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I. DISPOZITII GENERALE

1. Prezentul Regulament este elaborat in corespundere cu prevederile Leqii telecomunicatiilor,
Legii cu privire la petitionare, Legii privind protectia consumatorilor si Regulamentului Agentiei Nationale
pentru Reglementare in Telecomunicatii si Informatica, aprobat prin Hotarirea Guvernului nr.843 din 17
august 2000.

2. Regulamentul stabileste modul si procedura de examinare si solutionare de catre Agentia
Nationala pentru Reglementare in Telecomunicatii si Informatica (in continuare — Agentia) a litigiilor
dintre utilizatori si titularii de licente din domeniul telecomunicatiilor si informaticii si a litigiilor dintre
titularii de licente din acest domeniu.

3. Scopul Regulamentului este de a crea mecanismul de aparare de catre Agentie a drepturilor si
intereselor legitime ale utilizatorilor si titularilor de licenta si de solutionare a reclamatiilor si litigiilor.
Regulamentul se extinde asupra tuturor utilizatorilor si titularilor de licente din domeniul telecomunicatiilor
si informaticii.

4. In sensul prezentului Regulament, prin termenii mentionati in continuare se subintelege:

Utilizator — persoana fizica sau juridica care beneficiaza de servicii de telecomunicatii si informatica
contra plata.

Litigiu — inconveniente dintre utilizatori si titularii de licente sau dintre titularii de licenta, prin care o
parte aflata in litigiu are pretentii fata de alta parte, pe care cealalta parte nu le recunoaste sau nu le
indeplineste.

Reclamatie — orice cerere, propunere adresata in scris Agentiei de catre utilizatori sau titularii de
licenta, in scopul asigurarii protectiei drepturilor si intereselor lor legitime.

Reclamant — utilizator sau titular de licenta care a depus o reclamatie la Agentie.

Reclamat — titularul de licenta sau utilizatorul impotriva caruia este depusa reclamatia sau actiunile
caruia sint contestate.

Titular de licenta — persoana juridica detinator a licentei pentru activitate in domeniul
telecomunicatiilor si informaticii.

Prejudiciu — lezare materiala sau morala cauzata persoanei in rezultatul unor actiuni neconforme.

5. Ceilalti termeni din prezentul Regulament au intelesul conform definitilor din Legea
telecomunicatiilor.

Il. COMPETENTA DE SOLUTIONARE
A RECLAMATIILOR $I LITIGIILOR

6. Agentia este autoritatea care conform articolelor 9 (1), 10 (1) si 14 (2) ale Legii telecomunicatiilor
este competentd sd examineze cererile si propunerile utilizatorilor si sa solutioneze litigiile dintre
utilizatori si titularii de licenta, precum si litigiile dintre titularii de licente din domeniul telecomunicatiilor si
informaticii.

7. Agentia solutioneaza reclamatiile si litigiile privind:

a) prestarea de catre titularii de licente a serviciilor de telecomunicatii si informatica necalitative,
care nu corespund cerintelor si conditiilor prevazute de licentele pentru activitate, contractele de prestare
a serviciilor, legile, actele normative, standardele si reglementarile privind activitatea din domeniul
telecomunicatiilor si informaticii;

b) nerespectarea de catre titularii de licente a cerintelor si conditiilor prevazute de licentele pentru
activitate, contractele de prestare a serviciilor, legile, actele normative, standardele si reglementarile
privind activitatea din domeniul telecomunicatiilor si informaticii;

c) refuzul neintemeiat al titularului de licentd de a asigura accesul neconditionat al utilizatorului la
serviciile de telecomunicatiji si informatica sau de a incheia, modifica, rezilia un contract privind prestarea
acestor servicii;

d) refuzul neintemeiat al titularului de licenta de a asigura, conform conditiilor licentei, accesul sau
conectarea la reteaua sa de telecomunicatii a retelei unui alt titular de licenta;

e) conditiile si regulile de interconectare a retelelor titularilor de licente;
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f) aplicarea unor tarife discriminatorii la prestarea serviciilor publice de telecomunicatii si
informatica;

g) impunerea utilizatorilor sau altor titulari de licenta a unor conditii contrare prevederilor legilor,
actelor normative, conditiilor licentei si reglementarilor privind activitatea din domeniul telecomunicatiilor
si informaticii;

h) deconectarea neintemeiatd a echipamentelor terminale a utilizatorilor sau a retelei de
telecomunicatii a altui titular de licenta;

