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INTRODUCERE

Prezentul Ghid a fost elaborat de Agentia Nationald pentru Reglementare in
Comunicatii Electronice si Tehnologia Informatiei (in continuare ANRCETI sau Agentia)
in baza Legii comunicatiilor electronice nr. 241-XVI din 15 noiembrie 2007, Codului civil
al Republicii Moldova nr. 1107-XV din 06 iunie 2002, Legii privind protectia
consumatorilor nr. 105-XV din 13 martie 2003, Legii privind clauzele abuzive in
contractele incheiate cu consumatorii nr. 256 din 09 decembrie 2011, Hotararii Consiliului
de Administratie pentru aprobarea Regulamentului cu privire la furnizarea serviciilor
publice de comunicatii electronice nr. 48 din 10 septembrie 2013. Adoptarea acestui
document se inscrie in sirul de actiuni intreprinse de Agentie in scopul sporirii calitatii
serviciilor de comunicatii electronice si al nivelului de protectie a utilizatorilor in relatiile
cu furnizorii acestor servicii.

Scopul primar al Ghidului privind incheierea si continutul minim al contractelor ce au
ca obiect furnizarea de servicii de comunicatii electronice este de a oferi furnizorilor de
servicii de comunicatii electronice destinate publicului un set de clarificari cu privire la
modul de interpretare si de aplicare in practica a obligatiilor legale specifice domeniului
comunicatiilor electronice ce trebuie respectate de acestia in cazul contractelor incheiate cu
utilizatorii finali.

Ghidul a fost elaborat in urma analizei reclamatiilor parvenite la Agentie despre
incalcarea drepturilor contractuale ale utilizatorilor si studiului efectuat de Agentie asupra
contractelor incheiate de furnizori cu utilizatorii finali, care a scos in evidenta o serie de
incalcari ale normelor legislatiei in vigoare. S-a constatat ca majoritatea absoluta a
contractelor nu contin multiple clauze, previazute de legislatia in vigoare, printre care
nivelul de calitate al serviciilor furnizate, despagubirile aplicabile si procedura de acordare
a acestora 1n cazul in care furnizorul nu respecta nivelul de calitate convenit sau alte clauze
contractuale, tipurile de servicii de deservire tehnica, preturile si tarifele la aceste servicii,

metodele de initiere a procedurii de solutionare a litigiilor etc. Totodata, in ceea ce priveste
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obligatiile legale specifice domeniului ce trebuie respectate de furnizori in cazul
contractelor incheiate cu utilizatorii finali, existd diferite interpretari asupra notiunilor
utilizate, precum si asupra obligatiilor ce incumba furnizorilor, acestia neavand intotdeauna
un punct de vedere comun sau avand interpretari diferite de cele ale ANRCETIL.

Pentru a schimba situatia creatd, Agentia a considerat oportun de a elabora un Ghid,
cu caracter de recomandare, in scopul crearii unor linii directoare pentru respectarea
drepturilor utilizatorilor finali de catre furnizorii serviciilor de comunicatii electronice.

Ghidul ofera furnizorilor recomandari privind aplicarea legislatiei in vigoare, a
experientel si bunelor practici europene in vederea protectiei drepturilor §i intereselor
legitime ale utilizatorilor finali. Documentul descrie clauzele minime obligatorii care
urmeaza a fi incluse in contractul standard, clauzele abuzive care trebuie excluse din
contractele incheiate, precum si unele practici comerciale neloiale fata de utilizatori care
urmeaza a fi eliminate din activitatea furnizorilor de servicii.

Evident, la momentul elaborarii Ghidului s-a avut in vedere experienta ANRCETI
dobandita pana in prezent. Exemplele furnizate in Ghid vizeaza situatii de care Agentia a
avut cunostintd pana in prezent, neputand astfel fi acoperite toate situatiile aparute in
practica ce ar fi necesitat clarificari, motiv pentru care Ghidul are un caracter dinamic,
acest lucru insemnand ca va fi completat pe masura ce apar situatii noi, aduse la cunostinta
Agentiei.

