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EXPUNERE DE MOTIVE
la proiectul de Decizie a presedintelui Autoritatii Nationale pentru Administrare si
Reglementare Tn Comunicatii privind obligatiile de informare a utilizatorilor finali

I. Contextul si cadrul european de reglementare

Informarea corecta a utilizatorilor finali de catre furnizorii de servicii de comunicatii electronice
destinate publicului reprezintd o componenta esentiald a protectiei utilizatorilor de servicii de
comunicatii electronice avand in vedere cd, astfel cum este subliniat si in considerentul nr. 32 din
Directiva 2009/136/CE?, accesul la informatii transparente, actualizate si comparabile privind ofertele
si servicile este un element-cheie pentru consumatorii de pe pietele competitive, care asigura atat
posibilitatea acestora de a alege in cunostintd de cauza serviciile de comunicatii electronice, cat si
exercitarea altor drepturi de care beneficiaza utilizatorii.

Transparenta in ceea ce priveste servicile de comunicatii electronice a fost una dintre
preocupdrile esentiale ale cadrului european de reglementare incd din anul 2002, atat Directiva
2002/22/CE? (Directiva privind serviciul universal), cat si Directiva 2002/21/CE® (Directiva cadru)
continand o serie de articole in acest sens.

Tn anul 2009, Directiva 2009/140/CE* si Directiva 2009/136/CE au modificat pachetul legislativ
din anul 2002 si au pus un accent deosebit pe transparentd, sporind rolul acesteia si transformand-o,
in anumite situatii, Tn unul dintre cele mai importante instrumente prin care pot fi asigurate anumite
drepturi ale utilizatorilor finali sau pot fi atinse anumite obiective de reglementare. Rolul central in
stabilirea si verificarea obligatiilor de transparentd ale furnizorilor revine autoritatilor nationale de
reglementare care, potrivit directivelor, trebuie sa poata interveni in acest sens.

Cele mai importante prevederi referitoare la transparenta fata de utilizatorii finali sunt cele din
Directiva privind serviciul universal, actul normativ european de referintd in domeniu in ceea ce

! Directiva 2009/136/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 25 noiembrie 2009 de modificare a
Directivei 2002/22/CE privind serviciul universal si drepturile utilizatorilor cu privire la retelele si serviciile de
comunicatii electronice, a Directivei 2002/58/CE privind prelucrarea datelor personale si protejarea
confidentialitdtii in sectorul comunicatiilor publice si a Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 privind cooperarea
dintre autoritatile nationale insarcinate sa asigure aplicarea legislatiei in materie de protectie a consumatorului
(Text cu relevantd pentru SEE);

2 Directiva 2002/22/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 7 martie 2002 privind serviciul universal si
drepturile utilizatorilor cu privire la retelele si serviciile electronice de comunicatii (directiva privind serviciul
universal);

3 Directiva 2002/21/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 7 martie 2002 privind un cadru de
reglementare comun pentru retelele si serviciile de comunicatii electronice (Directiva-cadru);

4 Directiva 2009/140/CE a Parlamentului European si a Consiliului de modificare a Directivelor 2002/21/CE
privind un cadru de reglementare comun pentru retelele si servicile de comunicatii electronice, 2002/19/CE
privind accesul la retelele de comunicatii electronice si la infrastructura asociatd, precum si interconectarea
acestora si 2002/20/CE privind autorizarea retelelor si serviciilor de comunicatii electronice.
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priveste protectia utilizatorilor, si sunt reprezentate de art. 20 si 21, modificate extensiv in anul 2009
de Directiva 2009/136/CE.

De asemenea, existd si o serie de considerente, considerentele nr. 24, 28, 29, 31 si 32 din
Directiva 2009/136/CE, considerentul nr. 31 din Directiva 2002/22/CE si considerentul nr. 23 din
Directiva 2009/140/CE care trateaza subiectul transparentei si al informatiilor pe care utilizatorii finali
trebuie sa le primeascd de la furnizorii de servicii de comunicatii electronice si care evidentiazad
importanta unei informari corecte si complete a acestora.

Totodatd, cu privire la informarea publicului de cdtre furnizorii de servicii de comunicatii
electronice destinate publicului, dispozitiile art. 8. alin. (4) lit. d) din Directiva 2002/21/CE precizeaza
ca ,(4) Autoritatile nationale de reglementare promoveaza interesele cetatenilor Uniunii
Europene, in special: (d) promovand furnizarea unor informaltii clare, in special solicitand
transparenta tarifelor si a conditiilor de utilizare a serviciilor de comunicatii electronice
destinate publicului” [subl. ns.]., iar lit. g) a aceluiasi articol stabileste ca obiectiv general de
reglementare al autoritatilor nationale promovarea capacitatii utilizatorilor finali de a accesa si distribui
orice informatii sau de a utiliza aplicatii si servicii la alegerea acestora.

In ceea ce priveste art. 21 din Directiva privind serviciul universal, elementul central pe care se
bazeaza politica de transparenta promovata de directivele din 2009, Directiva 2009/136/CE a modificat
si a completat substantial continutul acestuia. Tn acest sens, au fost suplimentate categoriile de
informatii pe care furnizorii de servicii de comunicatii electronice trebuie sa le punad la dispozitia
publicului si au fost stabilite si 0 serie de noi obligatii pe care furnizorii de servicii trebuie sa le
indeplineasca.

Astfel, dispozitiile art. 21 alin. (1) prevad ca ,Statele membre se asigurd ca autoritatile
nationale de reglementare dispun de competenta de a obliga intreprinderile furnizoare de retele
publice de comunicatii electronice si/sau servicii de comunicatii electronice destinate publicului sa
publice informatii transparente, comparabile, adecvate si actualizate cu privire la
preturile si tarifele aplicabile, la toate redeventele legate de rezilierea unui contract si
informatii cu privire la conditiile standard pentru obtinerea accesului si utilizarea
serviciilor furnizate utilizatorilor finali si consumatorilor [...]. Aceste informatii se publica
intr-o forma clara, completa si usor accesibila. Autoritatile nationale de reglementare pot
stabili cerinte suplimentare privind forma in care astfel de informatii sa fie publicate.

[-]

(3) Statele membre se asigura ca autoritatile nationale de reglementare pot sa oblige
intreprinderile furnizoare de retele publice de comunicatii electronice si/sau servicii de comunicatii
electronice disponibile publicului, inter alia:

(a) sa furnizeze informatii privind tarifele aplicabile abonatilor privind orice numar sau serviciu
supus unor conditii speciale de tarifare; cu privire la anumite categorii de servicii, autoritatile nationale
de reglementare pot solicita ca astfel de informatii sa fie furnizate imediat inaintea conectarii apelului;

(b) sa informeze abonatii cu privire la orice schimbare de acces la serviciile de urgentd sau /a
informatiile privind localizarea apelantului in cadrul serviciului la care sunt abonati;

(c) sa informeze abonatii cu privire la orice schimbare a conditiilor care limiteaza accesul la
servicii s/ aplicatii si/sau utilizarea acestora, atunci cand aceste conditii sunt permise de legislatia
nationala in conformitate cu dreptul comunitar;

(d) sd furnizeze informatii cu privire la orice proceduri aplicate de furnizor pentru masurarea si
modelarea traficului in asa fel incit sa se evite utilizarea conexiunii la capacitate maxima sau
aglomerarea acesteia, precum i /la modul in care aceste proceduri ar putea influenta calitatea
serviciului;

(e) sa informeze utilizatorii privind dreptul acestora de a decide daca includ sau nu datele lor
cu caracter personal intr-un registru al abonatilor sau cu privire la tipurile de date vizate in
conformitate cu articolul 12 din Directiva 2002/58/CE (directiva asupra confidentialitatii si
comunicatiilor electronice); si
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(f) sa informeze cu regularitate abonatii cu handicap privind detaliile produselor si serviciilor
care li se adreseaza.”.

Rezulta astfel cd transparenta joaca un rol esential in garantarea drepturilor utilizatorilor finali,
atat in ceea ce priveste posibilitatea de a beneficia si de a alege ofertele si serviciile de comunicatii
electronice care se potrivesc cel mai bine nevoilor lor, cat si in ceea ce priveste asigurarea unor
obiective, cum ar fi acela de neutralitate a retelelor, de exemplu.

De asemenea, tot ca o noutate adusad de Directiva 2009/136/CE, potrivit dispozitiilor art. 20
alin. (2), autoritatile nationale de reglementare pot stabili formatul notificarilor privind intentia
furnizorilor de a modifica unilateral contractul ce are ca obiect furnizarea de servicii de comunicatii
electronice destinate publicului.

In vederea aplicarii dispozitilor legale mentionate, mai multe autoritdti nationale de
reglementare din domeniul comunicatiilor electronice din Uniunea Europeand au emis reglementdri
prin care au stabilit conditii detaliate referitoare la accesul si conditiile de utilizare a serviciilor care
trebuie aduse la cunostinta publicului. De asemenea, in mai multe state europene autoritatile 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:
telefonie mobila, telefonie fixa si acces la internet.

