195. Operatorul este obligat sa dispuna de oficii de relatii cu consumatorii unde au acces liber
toti consumatorii pe parcursul programului de lucru, precum si sa desemneze personalul cu drept de
decizie, responsabil de examinarea petitiilor si de solutionarea problemelor consumatorilor.

196. Operatorul este obligat sa aduca periodic la cunostinta consumatorilor urmatoarele date
referitoare la activitatea oficiilor de relatii cu consumatorii:

1) adresele sediilor, numerele de telefon, inclusiv numarul de telefon al serviciului 24 din 24 de
ore si adresele postei electronice unde consumatorii pot adresa petitii;

2) programul de lucru, de cel putin 5 zile pe sdptimana a cate 8 ore pe zi, pe parcursul caruia
consumatorul poate adresa petitia.

197. Reprezentantul operatorului responsabil de examinarea petitiilor consumatorilor trebuie sa
dispuna de aptitudini si Imputerniciri pentru:

1) a examina petitiile si a solutiona neintelegerile direct, prin negocieri, cu consumatorul;

2) a remite petitia catre persoana operatorului, investita cu atributii privind examinarea si
solutionarea problemelor abordate in petitie;

3) a informa consumatorul despre drepturile lui in procesul de solutionare a neintelegerilor,

198. Personalul de conducere al operatorului acorda audientd consumatorilor care solicita
aceasta, in scopul solutionarii problemelor lor. Programul de audienta se aproba si se afiseaza in toate
oficiile de relatii cu consumatorii.

199. Petitiile consumatorilor in legdtura cu furnizarea/prestarea serviciuluj public de alimentare
cu apd si de canalizare se examineaza si se solutioneaza de operator in termen de 30 de zile lucratoare,
lar pe cele care nu necesitd o studjere s 0 examinare suplimentara — fara intarziere sau in termen de 15
zile lucratoare de la data Inregistrarii.

200. Termenul de examinare a petitiei poate fi prelungit cu cel mult 30 de zile lucrdtoare de catre
factorii de decizie ai operatorului in cauzd, fapt despre care este informat petitionarul, daca:

1) sunt necesare consultiri suplimentare pentru intocmirea raspunsului la petitie;

2) petitia se referd la un volum complex de informatii sau daca se impune studierea unor materiale
suplimentare ce urmeaza a fi selectate si utilizate pentru intocmirea raspunsului.

201. Consumatorii sunt in drept sd solicite recuperarea prejudiciilor materiale si morale cauzate
de operator, in conformitate cu prevederile Codului civil.

202. Operatorul este obligat sa tina evidenta petitiilor. Informatia despre petitii include cel putin:

1) data depunerii petitiei;

2) numele persoanei care a depus petitia;

3) esenta problemei abordate in petitie;

4) actiunile intreprinse de operator pentru solutionarea problemelor abordate in petitie;

5) decizia operatorului.

203. Operatorul este obligat sa prezinte Agentiei in termenul stabilit si in volum deplin orice
informatie solicitata privind petitiile. copiile inregistrarilor si ale deciziilor sau alte documente necesare
examindrii si solutionarii de catre Agentie a problemelor abordate in petitii.

204. Operatorul este obligat sa depuna toate eforturile pentru solutionarea rezonabila a
neintelegerilor cu consumatorii pe cale amiabila.

205. In cazul in care neintelegerea dintre consumator Si operator nu este solutionata pe cale
amiabila, operatorul este obligat s examineze situatia creatd si sa raspunda in scris consumatorului
despre decizia adoptata.

206. In caz de dezacord cu raspunsul operatorului sau dacd nu a primit in termenul stabilit raspuns
de la operator, consumatorul este in drept sa se adreseze Agentiei pentru solutionarea neintelegerii sau
in instanta de judecata pentru solutionarea litigiului.

207. Petitiile adresate de citre consumator; Agentiei se examineaza in termenul stabilit de Codul
administrativ.

208. In cazul in care consumatorul nu este de acord cu raspunsul Agentiei, el este in drept sa
conteste acest raspuns n instanta de judecata, in conformitate cu Codul administrativ. Deciziile Agentiei
de solufionare a problemelor invocate in petitie pot fi contestate in instanta de contencios administrativ
in termenul prevazut de Codul administrativ.

