REGULAMENT
cu privire la indicatorii de performantax

ai serviciului public de alimentare cu apa $1 de canalizar
al Intreprinderii Municipale ,Api-Canal” din Ungheni
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Sectiunea 1
DOMENIUL DE APLICARE

1. Regulamentul cu privire la indicatorii de performantd ai serviciului public de alimentare cu apd si de
canalizare al 1.M. ,,Apa-Canal” din Ungheni (in continuare - Regulament) stabileste indicatorii de
performanta care trebuie respectati de catre Intreprinderea Municipald »Apa-Canal” din Ungheni (in
continuare — IM ACU) intru asigurarea serviciului de alimentare cu apa si de canalizare.

2. Prezentul Regulament este elaborat in baza Regulamentului-cadru cu privire la indicatorii de
performanta ai serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare, aprobat prin Hotarirea ANRE nr.
356 din 27.09.2019.

3. Prevederile prezentului Regulament se aplica in relatiile dintre iM ,,Apa-Canal” din Ungheni
(operator) care furnizeazd/presteaza serviciul public de alimentare cu apa si de canalizare si
consumatori, asigurandu-se continuitatea din punct de vedere cantitativ si calitativ, adaptarea
permanentd la cerintele consumatorilor, excluderea oricarei discrimindri privind accesul la serviciile de
alimentdre cu apa si de canalizare si respectarea reglementarilor specifice din domeniul gospodariril
apelor si protectiei mediului. in cazul consumatorilor care dispun de mai multe locuri de consum,

prevederile prezentului Regulament se aplica pentru fiecare loc de consum separat.

4. Numirul indicatorilor de performan{d si valorile acestora se aprobd de citre autoritatile
administratiei publice locale, cu respectarea indicatorilor de performanta minimali stabiliti n
Regulamentul-cadru cu privire la indicatorii de performantd ai serviciului public de alimentare cu apa si
de canalizare, aprobat prin Hotarirea ANRE nr. 356 din 27.09.2019.

5. Prevederile prezentului Regulament nu s¢ aplica:

a) in caz de forfa majora;

b) in cazul unor acfiuni intreprinse de terti, care duc la perturbarea furnizarii/prestarii serviciului public
de alimentare cu apa si de canalizare;

¢) necesitatea de a mri debitul de apa in locurile in care urmeazi s fie stinse incendiile.

Sectiunea 2
NOTIUNI PRINCIPALE

6. in sensul prezentului Regulament s¢ aplica notiunile si termenii definiti prin Legea nr. 303/2013
privind serviciul public de alimentare cu apa si de canalizare, Regulamentul de organizare si functionare
a serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare canalizare al Intreprinderi Municipale "Apa-
Canal” din Ungheni, precum si notiuni din prezentul Regulament dupd cum urmeaza:

avarie — defectiuni in conducte, instalatii si utilaj in sistemul public de alimentare cu apa aferent sau
periclitarca exploatirii lor, care provoacd intreruperca completd sau partiala a livrarii apei consumatorilor.
inundarea teritoriului;

indicatori de performanti ai serviciului public de alimentare cu api si de canalizare - parametri

cantitativi care permit evaluarea nivelului calitdtii serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare
obligatorii pentru operatorii ce furnizeaza/presteaza acest serviciu;



intrerupere planificatd a furnizlirii/prestdrii serviciului public de alimentare cu apd si de canalizare
— intrerupere temporard a livrarii apei/receptiondrii apelor uzate, Cu informarea prealabild a
consumatorilor, cauzatd de necesitatea efectudrii de cdtre operator a unor lucrari de deservire tehnicd
si/sau reparatii planificate in sistemele publice de alimentare cu apd/de canalizare, brangare/racordare a
instalatiilor interne de ap@/de canalizare ale noilor consumatori, fara deconectarea instalatiilor interne de
apa/de canalizare ale consumatorilor de la reteaua publica de alimentare cu apd/canalizare;

intrerupere neplanificati a furnizarii/prestarii serviciului public de alimentare cu api §i de
canalizare — intrerupere temporard a furnizarii apei, a receptiondrii apelor uzate, cauzatd de avarii
produse in sistemul public de alimentare cu apd si de canalizare, fara a fi deconectate instalatiile interne
de apd/de canalizare ale consumatorilor de la refeaua publica de alimentare cu apd/de canalizare.

Sectiunea 3
CONTINUITATEA FURNIZARII/PR]?STARII SERVICIULUI PUBLIC DE
ALIMENTARE CU APA SI DE CANALIZARE

7. IM ,, Apa-Canal” din Ungheni este obligata 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.

8. Indicatorii de performantd ai serviciului, care reflectd continuitatea furnizarii/prestarii serviciului
public de alimentare cu apa si canalizare, sunt:

a) durata unei intreruperi planificate/neplanificate;

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

9. IM ,Apa-Canal” din Ungheni inregistreaza toate intreruperile in furnizarea/prestarea serviciului
public de alimentare cu apd si de canalizare in conformitate cu Anexanr. 1 a prezentului Regulament.

