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Sectiunea 1
Domeniul de aplicare
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1. Regulamentul cu privire la indicatorii de calitate a serviciilor de distributie si furnizare a energiei
termice (in continuare — Regulament) stabileste indicatorii de calitate a serviciilor de distributie si
furnizare a energiei termice furnizate de catre unitatile termoenergetice si conditiile ce trebuie respectate
de catre acestea.

2. Prevederile prezentului Regulament se aplica in relatiile dintre unitatile termoenergetice si
consumatorii existenti sau consumatorii potentiali. In cazul consumatorilor care dispun de mai multe
locuri de consum, prevederile prezentului Regulament se aplica pentru fiecare loc de consum separat.

3. Indicatorii de calitate pentru serviciile de distributie si furnizare a energiei termice se stabilesc
pentru:

1) racordarea instalatiilor de utilizare a energiei termice la sistemul centralizat de alimentare cu
energie termica;

2) contractarea energiei termice;

3) masurarea si facturarea contravalorii energiei termice furnizate;

4) calitatea energiei termice;

5) solutionarea reclamatiilor consumatorilor.

4. Prevederile prezentului Regulament nu se aplica pentru situatiile de:

1) forta majora;

2) conditii meteorologice deosebite (inundatii, inzapeziri, alunecari de teren, viscole majore);

3) defecte cauzate de terti, inclusiv interventii neautorizate in sistemele centralizate de alimentare
cu energie termica.

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

Sectiunea 2
Notiuni principale

6. in sensul prezentului Regulament se aplica notiunile definite in Legea nr.107 din 27 mai 2016 cu
privire la energia electrica, Legea nr.174 din 21 septembrie 2017 cu privire la energetica si in Legea
nr.92 din 29 mai 2014 cu privire la energia termica si promovarea cogenerarii, precum si notiunile definite
dupa cum urmeaza:

cerere pentru eliberarea avizului de racordare — documentul prin care se solicita eliberarea
avizului de racordare la reteaua termica;

condensat — apa obtinuta prin condensarea aburului utilizat;

deranjament tehnic — eveniment accidental ce conduce la dereglarea functionarii sistemului de
alimentare cu energie termica, de la limitele valorilor, a parametrilor tehnici, tehnologici si hormativi de
functionare;

exploatare — ansamblul de operatii si actiuni executate pentru asigurarea continuitatii proceselor
de distributie a energiei termice in conditii tehnico-economice si de siguranta corespunzatoare, care
constau in executarea controlului curent, a manevrelor si lucrarilor de intretinere curenta;

incident — evenimentul sau succesiunea de evenimente care conduce la modificarea starii
anterioare de functionare sau a parametrilor functionali, in afara limitelor stabilite, care au loc la un
moment dat intr-o instalatie, indiferent de efectul asupra consumatorilor si fara consecinte deosebite
asupra instalatiilor;

indicatori de calitate — indicatorii cantitativi care permit evaluarea nivelului calitatii pentru fiecare
activitate inclusa in serviciile de distributie si furnizare a energiei termice;

indicatori de calitate generali — indicatori de calitate ai serviciului de distributie si furnizare, pentru
care se stabilesc prin conditiile licentei sau in contractele de furnizare niveluri minime, urmarite la nivelul
furnizorilor, si pentru nerespectarea carora sunt aplicate penalizari;

indicatori de calitate garantati — indicatori de calitate ai serviciului de distributie si furnizare, a
caror niveluri minime se stabilesc si se aplica pentru fiecare consumator in parte, si pentru
nerespectarea carora sunt prevazute in contractele de furnizare compensatii si/sau despagubiri;
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interventie accidentala — complex de activitati ce se executa pentru remedierea si prevenirea
deranjamentelor, incidentelor si avariilor care apar accidental in instalatiile aflate in regim normal de
exploatare sau ca urmare a defectelor produse de fenomene naturale 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;

putere termica — energia termica disponibila in unitatea de timp, care se exprima in MW sau
Gcal/h;

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

situatie de avarie — situatie in care, datoritd avarierii unor instalatii din sistemul de producere,
transport si/sau distributie a energiei termice, nu se pot mentine parametrii principali in limitele normale;

intrerupere — sistare temporara, din motive tehnice, a furnizarii energiei termice;

intretinere curenta — ansamblul de operatii de volum redus, complexitate redusa, cu caracter
planificat sau neplanificat, avand drept scop mentinerea in stare tehnica corespunzatoare a diferitelor
subansambluri ale instalatiilor;

termenul de remediere a deranjamentelor tehnice — intervalul de timp, calculat in ore, cuprins
intre perioada receptionarii de catre furnizor a unei reclamatji privind un deranjament tehnic la furnizarea
energiei termice si perioada in care deranjamentul tehnic reclamat a fost inlaturat si readus sistemul de
alimentare cu energie termica la parametrii normativi de functionare.

Sectiunea 3
Analiza si evidenta avariilor

7. In scopul cresterii sigurantei, fiabilitatii in functionarea sistemului centralizat de alimentare cu
energie termica si al continuitatii furnizarii energiei termice consumatorilor, unitatea termoenergetica
intocmeste proceduri de analiza operativa si sistematica a evenimentelor care au loc in sistemul
centralizat de alimentare 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.

