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H O T Ă R Â R E 
privind aprobarea Regulamentului cu privire indicatorii de calitate 

a serviciilor de distribuţie şi furnizare a energiei termice 

nr. 484/2017  din  13.12.2017 

Monitorul Oficial nr.7-17/38 din 12.01.2018 

* * *
ÎNREGISTRAT:  
Ministerul Justiţiei  
al Republicii Moldova 
nr.1285 din 29 decembrie 2017 

În temeiul art.9 alin.(4) lit.k) din Legea cu privire la energia termică şi promovarea 
cogenerării nr.92 din 29 mai 2014 (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2014, nr.178-184, 
art.415), Consiliul de administraţie al Agenţiei Naţionale pentru Reglementare în Energetică 

HOTĂRĂŞTE: 
1. Se aprobă Regulamentul cu privire la indicatorii de calitate a serviciilor de distribuţie şi

furnizare a energiei termice (se anexează). 
2. Departamentul investiţii şi calitate va elabora măsuri concrete pentru punerea în aplicare

a prezentului Regulament şi va asigura controlul executării acestuia. 
3. Prezentul Regulament intră în vigoare la 1 ianuarie 2019.

DIRECTOR GENERAL Tudor COPACI 

DIRECTOR Sergiu CIOBANU 
DIRECTOR Octavian LUNGU 
DIRECTOR Iurie ONICA 
DIRECTOR Ghenadie PÂRŢU 

Nr.484/2017. Chişinău, 13 decembrie 2017.  

Aprobat 
prin Hotărârea Consiliului  
de Administraţie al ANRE 

nr.484/2017 din 13.12.2017 

REGULAMENT 
cu privire la indicatorii de calitate a serviciilor 

de distribuţie şi furnizare a energiei termice 

Secţiunea 1  
Domeniul de aplicare 

1. Regulamentul cu privire la indicatorii de calitate a serviciilor de distribuţie şi furnizare a
energiei termice (în continuare – Regulament) stabileşte indicatorii de calitate a serviciilor de 
distribuţie şi furnizare a energiei termice furnizate de către unităţile termoenergetice şi condiţiile 
ce trebuie respectate de către acestea.  

2. Prevederile prezentului Regulament se aplică în relaţiile dintre unităţile termoenergetice
şi consumatorii existenţi sau consumatorii potenţiali. În cazul consumatorilor care dispun de mai 
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multe locuri de consum, prevederile prezentului Regulament se aplică pentru fiecare loc de consum 
separat. 

3. Indicatorii de calitate pentru serviciile de distribuţie şi furnizare a energiei termice se
stabilesc pentru: 

1) racordarea instalaţiilor de utilizare a energiei termice la sistemul centralizat de alimentare
cu energie termică;  

2) contractarea energiei termice;
3) măsurarea şi facturarea contravalorii energiei termice furnizate;
4) calitatea energiei termice;
5) soluţionarea reclamaţiilor consumatorilor.
4. Prevederile prezentului Regulament nu se aplică pentru situaţiile de:
1) forţă majoră;
2) condiţii meteorologice deosebite (inundaţii, înzăpeziri, alunecări de teren, viscole

majore); 
3) defecte cauzate de terţi, inclusiv intervenţii neautorizate în sistemele centralizate de

alimentare cu energie termică. 
5. Unităţile termoenergetice sunt obligate să asigure în mod continuu şi fiabil furnizarea

energiei termice consumatorilor, inclusiv a apei calde menajere, în conformitate cu indicatorii de 
calitate, stabiliţi în prezentul Regulament şi prevederile contractuale.  

Secţiunea 2  
Noţiuni principale 

6. În sensul prezentului Regulament se aplică noţiunile definite în Legea nr.107 din 27 mai
2016 cu privire la energia electrică, Legea nr.174 din 21 septembrie 2017 cu privire la energetică 
şi în Legea nr.92 din 29 mai 2014 cu privire la energia termică şi promovarea cogenerării, precum 
şi noţiunile definite după cum urmează:  

cerere pentru eliberarea avizului de racordare – documentul prin care se solicită 
eliberarea avizului de racordare la reţeaua termică; 

condensat – apa obţinută prin condensarea aburului utilizat; 
deranjament tehnic – eveniment accidental ce conduce la dereglarea funcţionării sistemului 

de alimentare cu energie termică, de la limitele valorilor, a parametrilor tehnici, tehnologici şi 
normativi de funcţionare; 

exploatare – ansamblul de operaţii şi acţiuni executate pentru asigurarea continuităţii 
proceselor de distribuţie a energiei termice în condiţii tehnico-economice şi de siguranţă 
corespunzătoare, care constau în executarea controlului curent, a manevrelor şi lucrărilor de 
întreţinere curentă; 

incident – evenimentul sau succesiunea de evenimente care conduce la modificarea stării 
anterioare de funcţionare sau a parametrilor funcţionali, în afara limitelor stabilite, care au loc la 
un moment dat într-o instalaţie, indiferent de efectul asupra consumatorilor şi fără consecinţe 
deosebite asupra instalaţiilor; 

indicatori de calitate – indicatorii cantitativi care permit evaluarea nivelului calităţii pentru 
fiecare activitate inclusă în serviciile de distribuţie şi furnizare a energiei termice; 

indicatori de calitate generali – indicatori de calitate ai serviciului de distribuţie şi 
furnizare, pentru care se stabilesc prin condiţiile licenţei sau în contractele de furnizare niveluri 
minime, urmărite la nivelul furnizorilor, şi pentru nerespectarea cărora sunt aplicate penalizări; 

indicatori de calitate garantaţi – indicatori de calitate ai serviciului de distribuţie şi 
furnizare, a căror niveluri minime se stabilesc şi se aplică pentru fiecare consumator în parte, şi 
pentru nerespectarea cărora sunt prevăzute în contractele de furnizare compensaţii şi/sau 
despăgubiri; 

intervenţie accidentală – complex de activităţi ce se execută pentru remedierea şi 
prevenirea deranjamentelor, incidentelor şi avariilor care apar accidental în instalaţiile aflate în 
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regim normal de exploatare sau ca urmare a defectelor produse de fenomene naturale deosebite 
(cutremure, incendii, inundaţii, alunecări de teren, etc.); 

informare – prezentarea în mod periodic consumatorilor a informaţiei cu privire la serviciul 
de distribuţie şi furnizare a energiei termice;  

putere termică – energia termică disponibilă în unitatea de timp, care se exprimă în MW 
sau Gcal/h; 

schema normală – ansamblul de scheme termomecanice şi hidromecanice a 
echipamentelor, instalaţiilor şi ansamblurilor de instalaţii în care acestea vor funcţiona normal şi 
care îndeplinesc condiţiile de siguranţă maximă, de asigurare a unor parametri normali, de 
flexibilitate hidraulică, în funcţie de echipamentele disponibile; 

situaţie de avarie – situaţie în care, datorită avarierii unor instalaţii din sistemul de 
producere, transport şi/sau distribuţie a energiei termice, nu se pot menţine parametrii principali 
în limitele normale; 

întrerupere – sistare temporară, din motive tehnice, a furnizării energiei termice; 
întreţinere curentă – ansamblul de operaţii de volum redus, complexitate redusă, cu 

caracter planificat sau neplanificat, având drept scop menţinerea în stare tehnică corespunzătoare 
a diferitelor subansambluri ale instalaţiilor; 

termenul de remediere a deranjamentelor tehnice – intervalul de timp, calculat în ore, 
cuprins între perioada recepţionării de către furnizor a unei reclamaţii privind un deranjament 
tehnic la furnizarea energiei termice şi perioada în care deranjamentul tehnic reclamat a fost 
înlăturat şi readus sistemul de alimentare cu energie termică la parametrii normativi de funcţionare. 

Secţiunea 3 
Analiza şi evidenţa avariilor 

7. În scopul creşterii siguranţei, fiabilităţii în funcţionarea sistemului centralizat de
alimentare cu energie termică şi al continuităţii furnizării energiei termice consumatorilor, unitatea 
termoenergetică întocmeşte proceduri de analiză operativă şi sistematică a evenimentelor care au 
loc în sistemul centralizat de alimentare cu energie termică, stabilindu-se măsuri privind creşterea 
fiabilităţii echipamentelor şi schemelor tehnologice, îmbunătăţirea activităţii de exploatare, 
întreţinere şi reparaţii, creşterea nivelului de pregătire şi disciplina personalului. 

8. Procedurile prevăzute la pct.7 din prezentul Regulament se vor elabora şi aproba de către
unitatea termoenergetică.  

9. În cazul în care evenimentele produc consecinţe în sistemul centralizat de alimentare cu
energie termică, acestea vor fi analizate conform prevederilor prezentului Regulament. 

10. Evenimentele ce urmează a fi analizate se referă la:
1) defecţiuni curente;
2) deranjamente în sistemul de distribuţie;
3) incidente şi avarii;
4) abateri sistematice ale parametrilor energiei termice;
5) limitări de consum impuse de anumite situaţii existente la un moment dat în sistem.
11. Defecţiunile curente sunt caracterizate ca o abatere de la starea normală sau ca o

deficienţă a echipamentelor sau a instalaţiilor sistemului de distribuţie, care nu duce la oprirea 
acestora. 

12. Defecţiunile se constată de către personalul operativ în timpul supravegherii şi
controlului instalaţiilor şi se remediază în conformitate cu procedurile şi instrucţiunile aprobate de 
unitatea termoenergetică. Defecţiunile, pentru remedierea cărora este necesară oprirea 
utilajului/instalaţiei se înscriu în Registrul de defecţiuni. 

13. Deranjamentele în sistemul de distribuţie reprezintă defecţiuni care conduc la
întreruperea serviciului pentru consumatorii alimentaţi dintr-o reţea de distribuţie aferentă unei 
staţii termice sau a unei centrale termice de cartier. 

14. Deranjamentele din centralele termice constau în declanşarea voită sau oprirea forţată a
unui echipament sau instalaţie, care nu influenţează în mod direct distribuţia de energie termică. 
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Se consideră deranjament şi anclanşările agregatelor auxiliare care au determinat intrarea automată 
în funcţiune a agregatului de rezervă. 

15. Se consideră incidente următoarele evenimente: 
1) declanşarea sau oprirea forţată a instalaţiilor de energie termică indiferent de durată, dar 

care nu îndeplinesc condiţiile de avarie; 
2) declanşarea sau oprirea forţată a agregatelor auxiliare, fără ca acestea să fie înlocuite prin 

anclanşarea automată a rezervei şi care conduce la reducerea cantităţii de energie termică livrată; 
3) reducerea puterii termice sau a parametrilor de livrare a agentului termic sub limitele 

stabilite, pe o durată de până la 60 minute, ca urmare a defecţiunilor din instalaţiile proprii. 
16. Nu se consideră incidente următoarele evenimente: 
1) ieşirea din funcţiune a unei instalaţii ca urmare a acţionării corecte a elementelor de 

protecţie şi automatizare, în cazul unor evenimente care au avut loc într-o altă instalaţie, ieşirea 
din funcţiune fiind consecinţa unui incident localizat şi înregistrat în acea instalaţie;  

2) ieşirea din funcţiune sau retragerea din exploatare a unei instalaţii sau părţi a acesteia, 
datorită unor defecţiuni ce pot să apară în timpul încercărilor profilactice, corespunzătoare 
scopului acestora; 

3) ieşirea din funcţiune a unei instalaţii auxiliare sau a unui element al acesteia, dacă a fost 
înlocuit automat cu rezerva, prin funcţionarea corectă a declanşării automate a rezervei, şi nu a 
avut ca efect reducerea puterii termice livrate consumatorului; 

4) retragerea accidentală din funcţiune a unei instalaţii sau a unui element al acesteia în 
scopul eliminării unor defecţiuni, dacă a fost înlocuit cu rezerva şi nu a afectat alimentarea cu 
energie termică a consumatorilor; 

5) retragerea din exploatare în mod voit a unei instalaţii pentru prevenirea unor eventuale 
accidente umane sau calamităţi; 

6) oprirea unor instalaţii care generează întreruperi sau reduceri în livrarea energiei termice 
astfel cum au fost convenite conform relaţiilor contractuale cu consumatorii. 

