° In cazul in care neintelegerea dintre consumatorul final si furnizor nu este solutionati pe cale
amiabild, furnizorul este obligat sa examineze situatia creatd si sd raspunda In scris consumatorului final,
in termenele prevazute de lege.

° In caz de dezacord cu raspunsul furnizorului ori daci nu a primit in termenul stabilit raspuns
de la furnizor, consumatorul final este in drept sa se adreseze Agentiei, pentru solutionarea neintelegerii
aparute sau in instanta de judecata pentru solutionarea litigiului.

. Deciziile Agentiei, de solutionare a problemelor invocate in petitie pot fi contestate in instanta
de contencios administrativ, in termenul prevazut de Codul administrativ al Republicii Moldova. In cazul
in care consumatorul final nu este de acord cu raspunsul Agentiei el de asemenea este in drept sd conteste
acest raspuns In instanta de contencios administrativ, in termenul prevazut de Codul adminidstrativ al
Republicii Moldova.

° Compensatiile prevazute de Regulamentul cu privire la calitatea serviciilor de transport si de
distributie a energiei electrice nr.537/2020 din 24.12.20, cu exceptia compensatiilor pentru nerespectarea
duratei si numarului admis de Intreruperi neprogramate in retelele de joasa tensiune, se acorda fara a fi
necesard o solicitare din partea utilizatorilor sistemului. Operatorii de sistem au obligatia sd asigure
evidenta tuturor situatiilor de incédlcare a indicatorilor de calitate a serviciilor, pentru toti utilizatorii de
sistem, cu transmiterea lunard a datelor respective citre furnizorii de energie electrici. In baza datelor
prezentate, furnizorii includ compensatiile individuale in factura lunara pentru energia electrica
consumatd. Furnizorii sunt responsabili de includerea corectd a compensatiilor individuale in factura
lunara pentru energia electrica consumata.

. Compensatiile pentru depdsirea numarului anual admis de Intreruperi neprogramate se
calculeaza si se includ in factura pentru luna februarie a anului urmator perioadei de gestiune.
° Suma calculatd a compensatiilor se considera ca plata in avans. Sumele compensatiilor achitate

consumatorilor de catre furnizori sunt ulterior retinute de catre furnizori din plata pentru serviciile de
distributie ce urmeaza a fi achitate operatorului sistemului de distributie.

° In cazul intreruperilor neprogramate produse in retelele de joasi tensiune, utilizatorii de sistem
beneficiaza de compensatii pentru depasirea numarului si/sau duratei admise a iIntreruperilor daca au
solicitat operatorului compensarea pentru depasirea valorilor limitd a indicatorilor garantati de
continuitate, prin orice metoda de comunicare disponibild. Operatorul este obligat sa inregistreze si sa
investigheze fiecare sesizare de acest gen, iar in cazul confirmarii incélcarii indicatorului de calitate — sa
calculeze si sa achite compensatia in modul stabilit la pct. [1 si [1 din Regulamentul cu privire la calitatea
serviciilor de transport si de distributie a energiei electrice nr.537/2020 din 24.12.20.

° Consumatorii finali sunt in drept sd solicite recuperarea prejudiciilor materiale si morale
cauzate de furnizor, de operatorul de sistem, in conformitate cu prevederile Codului civil si ale Legii nr.
105-XV din 13 martie 2003 privind protectia consumatorilor.

. Petitiile consumatorilor finali in legdturd cu contractarea, deconectarea, reconectarea,
facturarea, precum si referitor la consumul de energie electrica prin evitarea echipamentului de masurare,
prin denaturarea indicatiilor echipamentului de masurare sau alte modalititi de consum neinregistrat de
echipamentul de masurare, se examineaza si se solutioneaza de furnizor, in termenele stabilite de lege.
Furnizorul este obligat sd colaboreze cu operatorul de sistem, prin prezentarea informatiilor solicitate si
necesare pentru solutionarea problemelor abordate in petitiile consumatorilor finali.

° Petitiile consumatorilor finali cu privire la deconectare se examineaza si se solutioneazd de
furnizor indiferent daca deconectarea instalatiilor electrice ale consumatorilor finali a fost efectuata la
cererea furnizorului sau din initiativa operatorului de sistem. In cazul in care la examinarea petitiilor
consumatorilor finali, furnizorul constatd ca operatorul de sistem a incdlcat termenul de reconectare
stabilit, acesta achitd consumatorului final prejudiciat compensatia calculatd in conformitate cu
Regulamentul cu privire la calitatea serviciilor de transport si de distributie a energiei electrice si solicitd
operatorului de sistem sa restituie contravaloarea compensatiei. Operatorul de sistem este obligat si
restituie furnizorului cheltuielile suportate in legdtura cu achitarea compensatiei pentru prejudicierea
consumatorului final din vina operatorului de sistem.

. In cazul in care un consumator final a adresat furnizorului o petitie care urmeaza si fie
examinatd si solutionatd de operatorul de sistem, furnizorul este obligat sa transmita petitia operatorului
de sistem 1n termen de cel mult 5 zile lucratoare de la data inregistrarii reclamatiei si sd informeze despre
acest fapt consumatorul final.