8. Procedurile prevazute la pct.7 din prezentul Regulament se vor elabora si aproba de catre
unitatea termoenergetica.

9. in cazul in care evenimentele produc consecinte in sistemul centralizat de alimentare cu energie
termica, acestea vor fi analizate conform prevederilor prezentului Regulament.

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

1) defectiuni curente;

2) deranjamente in sistemul de distributie;

3) incidente si avarii;

4) abateri sistematice ale parametrilor energiei termice;

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

11. Defectiunile curente sunt caracterizate ca o abatere de la starea normala sau ca o deficienta a
echipamentelor sau a instalatjilor sistemului de distributie, care nu duce la oprirea acestora.

12. Defectiunile se constata de catre personalul operativ in timpul supravegherii si controlului
instalatiilor si se remediaza in conformitate cu procedurile si instructiunile aprobate de unitatea
termoenergetica. Defectiunile, pentru remedierea carora este necesara oprirea utilajului/instalatiei se
inscriu in Registrul de defectiuni.

13. Deranjamentele in sistemul de distributie reprezinta defectiuni care conduc la intreruperea
serviciului pentru consumatorii alimentati dintr-o retea de distributie aferenta unei statii termice sau a
unei centrale termice de cartier.

14. Deranjamentele din centralele termice constau in declansarea voita sau oprirea fortata a unui



echipament sau instalatie, care nu influenteaza in mod direct distributia de energie termica. Se considera
deranjament si anclansarile agregatelor auxiliare care au determinat intrarea automata in functiune a
agregatului de rezerva.

15. Se considera incidente urmatoarele evenimente:

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

2) declansarea sau oprirea fortata a agregatelor auxiliare, fara ca acestea sa fie inlocuite prin
anclansarea automata a rezervei si care conduce la reducerea cantitatii de energie termica livrata;

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

16. Nu se considera incidente urmatoarele evenimente:

1) iesirea din functiune a unei instalatii ca urmare a actionarii 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 si inregistrat in acea instalatie;

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

3) iesirea din functiune a unei instalatii auxiliare sau a unui element al acesteia, daca a fost inlocuit
automat cu rezerva, prin functionarea corecta a declansarii automate a rezervei, si nu a avut ca efect
reducerea puterii termice livrate consumatorului;

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

5) retragerea din exploatare in mod voit a unei instalatii pentru prevenirea unor eventuale accidente
umane sau calamitatj;

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

17. Se considera avarii urmatoarele evenimente:

1) intreruperea neplanificata, totala, a livrarii agentului termic catre consumatori pe o perioada mai
mare de 4 ore;

2) intreruperea neplanificata, totala sau partiala, a livrarii agentului termic catre consumatori, pe o
perioada mai mare decat limitele prevazute in contracte;

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;

4) defectarea sau iesirea accidentala din functiune a unor instalatii de distributie a energiei termice,
indiferent de efectul asupra consumatorilor, daca face ca acestea sa ramana indisponibile pe o durata
mai mare de 72 de ore;

5) defectarea sau iesirea accidentala din functiune a instalatilor 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;

6) intreruperea totala a alimentarii cu energie termica a localitatii pe o durata mai mare de 30 de
minute.

18. Daca pe durata desfasurarii evenimentului, ca urmare a consecintelor avute, acesta isi schimba
categoria de incadrare, respectiv din incident devine avarie, evenimentul se va incadra pe toata durata
desfasurarii lui in categoria avariei.

19. Analizele incidentelor sau avariilor se efectueaza dupa producerea evenimentelor respective de
catre personalul unitatii termoenergetice cu efectuarea masurilor operative pentru localizarea,
organizarea reparatiilor si restabilirea schemei normale de functionare.

20. Trimestrial, unitatea termoenergetica informeaza Agentia asupra tuturor avariilor care au avut
loc, despre concluziile analizelor si masurile care s-au luat, conform Figei de raportare, prevazuta in
Anexa nr.2 la prezentul Regulament. Unitatea termoenergetica organizeaza si gestioneaza sistemul



intern privind evidenta si analiza incidentelor sau avariilor.

21. Analiza fiecarei avarii trebuie sa aiba urmatorul continut:

1) locul si momentul aparitiei avariei;

2) situatia inainte de avarie, daca se functiona sau nu in schema normala, cu indicarea abaterilor
de la aceasta;

3) conditiile care au favorizat aparitia si dezvoltarea evenimentelor;

4) reconstituirea cronologica a tuturor evenimentelor pe baza diagramelor, rapoartelor
inregistrarilor computerizate si declaratjilor personalului;

5) manevrele efectuate de personal in timpul desfasurarii si lichidarii evenimentului;

6) situatia functionarii semnalizarilor, protectiilor si automatizarilor;

7) efectele produse asupra instalatilor, daca au rezultat deteriorari ale echipamentelor, cu
descrierea deteriorarii;

8) efectele asupra consumatorilor de energie termica, utilitatile nelivrate, durata de intrerupere,
valoarea pagubelor estimate sau alte efecte;

9) stadiul verificarilor profilactice, reviziile si reparatiile pentru echipamentul sau protecitiile care nu
au functionat corespunzator;

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

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

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

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

14) masuri tehnice si organizatorice de prevenire a unor evenimente asemanatoare cu stabilirea
termenelor si responsabilitatilor.