Precizam, de asemenea, ca prezentul document va reprezenta o referintd si pentru
ANRCETI in scopul aprecierii modului in care furnizorii isi indeplinesc obligatiile ce
rezultd din interpretarea dispozitiilor legale. Caracterul neexhaustiv al situatiilor descrise
face ca aprecierea ANRCETI amintita mai sus sa nu se limiteze la cuprinsul acestui Ghid,
si sd nu tina doar de completarea acestuia.

In ceea ce priveste tipurile de contracte incheiate intre furnizorii de servicii de
comunicatii electronice si utilizatori, in functie de serviciul contractat, ANRCETI va trata

in prezentul Ghid trei categorii de contracte, si anume:
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e contractele ce au ca obiect furnizarea de servicii de telefonie mobila si
telefonie fixa,

e contractele ce au ca obiect furnizarea serviciilor de acces la internet;

e contractele ce au ca obiect retransmisia serviciilor de programe
audiovizuale.

Cu privire la notiunile utilizate in cuprinsul documentului, vor fi aplicabile definitiile
existente 1n actele normative in vigoare. Avand in vedere relevanta si frecventa utilizarii in
cuprinsul prezentului document a unor notiuni precum “serviciu de comunicatii
electronice”, ,,utilizator”, ,, utilizator final”, ,,furnizor”, le reamintim in cele ce urmeaza:

serviciu de comunicatii electronice — serviciu furnizat, de regula, contra plata, care
constd in intregime sau in principal in transportul semnalelor prin retelele de comunicatii
electronice, inclusiv serviciile de telecomunicatii si serviciile de transmisie prin retelele
utilizate pentru difuzarea de programe audiovizuale, dar fard a include serviciile prin care
se furnizeaza continutul informatiei transmise prin intermediul retelelor sau serviciilor de
comunicatii electronice sau prin care se exercita controlul editorial asupra acestui continut;
de asemenea, nu se includ serviciile societatii informationale (in particular, serviciile de
comert electronic) care nu constau, in intregime sau in principal, in transportul semnalelor
prin intermediul retelelor de comunicatii electronice;

utilizator final — orice utilizator, cu exceptia acelora care furnizeaza retele sau servicii
publice de comunicatii electronice.

utilizator — persoana fizica sau juridica care utilizeaza sau solicita servicii publice de
comunicatii electronice;

furnizor - orice persoana fizica sau juridica, inregistratd in Republica Moldova, a
cdrel activitate constd, in totalitate sau in parte, in furnizarea serviciilor publice de

comunicatii electronice.



Partea | contine observatii cu privire la conditiile impuse de lege care trebuie
indeplinite la momentul incheierii contractului precum si conditii referitoare la durata
contractelor.

Partea a Il-a contine o analiza sistematica a clauzelor minime ce trebuie incluse in
contractele incheiate cu utilizatorii finali.

Partea a Ill-a examineaza dispozitiile referitoare la modificarea unilaterala a
contractului de catre furnizor si consecintele ce decurg asupra drepturilor abonatilor.

Partea a IV-a analizeaza regimul serviciilor preplétite, atat din perspectiva clauzelor

minime, cat §i din cea a exercitarii dreptului de denuntare unilaterald de catre abonat.



I. INCHEIEREA CONTRACTELOR SI DURATA ACESTORA

In temeiul art. 19 alin. (2) al Legii comunicatiilor electronice nr. 241-XVI din 15
noiembrie 2007 (in continuare Legea 241/2007) “furnizorii de retele si/sau servicii de
telefonie publica sant obligati sa furnizeze retele si/sau servicii in conformitate cu
reglementdrile corespunzdtoare si poartd raspundere 1n fata utilizatorilor potrivit
raporturilor contractuale”.

Totodata potrivit prevederilor art. 59 alin. (2) lit. e) al Legii 241/2007, pentru a
oferi utilizatorilor finali posibilitatea de a decide asupra alegerii retelelor sau serviciilor,
furnizorii de retele si servicii publice de comunicatii electronice au obligatia de a pune la
dispozitia publicului informatii actualizate privind conditiile contractuale standard, inclusiv
durata minima a contractului.

