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REFERAT DE APROBARE

a proiectului Deciziei Autoritatii Nationale pentru Administrare si Reglementare in
Comunicatii privind obligatiile de informare a utilizatorilor finali si alte masuri pentru
protectia acestora

Contextul si cadrul european de reglementare

Cadrul european de reglementare care vizeaza domeniul comunicatiilor electronice a
comportat, de-a lungul timpului, mai multe modificdri, in functie de evolutiile tehnologice si ale pietei.
Astfel, Directivele 2002/19/CE, 2002/20/CE, 2002/21/CE, 2002/22/CE* ale Parlamentului European
si ale Consiliului au fost modificate, in anul 2009, prin intermediul Directivelor 2009/196/CE si
2009/140/CE?. Prin cadrul de reglementare de la acea vreme, legiuitorul a urmarit s3 puna un accent
semnificativ pe transparenta pe care furnizorii de servicii de comunicatii electronice trebuiau sa o
asigure n raport cu utilizatorii finali.

Cu toate acestea, de la modificarea cadrului european de reglementare realizata in anul 2009,
sectorul comunicatiilor electronice a evoluat si s-a transformat in mod semnificativ, dovedindu-se
necesara, in acest context, adoptarea unui nou cadru legislativ, adaptat nevoilor si realitatilor sociale
descrise de evolutia tehnologica, de aparitia unor noi tipuri de furnizori (asa numitii ,over-the-top”
(OTT) — furnizori de servicii care ofera o gama larga de aplicatii si servicii, inclusiv servicii de
comunicatii, prin intermediul serviciului de acces la internet), de cresterea cererii de conectivitate
fixa si fara fir de inalta calitate, odatd cu cresterea numarului si a popularitatii serviciilor de continut
online, cum ar fi tehnologia de tip cloud computing, internetul obiectelor, precum si comunicatiile
»machine-to-machine” (intre dispozitive).

In acest context, in anul 2018, a fost adoptata Directiva (UE) 2018/1972 a Parlamentului
European si a Consiliului de instituire a Codului european al comunicatiilor electronice (reformare),
denumitd, in continuare, Codul European al Comunicatiilor, publicatd in Jurnalul Oficial al Uniunii
Europene, seria L, nr. 321 din 17 decembrie 2018, un act normativ european care a reformat
Directivele Parlamentului European si ale Consiliului 2002/19/CE, 2002/20/CE, 2002/21/CE,
2002/22/CE si prin care s-a urmarit, in ceea ce priveste drepturile utilizatorilor finali, realizarea unui

! Directiva 2002/19/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 7 martie 2002 privind accesul la retelele de comunicatji
electronice si la infrastructura asociata, precum si interconectarea acestora, Directiva 2002/20/CE a Parlamentului
European si a Consiliului din 7 martie 2002 privind autorizarea retelelor si serviciilor de comunicatii electronice, Directiva
2002/21/CE privind un cadru de reglementare comun pentru retelele si servicile de comunicatii electronice, 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 comunicat;ii

2 Directiva 2009/140/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 25 noiembrie 2009 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 asociata, precum si interconectarea acestora si
2002/20/CE privind autorizarea retelelor si serviciilor de comunicatii electronice si 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 servicile de comunicatii electronice, a Directivei 2002/58/CE privind
prelucrarea datelor personale si protejarea confidentialitatii 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;
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nivel comun ridicat de protectie, dispozitiile privind drepturile utilizatorilor finali fiind consolidate in
lumina celor mai bune practici din statele membre. Astfel, asigurarea unei informari corespunzatoare
a utilizatorului final, astfel incat acesta sa faca cele mai bune alegeri, se reflecta si prin reconfirmarea
necesitatii ca statele membre sa asigure existenta unor instrumente independente de comparare
care sa reprezinte un mijloc eficace pentru utilizatorii finali de a evalua avantajele diferitilor furnizori
de servicii de acces la internet si de comunicatii interpersonale.

Avand in vedere ca atat persoanele fizice, cat si persoanele juridice, se bazeaza din ce in ce
mai mult pe servicii complete din sfera comunicatiilor electronice, legiuitorul european, prin Codul
European al Comunicatiilor, a consolidat politica de transparenta si securitate juridica instituita prin
intermediul directivelor adoptate in 2009, impunand, in sarcina furnizorilor de comunicatii electronice
destinate publicului, obligatii atat in privinta continutului informatiilor, cat si in privinta formei in care
aceste informatii sunt puse la dispozitia utilizatorilor finali.

In ceea ce priveste transparenta, in viziunea legiuitorului european, potrivit considerentului
nr. 261, coroborat cu considerentul nr. 265 din Codul European al Comunicatiilor, ,,pentru a permite
utilizatorului final sa faca o alegere in cunostinta de cauzd, este esential ca informatiile relevante
necesare sa fie furnizate inainte de incheierea contractului, intr-un limbaj clar si usor de inteles, pe
un suport durabil’, , disponibilitatea [ ...] informatiilor transparente, actualizate si comparabile privind
ofertele si serviciile [...] [fiind] un element cheie pentru consumatorii de pe pietele concurentiale
unde mai multi furnizori oferd servici/’. In acest context, se poate considera ca, printr-o modalitate
transparenta de punere la dispozitie a unor informatii esentiale, utilizatorilor finali li se asigura o
informare completa si corecta, atingandu-se, in acest fel, unul dintre obiectivele principale ale
cadrului de reglementare european, respectiv protectia utilizatorilor finali.