17. Se consideră avarii următoarele evenimente: 
1) întreruperea neplanificată, totală, a livrării agentului termic către consumatori pe o 

perioadă mai mare de 4 ore; 
2) întreruperea neplanificată, totală sau parţială, a livrării agentului termic către consumatori, 

pe o perioadă mai mare decât limitele prevăzute în contracte; 
3) defectarea sau ieşirea accidentală din funcţiune a agregatelor auxiliare sau a unor instalaţii 

sau subansambluri din instalaţiile de distribuţie 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 ieşirea accidentală din funcţiune a unor instalaţii de distribuţie a energiei 
termice, indiferent de efectul asupra consumatorilor, dacă face ca acestea să rămână indisponibile 
pe o durata mai mare de 72 de ore; 

5) defectarea sau ieşirea accidentală din funcţiune a instalaţiilor de producere şi transport a 
energiei termice care conduce la reducerea energiei termice livrate cu mai mult de 50% pe o durată 
mai mare de o oră; 

6) întreruperea totală a alimentării cu energie termică a localităţii pe o durată mai mare de 
30 de minute. 

18. Dacă pe durata desfăşurării evenimentului, ca urmare a consecinţelor avute, acesta îşi 
schimbă categoria de încadrare, respectiv din incident devine avarie, evenimentul se va încadra pe 
toata durata desfăşurării lui în categoria avariei. 

19. Analizele incidentelor sau avariilor se efectuează după producerea evenimentelor 
respective de către personalul unităţii termoenergetice cu efectuarea măsurilor operative pentru 
localizarea, organizarea reparaţiilor şi restabilirea schemei normale de funcţionare.  

20. Trimestrial, unitatea termoenergetică informează Agenţia asupra tuturor avariilor care au 
avut loc, despre concluziile analizelor şi măsurile care s-au luat, conform Fişei de raportare, 
prevăzută în Anexa nr.2 la prezentul Regulament. Unitatea termoenergetică organizează şi 
gestionează sistemul intern privind evidenţa şi analiza incidentelor sau avariilor.  
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21. Analiza fiecărei avarii trebuie să aibă următorul conţinut:
1) locul şi momentul apariţiei avariei;
2) situaţia înainte de avarie, dacă se funcţiona sau nu în schema normală, cu indicarea

abaterilor de la aceasta; 
3) condiţiile care au favorizat apariţia şi dezvoltarea evenimentelor;
4) reconstituirea cronologică a tuturor evenimentelor pe baza diagramelor, rapoartelor

înregistrărilor computerizate şi declaraţiilor personalului; 
5) manevrele efectuate de personal în timpul desfăşurării şi lichidării evenimentului;
6) situaţia funcţionării semnalizărilor, protecţiilor şi automatizărilor;
7) efectele produse asupra instalaţiilor, daca au rezultat deteriorări ale echipamentelor, cu

descrierea deteriorării; 
8) efectele asupra consumatorilor de energie termică, utilităţile nelivrate, durata de

întrerupere, valoarea pagubelor estimate sau alte efecte; 
9) stadiul verificărilor profilactice, reviziile şi reparaţiile pentru echipamentul sau protecţiile

care nu au funcţionat corespunzător; 
10) cauzele tehnice şi factorii care au provocat fiecare eveniment din succesiunea de

evenimente; 
11) modul de comportare a personalului cu ocazia evenimentului şi modul de respectare a

instrucţiunilor; 
12) influenţa schemei tehnologice sau de funcţionare în care sunt cuprinse instalaţiile

afectate de avarie; 
13) situaţia procedurilor/instrucţiunilor de exploatare, de reparaţie şi cunoaşterea lor, cu

menţionarea lipsurilor constatate şi a eventualelor încălcări ale celor existente; 
14) măsuri tehnice şi organizatorice de prevenire a unor evenimente asemănătoare cu

stabilirea termenelor şi responsabilităţilor. 
22. Analiza avariilor trebuie finalizată în cel mult 5 zile lucrătoare de la lichidarea acestora.

În cazul în care pentru constatarea cauzelor şi consecinţelor sunt necesare probe, încercări, analize 
de laborator sau obţinerea unor date tehnice suplimentare, termenul de finalizare a analizei avariei 
va fi de 5 zile lucrătoare de la primirea rezultatelor acestora. 

23. În cazul în care în urma analizei rezultă că evenimentul a avut loc ca urmare a proiectării
sau montării instalaţiei, a deficienţelor echipamentului, a calităţii slabe a materialelor sau datorită 
acţiunii sau inacţiunii altor persoane fizice sau juridice asupra ori în legătură cu instalaţia sau 
echipamentul analizat, rezultatele analizei se vor transmite factorilor decizionali din cadrul 
întreprinderii respective. 

24. Analiza avariei se face la nivelul unităţii termoenergetice care are în gestiune instalaţiile.
Daca avaria afectează sau influenţează funcţionarea instalaţiilor aflate în administrarea altor unităţi 
termoenergetice sau agenţi economici, unitatea termoenergetică care efectuează analiza va solicita 
de la aceştia transmiterea în maximum 48 de ore a tuturor datelor şi informaţiilor necesare 
analizării avariei. 

25. Rezultatele analizei avariei se includ în „fişa de avarie”, întocmită conform cerinţelor
prevăzute la pct.21 din prezentul Regulament, cu anexarea documentelor primare legate de analiza 
evenimentului.  

26. În vederea asigurării alimentării continue, în condiţii optime cu energie termică, unitatea
termoenergetică urmăreşte evidenţierea distinctă a întreruperilor şi limitărilor, a duratei şi a 
cauzelor de întrerupere a livrării energiei termice consumatorilor, dacă au afectat funcţionarea 
instalaţiilor proprii. Raportul privind aceste întreruperi sau limitări se transmite trimestrial 
Agenţiei. 

27. Analiza deteriorării echipamentelor se face în scopul determinării indicatorilor de
fiabilitate a acestora în condiţii de exploatare. Pentru evidenţierea deteriorărilor de echipament 
care au avut loc cu ocazia avariilor, analiza se face concomitent cu analiza avariei pentru fiecare 
echipament în parte, cu respectarea cerinţelor prevăzute în instrucţiunile/procedurile de analiză 
aprobate de unitatea termoenergetică.  
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28. Unitatea termoenergetică ţine evidenţa defecţiunilor şi deteriorărilor care se face şi în
perioada de probă, de garanţie şi punere în funcţiune după montare, înlocuire sau reparaţie capitală 
a echipamentelor. 

29. Fişele de avarie reprezintă documente primare pentru evidenţa statistică şi urmărirea
realizării indicatorilor de calitate. 

30. Păstrarea evidenţei se face în corespundere cu procedurile interne aprobate de unitatea
termoenergetică.  

Secţiunea 4 
Continuitatea furnizării energiei termice 

31. Unitatea termoenergetică înregistrează toate întreruperile în furnizarea energiei termice.
Întreruperile planificate şi cele neplanificate se înregistrează separat. Întreruperile neplanificate se 
înregistrează în baza mijloacelor automatizate ale unităţii termoenergetice care distribuie şi 
furnizează energia termică, în baza sesizărilor şi/sau apelurilor consumatorilor, înregistrate de 
serviciul telefonic 24/24 ore. Durata unei întreruperi se calculează din momentul înregistrării 
întreruperii/sistării livrării energiei termice până la momentul reluării furnizării energiei termice 
consumatorilor afectaţi. Pentru fiecare din întreruperile neplanificate se înregistrează cauza 
întreruperii conform cerinţelor prevăzute la punctele 25-29 din prezentul Regulament.  

32. Pentru fiecare caz de întrerupere se fac menţiuni cu privire la data şi ora, perioada precum
şi menţiunile referitor la numărul de consumatori afectaţi de întrerupere, cu specificarea tipurilor 
de consumatori.  

33. Planificarea şi operarea întreruperilor planificate în procesul de furnizare a energiei
termice are loc cu respectarea următoarelor cerinţe: 

1) întreruperea furnizării energiei termice pentru lucrări planificate de reparaţii şi întreţinere
se anunţă cu cel puţin două săptămâni înainte, indicându-se intervalul de întrerupere. Anunţul se 
face, în funcţie de mărimea zonei afectate, direct la consumatori, prin intermediul mass-mediei, 
paginile web ale portalurilor de ştiri sau ale întreprinderilor. 

2) durata întreruperii nu poate fi mai mare de 12 ore – în caz de montare, branşare/racordare,
reamplasare a anumitor segmente ale branşamentelor la blocurile locative, instalarea/demontarea 
echipamentelor de măsurare. 

34. În cazul în care se constată că durata lucrărilor de reluare a furnizării a energiei termice
depăşeşte termenii stabiliţi în punctul 33 al prezentului Regulament, unitatea termoenergetică va 
informa suplimentar consumatorii despre prelungirea termenului întreruperii planificate 
argumentând necesitatea acestei prelungiri.  

35. Durata unei întreruperi neplanificate în furnizarea energiei termice constituie termenul
de remediere a deranjamentelor de la recepţia informaţiei despre deranjament şi până la etapa 
reluării furnizării energiei termice către consumatori.  

Acest termen nu poate depăşi 10 ore pentru deranjamentele produse în conductele cu 
diametrul nominal de până la 500 mm inclusiv. Pentru deranjamentele produse în conductele cu 
diametrul nominal de 600-1000 mm, termenul nu poate depăşi 16 ore pentru cazurile când lucrările 
de terasament pot fi executate în prealabil şi 20 de ore când lucrările de terasament nu pot fi 
executate în prealabil. 

36. În cazul întreruperilor produse în situaţii de forţă majoră furnizarea energiei termice
urmează să fie reluată într-un termen care nu depăşeşte 24 ore de la expirarea perioadei recunoscute 
ca perioadă cu eveniment de forţă majoră. 

37. Informaţia despre existenţa unei probleme în furnizarea energiei termice poate parveni
către unitatea termoenergetică:  

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

2) prin intermediul serviciului telefonic 24/24 ore, sesizate de consumatori şi terţe părţi etc.
38. În cazul întreruperilor în furnizarea energiei termice unitatea termoenergetică informează

consumatorii afectaţi: 
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1) în cazul întreruperii neplanificate – în termen de până la 1 oră din momentul întreruperii,
indicându-se în textul anunţului şi termenul preconizat de reluare a prestării serviciului;  

2) în cazul întreruperii planificate, în prealabil, cu cel puţin două săptămâni, prin anunţare,
notificare, indicându-se data la care va avea loc întreruperea şi perioada de întrerupere.  

39. Informarea prin anunţ se consideră îndeplinită, dacă se efectuează în termenele prevăzute
de prezentul Regulament şi există dovada informării consumatorilor prin una din următoarele 
metode:  

1) plasarea anunţului pe pagina web a unităţii termoenergetice ;
2) emiterea comunicatului de presă prin intermediul mijloacelor mass-media;
3) plasarea anunţului la fiecare scară a blocului locativ;
4) plasarea anunţului pe panoul de anunţuri, în cazul satelor, comunelor;
5) notificarea consumatorilor, după caz, prin poşta electronică/fax/telefon.
40. Consumatorii, care dispun de contoare ce permit înregistrarea duratei întreruperii

furnizării apei calde menajere şi a numărului de întreruperi, pot folosi aceste înregistrări pentru 
argumentarea reclamaţiei prezentate unităţii termoenergetice. 

Secţiunea 5 
Racordarea instalaţiilor de utilizare a energiei termice ale 

consumatorilor la sistemul centralizat de alimentare 
cu energie termică 

41. La solicitarea scrisă a oricărui consumator potenţial sau existent de energie termică, cu
privire la eliberarea avizului de racordare sau modificarea instalaţiei de racordare existente, 
unitatea termoenergetică este obligată să analizeze soluţia de racordare propusă şi, dacă este tehnic 
posibilă, să emită aviz de racordare în condiţiile prevăzute de Regulamentul privind furnizarea 
energiei termice aprobat prin Hotărârea Consiliului de administraţie al Agenţiei nr.23/2017 din 26 
ianuarie 2017. Avizul de racordare se eliberează în termen de 15 zile de la data înregistrării cererii 
pentru eliberarea avizului de racordare. 

