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Aprobat

prin Hotararea Consiliului de administratie al
Agentiei Nationale pentru Reglementare in Energetica
nr. 12025

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

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

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

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

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

5. Tn 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 aplica in cazul incélcarii valorilor limita a
indicatorilor de performanta, in urmatoarele cazuri:

1) impedimente care justifica neexecutarea obligatiilor, a avariilor la retelele si la instalatiile
de alimentare cu apa si/sau de canalizare, precum si degradarea brusca si esentiala a calitatii apei la
sursa de captare ca urmare a concentratiei mari de poluanti in ap4, situatie ce necesita sistarea de
urgenta a distributiei apei si/sau a receptionarii apelor uzate;

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

3) necesitatea de a mari debitul de apa in locurile in care urmeaza sa fie stinse incendiile.

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

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

remedierea avariilor - activitate cu caracter ocazional si urgent prin care, in cazul aparitiei
unor defectiuni, se iau masuri imediate pentru inlaturarea cauzelor care au condus la aparitia
defectiunii, sau se asigurda o functionare alternativd, se repara sau se inlocuieste instalatia,
echipamentul, aparatul etc. deteriorat, se restabileste functionarea in conditii normale sau cu



parametrii redusi, pana la terminarea lucrarilor necesare asigurarii unei functionari normale a
instalatiei sau echipamentului;

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

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

intrerupere planificata la furnizarea/prestarea serviciului public de alimentare cu apa
si de canalizare — intrerupere temporara a livrarii apei, a receptionarii apelor uzate, cu informarea
prealabila a consumatorilor, cauzata de necesitatea efectudrii de catre operator a unor lucrari de
deservire tehnica si/sau reparatii planificate in sistemul public de alimentare cu apa/de canalizare,
bransare/racordare a instalatiilor interne de apa/canalizare ale noilor consumatori, fara deconectarea
instalatiilor interne de apa/de canalizare ale consumatorilor de la reteaua publica de alimentare cu
apa/de canalizare;

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

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

8. Operatorii sunt obligati sa asigure in mod continuu si fiabil furnizarea/prestarea serviciului
public de alimentare cu apa si de canalizare consumatorilor, in conformitate cu indicatorii de
performanta stabiliti de prezentul Regulament.

9. Indicatorii de performantd ai serviciului public, care reflecta continuitatea
furnizarii/prestarii serviciului public de alimentare cu apa 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 apa si de canalizare in conformitate cu Anexa nr. 1.

11. Tntreruperile planificate si cele neplanificate se inregistreaza separat.

12. Tntreruperile neplanificate se inregistreaza prin intermediului mijloacelor automatizate
ale operatorului care furnizeaza/presteaza serviciul public de alimentare cu apa si de canalizare sau,
in lipsa acestora, in baza sesizarilor si/sau apelurilor consumatorilor, inregistrate de serviciul telefonic
24/24 ore. Durata unei intreruperi se calculeaza din momentul inregistrarii acesteia pand la momentul
reluarii furnizarii/prestarii serviciului public. Pentru fiecare intrerupere neplanificata se inregistreaza
cauza intreruperii:

1) impediment justificator;

2) evenimente cauzate de terti;

3) producerea avariilor la retelele si la instalatiile de alimentare cu apa si de canalizare,
precum si deteriorarea calitatii 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 sanatatii

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 numarul de consumatori afectati de
intrerupere, cu specificarea categoriilor de consumatori, casnici/altii decat casnici.

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

1) termenul indicat in planul calendaristic al documentariei 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 nlocuirea, 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 apa 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 constati ci durata lucrarilor de reluare a serviciului public de
alimentare cu apa si de canalizare depaseste termenii stabiliti Tn pct. 14, operatorul informeaza
suplimentar consumatorii despre prelungirea termenului intreruperii planificate argumentand
necesitatea prelungirii termenului.

16. Durata unei intreruperi neplanificate a furnizarii serviciului public de alimentare cu apa
constituie termenul de remediere a avariilor, calculat incepand din momentul inregistrarii informatiei
despre avarie si pana la momentul reludrii furnizarii serviciului public de alimentare cu apa catre
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 reluarii prestarii serviciului public de canalizare catre consumatori.