22. Analiza avariilor trebuie finalizatd in cel mult 5 zile lucratoare de la lichidarea acestora. 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
lucratoare de la primirea rezultatelor acestora.

23. In cazul in care in urma analizei rezultd c& evenimentul a avut loc ca urmare a proiectarii sau
montarii instalatiei, a deficientelor echipamentului, a calitatii slabe a materialelor sau datorita actiunii sau
inactiunii altor persoane fizice sau juridice asupra ori in legatura cu instalatia sau echipamentul analizat,
rezultatele analizei se vor transmite factorilor decizionali din cadrul intreprinderii respective.

24. Analiza avariei se face la nivelul unitatii termoenergetice care are in gestiune instalatiile. Daca
avaria afecteaza sau influenteaza functionarea instalatilor aflate in administrarea altor unitai
termoenergetice sau agenti economici, unitatea termoenergetica care efectueaza analiza va solicita de la
acestia transmiterea in maximum 48 de ore a tuturor datelor si informatiilor necesare analizarii avariei.

25. Rezultatele analizei avariei se includ in ,fisa de avarie”, intocmita conform cerintelor prevazute
la pct.21 din prezentul Regulament, cu anexarea documentelor primare legate de analiza evenimentului.

26. in vederea asigurarii aliment&rii continue, in conditii optime cu energie termica, unitatea
termoenergetica urmareste evidentierea distincta a intreruperilor si limitarilor, a duratei si a cauzelor de
intrerupere a livrarii energiei termice consumatorilor, daca au afectat functionarea instalatiilor proprii.
Raportul privind aceste intreruperi sau limitari se transmite trimestrial Agentiei.

27. Analiza deteriorarii echipamentelor se face in scopul determinarii indicatorilor de fiabilitate a
acestora in conditii de exploatare. Pentru evidentierea deteriorarilor 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 unitatea
termoenergetica.

28. Unitatea termoenergetica tine evidenta defectiunilor si deteriorarilor care se face si in perioada
de proba, de garantie si punere in functiune dupa montare, inlocuire sau reparatie capitala a
echipamentelor.



29. Fisele de avarie reprezintd documente primare pentru evidenta statistica si urmarirea realizarii
indicatorilor de calitate.

30. Pastrarea evidentei se face in corespundere cu procedurile interne aprobate de unitatea
termoenergetica.

Sectiunea 4
Continuitatea furnizarii energiei termice

31. Unitatea termoenergetica inregistreaza toate intreruperile in furnizarea energiei termice.
Intreruperile planificate si cele neplanificate se inregistreazd separat. Intreruperile neplanificate se
inregistreaza in baza mijloacelor automatizate ale unitatii termoenergetice care distribuie si furnizeaza
energia termica, in baza sesizarilor si/sau apelurilor consumatorilor, inregistrate de serviciul telefonic
24/24 ore. Durata unei intreruperi se calculeaza din momentul inregistrarii intreruperii/sistarii livrarii
energiei termice pana la momentul reluarii furnizarii energiei termice consumatorilor afectati. Pentru
fiecare din intreruperile neplanificate se inregistreaza cauza intreruperii conform cerintelor prevazute la
punctele 25-29 din prezentul Regulament.

32. Pentru fiecare caz de intrerupere se fac mentiuni cu privire la data si ora, perioada precum gi
mentiunile referitor la numarul de consumatori afectati de intrerupere, cu specificarea tipurilor de
consumatori.

33. Planificarea si operarea intreruperilor planificate in procesul de furnizare a energiei termice are
loc cu respectarea urmatoarelor cerinte:

1) intreruperea furnizarii energiei termice pentru lucrari planificate de reparatii si intretinere se
anunta cu cel putin doua saptamani Tnainte, indicandu-se intervalul de intrerupere. Anuntul se face, in
functie de marimea zonei afectate, direct la consumatori, prin intermediul mass-mediei, paginile web ale
portalurilor de stiri sau ale intreprinderilor.

2) durata intreruperii nu poate fi mai mare de 12 ore — in caz de montare, bransare/racordare,
reamplasare a anumitor segmente ale bransamentelor la blocurile locative, instalarea/demontarea
echipamentelor de masurare.

34. In cazul in care se constatd c& durata lucrarilor de reluare a furnizarii a energiei termice
depaseste termenii stabiliti in punctul 33 al prezentului Regulament, unitatea termoenergetica va informa
suplimentar consumatorii despre prelungirea termenului intreruperii planificate argumentand necesitatea
acestei prelungiri.

35. Durata unei intreruperi neplanificate in furnizarea energiei termice constituie termenul de
remediere a deranjamentelor de la receptia informatiei despre deranjament si pana la etapa reluarii
furnizarii energiei termice catre consumatori.

Acest termen nu poate depasi 10 ore pentru deranjamentele produse in conductele cu diametrul
nominal de pana la 500 mm inclusiv. Pentru deranjamentele produse in conductele cu diametrul nominal
de 600-1000 mm, termenul nu poate depasi 16 ore pentru cazurile cand lucrarile de terasament pot fi
executate Tn prealabil si 20 de ore cand lucrarile de terasament nu pot fi executate in prealabil.

36. in cazul intreruperilor produse in situatii de fortd majora furnizarea energiei termice urmeaza sa
fie reluata intr-un termen care nu depaseste 24 ore de la expirarea perioadei recunoscute ca perioada cu
eveniment de forta majora.