In acelasi timp, legiuitorul european a considerat ca, ,pentru a spori transparenta si pentru
a le permite utilizatorilor finali sd Isi controleze mai bine bugetul in materie de comunicatii, este
important sa se puna la dispozitia acestora facilitati care sd le permita sa isi monitorizeze consumul
in timp util.”, astfel cum reiese din cuprinsul considerentului nr. 266 si al articolului 102 para. 5 din
Codul European al Comunicatiilor.

Totodata, potrivit dispozitiilor art. 103 alin. (1) din Codul European al Comunicatiilor,
JAutoritatile competente, in coordonare, dupd caz, cu autoritatile nationale de reglementare se
asigurd ca, in cazul in care furnizorii de servicii de acces la internet sau de servicii de comunicatii
Interpersonale destinate publicului impun conditii pentru furnizarea acestor servicij, informatiile
mentionate in anexa IX sunt publicate intr-o forma clara, completa, care poate fi citita
optic si intr-un format accesibil pentru utilizatorii finali cu dizabilitati, in conformitate cu
dreptul Uniunii care armonizeaza cerintele de accesibilitate pentru produse si servicii, de catre toti
acesti furnizori sau de catre insasi autoritatea competentd, in coordonare, dupd caz, cu autoritatea
nationala de reglementare. Informatifle respective se actualizeaza in mod periodic. Autoritatile
competente, in coordonare, dupa caz, cu autoritatile nationale de reglementare pot
preciza cerinte suplimentare cu privire la forma in care se publica respectivele
informatii. Informatifle se transmit, la cerere, autoritatii competente si, dupad caz, autoritatii
nationale de reglementare inainte de publicarea lor.” (subl.ns.) Astfel, a fost mentinutd competenta
autoritdtii de reglementare de a lua masurile pe care le considera adecvate pentru asigurarea
transparentei furnizorilor in relatia cu utilizatorii finali, inclusiv cu persoanele cu dizabilitati.

Cadrul national de reglementare

Obligatiile de informare a utilizatorilor finali si modalitatile de punere a acestora la dispozitia
publicului sunt reglementate, in prezent, de Decizia presedintelui ANCOM nr. 158/2015 privind
obligatiile de informare a utilizatorilor finali. Decizia mentionata a fost elaboratd, in principal, in baza
dispozitiilor art. 60 din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 111/2011 privind comunicatiile
electronice, aprobata prin Legea nr. 140/2012, cu modificarile si completarile ulterioare, ordonanta
care a reprezentat expresia transpunerii in legislatia nationald a directivelor din domeniul
comunicatiilor electronice adoptate in 2002, modificate si completate in 2009.

Avand in vedere c3, in anul 2018, a fost adoptata Directiva (UE) 2018/1972 de instituire a
Codului european al comunicatiilor electronice prin care au fost abrogate directivele evocate anterior,
Romania a transpus prevederile acesteia in legislatia nationala prin intermediul Legii nr. 198/2022
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pentru modificarea si completarea unor acte normative in domeniul comunicatiilor electronice si
pentru stabilirea unor masuri de facilitare a dezvoltarii retelelor de comunicatii electronice (denumita,
in continuare, Legea nr. 198/2022).

Urmare a acestui demers al legiuitorului roman, dispozitiile art. 60 din Ordonanta de urgenta
a Guvernului nr. 111/2011 au fost modificate pentru a se asigura transpunerea corecta si completa
a art. 103 din Codul European al Comunicatiilor care, sub denumirea marginala , Transparenta,
compararea ofertelor si publicarea informatiilor’, prevede:

~(1) Autoritatile competente, in coordonare, dupd caz, cu autoritatile nationale de
reglementare se asigurd ca, in cazul in care furnizorii de servicii de acces la internet sau de servicii
de comunicatii interpersonale destinate publicului impun conditii pentru furnizarea acestor servicii,
informatiile mentionate in anexa IX sunt publicate intr-o forma clard, completa, care poate fi cititd
optic si intr-un format accesibil pentru utilizatorii finali cu dizabilitati, in conformitate cu dreptul
Uniunii care armonizeaza cerintele de accesibilitate pentru produse si servicii, de catre toti acesti
furnizori sau de catre insasi autoritatea competenta, in coordonare, dupa caz, cu autoritatea
nationald de reglementare. Informatiile respective se actualizeaza in mod periodic. Autoritatile
competente, in coordonare, dupa caz, cu autoritatile nationale de reglementare pot preciza cerinte
suplimentare cu privire la forma in care se publica respectivele informatii, Informatiile se transmit,
la cerere, autoritdtii competente si, dupa caz, autoritdtii nationale de reglementare inainte de
publicarea lor.