42. Unitatea termoenergetică racordează instalaţia de utilizare a energiei termice a
solicitantului la sistemul centralizat de alimentare cu energie termică în termen de cel mult 15 zile 
din data achitării de către solicitant a costului de racordare. 

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

1) numărul de solicitări ale consumatorilor pentru eliberarea avizelor de racordare,
diferenţiat pe tipuri de agent termic şi pe categorii de consumatori; 

2) numărul de solicitări la care intervalul de timp dintre momentul înregistrării cererii pentru
eliberarea avizului de racordare şi până la eliberarea avizului de racordare este mai mic de 15 de 
zile;  

3) numărul de solicitări de racordare a instalaţiilor de utilizare a energiei termice la
sistemului centralizat de alimentare cu energie termică; 

4) numărul de solicitări la care intervalul de timp dintre momentul înregistrării cererii de
racordare din partea consumatorului până la racordarea instalaţiei de utilizare a energiei termice 
este mai mic de 15 de zile.  

Secţiunea 6 
Contractarea furnizării energiei termice 

44. Orice persoană fizică sau juridică, a cărei instalaţii de utilizare a energiei termice sunt
racordate la sistemul centralizat de alimentare cu energie termică sau care a îndeplinit condiţiile şi 
lucrările prevăzute în avizul de racordare, este în drept să solicite unităţii termoenergetice 
încheierea contractului de furnizare a energiei termice. 

45. Contractarea energiei termice cuprinde activităţi de:
1) analiză tehnică şi economică a documentaţiilor depuse de către consumatori în vederea

emiterii acordurilor şi avizelor conform reglementărilor în vigoare;  
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2) stabilirea de comun acord între furnizor şi consumatori a graficelor de consum, condiţiilor
tehnice ale furnizării, a punctelor de delimitare, a scopului utilizării energiei termice (tehnologic, 
încălzire, prepararea apei calde menajere, etc.), a modalităţilor de măsurare şi de plată, a tarifului 
la energia termică;  

3) stabilirea gradului de asigurare în furnizare;
4) stabilirea de comun acord între furnizor şi consumatori a energiei termice contractate pe

tipuri de agent termic;  
5) încheierea contractelor de furnizare a energiei termice cu consumatorii.
46. Termenul pentru încheierea 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) numărul de contracte încheiate, pe categorii de consumatori;
2) numărul de contracte încheiate cu depăşirea termenului de 7 zile;
3) numărul de solicitări de modificare a prevederilor contractuale;
4) numărul de solicitări de modificare a prevederilor contractuale rezolvate cu depăşirea

termenului de 7 zile.  

Secţiunea 7 
Calitatea şi parametrii tehnici de alimentare cu energie termică 

48. Indicatorii generali anuali privind calitatea energiei termice sunt:
1) numărul de reclamaţii privind calitatea energiei termice livrate pe categorii de

consumatori şi tipuri de agent termic;  
2) numărul de reclamaţii prevăzute la subpunctul 1) care s-au dovedit întemeiate;
3) numărul de întreruperi a furnizării energiei termice în limitele indicatorilor de calitate

prevăzuţi în prezentul Regulament sau în contractele încheiate cu consumatorii;  
4) numărul de reclamaţii privind nerespectarea gradului de asigurare în livrare;
5) valoarea pagubelor plătite consumatorilor, de furnizor, pentru nerespectarea indicatorilor

garantaţi anuali de calitate privind serviciile de livrare a energiei termice.  
49. Agentul termic livrat sub forma de apă fierbinte, la ieşirea din centrala termică sau

centrala electrică de termoficare, trebuie să aibă temperatura prevăzută în diagrama de 
reglaj/graficul de temperatură. Abaterea temperaturii apei la ieşirea din centrala termică poate fi 
de maximum ±3% faţă de temperatura prevăzută în diagrama de reglaj. 

50. Abaterea valorii presiunii apei în reţelele de apă fierbinte la ieşirea din centrala termică
±5% în conducta tur şi la întoarcere ±0, 2 bar faţă de graficul de repartizare a presiunilor şi a 
sistemului de reglare adoptat şi stabilită în contractul de furnizare. 

51. Creşterea sau scăderea temperaturii apei în reţea trebuie să se execute treptat şi uniform,
cu viteza de variaţie stabilită în Normele de exploatare. Presiunea şi temperatura aburului furnizat 
pentru scopuri industriale nu trebuie să difere cu mai mult de ±5% faţă de valorile din regimul 
termic de funcţionare. 

52.Pentru apa caldă menajeră se vor asigura:
1) Norme sanitare privind calitatea apei potabile prevăzute în Anexa nr.2 la Hotărârea

Guvernului nr.934 din 15 august 2007 „Cu privire la instituirea sistemului informaţional 
automatizat „Registrul de stat al apelor minerale naturale, potabile şi băuturilor nealcoolice 
îmbuteliate” asigurate de furnizorul serviciului public de alimentare cu apă; 

2) pentru asigurarea condiţiilor de sănătate şi igienă publică temperatura apei calde menajere
trebuie să fie cuprinsă între 50°C şi 60°C la punctul de delimitare; 

3) temperatura apei calde menajere nu trebuie să aibă, la punctul de delimitare, o abatere mai
mare de -5°C, în cazul în care temperatura prevăzută la subpunctul 2 este de 55°C la punctul de 
delimitare. 

Secţiunea 8 
Măsurarea şi facturarea contravalorii energiei termice 
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53. Echipamentele de măsurare, în cazul consumatorilor de abur tehnologic, trebuie să
asigure pe perioada de facturare măsurarea: 

1) energiei termice livrate;
2) presiunii şi temperaturii aburului livrat;
3) cantităţii de condensat returnat;
4) temperaturii condensatului returnat;
5) valorii maxime a puterii termice absorbite în cazul aplicării tarifului binom.
54. Echipamentele de măsurare, în cazul consumului de agent termic, trebuie sa asigure pe

perioada de facturare măsurarea:  
1) energiei termice livrate;
2) temperaturii şi debitului agentului termic în punctul de delimitare.
55. La prestarea serviciului unitatea termoenergetică este obligată să asigure:
1) măsurarea energiei termice în corespundere cu standardul SM EN 1434-6:2016 Contoare

de energie termică. Partea 6: Instalare, punere în funcţiune, supravegherea funcţionării şi 
mentenanţă şi procedura proprie de stabilire şi facturare a consumurilor de energie termică;  

2) gestiunea echipamentelor de măsurare;
3) întreţinerea, reparaţia, verificarea periodică conform normelor sau, ori de câte ori este

necesar, a echipamentelor de măsurare; 
4) evidenţa pierderilor masice de agent termic în reţelele termice;
5) exploatarea economică şi în condiţii de protecţie a mediului şi instalaţiilor pentru care

deţine licenţa; 
6) menţinerea parametrilor agenţilor termici.
56. La sesizarea scrisă a consumatorului casnic privind exactitatea funcţionării

echipamentelor de măsurare, unitatea termoenergetică are obligaţia să repare sau să înlocuiască 
echipamentul de măsurare reclamat ca fiind defect sau suspect de înregistrări eronate, în termen 
de maximum 5 zile lucrătoare de la data înregistrării sesizării scrise.  

57. Indicatorii generali anuali de calitate privind măsurarea energiei termice sunt:
1) numărul anual de reclamaţii privind precizia echipamentelor de măsurare pe tipuri de

agent termic şi pe categorii de consumatori;  
2) ponderea din numărul de reclamaţii menţionate la subpunctul 1) care sunt justificate;
3) procentul de reclamaţii de la subpunctul 1) care au fost rezolvate în mai puţin de 5 zile

lucrătoare, care nu includ şi durata verificării metrologice în laboratorul autorizat. 

Secţiunea 9 
Reclamaţiile consumatorilor şi procedurile de soluţionare 

58. Unităţile termoenergetice au obligaţia de instituire a unui sistem de înregistrare,
investigare, soluţionare privind reclamaţiile făcute la adresa sa de consumatori în legătură cu 
calitatea serviciilor. Se înregistrează şi se examinează toate reclamaţiile consumatorilor legate de: 

1) solicitarea de racordare formulată în scris de orice potenţial consumator;
2) asigurarea alimentării cu energie termică a consumatorilor instalaţiile de utilizare ale

cărora sunt racordate la sistemul centralizat de alimentare cu energie termică, cu condiţia încadrării 
lor în prevederile contractului de furnizare a energiei termice; 

3) asigurarea măsurării energiei termice furnizate consumatorilor şi facturarea corespunzător
tarifului, tipului de agent termic şi categoriei de consumatori;  

4) emiterea facturilor de plată pentru energia termică consumată, în care să fie specificate
datele prevăzute în Regulamentul privind furnizarea energiei termice; 

5) asigurarea la consumator, în punctul de delimitare, a parametrilor agentului termic
presiune, temperatură şi debite prevăzuţi în prezentul Regulament şi/sau în contract, cu excepţia 
situaţiilor în care consumatorii nu se încadrează în valorile-limită stabilite prin contract privind 
parametrii agentului termic returnat; 

6) furnizarea energiei termice la gradul de asigurare stabilit prin contract şi în condiţiile de
licenţiere; 
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7) despăgubirea consumatorilor pentru întreruperi în alimentarea cu energie termică care
depăşesc limitele gradului de asigurare în furnizare stabilite la subpunctul 5). 

59. Unitatea termoenergetică este obligată să restabilească parametrii de calitate, în punctul
de delimitare, în termene cât mai restrânse, care să nu depăşească 24 ore de la înregistrarea 
apelurilor sau a reclamaţiilor consumatorilor. 

60. Examinarea şi soluţionarea reclamaţiilor consumatorilor în legătură cu furnizarea
energiei termice se vor efectua în termen de 15 zile lucrătoare şi, respectiv, în termen de până la 5 
zile lucrătoare pentru reclamaţiile care au ca obiect funcţionarea echipamentelor de măsurare. 

61. Unitatea termoenergetică este obligată să răspundă în scris la toate solicitările
consumatorilor. 

62. Fiecare sesizare sau reclamaţie se înregistrează, iar reclamantul este informat privind
numărul de înregistrare. Orice reclamaţie ulterioară trebuie să se refere la numărul de înregistrare. 

63. Indicatori anuali de calitate sunt:
1) numărul total de sesizări scrise, recepţionate pe parcursul anului;
2) numărul de solicitări scrise, legate de echipamentele de măsurare;
3)procentul solicitărilor scrise, altele decât cele legate de echipamente de măsurare, la care

s-a dat răspuns în 15 zile lucrătoare;
4)procentul solicitărilor, legate de echipamente de măsurare, la care s-a dat răspuns în 5 zile

lucrătoare; 
5) procentul din totalul de la subpunctul 1) la care s-a răspuns într-un termen mai mic de 15

zile. 

Secţiunea 10 
Alte dispoziţii 

64. Unitatea termoenergetică are obligaţia de a lua toate măsurile pentru respectarea
indicatorilor garantaţi anuali de calitate a serviciilor de distribuţie şi furnizare a energiei termice, 
prevăzuţi în contract.  

65. Consumatorul are dreptul să solicite, în conformitate cu prevederile Codului civil al
Republicii Moldova, recuperarea prejudiciilor cauzate din vina unităţii termoenergetice, în cazul 
în care aceasta furnizează servicii necorespunzătoare indicatorilor de calitate a serviciilor de 
distribuţie şi furnizare a energiei termice aprobaţi în conformitate cu prevederile prezentului 
Regulament. 

66. Unitatea termoenergetică este obligată sa plătească despăgubiri consumatorului în cazul
deteriorării instalaţiei de utilizare a energiei termice, afectării sau punerii în pericol a sănătăţii, în 
situaţia în care parametrii agentului termic au înregistrat abateri mai mari decât cei admişi 
prevăzuţi în contract, în punctul de delimitare. Această obligaţie se aplică şi în situaţia în care 
deteriorarea instalaţiei de utilizare a energiei termice a fost provocată de un regim chimic 
necorespunzător al agentului termic.  

