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mun.Chişinău

În conformitate cu art.23 din Legea privind protecţia consumatorilor, ANRE este abilitată cu funcţii de protecţie a consumatorilor în sectorul energetic. Întru executarea Legii menţionate, Agenţia a întreprins diverse măsuri pentru asigurarea respectării drepturilor consumatorilor de către prestatorii de servicii din sectoarele reglementate.

1. ORGANIZARE ŞI ACTIVITĂŢI 

În afară de Legea privind protecţia consumatorilor, raporturile juridice dintre furnizorii de energie electrică şi gaze naturale şi consumatori sunt reglementate de actele legislative şi normative speciale din domeniul energetic, în special de Legea cu privire la energetică nr.1525 / 19.02.1998, Legea cu privire la gaze nr.136 / 17.09.1998, Legea cu privire la energia electrică nr.137 / 17.09.1998 şi Regulamentele cu privire la furnizarea şi utilizarea energiei electrice şi gazelor naturale.

În scopul monitorizării activităţii de distribuţie şi furnizare a energiei electrice şi gazelor naturale, Agenţia a supus controlului în anul 2009 activitatea „RED Nord” S.A. şi „RED Nord-Vest” S.A. De asemenea, a fost monitorizată activitatea reţelelor electrice de distribuţie Criuleni, Cantemir şi Taraclia a Î.C.S. „RED Union Fenosa” S.A., Ungheni şi Rezina , aflate în subordinea „RED Nord” S.A., precum şi Soroca şi Drochia din subordinea „RED Nord-Vest” S.A.

Rezultatele monitorizării au fost examinate de către Consiliul de administraţie al Agenţiei, fiind adoptate Hotărîrile nr.337 din 12.06.2009 „Cu privire la monitorizarea activităţii FRED Ungheni a Titularului de licenţe „RED Nord” S.A. în domeniul protecţiei consumatorilor”, nr.354 din 28.10.2009 „Cu privire la monitorizarea activităţii FRED Rezina a Titularului de licenţe „RED Nord” S.A. în domeniul protecţiei consumatorilor”, nr.361 din 28.12.2009, „Privind rezultatul monitorizării calităţii serviciilor prestate de energie electrică deserviţi de filiala Taraclia Î.C.S. „RED Union Fenosa” S.A.

Majoritatea titularilor de licenţe s-au conformat deciziilor adoptate şi au întreprins măsurile de rigoare în vederea ameliorării situaţiei în domeniul protecţiei consumatorilor.

În scopul soluţionării problemelor din teritorii, reprezentanţii ANRE au avut întâlniri cu conducerea administraţiei publice din raioanele Cantemir, Taraclia, Criuleni, Ungheni, Rezina, Soroca, Drochia. În acelaşi context, pe parcursul anului2009, Agenţia Naţională pentru Reglementare în Energetică a organizat seminare în problemele de drept cu personalul „RED Nord” S.A.,  „RED Nord-Vest” S.A, Î.C.S. „RED Union Fenosa” S.A., „ Moldova-Gaz” S.A., Î.S. „Moldelectrica” S.A., „CET-1” S.A.

În contextul prevederilor art.23 din Legea privind protecţia consumatorilor şi Acordului de colaborare, încheiat la 5 iunie 2007, ANRE şi-a orientat activitatea spre o conlucrare activă cu asociaţiile obşteşti în domeniul protecţiei consumatorilor.

La 23 februarie 2009, Agenţia a lansat „Linia verde”, consumatorii având posibilitatea să se adreseze cu apeluri în situaţii de urgenţă.

S-au îmbunătăţit activităţile ce ţin de audienţa cetăţenilor. În anul 2009 au fost primiţi în audienţă 307 cetăţeni.

2. EXAMINAREA PETIŢIILOR
Pe parcursul anului 2009 la Agenţia Naţională pentru Reglementare în Energetică au fost înregistrate 976 de petiţii de la consumatorii de energie electrică şi gaze naturale, cu 185 de petiţii mai puţine în comparaţie cu anul 2008 (diagrama nr.1).

