Republica Moldova
Agentia Nationala pentru Reglementare in Energetica
ANRE

str. Alexandr Puskin 52/A, MD 2005 Chisindu, Tel: 022 823 901 anre@anre.md, http://www.anre.md

CONSILIUL DE ADMINISTRATIE

HOTARARE nr.
din 2025
mun. Chisindu

privind aprobarea Regulamentului cu privire la indicatorii de calitate
a serviciilor de distributie si furnizare a energiei termice

In temeiul art. 9 alin. (4), lit. k) din Legea nr. 92/2014 cu privire la energia termica si promovarea
cogenerarii (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2014, nr. 178-184, art. 415) cu modificarile
ulterioare, Consiliul de administratie al Agentiei Nationale pentru Reglementare in Energetica ,

HOTARASTE:

1. Se aproba Regulamentul cu privire la indicatorii de calitate a serviciilor de distributie si
furnizare a energiei termice (se anexeaza).

2. Se abroga Hotararea Consiliul de administratie al Agentiei Nationale pentru Reglementare in
Energetica nr. 484/2017 privind aprobarea Regulamentului cu privire la indicatorii de calitate a
serviciilor de distributie si furnizare a energiei termice (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2017,
nr. 7-17, art. 38), inregistratd la Ministerul Justitiei cu numarul 1285 din 29 decembrie 2017.

3. Prezenta Hotdrare se publica in Monitorul Oficial al Republicii Moldova si intrd in vigoare la
data de 1 ianuarie 2026.

Alexei TARAN
Director general

Constantin BOROSAN
Director

Eugen CARPOV
Director

Violina SPAC
Director

Alexandru URSU
Director



Aprobat
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nr. din

REGULAMENT
cu privire la indicatorii de calitate a serviciilor de distributie si furnizare a energiei termice

Sectiunea 1
Domeniul de aplicare

1. Regulamentul cu privire la indicatorii de calitate a serviciilor de distributie si furnizare a
energiei termice (in continuare — Regulament) reglementeaza calitatea serviciilor de distributie si
furnizare a energiei termice, indicatorii generali si garantati de calitate ce reflectd continuitatea
furnizarii energiei termice si a apei calde menajere, parametrii tehnici de alimentare cu energie termica,
calitatea relatiilor dintre distribuitori, furnizori si consumatori. Regulamentul stabileste valori minime
ale indicatorilor de calitate ale serviciilor de distributie si furnizare a energiei termice si consecintele
nerespectdrii lor de catre unitatile termoenergetice.

2. Prevederile Regulamentului se aplica in relatiile dintre:

2.1 unitatile termoenergetice (distribuitori si/sau furnizori) si consumatori;
2.2 persoanele fizice/juridice care se adreseaza la distribuitor in vederea eliberarii unui aviz

de racordare (in continuare — solicitanti);

3. In cazul consumatorilor care dispun de mai multe locuri de consum, prevederile
Regulamentului se aplicd pentru fiecare loc de consum separat.

4. Prevederile Regulamentului nu se aplica in situatiile de:

4.1 conditii speciale;

4.2 conditii meteorologice deosebite;

4.3 defecte cauzate de terti, inclusiv interventii neautorizate in sistemele de alimentare
centralizatd cu energie termica.

5. Unitatile termoenergetice sunt obligate sa asigure in mod continuu si fiabil livrarea/furnizarea
energiei termice catre consumatori, inclusiv a apei calde menajere, in conformitate cu indicatorii de
calitate stabiliti in Regulament si prevederile contractuale.

Sectiunea 2
Notiuni principale

6. In sensul Regulamentului se aplica notiunile definite in Legea nr. 92/2014 cu privire la energia
termica §i promovarea cogenerarii, precum $i notiunile definite dupa cum urmeaza:

compensatie — suma de bani pe care furnizorul are obligatia sa o achite consumatorului n cazul
in care valoarea minima a unui indicator de calitate nu este respectata;

conditii meteorologice deosebite — fenomene naturale severe, manifestate prin inundatii,
inzdpeziri, alunecdri de teren, si alte calamitati naturale care afecteazd calitatea serviciului de
distributie si furnizare a energiei termice;

conditii speciale — impediment care justificad neexecutarea obligatiilor prevazute de Regulament,
demonstrat in conformitate cu art. 903 - 904 din Codul Civil al Republicii Moldova sau situatiile
exceptionale declarate in modul stabilit, in care unitatile termoenergetice pun in aplicare masuri
specifice pentru asigurarea securitdtii energetice;

deranjament tehnic — eveniment accidental ce conduce la dereglarea functionarii sistemului de
alimentare centralizatd cu energie termicd, de la limitele valorilor normative ale parametrilor tehnici,
tehnologici si normativi de functionare;



exploatare — ansamblul de operatii si actiuni executate pentru asigurarea continuitdtii livrarii
energiei termice in conditii tehnico-economice si de sigurantd corespunzdtoare, care constau in
executarea controlului curent, a manevrelor si lucrarilor de Intretinere curenta;

indicatori de calitate — indicatorii cantitativi care permit evaluarea nivelului calitétii serviciilor
de distributie si furnizare a energiei termice;

