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Proiectul , Abilitarea cetatenilor in Republica Moldova”

MEMO
al consumatorului serviciilor publice de apa si de canalizare

In calitate de consumator al serviciilor publice de api si de canalizare trebuie si cunoasteti
ca In Republica Moldova acest serviciu public este guvernat prin Legea nr. 303 din
13.12.2013 privind serviciul public de alimentare cu apa si de canalizare.

O definitie a serviciilor publice ar fi - activitdti de interes public, care satisfac nevoile generale
ale oamenilor, organizate de cdtre autoritdtile statului; activitdti ale cdror prezentd sau
absentd denotd un anumit nivel de confort sau calitate a vietii (sau, respectiv, o absentd a
acestora).

AUTORITATILE PUBLICE LOCALE joaci un rol central in organizarea acestui serviciu public.
In principal primariile sunt responsabile de:

L. infiintarea infrastructurii in domeniul alimentarii cu apa si canalizare.

Este necesar de mentionat ca toate deciziile privind infiintarea si dezvoltarea infrastructurii
pe acest domeniu se iau de autoritati doar dupa consultari cu populatia. In acest sens,
autoritatile administratiei publice locale de nivelul intai au urmatoarele competente:

o elaboreaza si implementeaza planuri proprii de dezvoltare si de functionare, pe termen
scurt, mediu si lung, a serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare in
conformitate cu planurile urbanistice generale, cu programele de dezvoltare social-
economicd a unitatii administrativ-teritoriale, precum si potrivit angajamentelor
internationale In domeniul de protectie a mediului;

o Iinfiinteazd, organizeaza, coordoneazd, monitorizeaza si controleaza functionarea
serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare, In conditiile legii;

o decid asocierea unitatilor administrativ-teritoriale in vederea Infiintarii si organizarii
serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare si a incurajarii investitiilor in
sistemele publice de alimentare cu apa si de canalizare;

IL Asigurarea investitiilor pentru constructia, modernizarea, reparatia si
extinderea infrastructurii existente de apeduct si canalizare. Astfel APL-urile:

o participa cu mijloace financiare si/sau cu bunuri la constituirea patrimoniului
operatorilor pentru realizarea de lucrari si pentru furnizarea/prestarea serviciului
public de alimentare cu apa si de canalizare;

o aproba studiul de fezabilitate privind reabilitarea si extinderea sistemului public de
alimentare cu apa si de canalizare;

o contacteaza sau garanteaza, in conditiile legii, imprumuturile pentru finantarea
programelor de investitii in vederea dezvoltarii sistemului public de alimentare cu apa si
de canalizare a localitatilor, pentru efectuarea de lucrari noi sau de extinderi, pentru
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dezvoltarea de capacitati, inclusiv pentru reabilitarea, modernizarea si reechiparea
sistemelor existente;

Pentru investitii in infrastructura primariile pot utiliza sursele financiare proportii, , fonduri
primite la de bugetul national sau din creditele contractate la banci din Moldova sau
organizatii internationale ca Banca Mondiald, Banca Europeand pentru Reconstructie si
Dezvoltare.

Multe primarii aplica si obtin granturi In acest scop de la principalii donatori ai Moldovei
precum sunt Uniunea Europeana, Statele Unite ale Americii, Guvernele Germaniei, Elvetiei,
Austriei, Romaniei, etc.

In vederea asigurarii continuitatii si functionirii serviciului public de alimentare cu api si de
canalizare, autoritatile administratiei publice locale sant responsabile de planificarea si
urmadrirea executdrii lucrarilor de investitii conform propriilor strategii de dezvoltare a
serviciului de alimentare cu api si de canalizare si planurilor generale de urbanism. In acest
scop, autoritatile publice locale intocmesc programe de investitii multianuale de inlocuire,
extindere si modernizare a sistemelor de alimentare cu apa si de canalizare, corelate cu
investitiile stabilite in planurile de alimentare cu apa si sanitatie raionale /nationale.

