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CONSILIUL DE ADMINISTRATIE
HOTARIRE
din 23 iulie 2009 nr.197

Despre unele masuri privind asigurarea drepturilor utilizatorilor finali la
furnizarea serviciilor publice de comunicatii electronice

in temeiul prevederilor art.8 alin.(6) lit.c), art.9 alin.(1) lit.u), art.58, 59 din Legea
comunicatiilor electronice nr.241-XVI din 15.11.2007 (Monitorul Oficial al Republicii
Moldova, 2008, nr.51-54, art.155), art.23 din Legea privind protectia consumatorilor
nr.105-XV din 13.03.2003 (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2003, nr.126-131,
art.507) si a Strategiei Nationale in domeniul protectiei consumatorilor pentru perioada
2008-2012, aprobata prin Hotarirea Guvenului nr.5 din 14.01.2008 (Monitorul Oficial al
Republicii Moldova, 2008, nr.14-15, art.76) Consiliul de Administratie

HOTARASTE:

1. Se ia act de aspectele reclamate de cdtre utilizatorii finali in petitiille adresate
ANRCETI pe parcursul anului 2008 (in numar de 72) si I semestru 2009 (in numar de
35), precum si de rezultatul studiului asupra practicii de incheiere de catre furnizori a
contractelor de furnizare a serviciilor publice de comunicatii electronice, inclusiv de
carentele existente Tn continutul contractelor in ceea ce priveste respectarea legislatiei in
vigoare, precum si de executarea necorespunzatoare de catre furnizori a obligatiei de
informare a utilizatorilor privind serviciul furnizat (Anexa nr.1).

2. Se aproba Ghidul furnizorului de servicii publice de comunicatii electronice privind
respectarea drepturilor utilizatorilor finali (Anexa nr.2).

3. Furnizorii de servicii publice de comunicatii electronice:

- vor elabora contracte standard 1n strictd conformitate cu prevederile legislatiei in
vigoare, conducindu-se de liniile directoare stabilite in Ghid si le vor transmite (atit in
format electronic, cit si pe suport de hirtie), nu mai tirziu de 15 septembrie 2009,
ANRCETI;

- in termen de 20 zile de la data transmiterii contractelor standard ANRCETI si in lipsa
obiectiilor in forma scrisa ale ANRCETI, contractul standard se publica, inclusiv pe
pagina de Internet a furnizorului si se pune la dispozitia oricdrui solicitant;
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- in termen de 2 luni, dupa publicarea contractelor standard, vor reexamina contractele
incheiate in vederea aducerii lor in concordanta cu contractul standard publicat si vor
informa despre actiunile intreprinse ANRCETI nu mai tirziu de 15 decembrie 2009;

- in cazul contractelor incheiate, furnizorul are obligatia sd reincheie contractele, la
solicitarea utilizatorilor finali, n baza contractului standard publicat.

4. ANRCETI, in cazul, contractelor cu utilizatorii finali (persoane fizice) privind
prestarea serviciilor din domeniul comunicatiilor electronice de catre furnizorii cu
porzitie dominanta pe piata serviciilor din domeniul comunicatiilor electronice le va
remite Ministerului Economiei §1 Comertului spre coordonare in modul stabilit de
legislatie.

5. Prezenta hotarire intrd in vigoare la data adoptarii.

Presedintele consiliului
de administratie al ANRCETI Sergiu SITNIC

Membrii Consiliului Ion POCHIN

Iurie URSU



Anexanr.1

la Hotarirea Consiliului de

Administratie al Agentiei Nationale

pentru Reglementare in Comunicatii

Electronice si Tehnologia Informatiei
nr.197 din 23.07.2009

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
Jjuridice 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 §i prestator.

In urma analizei adresarilor utilizatorilor finali cu privire la incilcarea drepturilor contractuale (in anul
2008 in 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 executa obligatia de informare a utilizatorilor finali ce incumba furnizorilor
de servicii publice de comunicatii electronice, se remarca urmatoarele carente.

