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1. INTRODUCERE

Scopul elaborarii §i implementirii standardelor de calitate a serviciilor prestate este de a asigura
un cadru unic de prestare a serviciilor consumatorilor de citre companiile de distributie. Acest
context se va focaliza asupra nivelului minim de deservire a tuturor consumatorilor §i va incuraja
companiile de distributie si elaboreze obiectivele necesare pentru a atinge nivelurile inalte de

deservire a consumatorilor.

Standardele de calitate a serviciilor prestate (in continuare “standardele de calitate™) stabilesc
elementele serviciilor prestate de cétre companiile de distributie consumatorilor séi. Aceste
elemente sunt deosebit apreciate de consumatori si ele includ fiabilitatea i calitatea conectérii si
livrérii de energie electricd; timpul si eficacitatea de rispuns la Intrebiri, cereri §i probleme;
pretul serviciilor prestate; si politetea personalului companiilor de distributie.

Standardele de calitate nu au existat ca atare in Moldova nici o dati, cu toate ci in fosta URSS se
aplicau unele reguli de functionare si standarde stipulate in Regulile de Instalare a Utilajului
Energetic. In aceste reguli se stipula timpul de restabilire a furnizirii de energie electrica dupa o
avarie; cerintele fatd de ingtiintarea consumatorilor despre deconectirile planificate ce se
asteaptd; penalitiitile aplicate de Minenergo companiilor de distributie pentru deconectarea
neantemeiati a consumatorilor de la retea. Cu toate acestea, nici un organ regulatoriu nu a
gestionat calitatea serviciilor prestate de companiile de distributie si nu a impus indeplinirea
regulilor. Deaceea, consumatorii, foarte rar, poate chiar de loc, nu earu compensati pentru
pagubile sau pierderile asociate cu neputinta furnizorilor de energie electrica de a presta servicii
fiabile si de calitate.

Tn prezent, sectorul electroenergetic a Moldovei se afld ntr-o perioadi de tranzitie de stabilire a
pietei energiei electrice care va functiona pe principii comerciale, ne-guvernamentaie.
Actualmente, tarifele la energia electricd reflecti costurile de producere, si deaceea, consumatorii
care achiti plata pentru energia electrici firesc pot si anticipeze o calitate mai buni a serviciilor
prestate. Pentru investitorii privati, care vor participa la achizitionarea si gestionarea companiilor
de distributie si de generare in 1999 , problema elaborarii §i implementirii standardelor de
calitate este foarte acutd, pentru a-i informa despre performantele anticipate, si din punct de
vedere a protectiei consumatorilor.

Rolul ANRE in implementarea standardelor de calitate poate fi putin supraestimat; de fapt, rolul
ANRE este triplu:

« In primul rand, ANRE trebuie si elaboreze si si aprobe standardele de calitate;

« In al doilea rand, ANRE trebuie sa stabileasca cadrul regulatoriu si regulile necesare
pentru a gestiona standardele de calitate furnizate de companiile de distributie; si

» In al treilea rind, ANRE trebuie si stabileasci regulile si conceptiile necesare pentru
impune respectarea standardelor de calitate.
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Scopul acestei lucriri este:

« De a ajuta ANRE in determinarea serviciilor care trebuiesc standardizate;

« De aajuta ANRE in elaborarea standardelor de calitate;

« De a ajuta ANRE in elaborarea cadrului regulatoriu necesar pentru a gestiona calitatea
serviciilor; si

« De a elabora recomandari vizind aprobarea regulilor si regulamentelor administrative
necesare pentru a impune respectarea standardelor de calitate.

2. CARACTERISTICI ALE SERVICIILOR
Existd doud grupe bine determinate de caracteristici ale serviciilor care sunt centrul discutiei:
(1) Prima grupa de caracteristici ce tine de fiabilitatea si calitatea conectirii la retea si livrarii
de energie electricd; si
(2) Grupa a doua tine de comunicarea §i practicile manageriale ale companiei vizind

satisfacerea reclamatiilor, cerintelor, solicitirilor si a altor probleme din partea
consumatorilor.

in general, prima grupi poate cuprinde urmdtoarele elemente:
« Conectarea consumatorilor dupa avarie intr-o perioadi anumiti de timp.

'« Reglarea tensiunii intr-o perioadi anumiti de timp dupi ce a fost identificati cauza
decalajului.