Acest termen nu poate depasi:

1) 8 ore pentru mediu urban;

2) 6 ore pentru mediul rural.

18. TIntreruperile produse in cazul impedimentului care justifici neexecutarea obligatiei,
serviciul public de alimentare cu apd si de canalizare urmeaza sd fie reluat intr-un termen care nu
depaseste 24 ore de la expirarea perioadei recunoscute ca impediment care justifica 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 corespunzatoare ale localitatilor conform unui orar, anuntand consumatorii despre regimul
de furnizare. Operatorul elaboreaza si realizeaza masuri de asigurare ulterioara a livrarii apei catre
consumatori in volumele prevazute, cu indicarea termenelor concrete si justificate de remediere a
situatiei.

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



Indicatorii de performanta privind durata intreruperilor si reluarea serviciului Tn termen
normativ se calculeaza ca raport dintre numarul de Intreruperi lichidate in termen si numarul total de
ntreruperi 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 la
echipamentele de telesemnalizare;
2) prin intermediul serviciului telefonic 24/24 ore;
3) la sesizarile consumatorilor, expediate prin intermediul serviciului postal, postei
electronice sau inregistrate personal la secretariatul operatorului.

22. Operatorul informeaza consumatorii afectati despre:

1) intreruperea neplanificata a furnizarii/prestarii serviciului public de alimentare cu apd
si de canalizare — operativ prin anuntarea in termen de pana la 1 ord din momentul intreruperii,
indicandu-se n textul anuntului adresa si termenul preconizat de reluare a furnizarii/prestarii
serviciului;

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

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

1) plasarea anuntului pe pagina web oficiald a operatorului;

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

3) plasarea anuntului la fiecare scara a blocului locativ;

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

5) notificarea consumatorilor prin posta/posta electronica/fax/telefon.

24. Gradul de informare a consumatorilor cu privire la intreruperile planificate/neplanificate,
pe parcursul unui an, se calculeaza ca raport dintre numarul 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 S| DE CANALIZARE

25. Apa potabila distribuitd consumatorilor trebuie sa intruneasca, la bransamentele acestora,
conditiile de potabilitate prevazute de Legea nr. 182/2019 privind calitatea apei potabile si
Regulamentul sanitar privind supravegherea si monitorizarea calitatii apei potabile, aprobat prin
Hotararea Guvernului nr. 651/2023, precum si parametrii de debit si de presiune precizati in conditiile
tehnice eliberate de catre operator si Tn 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 si pentru colectarea, transportul, epurarea si
evacuarea apelor uzate (CHulIl 2.04.02-84* Alimentare cu apa. Retele exterioare si structuri
(«BomocHabxxenne. HapyxHnbie 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 («Hapy>xHbIe ceTH 1 COOPY)KEHHsI BOJIOCHA0KESHUS U KaHAJIH3ALUH»).



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 («BomocHabxeHwue.
Hapyx#bie cet u coopyskenus»), NCM G.03.02:2015 ,,Retele si instalatii exterioare de canalizare”,
CHuII 3.05.04-85* Retele exterioare si instalatii de alimentare cu apa si canalizare («HapysxHbie cetu
" COOPYKCHUA BO,I[OCHa6)KeHI/IH u KaHaJ'II/I3aHI/II/I>>).

28. Operatorul este obligat sa furnizeze/presteze serviciul public de alimentare cu apa si de
canalizare in locurile special prevazute, tinand cont de punctele de delimitare a retelelor publice si
instalatiilor interne ale consumatorilor, la parametri tehnici stabiliti de standardele nationale (CHwull
2.04.02-84* Alimentare cu apa. Retele exterioare si structuri («Bomocnabxenue. Hapyxubie cetu u
coopyxkenusi»), 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 («HapyXHbIe CETH U COOPYKCHUSI BOJOCHAOKEHHS U
kaHanmu3anun»), Regulamentul-cadru de organizare si functionare a serviciului public de alimentare
cu apa si canalizare, prezentul Regulament si contractele Tncheiate cu consumatorii.