indicatori generali — indicatori de calitate ai serviciului de distributie si furnizare a energiei
termice, care permit evaluarea calitatii serviciilor de distributie si furnizare a energiei termice si apei
calde menajere, care se calculeaza la nivel de intreprindere;

indicatori garantati — indicatori de calitate ai serviciului de distributie si furnizare a energiei
termice, care permit evaluarea calitatii serviciilor prestate de catre distribuitori si furnizori in raport cu
fiecare consumator in parte;

interventie accidentalad — complex de activitati care se executd pentru remedierea i prevenirea
deranjamentelor, incidentelor si avariilor care apar accidental in instalatiile aflate in regim normal de
exploatare sau ca urmare a defectelor produse de conditii meteorologice deosebite (cutremure,
incendii, inundatii, alunecari de teren, etc.);

informare — prezentarea in mod periodic consumatorilor a informatiei cu privire la serviciul de
distributie si furnizare a energiei termice;

schema normala de functionare — ansamblul de scheme termomecanice si hidromecanice a
echipamentelor, instalatiilor si ansamblurilor de instalatii in care acestea vor functiona normal si care
indeplinesc conditiile de sigurantd maxima, de asigurare a unor parametri normali, de flexibilitate
hidraulica, in functie de echipamentele disponibile;

intrerupere programata — intrerupere, anuntata in prealabil de catre unitatea termoenergetica,
realizatd cu scopul efectuarii lucrarilor de reparatie, exploatare, retehnologizare si extindere a retelelor
termice, inclusiv lucrarilor efectuate la solicitarea unor terte persoane.

intrerupere neprogramata — intrerupere despre care consumatorii nu au fost anuntati in
prealabil de catre unitatea termoenergetica, cauzatd de incidente si avarii aparute in instalatiile aflate
in regim normal de exploatare, precum si de factori externi (conditii speciale, conditii meteorologice
deosebite si actiunea tertilor) sau alte cauze prevazute de Legea nr. 92/2014 cu privire la energia
termicd si promovarea cogenerarii.

intretinere curentd — ansamblul operatiilor de volum si complexitate redusa, planificate sau
neplanificate, destinate mentinerii 1n stare tehnica functionala corespunzatoare a instalatiilor;

valori minime ale indicatorilor de calitate — valori minime ale indicatorilor de calitate pentru
serviciul de distributie si furnizare a energiei termice, stabiliti de ANRE, care sunt obligatorii a fi
respectati de cétre distribuitorii si furnizorii de energie termica.

Sectiunea 3
Continuitatea furnizarii energiei termice

7. Unitatea termoenergetica este obligata sd asigure continuitatea furnizarii energiei termice si a
apei calde menajere consumatorilor, in conformitate cu valorile minime ale indicatorilor de calitate,
stabilite in Regulament.

8. Unitatea termoenergetica este n drept sd Intrerupa livrarea energiei termice si a apei calde
menajere pentru cea mai scurta durata posibild, in cazul in care:

8.1 este pusa in pericol viata si sdnatatea oamenilor;

8.2 apare pericolul de prejudiciere a proprietatii, inclusiv a tertilor;

8.3 trebuie sa fie prevenita o avarie (situatie de avarie) sau sa fie lichidate consecintele acesteia;

8.4 se executd lucrari planificate de conectare sau alte operatiuni tehnice planificate care nu pot
fi executate in alt mod decét prin intreruperea alimentarii cu energie termica;

8.5 necesitatea intreruperii este prevazutd de alte acte normative.



9. Unitatea termoenergeticd inregistreaza toate intreruperile in furnizarea/livrarea energiei
termice si a apei calde menajere. Intreruperile programate si cele neprogramate se inregistreaza in
registre separate, mentinute de unitatea termoenergetica, in conformitate cu Anexa nr. 2. Intreruperile
neprogramate se inregistreaza in baza mijloacelor automatizate ale unitdtii termoenergetice, in baza
sesizarilor si/sau apelurilor consumatorilor, inregistrate de serviciul telefonic 24/24 ore.

10. Pentru fiecare din intreruperile neprogramate se inregistreaza cauza intreruperii:

10.1 conditii speciale (CS);

10.2 cauze interne (CI) care fac obiectul responsabilitatii nemijlocite a producatorului
/distribuitorului si/sau a furnizorului si care nu pot fi atribuite sbp. 10.1 si sbp. 10.4;

10.3 conditii meteorologice deosebite (CMD);

10.4 actiunea tertilor (AT), care cuprind actiunile documentate ale tertilor, inclusiv al
gestionarului fondului locativ..

11. Clasificarea intreruperilor neprogramate conform cauzelor mentionate in pct. 10, se va
efectua exclusiv in baza probelor documentate.

12. Unitatea termoenergetica este obligatd sa pastreze probele care demonstreaza cauzele
intreruperilor specificate la pct. 10 pentru o perioada de 5 ani.

13. Pentru fiecare caz de intrerupere se fac mentiuni cu privire la data si ora cand s-a produs
intreruperea, perioada, precum si numdrul de consumatori afectati de intrerupere, adresa locului de
consum, cu specificarea tipurilor de consumatori (casnici/noncasnici).

