2 ROMANIA ) )
ANR@ AUTORITATEA NATIONALA DE REGLEMENTARE iN COMUNICATI
N~ —

B-dul Libertatii 14, sector 5, 050706 Bucuresti WWW.anrc.ro
Tel.: +4021 307 54 00 | +40 21 307 54 01 | Fax: +40 21 307 54 02 | e-mail: anrc@anrc.ro

Expunere de motive
la proiectul de decizie privind obligatiile de informare a utilizatorilor finali de catre
furnizorii de servicii de comunicatii electronice

Liberalizarea totald a pietei de comunicatii electronice incepand cu 1 ianuarie 2003 a
facut posibild aparitia si dezvoltarea concurentei in acest sector, utilizatorii avand in prezent
posibilitatea de a alege furnizorul ale carui servicii de comunicatii electronice doresc sa le
utilizeze, astfel incat alegerea pachetului corespunzator nevoilor fiecarui utilizator de servicii
de comunicatii electronice ii poate aduce economii financiare substantiale.

O modalitate prin care utilizatorii finali pot adopta o decizie informatd in momentul
achizitiondrii de servicii de comunicatii electronice este aceea de a avea acces la cat mai
multe informatii cu privire la tarifele si disponibilitatea serviciilor, precum si de a cunoaste
drepturile si obligatiile pe care le au in calitate de utilizatori de servicii de comunicatii
electronice. Este important ca utilizatorii s3 poatd realiza o comparatie intre servicile de
comunicatii electronice pe care le utilizeaza in prezent sau pe care intentioneaza sa le
achizitioneze si serviciile similare oferite de alti furnizori care actioneaza pe piata. Pentru ca
utilizatorii sa poata folosi informatiile referitoare la serviciile de telefonie fixa, telefonie mobila
si serviciile de acces Internet oferite de catre furnizorii de asemenea servicii, acestea trebuie
sa fie corecte, exacte, detaliate si in permanentd actualizate.

In evaluarea pachetelor de servicii de comunicatii electronice trebuie avute in vedere
toate variabilele care influenteaza nivelul cheltuielilor cu serviciile, disponibilitatea si calitatea
acestora. De exemplu, un tarif redus pentru anumite categorii de apeluri nu inseamna, in
mod obligatoriu, o reducere a valorii facturii. Pentru a afla daca un anumit pachet de servicii
determind diminuarea valorii facturii trebuie avut in vedere comportamentul de consum al
fiecarui utilizator (perioada in care sund, destinatia apelurilor, numarul si durata acestora
etc.).

Conform dispozitiilor art.45 lit.c) si e€) din Ordonanta de urgentda a Guvernului
nr.79/2002 privind cadrul general de reglementare a comunicatiilor, aprobata, cu modificari si
completari, prin Legea nr.591/2002, cu modificarile si completarile ulterioare, activitatea
ANRC are ca obiective promovarea transparentei fata de utilizatori, prin informarea
corespunzatoare a acestora de catre furnizorii de retele si de servicii de pe pietele de
comunicatii electronice, inclusiv cu privire la tarife si la celelalte conditii de utilizare a
serviciilor, precum si protectia drepturilor si a intereselor utilizatorilor cu privire la serviciile si
retelele de comunicatii electronice, inclusiv prin luarea tuturor masurilor necesare pentru ca
utilizatorii sa obtind un maxim de beneficii in conditiile unei piete concurentiale, in ceea ce
priveste diversitatea ofertei, tarifele si calitatea serviciilor.

De asemenea, potrivit prevederilor art.1 alin.(3) din Legea nr.304/2003 pentru serviciul
universal si drepturile utilizatorilor cu privire la retelele si serviciile de comunicatii electronice,
ANRC ,asigura promovarea concurentej, precum si protectia drepturilor si intereselor
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utilizatorilor final, astfel incat acestia sd obtind un maximum de beneficii in conditiile unei
pilete concurentiale, in ceea ce priveste diversitatea ofertei, tarifele si calitatea serviciilor”, iar,
potrivit art.20 alin.(1) si (4) din acelasi act normativ, ANRC are competenta de a stabili in
sarcina furnizorilor de servicii de telefonie destinate publicului modalitatea de a pune la
dispozitia utilizatorilor finali informatiile necesare asigurarii posibilitatii acestora de a face
evaluari independente.