» Conectarea consumatorilor noi la reteaua de distributie intr-o perioada anumita de
timp dupi ce a fost depusi cererea pentru conectare.

» Conectarea intr-o perioadd anumiti de timp a consumatorilor care au fost deconectati
din cauza neachitérii dupd ce ei au achitat plata sau si-au luat angajamentul s3 se
achite.

» Deplasarea la fata locului pentru a muta contorul, dupé cererea consumatorului, intr-o
perioadd anumitd de timp dupi ce a fost depusi cererea respectivi de la consumator.

« Schimbarea contoarelor, unde este necesar, in urma schimbirii tarifelor, intr-o
perioadi anumiti de timp dupi ce a fost depusi cererea respectivi de la consumator.

» Asigurarea procesului regulat de citire a contoarelor consumatorilor.

» Schimbarea la timp a sigurantilor fuzibile iesite din functiune.

Hagler Bailly
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Grupa a doua deobicei include urmaitoarele caracteristici:
» Reactia la scrisorile consumatorilor.
» Estimarea platilor la timp dupa necesitate.
. Instiintarea despre deconectare trebuie si fie efectuats in prealabil.
- Plangerile referitoare la taxe si plati trebuie s& fie solutionate la timp.
« Toate promisiunile trebuie si fie respectate. S

« Platile care trebuie sa fie achitate pentru nerespectarea Standardelor trebuie sa fie
achitate fara nici o intirziere.

Este evident, ci trebuie sa fie o oarecare flexibilitate in determinarea grupelor si caracteristicelor
ale serviciilor. in asa mod, ANRE poate include caracteristici specifice in standardele elaborate,
care ating elemente problematice importante din punct de vedere a consumatorilor (e.g.
deconectiri nedntemeiate si intentionate, capacitatea insuficienta a retelelor telefonice a
companiilor de distributie, etc.).

3. TIPURILE DE STANDARDE

Numeroase alternative pot fi recomandate ANRE vizind elaborarea tipurilor de standarde. Se
propune ca o alternativé, un model adoptat in Regatul Unit.

Exista doud grupe de standarde in vigoare in Regatul Unit:

« Standarde Garantate; i
« Standarde Generale.

Standardele Generale cuprind acele domenii de prestare a serviciilor unde nu este rezonabil de a
acorda garantii individuale, dar unde consumatorii In general au dreptul de a beneficia de un
anumit nivel de servicii prestat de comapniile de distributie. in Standardele Generale se prevede
un nivel minim de performanti pe care compania trebuie s3-1 atinga intr-o perioadi de 12 luni.
Standardele Generale cuprind caracteristicile stipulate in prima grupi mai sus (cu exceptia
ultimului element care se referd la schimbarea sigurantilor fuzibile - acest moment este discutat
in continuare in Standardele Garantate). in Standardele Generale este previzut un procent minim
de cazuri in care companiile trebuie s& presteze servicii intr-un anumit interval de timp.

Cu toate cd companiile nu sunt obligate sa pliteasci consumatorilor pentru nerespectarea
Standardelor Generale, fiecare companie este responsabild pentru a functiona intr-un asa mod,
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incit sa poatd asigura respectarea Standardelor Generale. Pentru a asigura respectarea
Standardelor Generale de citre companii, agentia de reglementare a ordonat ca fiecare companie
sa raporteze consumatorilor séi despre performantele sale in baza Standardelor Generale. Acesta
este 0 modalitate de a impune companiile de a atinge nivelul necesar al performantelor.

In Standardele Garantate sunt stipulate serviciile care trebuiesc respectate in fiecare caz aparte.

~—Daca compania nu este in stare s& asigure nivelul serviciilor necesare, atunci ea trebuie s3

plateascd consumatorului afectat. Standardele Garantate cuprind urmétoarele domenii:

« Iegirea din functiune a sigurntelor fuzibile;

« Restabilirea furnizarii de energie electricé dupi avarie;

- Emiterea facturilor si citirea contoarelor; e
« Estimarea plitilor;

. Instiintarea despre intreruperea livririi de energie electric;

« Plangeri privitor la decalajul tensiunii;

« Probeleme cu contoarele;

« Urmdrirea proceselor de plati;

. Intalnirile;

« PIiti care trebuiesc efectuate in urma nerespectirii standardelor.