67. Plata despăgubirilor se face cu respectarea condiţiilor prevăzute în contractul de furnizare
a energiei termice în baza documentelor justificative prezentate de consumator şi, după caz, a unor 
expertize. 

68. Dacă, în urma verificării efectuate de Agenţie, se constată că unitatea termoenergetică a
prezentat în rapoarte informaţii eronate în ce priveşte datele care stau la baza calculului 
indicatorilor de calitate, Agenţia aplică reducerea de tarif în conformitate cu Anexa nr.3 din 
prezentul Regulament. 

69. Consumatorii sunt în drept să solicite reducerea plăţilor, în cazul când serviciile nu au
fost prestate sau au fost prestate la un nivel necalitativ, conform cerinţelor prevăzute la Anexa nr.3. 
Reducerea plăţilor se efectuează pentru luna în care au fost prestate servicii cu întreruperi sau 
necalitative, fapt care este reflectat în factura/chitanţa de plată. Perioada de calcul al plăţii pentru 
serviciile prestate se consideră luna calendaristică. 

Asociația "Moldova Apă-Canal"

http://www.amac.md 
E-mail:apacanal@yandex.ru 



70. Soluţionarea operativă a reclamaţiilor consumatorilor se efectuează prin intermediul
serviciului telefonic 24/24, organizat de către unitatea termoenergetică. Numărul de telefon al 
serviciului telefonic 24/24 ore se indică în factura de plată.  

71. Unitatea termoenergetică prezintă anual Agenţiei, până la 1 martie, Raportul cu privire
la indicatorii de calitate a serviciilor de distribuţie şi furnizare a energiei termice pentru anul 
precedent, conform Anexei nr.2 la prezentul Regulament. Raportul se prezintă în format electronic 
cu semnătură digitală sau în format electronic şi pe suport de hârtie.  

72. Agenţia verifică respectarea de către unitatea termoenergetică a indicatorilor de calitate
la furnizarea energiei termice conform prevederilor prezentului Regulament, inclusiv veridicitatea 
datelor incluse în Raportul cu privire la indicatorii de calitate a serviciilor de distribuţie şi furnizare 
a energiei termice. 

73. Raportul cu privire la indicatorii de calitate a serviciilor de distribuţie şi furnizare a
energiei termice pentru anul precedent se examinează de către Consiliul de administraţie al 
Agenţiei.  

Anexa nr.1 
la Regulamentul cu privire la indicatorii de calitate a 

serviciilor de distribuţie şi furnizare a energiei termice 

Indicatori de calitate 
a serviciului de distribuţie a energiei termice 

№ Indicatori de calitate Valoare realizată 
trimestrial/anual 

1. Denumire I II III IV Anual  
Numărul de cereri pentru eliberarea avizelor de 
racordare 

Abur 
     

Apă fierbinte 
Apă caldă 
menajeră 
Producători 
Consumatori 
casnici 
Consumatori 
noncasnici 

Numărul de solicitări la care intervalul de timp 
dintre momentul înregistrării cererii pentru 
eliberarea avizelor de racordare din partea 
consumatorului potenţial şi până la primirea de 
către acesta a avizului de racordare este mai mic 
de: 

15 zile 
30 zile 
45 zile 

2. Numărul de întreruperi neplanificate  
Numărul de consumatori/producători afectaţi de 
întreruperile neplanificate 

Producători 
Consumatori 
casnici 
Consumatori 
noncasnici 

3. Durata medie a întreruperilor neplanificate, pe 
tipuri de consumatori 

Producători 
Consumatori 
casnici 
Consumatori 
noncasnici 

4. Numărul de întreruperi planificate  
Durata medie a întreruperilor planificate 

Producători 
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Numărul de consumatori/producători afectaţi de 
întreruperile planificate 

Consumatori 
casnici 
Consumatori 
noncasnici 

Numărul de întreruperi planificate cu durata depăşită 
5. Numărul de reclamaţii privind calitatea energiei 

termice 
Abur 
Apă fierbinte 
Apă caldă 
menajeră 
Producători 
Consumatori 
casnici 
Consumatori 
noncasnici 

6. Numărul de reclamaţii care s-au dovedit a fi din vina unităţii 
termoenergetice 
Perioadele de funcţionare a reţelelor termice având 
cel puţin unul dintre parametrii debit, presiune, 
temperatură, de valoare mai mică decât limita 
inferioară prevăzută în contract, care s-au dovedit a 
fi din vina unităţii termoenergetice 

Abur 
Apă fierbinte 
Apă caldă 
menajeră 

Durata medie de funcţionare a reţelelor termice 
având cel puţin unul dintre parametrii presiune, 
temperatură, debit de valoare mai mică decât 
limita inferioară prevăzută în contract, care s-au 
dovedit a fi din vina unităţii termoenergetice 

Abur 
Apă fierbinte 
Apă caldă 
menajeră 

Numărul intervalelor de funcţionare a reţelelor 
termice având cel puţin unul dintre parametrii 
presiune, temperatură de valoare mai mare decât 
limita superioară prevăzută în contract, care s-au 
dovedit a fi din vina unităţii termoenergetice 

Abur 
Apă fierbinte 
Apă caldă 
menajeră 

7. Durata medie de funcţionare a reţelelor termice 
având cel puţin unul dintre parametrii presiune, 
temperatură de valoare mai mare decât limita 
superioară prevăzută în contract, care s-au dovedit 
a fi din vina unităţii termoenergetice 

Abur 
Apă fierbinte 
Apă caldă 
menajeră 

8. Numărul de ore de funcţionare a reţelelor termice 
cu agent termic impurificat din vina unităţii 
termoenergetice 

Abur 
Apă fierbinte 
Apă caldă 
menajeră 

Numărul de reclamaţii care nu au putut fi rezolvate 
9. Numărul de sesizări scrise privind nerespectarea de către unitatea 

termoenergetică a obligaţiilor în condiţiile de licenţă 
Numărul de încălcări ale obligaţiilor unităţii termoenergetice, 
rezultate din analizele efectuate de Agenţie, şi modul de 
soluţionare. 

Anexa nr.2 
la Regulamentul cu privire la indicatorii de calitate a 

serviciilor de distribuţie şi furnizare a energiei termice 

RAPORT 
cu privire la calitatea serviciului de distribuţie şi furnizare a 

energiei termice pe parcursul anului_______ 

Tabelul nr.1 
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Întreruperile neplanificate în livrarea energiei termice consumatorilor instalaţiile 
de utilizare a energiei termice ale cărora sunt racordate la sistemul  

centralizat de alimentare cu energie termică 

n/o Data Reţele termice 
încălzire/ACM 

Durata 
întreruperii 
ore, minute 

Caracteristica 
instalaţiei/tronsonului 

deconectat DN 
vechimea 

instalaţiei/reţelei, etc. 

Numărul 
consumatorilor 
afectaţi la nivel 

de bloc, 
edificiu, etc. 

Numărul de 
apartamente 

Cauza 
întreruperii 

(Uzura 
fizică, 

tensiune, 
accident 

rutier, etc. 
1 2 3 4 5 6 7     

Tabelul nr.2 

Întreruperile planificate 
în livrarea energiei termice consumatorilor din reţeaua 

termică de încălzire şi de apă caldă menajeră 

n/o Data Reţeaua 
termică 

încălzire/ 
ACM 

Durata 
întreruperii, 
ore, minute 

Caracteristica 
instalaţiei, 

tronsonului 
deconectat, 

etc. 

Numărul 
consumatorilor 

afectaţi de 
întrerupere  

(edificii, 
blocuri de 

locuit, instituţii 
preşcolare, etc. 

Numărul de 
apartamente 

Cauza 
întreruperii 
(reparaţii 
capitale 
reţele 

termice, 
utilaj PTC, 

etc. 

Data 
difuzării 

anunţului 
despre 

întrerupere 

1 2 3 4 5 6 7 8 9       

Anexa nr.3 
la Regulamentul cu privire la indicatorii de calitate a 

serviciilor de distribuţie şi furnizare a energiei termice 

Reduceri de tarif şi compensaţii  
aplicate în cazul nerespectării indicatorilor de calitate 

Punctul din 
Regulament 

Descriere, valoare minimă 
a indicatorului 

Consecinţa 
nerespectării 

Valoarea compensaţiei 
sau a reducerii de tarif 

pct.25, 29 din 
Regulamentul 
privind 
furnizarea 
energiei termice 

Respectarea termenelor de 30 
şi 45 zile de realizare de către 
furnizor a instalaţiei de 
racordare a potenţialului 
consumator casnic şi 
noncasnic, precum şi 
racordarea instalaţiilor de 
utilizare a energiei termice în 
termen de 15 zile. 

Reducere a 
tarifului pentru 
serviciul de 
distribuţie. 

0,5%, valoarea aplicată la 
cantitatea de energie 
termică furnizată pe 
parcursul anului, dacă în 
5% şi mai mult din 
numărul total de cazuri 
înregistrate pe parcursul 
anului termenele au fost 
încălcate. 

pct.126 din 
Regulamentul 

Obligaţia unităţii 
termoenergetice de a restabili 

Reducere a 
tarifului pentru 

0,5%, valoarea aplicată la 
cantitatea de energie 
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privind 
furnizarea 
energiei termice 

parametrii de calitate în 
termen care să nu depăşească 
24 de ore de la înregistrarea 
apelurilor sau a reclamaţiilor 
consumatorilor. 

serviciul de 
distribuţie. 

termică, furnizată pe 
parcursul anului, dacă în 
5% şi mai mult din 
numărul total de cazuri 
înregistrate pe parcursul 
anului termenele au fost 
încălcate. 

pct.100 din 
Regulamentul 
privind 
furnizarea 
energiei termice 

Demontarea echipamentelor 
de măsurare pentru 
efectuarea verificării 
metrologice de expertiză în 
decurs de cel mult 5 zile 
calendaristice de la data 
înregistrării cererii respective 
de către furnizor 

Consumatorii 
afectaţi au 
dreptul la 
compensaţii. 

Valoarea compensaţiei se 
va calcula conform 
prevederilor contractului. 

Anexa nr.4 
la Regulamentul cu privire la indicatorii de calitate a 

serviciilor de distribuţie şi furnizare a energiei termice 

Cuantumul reducerii plăţilor  
în caz de nerespectare de către furnizorii de energie termică 

a termenelor de prestare sau de prestare a lor la  
nivel necalitativ în punctul de delimitare 

№ Tipul 
serviciilor 

Indicii de 
calitate a 
serviciilor 

Cauzele 
reducerii 

plăţii 

Termenele 
admisibile 

pentru 
depăşirea 

termenelor 
admisibile 

de 
decontare 

pe 
parcursul 

lunii 

Condiţiile 
reducerii 

plăţii 
pentru 

depăşirea 
termenelor 
admisibile 

de 
decontare 

pe 
parcursul 

lunii 

Unitatea de 
calcul 

Cuantumul 
reducerii 

1 Alimentarea 
cu apă caldă 
menajeră 

Alimentarea 
cu apă caldă 
menajeră 
fără 
întrerupere 
pe parcursul 
perioadei de 
livrare a 
apei, 
indicate în 
contract 

Întreruperi 
în 
alimentarea 
cu apă caldă 
menajeră 

Cel mult 8 
ore 

Pentru 
întreaga 
perioadă, ce 
depăşeşte 8 
ore, în care 
serviciul nu 
a fost 
prestat 

Pentru o 
persoană 

3%, pentru 
fiecare 24 de 
ore (sau suma 
orelor), din 
plata lunară 
stabilită. (Se 
aplică şi 
apartamentelor/ 
încăperilor 
locuibile în 
cămine/ 
încăperilor 
nelocuibile 
contorizate) 

Asigurarea 
temperaturii 
apei calde 
menajere în 
punctul de 
utilizare de 
cel puţin 
+50°C şi de