10. Intreruperile planificate si cele neplanificate se inregistreaza separat.

11. Intreruperile neplanificate se inregistreaza prin intermediul mijloacelor automatizate ale
operatorului care furnizeaza/presteaza serviciul public de alimentare cu apa si de canalizare sau, in lipsa
acestora, in baza sesizérilor si/sau apelurilor consumatorilor, inregistrate de serviciul telefonic 24/24 ore.
Durata unei intreruperi se calculeaza din momentul inregistririi acesteia pana la momentul reludrii
furnizarii/prestarii serviciului. Pentru fiecare din intreruperile neplanificate se inregistreazd cauza
intreruperii:

a) forta majora,

¢) evenimente cauzate de terti;

d) producere a avariilor la refelele si la instalatiile de alimentare cu apa si/sau de canalizare, precum si
degradarea bruscd si esentiala a calitatii apei la sursa de captare ca urmarc a concentratiei mari de
poluanti in apa, situatie ce necesitd sistarea de urgentd a distributiei apei si/sau a receptiondrii apelor
uzate;

e) dispozitie a organelor teritoriale de supraveghere sanitara si de mediu.

12. Pentru fiecare caz de intrerupere se inregistreazd informatiile cu privire la data si ora intreruperii
serviciului. durata Intreruperii, precum si numarul de consumatori afectati de Intrerupere, cu specificarea
tipurilor de consumatori.

13. Durata unei intreruperi planificate a furnizarii/prestarii serviciului public de alimentare cu apa si
de canalizare nu va depdsi:

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



b) nu mai mult de 48 ore — in cazul reparatiilor anumitor portiuni de conducte, reamplasare a anumitor
segmente a refelelor de alimentare cu apd cu amenajarea masivelor de ancoraj;

¢) nu mai mult de /2 ore — in caz de montare, brangare/racordare, reamplasare a anumitor segmente ale
bransamentelor la blocurile locative, instalarea/demontarea contorului pentru masurarea volumului de apa.

14. in cazul in care se constata ca durata lucrarilor de reluare a serviciului public de alimentare cu apa
si de canalizare depaseste termenii stabiliti in pet. 13 din prezentul Regulament, operatorul informeaza
suplimentar consumatorii despre prelungirea termenului intreruperii planificate argumentand necesitatea
acestei prelungiri.

15. Durata unei intreruperi neplanificate a furnizarii/prestarii serviciului public de alimentare cu apd
constituie termenul de remediere a avariilor, calculat incepand cu momentul receptiei informatiei despre
avarie si pana la etapa reludrii furnizarii/prestarii serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare
catre consumatori.

Acest termen nu poate depési:

a) 12 ore pentru mediu urban;

b) 10 ore pentru mediul rural.

Durata unei intreruperi neplanificate a furnizarii/prestarii serviciului public de canalizare constituie
termenul de remediere a avariilor, calculat din momentul receptiei informatiei despre avarie, conform pct.
13 din prezentul Regulament, si pana la etapa reludrii furnizarii/prestarii serviciului public de canalizare
catre consumator.

Acest termen nu poate depdsi:

a) 8 ore pentru mediu urban;

b) 6 ore pentru mediul rural.

16. in cazul intreruperilor produse in conditii de forta majora, serviciul public de alimentare cu apa si
de canalizare urmeaza s fie reluat intr-un termen care nu depiseste 24 ore de la expirarea perioadei
recunoscute ca perioada cu evenimente de fortd majora.

17. Informatia despre existenia unei probleme in furnizarea/prestarea serviciului public de alimentare
cu apa si de canalizare s¢ expediaza operatorului:

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

b) prin intermediul serviciului telefonic 24/24 ore;

¢) la sesizarile consumatorilor.

18. IM ,.Api-Canal” din Ungheni informeaza consumatorii afectati despre:

a) intreruperea neplanificatd a furnizarii/prestarii serviciului public de alimentare cu apa si de
canalizare — operativ prin notificare in termen de pand la I ord din momentul intreruperii, indicandu-se in
textul anuntului si termenul preconizat de reluare a furnizarii/prestarii serviciului;

b) intreruperea planificata, in prealabil, cu cel pufin 3 zile lucritoare, prin notificare, indicandu-se data
la care va avea loc intreruperea si perioada de intrerupere.

19. Informarea prin anunt se considerd indeplinitd, daca anuntul se face In termenele prevazute la pct.
18 din prezentul Regulament si exista dovada informarii consumatorilor casnici prin cel putin una dintre
urmatoarele metode:

a) plasarea anuntului pe pagina web oficiala a operatorului;

b) emiterea comunicatului de presa prin intermediul mass-mediei;

¢) plasarea anuntului la fiecare scard a blocului locativ;
d) plasarea anuntului pe panoul de anunturi, in cazul satelor, comunelor;

e) notificarea consumatorilor prin oficiul postal/postd electronica/fax/telefon.

20. Gradul de informare a consumatorilor cu privire la intreruperile planificate/neplanificate, pe

parcursul unui an, se calculeaza conform relatiei:
Gi = Ni*100%/N total, unde:



Gi — gradul de informare a consumatorilor cu privire la intreruperile planificate/neplanificate;

Ni — numirul de intreruperi despre care consumatorii au fost informati in strictd conformitate cu
prevederile pet. 18 si19;

Ntot - numirul total de Intreruperi, operate pe parcursul anului.

