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STUDIU
asupra respectarii drepturilor utilizatorilor finali

Cadrul normativ ce sta la baza Studiului este constituit din urmatoarele acte legislative:

Legea comunicatiilor electronice nr.241-XVI din 15 noiembrie 2007 (Monitorul Oficial al
Republicii Moldova, 2008, nr.51-54, art.155) — in continuare Legea nr.241/2007 — care
stabileste cadrul juridic privind relatiile contractuale civile intre utilizatori finali i furnizori de
servicii de comunicatii electronice,

Legea privind protectia consumatorilor nr.105-XV din 13 martie 2003 (Monitorul Oficial al
Republicii Moldova, 2003, nr.126-131, art.507) — in continuare Legea nr.105/2003 —, care
stabileste bazele juridice pentru protejarea de catre stat a persoanelor in calitatea lor de
consumatori,

Codul civil al Republicii Moldova nr.1107-XV din 6 iunie 2002 (Monitorul Oficial al Republicii
Moldova, 2002, nr.82-86, art.661) — in continuare CC —, care stabileste cadrul juridic privind
relatiile contractuale civile intre consumator/ beneficiar si prestator.

In urma analizei adresarilor utilizatorilor finali cu privire la incilcarea drepturilor contractuale
(in anul 2008 1n numar de 72, pe parcursul semestrului I al anului 2009 in numar de 35), a
continutului contractelor incheiate de furnizorii de servicii publice de comunicatii electronice cu
utilizatorii finali, precum si modul in care se executd obligatia de informare a utilizatorilor finali
ce incumba furnizorilor de servicii publice de comunicatii electronice, se remarcd urmatoarele
carente.

CONTRACTELE

in cazul furnizarii serviciilor de comunicatii electronice pe bazd de abonament, in majoritatea
cazurilor, lipseste un contract-standard care sa includa toate clauzele minime prevazute expres in
art.58 alin.(1) din Legea nr.241/2007, care si fie propus spre semnare (si nu spre informare). in
acest sens, ANRCETI remarca ca conform art.679 alin.(1) si (2) din CC, contractul se considera
incheiat daca partile au ajuns la un acord privind toate clauzele lui esentiale. Sint esentiale
clauzele care sint stabilite ca atare prin lege [...]. Astfel, actiunea furnizorilor care se limiteaza
doar de a face publice conditiile generale de furnizare a serviciilor, fard a Incheia un contract
standard, in forma scrisa, care sd includa toate conditiile minime prevazute in art.58 alin.(1) din
Legea nr.241/2007, nu indeplineste exigentele legale in vigoare.

1. contractele nu prevad

e nivelul de calitate al serviciilor furnizate (art.58 alin.(1) lit.b) din Legea nr.241/2007;
art.11 lit.b) din Legea nr.105/2003),

e despagubirile aplicabile si procedura de acordare a acestora in cazul in care nu se
respectd nivelul de calitate convenit sau celelalte clauze contractuale de catre furnizor
(art.58 alin.(1) lit.f) din Legea nr.241/2007). Ca reguld, in contracte se indicd 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 pliteasca catre
utilizator nu este indicatd sau se face doar referire la acest drept, fard a o cuantifica.
Astfel de clauze contravin art.11 lit.d) 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 si de drepturile
prevazute de art.16 alin.(2) si art.27 alin.(2)-(4) din Legea nr.105/203. Totodata, prin
aceasta se creeazd un dezechilibru semnificativ Intre drepturile si obligatiile partilor care
decurg din contract, in detrimentul utilizatorului final (art.4 alin.(4) din Legea
nr.105/2003),

raspunderea furnizorului pentru prestarea necorespunzatoare a serviciului, cu exceptia
celor de fortd majord (caz prevazut de lege). Astfel, furnizorii, in motivarea furnizarii
necorespunzatoare a serviciilor, fac referire la vina altor operatori 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 (art.4 alin.(2) si art.9 lit.d) din Legea
nr.105/2003),

tipurile de servicii de deservire tehnica (art.58 alin.(1) lit.c) din Legea nr.241/2007 si
art.11 lit.e) din Legea nr.105/2003),

preturile si tarifele pentru serviciile de deservire, modul de aplicare a acestora (art.58
alin.(1) lit.d) din Legea nr.241/2007 si art.5 lit.d) din Legea nr.105/2003). Totodata, in
unele contracte preturile si tarifele pentru servicii sunt stabilite Tn Lista de preturi sau in
alte acte care nu sunt semnate la Incheierea contractului, ceea ce contravine articolului
precitat din Legea nr.241/2007, care stabileste cd contractele in forma scrisa trebuie sa
contind preturile si tarifele aferente fiecarui serviciu,