14. Indicatorii garantati de continuitate ai serviciului de furnizare si distributie a energiei termice
si a apei calde menajere sunt:

14.1 durata admisibila a unei intreruperi programate/neprogramate;

14.2 informarea despre intreruperile programate/neprogramate.

15. La planificarea si operarea Iintreruperilor programate, cit si in cazul Intreruperilor
neprogramate a livrarii energiei termice si a apei calde menajere, unitatea termoenergetica este obligata
sd respecte valorile minime ale indicatorilor de calitate garantati stabiliti la pct. 16 - 21.

16. Durata admisibild a unei intreruperi programate a livrarii energiei termice si a apei calde
menajere pentru executarea lucrarilor de bransare/racordare, instalarea/demontarea echipamentelor de
masurare, nu va depasi:

16.1.1 12 ore - pentru energia termica;

16.1.2 8 ore - pentru apd calda menajera.

17. Durata unei intreruperi neprogramate a livrarii energiei termice si a apei calde menajere
nu va depasi:

17.1 10 ore - pentru deranjamentele produse in retelele cu diametrul nominal de pana la 500 mm
inclusiv.

17.2 16 ore - pentru deranjamentele produse in retelele cu diametrul nominal de 600-1000 mm,
pentru cazurile cand lucrarile de terasament pot fi executate n prealabil si 20 de ore cand lucrarile de
terasament nu pot fi executate in prealabil.

18. Durata unei intreruperi se calculeazd din momentul Inregistrarii Intreruperii/sistarii livrarii
energiei termice si a apei calde menajere si pana la etapa reluarii serviciului.

19. Intreruperea pentru executarea unei lucriri programate se anunti cu cel putin 7 zile inainte,
indicandu-se cauza, data/ora intreruperii, precum si data/ora reludrii serviciului. in cazul intreruperilor
programate cauzate de lucrari ale operatorilor de alte utilitati, unitatea termoenergetica notifica
utilizatorii in cel mai scurt termen posibil de la primirea informarii oficiale, dar nu mai tarziu de 3 zile
inainte de intrerupere, daca preavizul receptionat de la operatorul respectiv nu permite respectarea
termenului de 7 zile.



20. Intreruperea neprogramati a livrarii energiei termice si a apei calde menajere se anunta in
conformitate cu pct. 22, in termen de pana la / ora de la inregistrarea Intreruperii, indicandu-se cauza,
data/ora reluarii serviciului.

21. In cazul in care se constati ci durata lucrarilor de reluare a livririi energiei termice si a apei
calde menajere depaseste termenii stabiliti, unitatea termoenergeticd va informa suplimentar in
conformitate cu pct. 22, in termen de / ora, consumatorii despre prelungirea termenului intreruperii
programate/neprogramate, argumentand necesitatea acestei prelungiri precum si data, ora preconizata
pentru reluarea furnizarii energiei termice, care nu va depasi 6 ore.

22. Anuntul se face prin una din urméatoarele metode:

22.1 plasarea informatiei pe pagina web a unitatii termoenergetice;

22.2 emiterea comunicatului de presa prin intermediul mijloacelor mass-media;

22.3 plasarea anuntului la fiecare scara a blocului locativ;

22.4 plasarea anuntului pe panoul de anunturi, in cazul satelor, comunelor;

22.5 notificarea consumatorilor, dupd caz, prin posta electronica/fax/telefon..

23. In cazul nerespectirii valorilor minime ale indicatorilor garantati de continuitate stabiliti la
pct. 16 si 17, (durata admisibild a unei intreruperi programate/neprogramate), furnizorul achita
consumatorilor sub forma de compensatii cate 10 lei pentru fiecare ora de intarziere, in primele 10 ore
de depasire. Dupa expirarea celor 10 ore de depasire, furnizorul achitd o suma fixa de 240 lei si
suplimentar cate 10 lei pentru fiecare ora de intarziere.

24. [n cazul nerespectdrii valorilor minime ale indicatorilor garantati de continuitate stabiliti
la pct. 19 - 21 (informarea despre intreruperile programate/neprogramate), furnizorul achita
consumatorului o compensatie in valoare de 100 lei.

25. In cazul intreruperilor produse in situatii de conditii speciale unitatea termoenergetic reia
furnizarea/livrarea energiei termice intr-un termen care nu depdseste 24 ore de la expirarea perioadei
recunoscute ca perioada cu eveniment de fortd majord/conditii speciale.

26. In cazul intreruperilor produse in situatii de conditii speciale, de avarie, conditii
meteorologice deosebite, distribuitorii si/sau furnizorii sunt obligati sd raporteze Agentiei
evenimentele date, in termen de 24 ore de la producerea evenimentului, cu prezentarea in forma
electronica a informatiei referitor la adresele locurilor de consum, numarul de consumatori afectati de
intrerupere si masurile intreprinse ce urmeaza a fi intreprinse in vederea inlaturarii acestora, lichidarii
consecintelor si reludrii alimentarii cu energie termica a consumatorilor. In termen de 30 de zile dupa
lichidarea tuturor consecintelor, distribuitorii si/sau furnizorii vor prezenta Agentiei un raport detaliat,
cu indicarea adreselor, numarului de consumatori afectati, cat si a probelor corespunzatoare (materiale
foto, video, certificate eliberate de institutiile abilitate etc.).