Sectiunea 4
CALITATEA SI PARAMETRII TEHNICI
LA FURNIZAREA/PRESTAREA SERVICIULUI PUBLIC
DE ALIMENTARE CU APA SI DE CANALIZARE

21. iM ,,Apa-Canal” din Ungheni este obligatd sd asigure functionarea sistemelor publice de
alimentare cu apd si de canalizare la parametrii proiectati si la parametri stabiliti in conformitate cu
documentele normative tehnice privind captarea, tratarea, transportarea, inmagazinarea $i distribuirea
apei potabile si tehnice la toti consumatorii, precum si pentru colectarea, transportul §i evacuarea apelor
uzate (CHull 2.04.02-84* «BomocHabxenus. HapyXKHbIC CCTH U coopyxenusy, NCM G.03.02:2015
JRetele si instalaii exterioare de canalizare”, CHull 3.05.04-85* «HapyxHble CETH U COOPYKCHHA
BOJIOCHAGKEHHS 1 KAHATH3ALIAI).

22. Verificarea parametrilor tehnici ai serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare se
efectueaza in conformitate cu prevederile contractului incheiat intre iM ,,Apa-Canal” din Ungheni -
operator §i 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* «Bomocnabkenus. HapyxHbie ceTd H coopyxkerus», NCM
G.03.02:2015 ,Retele si instalafii exterioare de canalizare”, CHull 3.05.04-85* «HapyXHbIE CCTH U
COOpYXKEHHsI BOJOCHAOKEHUS U KaHAIU3ALUH» ).

23. iIM ,,Api-Canal” din Ungheni este obligatd sa furnizeze/presteze serviciul public de alimentare
cu apa si de canalizare in locurile special prevazute, tinAnd cont de punctele de delimitare a retelelor si
instalatiilor, la parametri tehnici stabiliti de standardele nationale (CHulI 2.04.02-84* «BomocHabKEeHUS.
Hapy>kHble CETH U COOPYXCHHS, NCM G.03.02:2015 ,Retele si instalatii exterioare de canalizare”,
CHull 3.05.04-85* «HapyXHBbIE CETH ¥ COOPYKCHIA BOJIOCHAOKEHHUS U kananm3auuy), Regulamentul
de organizare si functionare a serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare canalizare al
intreprinderii Municipale » Apa-Canal” din Ungheni, aprobat de autoritatea administratiei publice locale,
prezentul Regulament si a contractului incheiat cu consumatorul.

24. Masurarea parametrilor tehnici ai serviciului public poate fi efectuatd atat de operator, cat si de alta
persoand juridica, ce dispune de echipamente de masurare si control incluse in Registrul de stat al
mijloacelor de masurare al Republicii Moldova, publicat in Monitorul Oficial al Republicii Moldova. in
cazul in care, la solicitarea consumatorilor, masurarile se efectueaza de citre o persoand juridica, alta
decat operatorul, consumatorul achitd costul serviciului. Daca in urma masurarilor pretentiile
consumatorului final se confirmd — operatorul este obligat sd restituie consumatorului cheltuielile
suportate pentru achitarea serviciului de masurare a parametrilor de calitate.

Sectiunea S
BRANSAREA/RACORDAREAVLA RETELELE PUBLICE
DE ALIMENTARE CU APA SI DE CANALIZARE

25 in baza cererii depuse de catre solicitant, iM ,,Apa-Canal” din Ungheni este obligata sé elibereze
avizul de bransare/racordare la retelele publice de alimentare cu apd si de canalizare in termen de cel mult
20 de zile din data inregistrarii cererii.

26. iM ,,Apa-Canal” din Ungheni este obligata, in termen de cel mult 10 zile din data prezentarii
proiectului, sd coordoneze proiectul instalaiilor interne de apa si de canalizare ale solicitantului, elaborat
in baza avizului de bransare/racordare. Daca iM ,,Apa-Canal” din Ungheni nu coordoneaza proiectul in
termenul stabilit, proiectul se considera coordonat in mod tacit.



27.iM ,.Api-Canal” din Ungheni este obligatd sd asigure executarea bransamentului de apa si/sau a
racordului de canalizare g1 montarea contorului in termen de pana la:

a) 30 zile din data achitarii de catre solicitant a tarifelor pentru brangare/racordare, in cazul
consumatorilor casnici;

b) 45 zile din data achitarii de catre solicitant a tarifelor pentru bransare/racordare, in cazul altor
consumatori, decét cei casnici.

28. iM ,,Apa-Canal” din Ungheni branseaza/racordeaza instalatiile interne de apa si de canalizare ale
solicitantului la sistemul public de alimentare cu apa si de canalizare in termen de cel mult 4 zile din ziua

semnarii de catre solicitant a contractului de furnizare/prestarea a serviciului solicitat si dupa efectuareca
platii pentru bransare/racordare.