i) intreruperea neintemeiata de catre titularul de licenta a prestarii serviciilor de telecomunicatii si
informatica sau alte modificari in conditiile de prestare a serviciilor care contravin conditiilor stipulate in
licenta, contractele de prestare a serviciilor, legile, actele normative, standardele si reglementarile din
domeniu;

j) refuzul titularului de licente de a prezenta informatii complete si veridice cu privire la serviciile
prestate, in special privind caracteristicile, calitatea, conditile de prestare a serviciilor, tarife, modul de
plata, penalitati, instructiuni de prestare a serviciilor;

k) prezentarea unor facturi de plata ce contin calcule gresite si refuzul titularului de licenta de a
corecta sau restitui suma de bani perceputa in mod nejustificat de la utilizator;

) refuzul titularului de licenta de a examina si solutiona reclamatiile depuse de catre utilizator sau
alt titular de licenta;

m) neexecutarea de catre titularul de licenta a deciziilor Agentiei privind solutionarea reclamatiilor
sau litigiilor;

n) alte reclamatii sau litigii ce {in de competenta Agentiei, daca ating drepturile sau interesele
legitime ale reclamantului.

8. Agentia nu decide asupra prejudiciilor morale sau materiale cauzate unei parii. Pentru repararea
prejudiciilor materiale sau morale, partea vatamata este in drept sa se adreseze in instanta
judecatoreasca competenta.

9. Utilizatorii au dreptul de a solicita Agentiei informatii privind activitatea titularilor de licente, cu
exceptia informatiilor de natura confidentiala.

lll. PROCEDURA DEPUNERII RECLAMATIILOR

10. Conform art.14 (2) al Legii telecomunicatiilor, Agentia solutioneaza litigiile dintre utilizatori si
titularii de licenta sau litigiile dintre titularii de licenta, care nu au fost solutionate de sine statator de catre
acestia.

11. La depunerea cererii privind solutionarea litigiului la Agentie, reclamantul trebuie sa prezinte
dovezi de tranzactie. Persoana interesata trebuie sa adreseze reclamatia titularului de licenta in a carui
competenta nemijlocita este solutionarea litigiului. Titularul de licenta reclamat este obligat sa examineze
cererea in termenul prevazut de legislatie si sa informeze reclamantul despre decizia luata.

12. Tn cazul in care reclamantul nu este de acord cu decizia titularului de licentd sau nu a primit nici
un raspuns de la el in termenii stabiliti de legislatie, el este in drept sa depuna reclamatia privind
solutionarea litigiului la Agentie sau in instanta judecatoreasca competenta.

13. Daca cererea privind solutionarea unui litigiu este depusa direct la Agentie, fara a fi adresata
anterior titularului de licenta, ea se expediaza titularului de licenta, care este obligat sa o examineze si sa
se expuna asupra legitimitatii cererii reclamantului. Titularul de licenta reclamat va informa despre
decizia luata atit reclamantul, cit si Agentia, in termen de o luna din ziua primirii reclamatiei.

14. Reclamatia se depune in scris, in limba de stat sau intr-o alta limba in conformitate cu legislatia
in vigoare.

15. Reclamatia trebuie sa fie semnata de autor si sa contina numele, prenumele si domiciliul
acestuia. Reclamatjile, care nu contin aceste date, se considera anonime si nu se examineaza de
Agentie.

16. Reclamatia trebuie sa contina informatii privind litigiul, cerintele si pretentiile reclamantului,
temeiul cerintelor sale, drepturile sau interesele lezate, precum si alte informatji utile pentru solutionarea
corecta si operativa a cazului, de exemplu: copia raspunsului (deciziei) reclamatului cu privire la



examinarea litigiului, copia contractului de prestare a serviciilor, factura de plata si alte documente
doveditoare.

17. In anexa prezentului Regulament se contine un model al unei reclamatii, forma acesteia are un
caracter de recomandare.

18. Reclamatjile sint inregistrate intr-un registru al Agentiei si pastrate intr-un dosar separat.

19. Reclamatiile utilizatorilor sau ale titularilor de licente, care nu sint in competenta Agentiei, nu
sint examinate, despre acest fapt este informat reclamantul. Daca reclamatia tine de competenta altui
organ, ea se expediaza acestui organ in termen de 5 zile de la data inregistrarii, fapt despre care este
informat reclamantul.

IV. EXAMINAREA $| SOLUTIONAREA RECLAMATIILOR $I A LITIGIILOR

20. Reclamatjile se examineaza in termen de o luna, iar cele care nu necesitd o studiere si
examinare suplimentard — fira intirziere sau in termen de 15 zile de la data inregistrarii. In cazuri
deosebite, termenul de examinare poate fi prelungit de catre directorul Agentiei cu cel mult o luna, fapt
despre care este informat reclamantul.

