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Ministru
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CONSILIUL DE ADMINISTRATIE

HOTARIRE

mun. Chisinau

din 2012 Nr.

pentru aprobarea Regulamentului cu privire la furnizarea serviciilor publice de
comunicatii electronice

In temeiul art. 8 alin. (1), (3) si (6), art. 9 alin. (1) lit. a), r), u) si art. 10 alin.(1) lit. a),
f), precum si art. 13 alin. (1) lit. a) in corelare cu art. 58-62, art. 64 alin.(1) si art. 65
alin.(1) din Legea comunicatiilor electronice nr. 241-XVI din 15 noiembrie 2007
(Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2008, nr. 51-54, art. 155),

Tinand cont de prevederile art. 3, art. 16, art. 21 alin. (1) si art. 28 lit. f) din Legea
privind protectia consumatorilor nr. 105-XV din 13 martie 2003 (republicata in Monitorul
Oficial al Republicii Moldova, 2011, nr. 176-181, art. 513),

Avand 1n vedere art. 2 alin. (2) lit. a) din Legea privind clauzele abuzive in contractele
incheiate cu consumatorii nr. 256 din 9 decembrie 2011 (Monitorul Oficial al Republicii
Moldova, 2012, nr. 38-41, art. 115),

Luand in considerare dispozitiile Codului civil al Republicii Moldova nr. 1107-XV
din 6 iunie 2002 (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2002, nr. 82-86, art. 661),

In conformitate cu prevederile pct. 14 si pct. 15 lit. b) din Regulamentul Agentiei
Nationale pentru Reglementare in Comunicatii Electronice si Tehnologia Informatiei
(ANRCETI), aprobat prin Hotararea Guvernului Republicii Moldova nr. 905 din 28 iulie
2008 (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2008, nr. 143-144, art. 917), Consiliul de
Administratie

HOTARASTE:

bd. Stefan cel Mare, 134, Telefon: Fax: E-mail: office@anrceti.md
MD-2012, Chisinau +373-22-25-13-17 +373-22-22-28-85 www.anrceti.md



1. Se aproba Regulamentul cu privire la furnizarea serviciilor publice de comunicatii
electronice (se anexeaza).
2. Se abroga:
1) Regulamentul prestari servicii de telefonie mobila celulara GSM (Conditii
generale), aprobat prin Hotdrarea Consiliului de Administratie al Agentiei Nationale
pentru Reglementare in Telecomunicatii si Informatica nr. 18 din 16 august 2001
(Monitorul Oficial, 2001, nr. 106);
2) Regulamentul “Prestari servicii de telefonie fixd”, aprobat prin Hotdrarea
Consiliului de Administratie al Agentiei Nationale pentru Reglementare in
Telecomunicatii si Informatica nr. 18 din 16 august 2001 (Monitorul Oficial, 2002,
nr. 1-3);
3) Hotarirea Consiliului de Administratie nr.22 din 02 august 2010 ,,Cu privire la
asigurarea executarii prevederilor legale din domeniul protectiei drepturilor
utilizatorilor finali”.
3. Prezenta hotarire intrd in vigoare la expirarea a 3 luni de la data publicarii in
Monitorul Oficial al Republicii Moldova.

Presedintele Consiliului de Administratie Sergiu SITNIC

Membrii Consiliului de Administratie lon POCHIN

lurie URSU



REGULAMENT

cu privire la furnizarea serviciilor publice de comunicatii electronice

Capitolul 1

DISPOZITII GENERALE

1. Regulamentul cu privire la furnizarea serviciilor publice de comunicatii electronice (in continuare —
Regulament) determina principiile generale de reglementare a relatiilor dintre furnizorii de servicii
publice de comunicatii electronice (in continuare — furnizori) si utilizatorii finali ai acestor servicii (in
continuare — utilizatori finali), prin:

1)
2)
3)
4)

descrierea ordinii de contractare a serviciilor;
definirea drepturilor si obligatiilor esentiale ale furnizorilor;
definirea drepturilor si obligatiilor esentiale ale utilizatorilor finali;

descrierea modului de examinare si solutionare a reclamatiilor depuse de utilizatorii finali.

2. Regulamentul are drept scop sporirea nivelului de protectie a utilizatorilor finali in relatiile cu
furnizorii, prin impunerea furnizarii de informatii clare, in special in ceea ce priveste transparenta
tarifelor si a conditiilor de furnizare si utilizare a serviciilor publice de comunicatii electronice,

.....

3. In sensul prezentului Regulament, se definesc urmatorii termeni:

1)
2)

3)

4)

5)

Agentie — Agentia Nationald pentru Reglementare in Comunicatii Electronice si Tehnologia
Informatiei;

apel — conexiunea stabilita prin intermediul unui serviciu public de comunicatii electronice, care
permite comunicarea bidirectionala;

Cartela SIM (Subscriber Identification Module — Modulul de Identificare a Abonatului) —
cartela, in care este incorporat un circuit integrat ce stocheazd informatia despre IMSI
(International Mobile Subscriber Identity — identitatea internationald a Utilizatorului final in
retelele de telefonie mobild), informatia despre MSISDN (Mobile Station ISDN Number —
numarul international ISDN al utilizatorului final conform planului de numerotare E.164),
informatia relevantd autentificarii si criptdrii, setul de servicii la care utilizatorul final are acces,
alta informatie. Dupd caz, prin Carteld SIM, se va subintelege o cartela U-SIM (Universal
Subscriber ldentity Module — Modulul Universal de Identitate a Abonatului)), o cartela UICC
(Universal Integrated Circuit Card) sau o cartela R-UIM (Removable User Identity Module —
Modulul Detasabil de Identitate a Utilizatorului);

cod PIN (Personal Identification Number — Numar Personal de Identificare) — parola din 4 cifre
atribuitd Cartelei SIM care serveste pentru protejarea accesului la datele incluse in Cartela SIM si
la serviciile accesibile cu aceasta cartela. Introducerea gresita consecutiva de trei ori a codului
PIN blocheaza automat Cartela SIM;

furnizor — orice persoana fizica sau juridica, inregistrata in Republica Moldova, a carei
activitate constd, in totalitate sau in parte, in furnizarea serviciilor publice de comunicatii
electronice;



6) punct de lucru — sediul in care furnizorul isi desfisoara activitatea si care este accesibil
publicului, implicit utilizatorilor finali, in scopul furnizarii serviciilor;

7) punct de vanzare — orice punct de lucru sau oricare alta locatie in care furnizorul vinde personal
sau prin terte persoane imputernicite de el Cartele SIM aferente contractarii serviciilor publice de
telefonie mobila fara incheierea contractelor in forma scrisa;

8) serviciu public de telefonie — un serviciu de comunicatii electronice pus la dispozitia publicului
de catre un furnizor si care permite initierea sau primirea de apeluri locale, nationale sau
internationale, inclusiv prin protocolul IP, accesul la serviciile de urgentd printr-un
numar/numere din cadrul Planului national de numerotare sau dintr-un plan international de
numerotare;

9) serviciu public de acces la Internet — un serviciu de comunicatii electronice pus la dispozitia
publicului de catre un furnizor, care consta in transportul semnalelor/pachetelor de date si care
permite accesul utilizatorului final de pe teritoriul Republicii Moldova la reteaua mondiald
unitard de calculatoare si alte aparate cu adrese computerizate, interconectate conform
protocoalelor de comunicare TCP/IP (Transmission Control Protocol/ Internet Protocol);

10) serviciu public de retransmisie a programelor media audiovizuale — un serviciu de
comunicatii electronice pus la dispozitia publicului de catre un furnizor, care constd in captarea
si transportarea simultana a serviciilor de programe, prin orice mijloace tehnice, in integralitatea
lor si fara nici o modificare, care permite accesul utilizatorului final la o ofertd de servicii de
programe media audiovizuale pusa la dispozitia acestuia de catre furnizor;

11) suport durabil - orice instrument ce permite utilizatorului final pastrarea informatiilor ce 1i sunt
comunicate si accesul la acestea pentru o perioada de timp corespunzatoare scopului informatiei,
cu posibilitatea de a fi consultate ori de cate ori este necesar, si care sa permita reproducerea
nemodificata a continutului lor;

in cuprinsul prezentului Regulament sunt, de asemenea, aplicabile notiunile definitiile in Legea
comunicatiilor electronice nr. 241-XV din 15 noiembrie 2007.