29. in cazul deconectdrii instalatiilor interne de apa si de canalizare ale consumatorului de la retelele
publice de alimentare cu apa si de canalizare, consumatorul are dreptul, dupa inlaturarea motivelor care
au dus la deconectare, prevazute in Legea nr. 303/2013 privind serviciul public de alimentare cu apa si de
canalizare $i Regulamentul de organizare $i functionare a serviciului public de alimentare cu apa si de
canalizare canalizare al Intreprinderii Municipale »Apa-Canal” din Ungheni, aprobat de Consiliul
Municipal Ungheni, la reconectarca instalatiei interne de apa si de canalizare la retelele publice. iM ACU
reconecteaza instalatiile interne ale consumatorului intr-un termen restrans, dar nu mai mult de 3 zile din
data achitarii de catre consumator a tarifului pentru reconectare. Cheltuielile justificate aferente
suspendarii, respectiv, reludrii furnizarii serviciului se suportd de catre consumator.

Sectiunea 6
CONTRACTAREA SERVICIULUI PUBLIC
DE ALIMENTARE CU APA SI DE CANALIZARE.
FACTURAREA S1 ACHITAREA SERVICIULUI

30. Orice persoana fizica sau juridica, instalatiile interne de apd si de canalizare ale cdreia sunt
bransate/racordate la sistemul public de alimentare cu apa si de canalizare sau care a indeplinit conditiile
si lucrarile prevazute in avizul de bransare/racordare, este in drept s solicite operatorului iM ,,Apa-
Canal” din Ungheni incheierea contractului de furnizare/prestare a serviciului public de alimentare cu
apa si de canalizare.

31. In baza cererii depuse de catre solicitant, conform prevederilor Regulamentului de organizare §i
functionare a serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare al Intreprinderii Municipale ”Apa-
Canal” din Ungheni, 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.

32. iM ,,Apa-Canal” din Ungheni este obligatd sa incheie contractul de furnizare/prestare a
serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare dupa cum urmeaza:

a) in aceeasi zi in cazul bransarii/racordarii de catre operator a instalatiilor interne ale solicitantului la
sistemul public de alimentare cu apa si de canalizare;

b) in termen de cel mult 5 zile lucrdtoare din data primirii cereril de incheiere a contractulul si
prezentérii documentelor necesare, in celelalte cazurl.

33. 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 si
in baza indicilor contorului.

34. Plata pentru serviciul public de alimentare cu apa si de canalizare se efectueazd in baza facturii,
emisa lunar de catre IM ., Apa-Canal” din Ungheni si inménata consumatorului sau expediatd prin posta.
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Facturile se emit in baza indicatiilor contorului sau a normelor de consum si a tarifelor aprobate de catre
autoritdtile administratiel publice locale sau de catre Agentie, cu respectarea prevederilor privind
emiterea facturilor.

Sectiunea 7
PETITIILE CONSUMATORIALOR SI PROCEDURILE
DE SOLUTIONARE A NEINTELEGERILOR

35. Consumatorii pot depune petitii la adresa iM ,,Apa-Canal” din Ungheni (inclusiv in format
electronic) referitor la calitatea serviciului de alimentare cu apd si de canalizare, iar IM ,,Apa-Canal” din
Ungheni examineaza si solutioneaza orice neintelegere conform prevederilor Legii nr. 303/2013 privind
serviciul public de alimentare cu apa si de canalizare, Regulamentului de organizare si functionare a
serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare al Intreprinderii Municipale *Apa-Canal” din
Ungheni, prezentului Regulament si altor acte normative.

36. Pentru examinarea petitiilor scrise ale consumatorilor referitor la regimul de furnizare/prestare a
serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare, personalul iM ,,Apa-Canal” din Ungheni este
obligat, in functie de complexitatea cazului, sa se deplaseze la fafa locului in termen de cel mult 2 zile
lucratoare de la data inregistrarii cererii.

37. Examinarea problemelor expuse in petitiile referitor la nerespectarea indicatorilor de performanta
privind calitatea furnizarii/prestarii serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare se efectueaza
la punctul de delimitare a instalatiei interne a consumatorului si sistemul public de alimentare cu apa si de
canalizare a operatorului, conform contractului de furnizare/prestare a serviciului public de alimentare cu
apa si de-canalizare care prevede obligatoriu punctul de delimitare.

38. Raspunsul cu privire la examinarea si solutionarea petitiilor consumatorilor in legdtura cu
furnizarea/prestarea serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare se bazeaza pe rezultatele
actiunilor intreprinse de IM ,,/Apa-Canal” din Ungheni pentru solutionarea problemelor abordate in
petitii.

Sectiunea 8

ALTE DISPOZITII

39. iM ,,Apa-Canal” din Ungheni este obligatd sa organizeze serviciul telefonic 24/24 ore pentru
preluarea petitiilor consumatorilor. Numarul de telefon al serviciului telefonic 24/24 ore se indicd 1n
factura de platd a serviciului public si In contractul de furnizare/prestare a serviciului public, incheiat cu
consumatorul.

40. IM ,,Apa-Canal” din Ungheni este obligata sa organizeze inregistrarea automatizata a apelurilor
telefonice la serviciul telefonic 24/24 ore, iar informatia inregistratd urmeaza a fi pastrata timp de 2 ani.

