Analiza Preliminara a Impactului de Reglementare (AIR)
efectuata la proiectul Regulamentului de furnizare a serviciilor publice de
comunicatii electronice utilizatorilor finali

I.  INTRODUCERE

Prezenta Analiza Preliminard a Impactului de Reglementare (AIR) a fost elaborata de
catre Agentia Nationala pentru Reglementare in Comunicatii Electronice si Tehnologia
Informatiei, in continuare ANRCETI, in conformitate cu prevederile art. 13 din Legea cu
privire la principiile de bazd de reglementare a activitatii de intreprinzator nr. 235-XVI din
20.07.2006 /Monitorul Oficial nr. 126-130/627 din 11.08.2006/ si Metodologia de analiza a
impactului de reglementare si de monitorizare a eficientei actului de reglementare, aprobata
prin Hotararea Guvernului Republicii Moldova nr. 1230 din 24.10.2006 / Monitorul Oficial nr.
170-173/1321 din 03.11.2006/.

AIR prezinta argumentarea in ceea ce priveste necesitatea elaborarii Regulamentului de
furnizare a serviciilor publice de comunicatii electronice utilizatorilor finali, avand in vedere
impactul acestuia asupra utilizatorilor finali si furnizorilor de retele si/sau servicii de
comunicatii electronice.

I1. SCOP SI OBIECTIVE

Scop: Scopul Regulamentului de furnizare a serviciilor publice de comunicatii electronice
utilizatorilor finali, in continuare Regulament, este stabilirea unor conditii si obligatii care sa se
aplice, in conditii egale, tuturor furnizorilor la furnizarea serviciilor de comunicatii electronice
precum si tuturor utilizatorilor finali, inclusiv pentru persoanele in varsta, a celor cu handicap si
a celor cu nevoi sociale specifice, la utilizarea serviciilor de comunicatii electronice.

Obiective:

e  promovarea intereselor utilizatorilor finali;

o stimularea cererii pentru serviciile de comunicatiilor electronice;

e  cresterea varietatii serviciilor si disponibilitatii serviciilor pentru utilizatorii finali;
e  crearea unor conditii care sa asigure calitatea serviciilor;

o eficientizarea raporturilor contractuale intre furnizorii de retele si servicii de
comunicatii electronice si utilizatorii finali;

o asigurarea transparentei informatiei si nediscrimindrii utilizatorilor final;
e  climinarea reglementarilor ineficiente si neproportionale (invechite);
e armonizarea bazei normative cu normele Uniunii Europene.

Il. DEFINIREA PROBLEMEI

Tn scopul identificdrii problemelor care necesiti implicarea Agentiei Nationale pentru
Reglementare in Comunicatii Electronice si Tehnologia Informatiei (ANRCETI), cit si a
optiunilor de interventie de reglementare, ANRCETI a efectuat analiza situatiei sectorului de
comunicatii electronice, a segmentelor de telefonie mobila si fixa, Internet si a serviciilor de
programe audiovizuale.



Circumstante

Pe parcursul anului 2011, la ANRCET]I au fost inregistrate 170 de petitii de la utilizatorii
finali de servicii de comunicatii electronice, (79 - de la utilizatorii finali si 32 de la utilizatorii
de servicii de comunicatii electronice).

e In rezultatul analizei fluxului petitiilor in perioada de referinti s-a constatat ca din
numarul total de petitii (170), 40 sau 23,5% sunt de la utilizatorii de servicii de telefonie fixa;
39 petitii (22,9%) - de servicii de telefonie mobila; 27 (15,9%) - de servicii Internet; 22 petitii
(12,9%) - de servicii de televiziune iar semnatarii a 16 petitii sau 9,4% - de servicii de
interconectare, acces la infrastructura; 2 (1,2%) - de servicii de radiodifuziune, 3 sau 1,8% - de
servicii de continut care, de fapt nu sunt de competenta ANRCETI.