Temperatura 
de facto în 
punctul de 
utilizare nu 
corespunde 
normelor 

Cel mult 2 
din 24 de 
ore 

Pentru 
întreaga 
perioadă în 
care nu a 
fost 
respectat 
diapazonul 
stabilit de 
temperaturi, 

Pentru o 
persoană 

Reducerea 
plăţii stabilite 
pentru fiecare 
24 ore se 
determină prin 
relaţia 100 × 
n% / 24, în 
care n – durata 
(în ore) 
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cel mult 
+60°C 

mai mult de 
2 ore pe 
parcursul a 
24 de ore 

neasigurării 
diapazonului 
de temperatură 
a apei pe 
parcursul a 24 
de ore 

2 Alimentare 
cu energie 
termică 

Furnizarea 
fără 
întrerupere a 
căldurii pe 
tot parcursul 
sezonului de 
încălzire 

Întreruperea 
furnizării 
căldurii 

Nu se 
admite 

Pentru toată 
perioada în 
care căldura 
nu a fost 
furnizată 

Pentru 1 m.p. 
de suprafaţă 
încălzită a 
apartamentului/ 
încăperii 
locuibile în 
cămin/ 
încăperii 
nelocuibile 

Reducerea 
plăţii stabilite 
pentru fiecare 
24 ore se 
determină prin 
relaţia 100 × 
n% / 24, în 
care n – durata 
(în ore) lipsei 
căldurii pe 
parcursul a 24 
de ore 

Asigurarea 
temperaturii 
aerului în 
apartamente/ 
încăperile 
locuibile în 
cămine de 
+18°C (în 
odăile de la 
colţ +20°C), 
cu condiţia 
efectuării de 
către 
locatari a 
lucrărilor de 
izolare 
termică a 
ferestrelor şi 
uşilor şi 
dacă 
numărul de 
calorifere 
sau secţii ale 
acestora 
corespund 
calculelor de 
proiect 

Temperatura 
de facto în 
încăpere 
este mai 
mică decît 
cea 
normativă 

4 ore Pentru 
fiecare grad 
de reducere 
a 
temperaturii 
faţă de cea 
normativă, 
înmulţită cu 
numărul de 
ore ce 
depăşeşte 
suma orelor 
în care 
furnizarea 
căldurii a 
fost 
întreruptă 
în decurs de 
o lună 

Pentru 1 m.p. 
de suprafaţă 
încălzită a 
apartamentului/ 
încăperii 
locuibile în 
cămin/ 
încăperii 
nelocuibile 

Reducerea 
plăţii stabilite 
pentru fiecare 
24 ore se 
determină prin 
relaţia 100 × 
n% / 24, în 
care n – durata 
(în ore) 
neasigurării 
temperaturii de 
+18°C în 
interiorul 
încăperilor 
încălzite pe 
parcursul a 24 
de ore 
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 ОГЛАВЛЕНИЕ 

o ПОСТАНОВЛЕНИЕ НАРЭ Р.М. об утверждении Положения о
показателях качества услуг по распределению и поставке тепловой энергии
№ 484/2017  от  13.12.2017 (Опубликовано в Мониторул Офичиал № 7-17/38 от
12.01.2018) вступает в действиев действие с 1 января 2019 года.

Раздел 1  Область применения

Раздел 2  Основные понятия 

Раздел 3 Анализ и учет 

Раздел 4 Непрерывность подачи тепловой энергии 

Раздел 5 Подключение установок для использования тепловой энергии 
потребителями к централизованной системе теплоснабжения 

Раздел 6 Заключение договоров поставки тепловой энергии 

Раздел 7 Качество и технические параметры теплоснабжения 

Раздел 8 Измерение и расчет стоимости тепловой энергии

Раздел 9 Жалобы потребителей и процедуры разрешения 

Раздел 10 Прочие положения 

Приложение № 1 Показатели качества услуг по распределению тепловой 
энергии

Приложение № 2 ОТЧЕТ о качестве услуг по распределению и поставке 
тепловой энергии в течение _______ года

Приложение № 3 Снижения тарифа и компенсации, применяемые в случае 
несоблюдения показателей качества 

Приложение № 4 Размеры снижения платежей в случае несоблюдения 
поставщиками тепловой энергии, сроков предоставления, либо 
предоставления ее  на некачественном уровне в точке разграничения  
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ПОСТАНОВЛЕНИЕ 
об утверждении Положения о показателях качества услуг 

по распределению и поставке тепловой энергии 

№ 484/2017  от  13.12.2017 

Мониторул Офичиал № 7-17/38 от 12.01.2018 

* * *

ЗАРЕГИСТРИРОВАНО: 
Министерство юстиции 
____________________________ 
№ 1285 от 29 декабря 2017 года 

В соответствии с подпунктом к) части (4) статьи 9 Закона о тепловой энергии и 
продвижении когенерации № 92 от 29.05.2014 (Официальный монитор Республики 
Молдова, 2014, № 178-184, ст.415) Административный совет Национального агентства по 
регулированию в энергетике  

ПОСТАНОВЛЯЕТ: 
1. Утвердить Положение о показателях качества услуг по распределению и поставке

тепловой энергии (прилагается). 
2. На Департамент инвестиций и качества возлагается обязанность разработки

конкретных мер по применению настоящего Положения и обеспечения контроля за его 
соблюдением. 

3. Настоящее Положение ввести в действие с 1 января 2019 года.

ГЕНЕРАЛЬНЫЙ ДИРЕКТОР Тудор КОПАЧ 

ДИРЕКТОР Серджиу ЧОБАНУ 
ДИРЕКТОР Октавиан ЛУНГУ 
ДИРЕКТОР Юрие ОНИКА  
ДИРЕКТОР Генадие ПЫРЦУ  

№ 484/2017. Кишинэу, 13 декабря 2017 г. 

Утверждено 
Постановлением Административного 

совета НАРЭ 
№ 484/2017 от 13.12.2017 г. 

ПОЛОЖЕНИЕ 
о показателях качества услуг по распределению и поставке тепловой энергии 

Раздел 1  
Область применения 

1. Положение о показателях качества услуг по распределению и поставке тепловой
энергии (в дальнейшем – Положение) устанавливает показатели качества услуг по 
распределению и поставке тепловой энергии, предоставляемых теплоэнергетическими 
предприятиями, и условия, которые должны ими соблюдаться. 

2. Требования настоящего Положения применяются в отношениях между
теплоэнергетическими предприятиями и существующими или потенциальными 
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потребителями. При наличии у потребителя нескольких мест потребления требования 
настоящего Положения применяются для каждого места потребления в отдельности. 

3. Показатели качества услуг по распределению и поставке тепловой энергии
устанавливаются для: 

1) подключения установок потребления тепловой энергии к системе
централизованного теплоснабжения; 

2) заключения договоров на предоставление тепловой энергии;
3) измерения и расчета стоимости поставленной тепловой энергии;
4) качества тепловой энергии;
5) рассмотрения жалоб потребителей.
4. Требования настоящего положения не применяются в ситуациях:
1) форс-мажорных обстоятельств;
2) особых метеорологических условий (наводнения, снежных заносов, оползней,

буранов); 
3) повреждений, вызванных третьими лицами, включая несанкционированные

вмешательства в централизованные системы теплоснабжения. 
5. Теплоэнергетические предприятия обязаны постоянно и надежно обеспечивать

поставку тепловой энергии потребителям, включая горячую воду для хозяйственных нужд, 
в соответствии с показателями качества, изложенными в настоящем Положении, и 
договорными условиями.  

Раздел 2  
Основные понятия 

6. В целях настоящего Положения применяются понятия, определенные в Законе №
107 от 27 мая 2016 года об электроэнергии, Законе № 174 от 21 сентября 2017 года об 
энергетике и Законе № 92 от 29 мая 2014 года о тепловой энергии и продвижении 
когенерации, а также понятия, определенные следующим образом:  

заявление о выдаче разрешения на подключение – документ, в котором 
испрашивается выдача разрешения на подключение к тепловой сети; 

конденсат – вода, полученная в результате конденсации использованного пара; 
техническая неполадка - случайное событие, которое приводит к отклонению в 

регулировке работы системы теплоснабжения от пределов значений, технических, 
технологических и нормативных параметров работы; 

эксплуатация – совокупность операций и действий, выполняемых для обеспечения 
непрерывности процессов распределения тепловой энергии в соответствующих технико-
экономических условиях и безопасности, которые состоят в выполнении текущего 
контроля, маневров и работ по техобслуживанию;  

инцидент – событие или последовательность событий, приводящих к изменению 
предыдущего рабочего состояния или выходу функциональных параметров за 
установленные пределы, происходящие в данный момент в установке, независимо от 
влияния на потребителей и без серьезных последствий для установки; 

показатели качества – количественные показатели, позволяющие оценить уровень 
качества для каждого вида деятельности, включенного в услуги по распределению и 
поставке тепловой энергии; 

общие показатели качества – показатели качества услуг по распределению и 
поставке, для которых посредством условий лицензии или в договорах на поставку 
устанавливаются минимальные уровни, отслеживаемые на уровне поставщика, и за 
несоблюдение которых применяются штрафные санкции; 

показатели гарантированного качества – показатели качества службы 
распределения и поставки, минимальные уровни которых устанавливаются и применяются 
для каждого потребителя в отдельности, и за несоблюдение которых в договорах на 
поставку предусмотрена компенсация и/или возмещение убытков;  
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аварийное вмешательство – комплекс мероприятий, которые проводятся для 
устранения и предотвращения нарушений, инцидентов и аварий, которые происходят 
случайно в установках, находящихся в нормальном режиме эксплуатации, или вследствие 
повреждений, вызванных особыми явлениями (землетрясения, пожары, наводнения, 
оползни и т. д.);  

информирование – периодическое предоставление потребителям информации об 
услуге распределения и снабжения тепловой энергией;  

тепловая мощность – тепловая энергия, доступная в единицу времени, выраженная 
в МВт или Гкал/ч;  

нормальная схема – совокупность термомеханических и гидромеханических схем 
оборудования, установок и узлов установок, в которых они будут нормально 
функционировать и которые максимально отвечают условиям безопасности, для 
обеспечения нормальной гидравлической гибкости в зависимости от имеющегося 
оборудования;  

аварийная ситуация – в которой из-за отказа некоторых установок в системе 
производства, транспортировки и/или распределения тепловой энергии основные 
параметры не могут поддерживать параметры в нормальных пределах; 

прерывание – временная приостановка по техническим причинам поставки тепловой 
энергии;  

текущее обслуживание – совокупность небольших по объему операций 
уменьшенной сложности, запланированного или незапланированного характера, с целью 
поддержания различных сборочных узлов установок в надлежащем состоянии; 

срок устранения технических неполадок – интервал времени, исчисляемый в часах, 
между моментом получения поставщиком претензии касательно технической неполадки в 
подаче тепловой энергии и моментом, когда была устранена техническая неполадка, и 
система теплоснабжения была возвращена к нормативным рабочим параметрам.  

Раздел 3 
Анализ и учет аварий 

7. В целях повышения безопасности, надежности функционирования
централизованной системы теплоснабжения и непрерывности подачи тепловой энергии 
потребителям теплоэнергетическое предприятие составляет процедуры оперативного и 
систематического анализа событий, которые происходят в централизованной системе 
теплоснабжения, устанавливая меры по увеличению надежности оборудования и 
технологических схем, совершенствованию эксплуатации, технического обслуживания и 
ремонта, повышению уровня подготовки и дисциплины персонала. 

8. Процедуры, предусмотренные в п.7 настоящего Положения, должны
разрабатываться и утверждаться теплоэнергетическим предприятием. 

9. Если события вызывают последствия в централизованной системе теплоснабжения,
они будут проанализированы в соответствии с требованиями настоящего Положения. 

10. События, подлежащие анализу, относятся к:
1) текущим неисправностям;
2) неполадкам в системе распределения;
3) инцидентам и авариям;
4) систематическим отклонениям параметров тепловой энергии;
5) ограничениям потребления, налагаемым определенными ситуациями,

существующими в данный момент в системе. 
11. Текущие неисправности характеризуются как отклонения от нормального

состояния или как недостаток оборудования или установок системы распределения, 
которые не приводят к ее остановке. 