(2) Autoritatile competente, in coordonare, dupa caz, cu autoritatile nationale de
reglementare, se (sic) garanteaza utilizatorilor finali accesul gratuit la cel putin un instrument de
comparare independent care le permite si compare si sa evalueze diferitele servicii de acces la
internet si servicii de comunicatii interpersonale bazate pe numere, destinate publicului si, dupa caz,
servicifle de comunicatii interpersonale care nu se bazeaza pe numere, destinate publicului, cu privire
la urmatoarele aspecte:

(a) preturile si tarifele serviciilor furnizate in raport cu platile directe efectuate periodic sau
in functie de consum;, si

(b) performanta in materie de calitate a serviciului, in cazul in care se oferd un nivel de
calitate minim sau intreprinderea este obligata sa publice astfel de informatii in temeiul articolului
104.

(3) Instrumentul de comparare mentionat la alineatul (2):

(a) este independent din punct de vedere operational de furnizorii serviciilor respective,
existand astfel garantia ca furnizorii respectivi beneficiazd de egalitate de tratament in rezultatele
cautarii;

(b) mentioneaza in mod clar denumirea proprietarilor si a operatorilor instrumentului de
comparare;

(c) stabileste criteriile clare si obiective pe care se bazeaza comparatia;

(d) utilizeaza un limbaj clar si lipsit de ambiguitate;

(e) furnizeaza informatii fiabile si actualizate si mentioneaza data ultimer actualizari;

() este deschis oricarui furnizor de servicii de acces la internet sau de servicii de comunicatii
interpersonale destinate publicului care pune la dispozitie informatiile relevante, si include o gamd
larga de oferte care acopera o parte semnificativa a pietei si, in cazul in care informatiile prezentate
nu oferd o imagine de ansamblu completa a pietej, contine o declaratie clard in acest sens, inaintea
afisarii rezultatelor;

(g) pune la dispozitie o procedura eficace de raportare a informatiilor incorecte;

(h) include posibilitatea de a compara preturile, tarifele si calitatea performanter serviciului
existente in ofertele disponibile consumatorilor si, daca statele membre impun aceasta, intre aceste
oOferte si ofertele standard accesibile publicului adresate altor utilizatori finall.

Instrumentele de comparare care indeplinesc cerintele de la literele (a)-(h) sunt certificate,
la cererea furnizorului instrumentului, de catre autoritatile competente, in coordonare, dupa caz, cu
autoritatile nationale de reglementare.

Tertii au dreptul de a utiliza gratuit si in formate de date deschise informatiile publicate de
furnizorii de servicii de acces la internet sau de servicii de comunicatii interpersonale destinate
publicului, in scopul de a pune la dispozitie a unor astfel de instrumente independente de comparare.
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(4) Statele membre pot impune furnizorilor de servicii de acces la internet sau de servicii de
comunicatii interpersonale destinate publicului bazate pe numere, sau ambele, sa distribuie gratuit
informatii de interes public utilizatorilor finali, existenti si noi, atunci cand este cazul, prin aceleasi
mijloace pe care le utilizeaza in mod obisnuit pentru comunicarea cu utilizatorii finali. In acest caz,
respectivele informatii de interes public sunt furnizate de autoritatile publice relevante intr-un format
standardizat si abordeaza, printre altele, urmatoarele subiecte:

(a) cele mai frecvente utilizari ale serviciilor de acces la internet si ale serviciilor de
comunicatii interpersonale bazate pe numere destinate publicului pentru a desfasura activitati ilegale
sau pentru a disemina continuturi daunatoare, in special in cazul in care acestea pot aduce atingere
respectarii drepturilor si libertatilor altora, inclusiv incalcari ale drepturilor in materie de protectie a
datelor, ale drepturilor de autor si ale drepturilor conexe, precum si consecintele lor juridice si

(b) mijloacele de protectie impotriva riscurilor la adresa sigurantei personale, a vietii private
si a datelor cu caracter personal atunci cénd se utilizeaza servicii de acces la internet si servicii de
comunicatii interpersonale destinate publicului bazate pe numere.”

In lumina prevederilor expuse anterior, art. 60 din Ordonanta de urgentd a Guvernului nr.
111/2011 a fost modificat prin Legea nr. 198/2022 dupa cum urmeaza, alineatele relevante pentru
prezentul proiect de decizie fiind alin. (1)-(8):

~(1) Pentru a asigura posibilitatea utilizatorilor finali de a decide in cunostinta de cauza,
furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publiculuj, altele decit serviciile de
transmisie utilizate pentru furnizarea de servicii intre dispozitive, au obligatia de a pune la dispozitia
publicului urmatoarele informati:

a) datele de contact ale furnizorului;

b) descrierea serviciilor oferite;

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

(2) Informatiile prevazute la alin. (1) se publica in format de date deschise si sunt puse la
dispozitia utilizatorilor finali intr-o forma clara, completa, actualizata, care poate fi citita optic si intr-
un format accesibil si relevant pentru utilizatorii finali cu dizabilitati, in conformitate cu dispozitiile
Directivei (UE) 2019/882.