Prevederile prezentului Regulament sunt obligatorii pentru furnizori, pentru utilizatorii finali, precum
si pentru alte persoane implicate in procesul de furnizare sau utilizare a serviciilor publice de
comunicatii electronice in Republica Moldova.

Prevederile prezentului Regulament nu se aplica asupra raporturilor generate de efectul continutului
informatiei transmise prin retelele de comunicatii electronice, cum ar fi, continutul paginilor de
Internet (cu exceptia continutului paginilor de Internet ale furnizorilor in partea ce tine de informatia
privind serviciile furnizate), continutul programelor audiovizuale retransmise, continutul anunturilor
publicitare, continutul apelurilor telefonice, continutul mesajelor electronice, a textelor, ale altor
mesaje, inclusiv continutul informatiei transmise prin retelele publice de comunicatii electronice in
cadrul realizarii serviciilor cu tarif special Premium Rate sau cu acces gratuit Free Phone (cu exceptia
apelurilor telefonice i a mesajelor aferente mijloacelor de informare utilizate de furnizor in vederea
onorarii obligatiel acestuia de informare a utilizatorilor conform cerintelor actelor normative in
vigoare si contractelor).



10.

11.

12.

13.

14.

15.
16.

17.

18.

Capitolul 11
CONTRACTAREA SERVICIILOR PUBLICE DE COMUNICATII ELECTRONICE

Serviciile publice de comunicatii electronice (in continuare — servicii) pot fi contractate prin
incheierea actelor juridice civile In forma scrisa sau verbala.

Sectiunea 1-a

Contractarea serviciilor in forma scrisa

Contractarea serviciilor prin incheierea actelor in forma scrisa (in continuare — contracte) este un
drept garantat prin lege utilizatorului final, care devine obligatie pentru furnizor doar in cazul in care
utilizatorul final isi exprima vointa de a face uz de acest drept, printr-o adresare catre furnizor.

Pentru incheierea contractului, utilizatorul final depune la furnizor o declaratie/cerere in forma si prin
mijloacele de comunicare acceptate de parti. La momentul incheierii contractului, utilizatorul final va
prezenta furnizorului setul de documente necesar si suficient pentru probarea identitatii si a
domiciliului sau.

Formularul declaratiei/cererii si setul de documente aferente incheierii contractului sunt stabilite de
catre furnizor.

La incheierea contractului, utilizatorul final sau reprezentantul acestuia este obligat sa prezinte
furnizorului informatia autentica ceruta si setul integral de documente solicitat.

Contractele se incheie pe hartie sau alt suport durabil si vor cuprinde clauze contractuale clare,
univoce si lizibile a caror intelegere nu necesita cunostinte speciale. Cu acordul utilizatorului final,
contractele pot fi incheiate in forma electronicd, cu respectarea conditiilor prevazute de lege.

Clauzele contractului sau conditiile de furnizare si utilizare a serviciilor, in cazul in care acestea sunt
parte integrantd a contractului, trebuie sa contina, in mod obligatoriu, drepturile si obligatiile partilor.

Conditiile de furnizare si utilizare a serviciilor sunt elaborate de catre furnizor si nu trebuie sa
contravina prevederilor prezentului Regulament.

Contractul standard si conditiile de furnizare si utilizare a serviciilor sunt facute publice de catre
furnizor si sunt puse integral de catre acesta la dispozitia utilizatorului final la momentul incheierii
contractului;

Perioada minima initiald a contractelor incheiate este de cel mult 24 de luni.

Contractul poate fi reziliat la cererea utilizatorului final, depusa 1in termenele, forma si prin
mijloacele de comunicare prevazute in contract. Contractul este reziliat in decurs de maxim 24 de ore
din momentul depunerii cererii sau din una din data ulterioara indicata in cerere, daca conditiile
contractuale nu prevad altfel.

In cazul, in care, la momentul rezilierii contractului contul utilizatorul final, dupa efectuarea
achitarilor, este pozitiv, furnizorul este obligat sa ramburseze utilizatorului final, la cererea scrisa a
acestuia, mijloacele banesti respective.

In cazul, in care, la momentul rezilierii contractului contul utilizatorului final, dupa efectuarea
achitarilor, este negativ, utilizatorul final este obligat sa achite suma debitoare furnizorului.



19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

Contractul poate fi reziliat din initiativa furnizorului In urméatoarele cazuri:
1) 1in caz de incalcare de catre utilizatorul final a prevederilor legislatiei si/sau a contractului;

2) daca se probeaza ca la momentul contractarii serviciilor, utilizatorul final a prezentat documente
sau informatii neautentice sau false;

3) daca, in baza hotararii definitive a instantei de judecata se constata ca utilizatorul final a savarsit
delicte ce tin de utilizarea retelelor si/sau serviciilor publice de comunicatii electronice de care a
beneficiat.

Contractul poate fi reziliat din initiativa furnizorului doar dupa notificarea prealabila a utilizatorului
final in forma si prin mijloacele de comunicare prevazute in contract, si doar in cazul in care
utilizatorul final nu a eliminat incalcarile contractului in perioada de timp specificata in notificare,
care nu trebuie sa fie mai micd de 30 de zile de la data notificarii.

Prevederile pct. 20 din prezentul Regulament nu se aplica in cazurile mentionate in pct.19 sbpct.2)-3)
din prezentul Regulament sau in cazul in care, prin actiunile utilizatorului final, creste riscul
de comunicatii electronice. In aceste cazuri furnizorul poate rezilia contractul cu utilizatorul final
respectiv fara notificarea prealabila.

Sectiunea a 2-a

Contractarea serviciilor in forma verbala

Servicii, care pot fi contractate in forma verbald (fara incheierea contractelor in forma scrisa) se
considerd serviciile furnizate prin intermediul cartelelor preplatite sau ale altor mijloace de plata
asimilate, care permit accesul anonim la servicii si pentru care plata se face in avans si sunt utilizate,
ca reguld, ocazional, inclusiv, dupa caz, serviciile achitate in avans sau in credit, prin coduri de acces,
si care nu implica achitarea unui tarif de abonament.

Furnizorul este obligat sa publice si sa puna integral la dispozitia utilizatorului final Conditiile de
furnizare si utilizare a serviciilor, pana la momentul achitarii in avans a serviciilor, sau, in cazul
serviciilor publice de telefonie mobila, pand in momentul procurarii de catre utilizatorul final a
Cartelei SIM.

Contractarea serviciului public de telefonie mobila in forma verbala se realizeaza prin procurarea de
catre utilizatorul final, la punctele de vanzare autorizate de furnizor, setul care contine o Cartela SIM
si Conditiile de furnizare si utilizare a serviciului, inclusiv, tarifele aplicate.