37. Informatia despre existenta unei probleme in furnizarea energiei termice poate parveni catre
unitatea termoenergetica:

1) prin intermediul sistemelor tehnologice informationale automatizate de la echipamentele de
telesemnalizare;

2) prin intermediul serviciului telefonic 24/24 ore, sesizate de consumatori si terte parii etc.

38. in cazul intreruperilor in furnizarea energiei termice unitatea termoenergeticd informeaza
consumatorii afectati:

1) in cazul intreruperii neplanificate — in termen de pana la 1 ora din momentul intreruperii,
indicandu-se in textul anuntului si termenul preconizat de reluare a prestarii serviciului;

2) in cazul intreruperii planificate, in prealabil, cu cel putin doua saptamani, prin anuntare,



notificare, indicandu-se data la care va avea loc intreruperea si perioada de intrerupere.

39. Informarea prin anun{ se considera indeplinita, daca se efectueaza in termenele prevazute de
prezentul Regulament si exista dovada informarii consumatorilor prin una din urmatoarele metode:

1) plasarea anuntului pe pagina web a unitatii termoenergetice;

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

3) plasarea anuntului la fiecare scara a blocului locativ;

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

5) notificarea consumatorilor, dupa caz, prin posta electronica/fax/telefon.

40. Consumatorii, care dispun de contoare ce permit inregistrarea duratei intreruperii furnizarii apei
calde menajere si a numarului de Tintreruperi, pot folosi aceste inregistrari pentru argumentarea
reclamatiei prezentate unitatii termoenergetice.

Sectiunea 5
Racordarea instalatiilor de utilizare a energiei termice ale
consumatorilor la sistemul centralizat de alimentare
cu energie termica

41. La solicitarea scrisa a oricarui consumator potential sau existent de energie termica, cu privire
la eliberarea avizului de racordare sau modificarea instalatiei de racordare existente, unitatea
termoenergetica este obligata sa analizeze solutia de racordare propusa si, daca este tehnic posibila, sa
emita aviz de racordare in conditile prevazute de Regulamentul privind furnizarea energiei termice
aprobat prin Hotararea Consiliului de administratie al Agentiei nr.23/2017 din 26 ianuarie 2017. Avizul de
racordare se elibereaza in termen de 15 zile de la data inregistrarii cererii pentru eliberarea avizului de
racordare.

42. Unitatea termoenergetica racordeaza instalatia de utilizare a energiei termice a solicitantului la
sistemul centralizat de alimentare cu energie termica in termen de cel mult 15 zile din data achitarii de
catre solicitant a costului de racordare.

43. Indicatorii generali anuali de calitate privind racordarea instalatiilor de utilizare a energiei
termice ale consumatorilor sunt:

1) numarul de solicitari ale consumatorilor pentru eliberarea avizelor de racordare, diferentiat pe
tipuri de agent termic si pe categorii de consumatori;

2) numarul de solicitari la care intervalul de timp dintre momentul inregistrarii cererii pentru
eliberarea avizului de racordare si pana la eliberarea avizului de racordare este mai mic de 15 de zile;

3) numarul de solicitari de racordare a instalatiilor de utilizare a energiei termice la sistemului
centralizat de alimentare cu energie termica;

4) numarul de solicitari la care intervalul de timp dintre momentul inregistrarii cererii de racordare
din partea consumatorului pana la racordarea instalatiei de utilizare a energiei termice este mai mic de
15 de zile.

Sectiunea 6
Contractarea furnizarii energiei termice

44. Orice persoana fizica sau juridica, a carei instalatii de utilizare a energiei termice sunt racordate
la sistemul centralizat de alimentare cu energie termica sau care a indeplinit conditiile si lucrarile
prevazute in avizul de racordare, este in drept sa solicite unitatii termoenergetice incheierea contractului
de furnizare a energiei termice.

45. Contractarea energiei termice cuprinde activitati de:

1) analiza tehnica si economica a documentatiilor depuse de catre consumatori in vederea emiterii
acordurilor si avizelor conform reglementarilor in vigoare;

2) stabilirea de comun acord intre furnizor si consumatori a graficelor de consum, conditiilor tehnice
ale furnizarii, a punctelor de delimitare, a scopului utilizarii energiei termice (tehnologic, incalzire,
prepararea apei calde menajere, etc.), a modalitatilor de masurare si de plata, a tarifului la energia
termica;
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3) stabilirea gradului de asigurare in furnizare;

4) stabilirea de comun acord intre furnizor si consumatori a energiei termice contractate pe tipuri de
agent termic;

5) incheierea contractelor de furnizare a energiei termice cu consumatorii.

46. Termenul pentru incheierea sau modificarea contractului de furnizare a energiei termice este
de cel mult 7 zile, de la data depunerii cererii.

47. Indicatorii generali anuali de calitate privind contractarea sunt:

1) numarul de contracte incheiate, pe categorii de consumatori;

2) numarul de contracte incheiate cu depasirea termenului de 7 zile;

3) numarul de solicitari de modificare a prevederilor contractuale;

4) numarul de solicitari de modificare a prevederilor contractuale rezolvate cu depasirea termenului
de 7 zile.

