Autoritatea Nationala
pentru Comunicatii

SINTEZA OBSERVATIILOR
la proiectul Deciziei presedintelui Autoritatii Nationale pentru Comunicatii
privind obligatiile de informare a utilizatorilor finali de catre furnizorii de servicii
de comunicatii electronice destinate publicului

Perioada de consultare pentru proiectul deciziei presedintelui Autoritatii Nationale
pentru Comunicatii privind obligatiile de informare a utilizatorilor finali de catre furnizorii de
servicii de comunicatii electronice destinate publicului (denumit in continuare ,Proiectul”),
publicat pe pagina de internet a ANC la data de 12 noiembrie 2008, a expirat la data de 12
decembrie 2008.

Pentru a asigura o mai bund informare a utilizatorilor finali cu privire la serviciile
oferite si la tarifele practicate de catre furnizorii de servicii de comunicatii electronice
destinate publicului, precum si pentru a asigura utilizatorilor finali posibilitatea de a lua o
decizie corecta, informata si adecvata nevoilor proprii cu privire la serviciile propuse de
furnizori, a fost necesara elaborarea de cdtre ANC a Proiectului, acesta vizand urmatoarele
aspecte:

- stabilirea modalitatilor in care se furnizorii de servicii de telefonie destinate
publicului vor pune la dispozitia publicului informatiile prevazute la art. 20 alin. (1)-(3) din
Legea nr. 304/2003 pentru serviciul universal si drepturile utilizatorilor cu privire la retelele
si serviciile de comunicatii electronice, republicata;

- stabilirea modalitatii de exercitare a atributiei ANC de a oferi informatii comparative
privind tarifele si conditiile oferite de furnizorii de servicii de comunicatii electronice, in
conformitate cu prevederile art. 20 alin. (5) din Legea nr. 304/2003;

- stabilirea informatiilor minime prezentate in cadrul facturilor detaliate emise de
catre furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului, in temeiul art. 6
alin. (3) din Legea nr. 506/2004 privind prelucrarea datelor cu caracter personal si protectia
vietii private in sectorul comunicatiilor electronice, cu modificdrile si completdrile ulterioare.

In conformitate cu dispozitiile art. 50 alin. (4) din Ordonanta de urgenta 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, ANC are obligatia de a publica, pe pagina de internet, un material de sinteza a
observatiilor primite cu privire la proiectul deciziei supus consultdrii publice, in care va
preciza si pozitia sa fata de aceste observatii.

Observatiile primite de ANC in cursul procedurii de consultare de la furnizorii de
servicii de comunicatii electronice se impart in doud categorii:

I. observatii de ordin general cu privire la legalitatea si oportunitatea Proiectului;

I1. observatii punctuale care se refera, in principal, la urmatoarele aspecte:

- setul minim de informatii pe care trebuie sa le contina ofertele comerciale ale
furnizorilor de servicii de comunicatii electronice destinate publicului;

- informatijile si documentele care trebuie comunicate persoanelor interesate de
incheierea unui contract pentru furnizarea de servicii de telefonie pe baza de abonament;
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- mijloacele cumulative de indeplinire a obligatiei legale de informare ce incumba
furnizorilor de servicii de telefonie destinate publicului;

- aplicatia interactiva pusa la dispozitie de ANC care va efectua, pe baza unui set de
optiuni introduse de utilizator, analize comparative ale planurilor tarifare existente pe piata
pentru trei categorii de servicii de comunicatii electronice: telefonie mobild, telefonie fixa si
acces la internet in banda larga

- setul minim de informatii ce trebuie incluse in facturile detaliate emise de furnizorii
de servicii de comunicatii electronice destinate publicului.

In ceea ce priveste observatiile primite din partea utilizatorilor finali, acestea au
privit, In principal, calitatea serviciului de relatii cu clientii oferit de unii furnizori, continutul
anumitor clauze contractuale, setul minim de informatii care ar trebui pus la dispozitia
publicului, dificultatea evaluarii comparative a ofertelor, aspecte referitoare la facturile
detaliate.

I. Observatii de ordin general

A. Costurile insemnate generate de implementarea prezentei decizii si
termenul de implementare stabilit de ANC

O serie de observatii primite de la furnizori au vizat faptul ca implementarea
prezentei decizii ar implica costuri insemnate, datoritd mai ales numarului mare de oferte
comerciale si ritmului alert in care aceste oferte sunt modificate, precum si faptul ca
termenul de 30 de zile pentru intrarea in vigoare a prezentei decizii este prea scurt pentru
a le permite sa implementeze corespunzator prevederile acesteia.

Asa cum au subliniat insisi furnizorii in cuprinsul observatiilor primite, multe dintre
prevederile Proiectului sunt deja aplicate de cdtre majoritatea furnizorilor, intrucat
concurenta ii obligd sa acorde o importanta deosebita relatiei cu clientii. ANC apreciaza
masurile implementate de furnizori in vederea asigurdrii unei informdri mai bune a
utilizatorilor finali, din sustinerile primite rezultédnd, asadar, ca pentru o mare parte dintre ei
nu va fi nevoie de un efort suplimentar substantial pentru a indeplini in totalitate obligatiile
propuse de Autoritate. Cu toate acestea, analiza ANC cu privire la masurile implementate in
prezent de furnizori a relevat insuficienta acestora, deoarece in foarte multe cazuri
informatiile sunt greu de identificat si accesat de catre consumatorul mediu. Mijloacele de
informare stabilite de ANC in Proiect nu reprezinta o inovatie a Autoritatii, care ar crea un
sistem de informare paralel cu cele existente in prezent la nivelul furnizorilor, ci,
dimpotrivd, se pliaza pe modalitatile deja utilizate de cdtre furnizori, astfel incat nu se
poate pune problema disproportionalitatii masurilor propuse.