41. IM ,.Apa-Canal” din Ungheni este obligata sd prezinte anual, pana la data de 1 martie, autoritatii
care aproba tarifele reglementate pentru furnizarea/prestarea serviciului public de alimentare cu apa si de
canalizare (Agentiei, consiliului local), raportul cu privire la indicatorii de performanta ai serviciului
public de alimentare cu apa si de canalizare pentru anul precedent intocmit conform anexelor nr. 1 — 5.
Rapoartele se prezintd in format electronic cu semndturd electronicd sau in format electronic si pe suport
de hartie.

42. Agentia sau consiliul local verifica respectarea de catre operator a indicatorilor de performanta la
furnizarea/prestarea serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare, aprobati de autoritatea
administratiei publice locale.



42. Agentia sau consiliul local verifica respectarea de cétre operator a indicatorilor de performanta la
furnizarea/prestarea serviciului public de alimentare cu apd si de canalizare, aprobati de autoritatea
administratiei publice locale.

43. Agentia sau consiliul local in procesul examinarii raportului cu privire la respectarea indicatorilor
de performanta la furnizarea/prestarea serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare pentru anul
calendaristic precedent, este in drept sa solicite de la operatori IM ,,Apa-Canal” din Ungheni orice
informatie suplimentara necesara examinarii raportului prezentat.

44. Consumatorul are dreptul sa solicite, in conformitate cu prevederile Codului civil al Republicii
Moldova, Legii nr. 303/2013 privind serviciul public de alimentare cu apa si de canalizare,
Regulamentului de organizare si functionare a serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare al
intreprinderii  Municipale ”Apéd-Canal” din Ungheni, recuperarea prejudiciilor cauzate din vina
operatorului IM ,,Apa-Canal” din Ungheni in cazul in care acesta furnizeazd/presteaza servicii
necorespunzatoare indicatorilor de performanta ai serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare
stabiliti in prezentul Regulament, aprobat de administratia publica locala.

45. Administratia publica locala sau operatorul IM ,,Apa-Canal” din Ungheni sunt obligati sa aduca
la cunostinta consumatorilor cerintele privind indicatorii de performantd ai serviciului public de
alimentare cu apa si de canalizare, prin afisarea prezentului Regulament, aprobat de administratia publica
locala, prin toate oficiile sale de relatii cu consumatorii.



Anexa nr.l

la Regulamentul cu privire la indicatorii de performanta
ai serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare
al Intreprinderii Municipale ,,Apd-Canal” din Ungheni

Raport cu privire la continuitatea serviciului public
de alimentare cu apd si de canalizare

Tabelul 1
Registrul intreruperilor planificate a furnizarii/prestarii serviciului public de alimentare cu apa
Nr. de consumatori Data
afectati difuzarii
Nr.|Localitatea Data Ora Durata Cauza alti anuntului
d/o intreruperii intreruperii intreruperii intreruperii casnici| consumatori despre
decit cei intrerupere
casnici
| 2 3 4 5 6 7 8
Intreruperi planificate a furnizarii/prestarii serviciului public de canalizare
Nr. de consumatori Data
afectati difuzarii
Nr.|Localitatea Data Ora Durata Cauza alti anunfului
d/o intreruperii intreruperii intreruperii intreruperii  |casnicil consumatori despre
decat cei intrerupere
casnici
1 2 3 4 5 6 7 8
Tabelul 2
Registrul intreruperilor neplanificate a furnizarii/prestarii serviciului public de alimentare cu apa
Nr. de consumatori
afectati
Nr.|Localitatea Data Ora Durata Cauza alti Sursa de
d/o intreruperii intreruperii intreruperii intreruperii - |casnici| consumatori informare
decat cei
casnici
1 2 3 4 5 6 7 8
Tabelul 3
Registrul intreruperilor neplanificate a furnizarii/prestarii serviciului public de canalizare
Nr. de consumatori
afectati
Nr.|Localitatea Data Ora Durata Cauza alti Sursa de
d/o intreruperii intreruperii intreruperii intreruperii casnici| consumatori informare
decat celi
casnici
1 2 3 4 5 6 7 8




Raportul cu privire la indicatorii de performant ai serviciului public de alimentare cu api

Anexa nr.2
la Regulamentul cu privire la indicatorii de performanta
ai serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare

al Intreprinderii Municipale ,,Apa-Canal” din Ungheni

Denumirea indicatorilor

Indicator
anual

Mentiune

3

4

Eliberarea avizului de bransare (Sectiunea 5)

Numdrul total de cereri depuse pentru eliberarea avizului de bransare la sistemul public de alimentare cu apa:

- casnici

- alti consumatori decdt cei casnici

Numdrul de avize eliberate in termen de 20 zile, potentialilor consumatori:

- casnici

- alfi consumatori decdt cei casnici

Numdrul de refuzuri de eliberare a avizului de brangare, potentialilor consumatori:

- casnici

- alti consumatori decdt cei casnici

Avizarea documentatiei de proiect pentru montarea instalatiei interne de apa (Sectiunea 5)

2.1.

Numarul total de cereri pentru avizarea documentatiei de proiect pentru montarea instalatiilor interne de apa ale
solicitantilor, potentiali consumatori:

- casnici

- alti consumatori decdt cei casnici

o
e

Numarul de avize a documentatiei de proiect eliberate in termen normativ de 10 zile, potentialilor consumatori:

- casnici

- alti consumatori decat cei casnici

2.3.