27. Informatia despre existenta unei probleme in livrarea energiei termice poate parveni catre
unitatea termoenergetica:

27.1 prin intermediul sistemelor tehnologice informationale automatizate de la echipamentele
de telesemnalizare;

27.2 prin intermediul serviciului telefonic 24/24 ore, sesizate de consumatori i terti, etc.

28. Informarea prin anunt se considera indeplinitd, daca se efectueaza in termenele prevazute de
Regulament si exista dovada informarii consumatorilor prin metodele prevazute la pct. 22.

Sectiunea 4
Racordarea instalatiilor de utilizare a energiei termice
la sistemul de alimentare centralizata cu energie termica

29. La cererea scrisa a solicitantului sau a consumatorului existent de energie termica, cu privire
la eliberarea avizului de racordare sau modificarea instalatiei de racordare existente, distribuitorul este
obligat sa raspunda in termen de /5 zile de la data Inregistrarii cererii. Raspunsul poate fi eliberarea



avizului de racordare sau refuzul argumentat de a elibera avizul de racordare, cu indicarea temeiului
tehnic si juridic al refuzului.

30. Pentru nerespectarea termenului prevazut la pct. 29, distribuitorul va plati solicitantului in
calitate de compensatie, o suma fixa in valoare de 140 lei si suplimentar 15 lei pentru fiecare zi de
intdrziere, incepdnd cu a 16-a zi de la data inregistrarii cererii privind eliberarea avizului de
racordare sau a refuzului.

31. Racordarea (conectarea) instalatiei de utilizare a energiei termice a solicitantului la sistemul
de alimentare centralizata cu energie termica se realizeaza de catre distribuitor in termen de maximum
15 zile de la finalizarea lucrarilor aferente retelei de racordare pana la punctul de delimitare cu instalatia
de utilizare, cu conditia achitdrii integrale a costului de racordare de catre solicitant.

32. Pentru nerespectarea termenului prevazut la pct. 31 distribuitorul achita solicitantului in
calitate de compensatie, o suma fixa in valoare de 400 lei §i suplimentar 50 de lei pentru fiecare zi de
intdrziere, incepand cu a 16-a zi de la data expirarii termenelor de racordare (conectare) a instalatiei
de utilizare.

Sectiunea 5
Calitatea si parametrii agentului termic si a apei calde menajere

33. Unitatea termoenergeticd are obligatia de a livra energie termica si apa caldd menajera cu
respectarea parametrilor de calitate a agentului termic (presiune, debit, temperaturd) stabilit pand in
punctul de delimitare, in conformitate cu conditiile stipulate in licenta, cu reglementarile tehnice si
standardele in vigoare si/sau in contractele de furnizare a energiei termice.

34. Furnizorul este obligat sd livreze consumatorului, fara intreruperi, energie termica in
cantitatea necesard pentru mentinerea temperaturii aerului n incaperile locuibile conform normelor
sanitare si igienice la nivel de +18 °C (in odaile de la colt + 20 °C).

35. In cazul nerespectdrii obligatiei de livrare a energiei termice la parametri de calitate
stabiliti la pct. 33 si 34 furnizorul achita consumatorului afectat o compensatie in marime de 100 lei.

36. Consumatorii depun la furnizor, reclamatiile privind nerespectarea parametrilor de calitate
a agentului termic (presiune, debit, graficul de temperaturd). Reclamatiile se examineaza si se
solutioneazd de furnizor in cel mult 5 zile lucratoare din momentul inregistrarii lor. Procesul de
examinare va include obligatoriu efectuarea masurarilor, cu includerea rezultatului examinarii intr-un
act, de modelul stabilit in Anexa nr. 3, Intocmit in 2 exemplare si semnat de consumator si personalul
unititii termoenergetice sau, dupd caz, reprezentantul gestionarului fondului locativ. In caz de
imposibilitate tehnicd temporard a masuratorilor sau refuz al consumatorului de a semna actul,
furnizorul va consemna situatia si va informa consumatorul asupra modalitatilor de reluare a procesului
de verificare.

37. Pentru nerespectarea termenului prevazut la pct. 36, furnizorul este obligat sa achite
consumatorului o compensatie in marime de 50 lei pentru fiecare zi de intarziere, de la data expirarii
termenului prevazut la pct. 36 pand la data solutionarii cazului.

38. Unitatea termoenergetica asigurd temperaturd a apei calde menajere la punctul de delimitare
intre +50 °C si +60 °C cu respectarea normelor sanitare privind calitatea apei potabile asigurate de
furnizorul serviciului public de alimentare cu apa.

39. In cazul nerespectarii obligatiei de livrare a apei calde menajere in conformitate cu pct. 38,
pdna la punctul de delimitare, furnizorul achita consumatorului afectat o compensatie in marime de
100 lei.