B. Absenta unei justificari temeinice a interventiei ANC prin intermediul
prezentului proiect de decizie

Absenta unei justificari temeinice a interventiei ANC prin intermediul prezentului
proiect a fost motivata de catre anumiti furnizori prin faptul ca, pe de o parte, Proiectul ar

crea o0 suprareglementare si un paralelism legislativ, iar, pe de alta parte, pe piata
comunicatiilor electronice din Romania existd suficientd concurenta.
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1. Suprareglementarea si paralelismul legislativ

Furnizorii au apreciat ca masurile stabilite de ANC prin Proiect, pe de o parte,
depasesc limitele de reglementare ale ANC prevazute de Legea nr. 304/2003, iar, pe de
alta parte, se suprapun cu reglementdri deja existente in domeniul protectiei
consumatorilor.

In ceea ce priveste primul aspect, precizam in primul rand ca justificarea interventiei
ANC se regaseste la nivel de lege. Astfel, in conformitate cu dispozitiile art. 20 alin. (4) din
Legea nr. 304/2003, ANC ,va stabili modalitatea in care informatiile prevazute la alin. (1)-
(3) vor fi puse la dispozitie publiculul’. Asadar, legiuitorul a lasat la aprecierea Autoritatii
alegerea acelor modalitati care ar asigura o informare adecvata a utilizatorilor finali. In
acest caz, oportunitatea — inteleasd ca putere de apreciere a administratiei publice de a
decide asupra mijloacelor prin care legea poate fi pusa in executare — este exercitata intr-
un cadru stabilit prin intermediul unei dispozitii legale exprese. Prin urmare, in aplicarea
acestui articol, ANC a stabilit, prin Proiect, mijloacele prin care poate fi asigurata
respectarea obligatiei legale de informare ce incumba furnizorilor de servicii de telefonie
destinate publicului. Setul de informatii prevazut in Anexa nr. 1 la Proiect nu face altceva
decat sa clarifice continutul informatiilor prevazute la art. 20 alin. (1)-(3) din actul normativ
mentionat, in vederea asigurdrii unei aplicdri unitare a acestor prevederi legale la nivelul
tuturor furnizorilor activi pe piata. De altfel, articolul 21 din Directiva 2002/22/EC pentru
serviciul universal si drepturile utilizatorilor cu privire la retelele si serviciile de comunicatii
electronice — ale carui prevederi au fost transpuse de art. 20 din Legea nr. 304/2003 — face
trimitere la Anexa nr. II ,Information to be published in accordance with article 21
(Transparency and publication of information)” la Directiva, care stabileste categoriile de
informatii pe care furnizorii de servicii de telefonie destinate publicului au obligatia de a le
pune la dispozitia publicului.

De asemenea, conform dispozitiilor art. 20 alin. (5) din Legea nr. 304/2003, ANC ,va
oferi, prin intermediul paginii sale de internet, sau prin alte mijloace, informatii comparative
privind tarifele si conditifle oferite de diferifi furnizori de retele si servicii de comunicati
electronice, in vederea asigurarii posibilitatii utilizatorilor finali de a face evaluari
independente’. Astfel, conform prevederilor proiectului de decizie, in temeiul art. 20 alin.
(5), ANC va realiza, va administra si va pune la dispozitia publicului o pagina de internet
care va oferi informatii comparative privind conditiile si tarifele oferite de furnizorii de
servicii de comunicatii electronice destinate publicului. In acelasi mod in care autoritdtile de
reglementare din 10 state europene pun la dispozitie ghiduri interactive disponibile on-line
pentru compararea tarifelor percepute de diferiti furnizori pentru principalele categorii de
servicii de comunicatii electronice destinate publicului, la fel si pagina ANC va contine o
aplicatie interactiva care va efectua, pe baza unui set de optiuni introduse de utilizator,
analize comparative ale planurilor tarifare existente pe piata pentru trei categorii de servicii
de comunicatii electronice: telefonie mobild, telefonie fixa si acces la internet in banda
larga, fara a depasi cadrul legal stabilit de dispozitile art. 20 alin. (5) din Legea nr.
304/2003.

In ceea ce priveste al doilea aspect, precizam ca Autoritatea Nationala pentru
Protectia Consumatorilor (ANPC) are competenta generala de a supraveghea respectarea
dispozitiilor legale privind protectia consumatorilor, referitoare la securitatea produselor si
serviciilor, indiferent de natura acestora, precum si de a apdra drepturile legitime ale
consumatorilor in relatia acestora cu operatorii economici. In domeniul comunicatiilor
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electronice, potrivit prevederilor art. 5 alin. (5) din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr.
106/2008 privind infiintarea Autoritatii Nationale pentru Comunicatii, cu modificarile si
completarile ulterioare, unul dintre obiectivele principale ale ANC este promovarea
intereselor utilizatorilor finali, prin promovarea furnizarii de informatii clare, in special in
ceea ce priveste transparenta tarifelor si a conditiilor de utilizare a serviciilor de comunicatii
electronice destinate publicului, precum si prin implicarea in asigurarea unui nivel inalt de
protectie a drepturilor persoanelor, in special a dreptului la viata privata, cu privire la
prelucrarea datelor cu caracter personal. In vederea atingerii acestor obiective, ANC
exercita atributiile specifice stabilite in sarcina sa de prevederile legislatiei speciale in
domeniul comunicatiilor electronice. Aceasta nu inseamna ca reglementdrile cu caracter
normativ emise de ANC dubleaza legislatia din domeniul protectiei consumatorilor sau pe
cea din domeniul prelucrarii datelor cu caracter personal, din moment ce emiterea acestor
reglementdri reprezintd o atributie si, implicit, o obligatie stabilitd prin legi speciale in
sarcina Autoritatii in vederea atingerii unor obiective specifice ale ANC prevazute in
legislatia din domeniul sau de activitate. Mai mult, nu se poate afirma ca s-ar ajunge la
sanctionarea aceleiasi fapte, avand in vedere ca nerespectarea de cdtre furnizorii de servicii
de telefonie destinate publicului a obligatiei de a pune la dispozitia publicului informatiile in
conditiile stabilite de ANC reprezintd o incdlcare a prevederilor art. 20 din Legea nr.
304/2003, asadar a unor dispozitii legale speciale in domeniul comunicatiilor electronice, iar
nu a prevederilor generale in domeniul protectiei consumatorilor.

