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GHIDUL

furnizorului de servicii publice de comunicatii electronice privind respectarea
drepturilor utilizatorilor finali

Ghidul reprezinta o convergenta a dispozitiilor de drept intern si a legislatiei comunitare in
vederea credrii unor linii directoare de respectare a drepturilor utilizatorilor finali.

Avind in vedere considerentele Studiului (anexa nr.1), ANRCETI a gasit oportun de a propune
unele masuri imediate, nu atit pe calea reglementdrii situatiei, cit pe calea coordonarii
comportamentului corespunzator a furnizorilor in relatia lor cu utilizatorii finali. Scopul Ghidului
fiind oferirea unor recomandari in vederea aplicarii legislatiei in vigoare, precum §i a experientei
si bunelor practici comunitare.

Intru aplicarea prevederilor legislatiei in vigoare (Legea comunicatiilor electronice nr.241-XVI
din 15.11.2007, Legea privind protectia consumatorilor nr.105-XV din 13.03.2003 si Codul civil
al Republicii Moldova nr.1107-XV din 06.06.2002), furnizorii de servicii publice de comunicatii
electronice trebuie:

1. sd includa in contract

e serviciile furnizate, nivelul de calitate al acestora, precum si termenul in care se
realizeaza conectarea initiala, informatii detaliate despre preturile si tarifele aplicate si
mijloacele prin care se pot obtine informatii actualizate privind toate tarifele aplicabile,
inclusiv costurile pentru trecere la alt pachet (conditiile de migrare) — art.22, art.58
alin.(1) lit.b)-d), art.59 alin.(1), alin.(2) lit.c)-d), alin.(3) din Legea nr.241/2007; art.5
lit.d), art.11 lit.b), f), art.16 alin.(1), art.20 alin.(6), (7) din Legea nr.105/2003),

e conditiile de reinnoire si de reziliere a contractului (art.22, art.58 alin.(1) lit.e), alin.(2)-
(3), art.59 alin.(2) lit.e) din Legea nr.241/2007),

e compensarile (despagubirile) si metodele de rambursare care se aplica in cazul in care nu
se atinge nivelul de calitate a serviciilor prevazut in contract sau celelalte clauze
contractuale, metode de initiere a procedurii de solutionare a litigiilor (art.20 alin.(2)
lit.b), art.58 alin.(1) lit.f), g), art.59 alin.(2) lit.f) din Legea nr.241/2007; art.11 lit.d),
art.15, art.16 alin.(1)-(4), art.20 alin.(7), art.26 alin.(4) din Legea nr.105/2003),

e tipurile de servicii de deservire tehnica acordate, actiuni care pot fi Intreprinse de cétre
furnizor ca raspuns la incidentele sau amenintarile si vulnerabilitatile privind securitatea
sau integritatea retelei si/sau serviciului (art.58 alin.(2) lit.c), art.59 alin.(2) lit.d) din
Legea nr.241/2007; art.11 lit.e) din Legea nr.105/2003),

e specificarea ca plata pentru serviciile furnizate este exprimata in moneda nationala, iar in
cazul in care obligatia de platd este exprimata in valutd strdind sa se indice in factura



expediata catre utilizatorul final, cursul de schimb a Béncii Nationale a Moldovei existent
la data executdrii obligatiei, facuta de utilizator iIn moneda nationala (art.583 alin.(2) din
Codul civil),

conditii in care are loc prelucrarea datelor cu caracter personal conform Legii cu privire
la protectia datelor cu caracter personal nr.17-XVI din 15.02.2007 de catre furnizori
(art.20 alin.(2) lit.e), art.62 alin.(2), (4) din Legea nr.241/2007),

termeni de reziliere a contractului (art.975 din Codul civil);

2. sa excluda din contract clauze

care limiteaza sau exclud drepturile juridice ale utilizatorului final fatd de furnizor in
cazul neexecutdrii totale sau partiale sau al executarii inadecvate de catre furnizor a
oricarora dintre obligatiile contractuale, inclusiv drepturile utilizatorului final de a
compensa o datorie cdtre furnizor printr-o creantd pe care utilizatorul final ar putea sa o
detind impotriva acestuia (art.4 alin.(2), (4), art.5 lit.c), art.11 lit.d), art.15 din Legea
nr.105/2003; art.718 lit.h), art.719 lit.b) din Codul civil),

care 11 permit furnizorului sa retina o plata efectuata de utilizatorul final in cazul in care
acesta din urma nu incheie, nu executa sau reziliaza inainte de termen contractul, fara a
acorda utilizatorului final dreptul de a fi primit o despagubire echivalenta aceleiasi sume
in cazul in care furnizorul nu incheie, nu executd sau reziliaza inainte de termen
contractul (art.4 alin.(2), (4) din Legea nr.105/2003; art.719 lit.b), lit.h) prima liniutd din
Codul civil),