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

2. contractele in vigoare nu respecta

cerintele declarate, precum si clauzele contractuale, limitindu-se la promisiuni de a
garanta furnizarea serviciului de comunicatii electronice la parametrii prestabiliti, dar fara
a-si asuma responsabilitatea pentru neindeplinirea corespunzatoare a serviciului, in lipsa
cauzelor de fortd majord, ceea ce Incalcd prevederile art.16 alin.(1), (4), art.20 alin.(7),
(9) din Legea nr.105/2003 si art.20 alin.(2) lit.b) din Legea nr.241/2007. Totodata aceasta
practica contravine art.718 lit.d) din CC, care interzice furnizorului de a modifica
prestatia promisa ori de a se abate de la executarea ei daca modificarea sau abaterea nu se
poate pretinde celeilalte parti (utilizatorului final),

interdictia (in contractele in care utilizatorul final este persoana fizicd) de a include
clauze prin care i se promite furnizorului plata de cétre utilizatorul final a unei penalitati
dacd obligatia nu este executatd sau este executata cu intirziere, dacd intirzie plata sau
daca utilizatorul final reziliaza contractul, ceea ce contravine art.719 lit.f) din CC,

interdictia de a solicita, in cazul rezilierii contractului din initiativa utilizatorului (nu din
vina furnizorului), o platd necorespunzator de mare pentru compensarea cheltuielilor
(art.718 lit.g) din CC). Totodata, in cazul rezilierii contractului furnizorii isi rezerva
dreptul de a nu restitui avansul, ceea ce contravine art.943 alin.(2) si art.978 alin.(2) din
CC. In alte cazuri rezilierea contractelor din initiativa utilizatorilor, se poate realiza doar
dupa plata unei despagubiri in marimea unei plati lunare pentru pachetul serviciilor
oferite. Este de remarcat ca art.719 lit.e) din CC interzice furnizorului de a cere
despdgubiri care depdsesc prejudiciul real al furnizorului, precum si introducerea unor



clauze care sa nu permitd utilizatorului (de pilda, plata de garantie se plateste
neconditionat in cazul rezilierii contractului pind la expirare) sd dovedeascd ca nu s-a
produs nici un prejudiciu sau nici o diminuare a valorii ori cd acestea sint substantial mai
reduse decit valoarea globala,

e 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).

OBLIGATIA DE INFORMARE

in cazul modificdrii unilaterale a conditiilor contractuale de catre furnizor nu se respectd
obligatia informarii utilizatorilui final abonat, in forma scrisa, cu cel putin o luna inainte de
intrarea in vigoare a acestor modificari, inclusiv asupra dreptului utilizatorului final abonat de a
rezilia unilateral contractul in cazul in care nu este de acord cu modificarile propuse, fara a fi
penalizat (fard a plati nici o despdgubire, garantie etc.). Obligatia legald de informare a
abonatilor asupra modificarii conditiilor contractuale din initiativa furnizorului nu se poate
rezuma §i nici nu se poate considera executatd prin simpla afisare a acestor conditii pe propria
pagind de Internet sau prin alte mijloace de informare In masa (nu suntem 1in situatia aplicarii
prevederilor art.59 din Legea nr.241/2007, cind legiuitorul admite punerea la dispozitia
publicului a informatiilor in acest mod), ci furnizorul este obligat sd informeze pe fiecare
utilizator final abonat, in scris (indiferent de mijloace). Continuarea informarii utilizatorului
final abonat prin anunturi in mass-media sau exclusiv prin intermediul propriei pagini de Internet
nu corespunde prevederilor art.58 alin.(2)-(3) din Legea nr.241/2007;

.....

comunicatii electronice destinate publicului, furnizorii nu executd 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,
art.19 din Legea nr.105/2003);

contractele oferite utilizatorilor finali nu corespund cerintelor art.4 alin.(3) din Legea
nr.105/2003, nefiind intocmite corespunzator (caracterele sunt mici). Contractul semnat de
utilizatorul 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 incalcd drepturile statuate in art.11 lit.b) din Legea
nr.105/200;

in cazul serviciilor furnizate prin intermediul cartelelor preplatite sau al altor mijloace de plata
asimilate, furnizorii nu pun la dispozitia utilizatorilor finali conditiile generale privind furnizarea
acestora, care vor contine informatiile corespunzatoare clauzelor minime prevazute la art.59
alin.(1)-(2) 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 (art.4
alin.(3)-(4) din Legea nr.105/2003).

OFERTELE PUBLICE

ofertele publice, promovate de furnizori, nu contin informatii 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);

ofertele publice nu contin o redactare clard si precisd a caracteristicilor calitative a serviciilor,
termenul de valabilitate a contractului incheiat in baza ofertei promotionale, precum si o indicare
exactd 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 dreptul a face alegerea serviciului in cunostinta de cauza
(art.10 alin.(2) si art.11 lit.a) si f) din Legea nr.105/2003);

ofertele publice, in cadrul campaniilor de atragere a noilor clienti, ce vizeazd modificarea
unilaterald 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).

Concluzii

Considerentele precitate, legitimeaza si impune elaborarea unor linii directoare privind aplicarea
prevederilor cu privire la protectia drepturilor utilizatorilor finali (inclusiv a consumatorilor) in
sectorul comunicatiilor electronice.

Liniile directoare se propun a fi formulate sub forma de Ghid in vederea facilitarii intelegerii atit
de catre furnizorii de servicii de comunicatii electronice, cit si de utilizatorii finali, a legislatiei in
domeniul protectiei utilizatorilor finali (inclusiv a consumatorilor).