40. Unitatea termoenergetica este obligata sa mentind agentul termic livrat la iesirea din centrala
termicd/centrala electrica cu termoficare, sub forma de apa fierbinte, care trebuie sa aiba temperatura
prevazutd in graficul de temperaturd pentru regimurile de lucru ale sistemelor de alimentare
centralizatd cu energie termicd, aprobat de Agentie. Graficul de temperatura stabileste temperatura



agentului termic in conducta tur si retur pentru un debit variabil al agentului termic astfel Incat sa se
furnizeze cantitatea de energie termica necesara asigurarii confortului termic solicitat de orice
consumator. Controlul temperaturilor reprezintd o operatie permanenta in exploatarea centralelor
electrice cu termoficare/centralelor termice, prin inregistrarea continud a acesteia. Abaterea
temperaturii apei la iesirea din centrala electricd cu termoficare/centrala termica poate fi de maximum
+ 3 % fatd de temperatura prevazuta in graficul de temperatura.

41. Lunar, nu mai tarziu de data de 15 a lunii urmatoare, concomitent cu prezentarea rapoartelor
de activitate lunare, unitatea termoenergeticd va prezenta informatia privind respectarea graficului de
temperaturd pentru regimurile de lucru ale sistemelor de alimentare centralizatd cu energie termica al
unitatii termoenergetice, pentru fiecare sursa de generare, in conformitate cu Anexa nr. 4, cu indicarea
cauzei producerii abaterii de la valorile prevazute in graficul de temperaturd, aprobat de Agentie.

42. Abaterea valorii presiunii apei in retelele de apa fierbinte la iesirea din centrala termica este
+ 5 % in conducta tur si retur + 0,2 bar fatd de graficul de repartizare a presiunilor si a sistemului de
reglare adoptat si stabilita in contractul de furnizare.

43. Cresterea sau scaderea temperaturii apei in retea trebuie sa se execute treptat si uniform, cu
viteza de variatie stabilitd in Normele de exploatare.

44. Agentia este in drept sa reduca tariful pentru energia termica livrata pana la 10 % din
valoarea tarifului pentru energia termica livrata consumatorilor, in cazul in care analiza anuala a
respectarii graficului de temperatura indica abateri de la respectarea acestuia.

Sectiunea 6
Calitatea relatiilor dintre distribuitori, furnizori si consumatori

45. Unitatile termoenergetice au obligatia de instituire a unui sistem de inregistrare, investigare,
solutionare privind reclamatiile facute la adresa sa de consumatori in legatura cu calitatea serviciilor.
Se inregistreaza si se examineaza toate cererile, sesizdrile sau reclamatiile depuse direct la sediul
unitatii termoenergetice, prin intermediul oficiilor postale, electronic sau parvenite in urma apelurilor
telefonice ale consumatorilor legate de:

45.1 eliberarea avizului de racordare;

45.2 alimentarea cu energie termicd a consumatorilor instalatiile de utilizare ale carora sunt
racordate la sistemul de alimentare centralizatd cu energie termicd, cu conditia incadrarii lor in
prevederile contractului de furnizare a energiei termice;

45.3 masurarea energiei termice;

45.4 facturarea;

45.5 calitatea serviciului prestat;

45.6 intreruperea livrarii energiei termice;

46. Unitatea termoenergeticd este obligatd sa Inregistreze, sd examineze si sd solutioneze
reclamatiile consumatorilor, In termenele stabilite de Regulament si Legea nr. 92/2014 cu privire la
energia termica si promovarea cogenerarii.

47. Receptionarea reclamatiilor consumatorilor si solutionarea lor poate fi efectuatd si prin
intermediul serviciului telefonic 24/24, organizat de catre unitatea termoenergetica. Numarul de telefon
al serviciului telefonic 24/24 ore se indica in factura de plata.

48. Fiecare cerere, sesizare sau reclamatie se inregistreaza, iar consumatorul este informat
despre numadrul de inregistrare. Orice reclamatie ulterioard trebuie sa se refere la numarul de
inregistrare.

49. Pentru nerespectarea termenului prevazut la pct. 46, furnizorul este obligat sa achite
consumatorului final o compensatie in suma fixa de 100 lei si suplimentar 15 lei pentru fiecare zi de
intarziere.



50. Unitatea termoenergetica are obligatia de a depune toata diligenta pentru a solutiona pe cale
extrajudiciard eventualele neintelegeri ce pot aparea In raport cu consumatorii, precum si sa puna in
aplicare un mecanism eficient si nediscriminatoriu de rambursare a cheltuielilor sau de achitare a
compensatiilor consumatorilor in cazul nerespectarii de catre unitatea termoenergetica a obligatiilor ce
ii revin.

51. Unitatea termoenergetica are obligatia de a tine evidenta cererilor, sesizarilor si reclamatiilor
parvenite si, la solicitare, sa prezinte Agentiei informatii cu privire la data depunerii lor, numele
persoanei care a depus cererea, sesizarea sau reclamatia, esenta problemei abordate, actiunile
intreprinse pentru solutionarea problemei, decizia intreprinderii.

Sectiunea 7
Procedura de reducerea tarifului si de achitare a compensatiilor

52. Reducerile de tarif, prevazute de Regulament, se calculeaza de catre Agentie pentru fiecare
an de activitate si se aproba printr-o Hotdrare, care se 1a in considerare la urmatoarea stabilire a tarifelor
pentru energia termic livratd consumatorilor. In Hotararea ANRE privind aplicarea reducerii de tarif
va fi stipulata valoarea in lei a reducerii si perioada de timp pentru care urmeaza a fi aplicata.