In baza Standardelor Garantate fiecare companie trebuie si asigure serviciile susmentionate intr-
o perioadi anumitd de timp. Consumatorul care nu primeste la timp serviciile garantate, este
compensat de compania dati, deobicei, in suma de £20. Cu toate acestea, companiile nu sunt
obligate s pliteascd pentru daunile cauzate de forta majord. Companiile sunt obligate s tremité
o noti explicativd consumatorilor sdi cel putin o dati pe an.

Dacd ANRE va prefera adoptarea medelului similar cu acel Britanic, atunci Agentia ar putea sa
considere posibilitatea de introducere a penalititilor. Timp de un an sau doi se va vedea cum
aceste penalititi afecteazi veniturile companiilor. in baza rezultatelor efective, penalitatile pot fi
revizuite de citre ANRE, dupi necesitate.

Ca o metoda alternativd, ANRE poate sa considere un mecanism de aplicare a penalititilor
cumulative in baza factorilor individuali de performanti pentru fiecare caracterstica in parte.
Aceste penalititi pot afecta rata profitului companiilor de distributie, nivelul profitului, sau
venitul total. in acest model, penalitatile nu vor fi distribuite consumatorilor afectati, ci vor
afecta tarifele consumatorilor.

Factorul de ajustare in dependenti de performntele atinse poate fi calculat pentru fiecare
companie de distributie 1n parte. Principalul avantaj al acestei metode este ci ea permite de a
aplica penalitti pentru acele domenii de activitate unde aplicarea garantiilor individuale
existente sunt neadecvate sau pur si simplu imposibile. Plus la toate, aceastd metodi, care poate
fi ugor aplicati, pare mai atractivi deoarece din punct de vedere administrativ este foarte simpli.
In fine, ANRE poate sd combine aceste doud metode pentru a asigura atingerea performantelor.

Hagler Bailly
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4. MONITORIZAREA CALITATII SERVICIILOR

Procesul de monitorizare a calitiitii serviciilor este foarte important pentru procesele de
verificare. Féra capacitatea de a monitoriza adecvat caracteristicile efective de performanti a
companiilor de distributie, ANRE nu va fi 1n stare s efectueze functiile sale de control si nu va
fi in stare sd impuni respectarea standardelor de calitate. Este deasemenea stiut ¢ unele
elemente ale calitatii serviciilor prestate (e.g., controlul nivelurilor de tensiune) sunt importante
in prestarea serviciilor. Dar, nu este potrivit pentru ANRE si fie direct implicata in testarea de
rutind a echipamentului electric pentru a verifica daci da sau nu companiile de distributie
respecti parametrii tehnici de calitate a serviciilor prestate.

Calitatea energiei este un termen de obicei folosit pentru a descrie un aspect de furnizare a
energiei electrice care solutioneazi probleme legate de devierea tensiunii, curentului, sau
frecventei care poate apérea in din cauza deteriordrii echipamentului sau unor avarii, sau altor
perturbatii. Acestea pot fi céderi si fluctuatii de tensiune, intreruperi de scurtd durati, armonice si
fenomene tranzitorii, alte tipuri de perturbatii, asa ca impulsuri si supratensiuni. Respectiv, in
standardele de calitate a energiei se stabileste limitile de distorsiune (sau benchmark) pentru
tensiune, curent, si frecventd, si limitile devierilor acceptabile de scurtd i lung3 durati de la
valorile nominale In conditii normale gi de avarti.

Perturbatiile si devierile de tensiune, curent, si frecventi au existat mereu in sistemul
electroenergetic. Dar, chiar zece ani in urma, calitatea energiei nu prezenta o problema, deoarece
ea nu afecta majoritatea consumatorilor conectati la retelele de distributie. fn prezent, calitatea
joasi a energiei poate avea implicatii enorme economice. De exemplu, pierderea de tensiune pe
doud secunde intr-un centru de calcul poate duce la pierderi enorme de date procesate timp de
ore Intregi sau la pagube de sute §i mii de dolari. Se poate intdmpla si mai grav, la fabrici mari de
masini §i unelte, o pierdere de tensiune timp de o fractiune de secundd poate cauza pierderi mari
in producere si calitatea producerii.