Autoritatea nationala de reglementare din Marea Britanie (OFCOM), de exemplu, a acordat o
atentie deosebita formatului si modalitatilor de transmitere a notificarii privind intentia modificarii
unilaterale a contractului, stabilind conditii detaliate privind formatul acesteia, in functie de suportul si
modalitatile de transmitere: e-mail, scrisoare transmisa abonatilor, informatii ce apar pe factura etc.

Prin urmare, in contextul noilor reglementdri din directivele mentionate, ANCOM, prin
transpunerea in legislatia nationald asemenea celorlalte autoritdti de reglementare din statele membre
ale Uniunii Europene, va putea asigura imbundtdtirea informdrii utilizatorilor, beneficiind astfel de
toate instrumentele necesare promovarii drepturilor utilizatorilor finali.

1. Cadrul national de reglementare

In prezent, obligatiile de informare a utilizatorilor finali si modalitdtile de punere a acestora la
dispozitia publicului sunt reglementate de Decizia presedintelui ANC nr. 77/2009 privind obligatiile de
informare a utilizatorilor finali de catre furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate
publicului. Decizia a fost elaborata in baza dispozitiilor art. 20 din Legea nr. 304/2003 privind serviciul
universal si drepturile utilizatorilor cu privire la retelele si serviciile de comunicatii electronice, care
transpunea Directiva 2002/22/CE in varianta sa anterioarda maodificdrilor aduse de Directiva
2009/136/CE.

Directivele 2009/140/CE si 200 9/136/CE au fost transpuse in legislatia nationald la sfarsitul
anului 2011 prin intermediul Ordonantei de urgenta a Guvernului nr. 111/2011 privind comunicatiile
electronice, aprobatd, cu modificdri si completdri, prin Legea nr. 140/2012, cu modificdrile si
completdrile ulterioare, care a abrogat si Legea nr. 304/2003.

Asa cum vom arata in continuare, toate dispozitiile directivelor care trateaza transparenta in
relatia dintre utilizatori si furnizorii de servicii de comunicatii electronice au fost transpuse fidel prin
intermediul Ordonantei de urgenta a Guvernului nr. 111/2011.

Astfel, art. 21 din Directiva privind serviciul universal, modificatd, a fost transpus de
prevederile art. 60 din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 111/2011, alineatele relevante pentru
prezentul proiect de decizie fiind (1)-(6) si (8):

JArt. 60 - (1) Furnizorii de retele publice de comunicatii electronice si furnizorii de servicii de
comunicatii electronice destinate publicului au obligatia de a pune la dispozitia publicului informatii
transparente, comparabile, adecvate si actualizate privind preturile si tarifele aplicabile, sumele
percepute la momentul incetarii contractului, daca este cazul, precum si celelalte conditii privind
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accesul la serviciile oferite si utilizarea acestora, pentru a asigura posibilitatea utilizatorilor finali de a
decide in cunostinta de cauza.

(2) Informatiile prevazute la alin. (1) vor privi:

a) datele de identificare a furnizorului;

b) serviciile oferite;

¢) mecanismele de solutionare a litigiilor, inclusiv cele puse la dispozitie de furnizori;

d) asigurarea unor servicii din sfera serviciului universal, inclusiv, daca este cazul, facilitatile si
serviciile prevazute la art. 84 alin. (3)-(12);

(3) Informatiile prevazute la alin. (2) lit. b) vor fi detaliate in ceea ce priveste:

a) descrierea serviciilor oferite;

b) tarifele de conectare, acces si utilizare, intretinere si reparatii, facilitatile tarifare standard,
sistemele de tarifare speciale si particularizate pentru un anumit tip de utilizator sau de necesitati,
precum Si orice alte tarife, inclusiv cele legate de echipamentul terminal;

c) cazurile, procedura de acordare si modul de calcul al despagubirilor sau al sumelor de
restituit utilizatorilor finali;

d) tipurile de servicii de asistenta tehnica oferite;

e) termenii si conditiile contractuale standard, durata contractuald minima, daca este cazul,
conditiile de incetare a contractului, precum si, acolo unde este cazul, procedurile si tarifele legate in
mod direct de portabilitatea numerelor si a altor identificatori.

(4) Informatiile vor fi aduse la cunostinta publicului intr-o formd clara, accesibild si
comprehensibild.

(5) ANCOM poate detalia categoriile de informatii prevazute la alin. (1) si poate stabili in
legatura cu acestea informatii suplimentare care trebuie aduse la cunostinta publicului, precum si
modalitatile in care aceste informatii vor fi publicate.

(6) ANCOM poate oferi in mod direct sau prin intermediul unor terti informatii comparative
privind tarifele si conditiile de furnizare a serviciilor de comunicatii electronice destinate publicului.

[.]

(8) ANCOM poate impune furnizorilor de retele publice de comunicatii electronice si de servicii
de comunicatii electronice destinate publicului urmdatoarele obligatii:

a) sa informeze abonatii cu privire la tarifele speciale aplicabile pentru accesul la anumite
numere sau servicii; pentru anumite categorii de servici, ANCOM poate impune ca informatiile
referitoare la tarif sa fie furnizate imediat inainte de realizarea conexiunii apelului;

b) sa informeze abonatii despre orice modificare privind accesul la numarul unic pentru apeluri
de urgenta sau asigurarea informatiilor de localizare a apelantului, in cadrul serviciilor la care acestia
au subscris;

c) sa informeze abonatii cu privire la orice modificare a conditiilor ce limiteaza accesul sau
utilizarea anumitor servicii sau aplicatii, acolo unde astfel de conditii sunt permise de cadrul legal;

d) sa puna la dispozitia publicului informatii referitoare la procedurile de masurare si
gestionare a traficului pentru a evita congestionarea unor segmente de retea sau utilizarea acestora la
capacitate maxima, precum si la impactul acestor proceduri asupra calitatii serviciului;

e) sa informeze abonatii cu privire la dreptul de a opta pentru includerea sau neincluderea
datelor lor cu caracter personal in baze de date in vederea furnizérii de servicii de informatii privind
abonatii sau de registre ale abonatilor, precum si, in cazul in care abonatii opteaza pentru includere,
de a stabili datele cu caracter personal ce vor fi incluse, in conformitate cu prevederile legislatiei in
domeniul prelucrarii datelor cu caracter personal;

f) sa informeze in mod detaliat, intr-o forma accesibild si cu regularitate abonatii cu dizabilitati
cu privire la serviciile sau echipamentele care le sunt destinate.”.

Mai mult, potrivit dispozitiilor art. 60 alin. (5), ANCOM poate detalia categoriile de informatii
stabilite de art. 60 alin. (1) prin intermediul legislatiei secundare si, de asemenea, Autoritatea poate
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stabili inclusiv modalitatile prin care aceste informatii trebuie aduse la cunostinta publicului de catre
furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului.

De asemenea, noul art. 20 alin. (2) din Directiva privind serviciul universal, modificatd, a fost
transpus in legislatia nationald prin art. 51 alin. (10) din Ordonanta de urgentd a Guvernului nr.
111/2011, text care a acordat ANCOM posibilitatea de a stabili formatul si modalitdtile de transmitere
a notificarii privind intentia furnizorului de a modifica unilateral contractul ce are ca obiect furnizarea
de servicii de comunicatii electronice.

In sfarsit, dispozitiile art. 10 pct. 29 din Ordonanta de urgentd a Guvernului nr. 22/2009 fac
trimitere la faptul c@ ANCOM exercita si anumite atributii stabilite prin Legea nr. 506/2004 privind
prelucrarea datelor cu caracter personal si protectia vietii private in sectorul comunicatiilor electronice,
cu modificdrile si completarile ulterioare, Autoritatea putand stabili, potrivit dispozitiilor art. 6 alin. (3)
din Legea nr. 506/2004, informatiile minime din cadrul facturilor detaliate emise de furnizorii de
servicii de comunicatii electronice destinate publicului.

Prin urmare, avand in vedere modificarile substantiale aduse cadrului legislativ national de
Directivele 2009/136/CE si 2009/140/CE, precum si atributiile ce revin in prezent ANCOM in temeiul
legii, rezultd cd se impune si o actualizare a legislatiei secundare elaborate in baza acestor texte,
astfel cum vom ardta in continuare.

111. Scopul reglementarii

Activitatea ANCOM se circumscrie obiectivelor stabilite in sarcina sa prin dispozitiile art. 4 - 8
din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 22/2009 privind infiintarea Autoritdtii Nationale pentru
Administrare si Reglementare in Comunicatii, aprobatd prin Legea nr. 113/2010, cu modificdrile si
completarile ulterioare.