Modalitatea de utilizare a Cartelei SIM si de reincarcare a contului sunt descrise in instructiunile
atasate fiecarei Cartele SIM si se pun la dispozitia utilizatorului final in momentul procurdrii acesteia
la punctele de vanzare autorizate de furnizor.

Dreptul de proprietate asupra Cartelei SIM 1l detine furnizorul, daca Conditiile de furnizare si
utilizare a serviciilor publice de telefonie mobila nu prevad altfel.



Capitolul 111
DREPTURILE SI OBLIGATIILE ESENTIALE ALE FURNIZORULUI

Sectiunea 1-a

Drepturile esentiale ale furnizorului

27. Furnizorul are urmatoarele drepturi esentiale:

1)
2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

dreptul de a furniza servicii in conformitate cu reglementarile in vigoare din domeniu;

dreptul de a stabili si modifica conditiile de furnizare a serviciilor in conformitate cu prevederile
legislatiei in vigoare si ale prezentului Regulament;

dreptul de a stabili, aproba si modifica tarifele pentru servicii, inclusiv tarifele pentru serviciul
roaming si apelurile internationale, cu exceptia furnizorului cu putere semnificativa pe piata
serviciilor de telefonie fixd relevantd, a caror tarife sunt aprobate de Agentie, cu avizul
Guvernului Republicii Moldova;

dreptul de a stabili tarife diferentiate, in functie de: pachetele de servicii achizitionate si
caracteristicile acestora, numarul de abonamente achizitionate de un singur utilizator final,
volumul traficului, s.a., inclusiv, dreptul de a implementa, retrage sau modifica programe de
loialitate;

dreptul de a stabili, aproba si modifica modalitatea, termenele si conditiile de achitare pentru
serviciile furnizate utilizatorului final;

dreptul de a refuza incheierea cu utilizatorul final a contractului in forma scrisa de furnizare a
serviciilor in urmatoarele cazuri :

a) utilizatorul final nu a prezentat setul complet de documente necesar pentru semnarea
contractului conform pct. 10 din prezentul Regulament sau a prezentat informatii sau
documente false;

b) utilizatorul final are datorii anterioare neachitate fata de furnizor;
c) utilizatorul final este in imposibilitate de plata;

d) furnizorul este in incapacitate tehnicd de furnizare a serviciului la locatia solicitatd de
utilizatorul final.

dreptul de a refuza satisfacerea unei declaratii/cereri privind reconectarea la servicii, dupa caz,
reactivarea serviciilor, daca utilizatorul final nu a inlaturat cauza care a dus la sistarea furnizarii
serviciilor;

dreptul de a suspenda furnizarea serviciilor, fara preaviz, la atingerea limitei de credit maxim sau
in cazul cand valoarea contului utilizatorului final devine zero;

dreptul de a respinge cererile repetate ale utilizatorului final privind modificarea adresei IP
statice;

10) dreptul de a cesiona integral sau partial drepturile si obligatiile sale ce se nasc la contractarea

serviciilor publice de comunicatii electronice, unei terte parti, cu conditia respectarii drepturilor
si intereselor legitime ale utilizatorului final;



11) dreptul de a refuza satisfacerea cererii utilizatorului final privind deblocarea Cartelei SIM, daca

nu se probeaza faptul ca solicitantul este beneficiarul legal sau titularul Cartelei SIM;

12) dreptul de a schimba numarul de apel oferit utilizatorului final din motive operationale sau in

cazul modificarii legislatiei in vigoare;

13) dreptul de a nu accepta conectarea sau accesul la reteaua, pe care o furnizeaza, a echipamentelor

terminale ale utilizatorilor finali necertificate conform cerintelor actelor normative in vigoare ale
Republicii Moldova.

Sectiunea a 2-a

Obligatiile esentiale ale furnizorului

28. Furnizorul are urmatoarele obligatii esentiale:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

sa puna gratuit la dispozitia publicului informatii detaliate, clare si actualizate privind preturile si
tarifele aplicabile, precum si celelalte conditii de furnizare si utilizare a serviciilor pentru a
asigura posibilitatea utilizatorilor finali de a decide in cunostinta de cauzd asupra alegerii
retelelor si serviciilor, cel putin prin unul din urmatoarele mijloace:

a) in forma tiparita si/sau, daca se solicita astfel, in forma electronica |
b) prin afisarea pe paginile proprii de Internet;

c) prin serviciul de relatii cu clientii, disponibil cel putin 56 de ore pe saptamana, la un numar
de telefon indicat de furnizor.

sa redacteze si sd prezinte informatiile prevazute la pct. 28 shpct.1) din prezentul Regulament
intr-o maniera simpla, clard, lizibila si accesibild utilizatorilor finali pentru familiarizarea cu
acestea.

sa actualizeze informatiile prevazute la pct. 28 sbpct.1) din prezentul Regulament ori de cate ori
intervine modificarea acestora, cu precizarea datei ultimei actualizari,

sd inmaneze, in mod gratuit, fiecarei persoane interesate, inainte de incheierea contractului, in
forma tiparita sau, daca se solicitd astfel, in forma electronica, o copie a contractului standard si
dupd 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;

sa asigure functionarea neintreruptd a retelelor publice de comunicatii electronice pe care le
furnizeaza cu exceptia cazurilor prevazute in prezentul Regulament;

sd ia toate masurile necesare pentru a asigura integritatea retelei publice de comunicatii
electronice si sa furnizeze serviciile 24 de ore pe zi, 7 zile pe saptamana, cu exceptia situatiilor de
forta majora, declarate in modul stabilit de legislatia in vigoare. In cazul lucririlor planificate de
modernizare si dezvoltare a retelei, care necesita intreruperea furnizarii serviciilor pe o perioada
ce depaseste 72 de ore consecutive, furnizorul va informa utilizatorii finali si Agentia, in
prealabil, cu cel putin 10 de zile pana la demararea lucrérilor;

sa organizeze audienta utilizatorilor finali pe chestiunile ce tin de furnizarea serviciilor.
Persoanele imputernicite ale furnizorului primesc utilizatorii finali in orele de audienta stabilite
de furnizor si facute publice de cétre acesta,



8)

9)

10)

11)

12)

13)

14)

15)

16)

sa ofere utilizatorului final, la toate punctele de lucru, 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
in forma verbala,

sa ofere utilizatorului final, inainte de incheierea contractului in forma scrisa, posibilitatea de a se
familiariza cu conditiile de furnizare si utilizare a oricarui tip de serviciu ce face obiectul
contractului, cu tarifele si alte plati aplicabile, alte informatii care pot influenta decizia
utilizatorului final la contractarea serviciilor;

sa asigure, in cazul furnizarii serviciului public de telefonie, accesul gratuit a utilizatorului final
la serviciile de urgenta — pompieri, politie, ambulanta, gaz si la serviciul de consultare a contului;

sd inlocuiasca gratuit Cartela SIM care s-a dovedit a fi defectd la momentul contractarii
serviciului, cu o Cartela SIM functionala, la prezentarea de catre solicitant a documentelor ce
atestd identitatea sa si a dovezii achizitionarii de catre el a serviciului public de telefonie mobila
aferent Cartelei SIM respective;

sa suspende furnizarea serviciului public de telefonie mobild contractat in baza actului juridic
incheiat in forma scrisa in decurs de cel mult 1 ord de la momentul primirii solicitarii din partea
utilizatorului final (prin telefon, posta electronica si/sau prin orice alt mijloc de comunicare ce
asigurd transmiterea si confirmarea primirii comunicarii), in legaturd cu furtul sau pierderea
Cartelei SIM;