Avand in vedere aceste obiective, in scopul concretizarii aspectelor enumerate mai sus,
prezentul document supus consultdrii pe pagina de Internet a ANRC stabileste conditiile si
modalitdtile de indeplinire a obligatiilor de informare a utilizatorilor finali care revin furnizorilor
de servicii de comunicatii electronice destinate publicului in conformitate cu legislatia din
domeniul comunicatiilor electronice. Astfel, furnizorii de servicii de comunicatii electronice au
obligatia de a pune la dispozitia publicului informatii privind conditiile tehnice si comerciale de
furnizare a serviciilor de comunicatii electronice destinate publicului atat prin mijloace proprii,
cat si prin intermediul ANRC, precum si informatii referitoare la serviciile prestate acestora,
conform contractelor incheiate, prin intermediul facturilor detaliate.

Obligatia de informare prin intermediul resurselor proprii ce revine furnizorilor de
servicii de comunicatii electronice va permite utilizatorilor finali sa aiba acces cu usurinta la
informatii privind ofertele existente pe piatd, actualizate si avand un grad de detaliere
suficient pentru a se putea orienta din punct de vedere al raportului pret-calitate si
diversitate. Astfel, modalitatile de prezentare de catre furnizorii de servicii de comunicatii
electronice a setului minim de informatiji prevazute in documentul supus consultarii publice -
furnizarea in mod gratuit, la cererea utilizatorilor, a unor materiale in forma tiparita, prin
intermediul propriilor pagini de Internet, prin afisarea informatiilor in locuri usor accesibile si
vizibile la toate punctele de lucru, respectiv prin serviciul de relatii cu clientii — permit
utilizatorilor finali s3 beneficieze de un volum de informatii corespunzator nevoilor lor, astfel
incat sa le asigure posibilitatea de a alege in cunostintd de cauza servicii de telefonie sau de
acces la Internet.

Informarea prin intermediul ANRC va consta in publicarea tarifelor si conditiilor oferite
de furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului pe o pagina de Internet
distincta de pagina proprie. Principalul beneficiu al acestui tip de informare va consta in
asigurarea accesului, prin intermediul unei singure surse, la un volum cat mai mare de
informatii necesare pentru ca utilizatorii finali sa poata realiza propriile comparatii si alegeri
avizate. In plus, se va oferi posibilitatea furnizorilor care nu dispun de resurse necesare
pentru a-si face cunoscute serviciile unui numdr cat mai mare de utilizatori sa foloseasca
acest suport. Punerea la dispozitie a acestor informatii se va realiza printr-o aplicatie
informatica, denumitd ,Ghidul utilizatorului”, prin intermediul careia furnizorii de servicii de
comunicatii electronice destinate publicului isi prezintd ofertele comerciale, cu respectarea
unui set minim de informatii, prevazut in anexa proiectului de decizie. Ghidul va contine, de
asemenea, informatii privind protectia drepturilor si intereselor utilizatorilor de servicii de
comunicatii electronice. Aplicatia utilizata pentru prezentarea ofertelor comerciale va asigura
enumerarea ofertelor furnizorilor de servicii de telefonie fixa si mobila (categoriile de furnizori
pentru care este obligatorie transmiterea acestor informatii) pe pagina de Internet a ANRC
dedicatd acestui scop, in functie de criterile prezentate in cadrul anexei la proiectul de
decizie, precum si listarea ofertelor furnizorilor de servicii de acces la Internet care isi exprima
disponibilitatea in acest sens.
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Pagina de Internet va contine, de asemenea, detalii privind modul de solutionare a
reclamatiilor utilizatorilor finali, informatii cu caracter general privind fiecare categorie de
servicii — telefonie fixa, telefonie mobila, acces la Internet, precum si recomandari adresate
utilizatorilor finali cu privire la criteriile de analizat in momentul achizitionarii de servicii de
comunicatii electronice, pentru fiecare categorie in parte.