Asemenea prevedere este reflectata si in pct. 20 subpunct. 4) al Regulamentului cu
privire la furnizarea serviciilor publice de comunicatii electronice, aprobat prin Hotararea
Consiliului de Administratie al ANRCETI nr. 48 din 10 septembrie 2013— in continuare -
Regulamentul, potrivit careia in relatia cu utilizatorul final, furnizorului i se incumba
obligatia sd ofere gratuit fiecarei persoane interesate, inainte de incheierea contractului in
forma scrisa, o copie a contractului cu clauze standard, pe suport de hartie sau, daca se
solicita astfel, prin posta electronica, si, dupa caz, conditiile de furnizare si utilizare a
serviciilor, alte materiale si informatii relevante, astfel incat utilizatorul final sa fie pe
deplin informat, in prealabil, despre drepturile si obligatiile ce vor reveni partilor in
eventualitatea incheierii contractului.

Contractul cu clauze contractuale standard si conditiile de furnizare si utilizare a
serviciilor sunt facute publice de catre furnizor, inclusiv prin afisarea acestora pe pagina sa
de Internet, atunci cand exista, fiind puse integral de catre furnizor la dispozitia
utilizatorului final, la momentul incheierii contractului in forma scrisa, asigurand

utilizatorului final posibilitatea de a face cunostinta cu continutul lor.
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Contractarea serviciilor prin incheierea actelor juridice in forma scrisa este un drept
garantat prin lege utilizatorului final abonat, care devine obligatie pentru furnizor doar in
cazul in care primul isi exprima expres vointa de a face uz de acest drept, printr-o adresare
catre furnizor.

La incheierea contractului in forma scrisa, furnizorul are dreptul sa solicite
utilizatorului final setul de documente, stabilit de furnizor, necesar si suficient pentru
probarea identitafii si sediului (domiciliului) utilizatorului final si, daca este cazul, a
identitatii si imputernicirilor reprezentantului acestuia.

Datele furnizate de utilizatorul final sau reprezentantul mputernicit al acestuia la
incheierea contractului in forma scrisa sau ulterior sunt considerate ca fiind corecte pana la
probarea de catre furnizor a contrariului sau pana la momentul in care utilizatorul final sau
reprezentantul imputernicit al acestuia va prezenta in scris furnizorului modificari ale
documentelor sau ale informatiilor oferite anterior.

Cu privire la cerintele de forma ale contractelor ce au ca obiect furnizarea de
servicii de comunicatii electronice, acestea vVor cuprinde clauze contractuale clare, univoce
si lizibile, a caror intelegere nu necesita cunostinte speciale, fiind expuse pe hartie sau pe
un alt suport durabil. Acest lucru presupune faptul ca acestea trebuic adaptate si
simplificate, expuse Intr-un limbaj simplu, astfel incat orice utilizator sa poata intelege
inclusiv anumite notiuni cu caracter tehnic care pot fi continute in contracte.

In acest sens este si prevederea art. 4 alin. (3) al Legii privind clauzele abuzive in
contractele incheiate cu consumatorii nr. 256 din 09 decembrie 2011, potrivit careia ,,in
cazul contractelor in care toate clauzele sau o parte din ele sant prezentate consumatorului
in scris, acestea trebuie sa fie redactate intr-un limba;j clar si inteligibil, sa fie lizibile.

Aceastd cerinta este aplicabila documentului in intregime, inclusiv notelor de
subsol, trimiterilor la alte documente sau specificatiilor de orice natura™.

Prin urmare, toate clauzele contractuale trebuie sd respecte aceste cerinte de

redactare, astfel ncat abonatii sd poatd cunoaste si intelege cu usurintd drepturile si

www.anrceti.md

<
<
<
<

B



obligatiile care rezultd din contractul incheiat cu furnizorul si sd-si poata exercita drepturile
ce rezultd din contract.

Cu acordul utilizatorului final, contractele pot fi incheiate in forma electronica, cu
respectarea conditiilor prevazute de legislatia in vigoare.