21. Dupa inregistrarea reclamatiei, directorul Agentiei, printr-o rezolutie scrisa, transmite reclamatia
sau litigiul spre examinare si solutionare unei persoane responsabile din cadrul Agentiei, sau unei comisii
speciale de examinare, care efectueaza examinarea in prealabil si prezinta Consiliului de Administratie
al ANRTI materiale necesare pentru solutionarea definitiva a diferendelor.

22. Persoana responsabila examineaza reclamatia sau litigiul si trebuie sa stabileasca: competenta
Agentiei de solutionare a reclamatjei, temeinicia cerintelor reclamantului si a solutiilor propuse de
reclamat. Dupa examinarea cauzei, persoana responsabila intocmeste un proiect de decizie privind
solutionarea reclamatiei sau litigiului.

23. Scrisoarea de raspuns, prin care se solutioneaza reclamatiile sau se raspunde la sesizarile si
propunerile reclamantului, este semnata de director ori unul din directorii-adjuncti ai Agentiei. Ea se
intocmeste in limba de stat sau intr-o alta limba in conformitate cu legislatia in vigoare.

24. Litigiile, pentru solutionarea carora sint necesare organizarea unor sedinte publice, in cadrul
carora partile aflate in litigiu pot face explicatii, prezenta probe, propune solutii posibile pentru
solutionarea litigiului, sint examinate si solutionate de catre Consiliul de Administratie al ANRTI.

25. Presedintele Consiliului stabileste data si locul sedintei. Partile aflate in litigiu sint informate, in
scris, cu 3 zile inainte de ziua sedintei, cu privire la ordinea de zi a sedintei.

26. Sedintele de examinare ale Consiliului de Administratie sint publice. In cazul in care chestiunile
examinate au un caracter confidential, presedintele Consiliului, la cererea partilor sau din oficiu, ordona
ca sedinta sa fie inchisa.

27. Reclamantul are dreptul:

a) sa expuna personal argumente pentru sustinerea cerintelor sale persoanei responsabile sau
Consiliului de Administratie;

b) sa beneficieze de serviciile reprezentantului care se achita pe cont propriu;

c) sa prezinte persoanei responsabile sau Consiliului de Administratie materiale suplimentare ce tin
de examinarea si solutionarea reclamatiei depuse ori sa solicite Agentiei de a cere aceste materiale de la
reclamat;

d) sa ia cunostinta de materialele examinarii;

€) sa primeasca un raspuns scris sau oral despre rezultatele examinarii;

f) sa ceara de la titularul de licenta repararea pagubei, in modul stabilit de legislatie.

28. in scopul examindrii si solutionarii corecte a litigiului, stabilirii tuturor circumstantelor necesare
pentru solutionarea lui, Consiliul de Administratie sau persoana responsabila, este in drept:

- sa ceara partilor aflate in litigiu informatii, extrase din documente, inclusiv, cele cu caracter
confidential;

- sa ceara partilor explicatii scrise sau orale cu privire la faptele intreprinse si solutiile propuse de
reclamat, cu privire la temeiurile prevazute de legislatie in baza carora partile din litigiu igi Intemeiaza
pretentiile si deciziile lor.;



- sa organizeze o sedinta a Consiliului de Administratie cu participarea partilor aflate in litigiu sau a
reprezentantilor acestora, persoanei responsabile si altor persoane interesate;

- sa propuna partilor solutionarea amiabila a litigiului.

29. Tn scopul examindrii si solutionarii reclamatiei sau litigiului, directorul Agentiei poate dispune
efectuarea unui control al titularilor de licenta.

30. Agentia este obligata sa examineze reclamatiile in termenul stabilit de lege. Daca se constata
ca cerintele reclamantului sint intemeiate, Agentia va lua masuri, in limitele competentei sale, pentru
restabilirea drepturilor si intereselor legitime ale reclamantului.

31. In acest caz, Agentia, prin decizia de solutionare a reclamatiei sau litigiului, va cere
reclamatului:

a) sa recomande restabilirea drepturilor lezate ale reclamantului si ca acesta sa-i recupereze, in
conditiile legii, prejudiciul cauzat;

b) sa intreprinda masuri pentru executarea deciziilor adoptate de Agentie in rezultatul examinarii
reclamatiei sau litigiului;

c) sa recomande sau sa modifice deciziile titularilor care contravin legislatiei si sa ia masuri urgente
pentru suprimarea actiunilor ilegale.