209. Litigiile dintre operatorii care furnizeaza/presteaza serviciul public de alimentare cu apa si
de canalizare sau dintre operatorii si consumatori/potentiali consumatori, se solutioneaza in instanta de
Jjudecata.
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Anexa nr. 1
la Regulamentul de organizare §i funcfionare a serviciului public
de alimentare cu apd §i de canalizare

AV1IZ DE BRANSARE/RACORDARE

nr. din 20
Valabil pani la 20

1. Persoana fizicd, persoana juridica (solicitant/consumator):

2. Adresa:

3. Locul de consum pentru care se solicitd bransarea/racordarea:

4., Scopul utilizarii apei:

5. Punctul de bransare/racordare:

la sistemul public de alimentare cu apa:

la sistemul public de canalizare:

5. Parametrii tehnici la punctul de bransare/racordare:

6. Tipul, parametrii §i caracteristicele tehnice ale contoarelor ce urmeaza a fi instalate:

7. Cerintele fatd de montarea contoarelor:

8. Alte cerinte:

Nota: Elaborarea si coordonarea proiectului brangamentului de apa si racordului de canalizare
operatorul este obligatorie. O copie a proiectului coordonat ramane la operator. Coordona
proiectului respectiv se efectueazd de citre operator in termen de cel mult 10 zile de la d
solicitarii.



Anexa nr. 2
la Regulamentul de organizare §i functionare a serviciului public
de alimentare cu apd §i de canalizare

Act de control
al contorului si a sigiliilor aplicate

Intocmit la data ,, 20~

Concumatorul:

(numele, prenumele/denumirea)
Locul de consum:

(adresa)
Reprezentantul
Operatorului

(functia, numele, prenumele)
in prezenta Consumatorului sau a reprezentantului acestuia (de subliniat)

(functia, numele, prenumele)

Am efectuat la fata locului controlul contorului si a sigiliilor, unde s-a constatat:
Contorul (tipul, numaérul)
Indicatiile contorului la ziua controlului:
Nr. sigiliilor aplicate la contor /afectate (da/nu)

In scopul inlaturarii incalcarilor depistate, se propune a executa urmétoarele méasuri:

Referitor la masurile intreprinse de informat Operatorul la nr. de telefon:
Reprezentantul Operatorului

(numele, prenumele) (semnétura)

Consumatorul sau reprezentantul acestuia (se subliniat)
(numele, prenumele) (semnétura)

Un exemplar al Actului a fost primit de
(numele, prenumele, functia) ) (semnitura)

Primit la data ,, 20 7




A

Operator:

Anexa nr. 3

la Regulamentul de organizare si functionare a serviciului public
de alimentare cu apd si de canalizare

Proces-verbal de dare in exploatare a contorului

Consumator:

(denumirea organizatiei/numele si prenumele)

Locul de consum

Tipul contorului

(adresa, telefon)

Nr. de fabricatie

Indicii

Data verificarii de stat

Sigiliu Operatorului nr.

Tipul contorului

Sigiliul verificatorului metrolog

Alte sigilii

Nr. de fabricatie

Indicii

Data verificarii de stat

Sigiliu Operatorului nr.

Tipul contorului

Sigiliul verificatorului metrolog

Alte sigilii

Nr. de fabricatie

Indicii

Data verificarii de stat

Sigiliu Operatorului nr.

Tipul contorului

Sigiliul verificatorului metrolog

Alte sigilii

Nr. de fabricatie

Indicii

Data verificarii de stat

Sigiliu Operatorului nr.

Sigiliul verificatorului metrolog

Alte sigilii

Consumatorul (reprezentatul consumatorului)

(numele, prenumele, functia, semnétura)

Reprezentatul operatorului

(numele, prenumele, functia, semnétura)
Telefon de contact al Operatorului

Nota: Procesul-verbal se intocmeste in doud exemplare, cate unul pentru fiecare parte si se semneaza
de consumator si operator. Operatorul este in drept sa includa in procesul-verbal si alte date.



Anexa nr. 4
la Regulamentul de organizare i funcfionare a serviciului public
de alimentare cu apd si de canalizare

ACT
privind refuzul nemotivat de a oferi acces personalului operatorului
la contor si instalatiile interne
Nr.

/ denumirea operatorului /

Intocmit la data la ora de cétre personalul

(denumirea operatorului)

care a solicitat acces la contor si instalatiile interne in scopul:

— controlului contorului si a sigiliilor
—Jcitirii indicilor contorului
1 inspectarea instalatiilor interne ale consumatorului
~J' examinarea bransamentului de apa/racordului de canalizare (de subliniat)
—J efectuarea lucrérilor de deconectare a instalatiilor interne de la reteaua publica de alimentare cu
apé/de canalizare (de subliniat)
Consumatorul:

(numele, prenumele, denumirea)
Adresa locului de consum:

Categoria consumatorului: casnic, altul decét casnic (de subliniat).

Contract nr.