III: Administrarea si delegarea serviciului public de alimentare cu apa si de
canalizare. In acest sens autoritatea publica locala:

o administreaza sistemul public de alimentare cu apa si de canalizare ca parte a
infrastructurii tehnico-edilitare a unitatilor administrativ-teritoriale respective;

o elaboreaza si aproba Caietul de sarcini al serviciului public de alimentare cu apa si de
canalizare si Regulamentul de organizare si functionare a serviciului public de alimentare
cu apa si de canalizare;

o deleaga gestiunea serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare si a bunurilor
publice corespunzatoare conform legislatiei In vigoare;

o aproba indicatorii de performanta ai serviciului in conformitate cu Regulamentul-cadru

cu privire la indicatorii de performanta ai serviciului public de alimentare cu apa si de
canalizare, elaborat si aprobat de Agentie (ANRE);

Gestiunea serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare se organizeaza si se
realizeaza prin gestiune directa sau gestiune delegata.

Alegerea formei de gestiune a serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare se
efectueaza prin decizia autoritatilor deliberative ale unitatilor administrativ-teritoriale, in
functie de natura si starea serviciului, de necesitatea asigurarii celui mai bun raport calitate-
pret, de interesele actuale si de perspectiva ale unitatilor administrativ-teritoriale, precum
si de marimea si complexitatea sistemelor aferente serviciului.

Activitatile specifice serviciului de alimentare cu apa si de canalizare se realizeaza pe baza
unui Regulament de organizare si functionare a serviciului. In Regulamentul dat, pentru
localitatile care dispun de retele publice de apeduct si nu dispun/dispun in procent mic de
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acoperire de retea publica de canalizare, trebuie indicata solutia tehnica de gestionare a
apelor reziduale.

Ca exemplu: pe teritoriul APL toti consumatorii de servicii publice de alimentare cu ap3, care
in urma folosirii serviciului dat genereaza ape reziduale de la folosirea veceurilor si bailor,
sunt obligati:

- saasigure colectarea acestor ape reziduale in constructii de inmagazinare impermeabile
(haznale).

- sa dispuna de contracte de evacuare a apelor reziduale cu o companie specializata care
presteaza servicii de vidanjare si transportare cu indicarea statiei de epurare in care
apele reziduale vor fi deversate.

- sa dispuna de dovezi documentate (certificat de plata a serviciului de transport a apelor
reziduale) prin care se confirma evacuarea a intregului volum de ape egal cu volumul de
apa potabild consumati inregistrati de contor. In cazul stabilirii incilcarilor prevederilor
Regulamentului se prevad sanctiuni.

In lipsa sistemelor centralizate de canalizare se folosesc bazine nevidanjabile, bazine
vidanjabile (haznale), fose septice, statii de epurare de capacitate mica. Pe piata Republicii
Moldova sunt oferte de solutii tehnice pentru stocarea si prelucrarea apelor reziduale.

Monitorizare si controlul activitatii operatorului. Prestarea serviciilor prin sistemele
publice de alimentare cu apa si de canalizare trebuie sa indeplineasca la nivelul
consumatorilor, in punctele de delimitare, parametrii tehnici de furnizare stabilite in
contractele de furnizare si cerintele indicatorilor de performanta aprobate de autoritatea
administratiei publice locale in baza Regulamentului cu privire la indicatorii de performanta
ai serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare.

Administratia publica locala sau operatorul sunt obligati sa aduca la cunostinta
consumatorilor cerintele privind indicatorii de performanta ai serviciului public de
alimentare cu apa si de canalizare, prin afisarea Regulamentului cu privire la indicatorii de
performanta in toate oficiile sale de relatii cu consumatorii.

Calitatea apei potabile trebuie sa corespunda Normelor sanitare privind calitatea apei
potabile, aprobate prin Hotdrarea Guvernului nr.934/2007 (Monitorul Oficial al Republicii
Moldova, 2007, nr.131-135, art.970).

Calitatea apelor uzate devarsate In emisar trebuie sa fie cercetata in conformitate cu
prevederile Hotararii Guvernului nr. 950 din 25.11.2013 pentru aprobarea Regulamentului
privind cerintele de colectare, epurare si deversare a apelor uzate in sistemul de canalizare
si/sau in corpuri de apa pentru localitatile urbane si rurale.

IV.  Aprobarea tarifele pentru serviciul public si anume APL:

o aproba tarifele pentru serviciul public de alimentare cu apa potabila si de canalizare si
pentru serviciile auxiliare furnizate de catre operatori consumatorilor, calculate in
conformitate cu metodologiile elaborate si aprobate de catre Agentie (ANRE);
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o decid asupra delegarii catre Agentie (ANRE) a competentei de aprobare a tarifelor pentru
serviciul public de alimentare cu apa si de canalizare;

o aloca compensatii pentru unele categorii de consumatori casnici considerati vulnerabili,
in modul si in conditiile stabilite de lege.