Prin urmare, in cazul contractelor incheiate in scris, furnizorul are obligatia de a
inmana abonatului, la momentul incheierii contractului, toate documentele din care este
alcatuit acesta, pe hartie sau pe alt suport durabil (e-mail, CD, memorie USB, HDD extern
etc.), sau daca, utilizatorul final este de acord, in forma electronica, astfel incat abonatul sa
fie informat despre totalitatea drepturilor si obligatiilor ce incumba partilor. Inmanarea
contractului in integralitatea sa 1i va permite abonatului sa identifice si eventuale incalcari
ale drepturilor sale ce rezultd din contract, cum ar fi, spre exemplu, modificari ale
contractului efectuate de furnizor si impuse acestuia fara notificarea abonatului, fapt ce ar
constitui atat o incélcare a contractului, cat si a prevederilor legale.

Potrivit Legii nr. 105-XV din 13 martie 2003 privind protectia consumatorilor — in
continuare — Legea 105/2003 ,toate informatiile, inclusiv cele verbale, referitoare la
produsele, serviciile oferite consumatorilor, documentatia de insotire, precum si contractele
incheiate, trebuie sa fie prezentate in limba moldoveneascad sau in limba moldoveneasca si
in una din limbile de circulatie internationald”.

Perioada initiala a contractelor incheiate in forma scrisa este de cel mult 24 de luni,
cu exceptia contractelor incheiate cu utilizatorii finali Intreprinzatori sau persoane juridice.

Totodata furnizorul este obligat sa efectueze, dupa expirarea perioadei minime
initiale a contractului incheiat in forma scrisa, la cererea utilizatorului final, trecerile la un
nivel inferior sau superior de pachete de servicii fara achitarea unor plati aferente

procesului de trecere, dacd acest proces nu implica cheltuieli suplimentare.
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II. CLAUZE MINIME CE TREBUIE INCLUSE iN CONTRACTELE
INCHEIATE DE FURNIZORII DE SERVICII DE
COMUNICATII ELECTRONICE CU UTILIZATORII FINALI

ANRCETI va expune in continuare clauzele minime ce trebuie introduse de
furnizori in mod automat in contractele incheiate cu utilizatorii, in functie de fiecare tip de
serviciu de comunicatii electronice destinate publicului care poate face obiectul
contractului respectiv.

In acest sens Legea 241/2007 reflectd in art. 58 alin. (1) precum ca ,,utilizatorii
finali abonati au dreptul la un contract incheiat in forma scrisa cu furnizorul de servicii
publice de comunicatii electronice, care va contine urmatoarele clauze minime:

a) denumirea si adresa, alte date de identificare a furnizorului de servicii;

b) serviciile furnizate, nivelul de calitate al acestora, precum si termenul in care se
realizeaza conectarea initiala,

c) tipurile de servicii de deservire tehnicd,

d) preturile si tarifele aferente fiecarui produs sau serviciu contractat, modul de
aplicare a acestora sau modalitatile prin care pot fi obtinute informatii actualizate privind
tarifele de furnizare a serviciilor de comunicatii electronice si a serviciilor de deservire;

e) perioada de valabilitate a contractului, conditiile de reinnoire si desfacere a
contractului, precum §i conditiile in care se sisteaza furnizarea serviciului;

1) despagubirile aplicabile si procedura de acordare a acestora in cazul in care nu
se respecta nivelul de calitate convenit sau celelalte clauze contractuale,

g) metode de initiere a procedurii de solutionare a litigiilor”.

Totodata, clauzele contractului incheiat in forma scrisa sau conditiile de furnizare si
utilizare a serviciilor, in cazul in care acestea sunt parte integrantd a acestui contract,
trebuie sa contina, in mod obligatoriu, drepturile si obligatiile partilor.