53. Compensatiile prevazute de Regulament, se acordd automat fara a fi necesara o solicitare
din partea consumatorilor. Achitarea compensatiilor se efectueaza pentru luna in care au fost incalcati
indicatorii de calitate prevazuti de Regulament.

54. Agentia este in drept sa aplice o reducere in marime de pana la 1 % din tariful in vigoare
pentru energia termica livrata consumatorilor, in cazul in care se constatd ca furnizorul nu a respectat
obligatiile de plata automata a compensatiilor in mai mult de 5 % din numarul total de cazuri
inregistrate pe parcursul anului de referinta.

55. Compensatiile se vor aplica la nivel de apartament (unitate), incdpere locuibild in cdmin,
incdpere nelocuibild contorizata.

56. Furnizorii sunt responsabili de includerea compensatiilor in factura lunara pentru energia
termica livratd. Suma calculatd a compensatiilor va fi considerata ca platd in avans.

57. Furnizorii vor achita consumatorului afectat o compensatie in marime dubla in cazul in care
Agentia constata ca acestia nu si-au onorat obligatia de plata a compensatiilor.

Sectiunea 8
Analiza si evidenta avariilor

58. Distribuitorul Intocmeste proceduri de analiza operativa si sistematicad a evenimentelor care
au loc in sistemul de alimentare centralizata cu energie termica, stabilindu-se masuri privind cresterea
fiabilitatii echipamentelor si schemelor tehnologice, imbunatatirea activitatii de exploatare, intretinere
si reparatii, cresterea nivelului de pregatire si disciplina personalului.

59. Procedurile prevazute la pct. 58 se vor elabora si aproba de catre distribuitor.

60. In cazul in care evenimentele produc consecinte in sistemul de alimentare centralizata cu
energie termicd, acestea vor fi analizate conform prevederilor prezentului Regulamentul si a
Regulamentului privind modul de cercetare tehnicd a cauzelor avariilor si incidentelor in domeniul
securitatii industriale, aprobat prin Hotararea Guvernului nr. 369/2024.

61. Evenimentele ce urmeaza a fi analizate se refera la:

61.1 defectiuni curente;

61.2 deranjamente in sistemul de distributie;

61.3 incidente si avarii;

61.4 abateri sistematice ale parametrilor de calitate a energiei termice;

61.5 limitari de consum impuse de anumite situatii existente la un moment dat in sistem.



62. Defectiunile curente sunt caracterizate ca o abatere de la starea normald de functionare sau
ca o deficientd a echipamentelor sau a instalatiilor sistemului de distributie, care nu duce la oprirea
acestora.

63. Defectiunile se constata de catre personalul operativ in timpul supravegherii si controlului
instalatiilor si se remediazad in conformitate cu procedurile si instructiunile aprobate de distribuitor.
Defectiunile pentru remedierea carora este necesard oprirea utilajului/instalatiei se inscriu in Registrul
de defectiuni, detinut de distribuitor.

64. Deranjamentele in sistemul de distributie a energiei termice reprezinta defectiuni care
conduc la intreruperea serviciului pentru consumatorii alimentati dintr-o retea de distributie aferenta
unei centralele termice sau centralele electrice de termoficare.

65. Deranjamentele din centralele termice sau centralele electrice de termoficare constau in
declangarea voita sau oprirea fortatd a unui echipament sau instalatie, care nu influenteaza in mod
direct distributia de energie termica. Se considerd deranjament si anclansarile agregatelor auxiliare
care au determinat intrarea automata in functiune a agregatului de rezerva.

66. Se considera incidente urmatoarele evenimente:

66.1 declansarea sau oprirea fortata a instalatiilor de energie termica indiferent de durata, dar
care nu indeplinesc conditiile de avarie;

66.2 declansarea sau oprirea fortatd a agregatelor auxiliare, fara ca acestea sa fie Inlocuite prin
anclangarea automatd a rezervei si care conduce la reducerea cantitétii de energie termica livrata;

66.3 reducerea puterii termice sau a parametrilor de livrare a agentului termic sub limitele
stabilite, pe o duratd de pana la 60 minute, ca urmare a defectiunilor din instalatiile proprii.

67. Nu se considera incidente urmatoarele evenimente:

67.1 iesirea din functiune a unei instalatii ca urmare a actiondrii corecte a elementelor de
protectie si automatizare, in cazul unor evenimente care au avut loc intr-o alta instalatie, iesirea din
functiune fiind consecinta unui incident localizat §i inregistrat in acea instalatie;

67.2 iesirea din functiune sau retragerea din exploatare a unei instalatii sau parti a acesteia,
datorita unor defectiuni ce pot sd apara in timpul incercarilor profilactice, corespunzatoare scopului
acestora;

67.3 iesirea din functiune a unei instalatii auxiliare sau a unui element al acesteia, dacad a fost
inlocuit automat cu rezerva, prin functionarea corectd a declansarii automate a rezervei, $i nu a avut ca
efect reducerea puterii termice livrate consumatorului;

67.4 retragerea accidentala din functiune a unei instalatii sau a unui element al acesteia in scopul
elimindrii unor defectiuni, daca a fost Inlocuit cu rezerva si nu a afectat alimentarea cu energie termica
a consumatorilor;

67.5 retragerea din exploatare in mod planificat a unei instalatii pentru prevenirea unor
eventuale accidente umane sau calamitati;

67.6 oprirea unor instalatii care genereaza Intreruperi sau reduceri in livrarea energiei termice
astfel cum au fost convenite conform relatiilor contractuale cu consumatorii.

