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Introducere

Presedintele ANC, Liviu Nistoran, ureaza bun venit participantilor si enumera principalele
puncte de discutie care vor fi abordate.

1. Adoptarea Agendei

Presedintele ANC atrage atentia asupra documentului 1 (Agenda), cerdnd observatii. In lipsa
oricaror remarci, agenda este adoptata in forma propusa de ANC.

2. Minuta intalnirii anterioare

Participantii, motivand primirea cu intarziere a documentului, solicita un interval de 1-2 zile pentru
a putea face observatii pe marginea lui. Presedintele ANC accepta acest lucru.

3. Proiectul de decizie privind obligatiile de informare a utilizatorilor finali de catre
furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului

Pentru prezentarea sintezei observatiilor, Presedintele ANC d3d cuvantul d-nei Alexandra
Mereuta, consilier juridic, Directia Juridica; aceasta prezinta pe scurt principalele observatii
primite de ANC in perioada de consultare publica si principalele modificari integrate in proiectul de
decizie, precum si argumentele pentru respingerea anumitor propuneri de modificare.

Observatiile primite de ANC in cursul procedurii de consultare de la furnizorii de servicii de

comunicatii electronice se impart in doua categorii:

1. observatii de ordin general cu privire la legalitatea si oportunitatea proiectului;

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

- setul minim de informatii pe care trebuie sa le contind ofertele comerciale ale furnizorilor de

servicii de comunicatii electronice destinate publicului;

- informatiile si documentele care trebuie comunicate persoanelor interesate de incheierea unui

contract pentru furnizarea de servicii de telefonie pe baza de abonament;

- mijloacele cumulative de indeplinire a obligatiei legale de informare ce incumba furnizorilor de

servicii de telefonie destinate publicului;

- aplicatia interactivd pusa la dispozitie de ANC care va efectua, pe baza unui set de optiuni

introduse de utilizator, analize comparative ale planurilor tarifare existente pe piatda pentru trei

categorii de servicii de comunicatii electronice: telefonie mobila, telefonie fixa si acces la internet in

banda larga;

- setul minim de informatji ce trebuie incluse in facturile detaliate emise de furnizorii de servicii de

comunicatji 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
1



contractuale, setul minim de informatii care ar trebui pus la dispozitia publicului, dificultatea
evaludrii comparative a ofertelor, aspecte referitoare la facturile detaliate.

Dupa prezentarea sintezei observatiilor, presedintele ANC da cuvantul participantilor pentru a-si
expune punctele de vedere.

Reprezentantul Asociatiei Operatorilor Mobili din Romania — dl. Liviu Popescu — ridica
problema oportunitatii acestei decizii, oportunitate pusd sub semnul intrebérii din cauza
urmatoarelor motive: se bazeaza pe concluziile unui studiu din 2006, care nu mai poate fi de
actualitate, nivelul de satisfactie a utilizatorilor finali cu privire la volumul de informatii pus la
dispozitie este suficient de mare, iar raportul cheltuieli-beneficii, in cazul comparatorului de
tarife, nu este suficient de clar, mai ales ca unele prevederi ale deciziei ar putea avea un impact
semnificativ la nivelul costurilor. Reprezentantul AOMR mai considera ca aplicatia va determina
alegeri exclusiv in functie de pret, fard a pune suficient accent pe argumente calitative si fard a se
explica suficient de clar ce se va intdmpla cu ofertele convergente. In ceea ce priveste obligatiile de
informare, exista anumite prevederi care ar putea afecta o relatie comerciald normald intre doua
parti (de exemplu, obligatia operatorului de a-l informa pe consumator in legaturad cu data expirarii
contractului). Unele dintre materialele informative prevazute de proiect ridica si ele problema unor
costuri substantiale, nejustificabile intr-o piatd a comunicatiilor electronice competitiva.

Constatand complexitatea problemelor ridicate, presedintele ANC propune structurarea dezbaterii
pe doua directii principale: aspecte privind obligatiile de informare prevazute in decizie si
comparatorul (aplicatia destinatd compararii ofertelor). In urma obtinerii acordului pentru aceasta
propunere, presedintele ANC da cuvantul reprezentantilor operatorilor.