Numadrul de refuzuri de eliberare a avizului la documentatia de proiect, potentialilor consumatori:

- casnici

- ali consumatori decdt cei casnici

Brangarea la retea (Sectiunea 5)

3l

Numarul total de cereri de brangare la sistemul public de alimentare cu apa, pentru potentialii consumatori:

- casnici

- alti consumatori decdt cei casnici

3.2

Numarul de brangdri a instalatiilor interne de apa in termen normativ de 4 zile lucritoare, a potentialilor
consumatori:

- casnici

- alti consumatori decat cei casnici

Numérul de brangari ale instalatiilor interne de apd in termen mai mare de 4 zile lucratoare, a potentialilor
consumatori:

- casnici

- alti consumatori decat cei casnici

Reconectarea la retea (Sectiunea 5)

4.1.

Numadrul total de reconectéri a instalatiilor interne de apa ale consumatorilor la sistemul public de alimentare cu
apd, pentru consumatorii:

- casnici

- alti consumatori decdt cei casnici

4.2.

Numarul de reconectari in termen normativ de 3 zile lucratoare, a consumatorilor:

- casnici

- alti consumatori decat cei casnici

Contractarea (Sectiunea 6)

5.1.

Numdrul total de cereri depuse pentru incheierea contractelor de furnizare/prestare a serviciului public de
alimentare cu apd de cétre consumatorii:

casnici

- persoane fizice

- administratorul blocului locativ

alti consumatori decat cei casnici

5.2;

Numarul total de contracte de furnizare/prestare a serviciului public de alimentare cu apa incheiate cu
consumatorii:

casnici

- persoane fizice

- administratorul blocului locativ




al{i consumatori decat cei casnici

33!

Numdrul total de contracte incheiate in termen normativ de 5 zile lucratoare cu consumatorii:

- casnici

- persoane fizice

- administratorul blocului locativ

alti consumatori decét cei casnici

imreruperi in furnizarea/prestarea serviciului public de alimentare cu apd (Sectiunea 3)

intreruperi planificate

-|Numdrul total de intreruperi planificate:

- cu durata de pind la 12 ore

- cu durata de pind la 48 de ore

6.1.2.

Lichidate in termen normativ

6.1.3.

Numérul de consumatori afectat;:

- casnici

- alti consumatori decat cei casnici

6.2.

intreruperi neplanificate

6.2.]

Numirul total de intreruperi neplanificate

6.2.2

Numarul de intreruperi lichidate in termen normativ

6.2.3

Numdrul de consumatori afectati:

- casnici

- alti consumatori decdt cei casnici

Informarea consumatorilor despre intreruperi in furnizarea/prestarea serviciului public de alimentare cu apa (Sectiun

eal)

71,

Numdrul total de informari a consumatorilor despre intreruperile planificate:

- in termen normativ de 3 zile lucrdtoare pand la executare

T:2:

Numdrul de informari a consumatorilor despre intreruperile neplanificate:

- in termen normativ de pind la | ord din momentul intreruperii

Facturarea si achitarea serviciului public de alimentare cu apa (Sectiunea 6)

8.1,

Numarul total al facturilor emise:

- in baZa indicatiilor contoarelor

- in baza normelor de consum

- constatarii consumului fraudulos

- pentru incasarea diferentei dintre tariful achitat si cel care urma sd fle achitat de cdtre consumator

8.2.

Numirul total al facturilor emise cu penalitati :

- din cauza neachiltdrii in termen de cétre consumator a Jacturii

8.3.

Numirul facturilor eronate emise de citre operator

8.4.

Numarul facturilor achitate de cétre consumatori

8.5.

Numarul facturilor neincasate

Petitii cu privire la furnizarea/prestarea serviciului public de alimentare cu apa (Sectiunea 7)

9.1.

Numdrul total de petitii cu privire la:

- brangare

- contractare

- facturare gregita

- calitatea apei potabile

- alte cauze

9.2.

Petitii (conform Registrului de petitii) cu privire la furnizarea/prestarea serviciului public de alimentare cu apa

- numdrul de petifii ce reflectd multumirea consumatorilor privind furnizarea/prestarea serviciului public de
alimentare cu apd

- numarul de petitii ce reflectd nemultumirea consumatorilor privind furnizarea/prestarea serviciului public de
alimentare cu apd

9.3.

Numérul total de raspunsuri emise cu privire la examinarea si solutionarea petiiilor consumatorilor

- numdrul de rdspunsuri emise in termen

- numarul de raspunsuri emise peste termen

10



Raport cu privire la indicatorii de performanta ai serviciului public de canalizare

Anexa nr.3
la Regulamentul cu privire la indicatorii de performanta
ai serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare

al Intreprinderii Municipale ,,Apa-Canal” din Ungheni

Denumirea indicatorilor

Indicator
anual

Mentiune

3

Eliberarea avizului de bransare (Sectiunea 5)

Numarul total de cereri pentru eliberarea avizului de racordare la sistemul public de canalizare

- casnici

- ali consumatori decdat cei casnici

Numdrul de avize de racordare eliberate in termen normativ de 20 zile, potentialilor consumatori:

- casnici

- alfi consumatori decat cei casnici

Numdrul de refuzuri de eliberare a avizului de racordare, potentialilor consumatori:

- casnici

- alti consumatori decdt cei casnici

Avizarea documentatiei de proiect pentru montarea instalatiilor interne de canalizare (Sectiunea 5)

21

Numarul total de cereri pentru avizarea documentatiei de proiect la montarea instalatiilor interne de canalizare
ale potentialilor consumatori:

- casnici

- alfi consumatori decdt cei casnici

2.2.