A refuzat accesul personalului operatorului din urmétoarele motive:

Explicatiile consumatorului

Consumatorul a fost informat c&, in conformitate cu prevederile Legii nr. 303/2013 privind serviciul
public de alimentare cu apa si de canalizare si Regulamentul-cadru de organizare si functionare a
serviciul public de alimentare cu apa si de canalizare, personalul operatorului are drept de acces la
contoarele de ap ale consumatorului, la instalatiile aflate pe proprietatea consumatorului pentru citirea
indicilor contorului de apd, pentru prezentare la verificarea metrologica si pentru controlul integritatii
contorului de apa si al sigiliilor aplicate acestuia, precum si pentru deconectarea instalatiilor interne de
apa si de canalizare ale consumatorului in cazurile prevazute de legislatie. In cazul in care consumatorul
nu permite nemotivat accesul personalului operatorului, care a prezentat legitimatia de serviciu,
operatorul va fi nevoit s& deconecteze instalatiile interne ale consumatorului de la refeaua publici de
alimentare cu apd si de canalizare.
“ ? 20
(data, luna, anul)




Personalul operatorului:

1.

(numele, prenumele) ‘ (semnétura)
2.

(numele, prenumele) (semnétura)
3.

(numele, prenumele) (semnatura)

Martori (in cazul in care existi):
1.

(numele, prenumele) (semnétura)

(numele, prenumele) (semnétura)

Consumatorul sau reprezentantul acestuia:
1.

(numele, prenumele) (semnétura)

Notia: Actul se intocmeste in doua exemplare, céte unul pentru fiecare parte
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Anexa nr. §
la Regulamentul de organizare §i funcfionare a serviciului public
de alimentare cu apd §i de canalizare

ACT de depistare a incdlcirii

Nr. /

[J Conectare neautorizata a instalatiilor interne de apa la sistemul public de alimentare cu api;
[J Racordare neautorizata la sistemul public de canalizare;
[J Consum fraudulos de apd prin evitarea contorului,

[ Violarea sigiliilor aplicate la:
7 ventil (] la unirea contorului cu feava ] lafiltru

L) la obturatorul bransamentului de apd [ lavana pe conducta de ocolire
() laimbinarea demontabild [ la robiner de incendiu [ la hidrant de incendiu

care pot duce la neinregistrarea sau la inregistrarea incompleta a volumului de api utilizat

] Neasigurarea integritafii contorului, prin nerespectarea masurilor de protectie a acestuia, care poate
duce la neinregistrarea sau la inregistrarea incompletd a volumului de api utilizat;

[] Schimbarea destinatiei spatiului locativ destinat necesitatilor legate de activitatea de intreprinzitor
sau de cea profesionald sau utilizarea spatiului 1n alte scopuri decét locativ.

Intocmit la data la ora

Adresa locului de consum:

Categoria consumatorului: [ ] casnic (] alti consumatori, decét cei casnici

Consumatorul/reprezentatul acestuia (de subliniat):

Contract nr.

Regimul de lucru a consumatorului: de la péna la

Tipul (numaérul) contorului:

Indicii contorului la ziua controlului:

Nr. sigiliului operatorului aplicat la contor /(afectat da/nu):

Modalitatea consumului fraudulos:

Explicatiile consumatorului:




Concluzii:

Consumatorul sau reprezentantul consumatorului a refuzat (de subliniat, daca este cazul) s& semneze
Actul si sa primeasca un exemplar al Actului.

Cauzele refuzului

(3 » 20

(data, funa, anul)

Reprezentantii operatorului

1.

(numeie, prenumele) (semnatura)
2.

(numele, prenumele) (semnétura)
3.

(numele, prenumele) (semnatura)

Martori (in cazul In care existd)

L.

(numele, prenumele) (semnatura)

2.

(numele, prenumele) (semnatura)

Consumatorul sau reprezentantul acestuia

(numele, prenumele) (semnatura)

Noti: Actul se intocmeste in doud exemplare, cite unul pentru fiecare parte si se semneaza de pérti.



Anexa nr. 6
la Regulamentul de organizare i functionare a serviciului public
de alimentare cu apd §i de canalizare

ACT
de demontare a contorului
Intocmit la data ,, 20 ”»
Operator:
Consumator:

(denumirea organizatiei/numele si prenumele)

Locul de consum

(adresa, telefon)
Motivul demontarii:
L) fnlocuire
J Verificare/expertizi metrologic# (de subliniat)

UJ Expertizi extrajudiciard/judiciari (de subliniat)

Tipul contorului

Nr. de fabricatie Indicii
Data verificarii de stat Sigiliul verificatorului metrolog
Sigiliu Operatorului nr. Alte sigilii

Tipul contorului

Nr. de fabricatie Indicii
Data verificarii de stat Sigiliul verificatorului metrolog
Sigiliu Operatorului nr. Alte sigilii

Tipul contorului

Nr. de fabricatie Indicii
Data verificarii de stat Sigiliul verificatorului metrolog
Sigiliu Operatorului nr. Alte sigilii

Consumatorul (reprezentatul consumatorului)

(numele, prenumele, functia, semnétura)

Reprezentatul operatorului

(numele, prenumele, functia, semnétura)
Telefon de contact al Operatorului

Nota: Actul se intocmeste 1n doud exemplare, cate unul pentru fiecare parte, si se semneaza de
consumator i de operator. Operatorul este in drept sd includa in act si alte date.
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Anexa nr. 7

la Regulamentul de organizare §i funcfionare a serviciului public

CERERE

privind verificarea/expertiza metrologica a contorului nr.