Sectiunea 7
Calitatea si parametrii tehnici de alimentare cu energie termica

48. Indicatorii generali anuali privind calitatea energiei termice sunt:

1) numarul de reclamatii privind calitatea energiei termice livrate pe categorii de consumatori si
tipuri de agent termic;

2) numarul de reclamatii prevazute la subpunctul 1) care s-au dovedit intemeiate;

3) numarul de intreruperi a furnizarii energiei termice in limitele indicatorilor de calitate prevazuti in
prezentul Regulament sau in contractele incheiate cu consumatorii;

4) numarul de reclamatii privind nerespectarea gradului de asigurare in livrare;

5) valoarea pagubelor platite consumatorilor, de furnizor, pentru nerespectarea indicatorilor
garantati anuali de calitate privind serviciile de livrare a energiei termice.

49. Agentul termic livrat sub forma de apa fierbinte, la iesirea din centrala termica sau centrala
electrica de termoficare, trebuie sa aiba temperatura prevazuta in diagrama de reglaj/graficul de
temperatura. Abaterea temperaturii apei la iesirea din centrala termica poate fi de maximum +3% fata de
temperatura prevazuta in diagrama de reglaj.

50. Abaterea valorii presiunii apei in retelele de apa fierbinte la iegirea din centrala termica +5% in
conducta tur si la intoarcere +0,2 bar fata de graficul de repartizare a presiunilor si a sistemului de
reglare adoptat si stabilita in contractul de furnizare.

51. Cresterea sau scaderea temperaturii apei in retea trebuie sa se execute treptat si uniform, cu
viteza de variatie stabilita in Normele de exploatare. Presiunea si temperatura aburului furnizat pentru
scopuri industriale nu trebuie sa difere cu mai mult de +5% fata de valorile din regimul termic de
functionare.

52. Pentru apa calda menajera se vor asigura:

1) Norme sanitare privind calitatea apei potabile prevazute in Anexa nr.2 la Hotararea Guvernului
nr.934 din 15 august 2007 ,Cu privire la instituirea sistemului informational automatizat ,Registrul de stat
al apelor minerale naturale, potabile si bauturilor nealcoolice Tmbuteliate” asigurate de furnizorul
serviciului public de alimentare cu apa;

2) pentru asigurarea conditilor de sanatate si igiena publica temperatura apei calde menajere
trebuie sa fie cuprinsa intre 50°C si 60°C la punctul de delimitare;

3) temperatura apei calde menajere nu trebuie sa aiba, la punctul de delimitare, o abatere mai
mare de -5°C, in cazul in care temperatura prevazuta la subpunctul 2 este de 55°C la punctul de
delimitare.

Sectiunea 8
Masurarea si facturarea contravalorii energiei termice
53. Echipamentele de masurare, in cazul consumatorilor de abur tehnologic, trebuie sa asigure pe
perioada de facturare masurarea:
1) energiei termice livrate;
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2) presiunii si temperaturii aburului livrat;

3) cantitatii de condensat returnat;

4) temperaturii condensatului returnat;

5) valorii maxime a puterii termice absorbite in cazul aplicarii tarifului binom.

54. Echipamentele de masurare, in cazul consumului de agent termic, trebuie sa asigure pe
perioada de facturare masurarea:

1) energiei termice livrate;

2) temperaturii si debitului agentului termic in punctul de delimitare.

55. La prestarea serviciului unitatea termoenergetica este obligata sa asigure:

1) masurarea energiei termice in corespundere cu standardul SM EN 1434-6:2016 Contoare de
energie termica. Partea 6: Instalare, punere in functiune, supravegherea functionarii si mentenanta si
procedura proprie de stabilire si facturare a consumurilor de energie termica;

2) gestiunea echipamentelor de masurare;

3) intretinerea, reparatia, verificarea periodica conform normelor sau, ori de cate ori este necesar, a
echipamentelor de masurare;

4) evidenta pierderilor masice de agent termic in retelele termice;

5) exploatarea economica si in conditii de protectie a mediului si instalatiilor pentru care detine
licenta;

6) mentinerea parametrilor agentilor termici.

56. La sesizarea scrisa a consumatorului casnic privind exactitatea functionarii echipamentelor de
masurare, unitatea termoenergetica are obligatia sa repare sau sa finlocuiascad echipamentul de
masurare reclamat ca fiind defect sau suspect de inregistrari eronate, in termen de maximum 5 zile
lucratoare de la data inregistrarii sesizarii scrise.

57. Indicatorii generali anuali de calitate privind masurarea energiei termice sunt:

1) numarul anual de reclamatii privind precizia echipamentelor de masurare pe tipuri de agent
termic si pe categorii de consumatori;

2) ponderea din numarul de reclamatii mentionate la subpunctul 1) care sunt justificate;

3) procentul de reclamatii de la subpunctul 1) care au fost rezolvate in mai putin de 5 zile
lucratoare, care nu includ si durata verificarii metrologice in laboratorul autorizat.