2. Concurenta dintre furnizori, instrument suficient pentru a realiza
informarea corespunzatoare a utilizatorilor finali

ANC considera ca nivelul concurentei de pe piatda nu este de naturd sa justifice
neinterventia sa in ceea ce priveste imbunatdtirea informadrii utilizatorilor finali. De altfel,
promovarea furnizarii de informatii clare, in special in ceea ce priveste transparenta
tarifelor si a conditiilor de utilizare a serviciilor de comunicatii electronice destinate
publicului, este prevazuta la art. 5 alin. (5) lit. a) din Ordonanta de urgenta a Guvernului
nr. 106/2008 privind infiintarea Autoritdtii Nationale pentru Comunicatii ca instrument de
realizare a obiectivului de promovare a intereselor utilizatorilor finali, care este evidentiat
distinct de celalalt obiectiv major al ANC, promovarea concurentei.

Astfel, in ciuda cresterii concurentei pe piata serviciilor de comunicatii electronice,
ANC a identificat unele deficiente legate de informarea utilizatorilor finali, asa cum se arata
in Documentul de pozitie privind strategia de reglementare a sectorului comunicatiilor
electronice din Roménia pentru perioada 2007-2010". Deficitul de informare distorsioneaza
comportamentul de consum, crescand artificial cererea pe seama complexitatii ofertelor,
ceea ce nu este de natura sa conduca la cresterea bunastarii sociale. Mai mult, rezultatele
unor studii efectuate la nivel european, mentionate de Comisia Europeana in
fundamentarea propunerilor sale de revizuire a cadrului de reglementare?, indica faptul c&

! Disponibil la http://www.anrcti.ro/DesktopDefault.aspx?tabid=3302.

2 Commission staff working document - Impact Assessment - Accompanying document to the
Proposal for a Directive of the European Parliament and the Council amending European Parliament and
Council Directives 2002/19/EC, 2002/20/EC and 202/21/EC - Accompanying document to the Proposal for a
Directive of the European Parliament and the Council amending European Parliament and Council Directives
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efectuarea de comparatii intre diversele oferte de pe piata pare a fi chiar mai dificila in
contextul unor piete cu un inalt nivel de concurentd, caracterizate prin sporirea si
diversificarea continua a ofertelor disponibile.

Impunerea obligatilor de informare propuse de prezentul Proiect vine in
completarea practicilor de transparenta aplicate de furnizorii de servicii de comunicatii
electronice ca parte a politicilor comerciale ale acestora, avand in acelasi timp si rolul de a
crea un cadru unitar cu privire la prezentarea informatiilor destinate utilizatorilor finali. Se
are astfel in vedere faptul c3, in prezent, fiecare furnizor de comunicatii electronice ofera
informatii utilizatorilor finali prin metode proprii, destinate in principal stimuldrii vanzarilor
de servicii si mai putin protejarii intereselor utilizatorilor. Accesarea informatiilor relevante
este adesea greoaie, utilizatorul fiind, in general, ,bombardat” cu oferte si promotii, cele
mai multe dintre ele fiind conditionate de alte elemente (inscrise ilizibil in subsolul paginilor,
marcate cu steluta etc.).

I1. Observatiile punctuale
A. Definitii

Ca o remarca preliminara, ANC precizeaza cd, pentru a putea acoperi prin
reglementarea propusa totalitatea furnizorilor de servicii de comunicatii electronice si a
serviciilor oferite de acestia, sintagma ,,abonamente si cartelele preplatite” va fi inlocuita in
tot cuprinsul deciziei cu ,servicii a caror platd se realizeaza in avans sau ulterior furnizarii
serviciilor”.

De asemenea, in urma observatiilor furnizorilor, in tot cuprinsul deciziei, obligatia de
informare prin punerea la dispozitia publicului a diverselor materiale tiparite va fi aplicabila
numai in ceea ce priveste punctele de lucru care oferd servicii de telefonie destinate
publicului pe baza de abonament.

In ceea ce priveste definitia serviciului de acces la internet in banda larga, precizém
ca, potrivit Comunicarii Comisiei Europene COCOMO07-36, definitia accesului la internet in
banda larga are ca valoare de referinta viteza de 144 Kbps. Prin urmare, in sensul
prezentei decizii, definitia accesului la internet in banda larga va ramane neschimbata.

In ceea ce priveste observatiile legate de definitia punctelor de lucru, furnizorii au
propus completarea acesteia cu sintagma ,,in scopul vanzarii produselor si serviciflor’. ANC
este de acord cu aceasta completare si va modifica definitia punctelor de lucru, dupa cum
urmeaza: ,a) punct de lucru — orice sediu principal sau secundar in care furnizorul de
servicii de telefonie destinate publicului isi desfasoard activitatea si care este accesibil
publicului in scopul vanzarii produselor si serviciilor.”

Cu privire la termenul de ,oferta comerciala” folosit in cuprinsul Proiectului, pentru
clarificarea continutului acestuia, ANC va introduce la art. 2 alin. (1) o noua litera, lit. c), cu
urmatorul continut: ,c) oferta comerciala — ansamblul ofertelor de servicii de

2002/22/EC and 2002/58/EC - Accompanying document to the Proposal for a Regulation of the European
Parliament and the Council establishing the European Electronic Communications Markets Authority
{COM(2007) 697 final} {COM(2007) 698 final} {COM(2007) 699 final} {SEC(2007) 1473} SEC/2007/1472
final, p. 87. Available at:
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:52007SC1472:EN:NOT
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telefonie sau acces la internet in banda larga destinate publicului”. Astfel, in
intelesul Proiectului, termenul de ,ofertd comerciala” nu include ofertele individuale
propuse de furnizori in cadrul negocierilor directe cu un anumit utilizator.