OPERATORUL SERVICIULUI DE ALIMENTARE CU APA SI CANALIZARE este o persoani
juridica (Intreprindere) care dispune, dirijeaza, exploateaza si Intretine un sistem public de
alimentare cu apa si de canalizare si furnizeaza consumatorilor serviciul public de
alimentare cu apa si de canalizare in baza unui contract;

L. Operatorul este obligat sd asigure continuitatea serviciilor prestate (24/24 ore,
7 zile pe saptamana).

Insd se intdmpld intreruperi in furnizarea serviciilor. Durata acestor intreruperi este
reglementata si trebuie sa fie respectata de furnizor.

Intreruperea planificatd este o intrerupere temporara a livrarii apei/receptionirii apelor
uzate, cu informarea prealabild a consumatorilor, cauzata de necesitatea efectuarii de catre
operator a unor lucrari de deservire tehnica si/sau reparatii planificate in retelele publice de
alimentare cu apa/de canalizare sau pentru bransare/racordare a instalatiilor interne de
apa/de canalizare ale noilor consumatori.

In aceste cazuri operatorul informeazi consumatorii afectati despre intreruperea planificata
cel putin cu 3 zile lucratoare inainte, prin mass-media, prin intermediul paginii web oficiale
si/sau prin afisare, inclusiv la scarile blocurilor locative.

Durata unei intreruperi planificate constituie termenul de remediere a avariilor:

1. Pentrureparatiile 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 inlocuirea, reconstructia, modernizarea anumitor portiuni de retea -
termenul de lichidare fiind indicat In documentatia de proiect pentru realizarea
lucrarilor;

2. Nu mai mult de 48 de ore pentru reparatiile anumitor portiuni de conducte, reamplasare
a anumitor segmente a retelelor de alimentare cu apa cu amenajarea masivelor de
ancoraj;

3. Nu mai mult de 12 ore pentru montare, bransare/racordare, reamplasare a anumitor
segmente ale bransamentelor la blocurile locative, instalarea/demontarea contorului
pentru masurarea volumului de apa.

Intreruperea neplanificatd este o intrerupere temporara a furnizarii serviciului cauzati de
avarii produse In sistemul public de alimentare cu apa si de canalizare. Operatorul informeaza
consumatorii afectati despre intreruperea neplanificata a furnizarii/prestarii serviciului in
prealabil cu 1 ora. Durata unei intreruperi neplanificate constituie termenul de remediere a
avariilor :

1. Termenul nu poate depasi 12 ore pentru mediu urban;
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2.

IL.

Termenul nu poate depasi 10 ore pentru mediu rural;

Aditional operatorul este obligat sa respecte urmatoarele termene:

Eliberarea avizului de bransare / racordare la retele publice de alimentare cu apa
si de canalizare din data inregistrarii cererii - 20 zile;

Coordonarea documentatiei de proiect pentru montarea instalatiei interne de apa
- 10 zile;

Executarea bransamentului de apa si /sau a racordului de canalizare si montarea
contorului din data achitarii de catre solicitant a tarifului pentru
bransare/racordare - casnic 30 de zile;

Executarea bransamentului/ racordului instalatiei interne de apa si de canalizare
din ziua semnarii contractului si efectuadrii platii pentru conectare de solicitant - 4
zile;

Reconectarea instalatiei interne de apa si de canalizare la retele publice la retea - 3
zile;

Contractarea serviciului in cazul bransarii/racordarii de catre operator a
instalatiilor interne ale solicitantului - aceeasi zi;

Contractarea serviciului in cazul depunerii cererii cu documentele necesare - 5 zile;
Facturarea serviciului de alimentare cu apa si de canalizare in baza indicilor
contorului lunar;

Examinarea petitiilor scrise ale consumatorilor referitor la regimul de

furnizare/prestare a serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare - 2 zile
lucratoare;

10.Examinarea petitiilor scrise ale consumatorilor referitor la nerespectarea

1118

b)

indicatorilor privind calitatea furnizarii/ prestarii serviciului public de alimentare
cu apa si de canalizare la punctul de delimitare - in aceeasi zi de la primirea petitiei.