Existd cateva standarde de calitate a energiei recomandate de IEEE, ANSI, EPRI, CENELEC,
etc.! Unele agentii de reglementare din SU intentioneazi sa adopte standarde de calitate a
energiei care ar stabili un nivel minim garantat de calitate a energiei necesar pentru toate
categoriile de consumatori. Aceste standarde de calitate nu sunt obligatorii pentru companiile de
distributie pand nu sunt adoptate de agentiile de reglementare.

in Moldova existi unele standarde de calitate a energiei care limiteazi devierile de tensiune si
frecventi, dar care nu sunt pe deplin respectate. Anterior, Minenergo al URSS, Energonadzor, si
GosStandart erau implicati in elaborarea standardelor de calitate a energiei, monitorizarea lor, si
impunerea respectirii. Evident, ANRE de asemenea poate adopta standarde similare; dar, se

! IEEE - the Institute of Electrical and Electronics Engineers, Inc.
ANSI — American Natioan] Standards Institute.
EPRI - Electric Power Research Institute.
CENELEC ~ Comite Europeen de Normalisation Electrotechnique.
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recomanda ca ANRE si considere adoptarea, monitorizarea, $i impunerea respectarii numai
acelor componente a standardelor de calitate care sunt de valoare pentru toti consumatorii fara

exceptie.

Nu toti consumatorii au nevoie de aceleati cerinte fatd de calitatea furnizirii de energie electrica.
Dar, nu este in functia ANRE sa satisfaci toate cerintele tuturor consumatorilor fati de caliatatea
serviciilor prestate. Scopul standardelor de calitate este de a garanta un nivel minim de calitate a
serviciilor prestate care este de valoare pentru toate categoriile de consumatori. Dacé vre-un
consumator solicitd un nivel de calitate mai mare decét cel garantat (e.g. furnizarea continui de
energie electricd, controlul frecventei si a tensiunii, prioritatea la conectare dupé avarii, etc.),
atunci acest consumator poate s procure aceste servicii in baza unor contracte speciale incheiate
cu furnizorul s&u, sau prin procuréri aditionale de echipament. e

Serviciile indreptate spre Tmbunatitirea calititii energiei devin o parte componenti a serviciilor
auxiliare care sunt prestate pe principii competitive de citre participantii pietei. in general ANRE
nu va fi implicatd in monitorizarea calitafii acestor servicii. Toate litigiile, legate de calitatea
energiei, dintre consumatori, care beneficiazi de niveluri mai inalte de calitate a energiei, $i
furnizorul sau de energie vor fi discutate in judecati, si conditiile contractului vor servi ca bazi
pentru luarea deciziei de judecitor.

Plus la toate, Operatorul Sistemului, care este coordonatorul sistemului, va obliga companiile de
distributie s& asigure sistemul lor cu echipamente de compensare a puterii reactive pentru a
corecta factorul de putere. Acei consumatori, care afecteazi diunitor nivelul de tensiune in
fiderul retelei de distributie, sau consuma putere reactivi, va fi penalizati in baza contractelor
incheiate cu furnizorii sii de energie electrica.

in Moldova caracteristicile cheie de calitate a serviciilor prestate consumatorilor sunt devierile de
tensiune si frecventd de la valorile lor normale, care sunt 220 V si 50 Hz, respectiv. Dar,
frecventa nu este reglati de companiile de distributie, ci depinde de balanta dintre puterea
generatd §1 consumati in tot sistemul, care, la rindul s#u, este dirijatd de Ucraina. De aceea, nu
are sens de a elabora stimulente speciale pentru a incuraja mentinerea frecventei in standardele
de calitate. Corespunzitor, numai un element de calitate a energiei, adici, diapazonul de deviere
a tensiunii poate fi inclus in standardele de calitate.

Nu este necesar de avut echipamente sofisticate de misurare pentru a monitoriza, inspecta, si
testa devierile de lungd durati; asa fel de instrumente (de obicei, voltmetrele) sunt disponibile in
Moldova. Dar nu este in functia ANRE sa procure aceste instrumente, chiar daci ele sunt asa de
simple. Dacd ANRE va fi implicat direct in testarea tensiunii la fata locului, atunci personalul
sdu tehnic va fi supradncércat cu acest lucru, care il va sustrage de la problemele majore de
reglementare.

Este cu mult mai practic de a delega companiilor de distributie solutionarea acestei probleme, cu
atit mai mult, ci aciasta este responsabilitatea lor directd de a asigura nivelul necesar de calitate
a serviciilor. Dacd companiile de distributie nu pot san nu doresc s solutioneze problema in
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cauzi, se va permite de angajat alte companii specializate in testarea si inspectarea sistemelor
electrice.