Sectiunea 4
BRANSAREA/RACORDAREA LA RETELELE PUBLICE
DE ALIMENTARE CU APA S1 DE CANALIZARE

29. Operatorul este obligat sa elibereze aviz de bransare/racordare la reteaua publica de
alimentare cu apa si de canalizare in termen de cel mult 10 de zile lucratoare din data depunerii
solicitarii 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, iIn termen de cel mult 10 zile sd coordoneze proiectul
solicitantului, Tntocmit in baza avizului de bransare/racordare. in cazul racordarii instalatiilor de
utilizare cu debit mare de apd, operatorul si solicitantul sunt in drept sa negocieze si sa stabileasca alt
termen de coordonare a proiectului, dar nu mai mult de 30 de zile.

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

33. Operatorul branseaza/racordeaza instalatiile interne de apd 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 achitarii de catre solicitant a tarifului de bransare/racordare la reteaua publica in
cazul cand consumatorii au asigurat executarea bransamentelor de apa.

34. In cazul deconectirii instalatiilor interne de apa si de canalizare ale consumatorului de la
retelele publice de alimentare cu apa si de canalizare, consumatorul are dreptul la reconectarea
instalatiei interne de apa si de canalizare la retelele publice, dupa inlaturarea motivelor care au dus la
deconectare, prevazute la alin. (3) art. 23 din Legea nr. 303/2013 si Regulamentul-cadru de organizare
si functionare a serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare. Operatorul reconecteaza
instalatiile interne ale consumatorului Tntr-un termen restrans, dar nu mai mult de 3 zile lucratoare
din data achitdrii de catre consumator a tarifului pentru reconectare.



35. Indicatorii de performanta care tin de obligatiile prevazute la punctele 29-34 se calculeaza
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 fizicd sau juridicd, instalatiile interne de apa si de canalizare ale careia
sunt bransate/racordate la retelele publice de alimentare cu apa si de canalizare si care a indeplinit
conditiile si lucrarile prevazute in avizul de bransare/racordare, este in drept sa solicite operatorului
incheierea contractului de furnizare/prestare a serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare.

37. 1n 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 apa si de canalizare;

2) 1n aceeasi zi, in cazul bransarii/racordarii de catre operator a instalatiilor interne ale
solicitantului la reteaua publica 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 si 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, Tn baza indicatiilor contorului sau a normelor de consum.

42. Facturile de plata pentru serviciul public de alimentare cu apa si de canalizare se emit
lunar, Tn 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 emisa, consumatorul este in drept si conteste factura in
cazurile prevazute de Regulamentul-cadru de organizare si functionare a serviciului public de
alimentare cu apa si de canalizare.

44. Indicatorii de performanta aferenti obligatiei prevazute la punctul 42 se calculeaza 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 lucratoare, iar pe cele care nu
necesita o studiere si o examinare suplimentara — fara intarziere sau in termen de 15 zile lucratoare
de la data inregistrarii. Petitiile ce tin de functionarea contoarelor si facturarea eronata se examineaza
n termen de péna la 5 zile lucratoare.

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

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

49. Pentru examinarea petitiilor scrise ale consumatorilor referitor la parametrii tehnici
privind presiunea si debitul apei, personalul operatorului este obligat sa se deplaseze la fata locului
n termen de 2 zile din data Tnregistrarii petitiei, cu efectuarea masurarilor necesare ale parametrilor
debitului si presiunii apei, iar rezultatul examinarii se include intr-un act, de modelul stabilit in Anexa
nr. 3, intocmit in doud exemplare si semnat de consumator si operator. Tn act se indica, obligatoriu,
termenul de solutionare a cazului, care nu poate fi mai mare de 30 zile din ziua Inregistrarii solicitarii
la operator. In cazul adresarilor repetate ale consumatorului, petitiile se vor considera solutionate doar
daca monitorizarea parametrilor debitului si presiunii apei in punctul de delimitare, realizata timp de
cel putin 48 ore, demonstreaza lipsa abaterilor de la valorile stabilite de standardele nationale (CHull
2.04.02-84* Alimentare cu apa. Retele exterioare si structuri («Bogocuabxxenne. Hapyxubie cet u
coopyxkenusi») si NCM G.03.03:2015 ,,Instalatii interioare de alimentare cu apa si canalizare”).