prin care furnizorul are dreptul de a solicita utilizatorului final care nu isi indeplineste
obligatia sa plateascd drept despagubire o suma excesiva in raport cu prejudiciul suferit
de furnizor (art.4 alin.(2), (4) din Legea nr.105/2003; art.719 lit.e) din Codul civil),

care 11 permit furnizorului sa rezilieze contractul dupa bunul plac, in timp ce utilizatorul
final nu beneficiaza de acelasi drept (art.4 alin.(2), (4), art.11 lit.a), art.16 din Legea
nr.105/2003; art.718 lit.e), art.719 lit.h) prima liniutd din Codul civil),

care 11 permit furnizorului sa rezilieze un contract cu durata nedeterminata fara un preaviz
rezonabil, cu exceptia cazurilor de incalcare grava a contractului din partea utilizatorului
final (art.719 lit.d) din Codul civil);

care 11 permit furnizorului de a reinnoi (prelungi) automat un contract cu duratd
determinatd in absenta unei indicatii contrare din partea utilizatorului final si in cazul in
care acesta din urma trebuie sa respecte un preaviz lung de reziliere a contractului la
sfirsitul fiecarei perioade de reinnoire (prelungire) (art.719 lit.j) din Codul civil),

care ii permit furnizorului sd mareasca tariful (pretul) convenit cu utilizatorul final in
momentul incheierii contractului fara a acorda utilizatorului final dreptul de a rezilia
contractul (art.11 lit.f) din Legea nr.105/2003),

care obligd utilizatorul final s isi Indeplineasca toate obligatiile, in timp ce furnizorul nu
isi respecta in totalitate obligatiile (art.4 alin.(2), (4), art.9 lit.d), art.10 alin.(2), art.11
lit.a), art.26 alin.(4) din Legea nr.105/2003; art.716 alin.(2) lit.b) din Codul civil),

care 1i oferd furnizorului posibilitatea s isi transfere obligatiile in temeiul contractului,
fara acordul utilizatorului final (art.719 lit.k) din Codul civil),

care 11 permit furnizorului sd modifice unilateral clauzele contractului, inclusiv
caracteristicile serviciului (art.4 alin.(2), (4), art.9 lit.d), art.10 alin.(2), art.11 lit.f) din
Legea nr.105/2003; art.718 lit.d) din Codul civil),



e care 1i permit furnizorului de a modifica unilateral clauzele contractului comunicate
utilizatorului final in forma scrisd [pe un suport trainic (durabil) sub forma de document]
prin clauze contractuale in format electronic cu privire la care utilizatorul final nu si-a dat
acordul, precum si care ii permit neglijarea dreptului utilizatorului final de a fi preavizat,
in forma scrisa, in timp util, cu cel putin o lund inainte, de intrare In vigoare a acestor
modificari, precum si informat asupra dreptului lui de a rezilia contractul, fara penalitati
(despagubiri), In cazul in care nu acceptd noile conditii (art.58 alin.(2)-(3) din Legea
nr.241/2007),

3. sd expund clauzele contractuale intr-un limbaj simplu, inteligibil, totodata clauzele trebuie sa
fie lizibile (art.4 alin.(3), art.11 lit.b), art.20 alin.(6) din Legea nr.105/2003),

4. sa pund la dispozitia abonatului clauzele contractuale astfel incit sd ii ofere efectiv
posibilitatea de a lua cunostinta de ele inainte de incheierea contractului, tinindu-se seama in
mod corespunzator de mijlocul de comunicare utilizat (art.712 alin.(3) din Codul civil),

5. sa solicite consimtdmintul expres din partea abonatului cu privire la orice altd plata
suplimentard fatd de cea prin care se remunereazd obligatia contractuald principala a
furnizorului. Deducerea consimtdmintului prin utilizarea unor sisteme de optiuni predefinite
(informarea in prealabil de pe site-urile Internet) este inechitabild, astfel, in cazul in care
furnizorul nu a obtinut consimtdmintul expres al abonatului 1nsd l-a dedus utilizind optiuni
incluse in mod automat pe care abonatul trebuie sd le respingd pentru a evita plata suplimentara,
furnizorul ar trebui sd ramburseze aceasta plata, daca abonatul o pretinde (art.11 lit.c) din Legea
nr.105/2003),