Prin prezenta, solicit acordarea suportului tehnic de citre

de alimentare cu api §i de canalizare

Dlui/dnei
(functia persoanei responsabile)
de la

tel.

Contract nr.

privind

executarea lucrdrilor de demontare/montare pentru verificare/expertizi metrologici (ordinari,

extrajudiciard, judiciard) a contorului nr.

Data

Achitarea serviciilor solicitate garantam.

Semnétura
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Anexa nr. 8
la Regulamentul de organizare §i functionare a serviciului public
de alimentare cu apd §i de canalizare

Aviz de deconectare
nr. /

Stimate consumator!
Prin prezenta, V& aducem la cunostintd, c& in conformitate cu prevederile pct.
din Regulamentul-cadru de organizare §ifunctionare a serviciului public de alimentare
cu apa si de canalizare, aprobat prin hotdrarea Consiliului de administratie al ANRE nr. din
_— 20 , vom deconecta instalatia internd de alimentare cu
apa/de canalizare din motivul

Pentru reconectare, va trebui s inldturati motivele care au condus la deconectare,
sd achitaft datoria formatd si tariful pentru reconectare la reteaua de alimentare cu apid/de
canalizare a instalatiilor interne care vd apartin.

Vi atentiondm c& Operatorul este in drept si declare rezolutiunea contractului de
furnizare/prestare a serviciului public de alimentare cu apa si de canalizare dacid pe parcursul a

30 zile din data deconectérii nu au fost inldturate motivele care au dus la deconectarea instalatii
lor interne.

Reprezentantul operatorului (numele, prenumele) (semnétura)
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A Anexa nr. 9
la Regulamentul de organizare si functionare a serviciului public
de alimentare cu apd si de canalizare

DISPOZITIE
de deconectare/de reconectare a instalatiilor interne de alimentare cu api si de canalizare

(denumirea operatorului)

1. A deconecta/a reconecta instalatiile interne de alimentare cu apéd/de canalizare de la reteaua
publicd de alimentare cu apd si de canalizare ale consumatorului:

(numele, prenumele/denumirea)

Adresa loculul de consum:
Telefonul:

Contractul nr. , categoria consumatorului (casnic/altul decit casnic)

2. Motivul deconectirii/reconectdrii

3. Despre deconectarea instalatiilor interne de apd si de canalizare, consumatorul va fi avizat prin
aviz de deconectare, expediat sau inménat consumatorului cu cel putin 5 zile inainte de data preconizata
pentru deconectare.

4. Reconectarea instalatiilor interne de ap si de canalizare ale consumatorului la refeaua publicd
de alimentare cu ap si de canalizare, se efectueaza de operator in termen de 3 zile lucratoare de la data
solicitarii reconectarii si achitérii tarifului pentru reconectare.

Reprezentantul operatorului

(numele, prenumele) (semnatura)
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Anexa nr.10
la Regulamentul de organizare §i functionare a serviciului public
de alimentare cu apd §i de canalizare

Act de deconectare/de reconectare a instalatiilor interne
de api si de canalizare nr. din

Consumatorul casnic, alti consumatori decét cei casnici (de subliniat):

Adresa locului de consum:

Motivul deconectarii/reconectirii a instalatiilor interne de la reteaua de alimentare cu api/ de
canalizare (de subliniat):

Deconectarea instalatiilor interne fost efectuata:
a) prin sigilare:
b)

Misuri necesare a fi intreprinse de consumator pentru reconectare:

Noti: Actul se intocmeste in 2 exemplare, cate unul pentru fiecare parte.

Solicitarea cu privire la desigilare poate fi depusa in scris, prin telefon, posta electronica, fax. Operatorul
va executa reconectare instalatiilor interne ale consumatorului in cazul in care au fost Inlaturate motivele
deconectarii, in termen de cel mult 3 zile lucrdtoare de la data solicitarii si achitérii tarifului pentru

reconectare.

Reprezentantul operatorului:

(numele, prenumele) (semnditurd)
(numele, prenumele) (semndturd)
Consumatorul sau reprezentantul acestuia:
(semnditura)

(numele, prenumele)