(3) Informatiile prevazute la alin. (1) lit. b) vor fi detaliate in ceea ce priveste:

a) denumirea serviciflor oferite si principalele caracteristici ale fiecarui serviciu furnizat,
inclusiv performanta in materie de calitate a serviciului, in cazul in care se ofera un nivel de calitate
minim, precum Si orice restrictii impuse de furnizor cu privire 1a utilizarea echipamentului terminal
furnizat;

b) tarifele serviciilor oferite, inclusiv informatii privind volumele serviciilor oferite - cum ar fi
numarul de minute de voce, numarul de mesaje, volumul de trafic de date, precum si restrictiile
aferente etc. - incluse in fiecare plan tarifar si tarifele aplicabile pentru unitatile de comunicatii
suplimentare, numerele sau serviciile care fac obiectul unor conditii tarifare speciale, tarifele pentru
acces si intretinere, toate tipurile de tarife aplicabile utilizarii serviciilor, sistemele de tarifare speciale
si cele ce vizeaza o anumitd categorie de utilizatori si orice alte taxe suplimentare, precum si costurile
privind echjpamentul terminal;

c) datele de contact ale serviciului de relatii cu clientii si ale serviciului care ofera asistenta
tehnica, conditiile de utilizare (program, limite de apelare), precum si tarifele asociate, daca este
cazul;

d) conditiile contractuale standard, inclusiv durata contractului, taxele datorate ca urmare a
denuntarii unilaterale a contractului in perioada contractuala initiala, iar in cazul contractului care
are ca obiect un pachet de servici, conditiile de incetare a pachetului sau a unor elemente ale
acestuia, precum si procedurile si tarifele directe legate de portarea numerelor si a altor identificators,
daca este cazul;

e) in cazul furnizorilor de servicii de comunicatii interpersonale bazate pe numere, informatiile
privind accesul la serviciile de urgenid si localizarea apelantului sau orice limitare cu privire la cea
din urma. In cazul furnizorilor de servicii de comunicatii interpersonale care nu se bazeaza pe
numere, precizarea daca se oferd sau nu accesul la serviciile de urgenta;

f) detaliile privind produsele si serviciile, inclusiv orice functii, practici, politici si proceduri,
precum si modificari ale functionarii serviciului destinate in mod specific utilizatorilor finali cu
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dizabilitati, in conformitate cu dreptul Uniunii care armonizeaza cerintele de accesibilitate aplicabile
produselor si serviciilor;

g) in cazul serviciflor de transmisie a servicilor media audiovizuale, lista cu programele
retransmise, precum si numarul minim de canale incluse in fiecare plan tarifar.

(4) Informatiile se transmit, la cerere, ANCOM, inainte de publicarea lor.

(5) ANCOM poate, prin decizie, sa detalieze categoriile de informatii prevazute la alin. (1) si
sd stabileasca in legaturd cu acestea informatii suplimentare care trebuie aduse la cunostinta
publicului, precum si modalitatile in care aceste informatii vor fi publicate.

(6) ANCOM va oferi in mod direct sau prin intermediul unor terti cel putin un instrument de
comparare independent care le permite utilizatorilor finali sa compare si sa evalueze diferitele servicii
de acces la internet si servicii de comunicatii interpersonale destinate publicului bazate pe numere,
si, dupd caz, servicifle de comunicatii interpersonale care nu se bazeaza pe numere, destinate
publicului, cu privire la urmatoarele:

a) tarifele periodice si cele unitare bazate pe consum ale serviciilor furnizate; si
b) performanta in materie de calitate a serviciului, in cazul in care se ofera un nivel de calitate minim
sau furnizorul este obligat sa publice astfel de informatii in temeiul art. 61.

(7) Instrumentul de comparare mentionat la alin. (6):

a) este independent din punct de vedere operational de furnizorii serviciilor respective,
existdnd astfel garantia ca furnizorii respectivi beneficiazd de egalitate de tratament in rezultatele
cautarii;

b) mentioneaza in mod clar denumirea proprietarilor si a operatorilor instrumentului de
comparare;

c) stabileste criteriile clare si obiective pe care se bazeaza comparatia;

d) utilizeaza un limbaj simplu si lipsit de ambiguitate;

e) furnizeaza informatii corecte si actualizate si mentioneaza data ultimei actualizari;

f) este deschis oricarui furnizor de servicii de acces la internet sau de servicii de comunicatii
Interpersonale destinate publicului care pune la dispozitie informatiile relevante;

g) include o gama largd de oferte care acopera o parte semnificativa a pietei si, in cazul in
care informatiile prezentate nu oferd o imagine de ansamblu a pietej, contine o declaratie clard in
acest sens, inaintea afisarii rezultatelor;

h) pune la dispozitie o procedura eficace de raportare a informatiilor incorecte;

i) include posibilitatea de a compara preturile, tarifele si calitatea performantei serviciului,
existente in ofertele disponibile consumatorilor, precum si, dacd exista, intre aceste oferte si ofertele
standard destinate utilizatorilor finali microintreprinderi, intreprinderi mici sau organizatii nonprofit.

(8) ANCOM certifica, la cererea furnizorului instrumentului de comparare, in baza unui audit
realizat de un organism independent, instrumentele de comparare care indeplinesc cerintele
prevazute la alin. (7). Instrumentul pus la dispozitie de catre ANCOM potrivit alin. (6) indeplineste
cerintele de la alin. (7).”