Necesitatea impunerii unor cerinte minime privind informarea utilizatorilor finali,
precum si a unor modalitdti de prezentare a acestora, a rezultat, in special, in urma analizarii
de catre ANRC a unor indicatori relevanti in acest sens. Astfel, rezultatele obtinute din studiile
de piat3 realizate la nivelul utilizatorilor finali', numarul semnificativ de cereri de informatji si
sesizari® primite de citre ANRC, numérul de litigii solutionate, precum si categoriile de
informatii care au reprezentat obiectul acestor solicitari si litigii, au evidentiat faptul ca
utilizatorii finali (atat persoane fizice, cat si persoane juridice) nu cunosc in detaliu ofertele
curente de servicii de comunicatii electronice si, in consecintd, nu pot realiza cea mai buna
alegere in momentul adoptarii unei decizii cu privire la achizitionarea de servicii.

Informatiile analizate de ANRC au evidentiat, in principal, ca utilizatorii finali percep in
mod accentuat, ca punct slab, informarea scazuta sau chiar inexistenta in ceea ce priveste
anumite aspecte legate de serviciile de telefonie fixa oferite pe piatda, precum: tarifele
practicate, modalitatea de calcul al acestora, categoriile de intervale orare existente,
diversitatea serviciilor oferite. Astfel, tarifele pentru servicile de telefonie fixa se
caracterizeaza printr-o cunoastere incompleta din partea utilizatorilor, perceptie bazata mai
mult pe speculatii, decat pe informatii concrete. Utilizatorii considerd ca nu sunt prezentate in
mod clar tarifele percepute pe minut in anumite intervale orare, costurile apelurilor in functie
de destinatie sau ale serviciilor cu valoare addaugata. Mai mult, serviciul de ,Relatii cu Clientii”
pentru serviciile de telefonie fixa este perceput ca fiind deficient, informatiile oferite prin
intermediul acestui suport fiind insuficiente. Aceeasi situatie privind gradul de cunoastere a
tarifelor de catre utilizatori se inregistreaza si in cazul serviciilor de telefonie mobild. Studiile
realizate In acest sens au evidentiat cd doar unul din trei utilizatori de servicii de telefonie
mobild cunoaste tarifele pentru apelurile realizate. Tinand cont de aceasta perceptie gresita
asupra nivelului tarifelor, o crestere a tarifelor poate avea ca efect incercarea utilizatorilor de
redimensionare a volumului de convorbiri (mai putine, mai atent alocate pe costuri) sau
TncercaArea de migrare catre furnizori care ofera pachete mai atractive.

In ceea ce priveste serviciile de acces la Internet, utilizatorii isi aleg furnizorii bazandu-
se fie pe notorietatea acestora, fie pe anumite recomandari din partea persoanelor cunoscute,
de cele mai multe ori asumandu-gi riscul de a nu obtine informatii concrete si conforme cu
asteptarile lor cu privire la calitatea serviciilor furnizate. In plus, este important de constatat
ca, In momentul alegerii furnizorului de servicii de acces la Internet, utilizatorii finali acorda
cea mai mare importanta nivelului tarifelor, pe care le doresc sa fie cat mai accesibile, in
detrimentul altor factori care ar trebui luati in considerare in vederea satisfacerii optime a
nevoilor acestora.

In momentul analizarii ofertelor existente pe piata, majoritatea utilizatorilor dispune de
un volum de date insuficient adoptdrii unei decizii informate, in conditiile in care numarul

! Informatii obtinute dintr-o serie de studii de piatd privind gradul, nevoile si necesitdfile de informare
ale utilizatorilor persoane fizice si juridice de servicii de comunicatii electronice, realizate pana in prezent de
ANRC

2 In perioada 2003 - 31 mai 2006 au fost inregistrate peste 2000 de petitii si solicitari de informati din
partea utilizatorilor de servicii de comunicatii electronice.
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furnizorilor alternativi de servicii de telefonie fixa> si ofertele existente au crescut considerabil.
Utilizatorii sunt in cea mai mare masura multumiti de informatiile privind serviciile de telefonie
mobila care exista pe piata, spre deosebire de informatiile privind serviciile de telefonie fixa
sau serviciile de acces la Internet. Asadar, rezultd faptul ca utilizatorii finali doresc sa fie mai
bine informati in legatura cu serviciile existente pe piata in momentul achizitionarii de servicii
de comunicatii electronice.