Fiind destul de variatd tematica adresarilor, totusi cea mai stringenta problema abordata
de utilizatori, la fel ca si in anul 2010, cu o tendinta de crestere substantiala in prima jumatate a
anului 2011, i-a revenit numarului de semnatari ai petitiilor care s-au expus asupra modului de
furnizare a serviciilor de telefonie si Internet, actiunilor abuzive de incalcare a clauzelor
contractuale de furnizare a serviciilor, acordurile de interconectare, actelor normative 76 (45
%), fata de 55% 1n 2010. Trebuie de remarcat, cd in prima jumatate a anului 2011, actualitatea
a avut-o sesizarile expuse in petitii colective si individuale, prin care petitionarii si-au exprimat
dezacordul cu majorarea de tarife pentru serviciile din domeniul comunicatiilor electronice,
inregistrandu-se 16 (9 %) petitii in acest sens. O parte considerabila a petitiilor contineau
pretentii fata de calitatea serviciilor, sau disfunctionalitati aparute in furnizarea serviciilor de
telefonie, TV sau acces la Internet - 23 (13,5 %), reprezentdnd o diminuare fata de 2010 cu 21
% inregistrate. Statistica arata o sporire, cu o tendintd de crestere substantiald in prima jumatate
a anului 2011, a totalului petitiilor privind dezacordul in legatura cu deconectare ilegala de la
retea/ restrictionare de acces la retea - 17 (10 %). Se mentine o situatie constanta in coraport cu
anul 2010, in privinta numarului adresarilor petifionarilor care au contestat marimea platilor
stabilite pentru achitarea serviciilor furnizate, datele inscrise in facturi, fiind Tnregistrate 21
petitii de acest gen (12%), dar si in privinta numarului sesizarilor expuse in petitii colective,
prin care petitionarii 151 exprimau ingrijorarea de influenta echipamentelor de comunicatii
electronice asupra sanatatii, fiind inregistrate 5 (3 %) petitii de acest gen. De asemenea, unele
conditii abuzive incluse in contracte de furnizare a serviciilor de catre furnizori 5 (3 %), alte
aspecte reclamate precum atitudine discriminatorie in furnizarea serviciilor fatd de unii abonati
in raport cu altii, actiuni anticoncurentiale practicate de furnizorii de comunicatii electronice - 6
(3,5 %), prejudicii cauzate — 1 (1%) - au fost tinta unor petitii, diversitatea tematicd a carora
reflectd concludent problemele de actualitate stringentd cu care se confruntd utilizatorii
serviciilor de comunicatii electronice.

Analiza activitatii de solutionare a petitiilor in anul 2011 conduce la urmatoarele
concluzii: numarul petitiillor este mai mare decit in anul 2010 (170 petitii fatd de 117
inregistrate Tn 2010);

e  ponderea modului de adresabilitate directd a crescut (113 fatd de 57 remise prin
intermediul altor institutii) ceea ce dovedeste sporirea gradului de cunoastere a domeniului de
activitate a ANRCETI,

De asemenea conducerea ANRCETI a avut intrevederi cu cetatenii, la solicitarea
acestora, la sediul institutiei, In cadrul programului de audiente. Conform evidentelor operative
din registrul special de audiente, in anul 2011, au fost primiti in audientd 4 cetdteni.
Raportandu-ne la problemele care au facut obiectul audientelor, este de retinut ca principalele
domenii de interes au fost: actiuni abuzive din partea furnizorilor, dezacordul cu unele clauze
contractuale stipulate in contractele de prestare a serviciilor de comunicatii electronice ale
furnizorilor, majorare de tarife pentru serviciile furnizate de catre operatori.



In cadrul ANRCETI, functioneaza o ,linie telefonica verde” cu apel gratuit,
menirea cdreia rezidd in oferirea utilizatorilor a informatiilor detaliate si operative despre
drepturile acestora, obligatiile furnizorilor de servicii, receptionarea reclamatiilor utilizatorilor
care considera ca drepturile sale au fost lezate. Astfel, in anul 2011, au fost receptionate 33
adresari (fata de 12 pentru perioada de raportare 2010) prin intermediul ,liniei telefonice
verzi”.

Dinamica petitiilor parvenite si examinate de catre ANRCETI in perioada 2001 — 2011 este
expusa in diagrama de mai jos.
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Totodata conform rapoartelor trimestriale prezentate la ANRCETI de catre furnizorii de
telefonie fixa numarul de reclamatii parvenite de la utilizatori numai pentru corectitudinea
facturarii constituie dupa cum urmeaza:

pentru serviciile de telefonie mobila:

o rata reclamatiilor privind aspectele tehnice si organizatorice ale serviciului pina la
0,1%;
o rata facturilor reclamate pina la 0,1%
pentru servicii de telefonie fixa:
° rata facturilor reclamate pina la 1,0% la furnizorii mici, si pind la 0,5% la
p p

furnizorii mari.