sa elibereze, in cazul pierderii cartelei SIM, la cererea scrisa a utilizatorului final, 0 noua Cartela
SIM contra taxei stabilite de furnizor, daca se probeaza faptul ca utilizatorul final este
beneficiarul legal sau titularul cartelei SIM;

sa informeze utilizatorul final despre modificarea in masa a numerelor de telefon cu cel putin 30
de zile inainte de data modificarii, prin telefon, SMS, e-mail, facturi si/sau prin alte mijloace de
informare stabilite in contract sau in conditiile de furnizare si utilizare a serviciilor in cazul in
care acestea sunt parte integranta a contractului incheiat;

sa remedieze deranjamentele tehnice care au dus la degradarea calitatii sau la iIntreruperea
serviciilor in termen maxim de 8 ore pentru incidente ce tin de functionarea unei singure linii de
acces, dupa caz, numar de telefon, In termen maxim de 24 de ore pentru incidente majore (cand
sunt afectate doua sau mai multe linii de acces, dupa caz, numere de telefon) si in termen de 72
de ore pentru incidente critice (cand sunt afectate 50 la sutd sau mai multe linii de acces, dupa
caz, numere de telefon). Termenele de remediere a deranjamentelor se vor scurge din momentul
primei raportdrii a deranjamentului de catre utilizatorul final sau, dupd caz, din momentul
inregistrarii acestuia de catre sistemele de management ale furnizorului. Prevederile date nu se
aplica in cazul:

a) deranjamentelor pentru a caror remediere este necesara interventia in alte retele de
comunicatii electronice interconectate cu cea a furnizorului;

b) deranjamentelor in echipamentele terminale aflate in proprietatea utilizatorului final sau in
retelele private de comunicatii electronice ale acestuia;

C) deranjamente legate de furtul cablurilor sau altor elemente de retea care nu sunt raportate de
utilizatorii finali, dar care sunt inregistrate de sistemele de management ale furnizorului.

sa prezinte Agentiei, in cazul incidentelor majore sau critice, rapoarte oficiale privind detalierea
cauzelor si circumstantelor in care s-au produs deranjamentele si masurile intreprinse pentru
remedierea lor si cele preconizate pentru evitarea repetarii acestora. Rapoartele vor fi prezentate



17)

18)

19)

20)

21)

22)

23)

24)

25)

26)

nu mai tarziu de prima zi lucratoare din momentul scurgerii termenului de inlaturare a
deranjamentului;

sa efectueze recalcularea platii de abonament pentru liniile de acces, dupa caz, pentru numerele
de telefon, pentru care serviciile au fost intrerupte sau degradate in perioada de lichidare a
deranjamentului. Recalcularea se va efectua in baza cererii scrise, depuse de catre utilizatorul
final in acest sens in adresa furnizorului cu care are incheiat contract in forma scrisa, cu
indicarea, dupd caz, a numarului de identificare a deranjamentului inregistrat la serviciul de
relatii cu clientii al furnizorului vizat. Plata de abonament va fi recalculata proportional perioadei
in care serviciul a fost indisponibil sau degradat.

sa specifice in conditiile de furnizare si utilizare a serviciilor pe care le furnizeaza modalitatea de
achitare pentru aceste servicii;

sd asigure confidentialitatea continutului convorbirilor telefonice, a altor comunicari, efectuate
prin mijloace de comunicatii electronice, precum si sa nu divulge datele cu caracter personal si
informatiile despre serviciile furnizate, decdt subiectului datelor cu caracter personal sau
persoanelor autorizate de legislatia in vigoare;

sd asigure prelucrarea si protectia datelor cu caracter personal in conformitate cu prevederile
legislatiei n vigoare;

sd ofere, la solicitare, fiecarui utilizator final cu care are incheiat contract in forma scrisa factura
detaliata care sa permita utilizatorului final sa verifice corespondenta dintre obligatia sa de plata
si serviciile efectiv furnizate. Furnizorul are dreptul s perceapa o platd pentru compensarea
cheltuielilor sale legate de oferirea facturii detaliate. Exigente fata de factura detaliata sunt
expuse in Capitolul V al prezentului Regulament;

sa informeze in scris utilizatorul final despre modificarile in conditiile contractului incheiat in
forma scrisd cu cel putin o lund Tnainte de intrarea in vigoare a acestora, inclusiv despre dreptul
utilizatorului final 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 utilizatorul
final. Informarea se va realiza prin mijloace care sa asigure transmiterea acesteia catre fiecare
utilizator final in parte. Scrisorile expediate pe suport de hartie, prin fax, in format electronic,
mesajele SMS si facturile de plata constituie forma scrisa a informarii utilizatorului final;

sa nu majoreze, fara consimtamantul utilizatorului final, limita de credit stabilitd in contractul
incheiat in forma scrisa. Aceste prevederi nu se aplicd in cadrul serviciului roaming aferent
serviciului public de telefonie mobila;

sa informeze utilizatorul final, cu titlu gratuit, cel putin prin serviciul SMS si/sau prin alte
mijloace adecvate de informare operativa stabilite in conditiile contractului sau in conditiile de
furnizare si utilizare a serviciilor in cazul in care acestea devin parte integrantd a contractului la
momentul incheierii contractului, despre atingerea valorii zero a contului utilizatorului final si, in
cazul stabilirii in contractul incheiat a limitei de credit, despre expirarea limitei de credit
respective;

sa nu sisteze furnizarea serviciilor achitate sau sd impiedice utilizarea serviciilor gratuite, in
masura in care este fezabil tehnic, in cazul in care utilizatorul final contestd in mod intemeiat, in
conformitate cu procedura legald, corectitudinea facturarii altor servicii si nu achitd factura de
platd pentru aceste servicii,

sa repund in actiune serviciile suspendate pentru neachitare, nu mai tarziu de o zi lucritoare de la
data primirii informatiilor cu privire la achitarea integrala de catre utilizatorul final a tuturor
platilor scadente datorate furnizorului in baza contractului incheiat in forma scrisa. Se considera
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27)
28)

29)

30)

31)

32)

33)

data prezentarii informatiei cu privire la achitarea integrala, ziua in care utilizatorul final prezinta
furnizorului documentul care atesta plata integrala, sau dupa caz, ziua in care utilizatorul final a
achitat, on-line, la contul furnizorului, sumele datorate de catre utilizatorul final;

sa nu restrictioneze identificarea numarului apelantului daca apelantul nu a solicitat acest lucru;

sa asigure utilizatorului final, la solicitare, blocarea accesului catre numerele cu tarif special, sau
la alte retele;

sd informeze 1n prealabil utilizatorul final cu privire la orice limitare a utilizarii serviciilor si/sau
aplicatiilor, atunci cand aceste limitari nu sunt interzise de legislatia in vigoare;

sa transmitad lunar utilizatorilor finali, la cererea acestora, facturi de plata in forma (tiparita sau
electronicd), modalitatea de expediere (prin serviciul de trimitere postald, posta electronica, etc.)
si la adresele stabilite in contractele incheiate in forma scrisd. Factura de platd se transmite
utilizatorilor finali cel tarziu pana la ziua a 15-a a lunii curente, daca in contractul incheiat in
forma scrisa nu este stipulat altfel. Adresa din contract poate fi modificatd de catre utilizatorul
final doar in baza cereri scrise;

sa transmitad utilizatorului final un preaviz prin care sa-1 avertizeze despre orice suspendare si/sau
sistare a furnizarii serviciilor din cauza neachitarii facturii de plata in termenele stabilite. Sistarea
furnizarii serviciilor este aferenta rezilieri contractului si poate avea loc dupa o perioada de
suspendare a furnizarii serviciilor, stabilitd de furnizor, in cadrul cdreia pot fi furnizate doar
servicii ce nu implica achitarea unor plati. Nereceptionarea de catre utilizatorul final a
preavizului nu il exonereaza de obligatia de plata stabilita in contract;

sa asigure, 1n cazul furnizarii serviciilor publice de telefonie, realizarea portabilitatii numerelor
conform reglementarilor in vigoare;

sa efectueze taxarea convorbirilor telefonice prestate in mod automat din momentul ridicarii
receptorului apelatului sau raspunderii in regim automat a echipamentelor terminale (autorobot,
fax, modem, etc.) instalate in punctul terminal de acces al utilizatorului final apelat sau in
interiorul retelei publice de comunicatii electronice la care este conectat ultimul si pina la
intreruperea conectarii de orice parte;