Categoriile de solicitdri de informatjii, petitii si litigii intre utilizatorii finali si furnizori,
inregistrate de ANRC péana in prezent se refera la o gama foarte variatda de aspecte. In
majoritatea cazurilor, utilizatorii finali doresc sa obtina informatii generale despre furnizorii de
servicii de telefonie fixa, despre modalitatea de tarifare si utilizare a serviciilor furnizate,
precum si informatii privind termenele de remediere a defectiunilor. In cazul serviciilor de
telefonie mobilda, majoritatea solicitarilor de informatii, a petitiilor si litigiilor au avut ca obiect
clarificarea drepturilor utilizatorilor de astfel de servicii si reclamarea calitatii
necorespunzatoare a serviciilor. Cu referire la serviciile de acces la Internet, utilizatorii au
reclamat, in special, nerespectarea prevederilor contractuale si au solicitat informatii privind
conditiile de functionare a retelelor de cartier, informatii generale referitoare la conditiile de
furnizare a serviciilor, modalitatea de tarifare, drepturile si obligatiile utilizatorilor finali. Cele
mai frecvente litigii mediate de ANRC intre utilizatorii finali si furnizori au fost generate de
plangeri ale utilizatorilor de serviciile de telefonie si acces la Internet cu privire la calitatea
serviciilor, lipsa de informare privind anumite tipuri de servicii, termenele de remediere a
defectiunilor, corectitudinea/incorectitudinea facturarii, incorectitudinea sau insuficienta
informatiilor cuprinse in factura detaliata sau legalitatea clauzelor contractuale.

In ceea ce priveste facturile detaliate, competenta ANRC de a stabili categoriile de
informatii prezentate in cadrul acestora este reglementata de dispozitiile art.6 alin.(3) din
Legea nr.506/2004 privind prelucrarea datelor cu caracter personal si protectia vietii private in
domeniul comunicatiilor electronice. Prin reglementarea continutului facturilor detaliate se
urmareste ca utilizatorii finali sa dispunda de un minim de informatii care sa le permita
evaluarea modului de tarifare a serviciilor utilizate, precum si intelegerea si verificarea
continutului facturilor emise de catre furnizori. Acuratetea facturilor detaliate va permite
utilizatorilor finali s3 cunoasca tipul serviciilor facturate (de exemplu, in cazul apelurilor, daca
s-au efectuat apeluri nationale, locale, cdtre retele fixe/mobile, apeluri in roaming etc.) in
conditiile cresterii diversitatii acestora, a modalitdtii de utilizare, permitandu-le in acelasi timp
asumarea responsabilitatii in ceea ce priveste servicile accesate. De asemenea, prin
evidentierea in mod cat mai clar si detaliat a modalitatii/schemelor de tarifare a serviciilor de
comunicatii electronice, utilizatorii finali isi vor putea ajusta modul de utilizare a serviciilor de
comunicatii electronice sau categoriile de servicii utilizate la nevoile lor reale, actionand astfel
in mod informat si responsabil.

Avand in vedere faptul ca obtinerea de catre utilizatorii finali a unor informatii corecte,
suficiente si relevante cu privire la disponibilitatea, calitatea, diversitatea si tarifele serviciilor
furnizate pe piatd la un moment dat este o conditie sine gua non in vederea asigurdrii unei
piete concurentiale, punerea la dispozitia acestora a unor mijloace de informare cat mai
variate si la indemana reprezintd o masurd esentiald pentru a permite utilizatorilor sa
realizeze propriile evaludri si comparatii intre oferte alegand, astfel, in cunostinta de cauza.

3 La 31 decembrie 2005, un numar de 61 de furnizori alternativi ofereau servicii de telefonie fix3 la
nivelul pietei cu amanuntul.
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In acest sens, reglementarea conditiilor si modalitstilor de indeplinire a obligatiilor de
informare a utilizatorilor finali care revin furnizorilor de servicii de comunicatii electronice
destinate publicului in conformitate cu legislatia din domeniul comunicatiilor electronice va
oferi posibilitatea utilizatorilor finali de a dispune de o imagine de ansamblu asupra serviciilor
de telefonie si acces la Internet, obtinand, prin intermediul acelor categorii de suporturi la
care pot avea acces, informatii clare, detaliate si actualizate cu privire la tarifele, calitatea,
precum si conditiile de furnizare a serviciilor de comunicatii electronice.
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