Reprezentantii Orange — dl. Gabriel Dogaru, d-na Andreea Pomirleanu si d-na Andreea
Moldovanu — ridica problema necesitatii unui studiu de impact pentru prezentul proiect, din care
sa rezulte beneficiile aduse, mai ales avand in vedere contextul actual al crizei economice, in care
operatorii cautd sa gdseasca solutii de reducere a cheltuielilor. Din acest motiv este propusa o
amanare a aplicarii deciziei. De asemenea, exista pericolul suprapunerii peste alte acte normative,
ceea ce ar implica amenzi pentru operatori din partea diferitelor autoritati. Documentul de strategie
care exista pe pagina de internet a Autoritatii, la capitolul informarea utilizatorilor, nu include
anumite obligatii suplimentare, care reies insa din proiectul de decizie supus discutiei.

Dupa ce isi exprima aprecierea pentru acceptarea de cdtre ANC a anumitor observatii,
reprezentantul Vodafone — dl. Mihai Tdrniceanu — ridica problema temeiului legal al obligatiei
de informare a utilizatorilor finali. In ceea ce priveste costurile, nu a fost facut un calcul exact, dar
problema ramane cu siguranta. Sebastian Popovici, reprezentant Vodafone, ridicd problema
temeiului legal al Anexei 1, care excede Legii nr. 304/2003, precum si al articolului 11 din proiect
referitor la obligatia de informare a abonatilor in legatura cu expirarea contractului. Datorita
faptului cd, in cazul Vodafone, utilizatorul are dreptul de a rezilia in orice moment contractul,
aceasta obligatie de informare pare redundantd. De asemenea, referitor la SMS-ul prin care
utilizatorul final este anuntat ca se apropie data la care ii va expira contractul, operatorii sustin ca
este imposibild includerea acestei informatii in maxim 160 de caractere. Ulterior, in cadrul
Consiliului, printr-un test facut de reprezentantii ANC, s-a dovedit insa ca acest lucru este posibil.
Vodafone considera ca, prin articolul 6, referitor la afis, ANC vrea sa isi promoveze imaginea in
spatiile publice ale distribuitorilor, care, de cele mai multe ori, sunt prea mici pentru a permite
gazduirea unor afise de mari dimensiuni. In ceea ce priveste continutul facturii detaliate, in opinia
Vodafone nu ar trebui excluse apelurile gratuite catre anumite numere, cum ar fi 112.



Reprezentantul Cosmote — d-na Stefania Ingineru — afirma cd decizia cuprinde elemente
discriminatorii, cum ar fi obligatia furnizorilor de servicii de telefonie de a informa, in timp ce
furnizorilor de servicii de internet doar li se recomanda acest lucru. De asemenea, conform
prevederilor acestei decizii, utilizatorul poate denunta unilateral contractul in situatia unor scaderi
de preturi, dupa ce a primit anumite avantaje, cum ar fi un terminal. In caz de litigiu, va fi greu de
probat ca utilizatorul a primit sau nu toate informatiile la punctul de lucru.

Reprezentantul Romtelecom — dl. Razvan Ionescu — reia problemele ridicate anterior, punctand
cateva aspecte: dimensiunile prea mari ale afisului, necesitatea realizarii unui studiu din care sa
rezulte clar deficientele de informare, pe un esantion reprezentativ, nu se face diferentierea dintre
ofertele de business si cele rezidentiale. Definitia pentru ,oferta comerciala” propusa de ANC
nu este inca suficient de clard: obiectivul de excludere a ofertelor negociate individual cu anumiti
clienti nu este astfel atins. Se accepta propunerea de reformulare, asa cum se arata mai jos.

Reprezentantul Telemobil — dl. Vasile Ene — sustine opiniile celorlalti operatori, considerand ca
fiecare operator in parte are suficiente mijloace prin care isi informeaza utilizatorii. Articolul 7,
privind obligatia de furnizare a materialelor informative, in format tiparit sau pe suport electronic,
catre orice persoana care solicita acest lucru, fard a exista garantia achizitionarii vreunui serviciu,
presupune existenta unor costuri ridicate si inutile. In concluzie, cel putin in acest moment, aceasta
decizie este in defavoarea operatorilor si nu aduce beneficii reale utilizatorului.