Avind in vedere obiectul petitiilor si reclamatiilor parvenite de la utilizatorii serviciilor
de comunicatii electronice, cit si intru realizarea atributiilor sale ANRCETI inca in anul 2009 a
solicitat tuturor furnizorilor prezentarea contractelor tipizate de furnizare a serviciilor.

In urma analizei continutului contractelor s-a stabilit urmatoarele.

1) contractele nu prevedeau urmdtoarele cerinte stabilite prin Legea nr.241/2007

si Legea nr.105/2003:
a) nivelul de calitate al serviciilor furnizate;
b) despagubirile aplicabile si procedura de acordare a acestora in cazul in care nu se

respecta nivelul de calitate convenit sau celelalte clauze contractuale de catre furnizor;



De regula, in contracte se indica cuantumul despagubirilor care trebuie sa le
achite utilizatorul final furnizorului, pe cind in cazul neexecutarii contractului de catre furnizor
despagubirea ce ar trebui sa o plateasca catre utilizator nu este indicata sau se face doar
referire la acest drept, fara a o cuantifica. Astfel de clauze contravin art.10 lit. j) din Legea
nr.105/2003, in sensul ca utilizatorul nu beneficiaza de dreptul de a fi despagubit pentru
daunele cauzate de serviciile care nu corespund cerintelor declarate ori clauzelor
contractuale, precum §i de drepturile prevazute din Legea nr.105/2003. Totodata, prin aceasta
se creeaza un dezechilibru semnificativ intre drepturile si obligatiile partilor care decurg din
contract, in detrimentul utilizatorului final, ce contravine Legii nr.105/2003.

C) raspunderea furnizorului pentru furnizarea necorespunzatoare a serviciului, cu
exceptia celor de fortd majora (caz prevazut de lege). Astfel, furnizorii, Tn motivarea furnizarii
necorespunzatoare a serviciilor, fac referire la vina altor furnizori sau la deranjamentele in
reteaua care nu este sub controlul lor, astfel de referinte ce exonereaza furnizorul de raspundere
sunt abuzive si nule de drept;

d) tipurile de servicii de deservire tehnica;

e) preturile si tarifele pentru serviciile de deservire, modul de aplicare a acestora.
Totodata, in unele contracte preturile si tarifele pentru servicii sunt stabilite in Lista de preturi
sau ordine interne ale furnizorilor care nu sunt parte integrantd a contractului, aceasta
contravine articolului precitat din Legea nr.241/2007, care stabileste ca contractele in forma
scrisd trebuie sa contina preturile si tarifele aferente fiecarui serviciu,

f) metoda de initiere a procedurii de solutionare a litigiilor (art.58 alin.(1) lit.g) din
Legea nr.241/2007). Unii furnizori limiteaza aplicarea procedurii de solutionare a litigiilor la
anumite chestiuni (de pilda, problemele de facturare a serviciilor);

2) contractele nu respectau:

a) prevederile art.58 alin.(2) si (3) din Legea nr.241/2007 privind modificarea sau
rezilierea contractelor din inifiativa sau din vina furnizorului. Astfel, furnizorii nu respecta
termenul de 30 de zile pentru preavizarea modificarii contratului (tarife, conditii de plata etc.),

b) forma de preavizare a abonatului — in forma scrisa, pe un suport de date trainic
sau sub o altd forma lizibild care ii permite sa reproducd intocmai informatiile intr-un termen
corespunzator cerintelor actului juridic (art.752 din CC). Totodata, in cazul in care furnizorul
preavizeaza utilizatorul final, cuprinsul acestei preavizari nu prevede expres dreptul acestui
utilizator de a rezilia unilateral contractul fara a nu plati nici o despagubire (inclusiv penalitati,
garantii etc.);

C) cerintele declarate, precum si clauzele contractuale, limitandu-se la promisiuni de
a garanta furnizarea serviciului de comunicatii electronice la parametrii prestabiliti, dar fara a-si
asuma responsabilitatea neindeplinirii corespunzatoare a serviciului, in lipsa cauzelor de forta
majora, ceea ce incalca prevederile din Legea nr.105/2003 si art.20 alin.(2) lit.b) din Legea
nr.241/2007. Totodatd aceastd practica contravine art.718 lit.d) din CC, care interzice
furnizorului de a modifica prestatia promisd ori de a se abate de la executarea ei daca
modificarea sau abaterea nu se poate pretinde celeilalte parti (utilizatorului final),

d) interdictia (in contractele in care utilizatorul final este persoana fizicd) de a
include clauze prin care 1 se promite furnizorului plata de catre utilizatorul final al unei
penalitati daca obligatia nu este executata sau este executata cu intarziere, daca intarzie plata
sau daca abonatul reziliaza contractul, ceea ce contravine art.719 lit.f) din CC;

e) interdictia de a solicita, in cazul rezilierii contractului din initiativa utilizatorului
(nu din vina furnizorului), o platd necorespunzator de mare pentru compensarea cheltuielilor
(contravine art.718 lit.g) din CC).