Diagrama 1. Petiţiile examinate de ANRE în anii 2006 - 2009
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Scăderea numărului de petiţii în anul 2009 se datorează mai multor factori, inclusiv măsurile întreprinse de „RED Nord” S.A., „RED Nord-Vest” S.A. şi alţi titulari de licenţe orientate spre ameliorarea situaţiei în domeniul protecţiei consumatorilor. Pe de altă parte, prin intermediul „Liniei verzi” s-au adresat 520 consumatori, marea majoritate a apelurilor telefonice, parvenind de la consumatorii de energie electrică, aflaţi în raza de activitate a Î.C.S.„RED Union Fenosa” S.A.   A crescut şi numărul cetăţenilor primiţi în audienţă la ANRE, numărul lor constituind 307. Pentru comparaţie, în anul 2007 au fost primiţi în audienţă 260 consumatori şi în anul 2006 – 185 consumatori. Majoritatea consumatorilor, primiţi în audienţă la fel îşi au sediul în raza de activitate a Î.C.S.„RED Union Fenosa” S.A.

Referitor la numărul de petiţii, raportat la numărul de consumatori, situaţia în comparaţie cu anii precedenţi, practic nu s-a schimbat. Din numărul total de petiţii pe titularii de licenţe de 976, înregistrate la ANRE, 771 sau 79% sunt de la consumatorii de energie electrică din raza de activitate a Î.C.S.„RED Union Fenosa” S.A. (diagrama nr.2) 

Diagrama 2. Numărul de petiţii înregistrate în anul 2009 în % pe titulari de licenţe
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În acelaşi timp, numărul de petiţii, parvenite din raza de activitate a „RED Nord” S.A. a constituit doar 20 de petiţii şi respectiv 19 petiţii de la consumatorii deserviţi de către „RED Nord-Vest” S.A. Numărul de petiţii per 1000 consumatori cu mult depăşeşte în cazul întreprinderii Î.C.S.„RED Union Fenosa” S.A., constituind 0,99 în comparaţie cu „RED Nord” S.A. (0,07) şi „RED Nord-Vest” S.A. (0,11).  Şi la întreprinderea „Moldova-Gaz” numărul de petiţii per 1000 consumatori este relativ mic, constituind 0,23 (tabelul nr.1)

Tabelul 1. Numărul petiţiilor pe titulari de licenţe, raportat la numărul de consumatori

	Titularul de licenţă
	Numărul de petiţii
	Numărul de consumatori
	Petiţii per 1000 consumatori

	RED Union Fenosa
	771
	775864
	0,99

	RED Nord
	20
	281169
	0,07

	RED Nord-Vest
	19
	172142
	0,11

	Total în sector en. electrică
	810
	1 229 175
	0,66 

	Moldovagaz
	121
	517712
	0,23

	Instituţii şi organizaţii
	45
	-
	-

	Total 
	976
	
	


Analiza cantitativă a numărului de petiţii de la consumatorii deserviţi de Î.C.S.„RED Union Fenosa” S.A. ne permite de a concluziona că aceşti indicatori negativi se datorează activităţii compartimentelor din subordinea districtului mun.Chişinău. Astfel, pentru comparaţie, în anul 2006 din numărul total de petiţii de 570, înregistrate la ANRE de la consumatorii Î.C.S.„RED Union Fenosa” S.A., 

431 au fost de la consumatorii districtului Chişinău, în anul 2007 din 851 petiţii, 617 au fost de la consumatorii din Chişinău, în 2008 – din numărul total de 893,  651 revine la fel districtului Chişinău (tabelul nr.2)

Tabelul 2. Petiţii adresate ANRE în anii 2006-2009

	
	Î.C.S. „RED Union Fenosa” S.A.
	RED Nord-Vest
	RED Nord
	Furnizorii de gaze
	Alte instituţii
	Total

	
	District Chişinău
	UF Centru
	UF Sud
	
	
	
	
	

	2009
	771
	19
	20
	121
	45
	976

	2008
	651
	173
	69
	62
	58
	148
	1161

	2007
	617
	166
	68
	30
	23
	73
	977

	2006
	431
	99
	40
	11
	38
	46
	665


În acelaşi context e necesar de a menţiona din numărul total de consumatori de 790287, deserviţi de Î.C.S.„RED Union Fenosa” S.A., numărul de consumatori casnici, care îşi au domiciliul în raza districtului Chişinău, este relativ mai mic decît numărul de consumatori al districtului Centru al aceleiaşi întreprinderi. La aceiaşi întreprindere nivelul de încheiere a contractelor individuale de furnizare a energiei electrice cu consumatorii casnici constituie doar 72% conform situaţiei de la 01.01.2010 (a se vedea tabelul nr.3)

Tabelul 3.  Contractele de furnizare a energiei electrice, încheiate de către Titularii de licenţe cu consumatorii, la data de 01.01.2010

	Nr
	Titularul 

de licenţă
	Numărul total de            consumatori
	Contracte încheiate cu consumatorii
	Contractele încheiate cu consumatorii (%)