Achizitionarea, instalarea, reparatia, inlocuirea si verificarea metrologica a
contoarelor se efectueaza:

la bransamentele blocurilor locative, la casele individuale - de catre operator, din contul
mijloacelor financiare prevazute in tariful pentru serviciul public de alimentare cu apa si
de canalizare, calculate conform Metodologiei ANRE de determinare, aprobare si aplicare
a tarifelor pentru serviciul de alimentare cu apd, de canalizare si de epurare a apelor
uzate;

in apartamentele din blocurile locative cu care sant incheiate contracte directe cu
operatorul sau la Incheierea contractului direct cu operatorul - de catre operator, din
contul mijloacelor financiare prevazute in tariful pentru serviciul public de alimentare cu
apa si de canalizare, calculate conform Metodologiei;

la alti consumatori - conform contractului incheiat intre consumator si operator sau intre
consumator si administratorul blocului locativ, din contul mijloacelor financiare ale
consumatorului.
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AGENTIA NATIONALA PENTRU REGELEMENTARE IN ENERGETICA (ANRE) este
responsabild de reglementarea serviciului public de alimentare cu apa si canalizare. Agentia
exercita urmatoarele atributii:

©)

elibereaza, in conformitate cu procedura si cu cerintele stabilite de lege, licente
operatorilor care furnizeaza/presteaza serviciul public de alimentare cu apa si de
canalizare la nivel de raion, municipiu si oras;

monitorizeaza si controleazd, in modul si in limitele stabilite de lege, respectarea de catre
titularii de licente a conditiilor stabilite pentru desfasurarea activitatilor licentiate;

elaboreaza si aproba Metodologia de determinare, aprobare si aplicare a tarifelor pentru
serviciul public de alimentare cu apa, de canalizare si de epurare a apelor uzate si
Metodologia de determinare, aprobare si aplicare a tarifelor la serviciile auxiliare
furnizate de catre operatori;

elaboreaza si aproba documente-cadru care sunt obligatorii pentru operatorii serviciului
public, dupa aprobarea acestora de catre conducere entitatilor;

avizeaza tarifele pentru serviciul public de alimentare cu apa si de canalizare si tarifele
pentru serviciile auxiliare furnizate la nivel de raion, municipiu si oras, determinate si
justificate de operator in conformitate cu metodologiile aprobate de Agentie, si le
prezintd spre aprobare consiliilor locale;

aproba tarifele pentru serviciul public de alimentare cu apa si de canalizare, precum si
pentru serviciile auxiliare, furnizate de operatori la nivel de raion, municipiu si oras, In
cazul in care consiliile locale respective au delegat Agentiei dreptul deplin de aprobare a
tarifelor;

aproba tarifele pentru serviciul public de alimentare cu apa si de canalizare
furnizat/prestat la nivel de raion, municipiu si oras in cazul neaprobarii acestora de catre
consiliile locale, in baza cererii operatorului si a avizului prezentat de Agentie, in
termenul stabilit de legea nr. 303/2013;

monitorizeaza corectitudinea aplicarii de catre operatori a tarifelor aprobate de Agentie;

monitorizeaza respectarea de catre operatori, tarifele carora sunt aprobate de Agentie, a
indicatorilor de performanta a serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare,
stabiliti in regulamentul aprobat de Agentie.

CONSMATORUL SERVICIILOR DE ALIMENTARE CU APA SI DE CANALIZARE de
asemenea are o serie de drepturi si obligatii.

Consumatorul are urmatoarele drepturi:

o

sa beneficieze de serviciul public de alimentare cu apa si de canalizare in conditiile
stabilite in contractul de furnizare/prestare a serviciului respectiv, in actele legislative si
1n alte acte normative In domeniu;

sa fie prezent personal sau sa desemneze expres o persoand care sa asiste la citirea
indicatiilor contorului, la efectuarea verificarii metrologice de expertiza si a controlului
integritatii contorului de apa si a sigiliilor aplicate acestuia, precum si la deconectarea
instalatiilor sale interne de apa si de canalizare in cazurile prevazute de actele legislative
si de alte acte normative in domeniu;
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o sa fie informat din timp de catre operator despre regimul de furnizare a apei, stabilit in
localitate, inclusiv cu privire la limitarile sau Intreruperile in furnizarea/prestarea
serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare, in modul stabilit de actele
legislative si de alte acte normative in domeniu;

o sa initieze modificarea si completarea contractului de furnizare/prestare a serviciului
si/sau a anexelor acestuia prin acorduri aditionale, inclusiv In cazul in care apar
prevederi noi in actele legislative si in alte acte normative In domeniu;