De sigur, aceste organizatii pot fi implicate numai daci compania de distributie §i consumatorul
care a depus plangerea nu pot si solutioneze problema fird a implica ANRE. ANRE poate si se
implice si si comande un audit independent, iar compania de distributie va achita pentru
serviciile de inspectare si testare a auditorului.” Raportul pregatit de citre auditorul independent
va fi utilizat de ANRE 1n procesul de luare a deciziei pe problema in cauzi.

Personalul tehnic al ANRE trebuie si-si focalizeze activitatea asupra monitorizirii
performantelor direct legate de calitatea serviciilor prestate de companiile de distributie
consumatorilor lor. ANRE trebuie sé elaboreze un sistem de raportare §i colectare annuali a
informatiei despre performanta serviciilor prestate. De asemenea ANRE trebuie si elaboreze
niste reguli sau indrumiri transparente si disponibile pentru tofi consumatorii pentru ai ghida pe
acestea in toate problemele vizand calitaea serviciilor prestate de citre companiile de distributie.

5. RESPECTAREA STANDARDELOR

Introducerea reglementirii in baza performantelor obtinute, asa ca standardele de calitate, poate
fi nu prea bine veniti de cétre companiile de distributie, deoarece aceste mecanisme de
reglementare presupun penalititi financiare pentru nerespectarea szandardelor, si nu prevad clar
recompensa pentru performantele superioare. De aceea, fird un cadru regulatoriu elaborat
minutios, e.g., proceduri, reguli, si indruméri necesare pentru a impune respectarea standardelor,
intregul sistem de standarde poate deveni ineficient, §i nu va fi posibil de atins obiectivele
asteptate.

Noi prezicem citeva probleme, care ar putea si diminueze eficacitatea standardelor de calitate,
daci nu vor fi solutionate. In primul rand, conditiile fizice relativ rele a retelelor de distributie, in
special a retelelor consumatorului primar, * vor diminua eficacitatea standardelor de calitate.
Luind in consideratie factori de acest gen, trebuie de elaborat standarde corespunzitoare. De
exemplu, daci standardul de calitate ce tine de timpul de conectare dupé avarie, este fixat in
termeni nereali, atunci companiile de distributie vor fi penalizate excesiv. Cu toate acestea,
standardele de calitate trebuie si fie elaborate intr-un aga mod, incét ele si incurajeze
imbunititirea calititii serviciilor prestate consumatorilor in toate domeniile de activitate a
companiei de distributie. Cu alte cuvinte, etaloanele pentru standarde trebuie si fie elaborate

? Este clar, ci imputernicirea ANRE de a comanda un audit independent din costul companiei de distributie poate
servi ca un stimulent puternic pentru companiile de distributie de a solutiona problemele cu consumatorii lor
inainte ca acestea si apeleze cazurile lor la ANRE.

? Refelele consumatorului primar sunt acele retele care sunt in proprietatea consumatorilor primari, de obicei acelor
industriali, care revind energia electrici consumatorilor secundari, de obicei comerciali si casnici. Ultimii nu au
contracte de prestare a serviciilor cu compania de distributie, si in prezent nu este clar cine este responsabil pentru
respectarea standardelor de calitate a serviciilor prestate consumatorilor secundari.
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corespunyitor, si trebuie si fie revizuite anual luand in consideratie rezultatele performantelor
efective.

In al doilea rand, valoarile penalititilor individuale trebuie sa stabilite foarte atent, deoarece
penalititile afecteazi veniturile companiei si ele pot afecta serios starea financiari a lor. Acest
moment este foarte important mai ales in cazul cind ANRE va alege modelul britanic, care nu
fixeaz3 nivelurile maxime a pierderilor financiare suportate de companiile de distributie in urma
nerespectiirii standardelor de calitate. Contrar, daci se vor aplica penalititi calculate in procente
agregate din venit, aciasta ar da o posibilitate sa limiteze suma totald de de penalititi aplicate,
e.g., ANRE ar putea si adopte un model unde factorul agregat al performantei afecteazi numai
profitul companiei. Daca valoarea penalititilor este fixaté prea jos, consumatorii pot pur si
simplu neglija procesul de prezentare a plangerilor, care va duce la reprezentarea incorecti a
datelor de performanti.