Cu o detaliere in acest sens vine Regulamentul, care in pct. 20 subpunct. 40)

incumba furnizorului sa includa in contractul incheiat in forma scrisa cu utilizatorul final
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sau 1n conditiile de furnizare si utilizare a serviciilor, sau 1n lista de preturi, in cazul in care
acestea devin parte integrantd a contractului la momentul incheierii acestuia, intr-o forma
clara, inteligibila si usor accesibila, cel putin urmatoarele informatii:

a) datele de identificare a furnizorului:

- denumirea completa a intreprinderii;

- adresa postala a sediului;

- numarul de identificare de stat;

- numele si prenumele reprezentantului furnizorului;

- cel putin un numar de telefon, fax, o adresd de e-mail, dupa caz, adresa de Internet
a furnizorului,

b) serviciile contractate, inclusiv:

- expunerea clard a tipurilor de servicii contractate;

- dupa caz, conditiile in care se limiteaza accesul sau utilizarea anumitor servicii;

- nivelul minim garantat de calitate a serviciilor contractate;

- termenele-limita in care se realizeaza activarea serviciilor contractate si/sau
conectarea initiala la reteaua si serviciile contractate;

- termenul de remediere a deranjamentelor;

- termenul de solutionare a reclamatiilor;

- conditiile 1n care se realizeaza suspendarea furnizarii serviciilor contractate;

c) dupa caz, informatie privind serviciile de asistentd tehnica aferente obiectului
contractului, care va include:

- conditiile de oferire a serviciilor de asistenta tehnica;

- procedura pe care trebuie sa o urmeze utilizatorul final pentru a beneficia de
serviciile de asistenta tehnica, inclusiv modalitatile de contact (telefon, e-mail, aplicatie
online, la puncte de deservire (oficii comerciale) ale furnizorului de servicii);

- tarifele si platile aferente serviciilor de asistenta tehnica, In cazul in care acestea

Se VOr percepe;
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- nominalizarea altor tipuri de servicii de asistentd tehnica, daca este cazul;

d) informatie privind serviciile de relatii cu clientii, care va include:

- modalitatile prin care serviciul poate fi contactat;

- programul de lucru al serviciului;

- eventuale conditionari la utilizarea serviciului;

e) informatie privind preturile si tarifele aferente fiecarui serviciu sau pachet de
servicii contractat:

- pretul abonamentului si intervalul de tarifare, preturile si tarifele aferente fiecarui
tip de serviciu si produs contractat impreuna cu serviciul sau, respectiv, impreuna cu
pachetul de servicii contractat, cu exceptia preturilor si tarifelor aferente serviciului de
roaming international si apelurilor telefonice internationale, care pot fi plasate pe pagina de
Internet a furnizorului, precum si prezentate utilizatorului final, la cerere, prin intermediul
serviciului de relatii cu clientii si/sau la orice punct de deservire (oficiu comercial) al
furnizorului;

- modul de aplicare a preturilor si tarifelor;

- modalitatea de tarifare §i unitatea de taxare (unitatea de timp de taxare a
apelurilor/convorbirilor telefonice si/sau unitatea de volum de taxare a traficului Internet) a
serviciilor, inclusiv, in functie de transele orare, daca este cazul;

- modalitatea prin care utilizatorul final poate obtine informatii actualizate cu
privire la totalitatea tarifelor si preturilor aferente fiecarui serviciu sau pachet de servicii
contractat;

- modalitatea de achitare a facturii de platd (numerar, prin transfer, terminale de
plata, electronic etc.);

- forma (tiparita sau electronicd) a facturii de plata, respectiv, modalitatea in care
utilizatorul final va primi factura, data de facturare si termenul de achitare;

- precizarea daca tarifele includ sau nu TVA;

f) informatie privind actiunea contractului:

12
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- perioada de valabilitate a contractului (durata contractului);

- dupa caz, perioada minima inifiald a contractului, inclusiv, durata minima
necesara pentru a beneficia de anumite promotii sau avantaje oferite utilizatorului final;

- conditiile de reinnoire a contractului;

- conditiile 1n care inceteaza contractul si se sisteaza furnizarea serviciilor;

g) categoriile de masuri ce pot fi luate de furnizor in cazul aparitier unor incidente,

amenintari si vulnerabilitati privind securitatea sau integritatea retelei sau serviciului;

.....