50. Masurarea parametrilor tehnici privind debitul si presiunea la punctul de delimitare poate
fi efectuata atit de operator, cat si de altd persoana juridicd, ce dispune de echipamente de masurare
si control incluse Tn Registrul de stat al mijloacelor de mésurare al Republicii Moldova, publicat in
Monitorul Oficial al Republicii Moldova. In cazul in care, la solicitarea consumatorilor, masurarile
se efectueaza de catre o persoana juridica, alta decdt operatorul, consumatorul achitd costul
serviciului. Daca in urma masurdrilor pretentiile consumatorului se confirma, operatorul este obligat
sd restituie consumatorului cheltuielile suportate pentru achitarea serviciului de masurare a
parametrilor tehnici, la cererea acestuia Tn termen de 30 de zile.

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

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

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



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

55. In caz de dezacord cu raspunsul operatorului sau daci nu a primit in termenul stabilit
raspuns de la operator, consumatorul este in drept sd se adreseze Agentiei pentru solutionarea
neintelegerii sau 1n 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 judecatd, 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 performanta care tin de obligatiile prevazute la punctele 45 si 46 se
calculeaza ca raport dintre numarul de raspunsuri in termen si numarul total de petitii Tnregistrate.

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 indica in factura
de plata a serviciului public si pe pagina web a operatorului.

59. Operatorii sunt obligati sa 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 sa prezinte anual, pana la data de 1 martie, Raportul cu privire la
indicatorii de performanta ai serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare pentru anul
precedent intocmit conform Anexei nr. 2. Rapoartele se prezinta 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, Tn cazul operatorilor care nu sunt titulari de licente.

61. Agentia sau consiliile locale dupd caz, verificd respectarea de cdtre 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% - performanta medie;

50% <CP<75% - performanta scazuta;

CP <50 % - sub nivelul de performanta;

unde:

CP — coeficient de performanta 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 examinarii Raportului cu privire la
respectarea indicatorilor de performanta la furnizarea/prestarea serviciului public de alimentare cu
apad si de canalizare pentru anul calendaristic precedent, este In drept sa solicite de la operatori
informatie suplimentara necesara examinarii raportului prezentat.

64. Operatorul poartd raspundere pentru nerespectarea indicatorilor de performanta ai
serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare conform legislatiei.

65. Consumatorul are dreptul sa solicite, in conformitate cu prevederile Codului civil al
Republicii Moldova, recuperarea prejudiciilor cauzate din vina operatorului Tn cazul in care acesta
furnizeaza/presteaza servicii necorespunzatoare indicatorilor de performanta ai serviciului public de
alimentare cu apa si de canalizare stabiliti Tn 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 apa si de canalizare pe paginile web oficiale si
afisarea n 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.1

la Regulamentul-cadru cu privire la indicatorii
de performanta ai serviciului public de

Registrul intreruperilor furnizarii/prestarii
serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare

alimentare cu apa si de canalizare

Tabelul 1
Registrul intreruperilor planificate la furnizarea serviciului public de alimentare cu apa
Nr. Localitatea, Data Ora Durata Cauza Nr. de consumatori Data difuzarii
d/o | adresa intreruperii | ntreruperii | ntreruperii ntreruperii afectati anuntului despre
— - intrerupere
casnici alti
consumatori
decét 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 | Tntreruperii | Tntreruperii Tntreruperii afectati anuntului despre
intrerupere
casnici alti
consumatori
decét cei
casnici
1 2 3 4 5 6 7 8
Tabelul 3
Registrul intreruperilor neplanificate la furnizarea serviciului public de alimentare cu apa
Nr. Localitatea, Data Ora Durata Cauza Nr. de consumatori Plasarea
d/o | adresa intreruperii | Tntreruperii | ntreruperii intreruperii afectati anuntului despre
— - ntrerupere (sursa
cashict algi . de informare)
consumatori
decét 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 | Tntreruperii | intreruperii intreruperii afectati despre intrerupere
_ _ (sursa de
casnici alti informare)
consumatori
decét cei
casnici
1 2 3 4 5 6 7 8




Anexa nr.2

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

Raport privind indicatorii de performanta ai serviciului public
de alimentare cu apa si de canalizare