Astfel cum se poate observa in urma lecturdrii comparative a articolului 60 in forma
anterioara, respectiv ulterioara adoptarii Legii nr. 198/2022, legiuitorul a extins sfera obligatiilor care
vizeaza punerea la dispozitie a unor informatii detaliate cu privire la serviciile oferite, in sarcina
furnizorilor de servicii de comunicatii electronice destinate publicului, altele decat serviciile de
transmisie utilizate pentru furnizarea de servicii intre dispozitive, regdsindu-se, in prezent, si
obligatia de a detalia principalele caracteristici ale serviciului furnizat, inclusiv
performanta in materie de calitate a serviciului, numerele sau serviciile care fac obiectul
unor conditii tarifare speciale, datele de contact ale serviciului de relatii cu clientii si ale
serviciului care ofera asistenta tehnica, taxele datorate ca urmare a denuntarii
unilaterale a contractului in perioada contractuala initiald, informatii privind accesul la
serviciile de urgenta si localizarea apleantului sau orice limitare cu privire la cea din
urma, precum si lista cu programele transmise si numarul minim de canale incluse in
fiecare plan tarifar (in cazul serviciilor de transmisie a serviciilor media audiovizuale).

De asemenea, interesul legiuitorului pentru a veni in intdmpinarea situatiilor cu care se
confruntd utilizatorii finali cu dizabilitdti s-a dovedit prin impunerea in sarcina furnizorilor de
comunicatii electronice a obligatiei de a publica informatiile prevazute de art. 60 alin. (1) intr-un
format accesibil si relevant pentru utilizatorii finali cu dizabilitati.
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Totodata, cu privire la atentia acordata de legiuitor protectiei utilizatorilor finali cu dizabilitati,
dacd, anterior adoptarii Legii nr. 198/2022, obligatia furnizorilor de a informa in mod detaliat, intr-o
forma accesibila si cu regularitate abonatii cu dizabilitati cu privire la serviciile sau echipamentele
care le sunt destinate, era lasata in sfera de competenta a Autoritdtii din perspectiva impunerii sau
nu a acesteia, in prezent, potrivit legislatiei in vigoare, furnizorii de servicii de comunicatii electronice
destinate publicului au obligatia, potrivit art. 60 alin. (1) si (3) lit. f) din Ordonanta de urgenta a
Guvernului nr. 111/2011, de a detalia ,produsele si serviciile, inclusiv orice functii, practici, politici si
proceduri, precum si modificari ale functionarii serviciului destinate in mod specific utilizatorilor finali
cu dizabilitatr".

In continuare, precizam ca asigurarea unei informdri corespunzdtoare a utilizatorului final s-
a reflectat si prin reconfirmarea necesitdtii de a mentine reglementari corespunzatoare privind
existenta unor instrumente independente de comparare care sa reprezinte un mijloc eficace pentru
utilizatorii finali de a evalua avantajele diferitilor furnizori de servicii de acces la internet si de
comunicatii interpersonale. Mai mult decat atdt, noua reglementare impune existenta unui
instrument de comparare care sa returneze un clasament al celor mai avantajoase planuri tarifare,
care corespund optiunilor exprimate de utilizator. Totodatd, potrivit noii reglementari, instrumentul
de comparare oferit in mod direct de catre ANCOM sau pus la dispozitie prin intermediul unui tert
trebuie sa respecte cerintele prevazute la art. 60 alin. (7) din Ordonanta de urgenta a Guvernului
nr. 111/2011.

Avand in vedere modificdrile legislative prezentate anterior, ANCOM apreciaza oportuna
revizuirea legislatiei secundare — in concret, a Deciziei presedintelui ANCOM nr. 158/2015 privind
obligatiile de informare a utilizatorilor finali - pentru a fi in acord cu prevederile Codului European al
Comunicatiilor si cu cele ale art. 60 din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 111/2011.

De asemenea, ANCOM este indrituitd, in temeiul art. 752 alin. (6) din Ordonanta de urgenta
a Guvernului nr. 111/2011, care asigura transpunerea art. 106 alin. (8) din Codul European al
Comunicatiilor, sa stabileasca regulile pe baza carora furnizorii acorda despagubiri utilizatorilor finali
in ipoteza in care procesul de transfer prevazut la art. 75! (de la un furnizor de servicii de acces la
internet la puncte fixe la altul) nu este realizat in termen ori cu acordul utilizatorilor finali, nu se
asigura continuitatea serviciului de acces la internet la puncte fixe, cu exceptia situatiei cand aceasta
nu este tehnic fezabild sau nu se respecta programarile stabilite pentru instalarea, respectiv
remedierea si restabilirea serviciului de access la internet la puncte fixe in contextul procesului de
transfer. Prin urmare, prin prezentul proiect de decizie sunt stabilite aceste reguli, tinandu-se cont
si de considerentul nr. 282 din Codul European al Comunicatiilor, potrivit caruia ,Pentru a se garanta
cd trecerea de la un furnizor la altul si portarea au loc in termenele prevazute de prezenta directiva,
Statele membre ar trebui sa oblige furnizorii sa acorde, usor si in timp util, compensatii utilizatorilor
finali, atunci cand un acord intre un furnizor si un utilizator final nu este respectat. Astfel de masuri
ar trebui sa fie proportionale cu durata intarzierii manifestate in respectarea acordului. Utilizatorii
finali ar trebui, cel putin, sa beneficieze de masuri compensatorii pentru intarzierile care depasesc o
Zi lucrdtoare in activarea serviciului, portarea unui numar sau pierderea serviciului si in cazul
nerespectarii de catre furnizori a programarilor stabilite pentru servicii sau pentru instalare.
Compensatiile suplimentare ar putea fi si sub forma de reducere automata a remuneratiei atunci
cand furnizorul dinspre care se realizeaza trecerea trebuie sa continue sa isi furnizeze servicifle pana
cand sunt activate serviciile furnizorului catre care se realizeaza trecerea.”. Este necesar sa precizam
ca, in cazul in care prin contractul incheiat cu utilizatorul final sunt furnizate atat servicii de
comunicatii interpersonale bazate pe numere, cat si serviciul de acces la internet, vor fi aplicabile
dispozitiile privind despagubirile din legislatia secundara referitoare la portabilitatea numerelor,
emisda de ANCOM.