In ceea ce priveste clarificarea termenului de ,contract-cadru’, avand in vedere
multitudinea formelor si denumirilor sub care se prezinta contractele incheiate cu utilizatorii
finali (contracte standard la care sunt anexate conditiile generale de furnizare a serviciilor,
contracte care au deja incluse conditile generale etc.), ANC precizeazd cd, in sensul
prezentei decizii, acest termen se referd la documentul continand clauzele contractuale de
baza, adica acele informatii necesare pentru validitatea si incheierea contractului, iar nu la
totalitatea termenilor si conditiilor generale pe care utilizatorul trebuie sa le accepte in
momentul incheierii contractului. Astfel, contractul-cadru este un contract standard care,
alaturi de Conditiile generale de furnizare a serviciilor, creeaza cadrul desfasurarii relatjilor
comerciale dintre furnizor si utilizatorul final, in urma semnarii acestor documente de catre
ambele parti.

B. Conditiile si modalitatile in care se realizeaza obligatia de informare
a furnizorilor de servicii de telefonie destinate publicului prin mijloace proprii

Observatiile referitoare la conditiile si modalitdtile de indeplinire a obligatiei de
informare prin mijloacele proprii ale furnizorilor de servicii de telefonie destinate publicului
au privit atat continutul anexelor la Proiect, cat si articolele referitoare la obligatia
mentionata.

e care trebuie sa le contina oferta
e comunicatii electronice destinate

1. Setul minim de informatii
comerciala a furnizorilor de servicii
publicului (Anexa nr. 1 la Proiect)

p
d

Cu titlu preliminar, ANC precizeaza ca Proiectul nu intentioneaza sa standardizeze
oferta comerciald a furnizorilor de servicii de telefonie destinate publicului, acestia avand
libertatea de a prezenta informatiile din ofertele proprii intr-o maniera care sa reflecte
identitatea pe care fiecare furnizor a incercat sa si-o promoveze de-a lungul timpului.

In ceea ce priveste informatiile pe care furnizorii trebuie sa le puna la dispozitia
publicului, ANC respinge argumentele furnizorilor referitoare la continutul Anexei nr. 1,
acesta urmand a ramane aproape in totalitate neschimbat (cu unele mici modificari care
vor fi ardtate in continuare), intrucat, prin eliminarea lit. ¢) din art. 5 — referitoare la
obligatia de a prezenta informatiilor la toate punctele de lucru proprii sau din retelele de
distributie ale partenerilor, prin bannere sau afise, precum si prin pliante sau alte materiale
imprimate, plasate in locuri usor accesibile si vizibile pentru public —, informatiile
mentionate vor fi puse la dispozitia publicului numai prin intermediul propriilor pagini de
internet, la cerere sau prin intermediul serviciului de relatii cu clientii. Apreciem c3, in acest
caz, nu se mai pune problema costurilor ridicate de tiparirea materialelor informative sau a
dificultatii prezentarii tuturor acestor informatji.

In ceea ce priveste modificarile acceptate ca urmare a propunerilor furnizorilor,
acestea vizeaza urmatoarele informatii:

- in cuprinsul Sectiunii I din Anexa nr. 1 (referitoare la oferta comerciald a
furnizorilor de servicii de telefonie destinate publicului), avand in vedere argumentele
furnizorilor cu privire la dificultatea includerii tuturor adreselor si programului de lucru
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pentru toate punctele de lucru in care sunt comercializate serviciile de telefonie, ANC
urmeaza a modifica lit. A astfel: ,A. Datele de identificare a furnizorului: nume/denumire,
domiciliu/sediu, telefon, fax, adresa de e-mail, pagina de internet.”;

- lit. C.1. pct. 3) lit. o), lit. C.3. pct. 3) lit. 0) si lit. D.2. pct. 2) lit. h) vor fi
reformulate astfel: ,modalitatile si mijloacele de plata a facturii (daca tarifele sunt
exprimate in altd moneda decat cea in care se face plata, se va preciza cursul de schimb, in
cazul in care se utilizeazd un curs de schimb mediu lunar se va preciza acest aspect)”

- lit. D.1. pct. 2 lit. f) si lit. D.2. pct. 2) lit. f) se vor completa dupa cum urmeaza:
JViteza de upload/download in intervalul orar de trafic maxim (calculata in functie de
numarul maxim de utilizatori care pot accesa simultan serviciul), precum si viteza
maxima de upload/download; ";

- lit. D.2. pct. 2) lit. i) — ,modalitatea de asigurare a securitatii conturilor” - va fi
eliminata;

- lit. D.2. pct. 2) lit. j) se va modifica dupa cum urmeaza: ,pachetele de servicif
integrate oferite care includ servicii de acces la internet, precum si condififle in care se
ofera, daca este cazul”

- lit. J se va modifica dupa cum urmeaza: ,Nivelurile de calitate oferite (de exemplu,
se va Indica nivelul de calitate privind accesul, daca largimea de banda este sau nu
garantata sau daca depinde de nivelul de utilizare a retelei sau a server-ului unde
utilizatorul este conectat), ”;

- lit. K va fi eliminatd atat din cuprinsul Sectiunii I, cat si din cuprinsul Sectiunii II.

Ca urmare a observatiilor primite in cursul procedurii de consultare, prin care
utilizatorii finali subliniaza deficitul de informare cu privire la unele categorii de tarife
practicate de catre furnizori — spre exemplu, in ceea ce priveste tariful perceput pentru
emiterea facturii detaliate —, ANC urmeaza sa completeze lit. C.1. pct. 3) lit. 0), lit. C.3. pct.
3) lit.o), lit. D.2. pct. 2) lit. h), astfel: ,modalitatile si mijloacele de plata a facturilor (daca
tarifele sunt exprimate in alta moneda decat cea in care se face plata, se va preciza cursul
de schimb; in cazul in care se utilizeaza un curs de schimb mediu lunar se va preciza acest
aspect, precum si tariful pentru emiterea facturii detaliate, daca este cazul”

2. Modalitatile si mijloacele de indeplinire a obligatiei legale de
informare ce incumba furnizorilor de servicii de telefonie destinate publicului