Sectiunea 9
Reclamatiile consumatorilor si procedurile de solutionare

58. 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 reclamatiile consumatorilor legate de:

1) solicitarea de racordare formulata in scris de orice potential consumator;

2) asigurarea alimentarii cu energie termica a consumatorilor instalatiile de utilizare ale carora sunt
racordate la sistemul centralizat de alimentare cu energie termica, cu conditia incadrarii lor in prevederile
contractului de furnizare a energiei termice;

3) asigurarea masurarii energiei termice furnizate consumatorilor si facturarea corespunzator
tarifului, tipului de agent termic si categoriei de consumatori;

4) emiterea facturilor de plata pentru energia termica consumata, in care sa fie specificate datele
prevazute in Regulamentul privind furnizarea energiei termice;

5) asigurarea la consumator, in punctul de delimitare, a parametrilor agentului termic presiune,
temperatura si debite prevazuti in prezentul Regulament si/sau in contract, cu exceptia situatiilor in care
consumatorii nu se incadreaza in valorile-limita stabilite prin contract privind parametrii agentului termic
returnat;

6) furnizarea energiei termice la gradul de asigurare stabilit prin contract si in conditile de
licentiere;

7) despagubirea consumatorilor pentru intreruperi in alimentarea cu energie termica care depasesc
limitele gradului de asigurare in furnizare stabilite la subpunctul 5).



59. Unitatea termoenergetica este obligata sa restabileasca parametrii de calitate, in punctul de
delimitare, in termene cat mai restranse, care sa nu depaseasca 24 ore de la inregistrarea apelurilor sau
a reclamatjilor consumatorilor.

60. Examinarea si solutionarea reclamatiilor consumatorilor in legatura cu furnizarea energiei
termice se vor efectua in termen de 15 zile lucratoare si, respectiv, in termen de pana la 5 zile lucratoare
pentru reclamatiile care au ca obiect functionarea echipamentelor de masurare.

61. Unitatea termoenergetica este obligata sa raspunda in scris la toate solicitarile consumatorilor.

62. Fiecare sesizare sau reclamatie se inregistreaza, iar reclamantul este informat privind numarul
de inregistrare. Orice reclamatie ulterioara trebuie sa se refere la numarul de inregistrare.

63. Indicatori anuali de calitate sunt:

1) numarul total de sesizari scrise, receptionate pe parcursul anului;

2) numarul de solicitari scrise, legate de echipamentele de masurare;

3) procentul solicitarilor scrise, altele decat cele legate de echipamente de masurare, la care s-a
dat raspuns in 15 zile lucratoare;

4) procentul solicitarilor, legate de echipamente de masurare, la care s-a dat raspuns in 5 zile
lucratoare;

5) procentul din totalul de la subpunctul 1) la care s-a raspuns intr-un termen mai mic de 15 zile.

Sectiunea 10
Alte dispozitii

64. Unitatea termoenergetica are obligatia de a lua toate masurile pentru respectarea indicatorilor
garantati anuali de calitate a serviciilor de distributie si furnizare a energiei termice, prevazuti in contract.

65. Consumatorul are dreptul sa solicite, in conformitate cu prevederile Codului civil al Republicii
Moldova, recuperarea prejudiciilor cauzate din vina unitatii termoenergetice, in cazul in care aceasta
furnizeaza servicii necorespunzatoare indicatorilor de calitate a serviciilor de distributie si furnizare a
energiei termice aprobati in conformitate cu prevederile prezentului Regulament.

66. Unitatea termoenergetica este obligata sa plateasca despagubiri consumatorului in cazul
deteriorarii instalatiei de utilizare a energiei termice, afectarii sau punerii in pericol a sanatatii, in situatia
in care parametrii agentului termic au inregistrat abateri mai mari decat cei admisi prevazuti in contract,
in punctul de delimitare. Aceasta obligatie se aplica si in situatia in care deteriorarea instalatiei de
utilizare a energiei termice a fost provocata de un regim chimic necorespunzator al agentului termic.

67. Plata despagubirilor se face cu respectarea conditiilor prevazute in contractul de furnizare a
energiei termice in baza documentelor justificative prezentate de consumator si, dupa caz, a unor
expertize.

68. Daca, in urma verificarii efectuate de Agentie, se constata ca unitatea termoenergetica a
prezentat in rapoarte informatii eronate in ce priveste datele care stau la baza calculului indicatorilor de
calitate, Agentia aplica reducerea de tarif in conformitate cu Anexa nr.3 din prezentul Regulament.

69. Consumatorii sunt in drept sa solicite reducerea platilor, in cazul cand serviciile nu au fost
prestate sau au fost prestate la un nivel necalitativ, conform cerintelor prevazute la Anexa nr.3.
Reducerea platilor se efectueaza pentru luna in care au fost prestate servicii cu intreruperi sau
necalitative, fapt care este reflectat in factura/chitanta de plata. Perioada de calcul al platii pentru
serviciile prestate se considera luna calendaristica.

70. Solutionarea operativa a reclamatiilor consumatorilor se efectueaza 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.

71. Unitatea termoenergetica prezinta anual Agentiei, pana la 1 martie, Raportul cu privire la
indicatorii de calitate a serviciilor de distributie si furnizare a energiei termice pentru anul precedent,
conform Anexei nr.2 la prezentul Regulament. Raportul se prezinta in format electronic cu semnatura
digitala sau in format electronic si pe suport de hartie.

72. Agentia verifica respectarea de catre unitatea termoenergetica a indicatorilor de calitate la
furnizarea energiei termice conform prevederilor prezentului Regulament, inclusiv veridicitatea datelor



incluse in Raportul cu privire la indicatorii de calitate a serviciilor de distributie si furnizare a energiei
termice.