Totodata, avand in vedere dispozitiile art. 102 alin. (5) din Codul European al Comunicatiilor,
potrivit cdrora ,,Atunci cand servicifle de acces la internet sau serviciile de comunicatii interpersonale
destinate publicului sunt facturate fie in functie de durata utilizarii, fie in functie de volumul
consumat, furnizorii acestora ofera consumatorilor facilitatea de a monitoriza si a controla utilizarea
fiecaruia dintre aceste servicii. Facilitatea include accesul la informatii in timp util privind nivelul
consumului de servicii incluse intr-un plan tarifar. In special, furnizorii informeaza
consumatorii inaintea atingerii limitei de consum stabilita de catre autoritatile
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competente, in coordonare, dupa caz, cu autoritatile nationale de reglementare si
inclusa in planul tarifar, precum si atunci cdnd un serviciu inclus in planul lor tarifar este consumat
in intregime. ”(subl.ns.), transpuse in legislatia nationala prin intermediul prevederilor art. 50 alin.
(1)-(4) din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 111/2011, si avand, totodatd, in vedere faptul ca
utilizatorii finali deseori nu sunt constienti de costurile comportamentului lor in materie de consum
sau au dificultdti in a estima cand timp au folosit serviciile de comunicatii electronice sau ce volum
de date au consumat in cadrul acestora, pentru a spori transparenta si pentru a le permite
consumatorilor sa isi controleze mai bine bugetul in materie de comunicatii, prin prezentul proiect
de decizie ANCOM isi propune sa stabileasca, suplimentar valorii lunare a abonamentului, o limitd
de consum la care consumatorii trebuie sa fie notificati, astfel incat sa fie protejati de asa-numitele
Jfacturi-soc”. Aceste prevederi au in vedere doar serviciile a caror plata se realizeaza ulterior furnizarii
serviciilor, tinand cont de specificul cartelelor preplatite, in cazul carora plata pentru serviciile oferite
se face in avans, astfel incat consumatorul este permanent in control in ceea ce priveste sumele pe
care le poate utiliza pentru serviciile solicitate. Totodata, avand in vedere dispozitiile art. 502 alin.
(1) din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 111/2011, potrivit cdrora o mare parte a prevederilor
legale care stabilesc drepturi in beneficiul consumatorilor se aplica si utilizatorilor finali
microintreprinderi, intreprinderi mici sau organizatii nonprofit in mdsura in care acestia nu au
convenit in mod explicit sa renunte in tot sau in parte la aplicarea lor, prevederile art. 14 din proiectul
de decizie reflecta si acest aspect.

Scopul reglementarii

In vederea realizarii rolurilor sale, Autoritatea indeplineste functia de elaborare de norme
secundare specifice domeniului comunicatiilor electronice prevazuta de art. 3 lit. d) din Ordonanta
de urgenta a Guvernului nr. 22/2009 privind infiintarea Autoritdtii Nationale pentru Administrare si
Reglementare in Comunicatii, aprobata prin Legea nr. 113/2010, cu modificarile si completarile
ulterioare, 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.

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

Astfel, potrivit prevederilor art. 6 alin. (2) lit. a), c), d!) si e) din Ordonanta de urgenta a
Guvernului nr. 22/2009, ANCOM protejeazd interesele utilizatorilor finali in relatiile acestora cu
furnizorii prin promovarea furnizarii de informatii clare, in special in ceea ce priveste transparenta
tarifelor si a conditiilor de utilizare a serviciilor de comunicatii electronice destinate publicului inclusiv
prin luarea masurilor necesare pentru ca utilizatorii finali sd obtind un maximum de beneficii in ceea
ce priveste diversitatea ofertei, tarifele si calitatea serviciilor.

Asadar, prezenta propunere de proiect de act normativ are ca obiectiv accesibilizarea si
publicarea uniforma prin intermediul mijloacelor proprii ale furnizorilor de servicii de acces la internet,
de servicii de comunicatii de voce, SMS si MMS si de transmisie a serviciilor media audiovizuale a
unor informatii complete, actualizate si comparabile care sa sporeasca transparenta fatda de
necesitdtile actuale de informare a utilizatorilor finali care se orienteaza tot mai mult catre oferte sub
forma unor pachete de servicii (internet prin fibra, TV prin cablu, servicii de voce la puncte fixe si
mobile si altele).

Referitor la modalitatea de punere la dispozitia publicului a informatiilor reglementate,
prezenta propunere de proiect mentine impartirea obligatiilor de informare atat in sarcina furnizorilor
prin intermediul paginilor proprii de internet, cat si prin intermediul ANCOM.