32. Rezultatul examinarii si decizia luata de catre Agentie se aduc la cunostinta reclamantului in
scris, iar cu consimtamintul acestuia — oral. Raspunsul trebuie sa fie bazat pe materialele examinarii si
sa contina trimiteri la legislatje.

33. Daca se stabileste ca cerintele reclamantului nu sint intemeiate, iar actiunile reclamatului sint in
conformitate cu actele legislative, normative si cu conditiile licentei si nu lezeaza drepturile sau interesele
legitime ale reclamantului, Agentia intocmeste un raspuns argumentat prin care respinge cererile
reclamantului.

34. in cazul in care pentru solutionarea litigiului este necesara efectuarea unui control sau aprecieri
tehnico-stiintifice, partile aflate in litigiu au dreptul, cu acordul directorului Agentiei, sa ceara, pe cont
propriu efectuarea unei expertize independente.

V. EXECUTAREA, CONTESTAREA S| MASURILE DE INDEPLINIRE
A DECIZIILOR AGENTIEI DE SOLUTIONARE A LITIGIILOR

35. Decizia Agentiei de solutionare a reclamatiei sau litigiului se transmite reclamantului si
reclamatului.

36. Reclamantii, care considera ca drepturile lor sint lezate si nu sint de acord cu decizia Agentiei,
au dreptul de a se adresa in instanta de contencios administrativ, in termen de 6 luni — din ziua
comunicarii deciziei (primirii raspunsului Agentiei) sau nu au primit raspuns in modul stabilit.

37. Reclamatul este obligat sa execute decizia Agentiei, in termenul prevazut in aceasta. Decizia
Agentiei este obligatorie pentru executare si poate fi suspendata sau anulatéd numai printr-o alta decizie a
Agentiei sau prin hotarirea instantei de contencios administrativ.

38. in cazul in care titularul de licentd reclamat nu executd intocmai si in termenul prevazut
dispozitiile din decizia Agentiei de solutionare a reclamatjei sau litigiului si daca aceste actiuni contravin
conditiilor licentei, Agentia va lua masurile de rigoare prevazute de legislatie, inclusiv suspendarea si
ulterior retragerea licentei pentru activitate conform prevederilor Leqii privind acordarea de licente pentru
unele genuri de activitate nr.332-XIV din 26.03.1999.

39. in cazul in care pe parcursul examinarii reclamatiei sau litigiului sint descoperite fapte de
incalcare de catre titularii de licente a prevederilor actelor legislative, normative sau ale conditjilor
licentei, Agentia are dreptul sa aplice sancfiiuni, inclusiv amenzi conform competentei sale, in modul
stabilit de legislatie.

40. Partile aflate in litigiu, care detin argumente, informatii sau probe noi, sint in drept sa adreseze
Agentiei o reclamatie. Reclamatiile adresate Agentiei a doua oara, care nu contin argumente sau
informatii noi, nu se reexamineaza, fapt despre care reclamantul este informat in scris.

VI. DISPOZITII FINALE
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41. Prezentul Regulament intra in vigoare la data publicarii si este obligatoriu pentru toti titularii de
licente si utilizatorii din domeniul telecomunicatiilor si informaticii.

Anexa

Agentiei Nationale

pentru Reglementare

in Telecomunicatji si Informatica
bd. Stefan cel Mare 134,
mun.Chisindu, MD-2012

RECLAMATIE

1. Reclamantul:

(numele si prenumele utilizatorului — persoana fizica/

denumirea utilizatorului sau titularului de licenta — persoana juridica)

2. Adresa/sediul reclamantului:

(codul postal, judetul, localitatea, strada, blocul, apartamentul

si nr. de telefon, fax, e-mail la care poate fi contactat)

3. Reclamatul:

(denumirea titularului de licenta impotriva caruia se

depune reclamatia)

4. Subiectul reclamatiei:

(cauza depunerii reclamatiei, drepturile sau interesele lezate,

temeiul cerintelor, faptele si actiunile reclamate ale titularului

de licenta, si decizia acestuia cu privire la reclamatie etc.)

5. Cererea reclamantului:

(cerintele, pretentiile fata de reclamat care

sint solicitate de a fi solutionate)

6. Se anexeaza:

(denumirea documentelor care se anexeaza: copia

raspunsului reclamatului, a contractelor, a documentelor pentru

confirmarea drepturilor reclamantului sau a incalcarilor comise de reclamat)

(data) (semnatura reclamantului)