Reprezentantul Atlas Telecom — dl. Ion Roseti— ridica problema actualizarii, din punct de
vedere tehnic, a programelor de facturare, pentru a putea fi incluse detaliile prevazute de decizie.

Reprezentantul Dial Telecom — d-na Emilia Dumitru — pune in discutie aspectul costurilor, mai
ales dupa realizarea portabilitatii, care a implicat la randul ei costuri ridicate pentru operatori.
Operatorii trebuie sa-si orienteze cheltuielile inspre alte directii, in special catre forta de munca.
D-na Dumitru sustine cd, in prezent, ofertele operatorilor sunt din ce in ce mai diversificate,
complexe, adaptate cerintelor utilizatorilor, in care ,pachetizarea” este o conditie sine qua non,
astfel incat dorinta de a-i orienta pe utilizatori ar putea fi destul de dificil de realizat. In ultimul
rand, pune intrebarea asupra situatiei in care se vor afla, in urma adoptarii acestei decizii,
operatorii care sunt orientati exclusiv cdtre utilizatori de business.

Reprezentantul NetConnect — dl. Alexandru Salceanu — impartaseste propria experienta, ca
persoana fizica, la achizitionarea unui serviciu de telefonie mobild, cand i s-a impus citirea
contractului la fata locului si nu i s-a permis sa-l ia acasa sau sa ceara sfatul unui avocat.

DI. Marian Stavaroiu — utilizator final, persoana fizica — sustine decizia in ansamblu si isi exprima
acordul fata de relatarea antevorbitorului sdu, intarind punctul de vedere conform caruia utilizatorul
final ar trebui sd aiba dreptul de a studia contractul, precum si sa isi exprime acordul pentru
prelungirea acestuia in mod expres, nu tacit.

Presedintele ANC, constatand ca nu mai sunt operatori care sa doreasca sa isi exprime opinia,
propune adresarea punctuald a problemelor ridicate, invitandu-i pe reprezentantii ANC sa ia
cuvantul pentru a raspunde acestora. Presedintele aratda cd prima problema retinutd este cea a
costurilor mari in contextul crizei financiare si, referindu-se strict la comparatorul de tarife,
subliniaza ca fie si in situatia in care decizia va fi adoptata si aplicatd imediat, orizontul de punere
in functiune a aplicatiei va fi de unul, poate chiar doi ani, ceea ce ar permite depasirea crizei.

Pentru punctarea oportunitatii, ia cuvantul d-na Alexandrina Hirtan, vicepresedinte ANC, care
aratd ca oportunitatea acestei decizii decurge din obiectivul promovarii intereselor utilizatorilor,
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obiectiv fundamental al activitatii ANC, care are prevazuta ca modalitate concretda de realizare
promovarea informarii clare a utilizatorilor, si in mod direct si specific din prevederile art. 20 din
Legea nr. 304/2003, care impun ANC sa stabileascd modalitatea in care sunt exercitate obligatiile
de informare care revin operatorilor, precum si sa ofere informatii comparative referitoare la
ofertele disponibile pe piatd, iar ANC nu se poate sustrage de la aplicarea acestor prevederi
imperative ale legii, asadar nu se poate pune problema renuntdrii la aceasta decizie. Din acest
punct de vedere, nu poate fi opus nici argumentul costurilor suportate de operatori. In acest
context, trebuie subliniat ca insisi operatorii au recunoscut faptul ca practicile lor de informare sunt
deja aliniate in mare mdsura propunerilor deciziei, asadar nu poate fi vorba despre costuri
excesive, ci despre o mai bund utilizare a resurselor in scopul unei informari mai eficiente a
utilizatorilor. Cu alte cuvinte, utilizatorul care este in prezent ,bombardat” cu un volum de
informatie destinatd in principal promovarii intereselor comerciale ale furnizorilor va putea beneficia
prin efectul acestei decizii, de informatie de o mai buna calitate, care sa ii aduca la cunostinta date
esentiale pentru alegerea sa de consum si sa 1i protejeze interesele. In ceea ce priveste criza
economica, aceasta este un moment dificil nu numai pentru operatori, ci si pentru utilizatori, de
aceea poate fi un moment potrivit pentru educarea unui comportament de consum echilibrat, care
poate sd duca la cresterea increderii publicului in servicii si implicit, la cresterea consumului.
Totodatd, oportunitatea nu poate fi contestatd nici prin prisma plangerilor primite de ANC de la
utilizatori, o mare parte a acestora referindu-se nu numai la lipsa unei informari directe, ci si la
situatii in care lipsa de informare duce la conflicte intre furnizori si utilizatori legate de serviciile
facturate sau de conditiile din contract.