Totodatd, in cazul rezilierii contractului furnizorii isi rezervd dreptul de a nu restitui
avansul, ceea ce contravine art.943 alin.(2) si art.978 alin.(2) din CC. Tn alte cazuri rezilierea
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contractelor din initiativa utilizatorilor, se poate realiza doar dupa plata unei despagubiri

in marimea unei plati lunare pentru pachetul serviciilor oferite, iar sumele restante de pe contul
utilizatorului, in cazul existentei lor, nu se intorc. Este de remarcat ca art.719 lit.e) din CC
interzice furnizorului de a cere despagubiri care depasesc prejudiciul real al furnizorului,
precum si introducerea unor clauze care sa nu permita utilizatorului (de pilda, plata de garantie
se plateste neconditionat in cazul rezilierii contractului pina la expirare) sa dovedeasca ca nu s-
a produs nici un prejudiciu sau nici o diminuare a valorii ori cd acestea sint substantial mai
reduse decit valoarea globala,

f) 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).

3) obligatia de informare a furnizorilor:

a) in scopul oferirii utilizatorilor finali posibilitatii de a decide asupra alegerii
serviciilor de comunicatii electronice destinate publicului, furnizorii nu executau obligatia de a
pune la dispozitia publicului informatii actualizate privind preturile si tarifele aplicabile,
precum si celelalte conditii de furnizare a retelelor si serviciilor (art.59 alin.(1) din Legea
nr.241/2007);

b) contractele oferite utilizatorilor finali nu corespund cerintelor din Legea
nr.105/2003, nefiind intocmite corespunzator (caracterele sunt mici). Contractul semnat de
utilizator final, ca reguld, nu contine toate conditiile de furnizare a serviciului, facind referire
la alt/e act/e care nu este/sunt cunoscut/e si semnat/e de catre utilizator, la fel contractele
cuprind clauze neclare si neechivoce, ceea ce incalca drepturile in Legea nr.105/2003;

C) in cazul serviciilor furnizate prin intermediul cartelelor preplatite sau al altor
mijloace de platd asimilate, furnizorii nu pun la dispozifia utilizatorilor finali conditiile
generale privind furnizarea acestora, care vor contine informatiile corespunzatoare clauzelor
minime prevazute la art.58 alin.(1) din Legea nr.241/2007. Astfel de practici creeaza un
dezechilibru semnificativ intre drepturile si obligatiile partilor care decurg din contract, in
detrimentul utilizatorului final.

4) ofertele publice

a) ofertele publice, promovate de furnizori, nu contin informatii care sa contina date
cu privire la tarifele de conectare, utilizare, deservire, precum si facilitatile tarifare si schemele
tarifare speciale (art.59 alin.(2) din Legea nr.241/2007). Totodata, ofertele publice nu includ
conditiile contractuale standard, inclusiv durata minima a contractului (art.59 alin.(2) lit.e) din
Legea nr.241/2007);

b) ofertele publice nu contin o redactare clard si precisa a clauzelor contractuale
privind caracteristicile calitative a serviciilor, termen de acceptare a ofertei, precum si o
indicare exacta a costului contractului incheiat in baza ofertei promotionale. Lipseste informatia
cu privire la posibilitatea migrarii spre alt pachet sau/si sistem de tarifare (conditiile de
migrare), care ii lipseste pe utilizatorii finali de a face alegerea serviciului in cunostinta de
cauza (art.10 alin.(2) si art.11 lit.a) si ) din Legea nr.105/2003);

C) ofertele publice, In cadrul campaniilor de atragere a noilor clienti, ce vizeaza
modificarea unilaterala a continutului pachetelor de servicii (planurilor tarifare) existente in
defavoarea utilizatorilor finali existenti (fard a reduce preturile la serviciile respective pentru
acesti utilizatori), Incalca prevederile art.21 alin.(1) din Legea nr.241/2007, care interzic
furnizarea serviciilor de comunicatii electronice in baza unor tarife discriminatorii (adica,
tarifele pentru acelasi tip de serviciu furnizat unor categorii similare de utilizatori, devine, in
acest context, nejustificat disproportionat).