Numarul de avize a documentatiei de proiect eliberate in termen normativ de 10 zile, potentialilor consumatori:

- casnici

- alti consumatori decdt cei casnici

2.3.

Numadrul de refuzuri de eliberare a avizului la documentatia de proiect, potentialilor consumatori:

- casnici

- alfi consumatori decdt cei casnici

Racordarea instalatiei interne de canalizare la retea (Sectiunea 5)

3.1.

Numarul total de cereri de racordare la sistemul public de canalizare, potentialii consumatori:

- casnici

- alti consumatori decat cei casnici

3.2

Numdrul de racordari, in termen normativ de 4 zile lucratoare, a potentialilor consumatori:

- casnici

- alti consumatori decat cei casnici

3.3.

Numarul de racordari, in termen mai mare de 4 zile lucrdtoare, a potentialilor consumatori:

- casnici

- alfi consumatori decdt cei casnici

Reconectarea la retea (Sectiunea 5)

4.1.

Numarul total de reconectdri a instalatiilor interne de canalizare ale consumatorilor la sistemul public de
canalizare, pentru consumatorii

- casnici

- alti consumatori decdt cei casnici

4.2.

Numarul de reconectari in termen normativ de 3 zile lucrdtoare, a consumatorilor:

- casnici

- alti consumatori decat cei casnici

Contractarea (Sectiunea 6)

Sl

Numdrul total de cereri depuse pentru incheierea contractelor de prestare a serviciului public de canalizare de
catre consumatorii:

casnici

- persoane fizice

- administratorul blocului locativ

alti consumatori decét cei casnici

5:2.

Numadrul total de contracte incheiate pentru prestarea serviciului public de canalizare cu consumatorii:

casnici

- persoane fizice

- administratorul blocului locativ

alti consumatori decét cei casnici

11




Numarul total de contracte incheiate in termen normativ de 5 zile lucrétoare cu consumatorii:

casnici

- persoane fizice

- administratorul blocului locativ

alti consumatori decét cei casnici

intreruperi in prestarea serviciului public de canalizare (Sectiunea 3)

6.1.

intreruperi planificate

6.1.1.

Numdrul total de intreruperi planificate:

- cu durata de 12 ore

- cu durata de 48 de ore

6.1.2.

Lichidate in termen normativ

6.1.3:

Numarul de consumatori afectafi:

- casnici

- alti consumatori decat cei casnici

6.2.

intreruperi neplanificate

6.2.1

Numirul total de intreruperi neplanificate

6.2.2

Numarul de intreruperi lichidate in termen normativ

6.2.3

Numarul de consumatori afectati:

- casnici

- alti consumatori decat cei casnici

Informarea consumatorilor despre intreruperi in prestarea serviciului public de canalizare (Sectiunea 3)

7.1,

Numdrul total de informri a consumatorilor despre intreruperile planificate:

- in termen normativ de 3 zile lucrdtoare pand la executare

7.2.

Numarul de informari a consumatorilor despre intreruperile neplanificate:

- in termen normativ de | ora din momentul intreruperii

Facturarea si achitarea serviciului public de canalizare (Sectiunea 6)

8.1.

Numarul total al facturilor emise:

- pentru serviciului public de canalizare

- pentru platile suplimentare pentru depdsirea normelor la deversarea apelor uzate in refeaua publica de
canalizare in cazul depdsirii normelor concentragiei maxime admisibile (CMA)

- in baza constatarii consumului fraudulos

- pentru incasarea diferengei dintre tariful achitat gi cel care urma sd fie achitat de catre consumator

8:2.

Numiarul total al facturilor emise cu penalitdi:

- din cauza neachitdrii in termen de cdtre consumator a facturii

— din cauza neachitdrii in termen de cdtre consumator a facturii pentru pldfile suplimentare pentru depdsirea

normelor la deversarea apelor uzate in refeaua publicd de canalizare in cazul depdgirii normelor concentratiei
maxime admisibile (CMA)

8.3.

Numarul facturilor eronate emise de ctre operator

8.4.

Numarul facturilor achitate de cétre consumatori

8.5.

Numarul facturilor neincasate

Petitii referitor la prestarea serviciului public de canalizare (Sectiunea 7)

9.1.

Numarul total de petitii referitor la prestarea serviciului public de canalizare, inclusiv cu privire la:

- racordare

- contractare

- facturare gregita

- alte cauze

9.2.

Petitii (conform Registrului de petitii) cu privire la prestarea serviciului public de canalizare

- numarul de petifii ce reflectd mulfumirea consumatorilor privind prestarea serviciului public de canalizare

- numdrul de petitii ce reflectd nemulfumirea consumatorilor privind prestarea serviciului public de canalizare

9.3.