12. Неисправности выявляются оперативными сотрудниками в ходе надзора и
управления установками и устраняются в соответствии с процедурами и инструкциями, 
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утвержденными теплоэнергетическим предприятием. Неисправности, для устранения 
которых требуется остановка оборудования/установки, вносятся в Реестр неисправностей.  

13. Неполадки в системе распределения представляют собой неисправности, которые
приводят к прерыванию обслуживания потребителей, питаемых от распределительной 
сети, относящейся к станции теплоснабжения или термоцентрали района. 

14. Неполадки термоцентрали состоят в преднамеренном разъединении или
принудительном отключении оборудования или установки, которые непосредственно не 
влияют на распределение тепла. Считается неполадкой и включение вспомогательных 
агрегатов, которые определили автоматический ввод в эксплуатацию резервного агрегата. 

15. Инцидентами считаются следующие события:
1) разъединение или принудительное отключение тепловых установок независимо от

продолжительности, но которые не отвечают условиям аварии; 
2) разъединение или принудительное отключение вспомогательных агрегатов, без

того чтобы заменить их автоматическим подключением резерва, приводящее к 
уменьшению количества поставляемой тепловой энергии; 

3) снижение тепловой мощности или параметров поставки теплоносителя ниже
установленных пределов на срок до 60 минут вследствие неисправностей в собственных 
установках. 

16. Инцидентами не считаются следующие события:
1) выход из работы установки в результате правильных воздействий элементов

защиты и автоматики в случае возникновения событий, которые имели место в другой 
установке, выход из работы был следствием инцидента, локализованного и записанного в 
этой установке;  

2) выход из работы или изъятие из эксплуатации установки или ее части из-за
неисправностей, которые могут возникнуть во время профилактических испытаний, 
соответствующих их цели; 

3) выход из работы вспомогательной установки или ее элемента, если он был
автоматически заменен резервом, благодаря надлежащей работе автоматического 
включения резерва и не привел к уменьшению тепловой мощности, подаваемой 
потребителю; 

4) случайное изъятие из работы установки или ее элемента с целью устранения
неисправностей, если они были замены резервом, и изъятие не повлияло на подачу тепла 
потребителям; 

5) преднамеренное изъятие установки из эксплуатации для предотвращения
возможных человеческих жертв или стихийных бедствий; 

6) выключение некоторых установок, которые генерируют прерывания или
сокращения в доставке тепловой энергии так, как это было согласовано в договорных 
отношениях с потребителями. 

17. Авариями считаются следующие события:
1) полное незапланированное прерывание подачи тепла потребителям на период

более 4 часов; 
2) незапланированное, полное или частичное прекращение поставки теплоносителя

потребителям в течение периода, превышающего лимиты, предусмотренные в договорах; 
3) повреждение или случайный выход из строя вспомогательных агрегатов, или

отдельных установок, или узлов в установках распределения тепловой энергии, что 
приводит к сокращению более чем на 10% поставляемой тепловой энергии на срок, 
превышающий 72 часа; 

4) повреждение или случайный выход из строя установки распределения тепловой
энергии, независимо от оказанного влияния на потребителей, если она остается нерабочей 
более 72 часов; 
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5) повреждение или случайный выход из строя установок по производству и
транспортировке тепловой энергии, что приводит к сокращению более чем на 50% 
поставляемой тепловой энергии на срок, превышающий один час; 

6) полное прерывание подачи тепловой энергии населенного пункта
продолжительностью более 30 минут. 

18. Если во время события, в результате имеющихся последствий, оно изменяет
классификационную категорию, соответственно из инцидента становится аварией, событие 
будет классифицироваться на все время его продолжения по категории аварии. 

19. Анализ инцидентов и аварий осуществляется после соответствующих событий
сотрудниками теплоэнергетического предприятия с проведением оперативных 
мероприятий по локализации, организации ремонта и восстановлению нормальной схемы 
работы.  

20. Ежеквартально теплоэнергетическое предприятие сообщает Агентству обо всех
авариях, имевших место, и о выводах проведенного анализа и принятых мерах в 
соответствии с Карточкой отчетности, предусмотренной в приложении № 2 к настоящему 
Положению. Теплоэнергетическое предприятие организует и управляет системой 
внутреннего учета и анализа инцидентов или аварий.  

21. Анализ каждой аварии должен иметь следующее содержание:
1) место и время возникновения аварии;
2) ситуацию до аварии, велась или нет работа по нормальной схеме, с указанием

отклонений от нее; 
3) условия, которые способствовали появлению и развитию событий;
4) восстановление в хронологическом порядке всех событий на основе диаграмм,

отчетов, компьютерных записей и заявлений сотрудников; 
5) маневры, проводимые персоналом во время возникновения и ликвидации события;
6) ситуация функционирования сигнализации, устройств защиты и автоматики;
7) воздействие на установки, если произошло повреждение оборудования, с

описанием повреждений; 
8) воздействие на потребителей тепловой энергии, недоставленные коммунальные

услуги, продолжительность прерывания, оценочная стоимость ущерба или другие 
эффекты; 

9) состояние профилактических проверок, ревизий и ремонтов оборудования или
средств защиты, которые не функционировали должным образом; 

10) технические причины и факторы, вызвавшие каждое событие в
последовательности событий; 

11) порядок поведения персонала в связи с событием и порядок соблюдения
инструкции; 

12) влияние технологической или эксплуатационной схемы, в которую включены
объекты, пострадавшие от аварии; 

13) состояние процедур/инструкций по эксплуатации, ремонту и знание их с
указанием выявленных недостатков и возможных нарушений существующих; 

14) организационные и технические меры по предупреждению аналогичных событий
с установлением сроков и ответственности. 

22. Анализ аварий должен быть завершен в срок, не превышающий 5 рабочих дней со
дня их устранения. В случае, если для установления причин и последствий необходимы 
образцы, испытания, лабораторные анализы или получение некоторых дополнительных 
технических данных, срок завершения анализа аварии составит 5 рабочих дней со дня 
получения их результатов. 

23. В случае, если в результате анализа следует, что событие произошло вследствие
проектирования или монтажа установки, недостатков оборудования, плохого качества 
материала или из-за действия или бездействия других физических или юридических лиц в 
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отношении или в связи с проанализированной установкой или оборудованием, результаты 
анализа будут переданы лицам, принимающим решения в рамках этого предприятия. 

24. Анализ аварии осуществляется на уровне теплоэнергетического предприятия,
которое управляет установками. Если авария влияет или воздействует на 
функционирование объектов, находящихся в управлении других теплоэнергетических 
предприятий или хозяйствующих субъектов, теплоэнергетическое предприятие, которое 
проводит анализ, будет требовать от них передачи в течение 48 часов всех данных и 
информации, необходимой для анализа аварии. 

25. Результаты анализа аварии должны быть включены в «карточку аварии»,
подготовленного в соответствии с требованиями пункта 21 настоящего Положения, с 
приложением первичных документов, связанных с анализом события.  

26. Для обеспечения бесперебойного питания тепловой энергией в оптимальных
условиях теплоэнергетическое предприятие стремится четко различать прерывания и 
ограничения, продолжительность и причины прерывания подачи тепловой энергии 
потребителям, если они повлияли на работу собственных установок. Отчет об этих 
прерываниях или ограничениях ежеквартально представляется Агентству. 

27. Анализ повреждений оборудования проводится для определения показателей их
надежности в рабочих условиях. Для выявления повреждений оборудования, которые 
произошли во время аварий, анализ проводится одновременно с анализом аварии для 
каждого оборудования в отдельности, с соблюдением требований, предусмотренных в 
инструкциях/процедурах анализа, утвержденных теплоэнергетическим предприятием.  

28. Теплоэнергетическое предприятие ведет учет неисправностей и повреждений,
возникающих во время испытания, гарантии и ввода в эксплуатацию после установки, 
замены или ремонта оборудования. 

29. Карточки аварии представляют собой первичные документы для статистического
учета и отслеживание выполнения показателей качества. 

30. Записи должны храниться в соответствии с внутренними процедурами,
утвержденными термоэлектрическим предприятием. 

Раздел 4 
Непрерывность подачи тепловой энергии 

31. Теплоэнергетическое предприятие регистрирует все перерывы в подаче тепловой
энергии. Запланированные и незапланированные прерывания регистрируются отдельно. 
Незапланированные прерывания регистрируются на основании автоматизированных 
средств теплоэнергетического предприятия, которое распределяет и поставляет тепловую 
энергию, на основании сообщений и/или вызовов потребителей, зарегистрированных 
круглосуточной телефонной службой. Продолжительность прерывания рассчитывается с 
момента прерывания/прекращения подачи тепла до возобновления подачи тепла 
пострадавшим потребителям. Для незапланированных перерывов причина прерывания 
регистрируется в соответствии с требованиями, предусмотренными пунктами 25-29 
настоящего Положения.  

32. Для каждого случая прерывания делаются отметки о дате и времени, периоде, а
также отметки о количестве потребителей, пострадавших от перерыва, с указанием типов 
потребителей.  

33. Планирование и осуществление запланированных прерываний в процессе
теплоснабжения осуществляется в соответствии со следующими требованиями: 

1) прекращение подачи тепла для запланированных работ по ремонту и техническому
обслуживанию должно быть объявлено предварительно не менее чем за две недели с 
указанием периода прерывания. Объявление осуществляется в зависимости от размера 
пораженной области, непосредственно потребителям, через средства массовой 
информации, на страницах веб-порталов новостей или предприятий. 
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2) продолжительность прерывания не может превышать 12 часов – при установке,
ответвлении/подключении, перемещении определенных сегментов соединений в жилых 
домах, установке/демонтаже измерительного оборудования. 

34. В случае, если установлено, что продолжительность работ по возобновлению
поставки тепловой энергии превышает сроки, установленные в пункте 33 настоящего 
Положения, теплоэнергетическое предприятие дополнительно будет информировать 
потребителей о продлении запланированного времени прерывания, обосновав 
необходимость этого продления.  

35. Продолжительность незапланированного прерывания подачи тепловой энергии
составляет срок устранения неполадок от момента получения информации о неисправности 
до возобновления подачи тепла потребителям.  

Этот срок не может превышать 10 часов для неполадок, возникающих в 
трубопроводах с номинальным диаметром до 500 мм включительно. Для неполадок, 
возникающих в трубопроводах с номинальным диаметром от 600-1000 мм, срок не может 
превышать 16 часов для случаев, когда земляные работы могут быть выполнены заранее, и 
20 часов, когда земляные работы не могут быть выполнены заранее. 

36. В случае прерываний, вызванных форс-мажорными обстоятельствами, поставка
тепловой энергии должна возобновиться в течение периода, не превышающего 24 часов, по 
истечении периода, признанного периодом форс-мажорных обстоятельств. 

37. Информация о наличии проблемы в поставке тепловой энергии может поступать
на теплоэнергетическое предприятие: 

1) посредством технологических автоматизированных информационных систем с
телесигнализационного оборудования; 

2) посредством круглосуточной телефонной связи, по сообщениям потребителей и
третьих лиц и т. д. 

38. В случае прерываний подачи тепловой энергии теплоэнергетическое предприятие
информирует пострадавших потребителей: 

1) в случае незапланированного прерывания – в срок до 1 часа с момента перерыва с
указанием в тексте объявления и ожидаемого срока возобновления оказания услуги; 

2) в случае запланированного прерывания – заранее, как минимум за две недели,
посредством объявления, уведомления, указывающего дату, когда произойдет прерывание 
и период прерывания.  

39. Информирование посредством уведомления считается выполненным, если оно
осуществляется в сроки, установленные настоящим Положением, и имеются 
доказательства информирования потребителей одним из следующих способов:  

1) размещение объявлений на веб-странице теплоэнергетического предприятия;
2) выпуск пресс-релиза посредством средств массовой информации;
3) размещение объявления на каждом подъезде жилого дома;
4) размещение объявлений на доске объявлений для сел, коммун;
5) уведомления потребителей, в случае необходимости, по электронной

почте/факсу/телефону. 
40. Потребители, имеющие счетчики, позволяющие регистрировать

продолжительность прерывания подачи горячей воды для бытовых нужд и количество 
прерываний, могут использовать эти записи для обоснования жалобы, поданной в 
теплоэнергетическое предприятие. 