Astfel, potrivit prevederilor art. 6 alin. (2) lit. ¢) din Ordonanta de urgentd a Guvernului nr.
22/2009, ANCOM protejeaza interesele utilizatorilor finali in relatile acestora cu furnizorii prin
promovarea furnizdrii de informatii clare, in special in ceea ce priveste transparenta tarifelor si a
conditiilor de utilizare a serviciilor de comunicatii electronice destinate publicului. Totodatd, potrivit
dispozitiilor art. 4 alin. (2) lit. b) din Ordonanta de urgentda a Guvernului nr. 22/2009, ANCOM
promoveaza concurenta in sectorul comunicatiilor electronice, inclusiv prin luarea masurilor necesare
pentru ca utilizatorii finali sa obtina un maximum de beneficii in ceea ce priveste diversitatea ofertei,
tarifele si calitatea serviciilor.

In vederea indeplinirii acestor obiective, ANCOM fsi exercita functia de reglementare a
activitatilor din domeniul comunicatiilor electronice prin emiterea, respectiv implementarea de decizii
cu caracter normativ si individual, precum si de proceduri functionale, operationale si financiare, prin
care se pun in aplicare politicile in domeniul mentionat.

Tn acest scop, ANCOM este autoritatea care elaboreazd si actualizeaza cadrul secundar de
reglementare referitor la informarea utilizatorilor finali de catre furnizorii de servicii de comunicatii
electronice destinate publicului.

Astfel, prezenta propunere de act normativ are ca obiectiv principal garantarea accesului
utilizatorilor finali la informatii accesibile, detaliate, corecte, inteligibile, relevante referitoare la
preturile si tarifele aferente ofertelor comerciale si sumele percepute la momentul incetdrii
contractului, modalitdtile prin care aceste informatii vor fi puse la dispozitia publicului de cdtre
furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului in conformitate cu legislatia speciald
din domeniul comunicatiilor electronice. Totodatd, prezenta propunere reglementeaza formatul si
modalitatile de transmitere a notificarii privind intentia furnizorilor de a modifica unilateral contractul.

Acest demers de modificare a legislatiei secundare a fost motivat in primul rand de modificarile
substantiale suferite de cadrul legislativ primar ca urmare a intrdrii in vigoare a Directivelor
2009/136/CE si 2009/140/CE, dar si de evolutiile din piata de comunicatii electronice din Romania
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intervenite pe parcursul ultimilor 5 ani, de la intrarea in vigoare a Deciziei presedintelui ANC nr.
77/2009.

Dupa cum se poate observa, spre deosebire de dispozitiile art. 20 din Legea nr. 304/2003,
prevederile art. 60 din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 111/2011 au extins sfera subiectilor
carora le incumba obligatiile de informare a utilizatorilor finali la toti furnizorii de retele
publice si de servicii de comunicatii electronice destinate publicului. Daca pana la intrarea in
vigoare a Ordonantei de urgenta a Guvernului nr. 111/2011, obligatiile de transparenta incumbau doar
furnizorilor de servicii de telefonie, datorita abordarii restrictive atat a Directivei privind serviciul
universal, cat si a Legii nr. 304/2003 care a transpus aceastd directivd, ca urmare a intrarii in vigoare
a Directivei nr. 2009/136/CE, dispozitiile Ordonantei de urgentd a Guvernului nr. 111/2011 contin
obligatii de transparenta in sarcina tuturor furnizorilor de servicii de comunicatii electronice destinate
publicului. O altd schimbare fatd de reglementarea anterioara o constituie suplimentarea, prin
prevederile art. 60 alin. (1), a categoriilor de informatii care trebuie puse la dispozitia utilizatorilor
finali in ceea ce priveste n general serviciile oferite, cu un accent pe detalierea tarifelor de conectare,
acces si utilizare, intretinere si reparatii, a sistemelor de tarifare speciale si particularizate pentru un
anumit tip de utilizator sau de necesitati, precum si a oricaror alte tarife, inclusiv cele legate de
echipamentul terminal, termenii si conditiile contractuale standard, durata contractuald minimd, daca
este cazul, conditiile de incetare a contractului, precum si, acolo unde este cazul, procedurile si tarifele
legate in mod direct de portabilitatea numerelor si a altor identificatori.

Avand in vedere modificarile intervenite asupra cadrului legislativ din domeniul comunicatiilor
electronice, rezultd necesitatea actualizarii legislatiei secundare pentru a fi in acord cu noile
reglementari reprezentate in principal de dispozitiile art. 60 alin. (1) din Ordonanta de urgenta a
Guvernului nr. 111/2011.

In acelasi timp, revizuirea Deciziei presedintelui ANC nr. 77/2009 este necesara Si pentru a
raspunde problemelor aduse la cunostinta Autoritdtii prin intermediul sesizdrilor primite din partea
utilizatorilor finali, dar si ca urmare a evolutiilor firesti intervenite pe piatd care fac ca anumite
prevederi din Decizia presedintelui ANC nr. 77/2009 sa nu mai fie de actualitate sau suficiente.

In scopul revizurii Deciziei presedintelui ANC nr. 77/2009, ANCOM a avut in vedere si
rezultatele studiului “Consumer market study on the functioning of the market for internet access and
provision from a consumer perspective®”, realizat in anul 2012 pentru Comisia Europeand, Directia
Generala Sanatate si Consumatori, care a analizat piata serviciilor de acces la internet in toate statele
membre ale Uniunii, inclusiv in Romania, si care a demonstrat existenta unor probleme legate de
furnizarea si utilizarea serviciilor de acces la internet, caracteristice Uniunii Europene, dar si specifice
Romaniei si a caror rezolvare se poate gasi prin impunerea anumitor obligatii de transparenta care sa
raspunda nevoii de informare corecta a utilizatorilor si problemelor intdmpinate de acestia.

1V. Masurile propuse de ANCOM prin prezentul proiect de act normativ

In primul rand, astfel cum ar&tam si mai sus, prezentul proiect de decizie stabileste obligatii de
informare in sarcina tuturor furnizorilor de servicii de comunicatii electronice, si nu doar in sarcina
furnizorilor de servicii de telefonie, cum era cazul pana in prezent. Prin urmare, modificarea majord
constd in extinderea sferei persoanelor cdrora le incumba obligatii de informare, astfel cum vom
detalia in continuare.

In ceea ce priveste informarea utilizatorilor finali de catre furnizorii de servicii de comunicatii
electronice destinate publicului, prezentul proiect de decizie pastreaza structura Deciziei presedintelui

5 http://ec.europa.eu/consumers/archive/consumer_research/market_studies/docs/internet-service-study-
full_en.pdf
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ANC nr. 77/2009, in sensul mentinerii impartirii obligatiilor impuse in sarcina furnizorilor de servicii de
comunicatii electronice in obligatii de informare prin mijloace proprii ale furnizorilor (A) si obligatii de
informare prin intermediul ANCOM (B). Proiectul de decizie revizuieste totodata si informatiile minime
pe care furnizorii de servicii de comunicatii electronice trebuie sd le includa in facturile detaliate
transmise, la cerere, utilizatorilor finali (C).

A. Informarea prin mijloacele proprii ale furnizorilor de servicii de comunicatii
electronice destinate publicului

Prezentul proiect de decizie stabileste conditiile si modalitatea de publicare a informatiilor in
cazul ofertelor comerciale referitoare la servicii de telefonie destinate publicului, la servicii de acces la
internet destinate publicului, la retransmisia servicillor de programe audiovizuale, precum si la
conditiile in care trebuie sd se realizeze informarea precontractuald a utilizatorilor finali la momentul
contractdrii unuia sau mai multor servicii de comunicatii electronice destinate publicului, in scopul
ludrii unei decizii corecte si informate. De asemenea, anumite categorii de informatii trebuie facute
publice indiferent de momentul la care se afla utilizatorul in relatia sa cu furnizorul de servicii de
comunicatii electronice, de exemplu, inainte de contractare, pe parcursul derularii relatiei contractuale
sau in situatia in care, fara a avea neaparat intentia de a contracta serviciul la momentul respectiv,
este interesat de 0 anumitd ofertd comerciala a furnizorilor.

Aceste obligatii de informare vor incumba tuturor furnizorilor de servicii de comunicatii
electronice, in conditiile stabilite de proiectul de decizie.

1. Obligatia furnizorilor de servicii de comunicatii electronice destinate publicului
de a informa utilizatorii finali prin intermediul paginilor proprii de internet

Avand in vedere rolul major pe care il joaca in prezent serviciile de acces la internet si interesul
crescut al publicului pentru obtinerea de informatii prin intermediul paginilor de internet in Romania,
Autoritatea a stabilit o mare parte a obligatiilor de informare tinand cont de aceasta evolutie a
societatii.