73. Raportul cu privire la indicatorii de calitate a serviciilor de distributie si furnizare a energiei
termice pentru anul precedent se examineaza de catre Consiliul de administratie al Agentiei.

Anexa nr.1
la Regulamentul cu privire la indicatorii de calitate a
serviciilor de distributie si furnizare a energiei termice

Indicatori de calitate

a serviciului de distributie a energiei termice

Ne Indicatori de calitate Valoare realizata

trimestrial/anual

1. Denumire 111 H{IV| Anual
Numarul de cereri pentru eliberarea avizelor de racordare Abur
Apa fierbinte
Apa calda
menajera
Producatori
Consumatori
casnhici
Consumatori
noncasnici
Numarul de solicitari la care intervalul de timp dintre 15 zile
momentul inregistrarii cererii pentru eliberarea avizelor de 30 zile
racordare din partea consumatorului potential si pana la 45 zile
primirea de catre acesta a avizului de racordare este mai
mic de:
2. Numarul de intreruperi neplanificate
Numarul de consumatori/producatori afectafi de Producatori
intreruperile neplanificate Consumatori
casnici
Consumatori
noncasnici
3.| Durata medie a intreruperilor neplanificate, pe tipuri de Producatori
consumatori Consumatori
casnhici
Consumatori
noncasnici
4. Numarul de intreruperi planificate
Durata medie a intreruperilor planificate
Numarul de consumatori/producatori afectafi de Producatori
intreruperile planificate Consumatori
casnici
Consumatori
noncasnici




Numarul de intreruperi planificate cu durata depasita

Numarul de reclamatii privind calitatea energiei termice

Abur

Apa fierbinte

Apa calda
menajera

Producatori

Consumatori

casnici

Consumatori
noncasnici

Numarul de reclamatji care s-au dovedit a fi din vina unitatii

termoenergetice

Perioadele de functionare a retelelor termice avand cel
putin unul dintre parametrii debit, presiune, temperatura,
de valoare mai mica decét limita inferioara prevazuta in

Abur

Apa fierbinte

Apa calda
contract, care s-au dovedit a fi din vina unitatji menajera
termoenergetice
Durata medie de functionare a retelelor termice avand cel Abur

putin unul dintre parametrii presiune, temperatura, debit de

valoare mai mica decat limita inferioara prevazuta in

Apa fierbinte

Apa calda
contract, care s-au dovedit a fi din vina unitatii menajers
termoenergetice
Numarul intervalelor de functionare a retelelor termice Abur

avand cel putin unul dintre parametrii presiune,
temperatura de valoare mai mare decét limita superioara

Apa fierbinte

Apa calda
prevazuta in contract, care s-au dovedit a fi din vina menajera
unitatii termoenergetice
Durata medie de functionare a retelelor termice avand cel Abur

putin unul dintre parametrii presiune, temperatura de
valoare mai mare decat limita superioara prevazuta in

Apa fierbinte

Apa calda
contract, care s-au dovedit a fi din vina unitatji menajers
termoenergetice
Numarul de ore de functionare a retelelor termice cu agent Abur

termic impurificat din vina unitatii termoenergetice

Apa fierbinte

Apa calda
menajera

Numarul de reclamatji care nu au putut fi rezolvate

Numarul de sesizari scrise privind nerespectarea de catre unitatea

termoenergetica a obligatiilor in conditiile de licenta

Numarul de incalcari ale obligatiilor unitatii termoenergetice, rezultate din

analizele efectuate de Agentie, si modul de solutionare.

Anexa nr.2

la Regulamentul cu privire la indicatorii de calitate a

serviciilor de distributie si furnizare a energiei termice

RAPORT



cu privire la calitatea serviciului de distributie si furnizare a

energiei termice pe parcursul anului

Tabelul nr.1

intreruperile neplanificate in livrarea energiei termice consumatorilor instalatiile

de utilizare a energiei termice ale carora sunt racordate la sistemul

centralizat de alimentare cu energie termica

Ne | Data Retele Durata Caracteristica Numarul Numarul de Cauza
n/o termice intreruperii | instalatiei/tronsonului | consumatorilor | apartamente | intreruperii
incalzire/ACM ore, deconectat DN afectati la nivel (Uzura
minute vechimea de bloc, fizica,
instalatiei/retelei, etc. | edificiu, etc. tensiune,
accident
rutier, etc.
1 2 3 4 5 6 7
Tabelul nr.2
intreruperile planificate
in livrarea energiei termice consumatorilor din reteaua
termica de incalzire si de apa calda menajera
Ne | Data | Reteaua Durata |Caracteristica Numarul Numarul de Cauza Data
n/o termica |intreruperii,| instalatiei, |consumatorilor|apartamente |intreruperii| difuzarii
incalzire/ | ore, minute | tronsonului afectati de anuntului
ACM deconectat, intrerupere (reparatii despre
etc. (edificii, capitale |intrerupere
blocuri de retele
locuit, institutii termice,
prescolare, utilaj PTC,
etc. etc.
1 2 3 4 5 6 7 8 9
Anexa nr.3

la Regulamentul cu privire la indicatorii de calitate a

serviciilor de distributie si furnizare a energiei termice




Reduceri de tarif si compensatii

aplicate in cazul nerespectarii indicatorilor de calitate

Punctul din Descriere, valoare minima a Consecinta Valoarea compensatiei
Regulament indicatorului nerespectarii sau a reducerii de tarif
pct.25, 29 din Respectarea termenelor de 30 Reducere a 0,5%, valoarea aplicata la