.....

a furnizarii serviciilor la atingerea pragului de deconectare, limitei de credit sau in cazul
cand valoarea contului utilizatorului final devine zero;

J) valoarea penalitatilor, precum si modul de calcul al acestora, in cazul daca se
percep penalitati de Intarziere pentru neachitarea facturii de plata;

k) despagubirile aplicabile si procedura de acordare de catre furnizor a acestora in
cazul in care furnizorul nu respectd nivelul de calitate convenit sau celelalte clauze
contractuale;

1) definirea clara si univoca a termenilor speciali utilizati in textul contractului;

m) procedura de examinare a reclamatiilor;

n) modul de initiere a procedurii de solutionare a litigiilor;

o) conditiile de realizare a mutarii punctului terminal fix de la o adresa la alta;

p) conditiile de cesionare a drepturilor si obligatiilor partilor contractante unei alte
persoane, inclusiv, dupa caz, conditiile de realizare a schimbarii de nume si
responsabilitate asupra punctului terminal fix;

q) dupa caz, pretul echipamentului achizitionat de la furnizor de catre utilizatorul
final odata cu serviciul public de comunicatii electronice contractat sau costurile asociate

transmiterii acestuia in posesie si folosinta temporara;

13
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Suplimentar prevederilor pct. 20 subpunct.40) din Regulament, furnizorul de
servicii publice de telefonie are obligatia sa includa in contractele incheiate in forma scrisa
cu utilizatorii finali sau in conditiile de furnizare si utilizare a serviciilor, sau in lista de
preturi, in cazul 1n care acestea sunt parte integranta a contractului, cel putin urmatoarele
informatii:

a) tarifele pentru fiecare tip de apel/SMS/MMS/apel video, furnizate in afara
abonamentului, optiunii sau pachetului de servicii;

b) conditiile si tarifele aferente portabilitatii numerelor;

¢) consimtamantul sau refuzul utilizatorului final de a fi apelat sau de a primi
mesaje cu caracter publicitar sau cu tentad electorald. Acest consimtamant se va referi doar
la cazurile cand autorul apelurilor sau a mesajelor trimise este furnizorul sau o terta
persoand cu care furnizorul (sau o tertd persoand autorizatd de furnizor) a incheiat un acord
in acest sens;

d) optiunea utilizatorului final de a include sau a nu include datele sale cu caracter
personal in registrul public al abonatilor, precum si, in cazul in care acesta opteaza pentru
includerea 1n registrul public al abonatilor, indicarea concreta a datelor respective;

e) optiunea utilizatorului final de a oferi sau a nu oferi publicului datele sale cu
caracter personal In cadrul furnizarii serviciului de informatii privind abonatii, precum si,
in cazul in care acesta opteazd pentru oferirea datelor respective, indicarea concretd a
datelor in cauza.

Totodata si suplimentar prevederilor pct. 20 subpunct. 40) din Regulament,
furnizorul de servicii publice de acces la Internet are obligatia sa includd in contractele
incheiate in forma scrisd cu utilizatorii finali sau in conditiile de furnizare si utilizare a
serviciilor, sau in lista de preturi, in cazul in care acestea sunt parte integrantad a
contractului, cel putin urmatoarele informatii:

a) daca e cazul, volumul traficului inclus in abonament sau optiunea contractata,

b) tariful pentru traficul suplimentar, inregistrat in cazul depasirii traficului inclus

14
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in abonament sau optiune;

c) modalitatea prin care utilizatorul final poate sa efectueze masurarea vitezei de
transfer a datelor la incarcare si descarcare (upload si download) pentru a verifica
respectarea de catre furnizor a clauzelor contractuale in acest sens;

d) conditiile si circumstantele in care ar putea fi restrictionat sau limitat accesul la
Internet sau la anumite pagini de Internet, sau limitatd viteza de transfer a datelor;

e) informatii privind valorile concrete ale urmatorilor parametri tehnici:

- viteza nominald sau maxima de transfer a datelor (in orice caz);