Masurile propuse de ANCOM prin prezentul proiect de act normativ
In ceea ce priveste actualul proiect de decizie, avand in vedere noua modalitate de definire
a serviciilor de comunicatii electronice, astfel cum este prevazut in art. 4 alin. (1) pct. 9 din

Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 111/2011, acesta si-a propus sa stabileasca, in concret, sfera
furnizorilor de servicii de comunicatii cdreia ii incumba obligatiile reglementate. Astfel, obligatiile
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prevazute de prezentul proiect de decizie incumba furnizorilor de servicii de acces la internet,
furnizorilor de servicii de comunicatii de voce, SMS si MMS, si de servicii de transmisie utilizate pentru
transmisia serviciilor media audiovizuale. Totodatd, obligatiile prevazute de art. 13 si Anexa nr. 3
incumba si furnizorilor serviciilor de transmisie utilizate pentru furnizarea de servicii intre dispozitive,
deoarece, astfel cum este prevazut in art. 59! alin. (1) din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr.
111/2011, de la obligatia de a oferi dreptul la denuntarea unilaterala a contractului pentru ipoteza
modificarii conditiilor contractuale ca urmare a primirii unei notificari din partea furnizorului sunt
exceptati numai furnizorii de servicii de comunicatii interpersonale care nu se bazeaza pe numere.
De la respectarea obligatiilor reglementate de actualul proiect de decizie sunt exceptati furnizorii de
servicii de acces la internet furnizate publicului larg prin intermediul retelelor locale cu acces pe
suport radio (RLAN). Asadar, prin prezentul proiect de decizie se doreste punerea obligatiilor de
informare a utilizatorilor finali, reglementate, in mare parte, in prezent, prin Decizia presedintelui nr.
158/2015, in deplind concordanta cu prevederile Ordonantei de urgenta a Guvernului nr. 111/2011,
astfel cum a fost modificata prin Legea nr. 198/2022 pentru a asigura transpunerea Codului
European al Comunicatiilor electronice.

In acelasi timp, actualul proiect de decizie isi propune o detaliere a obligatiilor de informare
a utilizatorilor finali din partea furnizorilor de servicii de acces la internet, de servicii de comunicatii
de voce, SMS si MMS, si de servicii de programe media audiovizuale, referitoare la principalele
caracteristici ale fiecdrui serviciu furnizat, inclusiv performanta in materie de calitate a serviciului, in
cazul in care se ofera un nivel de calitate minim, accesul la numerele sau serviciile care fac obiectul
unor conditii tarifare speciale, datele de contact ale serviciului de relatii cu clientii si ale serviciului
care ofera asistenta tehnica, taxele datorate ca urmare a denuntdrii unilaterale a contractului in
perioada contractuala initiald, informatii privind accesul la servicile de urgentda si localizarea
apelantului sau orice limitare cu privire la aceste servicii.

In continuare, mentiondm ca prezentul proiect de decizie nu schimbd structura Deciziei
presedintelui ANCOM nr. 158/2015 cu privire la impartirea obligatiilor care incumba furnizorilor,
mentinandu-se, in continuare, obligatii de informare a utilizatorilor finali prin mijloace proprii ale
furnizorilor (A) si obligatii de informare prin intermediul ANCOM (B).

A. Informarea prin mijloacele proprii ale furnizorilor de servicii de comunicatii
electronice prevazuti la art. 1 alin. (1)

Punerea la dispozitia publicului a informatiilor prin intermediul paginilor proprii de internet
ale furnizorilor de servicii de acces la internet, de servicii de comunicatii de voce, SMS si MMS, si de
servicii de programe media audiovizuale

Tinand cont de faptul ca utilizatorii finali se bazeazad tot mai mult pe serviciul de acces la
internet menit sa asigure o conectivitate adecvatd pentru satisfacerea nevoilor lor, punerea la
dispozitia utilizatorilor finali a informatiilor prin intermediul paginilor proprii de internet ale furnizorilor
reprezinta cea mai facild modalitate de acces si informare asupra ofertelor comerciale referitoare la
serviciile de acces la internet, serviciile de comunicatii de voce, SMS si MMS, precum si la serviciile
de programe media audiovizuale.

Pentru a veni in intdmpinarea nevoilor de informare a utilizatorilor finali, avand in vedere c3,
in luna decembrie a anului 2022, la nivel national erau autorizati un numar de peste 700 de furnizori
de servicii de comunicatii electronice destinate publicului, dintre care un numar de aproximativ 50
de furnizori au raportat, potrivit prevederilor Deciziei presedintelui Autoritatii Nationale pentru
Administrare si Reglementare in Comunicatii nr. 333/2013 privind raportarea unor date statistice de
catre furnizorii de retele publice de comunicatii electronice sau de servicii de comunicatii electronice
destinate publicului, un numar de cel putin 1.000 de abonati/conexiuni pentru oricare dintre serviciile
mentionate (acestia acoperind peste 95% din piata), in scopul indeplinirii obligatiilor de informare a
utilizatorilor finali prin intermediul paginilor proprii de internet, ANCOM a introdus, prin intermediul
art. 5 alin. (1), obligativitatea furnizorilor care au raportat un numar de cel putin 1.000 de
abonati/conexiuni pentru oricare dintre serviciile de acces la internet, de servicii de comunicatii de
voce, SMS si MMS, precum si de servicii de programe media audiovizuale, de a crea o pagina proprie
de internet.