Astfel, furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului care au pagini proprii
de internet au obligatia de a publica pe propria pagind cel putin informatiile care se regdsesc
mentionate in art. 5 alin. (2) si (3) si In Anexa nr. 1 la prezentul proiect de decizie. Informatiile din
Anexa mentionata contin, in mare parte, informatiile existente in Anexa nr. 1 la Decizia nr. 77/2009,
adaptandu-le in acelasi timp pentru a tine cont atat de evolutiile legislative, cat si de cele de pe piata.
Ca si pand in prezent, acestea sunt detaliate pentru fiecare categorie de servicii de comunicatii
electronice destinate publicului: servicii de telefonie, acces la internet si retransmisie a programelor
audiovizuale.

De asemenea, anumite cerinte de forma sunt prevdzute pentru redactarea si prezentarea
informatiilor pe care furnizorii au obligatia de a le pune la dispozitia publicului potrivit proiectului de
decizie, indiferent de mijlocul prin care acestea sunt prezentate publicului; informatiile trebuie sa fie
accesibile, detaliate, corecte, inteligibile, relevante si prezentate intr-o manierd care sa permitd
utilizatorilor parcurgerea cu usurintd a acestora. Ca un element de noutate, caracterele cu care sunt
redactate informatiile pe care furnizorii trebuie sa le publice pe propriile pagini de internet trebuie sa
fie lizibile, iar culoarea fontului utilizat trebuie sa contrasteze cu cea a fondului.

o Informarea prevazuta de dispozitiile art. 5 alin. (2) si (3) si Anexa nr. 1 si

modalitatea de punere la dispozitia utilizatorilor finali a informatiilor din oferta
comerciala
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In urma analizei paginilor de internet ale furnizorilor a reiesit faptul ca informatiile necesare
pentru ca utilizatorul sa aleaga in cunostinta de cauza sunt prezentate in sectiuni diferite, care nu sunt
usor de accesat de utilizatorii finali, ceea ce nu le permite acestora sa isi exercite drepturile de care se
bucurd sau sa faca o alegere informatd. De asemenea, anumite categorii de informatii lipsesc sau sunt
prezentate Tn sectiuni greu de identificat pe pagina de internet.

Avand in vedere aspectele mentionate mai sus, precum si importanta unei informadri corecte si
complete a utilizatorului, ANCOM considerd ca prezentarea structuratd a informatiilor pe paginile de
internet ale furnizorilor, pe mai multe niveluri de detaliu, asigura atingerea scopului de protejare a
drepturilor utilizatorilor si de creare a tuturor premiselor pentru a realiza o alegere informata. Tinand
cont ca un echilibru intre cantitatea prea mare sau insuficientd de informatie oferita utilizatorilor este
dificil de atins, ANCOM considera ca informarea pe mai multe niveluri de detaliu asigura acest echilibru
si evitd aglomerarea utilizatorului cu prea multd informatie, asigurandu-i cantitatea necesara de
informatie la momentul la care acesta are nevoie. Metoda prezentarii informatiilor pe mai multe
niveluri de detaliu este una dintre metodele recomandate si de BEREC® pentru asigurarea
transparentei.

Avand in vedere aceste considerente, un element de noutate fata de reglementarea anterioara
il reprezintd impunerea in sarcina furnizorilor a obligatiei de a include, in cazul fiecarui plan tarifar in
parte, la prima accesare si in cadrul primei descrieri, a unor informatii minime mentionate la art. 5
alin. (2) din prezentul proiect de decizie, constand in:

- denumirea, caracteristicile si contravaloarea planului tarifar;

- durata sau, dacd este cazul, variantele de durate minime contractuale propuse pentru planul
tarifar respectiv;

- precizarea dacd existd limitdri ale serviciilor, aplicatiilor sau traficului, acolo unde astfel de
limitari sunt permise de lege;

- existenta anumitor praguri stabilite de furnizor dincolo de care este limitatd sau conditionatd
utilizarea resurselor contractate de abonat, precum si consecintele depdsirii acestor limite. De
exemplu, este cazul limitelor de trafic (2GB, 3 GB etc) care, odatd atinse, determind fie scaderea
vitezei transferului de date, fie plata traficului care depdseste aceste limite;

- n cazul serviciilor de acces la internet, valoarea maxima a vitezei de download si de upload,
precum si a vitezei minime garantate, dacd o astfel de valoare este oferitd; in cazul in care nu exista o
vitezd minima garantata se va preciza acest lucru.

Avand in vedere c3, astfel cum a reiesit si din studiul realizat pentru Comisia Europeana amintit
mai sus, elementele care il determinad pe utilizatorul final sa ia o decizie si sa aleaga o oferta de
servicii de comunicatii in defavoarea alteia sunt in primul rand pretul serviciilor si calitatea acestora,
ANCOM a considerat ca este necesar ca informatiile de la art. 5 alin. (2) sa apara in prima descriere a
fiecdrui plan tarifar, fiind cele din care trebuie sa fie alcdtuit rezumatul planului tarifar, urmand ca
restul informatiilor legate de serviciile de comunicatii electronice, prezentate in Anexa nr. 1 pct. A,
care contribuie la informarea corectd si completd a utilizatorului, sa se regdseasca in cadrul aceleiasi
sectiuni sau la cel mult un click distantd de acest rezumat. Trimiterea catre informatiile din Anexa nr 1
pct. A trebuie sd reprezinte urmatorul pas pe care il urmeaza utilizatorul dupd ce a consultat
rezumatul ofertei, si nu doar una dintre optiunile pe care le poate urma dupd ce a consultat
informatiile de la art. 5 alin. (2).

Informatiile de la art. 5 alin. (2) contin cele mai importante informatii pentru utilizator, avand
si rolul de a spori comparabilitatea ofertelor din portofoliul furnizorilor.

Cu privire la Anexa nr. 1 din prezentul proiect de decizie, precizam cd din motivele ardtate mai
sus, informatiile care se regdseau in Anexa nr. 1 la Decizia presedintelui ANC nr. 77/2009 au fost
impdrtite in doud categorii, reprezentédnd cele doud parti ale Anexei nr. 1 din actualul proiect de
decizie. Astfel, in plus fata de informatiile de la art. 5 alin. (2) si (3) si din Anexa nr. 1 pct. A, furnizorii

6 .BEREC Guidelines on Transparency in_the scope of Net Neutrality: Best practices and recommended
approaches”;
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vor fi obligati sa publice pe paginile proprii de internet informatiile din Anexa nr. 1 pct. B, avand in
vedere cd acestea permit o descriere detaliata a serviciilor de comunicatii electronice si a conditiilor in
care acestea sunt furnizate, precum si a unor elemente importante care il informeazd corect pe
utilizator. De altfel, majoritatea acestor informatii se regasesc deja pe paginile de internet ale
furnizorilor, dar este necesara o ordonare si o structurare a lor, astfel incat utilizatorii finali sa poatd
compara cu usurinta ofertele de servicii de comunicatii electronice.

In sféarsit, avand in vedere ca exista o serie de furnizori care nu au pagini proprii de internet,
acesta fiind, de reguld, cazul furnizorilor cu un numar redus de abonati, in cazul acestora, pentru a
asigura informarea corespunzatoare a abonatilor si a publicului, informatiile de interes vor fi puse la
dispozitie la cerere si vor contine cel putin informatiile de la art. 5 alin. (2) si (3) si din Anexa nr. 1 pct.
A, in format tiparit sau, daca utilizatorul este de acord, pe suport durabil.

In ceea ce priveste modalitatea de punere la dispozitie a informatiilor din Anexa nr. 1 si din
art. 5 alin. (2) si (3) din proiectul de decizie, ANCOM nu a realizat schimbari majore fata de varianta in
vigoare a Deciziei nr. 77/2009. Astfel, potrivit art. 7 alin. (1), informatiile mentionate anterior vor fi
puse la dispozitia publicului, cumulativ, prin:

a) afisarea informatiilor pe paginile proprii de internet;

b) furnizarea in mod gratuit, la cerere, a unor informatii punctuale solicitate de o persoana
interesata de ofertele de servicii de comunicatii electronice destinate publicului, verbal sau, daca se
solicitd astfel, in forma tiparitd sau in forma electronica;

c) furnizarea, la cerere, a unor informatii punctuale solicitate de o persoand interesatd de
ofertele de servicii de comunicatii electronice destinate publicului, prin intermediul serviciului de relatii
cu clientii, disponibil cel putin 56 de ore pe saptamana la un numar de telefon indicat de furnizor.

Singura diferenta consta in faptul cd, la cererea utilizatorului, furnizorul va pune la dispozitia
acestuia informatii punctuale, fapt ce evitd situatia in care furnizorul ar fi putut fi obligat sa ofere
informatii despre totalitatea planurilor tarifare din oferta comerciald, de exemplu.