	
	
	casnici
	Agenţi economici
	casnici
	Agenţi economici
	casnici
	Agenţi economici

	1
	S.A.”RED Nord-Vest”
	174 920
	4 560
	172 640
	4 560
	99,0
	100

	2
	S.A.”RED Nord”
	277 324
	6 611
	217 417
	6 611
	98,0
	99

	3
	Î.C.S.”RED Union Fenosa” SA
	761 551
	28 736
	546 823
	13 563
	72,0
	47,0

	4
	„Moldovagaz” S.A.
	561003
	9632
	560572
	8947
	99,9
	93,0


Tergiversarea finalizării procesului de încheiere a contractelor cu consumatorii casnici are efecte negative şi asupra procesului  de informare şi conlucrare cu consumatorii.

Şi sub aspect tematic al petiţiilor parvenite, indicatorii nefavorabili în raport cu Î.C.S.„RED Union Fenosa” S.A. se datorează activităţilor desfăşurate de întreprindere în districtul Chişinău, nerespectarea clauzelor contractuale de către întreprindere, etc.

Astfel, în cazul Î.C.S.„RED Union Fenosa” S.A predomină petiţiile în care se abordează problema calităţii serviciilor prestate – 127 cazuri, sau 16,5% din cele 771 petiţii, încălcarea prevederilor contractuale– 107 sau 14%, racordarea la reţea – 105 (13,6%), facturare – 85 cazuri (11%), deconectarea locurilor de consum – 82 (10,6%) etc. (tabelul 4)

Tabelul 4. Petiţiile parvenite din teritoriile autorizate ale titularilor de licenţe.

	Tematica
	RED Union Fenosa
	RED Nord
	RED Nord-Vest
	MOLDOVA-GAZ
	Instituţii şi organizaţii
	TOTAL 

	
	Mediu urban
	Mediu rural
	Total
	Mediu urban
	Mediu rural
	Total
	Mediu urban
	Mediu rural
	Total
	Mediu urban
	Mediu rural
	Total
	Mediu urban
	Mediu rural
	Total
	

	Calitatea serviciilor prestate
	79
	48
	127
	2
	2
	4
	1
	3
	4
	5
	1
	6
	0
	0
	0
	141

	Încălcarea prevederilor contractuale (Consum fraudulos)
	82
	25
	107
	1
	1
	2
	0
	1
	1
	0
	1
	1
	0
	0
	0
	111

	Racordare
	84
	21
	105
	2
	2
	4
	0
	0
	0
	19
	4
	23
	0
	0
	0
	132

	Deconectare (pentru neachitare etc)
	76
	6
	82
	2
	0
	2
	0
	2
	2
	7
	0
	7
	0
	0
	0
	93

	Echipamente de masurare
	21
	12
	33
	0
	1
	1
	1
	3
	4
	10
	3
	13
	0
	0
	0
	51

	Extinderea retelelor de distributie
	6
	9
	15
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	1
	0
	0
	0
	16

	Facturare
	74
	11
	85
	2
	0
	2
	0
	2
	2
	13
	5
	18
	0
	0
	0
	107

	Intreruperi in furnizare
	24
	1
	25
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	25

	Intretinerea retelelor interne din blocuri
	3
	0
	3
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	3

	Plata consumului pentru LUC si lift
	43
	1
	44
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	44

	Altele
	104
	41
	145
	3
	2
	5
	3
	3
	6
	37
	15
	52
	40
	5
	45
	253

	Total
	596
	175
	771
	12
	8
	20
	5
	14
	19
	92
	29
	121
	40
	5
	45
	976


În comparaţie cu anul precedent a crescut numărul de petiţii ce ţin de calitatea serviciilor prestate de la 141 la 278, racordarea la reţea de la 132 la 184, facturarea de la 107 la 162 etc. (diagrama 4)

Diagrama 3. Probleme abordată (anii 2008 – 2009)
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III. PROBLEME CONTESTATE

Pe parcursul anului 2009, consumatorii în cea mai mare parte au contestat acţiunile furnizorilor ce ţin de calitatea serviciilor prestate, racordarea la reţea şi contractarea, locurile de uz comun, activitatea 24/24 şi altele
a) RACORDAREA

În anul 2009 la Agenţie au parvenit petiţii şi sesizări,  prin care consumatorii şi solicitanţii şi-au exprimat dezacordul cu privire la  atitudinea şi acţiunile unor angajaţi ai întreprinderii „RED Union Fenosa” SA , referitor la eliberarea avizelor de racordare şi încheierea contractelor de furnizare a energiei electrice.  