34)sa efectueze, la furnizarea serviciului public de telefonie prin operatoare-telefonistd, taxarea

35)

36)

37)

38)

convorbirii solicitate de utilizatorul final din momentul stabilirii legaturii telefonice dintre
apelant si apelat, pina la Intreruperea legaturii telefonice de catre una din parti;

sa nu perceapa plata de la utilizatorul final daca conexiunea telefonica solicitata de catre acesta a
fost stabilitd cu un numir de apel gresit din vina operatoarei-telefonista. In cazul cand utilizatorul
final a gresit numarul, dar conexiunea telefonica a fost stabilita, se percepe plata respectiva de la
utilizatorul final, conform tarifelor in vigoare;

sa stabileasca conditiile de furnizare a serviciilor in asa mod incat utilizatorul final sa nu fie
nevoit sa plateascd pentru facilitatile sau serviciile care nu sunt necesare pentru furnizarea
efectiva a serviciilor solicitate;

sa ofere utilizatorului final mecanisme adecvate de informare, astfel incat utilizatorul final sa isi
poata monitoriza si controla cheltuielile;

sa restituie, la solicitarea utilizatorului final, integral si operativ, toate taxele, implicit, platile
aferente conectdrii initiale care au fost achitate in avans de catre utilizatorul final, in cazul in care
utilizatorul final solicitd retragerea cererii de conectare, iar furnizorul inca nu a inceput
efectuarea lucrarilor respective de conectare;
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39)

40)

41)

42)

43)

44)

45)

sa examineze cererile si reclamatiile utilizatorilor finali in termenele stabilite de actele normative
in vigoare;,

sa nu apeleze utilizatorul final sau sa-i transmita mesaje in scopuri de marketing, studii de piata,
sondaje sau cu tenta electorald, daca acesta nu si-a exprimat in prealabil dorinta de a primi
asemenea comunicari;

sa efectueze, la cererea utilizatorului final, decodarea gratuita a echipamentului terminal dupa
expirarea perioadei minime initiale a contractului, in cazul in care echipamentul terminal
comercializat de furnizor este codat in reteaua acestuia,

sa gestioneze si sa prevind aparitia congestiilor in retea prin sisteme interne de management al
traficului si utilizarea masurilor corective care nu trebuie sa presupund intreruperea sau reducerea
temporara a serviciilor pana la eliminarea congestiei;

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
impunerea obligatiei de achitare a unor plati aferente procesului de trecere;

sa utilizeze echipamente, mijloace de masurare proprii, adecvate, legalizate, verificate
metrologic, Tn modul stabilit, conform cerintelor prescrise;

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

a) date de identificare a furnizorului:

(1) denumirea completd a intreprinderii;

(2) adresa juridica/a sediului si postala;

(3) numarul de identificare de stat;

(4) codul de identificare a bancii in care este deschis contul de decontare;

(5) contul bancar de decontare;

(6) numele si prenumele reprezentantului furnizorului;

(7) cel putin un numar de telefon, fax, o adresa de e-mail, dupa caz, adresa de Internet;
b) informatie despre serviciile contractate, care va include:

(1) expunerea si descrierea clara a tipurilor de servicii contractate;

(2) dupa caz, conditiile in care se limiteaza accesul sau utilizarea anumitor servicii si/sau
aplicatii;

(3) nivelul minim garantat de calitate a serviciilor contractate;

(4) termenul-limita in care se realizeaza activarea serviciilor contractate gi/sau conectarea
initiala la reteaua si serviciile contractate;

(5) termenul de remediere a deranjamentelor;
(6) termenul de solutionare a reclamatiilor;
(7) conditiile in care se realizeaza suspendarea furnizarii serviciilor contractate;
c) dupa caz, informatie privind serviciile de asistenta tehnica aferente obiectului contractului,

care va include:
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d)

9)

h)

(1) conditiile de oferire a serviciilor de asistenta tehnica;

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

(3) tarifele si platile aferente serviciilor de asistenta tehnica, in cazul in care acestea se vor
percepe;

(4) mentiunea daca se ofera asistenta tehnica pentru utilizarea terminalelor contractate de la
furnizor, informatii despre conditiile de furnizare a serviciilor si tehnologiilor utilizate in
acest sens;

(5) nominalizarea altor tipuri de servicii de asistenta tehnica, daca este cazul;
informatie privind serviciile de relatii cu clientii, care va include:

(1) modalitatile prin care serviciile de relatii cu clientii pot fi contactate;

(2) programul de lucru al serviciului/serviciilor de relatii cu clientii;

(3) eventuale conditionari la utilizarea serviciului de relatii cu clientii.

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

(1) pretul abonamentului si intervalul de tarifare, preturile si tarifele aferente fiecarui tip de
serviciu §i produs contractat impreund cu serviciul sau, respectiv, impreuna cu pachetul
de servicii ;

(2) modul de aplicare a preturilor si tarifelor;
(3) modalitatea de tarifare a serviciilor, inclusiv, in functie de transele orare, daca este cazul;

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

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

(6) forma (tiparita sau electronicd) a facturii, respectiv, modalitatea in care utilizatorul final
va primi factura, data emiterii si termenul scadent al acesteia;

(7) precizarea daca tarifele includ sau nu TVA;
informatie privind actiunea contractului:
(1) perioada de valabilitate a contractului (durata contractului);

(2) dupa caz, perioada minima a contractului, inclusiv, duratd minima necesard pentru a
beneficia de anumite promotii sau avantaje existente la momentul incheierii contractului,

(3) conditiile de reinnoire a contractului,
(4) conditiile in care inceteaza contractul si se sisteaza furnizarea serviciilor;

categoriile de masuri ce pot fi luate de furnizor in cazul aparitiei unor incidente, amenintari si
vulnerabilitati privind securitatea sau integritatea retelei sau serviciului,

.....

utilizatorului final, cu indicarea expresa a limitei creditului respectiv;
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46)

47)

serviciilor la atingerea 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 dacd se percep
penalitdti de Intarziere pentru neplata facturii;

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

I) 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;

0) conditiile de realizare a mutdrii punctului fix de acces si conectare la o retea publica de
comunicatii electronice, 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 (SNR)
asupra liniei de acces si conectare la reteaua publica de comunicatii electronice la un punct
fix.