¢ Neutralitatea retelelor

In ceea ce priveste neutralitatea internetului, mentionam cd raportul Organismului autoritatilor
europene de reglementare in domeniul comunicatiilor electronice ,BEREC Guidelines on Transparency
in the scope of Net Neutrality: Best practices and recommended approaches’™ trateaza problema
transparentei cu privire la tehnicile de management al traficului utilizate de furnizorii de servicii de
comunicatii electronice destinate publicului, precum si cu privire la eventualele derogari de la principiul
neutralitatii internetului si stabileste principiile si cerintele de care trebuie sa tina cont autoritatile
nationale de reglementare la momentul stabilirii unei politici de transparenta cu privire la
managementul traficului.

Tinand cont de recomanddrile din raport, precum si de plangerile primite de Autoritate de la
utilizatorii finali referitoare la acest subiect, ANCOM a considerat ca este necesara introducerea
anumitor obligatii de transparenta in sarcina furnizorilor de servicii de comunicatii electronice destinate
publicului. De asemenea, introducerea unor obligatii de transparenta cu privire la acest subiect este cu
atat mai necesara cu cat transparenta este unul dintre elementele-cheie pe care Directivele europene
din anul 2009 le-au prevazut pentru asigurarea neutralitatii internetului.

Astfel, potrivit prevederilor art. 5 alin. (2) din actualul proiect de decizie, in cadrul paginilor de
internet unde apare prima descriere a fiecarui plan tarifar, astfel cum recomanda si BEREC in raportul
amintit, furnizorii vor trebui sa includd precizarea dacd exista limitari sau blocdri aplicate anumitor
tipuri de trafic sau ale accesului ori utilizarii anumitor servicii sau aplicatii, acolo unde astfel de limitari
sunt permise de lege, precum si informatii referitoare la existenta anumitor praguri stabilite de
furnizor dincolo de care este limitatd sau conditionatd utilizarea resurselor contractate de abonat. Tn
cazul in care exista astfel de limitari, la un click distanta de aceasta precizare se vor regasi informatiile

7 http://berec.europa.eu/doc/berec/bor/borll 67 transparencyquide.pdf
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detaliate din Anexa nr. 1A pct. Il 12, precum si un link direct catre procedurile de management al
traficului si politica de utilizare a serviciilor.

Informatiile pe care furnizorii trebuie sa le puna la dispozitia utilizatorilor finali potrivit Anexei
nr. 1A, pct. Il 12, constau in precizarea serviciilor, aplicatiilor, traficului si/sau continutului limitat,
blocat sau cdrora li se aplica tratament preferential (de exemplu, tipurile de trafic prioritizat sau
continutul/tipul de trafic sau aplicatii cdrora li se aplica tarif zero sau conditii preferentiale etc.),
insotita de descrierea detaliatd a conditiilor care afecteaza accesul sau utilizarea acestor servicii,
aplicatii, trafic si/sau continut, acolo unde astfel de practici sunt permise de lege si a efectelor pe care
acestea le au asupra utilizarii serviciului, aplicatiilor si/sau continutului.

Tn ceea ce priveste trimiterea catre pagina unde se regdsesc procedurile de management al
traficului si politica de utilizare a serviciilor, precizam ca trimiterea cdtre aceste din urma informatii
poate fi intitulata, de exemplu, ,managementul traficului si politica de utilizare a serviciilor”. Exemple
concrete de informatii si categorii de informatii referitoare la managementul traficului care trebuie
facute publice se regdsesc in raportul BEREC amintit mai sus.

In cazul in care astfel de limitdri nu existd, informatiile referitoare la managementul traficului si
la politica de utilizare a serviciilor, mentionate in cuprinsul art. 5 alin. (3), vor fi consultate printr-un
link direct, cu o denumire sugestivd, ce porneste de pe pagina de internet unde se regasesc
informatiile din Anexa nr. 1 pct. A.

Trimiterea catre informatiile referitoare la managementul traficului si la politica de utilizare a
serviciilor va fi vizibild si se va regdsi intr-un loc usor accesibil pentru utilizatori.

De asemenea, si inainte de incheierea unui contract, personalul de vanzari de la punctele de
lucru va trebui sa informeze viitorul abonat despre serviciile, aplicatiile si/sau traficul limitat sau blocat,
acolo unde astfel de limitdri sau blocdri sunt permise de lege, precum si cu privire la efectele acestor
blocari sau limitdri asupra experientei utilizdrii serviciului si/sau a aplicatiilor, daca este cazul, precum
si despre existenta anumitor praguri dincolo de care este limitata sau conditionata utilizarea resurselor
contractate de utilizatorul final, precum si privind consecintele depdsirii pragurilor.

e Documentele care alcatuiesc contractul ce urmeaza a fi incheiat cu
utilizatorii finali

Un element de noutate pentru furnizorii de servicii de acces la internet si de retransmisie a
serviciilor de programe audiovizuale care au pagini proprii de internet este obligatia de a afisa pe
pagina principald a propriului site, la loc usor vizibil, un link direct catre contractul cadru si conditiile
de furnizare a serviciilor pentru care plata se realizeaza in avans si remiterea acestora la cererea
oricarei persoane, in mod gratuit in forma tiparita sau, dacd se solicita astfel, pe suport durabil.
Alternativ, furnizorii de servicii de comunicatii electronice care nu au pagini de internet vor oferi, la
cerere, un exemplar din contractul cadru si din conditiile de furnizare a serviciilor.

Referitor la publicarea contractului cadru si a conditiilor de furnizare a serviciilor pe pagina de
internet, precizam ca link-ul cdtre aceste documente trebuie sa aiba o denumire sugestiva. Astfel, un
link intitulat ,termeni legali” sau ,documente” nu poate fi considerat ca indeplinind cerintele acestui
articol. De altfel, analiza paginilor de internet ale furnizorilor de servicii de comunicatii electronice
realizatd de ANCOM a fost cea care a determinat impunerea acestei obligatii, avand in vedere ca
trimiterile la contractul cadru nu sunt sugestive, acesta fiind dificil de gasit de catre utilizatori. Avand
in vedere importanta cunoasterii clauzelor contractuale inainte de contractare, ANCOM a introdus
obligatia de a avea un link catre contractul cadru si conditiile de furnizare a cartelelor preplatite si in
sectiunea ce contine informatiile prevazute in Anexa nr. 1 pct. A.

Tot referitor la contractul cadru, precizdm cd prin aceastd notiune intelegem totalitatea
documentelor care alcdtuiesc contractul ce va fi incheiat cu utilizatorul final. Prin urmare, pe pagina de
internet a furnizorilor vor trebui sa se regdseasca toate documentele care alcatuiesc contractul,
indiferent de denumirea acestora, de exemplu, termeni s/ conditile generale, brosura privind
furnizarea serviciilor, clauze contractuale de bazd, clauze contractuale principale etc., atata timp cat
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acestea fac parte din contractul ce urmeazd a fi incheiat cu utilizatorul final. De asemenea, toti
furnizorii de servicii de comunicatii electronice vor trebui sa inmaneze utilizatorilor, la cerere, toate
documentele care alcatuiesc contractul cadru. Tn ceea ce priveste cartelele preplatite, prin sintagma
~conditii de furnizare a cartelelor preplatite’ intelegem toate documentele care alcdtuiesc contractul
privind furnizarea serviciilor de comunicatii electronice a caror platd se realizeazd in avans (de
exemplu, termeni s/ conditii generale, brosura de tarife si servicii etc).

e Obligatia de a realiza si de a mentine o arhiva cu planurile tarifare,
contractele cadru si conditiile de furnizare a serviciilor care nu mai sunt in vigoare

Avand in vedere petitiile primite de ANCOM referitoare la faptul ca abonatii, in special abonatii
detinatori de cartele preplatite, care au activate si utilizeaza planuri tarifare care nu mai sunt in
vigoare, nu mai au acces la tarifele aplicabile acestora, ANCOM a considerat ca este necesar si, in
acelasi timp, usor de realizat de cdtre furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate
publicului care au pagini proprii de internet, o arhiva pe propria pagina de internet, cu planurile
tarifare care nu mai sunt in vigoare si care mai sunt utilizate de abonati, cu indicarea perioadei de
valabilitate a acestora si a informatiilor minime din Anexa nr. 2 la proiectul de decizie. Alternativ,
furnizorii care nu au pagini proprii de internet au obligatia de a oferi, la cerere, pe hartie ori, dacd
utilizatorul final acceptd astfel, pe suport durabil, planurile tarifare care nu mai sunt in vigoare, dar
care mai sunt utilizate de abonati.