Ca rezultat ANRCET] a decis sa elaboreze si sa aprobe prin Hotararea sa un Ghid pentru
furnizori, care sd includa linii directoare de implementare a legislatiei in domeniul protectiei
utilizatorilor finali (inclusiv utilizatorilor) care sa fie usor de inteles atat de catre furnizorii de
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servicii de comunicatii electronice, cit si de utilizatorii finali, avand ca scop oferirea
protectiei adecvate a utilizatorilor finali fara a crea bariere nejustificate in calea furnizorilor de
comunicatii electronice.

In temeiul acestei hotirari, furnizorii au fost obligati sa includi in contractele incheiate cu
utilizatorii finali clauzele minime obligatorii si sd nu admitd prezenta in contractele incheiate a
clauzelor abuzive, in sensul definit in Legea privind protectia utilizatorilor nr.105-XV din
13.03.2003, sa informeze in scris utilizatorul final abonat despre modificarile in conditiile
contractului cu cel putin o lund 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 cazurilor in care se stabilesc conditii mai favorabile pentru utilizator.
Furnizorii urmau sd informeze ANRCET]I despre executarea hotararii mentionate, iar ulterior sa
reincheie, la solicitarea utilizatorilor finali, contracte noi.

Astfel, din cei 210 furnizori de servicii si/sau retele de comunicatii electronice, carora
le-au fost expediate scrisori de informare, 45 de furnizori au prezentat ANRCET]I contractele
tip de furnizare a serviciilor.

ANRCETI a verificat contractele tip prezentate de catre furnizori si au constatat ca 0 parte
din prevederile contractelor tip, au fost aduse in corespundere cu Hotararea mentionata.
Totodata, in unele din ele lipsesc prevederi ce tin de: serviciile de deservire tehnica, aferente
obiectului contractului, informatia privind tarifele si preturile aplicate la serviciile furnizate,
conform contractului incheiat (majoritatea furnizorilor fac trimitere la liste de preturi publicate
pe pagina de internet a intreprinderii), procedura de acordare a despagubirilor, in cazul
nerespectarii de cdtre furnizor a clauzelor contractuale si a altor prevederi legale din domeniu,
modalitatea de initiere a procedurii de solutionare a litigiilor.

Petitiile si reclamatiile parvenite de la utilizatori sunt conditionate in mare parte de lipsa
de informatie clara vizand conditiile de furnizare a serviciilor. Astfel, utilizatorii finali ar trebui
sd aiba acces la informatiile puse la dispozitia publicului privind serviciile de comunicatii.
Intreprinderile care furnizeaza servicii de comunicatii intr-un mediu competitiv pun la
dispozitia publicului informatii adecvate si actualizate privind aceste servicii, din motive de
oportunitate si in interes comercial ceia ce de fapt adesea duce Tn eroare utilizatorul. Autoritatea
de reglementare ar trebui sa poatd cere, cu toate acestea, publicarea acestor informatii, in cazul
in care se demonstreaza ca nu sunt realmente puse la dispozitia publicului sau sunt insuficiente
sau ne transparente.

Masurile de asigurare a transparentei preturilor, a tarifelor si conditiilor vor ajuta
utilizatorii sa faca cele mai bune alegeri si sa beneficieze astfel din plin de concurenta.

Autoritatea de reglementare ar trebui sd monitorizeze situatia utilizatorilor in ce priveste
utilizarea serviciilor de telefonie accesibile publicului, in special disponibilitatea lor.
Disponibilitatea serviciului telefonic este legata de informatiile primite de utilizatori cu privire
la cheltuielile de folosire a telefonului, precum si la costurile relative de utilizare a telefonului,
comparativ cu alte servicii; este legatd, de asemenea, de capacitatea lor de a-si controla
cheltuielile. Pentru aceasta este necesar de a asigura un nivel stabilit de facturare detaliata,
posibilitatea oferitd utilizatorilor de a restrictiona selectiv anumite apeluri (precum apelurile cu
pret ridicat pentru serviciile cu taxe majorate), posibilitatea de a-si controla cheltuielile prin
intermediul mijloacelor de plata in avans si de a-si deconta cheltuielile prealabile de conectare.

Conditiile in vigoare nu impun furnizorilor sa atentioneze abonatii dacd se depaseste o
limitd prestabilitd de cheltuieli sau dacd apare o anomalie in structura apelurilor. Fapt ce
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conditioneaza adesea reclamatii si litigii vizand corectitudinea facturarii si neachitarea
sumelor datorate de utilizatori.