- viteza minima garantatd de transfer a datelor in orele cu intensitate maxima a
traficului in retea. In cazul in care furnizorul nu asigurd o valoare garantati a acestui
parametru, el este obligat s mentioneze explicit in contract acest lucru;

- intarzierea maximd de transfer a pachetelor de date (doar in cazul in care
furnizorul isi asuma obligatia s asigure o valoare garantati a acestui parametru). In cazul
in care furnizorul nu asigurd o valoare garantatd a acestui parametru, el este obligat sa
mentioneze explicit in contract acest lucru,

- variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date maxime (doar in cazul in care
furnizorul 11 asuma obligatia sa asigure o valoare garantata a acestui parametru);

- rata pierderii de pachete de date (doar in cazul in care furnizorul isi asuma
obligatia sa asigure o valoare garantata a acestui parametru).

In cele din urma urmeaza si ne referim si la clauzele abuzive care trebuie excluse
din contractele incheiate, precum si unele practici comerciale neloiale fatd de utilizatori
care urmeaza a fi eliminate din activitatea unor furnizori de servicii.

Astfel, Legea privind clauzele abuzive in contractele incheiate cu consumatorii
nr.256 din 09 decembrie 2011 — in continuare - Legea 256/2011, prevede in art.4 precum
ca ,se interzice comerciantilor sa includd clauze abuzive in contractele incheiate cu
consumatorii. Orice clauza abuziva introdusa in astfel de contracte este consideratd nula

din momentul incheierii lor”.
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In acest sens este de mentionat si interdictiile ce urmeaza a fi luate in considerare
la incheierea contractelor de furnizorii de servicii de comunicatii electronice cu utilizatorii
finali:

e interdictia (in contractele in care utilizatorul final este persoanad fizica) de a
include clauze prin care i se promite furnizorului plata de catre utilizatorul final a unei
penalitati daca obligatia nu este executata sau este executatd cu intdrziere, daca intarzie
plata sau daca utilizatorul final reziliaza contractul, ceea ce contravine art. 719 lit. f) din
Codul Civil al Republicii Moldova (in continuare CC),

* interdictia de a solicita, in cazul rezilierii contractului din initiativa utilizatorului
(nu din vina furnizorului), o plata necorespunzator de mare pentru compensarea
cheltuielilor (art. 718 lit. g) din CC). Totodata, in cazul rezilierii contractului furnizorii isi
rezerva dreptul de a nu restitui avansul, ceea ce contravine art. 943 alin. (2) si art. 978
alin.(2) din CC. In alte cazuri rezilierea contractelor din initiativa utilizatorilor, se poate
realiza doar dupa plata unei despagubiri in marimea unei plati lunare pentru pachetul
serviciilor oferite. Este de remarcat ca art. 719 lit. €) din CC interzice furnizorului de a
cere despagubiri care depasesc prejudiciul real al furnizorului, precum §i introducerea
unor clauze care sa nu permita utilizatorului (de pilda, plata de garantie se plateste
neconditionat in cazul rezilierii contractului pana la expirare) sa dovedeasca ca nu s-a
produs nici un prejudiciu sau nici o diminuare a valorii ori ca acestea sant substantial mai
reduse decdr valoarea globala,

* interdictia de a nu prelungi tacit termenul de valabilitate al contractelor pe un

termen mai mare de un an (art. 719 lit. j) liniuta a doua din CC).
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I11. MODIFICAREA UNILATERALA A CONTRACTULUI DE
CATRE FURNIZORII DE SERVICII DE COMUNICATII
ELECTRONICE

In temeiul art. 58 alin. (2) al Legii 241/2007 ,furnizorul de servicii este obligat si
informeze in scris utilizatorul final abonat despre modificarile in conditiile contractului cu
cel putin o luna inainte de intrarea in vigoare a acestora, inclusiv despre dreptul acestuia de
a rezilia contractul incheiat, fara a fi penalizat, in cazul in care nu accepta noile conditii, cu
exceptia cazului in care se stabilesc conditii mai favorabile pentru utilizator”, iar daca
utilizatorul final abonat a fost informat in scris despre modificarile in conditiile
contractului propuse de furnizor si nu este de acord cu acestea, el este in drept sa rezilieze
contractul incheiat fara a fi penalizat.