CONTRACTELE

In cazul furnizarii serviciilor de comunicatii electronice pe bazi 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,
ANRCETTI 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
sa includa toate conditiile minime prevazute in art.58 alin.(1) din Legea nr.241/2007, nu indeplineste
exigentele legale 1n 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 respecta
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 indica cuantumul despagubirilor care



trebuie sa le achite utilizatorul final furnizorului, pe cind in cazul neexecutarii contractului de
catre furnizor despagubirea ce ar trebui sd o plateasca cétre utilizator nu este indicata sau se
face doar referire la acest drept, fara a o cuantifica. Astfel de clauze contravin art.11 lit.d) din
Legea nr.105/2003, 1n sensul ca utilizatorul nu beneficiazd 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.
Totodatd, 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 majorda (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 in Lista de preturi sau in alte acte care nu sunt
semnate la 1Incheierea contractului, ceea ce contravine articolului precitat din Legea
nr.241/2007, care stabileste ca contractele in forma scrisa trebuie sd contina 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 limiteaza 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 forta
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 promisd ori de a se
abate de la executarea ei dacd 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 catre utilizatorul final a unei penalitati daca obligatia nu
este executatd sau este executatd cu intirziere, daca intirzie plata sau dacd 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 necorespunzétor 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 cd 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 permitd 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 ca 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 modificarii unilaterale a conditiilor contractuale de citre furnizor nu se respectd obligatia
informadrii 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, fard a fi penalizat (fard a plati nici o
despagubire, garantie etc.). Obligatia legala de informare a abonatilor asupra modificarii conditiilor
contractuale din initiativa furnizorului nu se poate rezuma si nici nu se poate considera executatd prin
simpla afisare a acestor conditii pe propria pagina de Internet sau prin alte mijloace de informare in
masa (nu suntem in situatia aplicérii 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,

.....

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 incalca drepturile statuate 1n 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). Totodatd, 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 clara si precisa 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 i 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 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), incalcd 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, legitimeazad si impune elaborarea unor linii directoare privind aplicarea
prevederilor cu privire la protectia drepturilor utilizatorilor finali (inclusiv a consumatorilor) in
sectorul comunicatiilor electronice.

.....

catre furnizorii de servicii de comunicatii electronice, cit si de utilizatorii finali, a legislatiei 1n
domeniul protectiei utilizatorilor finali (inclusiv a consumatorilor).



Anexa nr.2

la Hotarirea Consiliului de
Administratie al Agentiei Nationale
pentru Reglementare in Comunicatii
Electronice si Tehnologia Informatiei
nr.197 din 23.07.2009

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

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

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

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

1. sa includa in contract

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

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

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

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

e specificarea cd plata pentru serviciile furnizate este exprimata In moneda nationala, iar in cazul
in care obligatia de platad este exprimata in valutd strdina sa se indice in factura expediata catre



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

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

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

2. sa excluda din contract clauze

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

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

prin care furnizorul are dreptul de a solicita utilizatorului final care nu isi indeplineste obligatia
sa plateasca drept despagubire o suma excesiva in raport cu prejudiciul suferit de furnizor (art.4

alin.(2), (4) din Legea nr.105/2003; art.719 lit.e) din Codul civil),

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

care 1i permit furnizorului sd rezilieze un contract cu duratd nedeterminatd fard un preaviz
rezonabil, cu exceptia cazurilor de incalcare grava a contractului din partea utilizatorului final
(art.719 lit.d) din Codul civil);

care 1i permit furnizorului de a reinnoi (prelungi) automat un contract cu duratd determinata in
absenta unei indicatii contrare din partea utilizatorului final i in cazul in care acesta din urma
trebuie sd respecte un preaviz lung de reziliere a contractului la sfirsitul fiecarei perioade de
reinnoire (prelungire) (art.719 lit.j) din Codul civil),

care 1i permit furnizorului sa mareasca tariful (pretul) convenit cu utilizatorul final in momentul
incheierii contractului fard a acorda utilizatorului final dreptul de a rezilia contractul (art.11
lit.f) din Legea nr.105/2003),

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

care 11 oferd furnizorului posibilitatea sa isi transfere obligatiile In temeiul contractului, fara
acordul utilizatorului final (art.719 lit.k) din Codul civil),



e care 1i permit furnizorului s modifice unilateral clauzele contractului, inclusiv caracteristicile
serviciului (art.4 alin.(2), (4), art.9 lit.d), art.10 alin.(2), art.11 lit.f) din Legea nr.105/2003;
art.718 lit.d) din Codul civil),

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

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

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

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

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

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

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

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

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



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

6. diseminarea informatii de facto inexacte privind conditiile pietei sau posibilitatea de a gasi un
serviciu, incitind astfel abonatul sa achizitioneze serviciul respectiv in conditii mai putin favorabile
decit conditiile normale ale pietei (practici comerciale ingeldtoare — pct.18 din Anexa I a Directivei
2005/29/CE);

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

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

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

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

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

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



	Anexa nr.2 