in al treilea rand, tot sistemul de standarde va fi ineficient, cadi ANRE nu va fi in stare si obtina
informatie fiabild pentru a evalua performantele companiilor de distributie. Obtinerea informatiei
fiabile este si mai importanti in cazul cind ANRE va stabili un factor de ajustare bazat pe
performantele companiilor care va afecta profitul companiei. Consumatorii indeferenti pot si
intensifice problema, deoarece ei pot si nu aibd dorintd de a prezenta plangeri despre
nerespectarea standardelor, in special daci ei nu vor fi compensati pentru pagubele pricinuite.
Unii consumatori nu se vor plange asupra serviciilor inadecvate, deoarece ei nu au incredere in
sistemul de standarde si nu sunt garantati ci interesele lor vor fi protejate. Este chiar posibil si
faptul cand consumatorii nu vor roparta nerespectarea standardelor din simplu motiv ci ei nu vor
sti unde, cum, si cand sa raporteze.

Pentru a minimiza problemele posibile, indiferent de modelul ales, ANRE va trebui si elaboreze
un sistem de raportare transparent, public si accesibil pentru toate companiile de distributie, si
poate, chiar va organiza proceduri anuale de evaluare a performantelor. Personalul ANRE trebuie
sd fie implicat foarte activ in aceste proceduri prin colectarea datelor relevante, organizarea
procedurilor anuale de evaluare a performantelor, examinarea incrucisati a martorilor, analiza
problemelor tehnice §i economice, elaborarea recomandirilor pentru Directori. Personalul ANRE
de asemenea trebuie si joace un rol foarte important in solutionarea conflictelor dintre
companiile de distributie si consumatorii afectati de nerespectarea regulilor. Regulile si
indrumarile care explicé drepturile consumatorilor trebuie sé fie publicate pe larg si si fie
disponibile oriunde.

in modelul britanic, consumatorii insisi impun respectarea standardelor prin urmérirea
indeplinirii plangerilor lor, i in acest caz ANRE numai va supraveghea procesul. Ca parte a
mecanismului de a impune repsectarea standardelor este penalitatea pentru intirzierea plitii
consumatorului a penalititilor pentru nerespectarea standardelor. Probabil ci ANRE va trebui sa
elaboreze sanctiuni speciale aplicate celor companii care permanent nu respecti standardele de
calitate, sau Intdrzie cu plata penalititilor. Dacid ANRE va prefera ajustarea tarifelor in baza
performantelor, agentia singurd va impune respectarea standardelor printr-un cadru regulatoriu
stabilit.
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6. CONCLUZI

Restructurarea sectorului electroenergetic a Moldovei si introducerea regulilor de piatd necesiti
elaborarea §i implementarea standardelor de calitate a serviciilor prestate pentru a asigura un
nivel minim de servicii tuturor consumatorilor. ANRE trebuie si fie lider in elaborarea,
gestionarea, $1 impunerea standardelor.

ANRE poate si considere diferite mecanisme de implementare a acestor standarde, de exemplu
structura adoptatd in Regatul Unit §i bazati pe penalititile individuale distribuite consumatorilor
particulari, sau mecanismul de impunere a penalititilor cumulative calculate reisind din factorii
de performanti individuala si distribuita tuturor consumatorilor, sau o combinatie a acestor
mecanisme. Indiferent de mecanismele adoptate, ANRE va trebui s se concentreze asupra acelor
caracteristici a serviciilor care reprezinti o anumit valoare pentru toate categoriile de
consumatori.

Dacid ANRE va decide ci inttroducerea elementelor de calitate a energiei in standardele de
calitate sunt justificate, aceste elemente de calitate a energiei trebuie si se limiteye la devierile de
lungi durati a tensiunii de la valorile ei normale. In orice cay, companiile de distributie, si nu
ANRE, trebuie si fie implicate in testarea ehipamentului electric pentru a verifica daca sunt
careva decalaje de tensiune de la cerintele din standarde.

Personalul ANRE trebuie de asemenea s fie implicat in monitorizarea calititii serviciilor
prestate, In examinarea plangerilor de la consumatori, $i in impunerea respectirii standardelor.
ANRE trebuie s# elaboreze proceduri, reguli, sisteme de raportare, forme si indrumari pentru
personalul sdu, companiile de distributie, pentru public in general, explicind cadrul regulatoriu
de monitorizare, revizuire, §i impunere a standardelor de calitate.

Hagler Bailly