Aceleasi considerente au determinat si impunerea, Tn sarcina furnizorilor de servicii de
comunicatii electronice care au pagini proprii de internet, a obligatiei de a realiza si mentine o arhiva,
cu o denumire sugestiva, care sa contina contractele cadru privind furnizarea serviciilor de comunicatii
electronice destinate publicului si conditile de furnizare a serviciilor, cu indicarea perioadei de
valabilitate a acestora.

e Acoperirea geografica a serviciilor furnizate

Avand in vedere importanta pentru abonat a calitatii serviciilor, precum si a furnizdrii acestora
in aria de acoperire in care acesta isi desfasoara activitatea, furnizorii care au pagini proprii de internet
vor avea obligatia de a crea, intr-un loc usor accesibil, o sectiune pe site-ul propriu prin intermediul
careia sa detalieze cel putin acoperirea geograficda de tip outdoor a serviciilor de comunicatii
electronice destinate publicului pe care le furnizeaza, pe categorii de servicii de comunicatii electronice
(telefonie fixa, mobila, internet etc.) si de tehnologii utilizate (de exemplu, 2G, 3G, 4G etc.), cu
precizarea localitatilor unde exista acoperire. ANCOM a observat ca astfel de harti exista deja pe
paginile de internet ale furnizorilor, dar gradul de detaliu si precizia acestora ar trebui sd fie
imbunatatite pentru a-si putea atinge scopul de informare corecta a utilizatorilor finali.

2. Obligatia de informare precontractuala a utilizatorilor finali

Obligatia de informare precontractuala a utilizatorilor finali nu este una noud, regasindu-se in
prezent si in Decizia presedintelui ANC nr. 77/2009 insa, pe baza experientei acumulate, precum si pe
baza rezultatelor studiului amintit mai sus, realizat pentru Comisia Europeana, ANCOM a decis ca este
necesara suplimentarea sau detalierea anumitor informatii care sunt esentiale pentru utilizator in
scopul realizarii unei alegeri informate.

Astfel, furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului vor avea obligatia sa
se asigure ca personalul de vanzari de la punctele de lucru unde se ofera servicii de comunicatii
electronice pe baza de abonament, comunica si, la cerere, inmaneaza utilizatorului final, in scris sau,
daca utilizatorul este de acord, pe suport durabil, inainte de contractarea unuia sau mai multor servicii
de comunicatii electronice destinate publicului, anumite informatii relevante pentru alegerea serviciului
si incheierea contractului de servicii de comunicatii electronice.
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Informatiile precontractuale care trebuie furnizate utilizatorului se refera la denumirea si
caracteristicile planului tarifar ales, cu mentionarea serviciilor si resurselor (minute, SMS-uri, volum de
trafic etc.) incluse in planul tarifar respectiv si, dacd este cazul, echipamentele achizitionate impreuna
cu serviciile, precum si discount-urile, bonusurile si extraoptiunile de care beneficiaza utilizatorul final
la contractarea planului tarifar respectiv; data intrarii in vigoare a planului tarifar care urmeaza sa fie
contractat si, daca este cazul, informatii privind alocarea proportionald a resurselor din abonament in
anumite situatii — cum ar fi, de exemplu, cazul primei si ultimei luni de contractare a serviciilor;
contravaloarea planului tarifar, pretul echipamentelor inchiriate sau achizitionate Tmpreund cu
serviciul, daca este cazul, precum si eventuale alte taxe pe care trebuie sa le plateasca utilizatorul final
si care sunt cunoscute si/sau determinabile la momentul contractarii serviciilor; termenul maxim si
conditiile de conectare/instalare a serviciilor, inclusiv tariful aferent, daca este cazul; durata minimad a
contractului, daca este cazul, precum si conditile de incetare a contractului inainte de termen si
penalitatile aplicabile, daca este cazul; in cazul contractarii unui serviciu de acces la internet, informatii
privind valoarea vitezei maxime de download si de upload, a vitezei minime garantate daca o astfel de
valoare este oferitd; daca o astfel de viteza nu este garantatd, se va preciza acest lucru; specificarea
serviciilor, aplicatiilor si/sau a traficului limitat sau blocat, acolo unde astfel de limitdri sau blocdri sunt
permise de lege, precum si cu privire la efectele acestor blocari sau limitdri asupra experientei utilizarii
serviciului si/sau a aplicatiilor, daca este cazul; informatii privind existenta anumitor praguri dincolo de
care este limitatd sau conditionatd utilizarea resurselor contractate de utilizatorul final, precum si
privind consecintele depasirii acestor praguri, daca este cazul; informatii privind eventuale restrictii
legate de utilizarea echipamentului terminal, precum si despre modul in care acestea pot fi inlaturate,
dacd este cazul; in cazul serviciului de telefonie ce utilizeaza tehnologia voice over IP (VOIP), precizari
asupra eventualelor diferente sau limitari, datorate solutiei tehnice prin care este furnizat acest
serviciu, la care se pot astepta abonatii, inclusiv in ceea ce priveste posibilitatea de a apela numarul
unic pentru urgente 112; numdrul minim de canale incluse in abonamentul ales, in cazul in care
serviciul contractat constd in retransmisia serviciilor de programe media audiovizuale liniare, precum si
lista cu programele retransmise, in format tiparit sau pe suport durabil; in cazul furnizarii mai multor
servicii de comunicatii electronice furnizate pe aceeasi legdtura fizicd, mentionarea efectelor pe care
utilizarea acestora le poate avea asupra calitatii utilizarii serviciului de acces la internet. In aceasta din
urma situatie poate fi cazul, de exemplu, al serviciului IPTV — serviciu specializat - care poate influenta
calitatea serviciului de acces la internet, in cazul in care ambele servicii sunt utilizate de abonat in
acelasi timp.

3. Obligatia de a pune la dispozitia publicului o procedura de solutionare a
reclamatiilor utilizatorilor finali

Procedura privind solutionarea reclamatiilor utilizatorilor finali asigura respectarea drepturilor
utilizatorilor in relatia contractuald cu furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate
publicului.

Procedura privind solutionarea reclamatiilor utilizatorilor finali trebuie sa fie pusd la dispozitia
publicului in mod cumulativ prin urmdtoarele mijloace: furnizarea in mod gratuit, la cerere, la toate
punctele de lucru care ofera servicii de comunicatii electronice destinate publicului pe baza de
abonament, a unui exemplar tipdrit al Procedurii; afisarea Procedurii pe propriul site, in cazul
furnizorilor care detin o pagina proprie de internet; la momentul incheierii contractului pentru
furnizarea de servicii de comunicatii electronice destinate publicului, utilizatorului final i va fi inmanat
un exemplar tiparit al Procedurii.

Informatiile care trebuie sa se regaseasca in continutul Procedurii se refera la: modalitdtile prin
care utilizatorul final poate inainta o reclamatie (telefon, fax, posta electronica, serviciu postal) cu
indicarea numerelor de telefon/fax, cel putin a unei adrese stabilite in acest scop insotite, dacd este
cazul, de adresa paginii de internet a furnizorului unde se regdseste lista cu celelalte locatii unde se
pot depune reclamatii, precum si termenul in care aceasta va fi inregistratd; denumirea, adresa si

12/17



programul de lucru pentru primirea si inregistrarea reclamatjilor; termenul maxim pentru depunerea
reclamatiei, daca este cazul; termenul maxim de solutionare a reclamatiilor sau, daca este cazul,
pentru fiecare categorie de reclamatii, precum si data de la care se calculeaza acest termen, indiferent
de mijloacele de transmitere a acestora; despdgubirile aplicabile in cazul nerespectarii termenului de
solutionare a reclamatiei; termenul maxim de remediere a deranjamentelor, data de la care acesta se
calculeazd, precum si despdgubirile aplicabile in cazul nerespectarii termenului de remediere a
deranjamentelor ; termenul si modalitatile prin care utilizatorul final este informat cu privire la
rezultatul demersurilor efectuate de furnizor pentru solutionarea reclamatiei sale; informatia privind
posibilitatea utilizatorul final de a se adresa la ANCOM sau de a apela la alte proceduri extrajudiciare
de solutionare a litigiilor, in cazul in care litigiul nu este solutionat pe cale amiabila cu furnizorul; de
asemenea, se va indica posibilitatea utilizatorului final de a se adresa instantei competente.

Dispozitiile din Decizia presedintelui ANC nr. 77/2009 referitoare la procedura de solutionare a
reclamatiilor nu au fost modificate in mod substantial, fiind introduse doar cateva informatii
suplimentare pe care ar trebui sa le contind aceasta. Noutatea este datd de faptul c3, la fel ca si in
cazul altor obligatii impuse prin proiectul de decizie, obligatiile referitoare la procedura de solutionare
a reclamatiilor vor incumba tuturor furnizorilor de servicii de comunicatii electronice destinate
publicului.