In acest sens este relevanti si prevederea Regulamentului, potrivit cireia furnizorul
de servicii este obligat sd informeze, in scris, utilizatorul final despre modificarile clauzelor
contractului incheiat in forma scrisa, tarifelor sau conditiilor de furnizare si utilizare a
serviciului contractat, daca aceste condifii sunt parte integrantd a contractului, cu cel putin
o luna inainte de intrarea 1n vigoare a acestora, inclusiv despre dreptul utilizatorului final
de a rezilia contractul incheiat, fard a fi penalizat, in cazul in care nu accepta noile conditii,
cu exceptia cazului in care se stabilesc conditii mai favorabile pentru utilizatorul final.
Informarea se va realiza prin mijloace de comunicare care vor asigura transmiterea acesteia
catre fiecare utilizator final 1n parte. Scrisorile personalizate expediate pe suport de hartie,
prin fax, prin posta electronica, mesajele SMS si informatia publicata pe facturile de plata,
inclusiv pe verso-ul acestora, constituie forma scrisa a informarii utilizatorului final.

Totodata, utilizatorul final are dreptul de a rezilia, din initiativa sa, contractul
incheiat Tn forma scrisa, inclusiv, pana la expirarea perioadei minime initiale a contractului,
fara a avea obligatia de achitare a penalitdfilor sau despagubirilor, daca furnizorul a
modificat unilateral, in defavoarea utilizatorului final, tarifele, clauzele contractului sau

conditiile de furnizare si utilizare a serviciului contractat, in cazul in care aceste conditii
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sunt parte integranti a contractului. In acest caz, contractul incheiat in forma scrisi va fi
reziliat la sfarsitul perioadei de facturare, dar nu mai tarziu de data intrarii in vigoare a
modificarilor respective anuntate de furnizor.

In relatia sa cu utilizatorii finali, furnizorul de servicii are dreptul de a rezilia
contractul de furnizare a serviciilor Incheiat in forma scrisa cu utilizatorul final, daca cel
din urma nu 1isi achitd datoriile restante fatd de furnizor in termen de 30 de zile

calendaristice de la suspendarea totald sau partiala a serviciilor.
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IV. CARTELELE PREPLATITE

Serviciile furnizate prin intermediul cartelelor preplatite sau prin alte mijloace de
platd asimilate ce permit accesul anonim la serviciile respective, inclusiv, dupad caz,
serviciile furnizate prin coduri de acces, pot fi contractate fara incheierea contractelor in
forma scrisa.

Furnizorul de servicii este obligat sa ofere gratuit utilizatorului final, la cerere, la
toate punctele de deservire (oficiile comerciale), conditiile de furnizare si utilizare a
serviciilor si instructiunile necesare pentru fiecare tip de serviciu furnizat, tarifele si alte
plati aplicabile, alte informatii care pot influenta decizia utilizatorului final la contractarea
serviciilor furnizate si utilizate prin intermediul cartelelor preplatite.

Contractarea serviciilor publice de telefonie mobila fara incheierea contractelor in
forma scrisa se realizeaza prin transmiterea in posesie utilizatorului final, la punctele de
vanzare, a unei Cartele SIM, de regula cu un anumit credit inclus, care permite accesul
anonim la servicii §i presupune suplinirea in avans a contului in limitele caruia utilizatorul
final poate beneficia de servicii pe Intreaga durata a perioadei active a cartelei.

Modalitatea de utilizare a cartelei preplatite sau de reincarcare a contului este
descrisa pe carteld sau pe ambalajul acesteia, in ghidul/instructiunile de utilizare a
serviciului si/sau in conditiile de furnizare si utilizare a serviciului, publicate pe pagina de
Internet a furnizorului si distribuite impreuna cu cartela, sau, la cerere, puse la dispozitia

utilizatorului final la punctele de deservire (oficiile comerciale) ale furnizorului.
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