Раздел 5 
Подключение установок для использования тепловой энергии 
потребителями к централизованной системе теплоснабжения 

41. По письменному заявлению любого потенциального или существующего
потребителя тепловой энергии о выдаче разрешения на подключение или модификации 
существующей установки подключения теплоэнергетическое предприятие обязано 
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проанализировать предлагаемое решение о подключении, и если это технически возможно, 
выдать разрешение на условиях, предусмотренных Положением о поставке тепловой 
энергии, утвержденным Постановлением Административного совета Агентства № 23/2017 
от 26 января 2016 года. Разрешение на подключение выдается в течение 15 дней со дня 
регистрации заявления о выдаче разрешения на подключение. 

42. Теплоэнергетическое предприятие подключает объект использования тепловой
энергии заявителя к централизованной системе теплоснабжения в течение 15 дней с даты 
оплаты заявителем стоимости подключения. 

43. Годовые общие показатели качества подключения установок для использования
тепловой энергии потребителями: 

1) количество запросов потребителей на выдачу разрешений на подключение,
дифференцировано по видам теплоносителя и по категориям потребителей; 

2) количество запросов, по которым интервал времени между моментом регистрации
заявления на выдачу разрешения на подключение и до выдачи разрешения на подключение 
не превышает 15 дней;  

3) количество запросов на подключение установок для использования тепловой
энергии к централизованной системе теплоснабжения; 

4) количество запросов, по которым интервал времени между моментом регистрации
заявления на подключение со стороны потребителя до подключения установки для 
использования тепловой энергии не превышает 15 дней.  

Раздел 6 
Заключение договоров поставки тепловой энергии 

44. Любое физическое или юридическое лицо, чьи установки для потребления
тепловой энергии подключены к централизованной системе теплоснабжения, или 
выполнившее условия и работы, предусмотренные в разрешении на подключение, имеет 
право потребовать от теплоэнергетического предприятия заключения договора на поставку 
тепловой энергии. 

45. Заключение договоров тепловой энергии включает в себя мероприятия:
1) технико-экономический анализ представленной потребителями документации для

выдачи согласований и разрешений в соответствии с действующими правилами; 
2) установление по согласованию между поставщиком и потребителями графиков

потребления, технических условий поставки, точек разграничения, цели использования 
тепловой энергии (технологической, отопления, приготовления горячей воды и др.), 
способов измерения и оплаты, тарифа на тепловую энергию;  

3) определение степени обеспечения в поставках;
4) установление взаимного соглашения между поставщиком и потребителями

тепловой энергии на основании договоров по типам теплоносителя; 
5) заключение договоров на поставку тепловой энергии с потребителями.
46. Срок на заключение или изменение договора на поставку тепловой энергии не

должен превышать 7 дней с даты подачи заявки. 
47. Годовые общие показатели качества относительно заключения договоров:
1) количество договоров, заключенных по категориям потребителей;
2) количество договоров, заключенных с превышением установленного 7-дневного

срока; 
3) количество заявлений на изменение положений договора;
4) количество заявлений на изменение положений договора, решенных с

превышением установленного 7-дневного срока. 

Раздел 7 
Качество и технические параметры теплоснабжения 

48. Годовые общие показатели относительно качества тепловой энергии:
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1) количество жалоб на качество поставляемой тепловой энергии по категориям
потребителей и видам теплоносителя; 

2) количество жалоб, предусмотренных в подпункте 1), которые оказались
обоснованными; 

3) количество прерываний поставки тепловой энергии в пределах показателей
качества, предусмотренных настоящим Положением, или в договорах, заключенных с 
потребителями;  

4) количество жалоб о несоблюдении степени обеспечения поставки;
5) сумма ущерба, выплаченная поставщиком потребителям за несоблюдение годовых

гарантированных показателей качества услуг по поставке тепловой энергии. 
49. Тепловой агент, поставляемый в виде горячей воды, на выходе из термоцентрали

или теплоэлектростанции должен иметь температуру, предусмотренную в диаграмме 
регулирования/графике температуры. Отклонения температуры воды на выходе котла 
должны находиться в пределах ± 3% от температуры, установленной на диаграмме 
регулирования. 

50. Отклонение значения давления воды в сетях горячей воды на выходе
термоцентрали ± 5% в подающей и обратной трубе ± 0, 2 бар относительно графика 
распределения давления и системы регулирования, принятой и установленной в договоре 
на поставку. 

51. Повышение или понижение температуры воды в сети должно выполняться
постепенно и равномерно, со скоростью изменения, установленной в Правилах 
технической эксплуатации. Давление и температура пара, поставляемого для 
промышленных целей, не должна отличаться более чем на ±5% от значений рабочего 
теплового режима. 

52. Относительно горячей воды для хозяйственных нужд гарантируется:
1) санитарные нормы по качеству питьевой воды, предусмотренные в приложении №

2 к Постановлению Правительства № 934 от 15 августа 2007 года о создании 
Автоматизированной информационной системы «Государственный регистр 
бутилированных природной минеральной воды, питьевой воды и безалкогольных 
напитков», обеспечиваемые государственным поставщиком услуг водоснабжения; 

2) для обеспечения условий общественного здоровья и гигиены температура горячей
воды должна быть в диапазоне от 50°C и 60°C в точке разграничения; 

3) температура горячей воды для хозяйственных нужд в точке разграничения не
должна иметь отклонение выше -5°C, если температура, указанная в подпункте 2, 
составляет 55°C в точке разграничения. 

Раздел 8 
Измерение и расчет стоимости тепловой энергии 

53. Измерительное оборудование, в случае потребителей технологического пара,
должно обеспечить в течение расчетного периода измерение: 

1) поставленной тепловой энергии;
2) давления и температуры поставляемого пара;
3) количества возвращенного конденсата;
4) температуры возвращаемого конденсата;
5) максимального значения тепловой мощности, поглощенной в случае применения

биномиального тарифа. 
54. Измерительное оборудование, в случае потребления теплоносителя, должно

обеспечивать в течение расчетного периода измерение: 
1) поставленной тепловой энергии;
2) температуры и расхода теплоносителя в точке разграничения.
55. При оказании услуги теплоэнергетическое предприятие обязано обеспечить:
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1) измерение тепловой энергии в соответствии со стандартом SM EN 1434-6:2016
Счетчики тепловой энергии. Часть 6. Установка, ввод в эксплуатацию, контроль работы и 
обслуживание и собственная процедура установления и выставления счетов за потребление 
тепловой энергии;  

2) управление измерительным оборудованием;
3) техническое обслуживание, ремонт, периодическую проверку в соответствии с

нормами или, когда это необходимо, измерительного оборудования; 
4) учет потерь массы теплоносителя в тепловых сетях;
5) экономическую эксплуатацию в условиях защиты окружающей среды и установок,

которые обладают лицензией; 
6) сохранение параметров теплоносителей.
56. По письменному обращению потребителя относительно точности работы

измерительного оборудования теплоэнергетическое предприятие обязано отремонтировать 
или заменить заявленное измерительное оборудование как дефектное или подозреваемое в 
ошибочной регистрации в течение максимум 5 рабочих дней с даты регистрации 
письменного обращения.  

57. Годовые общие показатели качества измерения тепловой энергии:
1) годовое количество жалоб на точность измерительного оборудования, по видам

теплоносителя и по категориям потребителей; 
2) доля от числа жалоб, указанных в подпункте 1), которые являются обоснованными.
3) процент жалоб в подпункте 1), которые были решены менее чем за 5 рабочих дней,

которые не включают продолжительность поверки в уполномоченной лаборатории. 

Раздел 9 
Жалобы потребителей и процедуры разрешения 

58. Теплоэнергетические предприятия обязаны устанавливать систему регистрации,
расследования, решения жалоб, поданных потребителями относительно качества услуг. 
Регистрируются и рассматриваются все жалобы потребителей, связанные с: 

1) заявлением на подключение, поданным в письменной форме от любого
потенциального потребителя; 

2) обеспечением поставки тепловой энергии потребителям, установки которых
подключены к централизованной системе теплоснабжения, при условии, что они 
соответствуют положениям договора на поставку тепловой энергии; 

3) обеспечением измерения тепловой энергии, поставляемой потребителям, и
выставлением счетов, соответствующих тарифу, типу термического агента и категории 
потребителей;  

4) выпиской платежных счетов за потребленную тепловую энергию с указанием
данных, предусмотренных в Положении о поставке тепловой энергии; 

5) предоставлением потребителю в точке разграничения параметров давления,
температуры и расхода теплового агента, предусмотренных настоящим Положением и/или 
в договоре, за исключением случаев, когда потребители не соответствуют предельным 
значениям, установленным договором, в отношении параметров возвращаемого теплового 
агента; 

6) поставкой тепловой энергии по степени обеспечения, установленной договором и
в соответствии с условиями лицензирования; 

7) компенсацией потребителям за прерывания подачи тепловой энергии, которые
превышают пределы, степени обеспечения в поставке, установленные в подпункте 5). 

59. Теплоэнергетическое предприятие обязано восстановить параметры качества в
точке разграничения в течение как можно более короткого периода времени, не позднее 24 
часов после регистрации вызовов или жалоб потребителей. 
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60. Рассмотрение и разрешение жалоб потребителей в связи с поставкой тепловой
энергии будет производиться в течение 15 рабочих дней и соответственно в срок до 5 
рабочих дней для жалоб на работу измерительного оборудования. 

61. Теплоэнергетическое предприятие должно отвечать письменно на все запросы
потребителей. 

62. Каждое обращение или жалоба регистрируется, и заявитель информируется о
регистрационном номере. Любые последующие жалобы должны ссылаться на 
регистрационный номер. 

63. Годовые показатели качества:
1) общее количество письменных обращений, принятых в течение года;
2) количество письменных обращений, связанных с измерительным оборудованием;
3) процент письменных запросов, за исключением тех, которые относятся к

измерительному оборудованию, на которые был дан ответ в течение 15 рабочих дней; 
4) процент запросов, связанных с измерительным оборудованием, на которые был дан

ответ в течение 5 рабочих дней; 
5) процент от общего количества в подпункте 1), на которые был дан ответ менее чем

за 15 дней. 

Раздел 10 
Прочие положения 

64. Теплоэнергетическое предприятие обязано принять все меры для соблюдения
годовых гарантированных показателей качества услуг по распределению и поставке 
тепловой энергии, предусмотренных в договоре.  

65. Потребитель вправе требовать в соответствии с положениями Гражданского
кодекса Республики Молдова возмещения ущерба, причиненного теплоэнергетическим 
предприятием в случае, если оно предоставляет услуги, не соответствующие показателям 
качества услуг по распределению и поставке тепловой энергии, утвержденным в 
соответствии с требованиями настоящего Положения. 

66. Теплоэнергетическое предприятие обязано выплатить компенсацию потребителю
в случае повреждения установки использования тепловой энергии, вреда или опасности 
здоровью, в ситуации, когда в точке разграничения зарегистрированы отклонения 
параметров теплоносителя, превышающие допущения, указанные в договоре. Это 
обязательство также применяется, если ухудшение состояния тепловой энергии было 
вызвано ненадлежащим химическим режимом термического агента.  

67. Выплата ущерба производится в соответствии с условиями, предусмотренными в
договоре на поставку тепловой энергии на основании подтверждающих документов, 
представленных потребителем и, в зависимости от обстоятельств, экспертами. 

68. Если в результате проверки, проведенной Агентством, установлено, что
теплоэнергетическое предприятие сообщило в отчетах ошибочную информацию 
относительно данных, лежащих в основе расчета показателей качества, Агентство 
применяет снижение тарифов в соответствии с приложением № 3 настоящего Положения. 