In vederea respectirii intereselor economice ale utilizatorulor finali (art.10 alin.(2) din Legea
nr.105/2003), luind in considerare ca serviciile de comunicatii electronice trebuie furnizate in
conditii de concurenta (art.19 alin.(3) din Legea nr.241/2007), furnizorilor de servicii publice de
comunicatii electronice li se recomandd sd excludd din activitatea sa urmatoarele actiuni
(Directiva 2005/29/CE privind practicile comerciale neloiale ale intreprinderilor de pe piata
internd fata de consumatori):

1. propunerea achizitiondrii unui serviciu la un pret declarat fard a se mentiona ca existd motive
rezonabile 1n baza carora furnizorul ar aprecia ca nu va putea furniza serviciul respectiv la pretul
declarat pentru o anumitd perioadd in mod corespunzator tinind seama de serviciul lansat, de
amploarea publicitatii si de pretul declarat (publicitate-capcand) (practici comerciale inseldtoare
— pct.5 din Anexa I a Directivei 2005/29/CE);

2. propunerea achizitiondrii unui serviciu la un pret declarat, urmata de refuzul de a prelua
comenzi pentru acesta cu intentia de a promova un alt serviciu (capcand si deturnare) (practici
comerciale ingelatoare — pct.6 (b) din Anexa I a Directivei 2005/29/CE);

3. declaratii false cd un serviciu nu va fi disponibil decit pentru un interval de timp foarte scurt
sau doar in conditii speciale pentru un interval de timp foarte scurt, pentru a determina decizia
imediatd a utilizatorilor finali si pentru a-i priva de timpul de gindire necesar si de posibilitatea
de a face o alegere in cunostinta de cauza (practici comerciale ngeldtoare — pct.7 din Anexa I a
Directivei 2005/29/CE);

4. prezentarea drepturilor de care utilizatorii finali beneficiaza prin lege ca o caracteristica
distinctivd a ofertei sale (practici comerciale Ingeldtoare — pct.10 din Anexa I a Directivei
2005/29/CE);

5. afirmarea ca serviciul poate creste sansele de cistig la jocurile de noroc (practici comerciale
ingelatoare — pct.16 din Anexa I a Directivei 2005/29/CE).

6. diseminarea informatii de facto inexacte privind conditiile pietei sau posibilitatea de a gasi un
serviciu, incitind astfel abonatul sa achizitioneze serviciul respectiv in conditii mai putin



favorabile decit conditiile normale ale pietei (practici comerciale inselatoare — pct.18 din Anexa [
a Directivei 2005/29/CE);

7. afirmdri, in cadrul unei practici comerciale, cd se va organiza un concurs sau se va oferi
posibilitatea cistigarii unui premiu fara a acorda premiile specificate sau echivalentul acestora
(practici comerciale inseldtoare — pct.19 din Anexa I a Directivei 2005/29/CE);

8. descrierea unui serviciu ca ,,gratuit”, ,,bonus”, ,,fard taxe” sau in termeni similari in cazul in
care utilizatorul final trebuie sa suporte alte costuri, in afara de costurile inevitabile ce rezulta din
practica comerciald si furnizarea serviciului (practici comerciale ingeldtoare — pct.20 din Anexa |
a Directivei 2005/29/CE);

9. efectuarea de vizite personale la domiciliul utilizatorului final, ignorind solicitarea acestuia de
a pleca sau de a nu reveni, cu exceptia situatiilor legitime si in masura justificatd, conform
legislatiei, pentru punerea in aplicare a unei obligatii contractuale §i in mdsura in care o permite
(practici comerciale agresive — pct.25 din Anexa I a Directivei 2005/29/CE);

10. efectuarea de solicitari repetate si nedorite prin telefon, fax sau e-mail sau alt mijloc de
comunicare la distantd, cu exceptia situatiilor legitime si in masurd justificatd, conform
legislatiei, pentru punerea in aplicare a unei obligatii contractuale §i in mdsura in care o permite
(practici comerciale agresive — pct.26 din Anexa I a Directivei 2005/29/CE);

11. includerea in reclama a indemnului direct adresat copiilor de a cumpdra serviciile promovate
sau de a convinge parintii sau alti adulti sd le cumpere serviciile promovate (practici comerciale
agresive — pct.28 din Anexa I a Directivei 2005/29/CE);

12. crearea utilizatorilor finali falsa impresie ca au cistigat sau vor cistiga daca intreprind o
anumita actiune, un premiu sau un alt avantaj similar, in conditiile in care: (a) fie nu exista nici
un premiu ori avantaj similar, (b) fie actiunea pe care ar trebui sd o Intreprinda pentru a cistiga
premiul sau alt avantaj similar este conditionatd de plata unei sume de bani sau de suportarea
unui cost (practici comerciale agresive — pct.31 din Anexa I a Directivei 2005/29/CE).
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