          Drept exemplu poate servi cazul  dlui Ion Burlacu, locuitor al satului Zîmbreni, raionul Ialoveni, care ne-a relatat, că la 13.06.08 i-a fost eliberat Avizul de racordare nr. P2050502008050050, în baza căruia a fost elaborat proiectul referitor la alimentarea cu energie electrică a casei particulare, coordonat pe data de 12.02.2008 cu dl Artur Samoilă, inginerul şef al FRE Ialoveni, sectorul Anenii Noi. A fost solicitată pentru contractare puterea de 7,5 kW.  După executarea lucrărilor de construcţie, conform proiectului, a fost construită o porţiune de 180 m de LEA 0,4 kV cu 4 conductoare de tip „Torsado” cu secţiunea de 25 mm 2, suspendate pe piloni de beton. Cu toate acestea, solicitantului i-a fost refuzată perfectarea actelor pentru  încheierea contractului de furnizare a energiei electrice şi racordarea la reţea. Drept motiv a fost invocat faptul,  că proiectul n-a fost coordonat la sectorul din Anenii Noi, iar linia trebuia realizată cu conductoare cu secţiunea de 50 mm 2. Numai după examinarea cazului pe teren cu participarea Agenţiei,  s-a decis de a fi perfectate actele referitor la încheierea contractului de furnizare a energiei electrice şi racordarea la reţea a instalaţiilor solicitantului.  

b) CALITATEA SERVICIULUI DE FURNIZARE A ENERGIEI ELECTRICE

În decembrie 2009 a fost înregistrată petiţia consumatorului Azman Anatolii, domiciliat pe str. Plaiului 142, mun. Chişinău. Conform consumatorului, în orele de seară tensiunea era foarte scăzută, ajungând la valori de 170-180 V. Respectiv, consumatorul era lipsit de posibilitatea de a utiliza aparatele electrocasnice. După intervenţia ANRE, furnizorul a efectuat lucrări de profilaxie şi redistribuire a sarcinii la linia electrică de la care se alimenta consumatorul. În rezultat, tensiunea a revenit în limitele admise de standard.

Problema privind tensiunea joasă este îndeosebi revendicată de consumatorii din localităţile rurale, unde starea reţelelor electrice este mai proastă, comparativ cu reţelele de distribuţie din oraşe.

Cu adresări referitor la prestarea serviciilor acordate s-au mai adresat

- Boguş Elena, NLC 12519201, or. Orhei, s. Ivancea, str. Sovetscaia, 52;

- Boroş Maria, or. Nisporeni, str. Bogdan Vodă, 34;

- Chirtoacă Galina, mun. Chişinău, str. Alexandru cel Bun, 24, ap. 8; 

- Gulero Larisa, str. Dumeniuc, 14, ap. 23; 

- Haruţa Pelagheia, mun. Chişinău, str. Malina Mică, 9, ap. 7;

- Şeremet Vladimir, mun. Chişinău, Drumul Crucii, 99, ap. 17; 

- Macarova Galina, mun. Chişinău, str. Nic. Iorga, 9, ap. 17;

- Murguleţ Parascovia, mun. Chişinău, str. Dragomirna, 30 a;

- Bapcic Elena, mun. Chişinău, str. Dumeniuc, 22, ap. 120 ş.a.  

c) SERVICIUL 24/24

Din punct de vedere instituţional la organizarea  Serviciului 24/24 ÎCS „RED Union Fenosa” SA nu a ţinut cont de:

· art. 27 alin.2 din Legea cu privire la energia electrică nr.137 / 17.09.1998 potrivit căruia unitatea de distribuţie este obligată să distribuie energie electrică la destinaţie conform clauzelor încheiate între părţi, clauzelor prevăzute în licenţă şi  regulamentelor prevăzute în licenţă şi regulamentelor aprobate de Agenţie;
· art.29 alin.1 din Legea cu privire la energia electrică nr.137 / 17.09.1998 în conformitate cu care calitatea serviciilor de distribuţie şi furnizare a energiei electrice va fi apreciată în baza indicatorilor de calitate stabiliţi de către Agenţie;