68. Se considera avarii urmatoarele evenimente:

68.1 deteriorarea retelei termice in perioada sezonului de incélzire care a condus la Intreruperea
alimentarii cu energie termica pe o durata de 36 ore si mai mult;

68.2 intreruperea neprogramata, totalad sau partiala, a livrarii energiei termice catre consumatori,
pe o perioadd mai mare decat limitele prevazute in contracte;

68.3 defectarea sau iesirea accidentala din functiune a agregatelor auxiliare sau a unor instalatii
sau subansambluri din instalatiile de distributie a energiei termice, care conduce la reducerea energiei
termice livrate mai mult de 10 %, pe o durata mai mare de 72 de ore;



68.4 defectarea sau iesirea accidentald din functiune a unor instalatii de distributie a energiei
termice, indiferent de efectul asupra consumatorilor, daca acestea raman indisponibile pe o durata mai
mare de 72 de ore;

68.5 defectarea sau iesirea accidentald din functiune a instalatiilor de producere si transport a
energiei termice care conduce la reducerea energiei termice livrate cu mai mult de 50 % pe o durata
mai mare de o ora;

68.6 Iintreruperea totald a alimentarii cu energie termica a localitatii pe o durata mai mare de 30
de minute.

69. Dacd pe durata desfasurdrii evenimentului, ca urmare a consecintelor avute, acesta isi
schimba categoria de incadrare, respectiv din incident devine avarie, incadrarea finala se face conform
criteriilor prevazute in pct. 68, iar evenimentul se va incadra pe toata durata desfasurarii lui in categoria
avariei.

70. Analizele incidentelor sau avariilor se efectueaza imediat dupd producerea evenimentelor
respective de catre personalul distribuitorului, cu documentarea si efectuarea masurilor operative
pentru localizarea, organizarea reparatiilor si restabilirea schemei normale de functionare.

71. Trimestrial, distribuitorul transmite Agentiei un raport privind toate avariile produse,
concluziile analizelor efectuate si masurile intreprinse. Distribuitorul organizeazd si gestioneaza
sistemul intern privind evidenta si analiza incidentelor sau avariilor.

72. Analiza fiecarei avarii trebuie sd aiba urmatorul continut:

72.1 locul si momentul aparitiei avariei,

72.2 situatia Tnainte de avarie, dacd se respectd sau nu in schema normala de functionare, cu
indicarea abaterilor de la aceasta;

72.3 conditiile care au favorizat aparitia si dezvoltarea evenimentelor;

72.4 reconstituirea cronologicd a tuturor evenimentelor pe baza diagramelor, rapoartelor
inregistrarilor computerizate si declaratiilor personalului;

72.5 manevrele efectuate de personal in timpul desfasurarii si lichidarii evenimentului;

72.6 situatia functiondrii semnalizarilor, protectiilor si automatizarilor;

72.7 efectele produse asupra instalatiilor, daca au rezultat deteriorari ale echipamentelor, cu
descrierea deteriorarii;

72.8 efectele asupra consumatorilor de energie termicd, utilitatile nelivrate, durata de
intrerupere, valoarea pagubelor estimate sau alte efecte;

72.9 stadiul verificarilor profilactice, reviziile si reparatiile pentru echipamentul sau protectiile
care nu au functionat corespunzator;

72.10 cauzele tehnice si factorii care au provocat fiecare eveniment din succesiunea de
evenimente;

72.11 modul de comportare a personalului cu ocazia evenimentului si modul de respectare a
instructiunilor;

72.12 influenta schemei tehnologice sau de functionare in care sunt cuprinse instalatiile afectate
de avarie;

72.13 situatia procedurilor/instructiunilor de exploatare, de reparatie si cunoasterea lor, cu
mentionarea deficientelor constatate si a eventualelor incalcari ale celor existente;

72.14 masuri tehnice si organizatorice de prevenire a unor evenimente asemandtoare cu
stabilirea termenelor si responsabilitatilor.

73. Analiza avariilor trebuie finalizatd in cel mult 5 zile lucrdtoare de la lichidarea acestora
/reluarea livrarii energiei termice citre consumatori. In cazul in care pentru constatarea cauzelor si
consecintelor sunt necesare probe, incercari, analize de laborator sau obtinerea unor date tehnice
suplimentare, termenul de finalizare a analizei avariei va fi de 5 zile lucrdtoare de la primirea
rezultatelor acestora.



74. In cazul in care in urma analizei rezulti ci evenimentul a avut loc ca urmare a proiectirii
sau montarii instalatiei, a deficientelor echipamentului, a calitatii slabe a materialelor sau datorita
actiunii sau inactiunii altor persoane fizice sau juridice asupra ori in legdturd cu instalatia sau
echipamentul analizat, rezultatele analizei se vor transmite factorilor decizionali din cadrul
intreprinderii respective, cat si Agentiei, in vederea informarii si, dupd caz, dispunerii masurilor
corespunzatoare.

