termen normativ. Din cele 210 cazuri nesolutionate in intervalul de timp necesar,
99 au constituit refuzuri ale operatorului.

Facand o comparatie cu anul de activitate 2017, la nivel de tara observam
atat o crestere a numarului de solicitari inregistrate (cu 8.6%) in 2018, cét si o
imbunatatire a gradului de raspuns a operatorului la cererea de eliberare a avizelor
de racordare la retea a solicitantilor: de la 92.8% in 2017, la 95% in 2018.

Pentru serviciul public de canalizare din totalul de 2559 cereri depuse de
catre potentialii consumatori, 2358 sau 92.6% au fost satisfacute in termenul
stabilit de Regulament.

Potrivit art. 21, sectiunea 2 din Regulamentul cu privire la serviciul public
de alimentare cu apd si de canalizare nr. 271/2015 din 16.12.2015, executarea
bransamentului de apd, a racordului de canalizare se asigura numai Tn baza
proiectului avizat de catre operator. Desi, importanta respectarii indicatorului dat
este evidenta, 9 din cei 27 titulari de licentd respondenti nu coordoneaza
proiectele instalatiilor interne de apa si de canalizare deoarece obisnuiesc sa
activeze conform unor modalitati mai simple si mai putin costisitoare pentru
potentialii consumatori. Astfel, lucrarile de constructie si montaj a instalatiilor se
executa in baza conditiilor tehnice si a recomandarilor oferite de catre specialistii
intreprinderii veniti la locul desfasurarii lucrarilor.

Cu privire la indicatorii Bransarea/Racordarea la retea a solicitantilor
situatia este reflectata in Figura 37.
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Figura 3. Raspunsuri la solicitarile privind racordarea/ bransarea la sistemele de
alimentare cu apa si canalizare

Analiza datelor reflectate in diagrama o redresare a situatiei privind gradul
de raspuns la solicitarile de bransare (conectarea la reteaua sistemului public de
alimentare cu apa) a potentialilor consumatori. Dacd in anul 2017 valoarea



realizata 1n total pe tara era de 79%, atunci in 2018 a fost inregistratd o crestere
considerabilda a indicatorului de performantd a indicatorului Racordarea la
sistemul public de alimentare cu api — 96.7%. In cazul solicitarilor de acces la
reteaua de canalizare, situatia este una satisfacatoare - indeplinirea in proportie
de 100% din totalul de 1088 de cereri.

La capitolul Reconectarea instalatiilor consumatorilor deconectati
constatam o depasire a valorii minime admisibile prevazute in Regulamentul cu
privire la indicatorii de calitate - 3 zile lucratoare de la data achitarii de catre
consumator a tarifului pentru reconectare. Din 583 cereri de reconectare doar 442
(75.8%) au fost satisfacute-n termen normativ.

Pentru monitorizarea permanenta a serviciului furnizat, operatorii trebuie
sd-si creeze un sistem propriu de evident, alcituind bazele de date necesare. In
cazul unei evidente ce tine de facturarea serviciului public de alimentare cu
apa si de canalizare este vorba de o bazad de date pentru gestiunea facturilor:

-emitere;

-incasare;

-anulare;

-rectificare.

Toate intreprinderile au reusit sa prezinte in mod deplin informatia
solicitata privind totalul facturilor emise cu repartizarea lor pe categorii: facturi
emise 1n baza indicatiilor contoarelor/normelor de consum, nr. de facturi emise
cu penalitate, nr. facturilor achitate si nr. facturilor neincasate. Aceasta stare de
lucruri exprima o realizare la un nivel satisfacator a evidentei sistemului de
facturare.

Consumatorii pot depune reclamatii la adresa operatorului referitor la
calitatea serviciului de alimentare cu apa si de canalizare, iar operatorul va
examina si solutiona orice neintelegere conform prevederilor Legii privind
serviciul public de alimentare cu apa si de canalizare, Regulamentului cu privire
la serviciul public de alimentare cu apd si de canalizare si Regulamentului cu
privire la indicatorii de calitate a serviciului public de alimentare cu apa si de
canalizare. Facand o totalizare a datelor colectate pe parcursul anilor 2017 — 2018,
putem confirma cu certitudine o redresare in prezent a situatiei privind
repartizarea plangerilor inregistrate pe categorii de cauze si cresterea numarului
intreprinderilor care duc evidenta reclamatiilor parvenite din partea
consumatorilor. Se face insa, necesar a mentiona ca pana-n prezent unele
intreprinderi nu inregistreaza datele privind reclamatiile adresate.



In cazul serviciului public de alimentare cu ap3, reclamatiile adresate sunt
cu privire la bransare, contractare, facturare, calitatea apei potabile, restabilirea

partii carosabile Tn urma executdrii lucrarilor de terasament. Ce tine de serviciul
public de canalizare, descori este invocata problema blocarii sistemului de
canalizare, facturarea si racordarea. Referitor la obligatia operatorilor de a asigura
functionarea unui serviciu telefonic pentru preluarea problemelor
consumatorilor, situatia existentd se apreciaza ca a fi una pozitivad. Toate
intreprinderile respondente au organizat functionarea serviciului telefonic, cu
respectarea evidentei de apeluri aferente categoriilor de probleme semnalate.
Astfel, au fost preluate 51998 apeluri, dintre care 19.2% sau 9973 - referitor la
scurgerile de apa, 18423 sau 35.4% - defectiunile sistemului de canalizare. Pentru

restul cazurilor s-a invocat problema calitatii apei si lipsa acesteia.