Cu exceptia cazurilor de Intarziere a platilor sau de neplata a facturilor In mod persistent,
utilizatorul ar trebui protejat de riscurile unei deconectari imediate de la retea din cauza unei
facturi neplatite si ar trebui sd aiba in continuare acces la serviciile telefonice de bazd pana la
rezolvarea litigiului, in special In cazul unei contestatii privind facturarea serviciilor la un pret
majorat.

Contractul este un instrument important pentru utilizatori intru asigurarea unui nivel
minim de transparentd a informatiilor si de securitate juridica. Marea majoritate a furnizorilor
de servicii dintr-un mediu competitiv Incheie contracte cu clientii lor din motive de oportunitate
comerciala. Utilizatorii ar trebui sa se bucure in special de un nivel minim de
siguranta juridicd in relatiile lor contractuale cu furnizorul direct de servicii telefonice, astfel
incat clauzele contractuale, conditiile, calitatea serviciilor, modalitatile de reziliere a
contractului si de suspendare a serviciului, masurile de compensare si modalitatea de
reglementare a litigiilor sa fie prevazute de contract.

Definirea problemei
Elaborarea Regulamentului de furnizare a serviciilor publice de comunicatii electronice
utilizatorilor finali se impune:

1) de jure de Legea 241-XVI din 15.11.2007 (Monitorul Oficial nr. 51-54/155 din
14.03.200), in continuare Legea nr.241/2007, Legea nr 105 din 13.03.2003 privind protectia
utilizatorilor (Monitorul Oficial 126-131/507 din 27.06.2003), Tn continuare Legea nr.
105/2003, Legea privind actele normative ale Guvernului si ale altor autoritati ale
administratiei publice centrale si locale nr. 317-XV din 18.07.2003 (Monitorul Oficial nr. 208-
210/783 din 03.10.2003), in continuare legea 317/2003;

2) in scopul corelarii legislatiei nationale cu prevederile Directivei 2002/22/CE din 7
martie 2002 privind serviciul universal si drepturile utilizatorilor cu privire la retelele si
serviciile electronice de comunicatii si Directivei 2009/136/CE din 25 noiembrie 2009 ale
Parlamentului European si Consiliului.

Pind la moment reglementarea furnizarii serviciilor de comunicatii electronice se
realizeazd prin Regulamentele in vigoare: Regulamentul prestari servicii de telefonie fixa,
aprobat prin Hotdrarea Consiliului de Administratie Agentiei Nationale pentru Reglementare in
Comunicatii Electronice si Tehnologia Informatiei (ANRCETI) nr. 18 din 16.08.2001
(Monitorul Oficial nr. 1-3/1 din 04.01.2002) si Regulamentul prestari servicii de telefonie
mobila celulara GSM (Conditiile generale) nr 16 din 24.05.2001 (Monitorul Oficial nr. 106 din
30.08.2001) care de fapt contin prevederi care nu sunt actuale si necesita reactualizarea
acestora pentru aducerea in concordantd cu cerintele legislatiei in vigoare vizind protectia
utilizatorului, inclusiv de armonizare la legislatia comunitara si internationala avand in vedere
ca serviciile de comunicatii electronice sunt furnizate atit la nivel national cit si international.
Astfel utilizatorii finali vor profita pe deplin de mediul concurential, si vor putea sa faca
alegeri bine informate atunci cand acest lucru este in interesul lor.


http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:32002L0022:RO:NOT
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:32002L0022:RO:NOT
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:32002L0022:RO:NOT
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:32002L0022:RO:NOT
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:32009L0136:RO:NOT

Tn acest sens se propune elaborarea Regulamentului de furnizare a serviciilor
publice de comunicatii electronice utilizatorilor finali, in continuare prezentul
Regulament.

Regulamentul are drept scop asigurarea unui nivel inalt de protectie a utilizatorilor finali
de servicii publice de comunicatii electronice in relatiile cu furnizorii de servicii publice de
comunicatii electronice,promovarea furnizarii de informatii clare, in special 1n ceea ce priveste
transparenta tarifelor si a conditiilor de furnizare si utilizare a serviciilor publice de comunicatii

a utiliza servicii potrivit propriilor decizii.

Prevederile Regulamentului sunt obligatorii pentru furnizori, pentru utilizatorii finali,
precum si pentru alte persoane implicate direct sau indirect in procesul de furnizare sau
utilizare a serviciilor 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 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.