suplimentar clauzelor definite in pct. 28 sbpct.45) din prezentul Regulament, furnizorii de
servicii publice de telefonie au obligatia sa includa in contractele incheiate in forma scrisa cu
utilizatorii finali sau in conditiile de furnizare si utilizare a serviciilor, in cazul in care acestea
sunt parte integranta a contractului, cel putin urmatoarele informatii:

a) tarifele pentru fiecare tip de apel/SMS/MMS/apel video, in cazul in care se depasesc
minutele incluse in abonament (tarifele standard) sau nu sunt incluse in abonament;

b) conditiile si tarifele aferente portabilitatii numerelor;

c) pretul echipamentului achizitionat de la furnizor de catre utilizatorul final odata cu serviciul
public de telefonie contractat sau costurile asociate inchirierii acestuia, dupa caz;

d) consimtamantul sau refuzul utilizatorului final de a fi apelat sau de a primi mesaje SMS,
MMS in scopuri de marketing, al efectudrii studiilor de piatd, sondajelor sau cu tentd
electorala. Acest consimtamant se va referi doar la cazurile cand furnizorul este autorul
apelurilor sau a mesajelor trimise sau o terta persoana cu care furnizorul a incheiat un acord
in acest sens si nu se va referi la mesajele informative aferente preavizarilor ce reies din
obligatiile furnizorului,

e) 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 in
registrul public al abonatilor, indicarea concreta a datelor respective;

f) optiunea utilizatorului final de a oferi sau a nu oferi publicului datele sale in cadrul furnizarii
serviciului de informatii privind abonatii, precum i, in cazul in care acesta opteaza pentru
oferirea datelor respective, indicarea concreta a datelor in cauza;

suplimentar clauzelor definite in pct.28, sbpct.45) din prezentul Regulament, furnizorii de
servicii publice de acces la Internet au obligatia sa includa in contractele incheiate in forma scrisa
cu utilizatorii finali sau in conditiile de furnizare si utilizare a serviciilor, in cazul in care acestea
sunt parte integrantd a contractului, cel putin urméatoarele informatii:

a) daca e cazul, volumul traficului inclus in abonament;
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b) tariful pentru traficul suplimentar, inregistrat in cazul depasirii traficului inclus in abonament
sau optiune;

c) dupa caz, pretul echipamentului achizitionat de la furnizor de catre utilizatorul final odata cu
serviciul de acces la Internet contractat sau costurile asociate Inchirierii acestuia;

d) modalitatea prin care utilizatorul final poate sa efectueze masurarea vitezei de transfer a
datelor (upload si download) pentru a verifica respectarea de catre furnizor a clauzelor
contractuale 1n acest sens;

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

f) informatii privind valorile concrete a urmatorilor parametri tehnici:
(1) viteza nominala sau maxima de transfer a datelor (in orice caz);

(2) viteza minima garantatd de transfer a datelor in orele cu intensitate maxima a traficului
in retea. In cazul in care furnizorul nu asigurd o vitezd minima garantata, acesta are
obligatia s mentioneze explicit in contract acest lucru;

(3) intarzierea maxima de transfer a pachetelor de date (doar in cazul in care furnizorul isi
asuma obligatia si asigure o valoare garantati a acestui parametru). In cazul in care
furnizorul nu isi asuma obligatia sd asigure o valoare garantatd a acestui parametru,
acesta are obligatia sd mentioneze explicit in contract acest lucru;

(4) variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date maxima (doar in cazul in care
furnizorul isi asuma obligatia si asigure o valoare garantatd a acestui parametru). in
cazul In care furnizorul nu isi asuma obligatia sa asigure o valoare garantatd a acestui
parametru, acesta are obligatia sa mentioneze explicit in contract acest lucru;

(5) rata pierderii de pachete de date (doar in cazul in care furnizorul isi asuma obligatia sa
asigure o valoare garantati a acestui parametru). In cazul in care furnizorul nu isi asuma
Obligatia sa asigure o valoare garantatd a acestui parametru, acesta are obligatia sa
mentioneze explicit in contract acest lucru.

48) suplimentar clauzelor definite in pct.28, sbpct.45) din prezentul Regulament, furnizorii de
servicii publice de retransmisie a programelor media audiovizuale, indiferent de tehnologia
utilizata pentru transmiterea acestor servicii, au obligatia sa precizeze in contractele incheiate cu
abonati in forma scrisd cel putin urmatoarele informatii:

a) lista nominala a programelor din cadrul ofertei de servicii de programe media audiovizuale
aferente pachetului de servicii contractat, cu precizarea ca aceasta poate fi modificata din
considerente obiective si justificate §i se va produce doar dupa informarea prealabila a
utilizatorului final cu cel putin 30 de zile pina la modificare;

b) numarul minim garantat de programe oferite pentru tipul de abonament contractat.
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Capitolul 1V
DREPTURILE SI OBLIGATIILE ESENTIALE ALE UTILIZATORULUI FINAL

Sectiunea 1-a

Drepturile esentiale ale utilizatorului final

29. Utilizatorul final are urmatoarele drepturi esentiale:
1) dreptul de a beneficia de servicii, cu respectarea actelor normative in vigoare;
2) dreptul la incheierea contractelor in forma scrisa cu furnizorul;

3) dreptul de a lua act de informatia integrala si exhaustiva despre conditiile (clauzele) contractuale,
pina la incheierea contractului respectiv;

4) dreptul la informatia completa si veridica despre serviciile contractate conform cerintelor
prezentului Regulament;

5) dreptul de a fi conectat (sau reconectat) la retea conform clauzelor contractului incheiat cu
furnizorul sau, dupa caz, conform conditiilor de furnizare si utilizare a serviciilor, cu respectarea
actelor normative 1n vigoare;

6) dreptul de a rezilia, din initiativa sa, contractul incheiat in forma scrisa panad la expirarea
perioadei minime a contractului, fard a avea obligatia de achitare a penalitatilor in cazul in care
furnizorul a modificat unilateral tarifele, conditiile contractului si/sau, dupa caz, conditiile de
furnizare si utilizare a serviciilor contractate in defavoarea utilizatorului final. In acest caz,
contractul incheiat in forma scrisa va fi reziliat la sfarsitul perioadei lunare de achitare, dar nu
mai tarziu de data intrarii in vigoare a modificarilor respective anuntate de furnizor;

7) dreptul de a cesiona unei alte persoane, cu acordul furnizorului, drepturile si obligatiile ce i-au
revenit la contractarea serviciilor;

8) dreptul de a i se suspenda, la cerere, serviciile, cel putin o data in decursul unui an calendaristic si
cel putin pentru o perioadda de o luna, achitind, in acest caz, toate cheltuielile aferente
suspendarii, conform tarifelor in vigoare la momentul suspendarii;

9) dreptul de a instala Codul PIN propriu pe Cartela SIM,;

10) dreptul de a solicita (prin telefon, posta electronica si/sau prin orice alt mijloc de comunicare ce
asigura transmiterea si confirmarea primirii) suspendarea serviciilor contractate in forma scrisa,
in legiturd cu furtul sau pierderea Cartelei SIM. In acest caz, utilizatorul final rimane
responsabil de achitarea integrald a platilor generate de utilizarea serviciilor pana la momentul
suspendarii de catre furnizor a acestora;

11) dreptul sa reclame la Agentie incdlcarea de catre furnizor a obligatiilor sale legale si/sau
contractuale;

12) dreptul de a i se prezenta, la cerere, facturi detaliate in conditiile stabilite in Capitolul V al
prezentului Regulament;

13) dreptul de a fi informat (prin telefon, posta electronica si/sau prin orice alt mijloc de comunicare
ce asigurd transmiterea si confirmarea primirii comunicarii) de catre furnizorul de la care a
contractat servicii In forma scrisda despre modificarile in conditiile contractului, despre
modificarile conditiilor de furnizare si utilizare a serviciilor, implicit despre modificarea tarifelor
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pentru servicii sau ale altor tarife aferente, cu cel putin o luna inainte de intrarea in vigoare a
modificarilor respective;

14) dreptul, in cazul contractarii serviciului public de telefonie, de a beneficia de acces gratuit la
serviciile de urgenta (pompieri, politie, ambulantd, serviciul gaz) si la serviciul de consultare a
contului;

15) dreptul de a-si schimba pachetul de servicii de care beneficiaza in baza contractului incheiat in
forma scrisa, 1n conditiile stabilite de furnizor si cu respectarea prevederilor actelor normative in
vigoare;

16) dreptul de a fi primit in audienta de catre furnizor;

17) dreptul de a depune reclamatii furnizorului. Modul de examinare a reclamatiilor este expus in
Capitolul VI al prezentului Regulament;

18) dreptul de a beneficia de portabilitatea numerelor, conform reglementarilor in vigoare.