Regulamentul

si 45 zile de realizare de catre

tarifului pentru

cantitatea de energie

privind furnizarea furnizor a instalatiei de serviciul de termica furnizata pe
energiei termice racordare a potentialului distributie. parcursul anului, daca in
consumator casnic si noncasnic, 5% si mai mult din numarul
precum si racordarea total de cazuri inregistrate
instalatjilor de utilizare a pe parcursul anului
energiei termice in termen de 15 termenele au fost incalcate.
zile.
pct.126 din Obligatia unitatii Reducere a 0,5%, valoarea aplicata la

Regulamentul

termoenergetice de a restabili

tarifului pentru

cantitatea de energie

privind furnizarea | parametrii de calitate in termen serviciul de termica, furnizata pe
energiei termice | care sa nu depaseasca 24 de distributie. parcursul anului, daca in
ore de la inregistrarea apelurilor 5% si mai mult din numarul
sau a reclamatiilor total de cazuri inregistrate
consumatorilor. pe parcursul anului
termenele au fost incalcate.
pct.100 din Demontarea echipamentelor de | Consumatorii Valoarea compensatiei se
Regulamentul masurare pentru efectuarea afectati au va calcula conform
privind furnizarea verificarii metrologice de dreptul la prevederilor contractului.
energiei termice |expertiza in decurs de cel mult 5| compensatii.

zile calendaristice de la data
inregistrarii cererii respective de
catre furnizor

Cuantumul reducerii platilor

Anexa nr.4

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

in caz de nerespectare de catre furnizorii de energie termica

a termenelor de prestare sau de prestare a lor la

nivel necalitativ in punctul de delimitare

Tipul
serviciilor

Indicii de Cauzele |Termenele | Conditiile
calitate a reducerii | admisibile | reducerii
serviciilor platii pentru platii
depasirea pentru
termenelor| depasirea
admisibile | termenelor
de admisibile
decontare de
pe decontare
parcursul pe

Unitatea de Cuantumul

calcul reducerii




lunii parcursul
lunii
Alimentarea| Alimentarea |Intreruperi in| Cel mult 8 Pentru Pentru o 3%, pentru
cu apa cu apa calda | alimentarea ore intreaga persoana fiecare 24 de
calda menajera |cu apa calda perioada, ore (sau suma
menajera fara menajera ce orelor), din
intrerupere depaseste plata lunara
pe parcursul 8 ore, in stabilita. (Se
perioadei de care aplica si
livrare a serviciul nu apartamentelor/
apei, indicate a fost incaperilor
in contract prestat locuibile Tn
camine/
incaperilor
nelocuibile
contorizate)
Asigurarea |Temperatura| Cel mult 2 Pentru Pentru o Reducerea
temperaturii [ de factoin | din 24 de intreaga persoana platii stabilite
apei calde punctul de ore perioada in pentru fiecare
menajere in | utilizare nu care nu a 24 ore se
punctul de | corespunde fost determina prin
utilizare de normelor respectat relatia 100 x
cel putin diapazonul n% / 24, in care
+50°C si de stabilit de n —durata (in
cel mult temperaturi, ore)
+60°C mai mult de neasigurarii
2 ore pe diapazonului
parcursul a de temperatura
24 de ore a apei pe
parcursul a 24
de ore
Alimentare | Furnizarea | intreruperea Nu se Pentru Pentru 1 m.p. Reducerea
Cu energie fara furnizarii admite toata de suprafata platii stabilite
termica |intrerupere a caldurii perioada in incalzita a pentru fiecare
caldurii pe care apartamentului/ 24 ore se
tot parcursul caldura nu incaperii determina prin
sezonului de a fost locuibile Tn relatia 100 x
incalzire furnizata camin/ n% / 24, in care
incaperii n — durata (in
nelocuibile ore) lipsei
caldurii pe
parcursul a 24
de ore
Asigurarea |Temperatura 4 ore Pentru Pentru 1 m.p. Reducerea
temperaturii | de facto in fiecare grad| de suprafata platii stabilite
aerului in incapere de incalzita a pentru fiecare
apartamente/| este mai reducere a |apartamentului/ 24 ore se
incaperile mica decit temperaturii incaperii determina prin
locuibile in cea fata de cea locuibile in relatia 100 x
camine de normativa normativa, camin/ n% / 24, in care




+18°C (in
odaile de la
colf +20°C),
cu conditia
efectuarii de
catre locatari
a lucrarilor
de izolare
termica a
ferestrelor si
usilor gi daca
numarul de
calorifere
sau sectii ale
acestora
corespund
calculelor de
proiect

inmultita cu
numarul de
ore ce
depaseste
suma orelor
in care
furnizarea
caldurii a
fost
intrerupta
in decurs
de o luna

incaperii
nelocuibile

n — durata (in
ore)
neasigurarii
temperaturii de
+18°C in
interiorul
incaperilor
incalzite pe
parcursul a 24
de ore