Reprezentantii operatorilor afirmd ca decizia face o distinctie discriminatorie intre furnizorii de
servicii de telefonie si cei de servicii de acces la internet. Reprezentantii ANC argumenteaza cu
textul legii, care, cel putin in acest moment, se referd doar la obligatii ale furnizorilor de telefonie.
Acest lucru este in acord cu textul actual al Directivei privind Serviciul Universal, iar decizia se va
limita in acest moment la a recomanda ca aceleasi cerinte de informare sa fie aplicate si de
furnizorii de servicii de acces la internet. In mdsura in care Directiva se va modifica pentru a
include obligativitatea si pentru acesti furnizori, legea nationala si decizia vor putea fi revizuite.

Alta problema ridicata de reprezentantii furnizorilor este aceea a Anexei 1, mai ales a punctului E.,
referitor la ofertele promotionale in curs, care, in opinia furnizorilor, excede legii. ANC considera ca
aceste prevederi nu excedd legii, aducand argumente de text in acest sens. Propunerea
operatorilor este eliminarea unor puncte din anexd, astfel incat s poatd decide singuri care sunt
informatiile pe care utilizatorul le va afla.

Totodatd, operatorii reafirma inutilitatea oferirii informatiilor solicitate de catre utilizatori in format
tiparit, motivand complexitatea ofertelor, volumul destul de mare, utilitatea paginii de Internet, dar
si necesitatea si costurile aferente pregatirii de personal auxiliar, capabil sa ofere toate informatiile
solicitate.

In urma acestor ludri de pozitie, reprezentantii ANC precizeazi c& este vorba de o confuzie,
deoarece decizia prevede distinct setul minim de informatii care trebuie sa se regaseasca in
continutul ofertelor comerciale (art. 3 si Anexa I) fata de setul minim de informatii care ar
trebui printat si oferit la cerere inainte de incheierea contractului (art. 7), acesta din urma
neimpunand in niciun caz tipdrirea intregii oferte de pe pagina de internet a operatorului. Pentru
eliminarea confuziei, se propune introducerea precizarii ,informatiile solicitate’ la art. 5 lit. @), dupa
cum se aratd si mai jos.



Observand ca discutiile se poarta intr-o maniera nestructurata si ca se creeaza confuzie, ceea ce
tergiverseaza demersul de consultare, presedintele ANC propune reluarea discutiei pe fiecare
articol al deciziei. Propunerea este acceptata.

La articolul 1 nu este nicio observatie.

La articolul 2, reprezentantul Romtelecom propune reformularea definitiei pentru oferta
comerciald, propunere acceptata.

Articolul 3 ar trebui citit in coroborare cu Anexa I si articolul 5, acesta din urma indicand
modalitdtile in care continutul ofertei comerciale trebuie pus la dispozitia publicului. Operatorii au
propus reducerea cantitatii de informatii prevazute in Anexa 1 sau realizarea a doud anexe
separate, una pentru continutul ofertelor care se afiseazd pe site-urile operatorilor, cealalta pentru
continutul materialelor tiparite. In urma exprimarii numeroaselor opinii se ajunge la acordul de a
modifica art. 5 lit. a), incluzand precizarea ca vor fi oferite in forma tiparitd, la cerere, numai
informatiile solicitate. Operatorii reproseaza ANC faptul ca pleaca de la presupunerea ca ei nu sunt
dispusi sa ofere informatii utilizatorilor, ceea ce este contrar politicii lor de functionare, deoarece
este interesul lor sa faca acest lucru. ANC arata ca disponibilitatea de a oferi informatii utilizatorilor
nu se confirma intotdeauna in practicd, asa cum o probeaza, de altfel si marturiile utilizatorilor
finali, inclusiv cele enuntate in Consiliu, si, mai mult, ca aceasta disponibilitate variaza de la un
operator la altul.