In ceea ce priveste observatiile furnizorilor cu privire la obligatia stabilitd de
prevederile art. 4 referitoare la redactarea conditiilor sau termenelor care afecteaza
anumite oferte in acelasi format, cu caractere de acelasi tip si de aceeasi dimensiune ca si
cele folosite pentru redactarea ofertelor, precizam ca aceasta se aplica exclusiv ofertei
comerciale destinate publicului si puse la dispozitia acestuia in modalitatile enumerate la
art. 5, iar nu campaniilor sau materialelor publicitare ale furnizorilor, acestea ramanand in
totalitate la latitudinea fiecarui furnizor si avand libertatea de a reflecta strategia de
marketing si identitatea de brand a fiecarui furnizor. Avand in vedere aceasta clarificare,
alin. (2) si (3) ale art. 4 vor fi reformulate astfel: ,(2) Informatiile prevazute in art. 3 alin.
(1) vor fi redactate si prezentate, indiferent de mijloacele prin care sunt puse la dispozitia
publicului, conform prevederilor art. 5, intr-o maniera simpla, clara, lizibila si accesibila,
care sa permita utilizatorilor parcurgerea cu usurinia a acestora. Conditiile sau termenele
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care afecteaza oferta comerciala vor fi prezentate in acelasi format, cu caractere de
acelasi tip si de aceeasi dimensiune ca si cele folosite pentru redactarea acesteia.

(3) Informatiile prevazute la art. 3 alin. (1) vor fi actualizate ori de cate ori
intervine modificarea acestora, precizéndu-se data ultimei actualizari.”

Referitor la mijloacele de punere la dispozitie a acestor informatii, prevazute la art. 5
din Proiect, furnizorii au sustinut ca, pe de o parte, o asigurare in mod cumulativ a celor
patru mijloace este dificil de realizat si ar presupune costuri suplimentare semnificative, iar,
pe de altd parte, in prezent, este realizatd o informare corectd si completa a utilizatorilor,
fiind deja respectate o mare parte dintre obligatiile impuse prin Proiect. Propunerea
furnizorilor referitoare la punerea la dispozitie prin oricare dintre aceste mijloace, in mod
alternativ, sau la cumularea oricaror doua mijloace din cele patru stabilite la art. 5 nu poate
fi acceptatd intrucat nu ar conduce la un grad de informare corespunzator al utilizatorilor
finali, avand in vedere ca fiecare modalitate, luata separat, fie nu asigura o informare
completa cu privire la tarifele si celelalte conditii de utilizare a serviciilor, fie face deosebit
de dificila obtinerea acestor informatii in mod agregat, astfel incat utilizatorul sa isi formeze
0 viziune completa si corectd asupra ofertei comerciale standard a unui furnizor.

Insa, referitor la mijlocul de informare prevazut la art. 5 lit. c), ANC accepta
observatiile transmise si va elimina aceasta modalitate de informare.

In ceea ce priveste obligatia stabilitd de prevederile art. 6, furnizorii au solicitat fie
eliminarea acesteia din cuprinsul Proiectului — argumentand, pe de o parte, ca o serie de
informatii din Anexa nr. 2 nu se regasesc printre cele mentionate de art. 20 alin. (1)-(3) din
Legea nr. 304/2003, iar, pe de alta parte, ca tiparirea, distribuirea si intretinerea afiselor ar
determina costuri exagerate —, fie revizuirea dimensiunii si a continutului afisului.

ANC reitereaza faptul ca Proiectul concretizeaza unul dintre obiectivele principale ale
ANC, acela de a promova interesele utilizatorilor finali, totalitatea prevederilor acestuia
alcatuind un cadru normativ menit sa asigure imbunatdtirea gradului de informare a
utilizatorilor. Obligatia de informare este impusa de Legea nr. 304/2003 in sarcina
furnizorilor, iar acestia trebuie sa isi aloce resursele financiare, umane si materiale necesare
pentru a asigura indeplinirea acestei obligatii. Atata timp cat insusi legiuitorul a inscris
aceasta obligatie in mod expres in cuprinsul unui act normativ, nu se poate accepta ca ea
sa nu produca efecte pe motiv ca punerea ei in aplicare ar implica anumite costuri. Scopul
primordial al Proiectului, prezentat pe larg in expunerea de motive ce il insoteste, este
acela de a asigura o mai buna informare a utilizatorilor finali cu privire la serviciile oferite si
la tarifele practicate de catre furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate
publicului, cu atat mai mult cu cat cresterea puterii consumatorilor si a capacitatii acestora
de a-si apara mai bine interesele stimuleaza si sustine concurenta. Mijloacele pe care ANC
le considerd adecvate in atingerea acestui scop sunt destinate a asigura premisele credrii
unui echilibru intre interesele pur comerciale, orientate spre obtinerea de profit, ale
furnizorilor, si interesele utilizatorilor finali, care, din cauza deficitului de informatie, a
calitatii nesatisfacatoare ori a lipsei de transparenta si accesibilitate a informatiei, ajung sa
plateasca mai mult decat ar trebui sau sa achizitioneze servicii care nu le satisfac nevoile
de consum.

Cat priveste dimensiunea afisului, propunerea unor furnizori ca acesta sa aiba
dimensiunea unei coli A4 nu poate fi acceptatd, intrucat impactul vizual al acestuia ar fi
practic nesemnificativ, un anunt pe o coald A4 neavand capacitatea de a atrage si retine
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atentia in contextul volumului semnificativ de informatii si @ modului de prezentare vizuald
a acestora, specifice punctelor de lucru. In plus, cantitatea de informatie prevazuta pentru
afis ar impune, pentru a incdpea pe o coala A4, utilizarea unui font de mici dimensiuni, care
ar face informatiile greu de citit pentru utilizatori.

De altfel, ANC a stabilit exclusiv continutul si dimensiunea afisului, restul conditiilor
de forma urmand a fi stabilite de fiecare furnizor in parte, in functie de identitatea de brand
a fiecaruia.