4. Obligatia referitoare la notificarea prin care furnizorii informeaza abonatii despre
intentia de a modifica unilateral contractul

Avand in vedere experienta dobanditda de ANCOM in ceea ce priveste protejarea drepturilor si
intereselor utilizatorilor care incheie contracte de servicii de comunicatii electronice destinate publicului
si tinand cont de dinamica ofertelor comerciale ale furnizorilor, prin prezentul proiect de decizie,
Autoritatea doreste ca utilizatorii sa fie corect informati despre intentia furnizorului de a modifica
unilateral contractul avand ca obiect furnizarea de servicii de acces si conectare la retele publice de
comunicatii electronice ori de servicii de comunicatii electronice destinate publicului.

Potrivit dispozitiilor art. 51 alin. (7) din Ordonanta de urgentd a Guvernului nr. 111/2011, in
toate cazurile in care contractul incheiat prevede pentru furnizor posibilitatea modificdrii unilaterale,
acesta este obligat sa notifice in avans abonatul cu privire la intentia sa si la modificarile pe care
urmeaza sa le efectueze. De asemenea, potrivit alin. (8) si (9) ale aceluiasi articol, notificarea se va
realiza prin mijloace care sa asigure transmiterea acesteia catre fiecare abonat, iar in cuprinsul
notificdrii se va prevedea expres dreptul abonatului de a denunta unilateral contractul in conditjile
prevazute la alin. (7).

Tinand cont de aceste prevederi, precum si de cele ale alin. (10) al art. 51, care permit ANCOM
sa stabileasca formatul si modalitatile de transmitere a notificarii privind intentia de a modifica
unilateral contractul in cazul in care considerd ca furnizorii nu implementeaza in mod corespunzator
prevederile art. 51 alin. (7)-(9), ANCOM a stabilit, prin prezentul proiect de decizie, anumite cerinte de
formd pe care trebuie sa le indeplineasca notificarea. Acest demers a fost determinat de plangerile
primite din partea utilizatorilor finali care au reclamat diverse aspecte legate de modul in care au fost
notificati. ANCOM a identificat o diversitate de aspecte reclamate, referitoare fie la faptul ca notificarile
fie nu au fost realizate prin mijloace individuale de transmitere, fie la faptul ca notificarea a fost
transmisd sub forma unui material publicitar din care reiesea cu greu continutul si intentia furnizorului
de a modifica unilateral contractul. De asemenea, caracterele utilizate la redactarea acesteia au fost in
unele cazuri prea mici, textul fiind introdus pe facturd, intr-un spatiu mic, ce nu permitea citirea cu
usurintd a acestuia.

Prin urmare, avand in vedere problemele aduse la cunostinta Autoritdtii de utilizatorii finali care
evidentiaza o implementare incorecta a dispozitiilor art. 51 alin. (7)-(9) din Ordonanta de urgenta a
Guvernului nr. 111/2011, precum si importanta unei notificari corecte a utilizatorilor intrucat aceasta le
va permite sa isi exercite dreptul de denuntare unilaterald a contractului, fara penalitati, in cazul in
care nu sunt de acord cu modificdrile, prin intermediul prezentului proiect de decizie ANCOM a
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incercat sa remedieze deficientele intalnite si a stabilit anumite cerinte de forma pe care notificarea
trebuie sa le indeplineascd, astfel incat dreptul la denuntarea unilaterala a contractului, prevazut de
dispozitiile art. 51 alin. (7) sa fie respectat si asigurat.

Astfel, notificarea va trebui sa fie redactatd cu un font de cel putin 10p, care sa fie in contrast
cu fondul utilizat, titlul acesteia sa fie sugestiv si sa evidentieze caracterul unilateral al modificdrilor
care urmeazd a fi propuse de furnizor, textul notificarii sa fie usor de inteles, relevant si clar. De
asemenea, ANCOM a stabilit si mijloacele de transmitere a notificdrii: scrisoare, fax, e-mail, SMS sau
prin contul de client de pe pagina de internet a furnizorului insotit de un SMS si/sau e-mail de
avertizare cu privire la transmiterea notificarii. Mijlocul ales de furnizorul de servicii de comunicatii
electronice destinate publicului pentru transmiterea notificarii trebuie sa asigure transmiterea integrald
a textului acesteia, fara a face trimitere la alte surse de informare. Totodatd, ANCOM a stabilit ca, in
cazul in care notificarea este transmisa abonatilor prin postd, de exemplu, aceasta trebuie sa fie
separatd de orice material publicitar pentru a nu naste confuzii cu privire la continut si pentru a putea
fi cititd de utilizatori, fapt ce le va permite acestora, daca doresc, sa isi exercite dreptul de denuntare
unilaterald a contractului, fard penalitdti. Tn cazul in care notificarea privind intentia modificarii
unilaterale a contractului este transmisa prin posta electronica sau prin contul de client, subiectul
mesajului transmis trebuie sa reflecte faptul ca este vorba despre o modificare unilateralda a
contractului in corpul mesajului.

Pentru a veni in sprijinul furnizorilor, Autoritatea a propus in Anexa nr. 3 la prezentul proiect
de decizie un model de notificare care poate fi utilizat de catre furnizori.

5. Obligatii de transparenta cu privire la apelurile sau SMS/MMS catre numerele din
domeniul 0Z2=09, catre cele de forma 118(xyz), respectiv catre cele de forma 19vx sau
19vy, unde v=5-9, din Planul national de nhumerotatie

In ceea ce priveste apelurile sau mesajele SMS/MMS prin intermediul cdrora sunt furnizate
servicii cu valoare addugata (SVA), avand in vedere faptul ca, de reguld, sunt oferite la tarife mai mari
decat tarifele asociate apelurilor nationale si transmiterii de mesaje SMS/MMS de tipul ,oricine catre
oricine”, este necesara stabilirea unor reguli unitare destinate sa asigure informarea si protectia
utilizatorilor finali, independent de tipul de numerotatie utilizatd.

Prin Decizia presedintelui ANCOM nr. 1131/2014 privind adoptarea Codului de conduita pentru
utilizarea numerelor nationale scurte interne si a codurilor scurte SMS/MMS, au fost stabilite o serie de
prevederi, aplicabile numerelor nationale scurte interne si a codurilor scurte SMS/MMS prin intermediul
carora se furnizeaza SVA, care au scopul de a proteja utilizatorii finali, in ceea ce priveste urmatoarele
aspecte:

- informarea utilizatorilor in procesul de promovare a serviciilor: anumite informatii minimale
despre fiecare serviciu vor trebui prezentate in toate activitatile de promovare a SVA;

- furnizarea de informatii cu caracter general cu privire la SVA furnizate, cu precddere
informatii referitoare la tarifele practicate;

- informare la initierea si pe parcursul furnizarii serviciului: in cazul serviciilor furnizate prin
intermediul apelurilor vocale este prevazuta inserarea unui mesaj de intampinare care informeaza
utilizatorul cu privire la tariful aplicabil si modalitatea de aplicare, iar in cazul SVA furnizate prin
SMS/MMS este prevazut continutul minimal al mesajelor primite de utilizatori pe parcursul procesului
de comandd a serviciilor precum si modalitatea de dezactivare a serviciilor recurente la comanda
utilizatorilor;

informarea utilizatorilor prin intermediul facturii detaliate, astfel incat acestia sa stie exact
tipurile de servicii ce au fost tarifate- blocarea accesului la servicii, .

Fatd de aceste considerente si avand in vedere faptul ca SVA sunt furnizate si prin intermediul
altor resurse de numerotatie din Planul national de numerotatie (PNN), adoptat prin Decizia
presedintelui ANCOM nr. 375/2013, este necesara stabilirea si implementarea unui cadru de
reglementare unitar, pe intreaga piata SVA, in ceea ce priveste informarea si protectia utilizatorilor.
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Astfel, prevederile pct. 5 din anexa la Decizia presedintelui ANCOM nr. 1131/2014 se vor aplica, in
mod corespunzator, si in ceea ce priveste apelurile sau mesajele SMS/MMS catre numerele din
domeniul 0Z = 09, cdtre cele de forma 118(xyz), respectiv catre cele de forma 19vx sau 19vy, unde
v=5-9, din PNN.

Spre deosebire de numerele nationale scurte interne, numerele din domeniul 0Z = 09, cele de
forma 118(xyz), respectiv cele de forma 19vx sau 19vy, unde v=5-9, din PNN, pot fi implementate Tn
alta retea publicd de comunicatii electronice decat reteaua din care se initiaza apelul sau mesajele
SMS/MMS, fapt ce include in acest proces un nou actor, respectiv furnizorul ce oferda accesul
abonatilor proprii la SVA furnizate, in alta retea, prin intermediul respectivelor numere.