Regulamentul determind principiile generale de reglementare a relatiilor dintre furnizori si
utilizatorii finali a serviciilor prin:

1) stabilirea ordinii de contractare a serviciilor, care cuprind:
a) serviciul public de telefonie (fixd/mobild);
b) serviciul public de acces la Internet;

C) serviciul public de retransmisie a programelor media audiovizuale;

2) definirea drepturilor si obligatiilor esentiale ale furnizorilor;
3) definirea drepturilor si obligatiilor esentiale ale utilizatorilor finali;
4) desfasurarea modalitatii de examinare a reclamatiilor, precum si de solutionare a

litigiilor dintre furnizori si utilizatori finali.

I11. GRUPURILE DE INTERESE.

Impactul reglementarii care va fi introdus prin Regulamentul de furnizare a serviciilor
publice de comunicatii electronice utilizatorilor finali va fi resimgit in masuri diferite si adverse
de cateva parti interesate:

1) utilizatorii finali de servicii de comunicatii electronice;

2)  furnizorii de retele si servicii publice de comunicatii electronice publice.

IV. EVALUAREA ABORDARILOR ALTERNATIVE



Tntrucat, In conformitate cu art. alin. (1), (3), (4) si (6), art. 8 al Legii nr. 241/2007,
reglementarea furnizarii serviciilor publice de comunicatii electronice utilizatorilor se
elaboreaza si se aproba de catre ANRCETI, se propun urmatoarele optiuni:

I.  Anuface nimic

[l. Reglementarea clasica

ALTERNATIVA POSIBILE AVANTAJE POSIBILE DEZAVANTAJE

I. A nu face nimic | Nu au fost identificate Nu vor fi solutionate problemele,
descrise la cap. I, iar aceasta va
rezulta in probleme ale
utilizatorilor vizind:

1) informarea insuficienta a
utilizatorului final sau chiar lipsa
de informare vizind drepturile si
obligatiile atit a furnizorilor cit si
a utilizatorilor la furnizarea
serviciilor de comunicatii
electronice;

2) conditii contractuale
neclare;

3) calitate joasa a serviciilor;
4) lipsa de raspundere a
furnizorului pentru furnizarea
necorespunzatoare a serviciului,
5) lipsa prevederilor ce tin
de: serviciile de deservire tehnica,
aferente obiectului contractului;
6) lipsa informatiei privind
tarifele si preturile aplicate la
serviciile furnizate, conform
contractului incheiat ;

7) lipsa procedurii de
acordare a despdgubirilor, in
cazul nerespectarii de catre
furnizor a clauzelor contractuale
si a altor prevederi legale din
domeniu;

8) lipsa informatiei vizind
modalitatea de initiere a
procedurii de solutionare a
litigiilor.




Il. Reglementarea | 1) Va fi elaborat cadrul | Nu au fost identificate
clasici-aprobarea |secundar de reglementare privind
Regulamentul de | furnizarea serviciilor de comunicatii
furnizarea electronice ajustat la cerintele
serviciilor publice | legislatiei in vigoare si armonizat la
de comunicatii | nNivel comunitar;

electronice , 2) va fi posibil de solutionat
utilizatorilor finali | mai rapid problemele ce pot aparea
intre furnizori si utilizatort,

3) va fi posibil de evitat unele
situatii  de  incertitudine  sau
probleme ce eventual pot aparea
intre furnizori si utilizatorti;

4) va Creste nivelul de informare
a utilizatorului vizind conditiile de
furnizare a serviciilor precum si a
tarifelor pentru acestea;

5) va creste calitatea serviciilor;
6) alinierea la practicele altor
tari  In  domeniul  asigurarii
drepturilor omului, cu accent
prioritar asupra asigurarii libertatii
n alegere

OPTIUNEA 1

Optiunea | nu prevede realizarea din partea statului a unor actiuni.

Furnizorii vor continua sa propuna utilizatorilor contracte doar din motive de oportunitate
comerciald cu nivel minim de transparentd a informatiilor si securitatii juridice, vizand
conditiile, calitatea serviciilor, modalitatile de reziliere a contractului si de suspendare a
serviciului, masurile de compensare si modalitatea de reglementare a litigiilor ne fiind
prevazute de contract sau prevazute incert.

In cazul acestei optiuni nu sunt previzute careva costuri sau beneficii esentiale.