Referitor la continutul afisului, ANC precizeaza cd, in urma modificarilor operate in
cuprinsul art. 7 (dupa cum se aratd in continuare), a revizuit in mod corespunzator si
informatiile prezentate in cadrul paragrafului 3 din afis,.

In ceea ce priveste modalititile de informare propuse la art. 7 din Proiect, ANC
urmeaza sa accepte o parte din observatiile furnizorilor, reformuland art. 7 astfel:

JArt. 7 — (1) Furnizorii de servicii de telefonie destinate publicului au obligatia sd
remita oricarei persoane, la cerere, in mod gratuit, in formd tipdrita sau, dacd se solicitd
astfel, in formd electronica, o copie a contractului-cadru si a conditiilor generale privind
furnizarea serviciului de telefonie, in cazul abonamentelor, respectiv a conditiilor generale
privind furnizarea serviciului de telefonie, in cazul serviciilor pentru care plata se
realizeaza in avans.

(2) In mod obligatoriu, materialele prevazute la alin. (1) vor fi inmanate sau
transmise persoanelor interesate de incheierea unui contract, in formd tiparita sau, dacd se
solicitd astfel, in formd electronica, inainte de incheierea contractului, furnizorii avand
obligatia sa se asigure ca personalul de vanzari de la punctele de lucru proprii sau din
retelele de distributie ale partenerilor care ofera servicii de telefonie destinate
publicului pe baza de abonament indrumd persoanele in cauzd sd citeasca atent
materialele respective inainte de a incheia contractul.

(3) Furnizorii de servicii de telefonie destinate publicului au obligatia sa asigure ca
personalul de vanzari de la punctele de lucru proprii sau din retelele de distributie ale
partenerilor care ofera servicii de telefonie destinate publicului pe baza de
abonament comunicd verbal sau in scris utilizatorului final, inainte de incheierea
contractului, cel putin urmatoarele informatii:

a) planul tarifar ales, inclusiv contravaloarea acestuia pe intreaga
perioada contractualad initiala, precizand serviciile incluse — abonament lunar
(numarul de minute/creditul inclus, daca este cazul) extra-optiuni,
conectare/instalare, echipament terminal achizitionat etc., dupa caz, cu toate
taxele incluse;

b) tarifele aplicabile pentru acces si pentru apelurile nationale, tarifele
pentru apelurile efectuate in orele de varf/in afara orelor de varf (cu indicarea
intervalelor orare corespunzatoare) si conditiile de utilizare a minutelor incluse
sau a creditului inclus, dupa caz;

¢) durata minima a contractului, dacd este cazul, precum si conditiile de incetare a
contractului inainte de termen si penalitatile aplicabile, dacd este cazul;

d) modurile in care pot fi aflate celelalte informatii prevazute la art. 3 din
prezenta decizie.

(4) Comunicarea prevazuta la alin. (3) va fi in mod obligatoriu insotita sau urmata
de oferirea unor materiale in forma tiparita sau, daca se solicita astfel, in forma electronica,
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incluzénd cel putin informatiile prevazute la alin. (3), inainte de incheierea contractului
pentru furnizarea de servicii de telefonie destinate publicului.

(5) Prevederile alin. (3) se aplica inclusiv in cazul vénzarilor la distanta, caz in care
comunicarea va fi in mod obligatoriu urmata sau insotita, dupd caz, de transmiterea in
formd tiparita sau electronicd cel putin a informatiilor prevazute la alin. (3), inainte de
incheierea contractului pentru furnizarea de servicii de telefonie destinate publicului.”

In ceea ce priveste informatiile pe care furnizorii de servicii de telefonie destinate
publicului trebuie sa le puna la dispozitia publicului prin intermediul propriilor pagini de
internet, In urma analizei continutului art. 8 alin. (1) de catre ANC, acesta va fi modificat
dupa cum urmeaza: ,Art. 8 — (1) Furnizorii de servicii de telefonie destinate publicului au
obligatia de a afisa pe prima paginad a propriului site, la loc usor vizibil, un link direct catre
contractul-cadru si catre conditiile generale privind furnizarea serviciului de telefonie. ”

Referitor la obligatia stabilita de prevederile art. 9 privitoare la rezervarea unui
spatiu pe facturile emise de furnizori, ANC accepta observatiile furnizorilor si urmeaza a
elimina acest articol din cuprinsul Proiectului.

In ceea ce priveste dispozitiile art. 10, ANC urmeazd s& accepte o parte dintre
observatiile furnizorilor, eliminand lit. ) a alin. (1) si modificand alin. (1) astfel: ,Art. 10 -
(1) In termen de 30 de zile de la data intrdrii in vigoare a prezentei decizii, furnizorii de
servicii de telefonie destinate publicului au obligatia de intocmi ,Procedura privind
solutionarea reclamatiilor utilizatorflor finali”, denumita in continuare Procedura, si de a o
pune la dispozitia publicului prin urmatoarele mijloace, in mod cumulativ:

a) furnizarea in mod gratuit, /a cerere, la toate punctele de lucru proprii sau la
punctele de lucru din retelele de distributie ale partenerilor care ofera servicii de
telefonie destinate publicului pe baza de abonament a unui exemplar tiparit al
Procedurii;

b) afisarea Procedurii pe propriul site.”