Tabelul 1
Eliberarea avizului de bransare/racordare
Unitate de| Serviciul public | Serviciul public [Serviciul public de TOTAL
Nr. 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)
1 [Numarul total de cereri depuse pentru unitéti
eliberarea avizului de bransare/racordare la
sistemul public, de solicitanti:
- cashici unitéti
- alyi consumatori decat cei casnici unitai
2 [Numarul de avize eliberate in termen de 10 zile | unitati
lucratoare, solicitantilor:
- cashici unitéti
- alyi consumatori decat cei casnici unitai
3 [Numarul de refuzuri eliberate Tn termen, unitai
solicitantilor:
- cashici unitéti
- alyi consumatori decat cei casnici unitai
Tabelul 2
Coordonarea documentatiei de proiect
Unitate de | Serviciul public [Serviciul public |Serviciul public de TOTAL
Nr. Indicatori masurd | dealimentare | de canalizare |alimentare cu api | pe Tntreprindere
cu api si de canalizare
1 2 3 4 5 6 7
(7=4+5+6)
1 |Numirul total de cereri pentru coordonarea | unitéti
documentatiei de proiect, depuse de
solicitanti:
- cashici unitdi
- alfi consumatori decét cei casnici unitafi
2 |Numarul documentatiei de proiect unitai
coordonate Tn termen normativ de 10 zile,
solicitantilor:
- casnici unitati
- alfi consumatori decét cei casnici unitéti
3 |Numdrul de refuzuri eliberate Tn termen, unitéti
solicitantilor:
- casnici unitai
- alsi consumatori decét cei casnici unitéti




Bransarea/Racordarea la retea

Tabelul 3

Unitate de |Serviciul public |Serviciul public | Serviciul public de TOTAL
Nr. Indicatori masurd | de alimentare de canalizare | alimentare cu api | pe intreprindere
cu apid si de canalizare
1 2 3 4 5 6 7
(7=4+5+6)
1 Numarul total de cereri de unitéti
bransare/racordare la retelele publice de
alimentare cu apa si de canalizare, pentru
solicitanti:
- casnici unitai
- alfi consumatori decét cei casnici unitai
2 [Numadrul de brangari/racordari a instalatiilor | unitéti
interne de apa si de canalizare, executate Tn
termen normativ de 4 zile lucratoare, a
solicitantilor:
- casnici unitai
- alfi consumatori decét cei casnici unitai
3 |Numarul de bransari/racordari ale unitai
instalatiilor interne de apa si de canalizare
executate Tn termen de 30 zile, a
solicitantilor:
- casnici unitati
- alsi consumatori decét cei casnici unitai
Tabelul 4
Reconectarea la retea
Nr. Indicatori Unitate de | Serviciul public de Serviciul public TOTAL
masuri alimentare cu apa de canalizare pe intreprindere
1 2 3 4 5 6
(6=4+5)
1 |Numarul total de reconectari a instalatiilor unitéti
interne ale consumatorilor la reteaua publica,
executate pentru consumatorii:
- casnici unitati
- alyi consumatori decét cei casnici unitéti
2 [Numirul de reconectari executate in termen de| unitai
cel mult 3 zile lucratoare, a consumatorilor:
- casnici unitati
- alfi consumatori decét cei casnici unitati
Tabelul 5
Contractarea
Nr. Unitate |Serviciul public | Serviciul public |Serviciul public de TOTAL
Indicatori de de alimentare | decanalizare |alimentare cu apa pe
misuri cu api si de canalizare | intreprindere
1 2 3 4 5 6 7
(7=4+5+6)
1 |Numarul total de cereri depuse pentru unitafi

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




- cashici: unitai
persoane fizice uniti
administratorul blocului locativ unitai

- alygi consumatori decat cei casnici unitéti

2 |Numarul total de contracte incheiate cu unitai
consumatorii:

- casnici: unitai
persoane fizice unitati
administratorul blocului locativ unitai

- alygi consumatori decat cei casnici unitéti

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

- cashici: unitai
persoane fizice unitati
administratorul blocului locativ unitai

- alyi consumatori decat cei casnici unitai

4 [Numarul de refuzuri de incheiere a unitati
contractului cu solicitantii:

- casnhici: unitti
persoane fizice unitati
administratorul blocului locativ unitafi