75. Analiza avariei se face de catre distribuitorul care are in gestiune instalatiile. Daca avaria
afecteaza sau influenteaza functionarea instalatiilor aflate in administrarea altor unitati termoenergetice
sau agenti economici, distribuitorul care efectueaza analiza va solicita de la acestia transmiterea in
maximum 48 de ore a tuturor datelor si informatiilor necesare analizarii avariei.

Rezultatele analizei avariei se includ 1n fisa de avarie, intocmita conform cerintelor prevazute la pct.
72, cu anexarea documentelor primare legate de analiza evenimentului. Titularul este obligat sa tind
cont de rezultatele analizei avariilor la elaborarea planurilor de dezvoltare si de investitii.

76. Analiza deteriorarii echipamentelor se face In scopul determinarii indicatorilor de fiabilitate
a acestora in conditii de exploatare. Pentru evidentierea deteriordrilor de echipament care au avut loc
cu ocazia avariilor, analiza se face concomitent cu analiza avariei pentru fiecare echipament in parte,
cu respectarea cerintelor prevazute in instructiunile/procedurile de analiza aprobate de distribuitor.

77. Distribuitorul tine evidenta defectiunilor si deteriorarilor care se face si in perioada de proba,
de garantie si punere in functiune dupa montare, inlocuire sau reparatie capitald a echipamentelor.

78. Fisele de avarie reprezinta documente primare pentru evidenta statisticd §i urmadrirea
realizarii indicatorilor de calitate. Acestea se pastreazd minimum 5 ani de la data intocmirii, pe suport
de hartie si/sau in forma electronicd, astfel incat sa permitd urmadrirea istoricului si verificarea
exactitatii informatiilor In caz de dispute, reclamatii sau verificdri efectuate de catre autoritatile
competente.

79. Pastrarea evidentei se face in corespundere cu procedurile interne aprobate de distribuitor,
respectandu-se termenul minim prevazut la in pct. 78 si cerintele legale privind protectia datelor cu
caracter personal si accesul la informatie.

Sectiunea 9
Alte dispozitii

80. Unitatea termoenergetica are obligatia de a Intreprinde toate masurile pentru respectarea
indicatorilor generali si garantati de calitate a serviciilor de distributie si furnizare a energiei termice,
prevazuti in Regulament.

81. Unitatea termoenergetica are obligatia sa asigure evidenta tuturor situatiilor de incélcare a
indicatorilor de calitate a serviciilor, pentru toti consumatorii, cu pastrarea datelor care au stat la baza
calculului indicatorilor pentru o perioada de 5 ani.

82. Costurile generate de plata compensatiilor/reducerea tarifului nu sunt considerate costuri
justificate si nu sunt luate in considerare la stabilirea tarifelor reglementate.

83. Daca, in urma verificarii efectuate de Agentie, se constatd ca unitatea termoenergetica a
prezentat In rapoarte informatii eronate in ce priveste datele care au stat la baza calculului indicatorilor
de calitate, unitatea termoenergeticd va purta raspundere contraventionala.

84. Unitatea termoenergetica prezinta anual Agentiei, pana la 1 martie, Raportul cu privire la
indicatorii de calitate ai serviciilor de distributie si furnizare a energiei termice pentru anul precedent,
conform Anexei nr. 1. Raportul se prezinta in forma electronicd cu semndtura digitala sau in forma
electronica si pe suport de hartie.

85. Unitatea termoenergeticd prezintd trimestrial Agentiei Registrul intreruperilor
programate/neprogramate a serviciului de furnizare a energiei termice si a apei calde menajere,
conform tabelelor nr. 1 sinr. 2 a Anexei nr. 2.



86. Unitatea termoenergetica are obligatia de a publica pe pagina lor web oficiala, pana la data de
31 martie a fiecdrui an, raportul prevazut la pct. 84. Raportul se mentine pe pagina web oficiala pentru
o perioadd de minimum 3 ani.

87. Distribuitorul publica pe pagina lor web oficiald, folosind Tabelul nr. 3 Anexa nr. 2:

87.1 Programul anual al intreruperilor programate pentru lucrarile de dezvoltare, reparatie,
intretinere profilaxie a retelelor termice, pana la 31 decembrie a anuluiin curs, pentru anul urmator, cu
posibilitatea modificarii lui pe parcursul anului.

87.2 modificarea timpului de efectuare a intreruperilor programate, prevazute la subpunctul
87.1 precum si justificarea acesteia, cu cel putin 15 de zile anterior modificarii.

88. Agentia verificd respectarea de cétre unitatea termoenergeticd a indicatorilor de calitate la
furnizarea energiei termice conform prevederilor Regulamentului, inclusiv veridicitatea datelor incluse
in Raportul cu privire la indicatorii de calitate a serviciilor de distributie i furnizare a energiei termice.

89. Distribuitorul este obligat sa restituie furnizorului cheltuielile suportate In legdtura cu
achitarea compensatiei pentru prejudicierea consumatorului din vina distribuitorului, cu exceptia cand
acestia reprezintd o singurd unitate termoenergetica.