69. Потребители имеют право требовать снижения платы в случае, когда услуги не
были оказаны или были оказаны на некачественном уровне, согласно требованиям, 
предусмотренным в приложении № 3. Снижение платежей производится для месяца, в 
котором были оказаны услуги с перебоями или некачественные, что отражается в счет-
фактуре/квитанции об оплате. Периодом расчета платы за оказанные услуги считается 
календарный месяц. 

70. Оперативное решение жалоб потребителей осуществляется посредством
телефонной службы 24/24, организованной теплоэнергетическим предприятием. Номер 
телефона круглосуточной телефонной службы указывается в счете-фактуре. 

71. Теплоэнергетическое предприятие ежегодно представляет Агентству до 1 марта
Отчет о показателях качества услуг по распределению и поставке тепловой энергии за 
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предыдущий год согласно приложению № 2 к настоящему Положению. Отчет 
представляется в электронном виде с цифровой подписью или в электронном формате и на 
бумажном носителе. 

72. Агентство проверяет соблюдение теплоэнергетическим предприятием
показателей качества тепловой энергии в соответствии с требованиями настоящего 
Положения, в том числе достоверность данных, включенных в Отчет о показателях 
качества услуг по распределению и поставке тепловой энергии.  

73. Отчет о показателях качества распределения и подачи тепла за предыдущий год
рассматривается Административным советом Агентства. 

Приложение № 1 
к Положению о показателях качества услуг по  

распределению и поставке тепловой энергии 

Показатели качества услуг по распределению тепловой энергии 

№  Показатели качества Достигнутое 
значение 

квартальное /годовое 
1. Наименование I II III IV Годовое 

Количество заявлений на выдачу 
разрешений на подключение 

Пар 
Горячая вода 
Горячая вода 
для 
хозяйственных 
целей 
Производители 
Бытовые 
потребители 
Небытовые 
потребители 

Количество запросов, для которых период 
между подачей заявления о выдаче 
разрешения на подключение 
потенциальным потребителем и 
получением им разрешения на 
подключение меньше: 

15 дней 
30 дней 
45 дней 

2. Количество незапланированных прерываний 
Количество 
потребителей/производителей, 
пострадавших от незапланированных 
прерываний 

Производители 
Бытовые 
потребители 
Небытовые 
потребители 

3. Средняя продолжительность 
незапланированных прерываний, по 
видам потребителей 

Производители 
Бытовые 
потребители 
Небытовые 
потребители 

4. Количество запланированных прерываний 
Средняя продолжительность запланированных 
прерываний 
Количество 
потребителей/производителей, 

Производители 
Бытовые 
потребители 
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пострадавших от запланированных 
прерываний 

Небытовые 
потребители  

Количество запланированных прерываний с с 
просроченной продолжительностью 

     

5. Количество жалоб на качество тепловой 
энергии 

Пар     
   

Горячая вода 
Горячая вода 
для 
хозяйственных 
целей 
Производители 
Бытовые 
потребители 
Небытовые 
потребители 

6. Количество жалоб, по которым была доказана вина 
теплоэнергетического предприятия 

     

 
Периоды работы тепловых сетей, 
имеющих значение по крайней мере 
одного из параметров расхода, давления, 
температуры меньше нижней границы, 
предусмотренной в договоре, что, как 
было доказано, случилось по вине 
теплоэнергетического предприятия 

Пар 
     

Горячая вода 
Горячая вода 
для 
хозяйственных 
целей 

 
Средняя продолжительность 
функционирования тепловых сетей, 
имеющих значение по крайней мере 
одного из параметров давления, 
температуры, расхода меньше нижней 
границы, предусмотренной в договоре, 
что, как было доказано, случилось по 
вине теплоэнергетического предприятия 

Пар 
     

Горячая вода 
Горячая вода 
для 
хозяйственных 
целей 

 
Количество интервалов 
функционирования тепловых сетей, 
имеющих значение по крайней мере 
одного из параметров давления, 
температуры выше, чем верхний предел, 
предусмотренный в договоре, что, как 
было доказано, случилось по вине 
теплоэнергетического предприятия 

Пар 
     

Горячая вода 
Горячая вода 
для 
хозяйственных 
целей 

7. Средняя продолжительность 
функционирования тепловых сетей, 
имеющих значение по крайней мере 
одного из параметров давления, 
температуры больше, чем верхняя 
граница предусмотренная в договоре, что, 
как было доказано, случилось по вине 
теплоэнергетического предприятия 

Пар 
     

Горячая вода 
Горячая вода 
для 
хозяйственных 
целей 

8. Число часов работы тепловых сетей с 
загрязненным теплоносителем по вине 
теплоэнергетического предприятия 

Пар 
     

Горячая вода 
Горячая вода 
для 
хозяйственных 
целей  

Количество жалоб, которые не могли быть решены 
     

9. Количество письменных обращений о несоблюдении 
теплоэнергетическим предприятием обязательств в 
соответствии с условиями лицензии 
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Количество нарушений обязательств теплоэнергетическим 
предприятием, результаты анализов, проведенных 
Агентством, и порядок разрешения. 

Приложение № 2 
к Положению о показателях качества услуг по  

распределению и поставке тепловой энергии 

ОТЧЕТ 
о качестве услуг по распределению и поставке 

тепловой энергии в течение _______ года 

Таблица № 1 

Незапланированные прерывания поставки тепловой энергии потребителям, 
установок для использования тепловой энергии которых подключены  

к централизованной системе теплоснабжения 

№ 
п/п 

Дата Системы 
отопления 

/ ГВС 

Продолжительность 
прерывания часы, 

минуты 

Характеристика 
установки / 

участка, 
отключенного 

DN срока 
службы 

установки / 
сети, др. 

Количество 
потребителей, 

затронутых 
на уровне 

блока, 
здания, и др. 

Количество 
квартир 

Причина 
отключения 
(физический 

износ, 
напряжение, 

происшествие 
на маршруте, 

и др. 
1 2 3 4 5 6 7 

Таблица № 2  

Запланированные прерывания поставки тепловой энергии потребителям 
отопления и горячей воды для хозяйственных нужд 

№ 
п/п 

Дата Система 
отопления 

/ ГВС 

Продолжительность 
прерывания, часы, 

минуты 

Характеристика 
отключенной 
установки / 

участка и др. 

Количество 
потребителей, 

затронутых 
прерыванием 

(здания, 
жилые дома, 
дошкольные 
учреждения и 

др.) 

Коли- 
чество 

квартир 

Причина 
перерыва 

(капитальный 
ремонт 

тепловых 
сетей, 

оборудования 
ПТК и др.) 

Дата 
распрос- 
транения  

объяв- 
лений о 
преры- 
вании 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

Приложение № 3 
к Положению о показателях качества услуг по  

распределению и поставке тепловой энергии 
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Снижения тарифа и компенсации, применяемые 
в случае несоблюдения показателей качества 

Пункт 
Положения 

Описание, минимальное 
значение показателя 

Последствие 
несоблюдения 

Размер компенсации 
или снижения тарифа 

п.25, 29 
Положения о 
поставке 
тепловой 
энергии 

Соблюдение сроков 30 и 
45 дней выполнения 
поставщиком установки 
подключения 
потенциального бытового 
и небытового потребителя, 
а также подключение 
установок для 
использования тепловой 
энергии в течение 15 дней. 

Снижение 
тарифа на 
услугу 
распределения. 

0,5%, значение 
применительно к 
количеству тепловой 
энергии, поставляемой в 
течение года, если в 5% и 
более от общего числа 
случаев, 
зарегистрированных в 
течение года, сроки были 
нарушены. 

п.126 
Положения о 
поставке 
тепловой 
энергии 

Теплоэнергетическое 
предприятие обязано 
восстановить параметры 
качества не позднее 24 
часов после регистрации 
вызовов или жалоб 
потребителей. 

Снижение 
тарифа на 
услугу 
распределения. 

0,5%, значение 
применительно к 
количеству тепловой 
энергии, поставляемой в 
течение года, если в 5% и 
более от общего числа 
случаев, 
зарегистрированных в 
течение года, сроки были 
нарушены. 

п.100 
Положения о 
поставке 
тепловой 
энергии 

Демонтаж измерительного 
оборудования для 
проведения экспертной 
поверки в течение не более 
5 календарных дней со дня 
регистрации 
соответствующей заявки 
поставщиком 

Пострадавшие 
потребители 
имеют право на 
компенсации. 

Сумма компенсации 
будет рассчитываться в 
соответствии с 
положениями договора. 

Приложение № 4 
к Положению о показателях качества услуг по  

распределению и поставке тепловой энергии 

Размеры снижения платежей в случае несоблюдения поставщиками 
тепловой энергии, сроков предоставления, либо предоставления ее  

на некачественном уровне в точке разграничения 

№ Тип услуг Показатели 
качества услуг 

Причины 
снижения 

платы 

Сроки, 
допустимые 

для 
превышение 
допустимых 

сроков 
отключения 

на 
протяжении 

месяца 

Условия 
снижения 
платы за 

превышение 
допустимых 

сроков 
отключения 

на 
протяжении 

месяца 

Единица 
расчета 

Размер снижения 

1 Снабжение 
горячей водой 
для 
хозяйственных 
целей 

Снабжение 
горячей водой 
для 
хозяйственных 
целей без 
перерыва в 
течение 
периода 

Прерывания 
подачи 
горячей воды 
для 
хозяйственных 
целей 

Не более 8 
часов 

За весь период, 
превышающий 
8 часов, в 
которые услуга 
не была 
оказана 

На человека 3%, за каждые 24 
часа (или 
суммарные часы), 
из установленной 
ежемесячной 
платы. (Также 
применимо к 
квартирам / жилым 
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поставки воды, 
указанного в 
договоре 

помещениям в 
общежитии / 
нежилым 
помещениям с 
приборами учета) 

Обеспечение 
температуры 
горячей воды в 
точке 
использования 
не менее +50°C 
и не более 
+60°C 

Фактическая 
температура в 
точке 
использования 
не 
соответствует 
нормам 

Не более 2 из 
24 часов 

За весь период, 
в течение 
которого не 
был соблюден 
установленный 
температурный 
диапазон, 
более 2 часов 
на протяжении 
24 часов 

На человека Снижение 
установленной 
платы за каждые 24 
часа определяется 
посредством 
отношения 100× 
n% / 24 где n – 
продолжительность 
(в часах) 
несоблюдения 
диапазона 
температуры воды 
в течение 24 часов 

2 Снабжение 
тепловой 
энергией 

Предоставление 
без перерыва 
тепла на 
протяжении 
всего 
отопительного 
сезона 

Прерывание 
поставки 
тепла 

Не 
допускается 

За весь период, 
в течение 
которого тепло 
не было 
поставлено 

За 1 кв. м 
обогреваемой 
поверхности 
квартиры/ 
жилого 
помещения в 
общежитии / 
нежилого 
помещения 

Снижение 
установленной 
платы за каждые 24 
часа определяется 
посредством 
отношения 100× 
n% / 24, где n – 
продолжительность 
(в часах) 
отсутствия 
обогрева в течение 
24 часов 

Обеспечение 
температуры 
воздуха в 
квартирах, 
жилых 
помещениях в 
общежитиях 
+18°C (в 
угловой 
комнате 
+20°C), при 
условии 
осуществления 
жителями работ 
по 
теплоизоляции 
окон и дверей, 
и если 
количество 
радиаторов или 
их секций 
соответствует 
проектным 
расчетам 

Фактическая 
температура в 
помещении 
ниже 
нормативной 

4 часа За каждый 
градус 
снижения 
температуры 
по сравнению 
с нормативной, 
умноженное на 
количество 
часов, 
превышающее 
сумму часов, в 
которые 
поставка тепла 
была прервана 
в течение 
месяца 

За 1 кв. м 
обогреваемой 
поверхности 
квартиры/ 
жилого 
помещения в 
общежитии / 
нежилого 
помещения 

Снижение 
установленной 
платы за каждые 24 
часа определяется 
посредством 
отношения 100 × 
n% / 24, где n – 
продолжительность 
(в часах) 
несоблюдения 
температуры +18°C 
внутри 
обогреваемых 
помещений в 
течение 24 часов 
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