- algi consumatori decat cei casnici unitai

Tabelul 6

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

. . Unitate de Serviciul public de alimentare cu Serviciul public de canalizare
Nr. Indicatori o <
masura apa
1 2 3 4 5
1 [Intreruperi planificate
1.1 (Numarul total de intreruperi planificate : unitati
- cu durata de pina la 12 ore unitati
- cu durata de pind la 48 de ore unitati
1.1.2|Reluarea serviciului in termen normativ unitti
Numarul total de Tntreruperi pentru care
consumatorii au fost informati despre -
1.1.3|. . e > A unitati
intreruperile planificate conform prevederilor
Regulamentului:
- in termen normativ de 3 zile lucratoare it
A ~ u ¥
pana la executare
1.2. [Intreruperi neplanificate
1.2.1|{Numarul total de intreruperi neplanificate unitati
1.2.2|Reluarea serviciului in termen normativ unitati
Numarul total de intreruperi pentru care
consumatorii au fost informati despre i
1.2.3|. . . > unitati
intreruperile neplanificate conform
prevederilor Regulamentului:
- in termen normativ de pina la 1 ora din i
unitatl

momentul inregistrarii intreruperii




Facturarea si achitarea serviciului public

Tabelul 7

Nr. Unitate de | Serviciul public Serviciul public{Serviciul public de TOTAL
Indicatori misurd | de alimentare | de canalizare |alimentare cu apa | pe intreprindere
cu apa si de canalizare
1 2 3 4 5 6 7
(7=4+5+6)
1 [Numadrul total al facturilor emise: unititi
- in baza indicayiilor contoarelor unitai
- in baza normelor de consum unitai
-in baza constatarii consumului fraudulos | unitati
- pentru plagile suplimentare pentru unitai
depdsirea normelor la deversarea apelor XXX
uzate In refeaua publicd de canalizare in
cazul depasgirii normelor concentrayiei
maxime admisibile (CMA)
- cu penalitati din cauza neachitarii in unitafi
termen a facturilor (inclusiv a facturilor
pentru platile suplimentare)
2 |Numadrul facturilor eronate emise de catre unitai
operator”
3 [Numarul facturilor contestate de catre unitai
consumatori
4 Numarul facturilor achitate de catre unitai
consumatori
5 |Numarul facturilor neincasate unitai
* 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
NT. Unitate de| Serviciul public |Serviciul public | Serviciul public de TOTAL
Indicatori masurd | 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 [Numdrul total de petitii* cu privire la: unitafi
- bransare/racordare unitéti
- contractare unitafi
- facturare gresita unitéti
- calitatea apei potabile unitai
- parametri tehnici unitati
- alte cauze unitéti
2 |Numarul total de raspunsuri emise cu privire | unitati
la examinarea si solutionarea petitiilor
consumatorilor
- numarul de raspunsuri emise in termen unitéti
-numdrul de raspunsuri emise peste termen unitéi




3 Numirul total de apeluri telefonice unitai
receptionate de catre operator, inclusiv
referitor la:

- scurgeri de apd unitati
- lipsa apei la consumatori unitati
- defecriunea sistemului de canalizare unitai

(blocari a sistemului sau deversari de ape
uzate la suprafaza solului)

- alte cazuri unitati

4 | Detinerea paginii WEB oficiale Da/Nu

* Numirul petitiilor nu va contine numirul de cereri depuse de solicitanti privind eliberarea avizelor sau Tncheierea contractelor



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

apa si de canalizare

Act
de examinare a solicitdrii consumatorului referitor la incalcarea parametrilor tehnici
ai serviciului public de alimentare cu apa 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 primara a solicitarii
In rezultatul examinarii solicitarii consumatorului si efectudrii masurarilor parametrilor tehnici s-a stabilit:

Diametru bransamentului:
Debit:

Presiune:

Pentru solutionarea cazului vor fi executate urmatoarele lucrari:

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

Reprezentantul Operatorului

(Numele, prenumele, functia, semnatura)

Consumatorul

( Numele, prenumele, functia, semnatura)

2. Examinarea finala (se completeaza dupa executarea lucrarilor)

Rezultatele masurarilor parametrilor tehnici dupa executarea lucrarilor:
Diametru bransamentului:

Debit:

Presiune:

Data (ziua, luna, anul)

Reprezentatul Operatorului

(Numele, prenumele, functia, semnatura)

Consumatorul

(' Numele, prenumele, functia, semnatura)