Aceste prevederi trebuie respectate de catre toti actorii ce intervin pe lantul de furnizare a
SVA. Tn aceste conditii, furnizorilor de retele si servicii de comunicatii electronice, le revine
responsabilitatea respectarii si implementarii conditiilor de utilizare specifice, atat in ceea ce priveste
furnizarea de SVA prin intermediul resurselor de numerotatie ce le-au fost alocate prin licenta de
utilizare a resurselor de numerotatie (LURN), cat si a SVA furnizate prin intermediul retelelor si
serviciilor de comunicatii electronice furnizate de terti. In baza relatiilor contractuale ce asigura lantul
de furnizare a SVA, aceste prevederi legale sunt opozabile si persoanelor care furnizeaza serviciul de
continut, in masura in care acestia furnizeazd SVA prin intermediul respectivelor resurse de
numerotatie, asignate de catre furnizorul de retele si/sau servicii de comunicatii electronice destinate
publicului, titular al licentei de utilizare a resurselor de numerotatie.

Tn acest sens, furnizorul in reteaua cdruia sunt implementate numerele din domeniul 0Z = 09,
cele de forma 118(xyz), respectiv cele de forma 19vx sau 19vy, unde v=5-9, din PNN, are obligatia de
a depune toate diligentele pe langa furnizorul SVA pentru ca acesta sd asigure in activitatile sale de
promovare a SVA informatii corecte si clare privind tarifele aferente apelurile sau mesajele SMS/MMS
pentru accesarea respectivelor SVA, precum si modalitatile de tarifare aplicabile. De asemenea, acelasi
furnizor are obligatia de a transmite, cdtre utilizatorii finali, mesajele prevazute la pct. 5.3, 5.4 din
anexa la Decizia presedintelui ANCOM nr. 1131/2014, cu respectarea informatiilor minime pe care
actul normativ mai sus precizat le dispune.

Tn acelasi timp, prin natura lor, unele dintre obligatiile prevézute de art. 14 nu pot fi indeplinite
exclusiv de cdtre titularii dreptului de utilizare a numerelor respective (dobandit fie prin acordarea unei
licente, fie prin procedura de transfer direct intre furnizori stabilita prin cap. V din Decizia presedintelui
ANCOM nr. 376/2013 privind procedura de solicitare si emitere a licentelor de utilizare a resurselor de
numerotatie), fiind specifice relatiei contractuale dintre furnizorul de servicii de comunicatii electronice
si abonatul sdu, in aceasta categorie intrand informarea utilizatorilor prin intermediul facturii detaliate,
precum si informarea, pe pagina proprie de internet si prin serviciul de relatii cu clientii, cu privire la
tarife si alte conditii specifice, aplicabile propriilor abonati pentru accesul la SVA furnizate in alte retele
publice de comunicatii electronice.

Prevederile pct. 5 din anexa la Decizia presedintelui ANCOM nr. 1131/2014 intrd in vigoare,
potrivit dispozitiilor art. 2 din acelasi act normativ, la data de 27 august 2015. Avand in vedere ca
asigurarea conformitatii cu aceste dispozitii necesitd o serie de activitdti suplimentare, care nu pot fi
realizate imediat, acelasi termen de intrare in vigoare se va aplica si in cazul apelurilor sau mesajelor
SMS/MMS cdtre numerele din domeniul 0Z = 09, catre cele de forma 118(xyz), respectiv cele de
forma 19vx sau 19vy, unde v=>5-9, din PNN.

B. Informarea prin intermediul ANCOM

Complexitatea pachetelor si a schemelor tarifare oferite utilizatorilor finali (planuri tarifare
multiple, tarife pentru apeluri diferite in retea/in afara retelei, catre retele mobile/catre retele fixe, in
orele de varf/in afara orelor de varf, in functie de destinatie, citre 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 adoptdrii unor decizii informate
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privind alegerea furnizorului sau a pachetului tarifar optim, adecvat comportamentului lor de consum.
Utilizatorii finali trebuie sa facd fatd unui volum de informatie adesea excesiv din cauza abundentei
unor detalii neesentiale sau menite sa induca in eroare si, deci, insuficient din punct de vedere
calitativ pentru a permite adoptarea unei decizii informate.

Avand in vedere aceste considerente, in anul 2013 ANCOM a pus la dispozitia publicului
aplicatia interactivd (disponibila pe internet la www.veritel.ro) care oferd informatii comparative
privind tarifele si conditiile oferite de furnizorii principalelor trei tipuri de servicii de comunicatii
electronice destinate publicului — telefonie mobila, telefonie fixa si acces la internet. Aceasta aplicatie
permite introducerea de cdtre utilizator a unui set de optiuni de consum si efectueaza o analiza
comparativd 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.

Astfel, avand in vedere ca experienta acumulatda de ANCOM pana in prezent nu a revelat
necesitatea acordarii unui termen mai mare, precum si faptul ca furnizorii pot transmite ANCOM
ofertele fnainte de intrarea in vigoare a acestora sau a modificdrilor aduse la oferte, in cazul in care
furnizorii lanseaza o oferta comerciald, o modifica pe cea existenta sau lanseaza o oferta promotionala
cu termen scurt de valabilitate, informatiile corespunzatoare pentru fiecare categorie de servicii vor
trebui introduse in aplicatie in termen de maximum 2 zile lucrdtoare de la data intrdrii in vigoare a
ofertelor sau a modificarii acestora. Informatiile introduse in aplicatie vor fi publicate pe pagina de
internet www.veritel.ro numai dupa verificarea lor de catre ANCOM.

Modalitatea in care ofertele comerciale se transmit ANCOM este cea a inscrisului in forma
electronica, caruia i s-a incorporat, atasat ori i s-a asociat logic o semnadtura electronica extinsa,
bazata pe un certificat calificat nesuspendat sau nerevocat la data transmiterii si generata cu ajutorul
unui dispozitiv securizat de creare a semnaturii electronice.

De asemenea, furnizorii sunt obligati sa precizeze perioada de valabilitate (data intrarii in
vigoare a ofertei si data expirdrii ofertei) si orice conditii ce afecteaza ofertele lor comerciale, cu
respectarea formatului stabilit de ANCOM.

C. Informatiile cuprinse in facturile detaliate emise de furnizorii de servicii de
comunicatii electronice destinate publicului

Facturile detaliate emise de furnizori vor include informatii pentru toate cele trei servicii de
comunicatii electronice destinate publicului — servicii de telefonie, servicii de acces la internet si
retransmisia servicilor de programe audiovizuale. Facturile detaliate se elibereazd la cererea
abonatilor, indiferent de calitatea de persoana fizica sau juridica a abonatului si de modalitatea de
platd a serviciilor. Pentru serviciile de telefonie si acces la internet, informatiile pe care furnizorii
trebuie sd le includa in facturile detaliate nu au fost modificate substantial in prezentul proiect de
decizie, fiind aduse doar cateva precizari, in special in cazul serviciului de acces la internet. Tn plus,
proiectul de decizie include categoriile de informatii pe care trebuie sa le contind facturile in cazul
retransmisiei serviciilor de programe audiovizuale.

V. Concluzii

Avand in vedere prevederile art. 61 alin. (1) din Legea nr. 24/2000 privind normele de tehnica
legislativa pentru elaborarea actelor normative, republicata, cu modificarile si completarile ulterioare,
precum si faptul cd masurile si obligatiile propuse prin prezentul proiect de decizie afecteazd cea mai
mare parte a Deciziei presedintelui ANC nr. 77/2009, rezultd ca se impune abrogarea totald a Deciziei
presedintelui ANC nr. 77/2009 si adoptarea unui nou act normativ, reprezentat de actualul proiect de
decizie.
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De asemenea, avand in vedere ca obligatiile impuse prin prezentul proiect de decizie presupun,
in marea lor majoritate, modificari aduse paginilor proprii de internet ale furnizorilor de servicii de
comunicatii, exceptand prevederile art. 14 din proiectul de decizie, ANCOM considera ca un termen de
120 de zile de la data publicdrii deciziei in Monitorul Oficial este suficient pentru implementarea
masurilor dispuse.

Tn concluzie, tindnd cont de considerentele expuse anterior, considerdm ca mdsurile care fac
obiectul proiectului de decizie supus consultdrii publice sunt necesare si adecvate si nu impun un efort
disproportionat sau nejustificat in sarcina furnizorilor de comunicatii electronice, avand in vedere cd
obtinerea de catre utilizatorii finali a unor informatii corecte, complete, relevante si comparabile cu
privire la disponibilitatea, calitatea, diversitatea si tarifele serviciilor furnizate pe piatd la un moment
dat este o conditie indispensabild pentru asigurarea anumitor drepturi ale utilizatorilor, inclusiv pentru
asigurarea unei informari corecte si complete.

Astfel cum am ardtat si mai sus, punerea la dispozitia utilizatorilor a unor mijloace de
informare cat mai variate, accesibile si eficiente reprezintd o mdsura esentiald pentru promovarea si
protejarea intereselor utilizatorilor deoarece le permite acestora sa realizeze evaludri si comparatii
intre oferte si sa aleaga, astfel, in cunostinta de cauza, oferta care le serveste cel mai bine interesele,
dar si sa isi exercite anumite drepturi deja conferite de legislatia in vigoare.
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