Sectiunea 2-a

Obligatiile esentiale ale utilizatorului final

30. Utilizatorului final are urmatoarele obligatii esentiale:

1) sa utilizeze serviciile contractate in stricta conformitate cu cerintele actelor normative in vigoare,
cu respectarea prezentului Regulament, a clauzelor contractului incheiat si, dupd caz, a
conditiilor de furnizare si utilizare a serviciilor publice de comunicatii electronice stabilite si/sau
modificate de furnizor si acceptate de utilizatorul final, in modul stabilit;

2) sa utilizeze corect echipamentul terminal prin intermediul caruia se conecteaza la reteaua publica
de comunicatii electronice;

3) sa nu creeze perturbatii in retelele publice de comunicatii electronice;

4) s nu conecteze, dar si sa nu admitd conectarea la echipamentul terminal a altor echipamente sau
accesorii pasibile sa perturbeze functionarea retelei publice de comunicatii electronice la care
este conectat;

5) sa nu transmita Cartela SIM sau cartela de decodare a semnalului de televiziune digital unei terte
persoane, s nu o dea 1n chirie, sa nu o distrugd, sa nu o deterioreze;

6) sa achite plata pentru serviciile contractate conform tarifelor in vigoare si in termenele stabilite in
conditiile de furnizare si utilizare a serviciilor, in contractul incheiat in forma scrisa, in facturi
si/sau 1n alte documente ce fac parte integranta a contractului incheiat;

7) sa ofere furnizorului date corecte si documente autentice stabilite de furnizor pentru contractarea
serviciilor in baza contractului incheiat in forma scrisa;

8) sa informeze furnizorul despre modificarile survenite in datele si/sau documentele prezentate
furnizorului la incheierea contractului, daca asemenea modificari survin ulterior, in modul si
termenele stabilite In contract;

9) sa ia toate masurile de precautie pentru a Se evita folosirea abuziva sau cu rea vointa a Cartelei
SIM, inclusiv, de catre terte persoane;

10) sa nu copie datele tehnice de identificare inscrise pe Cartela SIM sau pe cartela de decodare a
semnalului de televiziune digital;
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11) sa nu utilizeze sau sa admita utilizarea serviciilor cu prejudicierea altor utilizatori finali si/sau
furnizorului;

12) sa nu utilizeze serviciile in scopuri ce contravin actelor normative in vigoare, intereselor statului
si/sau ordinii publice;

13) sa nu redirectioneze in si/sau prin reteaua furnizorului de la care a contractat serviciile publice de
telefonie traficul generat de catre terti,

14) sa se asigure de faptul ca echipamentul sau terminal cu care acceseaza reteaua si serviciile este
certificat conform cerintelor actelor normative in vigoare ale Republicii Moldova;

15) sa nu conecteze la echipamentul terminal alte echipamente sau accesorii in scopul expedierii in
masa a mesajelor sau efectudrii in masa a apelurilor sau redirectionarii traficului telefonic
generat de terti;

16) sa nu afecteze securitatea retelei si a serviciului, inclusiv prin:

a) accesarea de date care nu sunt destinate utilizatorului final sau patrunderea intr-un server sau
cont pe care utilizatorul final nu are permisiunea sa il acceseze;

b) incercarea de a intrerupe sau a face inutilizabil serviciul unui alt utilizator, inclusiv, prin
trimiterea unor cantitati mari de mesaje electronice, pachete de date sau altfel de informatii
catre o adresa electronica, catre o pagind de Internet, catre 0 alta resursd informationala
conectata la reteaua Internet sau catre un alt utilizator al serviciului;

C) contrafacerea oricarui antet al pachetului de date IP sau a oricarei parti din informatia
cuprinsa in acest antet;

17) sa foloseasca serviciul numai pentru uzul propriu, sa nu revanda serviciul catre terti, s nu
foloseasca serviciul in scopul furnizarii, cu sau fara plata, de servicii catre terti, fara acordul in
scris al furnizorului;

18) sa nu admita utilizarea retelei si serviciului intr-un mod care afecteaza interesele legitime ale
furnizorului sau ale unei terte.

19) sa achite, in cazul furtului sau pierderii Cartelei SIM, toate platile generate de utilizarea
serviciilor pand la momentul suspendérii de cétre furnizor a serviciilor.

Capitolul V
FACTURA DETALIATA

31. La cererea in scris a utilizatorilor finali care au incheiat cu furnizorul contracte in forma scrisa,
furnizorul va emite facturi detaliate privind serviciile furnizate.

32. In functie de serviciul furnizat, se disting doua tipuri de facturi detaliate: a) factura detaliatd pentru
serviciul public de telefonie si b) factura detaliata pentru serviciul public de acces la Internet;

33. Factura detaliatd pentru serviciul public de telefonie trebuie sa includa cel putin urmatoarea
informatie:

1) perioada de facturare;
2) tariful lunar perceput pentru abonament;
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3) daca este cazul, tarifele si, respectiv, plitile percepute pentru conectare, instalare, reconectare sau
deconectare;

4) tarifele si, respectiv, pldtile percepute pentru inchiriere/furnizare de echipamente, tariful si,
respectiv, plata pentru serviciile suplimentare, inclusiv, pentru alte servicii ocazionale furnizate,
pentru care se percep plati conform tarifelor in vigoare;

5) referinta la ofertele de servicii in baza carora utilizatorul final a beneficiat de facilitati in perioada
cuprinsa in factura detaliata;

6) lista completa a apelurilor/convorbirilor telefonice de iesire, pentru care se percep plati conform
tarifelor in vigoare;

7) lista completa a apelurilor/convorbirilor telefonice de intrare, pentru care se percep plati conform
tarifelor in vigoare;

8) lista completda a mesajelor expediate de utilizatorul final pentru care se percep plati conform
tarifelor 1n vigoare;

9) lista completa a mesajelor receptionate de utilizatorul final, pentru care se percep plati conform
tarifelor in vigoare;

10) pentru fiecare apel/convorbire telefonica de iesire si/sau intrare, respectiv, pentru fiecare mesaj
expediat si/sau receptionat, pentru care se percep plati conform tarifelor in vigoare, trebuie sa fie
indicate urmatoarele date:

a) numarul complet apelat si/sau numarul complet catre care s-a expediat un mesaj si/sau
numarul incomplet de la care a fost primit un apel telefonic ori mesaj;

b) data si ora cind s-a initiat fiecare convorbire telefonica, cind s-a expediat un mesaj sau
cind a fost primit un apel ori mesaj;

c) dupa caz, transa orara;
d) durata fiecarei convorbiri telefonice de intrare si/sau iesire;

e) sumele totale pentru fiecare convorbire telefonica de iesire si/sau intrare si pentru fiecare
mesaj expediat sau primit;