La articolul 6 este propusa reducerea dimensiunii afisului de informare, precum si a volumului de
informatii pe care acesta ar trebui sa le contind. De asemenea, in opinia participantilor, obligatia de
retiparire anuald a acestuia este nejustificatd. Se accepta reducerea dimensiunii afisului la A2 (42 x
59,40 centimetri). Se pastreaza obligativitatea de retipdrire anuald, insd se modifica textul prin
scoaterea precizadrii, la numarul de telefon, ,apelabil doar din refeaua Romtelecom”. De asemenea,
la solicitarea operatorilor, din textul afisului a fost eliminat paragraful referitor la obligatia
furnizorilor de a informa abonatii, cu cel putin 30 de zile inainte, despre orice modificari ale
tarifelor, modului de taxare sau ale altor conditii din contract si la dreptul corelativ al acestora de a
renunta la contract farda a plati despagubiri, aceste prevederi existand oricum in Legea nr.
304/2003.

La articolul 7, unii participanti cer clarificari in privinta raspunderii in cazul in care nerespectarea
obligatiilor de informare se datoreaza dealerilor si propun diminuarea obligatiilor in cazul acestora,
propunere respinsd de ANC, care aratda ca nu se pot face discrimindri din punct de vedere al
nivelului de protectie asigurat intre utilizatorii care achizitioneaza servicii de la punctele de lucru
proprii ale furnizorilor si cei care achizitioneaza servicii de la dealeri. ANC aratd cd rdspunderea
pentru respectarea obligatiilor de informare revine furnizorilor de servicii de comunicatii, care
trebuie s3 amendeze contractele cu dealerii in sensul introducerii unor clauze care sa asigure
respectarea acestor obligatii.

La articolul 8, se propune eliminarea alineatului 2, considerand prevederile acestuia excesive, si
inlocuirea formularii ,prima pagind a propriului site” cu ,pagina principald a propriului site”, avand
in vedere ca prima pagind (homepage) difera din punct de vedere al continutului de la un furnizor
la altul. Ambele propuneri sunt acceptate.

La articolul 9 este respinsa solicitarea unor participanti de a oferi doar la cerere un document
separat care sa contind procedura de solutionare a reclamatiilor in momentul semnarii contractului,
pe considerentul cd oricum aceasta procedura este inclusa in contracte. ANC arata ca prevederile
incluse actualmente in contracte sunt adesea prea succinte in privinta modului de tratare a
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reclamatjilor si nu sunt suficiente pentru a asigura un nivel adecvat de informare. in schimb, se va
reformula litera g), astfel incat sa rezulte clar ca numai in situatia in care litigiul nu este solutionat
pe cale amiabila cu furnizorul, utilizatorul final va putea apela la ANC, la alte proceduri
extrajudiciare de solutionare a litigiilor sau la instantg.

Sunt acceptate propunerile de reformulare a articolului 10, in acelasi timp fiind prezentata o
recomandare a ANC pentru o posibila varianta a textul SMS-ului de informare a utilizatorilor, care
contine sub 160 de caractere.

La sectiunea a 2-a deciziei, referitoare la comparatorul de tarife, Vicepresedintele ANC
reitereaza oportunitatea realizarii acestuia, care rezultd atat din lege, cat si din exemplul celorlalte
tari europene unde a fost aplicat.