ANC nu poate totusi accepta observatiile referitoare la eliminarea continutului
Procedurii de solutionare a reclamatiilor, avand in vedere cd, in multe cazuri, a fost
remarcata o lipsa de transparenta si/sau de detaliere din partea furnizorilor de servicii de
telefonie in privinta informarii utilizatorilor finali cu privire la procesul efectiv de inregistrare
a reclamatiilor, termenele maxime de tratare a acestora, precum si rezultatul demersurilor
efectuate pentru solutionarea acestora. Faptul ca o mica parte a acestor informatii este
inscrisa in contractele incheiate cu abonatii nu este de natura a asigura o informare corectd
si completa a tuturor utilizatorilor finali (abonati si utilizatori de cartele preplatite). ANC va
tine insa cont de observatiile primite cu privire la formularea art. 10 alin. (3), eliminand lit.
d) si reformuland astfel: ,,(3) Procedura va cuprinde cel putin urmatoarele informatii:

a) modalitatile in care utilizatorul final poate inainta o reclamatie (telefon, fax, e-
mail, serviciu postal),

b) un numar de telefon si o adresa de e-mail pentru primirea reclamatiilor;

¢) denumirea, adresa si programul de lucru al compartimentului insarcinat cu
primirea si inregistrarea reclamatiilor, daca este cazul;

d) termenul maxim pentru depunerea reclamatiel, daca este cazul;

e) termenul maxim de solutionare a reclamatiilor sau, daca este cazul, pentru
fiecare categorie de reclamatii;
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g) modalitatile si termenul de informare a utilizatorului final cu privire la rezultatul
demersurilor efectuate pentru solutionarea reclamatiei sale, precum si, in cazul
nesolutionarii reclamatiei in termenul maxim, termenul de informare a utilizatorului asupra
stadiului de solutionare;

h) posibilitatea utilizatorului final de a apela la ANC, in cazul in care litigiul nu este
solutionat pe cale amiabila cu furnizorul de servicii, sau la alte proceduri extrajudiciare de
solutionare a litigiilor; de asemenea, se va indica posibilitatea utilizatorului final de a se
adresa instantei competente.”

In sfarsit, intrucdt unele observatii ale furnizorilor au privit continutul art. 11
subliniind faptul ca, pe de o parte, acesta ar crea o discriminare intre furnizorii de servicii
de telefonie la puncte mobile si furnizorii de servicii de telefonie la puncte fixe, iar, pe de
alta parte, un SMS nu ar putea sa redea toate informatiile solicitate, ANC va reformula alin.
(1) al art. 11 (devenit art. 10, in urma renumerotarii articolelor), dupa cum urmeaza: ,,Cu
cel putin 15 Zile inainte de data-limita stabilita in contract pentru transmiterea de catre
45 de zile inainte de aceasta data, furnizorii de servicii de telefonie destinate publicului
au obligatia de a tipari pe factura emisa abonatului sau de a transmite odata cu
aceasta un mesaj de informare cu privire la data la care expira contractul, data-limita
pentru transmiterea notificarfi, precum si prelungirea automatd a contractului in caz
contrar.”

C. Observatii referitoare la conditiile si modalitatile in care se realizeaza
obligatia de informare prin intermediul ANC

In ceea ce priveste observatiile furnizorilor privind oportunitatea punerii la dispozitia
publicului, de catre ANC, a unei aplicatii informatice care sa efectueze o analiza
comparativa a ofertelor existente pe piata, precizam ca, potrivit art. 20 alin. (5) din Legea
nr. 304/2003, ANC are obligatia de a ,oferi, prin intermediul paginii sale de internet sau
prin alte mijloace, informatii comparative privind tarifele si conditiile oferite de diferifi
furnizori de retele si servicii de comunicatii electronice, in vederea asigurarii posibilitatii
utilizatorilor finali de a face evaludri independente”. Astfel, indeplinirea acestei obligatii
legale nu poate fi conditionata de existenta unor argumente de ordin sociologic.

Totodatd, complexitatea pachetelor si a schemelor tarifare oferite utilizatorilor finali
(planuri tarifare multiple, tarife pentru apeluri diferite in retea/in afara retelei, catre retele
mobile/cdtre retele fixe, in orele de varf/in afara orelor de varf, in functie de destinatie,
catre numere favorite etc.), pe fondul cresterii considerabile a numarului de furnizori si a
ofertelor existente pe piata pe parcursul ultimilor ani, face ca utilizatorii sa se confrunte tot
mai mult cu dificultatea adoptarii unor decizii informate privind alegerea furnizorului sau a
pachetului tarifar optim, adecvat comportamentului lor de consum. Utilizatorii finali trebuie
sa faca fata unui volum de informatie adesea excesiv din cauza abundentei unor detalii
neesentiale sau care pot sa inducd in eroare si, deci, insuficient din punct de vedere
calitativ pentru a permite adoptarea unei decizii informate.

Avand in vedere aceste considerente, ANC isi propune sa realizeze, sa administreze
si sa puna la dispozitia publicului o pagina de internet care sa ofere informatii comparative
privind tarifele si conditiile oferite de furnizorii principalelor trei tipuri de servicii de
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comunicatii electronice destinate publicului — telefonie mobild, telefonie fixa si acces la
internet in banda largd, prin intermediul unei aplicatii interactive de tip ,calculator de
preturi”. Aceasta aplicatie va permite introducerea de catre utilizator a unui set de optiuni
de consum si va efectua o analizd comparativa a ofertelor existente pe piata (introduse in
baza de date a aplicatiei), urmand sa returneze un clasament al celor mai avantajoase
planuri tarifare din punctul de vedere al pretului, care corespund optiunilor exprimate de
utilizator.

1. Posibilitatea unei astfel de aplicatii de a surprinde nu numai diferentele
de tarif, dar si pe cele legate de parametrii de functionare si de calitate ai
serviciilor, de acoperire sau de disponibilitate a serviciilor de asistenta clienti
este redusa

In Romania, in conditiile unui mediu concurential din ce in ce mai puternic, asigurat
de o piata aflatd in proces de maturizare, si avand in vedere progresele tehnologice care
fac posibila uniformizarea unor standarde ridicate de calitate, tarifele practicate de furnizorii
de comunicatii electronice devin un factor decisiv in optiunile utilizatorilor finali.

Conform prevederilor legale, si avand in vedere practica la nivel european, ANC
urmareste sa puna la dispozitia utilizatorilor finali un instrument de comparare a ofertelor
existente pe piata, pe baza unor criterii prestabilite si a optiunilor proprii de consum, care
le va permite sa aleaga un plan tarifar adecvat necesitatilor individuale cu evitarea unor
costuri nejustificate, atat din perspectiva cheltuielilor directe cu achizitionarea serviciilor de
comunicatii, cat si din cea a resurselor implicate de cdutarea si compararea unor informatii
aflate ?[1 locuri disparate si prezentate intr-o varietate de forme.