· pct.9 alin1 lit.d) conform căruia durata întreruperii neprogramate nu va depăşi 6 ore pentru mediul urban şi 8 ore pentru mediul rural. Timpul pentru lichidarea defecţiunilor se calculează din momentul înregistrării apelurilor telefonice. Această prevedere conform pct.2 din acelaşi Regulament se aplică în relaţiile dintre unităţile de distribuţie / furnizori şi consumatorii de energie electrică. Relaţiile respective au un caracter bilateral. Implicarea unei terţe persoane în aceste relaţii conform schemei consumator – INFOLINE COMUNICATIONS SRL – distribuitor / furnizor contravine reglementărilor în vigoare;

Ca efect, în anul 2009 mulţi consumatori au fost nevoiţi să se adreseze la ANRE. Astfel, în luna mai 2009, reprezentanţii ANRE au constatat , că la locul de consum, situat în satul Balţata, raionul Criuleni, ce aparţine SRL „Ovesan” timp de 48 ore a fost întreruptă livrarea energiei electrice. Datorită întreruperii neprogramate SRL „Ovesan” şi altor consumatori din satul Balţata li s-au adus prejudicii considerabile. La Oficiul telefoni (OT) 24/24 în perioada   în perioada întreruperii livrării energiei electrice  (12 – 13 februarie 2009) au fost înregistrate şapte apeluri parvenite de la SRL „OVESAN”, nefiind întreprinse măsuri urgente din partea întreprinderii în vederea restabilirii furnizării energiei electrice. S-a constatat coordonarea ineficientă între Oficiul telefonic (OT) 24H şi serviciile de urgenţă ale întreprinderii abilitate cu atribuţii în vederea restabilirii furnizării energiei electrice, neinformarea la timp a consumatorilor despre măsurile întreprinse. La intervenţia dei S.Radu procesului-verbal nr.00010 nu i s-a dat curs. 

La 3 noiembrie 2009 în jurul orei 19,00 s-a întrerupt furnizarea energiei electrice la locul de consum ce-i aparţine consumatorului Oleg Eftodi cu domiciliul în s.Ghidighici, mun.Chişinău. Livrarea energiei electrice a fost restabilită abia la 5 noiembrie 2009 după 40 de ore. Consumatorul Oleg Eftodi a fost nevoit să se adreseze la Oficiul telefonic (OT) 24H de mai multe ori, fiind înregistrate 15 apeluri telefonice. Şi în cazul dat s-a stabilit, că  dispecerii nu au stabilit rapid mijloacele de intervenţie care urma să participe la soluţionarea cazului, neinformarea consumatorului despre măsurile întreprinse, lipsa unei cooperări eficiente între serviciile Î.C.S. „RED Union Fenosa”, inclusiv şi Oficiul telefonic (OT) 24H.

La 12 noiembrie 2009 la Linia verde din cadrul Agenţiei a fost înregistrat apelul telefonic al consumatoarei Rebeja Stela cu domiciliul în municipiul Chişinău, strada Vissarion Belinski, prin care a relatat că la 10 noiembrie 2009 a avut loc întreruperea neprogramată a livrării energiei electrice datorată căderii unui cablu electric. Având în vedere că cablul electric se afla sub tensiune, iar reprezentanţii Î.C.S. „RED Union Fenosa” nu s-au prezentat în regim de urgenţă la locul accidentului, consumatoarea a fost nevoită să solicite prezenţa pe adresa respectivă a lucrătorului poliţiei, în scopul preîntâmpinării unor consecinţe imprevizibile. Livrarea energiei electrice a fost reluată numai după implicarea în soluţionarea a acestui caz a ANRE.

 Activitatea nesatisfăcătoare a prestării serviciilor de  către ÎCS „RED Union Fenosa” SA  a fost reclamată pe parcursul anului 2009 şi de mulţi alţi consumatori.

Au fost depistate şi alte neajunsuri în activitatea titularilor de licenţe. 

În scopul ameliorării situaţiei în domeniul protecţiei consumatorilor se consideră oportun:

1. A atenţiona titularii de licenţe, ce activează în sectorul energetic şi, în primul rînd ÎCS „RED Union Fenosa” SA, despre necesitatea acordării unei atenţii sporite a activităţii ce ţine de încheierea contractelor, mediatizarea şi informarea consumatorilor despre rolul şi importanţa contractelor încheiate.

2. A continua, trimestrial, practica de monitorizare în teren a activităţii titularilor de licenţe la compartimentul protecţia consumatorilor.

3. A efectua, conform planului aprobat  pentru anul 2010, monitorizarea în teren a activităţii întreprinderilor din sectorul electroenergetic, referitor la  calitatea serviciilor prestate şi a respectării normelor tehnice de exploatare a reţelelor de distribuţie.

Direcţia juridică şi protecţia consumatorilor
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