OPTIUNEA 11
Optiunea prevede elaborarea Regulamentului de furnizare a serviciilor publice de
comunicatii electronice utilizatorilor finali care constituie o abordare complexa de integrare a
principiilor libertatii si drepturilor omului in documentele de reglementare din domeniu si la
toate nivelurile de adoptare si implementare a deciziilor.

V. COSTURILE S$I BENEFICIILE ANTICIPATE ALE INTERVENTIEI

STATULUI
Costuri:
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e dupd caz, cheltuieli aferente publicarii Regulamentului de furnizare a
serviciilor publice de comunicatii electronice utilizatorilor finali. Costurile
respective vor fi suportate de catre ANRCETI,

e costuri legate de aplicarea de catre furnizorii de retele si servicii la
reexaminarea si modificarea, sau dupa caz, reincherea noilor contracte cu
utilizatorii finali si publicarea conditiilor de furnizare a serviciilor de
comunicatii electronice. Costurile respective vor fi suportate de catre furnizorii
de servicii.

Beneficii:

e cresterea calitatii serviciilor de comunicatii electronice;

e crearea conditiilor pentru Tncheierea noilor contracte cu furnizorul de servicii
publice de comunicatii electronice, Tn urma negocierii acestuia, in scopul imbunatatirii relatiilor
dintre utilizatori si furnizori;

e utilizatorii vor beneficia de informatii utile in mod echitabil, In functie de costuri si

fara discriminare;

e claritatea clauzelor contractuale si a mijloacelor de solutionare a litigiilor si

transparenta tarifelor pentru utilizatori.

e cvitarea unor neintelegeri ce pot aparea in relatiile dintre utilizatorii si furnizorii
serviciilor de comunicatii electronice.

VI. STRATEGIA DE CONSULTANTA

AIR preliminar si proiectul Regulamentului privind furnizarea serviciilor publice de
comunicatii electronice utilizatorilor finali se expuse pe pagina de internet a ANRCETI pentru
consultarea cu persoanele interesate.

Regulamentul privind furnizarea serviciilor publice de comunicatii electronice
utilizatorilor finali va avea impact asupra tuturor participantilor pe piata serviciilor de
comunicatii electronice: 1) furnizorilor de servicii de comunicatii electronice, 2) utilizatorilor
finali.

Tn acest context, cu privire la oportunitatea aprobarii de citre ANRCETI a proiectului,
precum si referitor la continutul proiectului Regulamentului privind furnizarea serviciilor
publice de comunicatii electronice utilizatorilor finali ANRCETI va consulta Ministerul
Economiei, Agentia Nationald pentru Protectia Concurentei, Furnizorii de retele si servicii de
comunicatii electronice, Confederatia Nationald a Sindicatelor din Moldova.

Totodata, pe pagina WEB a ANRCET]I a fost plasat proiectul Regulamentului privind
furnizarea serviciilor publice de comunicatii electronice utilizatorilor finali, astfel incat orice
persoana sa poatd prezenta propuneri si obiectii pe marginea lui, la adresa electronica indicata
pe site.

Obiectiile si propunerile legate de proiectul Regulamentului privind furnizarea
serviciilor publice de comunicatii electronice utilizatorilor finali vor fi examinate si incluse in
Sinteza recomandarilor prezentate de catre partile interesate.
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ANRCETI, la solicitare, va organiza o sedintd de audiere a recomandarilor
parvenite 1n cadrul consultarilor publice a proiectului Regulamentului privind furnizarea
serviciilor publice de comunicatii electronice utilizatorilor finali.

VII. CONCLUZII

In urma analizei anterioare putem mentiona ca optiunea |1 va oferi cele mai mari beneficii
si avantaje economice, politice si sociale. Astfel, se opteaza pentru Optiunea |, care raspunde
criteriului de planificare a unei reglementari bune, clare pentru utilizatori.

Implementarea prevederilor Regulamentului privind furnizarea serviciilor publice de
comunicatii electronice utilizatorilor finali va conduce la cresterea nivelului de protectie a
utilizatorului final, la cresterea calitatii serviciilor, la cresterea nivelului de informatizare a
utilizatorilor finali.

VIIIL.LRECOMANDARI

Autorii AIR Preliminare militeaza pentru Optiunea II, Intrucat aceasta intruneste toate
standardele prevazute pentru actele normative.

Elaborarea Regulamentului se bazeaza pe cerintele pietei, ofera cele mai mari avantaje, si
nu reprezintd careva impact neproportional asupra unei categorii de utilizatori sau
intreprinzatori.
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