Reprezentantul Orange, dl. Gabriel Dogaru, propune ca aplicatia sa fie realizata de catre
operatori, astfel incat sa poata fi reduse costurile, aplicatia urmand sa fie, practic, achizitionata de
operatori, dar administrata de ANC. Propunerea este respinsa, pentru ca realizarea unui
comparator exclusiv de cdtre o entitate privatd nu ar oferi garantia impartialitatii si a calitatii
informatiilor si, in plus, asa cum s-a mai ardtat, Autoritatea are obligatia legald de pune la
dispozitia utilizatorilor finali informatii comparative privind tarifele si conditiile oferite de diferiti
furnizori de retele si servicii de comunicatii electronice.

Reprezentantul Romtelecom contestd corectitudinea aplicatiei, exprimand suspiciunea ca
aceasta ar putea sa ii avantajeze pe furnizorii care practica tarife mici. Raspunsul presedintelui
ANC reitereaza intentia ANC de a realiza un comparator interactiv si flexibil, care sa permita
introducerea unor elemente calitative.

Romtelecom mai exprima convingerea ca va fi dezavantajat de aceasta aplicatie, deoarece are
anumite obligatii pe piata cu amdnuntul impuse prin deciziile de reglementare ale ANC, care nu fi
permit sa scada tarifele sub anumite praguri stabilite la un nivel superior tarifelor principalilor
competitori, reprezentantul operatorului sugerand ca ar fi mai bine ca acesta sa fie exclus din
comparator.

In raspunsul sdu, presedintele ANC araté c3 o eventuald excludere ar fi imposibil3, fiind de altfel
chiar in dezavantajul Romtelecom. El atrage atentia cd oricum utilizatorul isi alege furnizorul si in
functie de alte criterii, nu numai in functie de pret. Eventuale solutii pot fi discutate cu ocazia
stabilirii algoritmului ce va sta la baza comparatorului, fiind propusa includerea unei prevederi, la
articolul 11 alin. (3), conform cdreia operatorii vor fi consultati in acest proces.

Vicepresedintele ANC considera ca este prematura acum o dezbatere asupra formei finale a
comparatorului si a algoritmilor care vor sta la baza construirii acestuia.

Operatorii vin cu sugestia credrii unui grup de lucru destinat exclusiv acestei aplicatii, insa
propunerea nu este acceptatd, deoarece se considera ca in acest fel exista pericolul tergiversarii
exagerate a demersului.

La articolul 12, observatiile au fost deja incluse, noua propunere de prelungire a termenului in
care furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului au obligatia de a transmite
ANC informatiile referitoare la modificari sau lansari de oferte comerciale si de a le introduce in
forma electronica, de la 72 de ore la 4 zile lucratoare de la data lansarii sau modificarii acestora,
fiind acceptata. La articolul 13 se accepta introducerea unei precizari referitoare la posibilitatea
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unei persoane imputernicite de a semna ofertele comerciale pe suport de hartie, in afara
reprezentantului legal.

Nemaifiind observatii la capitolul II, se trece la dezbaterea capitolului III, referitor la informatiile pe
care trebuie sd le includa factura detaliata. La articolul 15 este acceptatd modificarea lit. k) a
alin. (1), in sensul includerii in factura detaliatd a modalitdtii de contorizare a timpului de
conversatie facturat, iar nu a unei declaratii cu continut stabilit, avand in vedere ca scopul este
acela de informare cu privire la practica operatorului, iar nu de impunere a unui anumit mod de
contorizare. De asemenea, se accepta eliminarea alin. (2) al art. 15, la solicitarea unor operatori
care arata ca in unele situatii este necesara includerea in factura detaliatd a apelurilor la numere
gratuite (de exemplu, la 112), din ratiuni legate de necesitatea dovedirii efectudrii unor asemenea
apeluri.

Operatorii solicitd prelungirea termenului de intrare in vigoare a deciziei; se accepta extinderea de
la 30 de zile la 90 de zile de la data publicarii in Monitorul Oficial, toate solicitdrile pentru un termen
mai lung fiind respinse ca nejustificate.

Constatand ca nu mai sunt alte recomandari, Presedintele ANC multumeste inca o datd
participantilor pentru prezenta si declara sedinta inchisa.