11) sumele totale pentru convorbirile telefonice si mesajele tarifate, diferentiate pe categorii de
apeluri/mesaje/alte servicii: apeluri in aceeasi retea, apeluri catre alte retele pe tipuri de retele —
catre (alte) retele fixe, catre (alte) retele mobile, catre anumite retele, daca este cazul — catre
numere dintr-un grup definit, apeluri internationale, apeluri efectuate/primite in roaming, apeluri
catre numere cu tarif special, apeluri Dial-up pentru acces la Internet, apeluri video, SMS, MMS,
precum si pentru orice alte categorii de servicii utilizate si tarifate de furnizor in perioada de
facturare;

12) suma totala spre facturare;
13) rata TVA si informatia daca sumele in factura sunt indicate cu sau fara TVA;
14) unitatea de timp de taxare a convorbirilor telefonice;

15) cel putin un numar de telefon la care utilizatorul final poate solicita asistentd referitoare la
factura detaliata;

16) dupa caz, cursul de schimb valutar aplicat.
34. Factura detaliata pentru serviciul public de acces la Internet trebuie sa includa cel putin urmatoarea

informatie:
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1) perioada de facturare;
2) tariful si, respectiv, plata lunara perceputa pentru abonament;

3) daca este cazul, tarifele si, respectiv, platile percepute pentru conectare, instalare, reconectare sau
deconectare;

4) tarifele si, respectiv, platile percepute pentru inchiriere/furnizare echipamente, daca este cazul;

5) tariful si, respectiv, plata pentru serviciile suplimentare, inclusiv, pentru alte servicii ocazionale
furnizate, pentru care se percep plati conform tarifelor corespunzatoare in vigoare;

6) volumul de trafic inclus in abonament sau in optiune (limita de trafic);

7) volumul de trafic download generat;

8) volumul de trafic upload generat;

9) volumul total de trafic (download si upload) generat;

10) volumul total de trafic generat peste volumul de trafic inclus in abonament sau optiune;
11) tariful aplicat pe unitate de volum de trafic extra abonament sau extra optiune;

12) suma totala pentru volumul de trafic ce a depasit cel inclus in abonament;

13) suma totala spre facturare;

14) rata TVA si informatia daca sumele in factura sunt indicate cu sau fara TVA,

15) unitatea de volum de trafic de taxare;

16) cel putin un numar de telefon la care utilizatorul final poate solicita asistentd referitoare la
factura detaliata;

17) dupa caz, cursul de schimb valutar aplicat.

35. Factura detaliata poate fi oferitd pentru ultimele 3 perioade de facturare depline de pana la data cererii,
fiecare egala cu o lund, si include informatii pentru perioada maxima de o luna.

36. Factura detaliatd contine informatii doar despre serviciile furnizate contra platd si se ofera doar
utilizatorului final care a incheiat cu furnizorul un contract in forma scrisa, Sau persoanei
imputernicite in modul stabilit;

37. Factura detaliata este Intocmita in baza masuratorilor de trafic efectuate de furnizor cu echipamente
proprii, a caror conformitate a fost certificata potrivit prevederilor legale, cu exceptia cazului cand
serviciile au fost furnizate utilizatorului final aflat in roaming de catre furnizori de peste hotare.

38. Factura detaliata se ofera prin cel putin unul din urméatoarele modalitati:
1) inmanarea la punctele de lucru ale furnizorului;

2) expedierea de catre furnizor, prin serviciul de trimitere postald, cu confirmare de primire, la
adresa utilizatorului final indicatad in contractul incheiat in forma scrisd sau la adresa electronicd
a utilizatorului final indicata in acest contract;

3) prin intermediul unei aplicatii speciale de pe pagina de Internet a furnizorului, cu asigurarea
accesului securizat al utilizatorului final la informatia respectiva.
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39

40.

41.

42.

43.

44,

45.

46.

47.

Capitolul VI

MODUL DE EXAMINARE A RECLAMATIILOR $I DE INITIERE A PROCEDURII DE
SOLUTIONARE A LITIGIILOR

. Utilizatorul final este in drept sa pretinda furnizorului remedierea deficientelor aparute in cadrul

furnizarii serviciilor contractate, prin depunerea unei reclamatii.

Reclamatiile se depun de catre utilizatorul final si se examineazd de catre furnizor cu respectarea
prevederilor Legii cu privire la functionarea limbilor vorbite pe teritoriul Republicii Moldova
nr.3465-XI din 01 septembrie 1989 si Legii cu privire la petitionare nr.190- XI1I din 19 iulie 1994.

Reclamatiile pot fi depuse in scris, prin telefon, prin fax, in cadrul audientelor organizate, de catre
persoanele cu functii de raspundere a furnizorului, in alt mod prevazut in procedura de examinare a
reclamatiilor elaborata de furnizor.

Procedura de examinare a reclamatiilor va include:

1) modalitatile in care utilizatorul final poate inainta o reclamatie (telefon, fax, e-mail, serviciu
postal);
2) un numar de telefon, adresa postala si o adresa de e-mail pentru primirea reclamatiilor;

3) denumirea, adresa si programul de lucru al compartimentului responsabil de primirea si
inregistrarea reclamatiilor, daca este cazul;

4) termenul maxim pentru depunerea reclamatiei;

5) termenul maxim de solutionare a reclamatiilor sau, daca este cazul, pentru fiecare categorie de
reclamatii;

6) posibilitatea utilizatorului final de a se adresa la Agentie sau in instante judecatoresti competente.
Procedura de examinare a reclamatiilor trebuie sa fie disponibila, gratuit, prin:

1) expunerea, la toate punctele de lucru ale furnizorului;

2) publicarea, dupa caz, pe pagina de Internet a furnizorului;

3) 1inmanarea utilizatorului final la momentul incheierii contractului i constituie parte integranta a
contractului incheiat.

Toate reclamatiile depuse in scris de catre utilizatorii finali sunt inregistrate de catre furnizor in
registrul general de intrare a corespondentei sau intr-un registru de reclamatii.

Informatia despre reclamatiile incluse in registrul respectiv trebuie sa specifice cel putin:
1) numele, prenumele si adresa reclamantului;

2) data depunerii reclamatiei;

3) esenta problemei abordate in reclamatie;

4) decizia luata de furnizor;

5) data expedierii raspunsului.

Termenul de examinare a reclamatiilor nu va depasi 15 zile, iar in cazurile cand reclamatia necesita o
examinare suplimentara — cel mult 30 de zile din data receptionarii reclamatiei.

Rezultatul examinarii reclamatiei se aduce la cunostinta reclamantului in scris, iar cu consimtamantul
lui — verbal.
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48.

49.

50.

Dacd nu a primit nici un raspuns de la furnizor, daca nu este satisfacut de masurile intreprinse de
furnizor sau in caz de dezacord cu deciziile furnizorului, reclamantul este in drept sd se adreseze la
Agentie sau n instanta de judecatd competenta.

Adresarea catre Agentie poate fi In forma de:

1) petitie, depusa si, respectiv, examinata in conformitate cu prevederile Legii cu privire la
petitionare nr.190-XIII din 19 iulie 1994. Petitia va fi insotita de copiile raspunsurilor primite, in
scris, pe problema respectiva, de la furnizor;

2) reclamatie privind litigiul dintre utilizatorul final si furnizor, depusa si, respectiv, examinata in
conformitate cu prevederile Regulamentului privind procedura de solutionare a litigiilor din
domeniul comunicatiilor electronice, aprobat prin Hotarirea Consiliului de Administratie al
Agentiei nr.15 din 23 septembrie 2008.

Furnizorul are obligatia sa prezinte Agentiei orice informatie solicitatd privind reclamatiile, copii de
pe toate inregistrarile, deciziile sau alte documente relevante.
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