o sa renunte (definitiv sau temporar) la serviciile operatorului in modul stabilit de actele
legislative si de alte acte normative in domeniu;

o sa primeasca, la cerere, informatii privind tarifele in vigoare si calitatea apei, privind
volumul consumului de apa3, platile si penalitatile calculate si achitate;

o sa primeasca raspuns la petitiile si reclamatiile adresate operatorului in modul si in
termenele stabilite de legislatie;

o sa solicite recuperarea prejudiciilor cauzate din vina operatorului in conformitate cu
actele legislative si cu alte acte normative in domeniu;

o sd beneficieze de compensatii pentru plata serviciului public de alimentare cu apa si de
canalizare din sursele bugetului local sau din bugetul de stat;

Consumatorul are urmatoarele obligatii:

o sa respecte prevederile contractului incheiat, actelor legislative si ale altor acte
normative in domeniu;

o sa prezinte operatorului datele si documentele necesare pentru incheierea sau
reincheierea contractului privind furnizarea/prestarea serviciului public de alimentare
cu apa si de canalizare;

o sdexploateze si sd intretina in stare buna instalatiile interne de apa si de canalizare aflate
in gestiunea sa in conformitate cu documentele normativ-tehnice, sa remedieze la timp
avariile si scurgerile de apa de la retelele proprii;
sa asigure integritatea contoarelor si a sigiliilor aplicate acestora;

sa acorde acces personalului operatorului pentru citirea indicatilor contorului de apa,
pentru prezentarea contorului la verificarea metrologica si a integritatii contorului de
apa si a sigiliilor aplicate acestuia, precum si pentru deconectarea instalatiilor sale
interne de apa si de canalizare in cazurile prevazute de actele legislative si de alte acte
normative in domeniu;

o sd acorde acces personalului operatorilor la retelele publice de alimentare cu apa si de
canalizare amplasate pe teritoriul consumatorului pentru efectuarea lucrarilor de
interventie si de reconstructie;

o sa achite, In termenele stabilite, facturile pentru serviciul public de alimentare cu apa si
de canalizare;

sa utilizeze apa in mod rational si fara fraude;

sa nu execute conectdri neautorizate la sistemul public de alimentare cu apa si de
canalizare;
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o sd nu evacueze spre deversare in sistemul public de canalizare substante interzise de
actele normative in vigoare si care pot avaria retelele publice sau pot afecta functionarea
instalatiilor de epurare a apelor uzate;

o sd mentind curatenia si sa Intretina in stare corespunzatoare caminul de vizitare in care
este instalat contorul, amplasat pe proprietatea sa;

o saexecute lucrari de Intretinere si reparatie, care 1i revin conform reglementarilor legale,
la instalatiile interne de apa si de canalizare pe care le are in folosinta pentru a nu admite
pierderi de apa sau, in caz de functionare necorespunzatoare a acestora, pentru a nu crea
pericol pentru sanatatea publica;

o sdinformeze, in termen de 7 zile lucratoare, operatorul despre toate cazurile transferului
sau vanzarii catre alti proprietari a imobilului si a instalatiilor sale interne de apa si de
canalizare, precum si despre modificarea altor date mentionate in contractul de
furnizare/prestare a serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare;

o sa achite operatorului prejudiciile cauzate prin deteriorarea sistemului public de
alimentare cu apa si de canalizare, prin evacuarea in retelele publice de canalizare a
substantelor interzise spre deversare si a apelor uzate cu un continut sporit de poluanti,
precum si in alte cazuri prevazute de lege.

In cazul incdlcdrii drepturilor consumatorului din partea operatorului prestiri servicii
publice de alimentare cu apa si de canalizare, consumatorul poate apela la:

¢ Administratia Publica Locala (Primaria) care a incheiat contractul de delegare a
gestiunii serviciului public de apa si de canalizare cu operatorul respectiv;

e Agentia Nationala pentru Reglementare in Energetica a Republicii Moldova:
anre@anre.md, linia de informare 08001 0008.

Modul de adresare poate fi diferit catre ANRE: petitie on-line, suport electronic - posta
electronicd, suport de hartie - posta ax, sunet telefonic - linie de informare.

Modul de adresare catre primarie: cerere scrisa, adresare telefonica, alte metode de
comunicare In dependenta de dezvoltarea lor. Metodele de adresare a cetatenilor sunt
de obicei afisate pe panoul informativ la intrare In primarie.
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