Numarul total de raspunsuri emise cu privire la examinarea si solutionarea petitiilor consumatorilor

- numdrul de rdspunsuri emise in termen

- numarul de rdaspunsuri emise peste termen

12




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

Anexa nr.4
la Regulamentul cu privire la indicatorii de performanta
ai serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare

al Intreprinderii Municipale ,,Apa-Canal” din Ungheni

Denumirea indicatorilor

Indicator
anual

Mentiune

2

3

4

Eliberarea avizului de bransare/racordare (Sectiunea 5)

Numarul total de cereri pentru eliberarea avizului de bransare/brangare la sistemul public de alimentare
cu apé si de canalizare:

- casnici

- alti consumatori decat cei casnici

Numidrul de avize eliberate in termen normativ de 20 zile, potentialilor consumatori:

- casnicit

- alti consumatori decat cei casnici

Numdrul de refuzuri de eliberare a avizului de brangare, potentialilor consumatori:

- casnici

- alti consumatori decat cei casnici

Avizarea documentatiei de proiect pentru montarea instalatiilor interne de api si canalizare (Sectiunea 5)

2.1.

Numarul total de cereri pentru avizarea documentatiei de proiect la montarea instalatiilor interne de apa
si de canalizare ale potentialilor consumatori:

- casnici

- alfi consumatori decat cei casnici

2.2,

Numarul de avize a documentatiei de proiect eliberate in termen normativ de 10 zile, potentialilor
consumatori:

- casnici

- alti consumatori decat cei casnici

2.3.

Numarul de refuzuri de eliberare a avizului la documentatia de proiect, potentialilor consumatori:

- casnici

- alti consumatori decat cei casnici

Contractarea (Sectiunea 6)

3.1

Numarul total de cereri depuse pentru incheierea contractelor de furnizare/prestare a serviciului public
de alimentare cu apa si de canalizare de catre consumatorii:

casnici

- persoane fizice

- administratorul blocului locativ

alti consumatori decat cei casnici

3.2.

Numarul total de contracte incheiate pentru furnizarea/prestarea serviciului public de alimentare cu apa
si de canalizare cu consumatorii:

- casnici

- persoane fizice

- administratorul blocului locativ

- alti consumatori decat cei casnici

3.3

Numdrul total de contracte incheiate in termen normativ de 5 zile lucrdtoare cu consumatorii:

casnici

- persoane fizice

- administratorul blocului locativ

alti consumatori decat cei casnici

Facturarea si achitarea serviciului public de alimentare cu api si de canalizare (Sectiunea 6)

4.1.

Numarul total al facturilor emise:

- in baza indicatiilor contoarelor

- in baza normelor de consum

- in baza constatarii consumului fraudulos

- pentru plafile suplimentare pentru depagirea normelor la deversarea apelor uzate in refeaua publica
de canalizare in cazul depdgirii normelor concentratiei maxime admisibile (CMA)

- pentru incasarea diferentei dintre tariful achitat i cel care urma sd fie achitat de cdtre consumator

4.2.

Numarul total al facturilor emise cu penalitati :

- din cauza neachitdrii in termen de cdtre consumator a facturii;

- din cauza neachitdrii in termen de cdtre consumator a facturii pentru plaile suplimentare pentru
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depdsirea normelor la deversarea apelor uzate in refeaua publica de canalizare in cazul depdsirii
normelor concentratiei maxime admisibile (CMA)

4.3. | Numdrul facturilor eronate emise de cétre operator
4.4, |Numdrul facturilor achitate de catre consumatori
4.5.  |Numarul facturilor neincasate
S Petitii cu privire la furnizarea/prestarea serviciului public de alimentare cu apd si de canalizare (Sectiunea 7)
5.1. |Numarul total de petitii cu privire la:
- bransare/racordare
- contractare
- facturare gresitd
- calitatea apei potabile
- alte cauze
5.2, |Petitii (conform Registrului de petitii) cu privire la furnizarea/prestarea serviciului public de alimentare
cu apa §i de canalizare
- numdrul de petiii ce reflectd mulfumirea consumatorilor privind furnizarea/prestarea serviciului
public de alimentare cu apa gi de canalizare
- numdrul de petifii ce reflectd nemultumirea consumatorilor privind Jfurnizarea/prestarea serviciului
public de alimentare cu apa si de canalizare
- alte cauze
5.3.  |Numarul total de raspunsuri emise cu privire la examinarea si solutionarea petitiilor consumatorilor
- numdrul de raspunsuri emise in termen;
- numarul de rdspunsuri emise peste termen.
Anexa nr.5
la Regulamentul cu privire la indicatorii de performanta
ai serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare
al Intreprinderii Municipale ,,Apa-Canal” din Ungheni
Informatia cu privire la apelurile telefonice receptionate de citre operator
Nr. Denumirea Indicator Mentiune
d/o anual
1 2 3 -

Numarul total de apeluri telefonice receptionate de catre operator, inclusiv
referitor la:

- Scurgeri de apa;

- Lipsa apei la consumatori;

- Defectiunea sistemului de canalizare (blocari a sistemului sau deversari de ape
uzate la suprafata solului).
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