In ceea ce priveste orice alte conditii in afara celor legate de costurile pe care le
implica un anumit plan tarifar, utilizatorul va beneficia de informatii suplimentare prin
efectuarea unui click pe respectivul plan tarifar, avand totodatad posibilitatea sa consulte
toate aspectele ofertei accesand un link catre pagina de internet a furnizorului respectiv,
fiind astfel asigurate premisele efectudrii unei alegeri informate din toate punctele de
vedere.

2. Existenta unei multitudini de oferte personalizate in special pentru
utilizatorii persoane juridice

La realizarea aplicatiei interactive, ANC nu va lua in considerare ofertele
personalizate, deoarece ele fac obiectul unor negocieri directe intre furnizori si anumit
utilizatori.

3. Aspectele tehnice ale dezvoltarii aplicatiei

Problemele tehnice implicate de dezvoltarea aplicatiei interactive (testarea aplicatiei,
masurile de securitate, crearea algoritmului de calcul etc.) vor fi aduse la cunostinta
furnizorilor de servicii de comunicatii electronice in timp util, astfel incat acestia sa-si poata
aduce contributia la imbunatatirea aplicatiei.

4. Volumul mare de informatii solicitat pentru crearea si actualizarea
aplicatiei interactive.

12/14



In urma consultdrilor avute cu reprezentantii autorititilor din cadrul Uniunii
Europene care au implementat astfel de aplicatii interactive, ANC considera ca volumul de
informatii solicitat la art. 12 alin. (2) — devenit art. 11 alin. (2) in urma renumerotarii
articolelor — din proiectul de decizie raspunde cerintelor minime de informare cu privire la
caracteristicile unui anumit plan tarifar.

5. Obligatia impusa furnizorilor de servicii de comunicatii electronice de a
introduce informatiile corespunzatoare in forma electronica, pentru fiecare
categorie de servicii (telefonie fixa, telefonie mobila si acces la internet in banda
larga), in baza de date a aplicatiei, prin intermediul unei interfete web, excede
cadrului legal

Potrivit prevederilor art. 51 alin. (1) si (2) lit. k) din Ordonanta de urgentd 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 completdrile
ulterioare, ANC are dreptul sa solicite furnizorilor de servicii de comunicatiji electronice
informatiile necesare in vederea exercitarii atributiilor sale legale, in special in scopul
publicdrii unor situatii comparative privind calitatea si tarifele serviciilor, in vederea
maximizarii beneficiilor utilizatorilor finali, iar, potrivit alin. (5) al aceluiasi articol, furnizorii
au obligatia de a pune la dispozitie informatiile in termenul si in conditiile stabilite de ANC.

Prin urmare, ANC poate impune in sarcina furnizorilor de servicii de comunicatii
electronice destinate publicului obligatia introducerii tuturor informatiilor necesare
functionarii aplicatiei, in forma electronica, pentru fiecare categorie de servicii (telefonie
fixa, telefonie mobila si acces la internet in banda larga), prin intermediul unei interfete
web.

6. Modificarea termenului de transmitere si de actualizare a informatiilor

In urma observatjilor primite, ANC a decis s3 modifice termenul prevdzut la art. 13
alin. (1) — devenit art. 12 in urma renumerotarii — din 15 zile in 30 de zile, precum si pe cel
prevazut la art. 13 alin. (2) din 24 de ore in 72 de ore.

De asemenea, art. 14 lit. a) — devenit art. 13 in urma renumerotarii — se va modifica
dupa cum urmeaza: ,prin depunere, personal sau prin reprezentantul legal, sub luare de
semnatura,”.

D. Observatii referitoare la informatiile cuprinse in facturile detaliate
emise de furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului

In ceea ce priveste informatiile pe care furnizorii de servicii de comunicatii
electronice destinate publicului trebuie sa le includa in facturile detaliate eliberate la
cererea abonatilor, in urma observatiilor primite ANC va modifica continutul art. 16 (devenit
art. 15) din proiectul de decizie dupa cum urmeaza:

- Art. 16 alin. (1) Partea I lit. h.4. va avea urmatorul continut: , tariful total pentru
fiecare convorbire efectuatd si pentru fiecare mesaj expediat sau primit pentru care se
percepe un tarif, ”;

- Art. 16 alin. (1) Partea I lit. k va fi suprimat;
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- Art. 16 alin. (1) Partea I lit. I) va avea urmatorul continut: , declaratia ca tarifarea
timpului de conversatie incepe cu semnalul de raspuns si se incheie cu primul semnal de
eliberare a liniej, cu exceptia situatiilor in care utilizatorul a fost informat, in
momentul efectuarii apelului, de faptul ca taxarea incepe la un alt moment; de
asemenea va fi specificatd modalitatea de tarifare utilizata de furnizor, mentionandu-se cel
putin unitatea de timp utilizata pentru tarifare (ex. secunda, minut etc.) si modalitatea de
tratare a fiecarei unitati de timp,;”:

- Art. 16 alin. (2) va avea urmatorul continut: ,,Apelurile sau mesajele efectuate
cdtre numere apelabile gratuit inclusiv apelurile de urgentd, nu vor fi cuprinse in
factura detaliata.”.

E. Observatii privind dispozitiile finale ale Proiectului

Tinand cont de observatiile furnizorilor cu privire la continutul art. 17 al Proiectului,
ANC a decis sa elimine acest articol.

In ceea ce priveste termenul stabilit pentru intrarea in vigoare a deciziei, avand in
vedere modificarile si completarile aduse Proiectului ca urmare a observatiilor primite in
cadrul consultarii, ANC apreciazda ca termenul de 30 de zile este, in aceste conditii,
suficient, astfel incat art. 18 (devenit art. 16 in urma renumerotarii articolelor) urmeaza sa
ramand neschimbat.
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