8/14



Asadar, furnizorii de servicii care au pagini proprii de internet au obligatia de a pune la
dispozitia publicului, pe propria pagina de internet, informatiile detaliate ale ofertei comerciale
prevazute de art. 5 alin. (3), la prima accesare si in cadrul primei descrieri a planului tarifar. Acestea
vor fi completate cu informatiile prevazute in Anexa nr. 1 a prezentului proiect de decizie, in acelasi
loc sau la cel mult un click distanta. Informatiile din Anexa mentionata contin, pe langa informatiile
existente In Anexa nr. 1 la Decizia presedintelui ANCOM nr. 158/2015, completdri si actualizari in
acord cu modificarile impuse de Codul European al Comunicatiilor. Informatiile, ca si pana in prezent,
sunt detaliate in functie de categoriile de servicii de comunicatii electronice destinate publicului:
servicii de comunicatii de voce, SMS si MMS, serviciul de acces la internet si serviciul de transmisie
a programelor audiovizuale.

In continuare, in privinta obligatiilor care incumba in sarcina furnizorilor de comunicatii de
voce, un element de noutate fata de reglementarea anterioara il reprezinta impunerea obligatiei de
a include in documentele contractuale destinate utilizatorilor finali si in facturi informatii cu privire la
posibilitatea de a accesa gratuit, prin intermediul apelurilor ori a altor comunicatii de urgenta,
serviciile de urgentad, prin utilizarea numarului european unic de urgenta 112.

Totodata, furnizorii de servicii de comunicatii de voce care au pagini proprii de internet au
obligatia de a crea, intr-un loc usor accesibil pe site, o sectiune dedicata informarii publicului
despre posibilitatea de a accesa gratuit, prin intermediul apelurilor ori a altor comunicatii de
urgenta, serviciile de urgentd, prin utilizarea numarului european unic de urgenta 112, conditiile in
care este furnizatd localizarea utilizatorilor finali cdtre Serviciul de urgentd 112, precum si orice
limitari privind accesul la serviciile de urgenta sau la informatia de localizare. In ceea ce priveste
utilizatorii finali cu dizabilitati, informatiile sunt puse la dispozitia acestora de catre furnizorii care au
pagini proprii de internet intr-un format accesibil si relevant, adaptat diferitelor tipuri de dizabilitati,
in conformitate cu prevederile legislatiei secundare emise de ANCOM 1in ceea ce priveste masurile
adresate utilizatorilor finali cu dizabilitati. De asemenea, pentru a facilita informarea cetatenilor din
celelalte state membre care calatoresc pe teritoriul Romaniei, sectiunea dedicata informarii publicului
va fi realizatd cel putin si intr-o limba de circulatie internationald, pe langa limba romana.

Cu privire la informatiile mentionate la art. 5 alin. (3), prin prezentul proiect de decizie se
doreste, suplimentar informatiilor pe care furnizorii sunt obligati sa le puna la dispozitia utilizatorilor
finali potrivit art. 5 alin. (2) din Decizia presedintelui ANCOM nr. 158/2015, detalierea informatiilor
referitoare la:

- tehnologia de furnizare a serviciilor de comunicatii electronice si, cu privire la creditul sau
resursele incluse in planul tarifar (numarul de minute, SMS-uri, volumul de trafic de date, numarul
minim de canale transmise, precum si a extraoptiunilor si/sau echipamentului inclus, dacd este
cazul);

- bonusurile si reducerile incluse in planul tarifar, cu precizarea perioadei pentru care se
aplica;

- perioada minima contractuala pentru planul tarifar descris sau, daca nu exista o durata
contractuald minimd, se va preciza acest lucru;

- in cazul serviciilor de acces la internet, de servicii de comunicatii de voce, SMS si MMS,
furnizate la puncte mobile, pentru care plata se realizeaza in avans, cartelele valorice de reincarcare
disponibile, valoarea si valabilitatea creditului corespunzator fiecdreia, precum si modalitatile de
reinnoire a creditului si efectele reinnoirii acestuia asupra valabilitatii cartelei, in functie de valorile
reincarcate si de modalitatile de reincarcare, daca este cazul.

Cu privire la performanta in materie de calitate a serviciilor, ANCOM a detaliat parametrii de
calitate tehnici in ceea ce priveste serviciile de acces la internet prin retele fixe si mobile si a impus
obligatii de informare si cu privire la celelalte servicii prevazute la art. 1 alin. (1). Astfel, in cazul
serviciilor de acces la internet, furnizorii au obligatia de a publica valorile parametrilor de calitate
tehnici pentru serviciile de acces la internet prin retele fixe, mai exact, viteza minima de transfer
al datelor, viteza de transfer al datelor disponibild in mod normal, viteza maxima de transfer al
datelor si viteza promovata de transfer al datelor, iar, pentru serviciile de acces la internet prin
retele mobile, furnizorii au obligatia de a publica viteza maxima estimata de transfer al datelor si
viteza promovata de transfer al datelor.

Referitor la celelalte servicii prevazute la art. 1, in masura in care se oferd niveluri minime
de calitate se vor oferi informatii privind eventualele niveluri minime de calitate a serviciului, cel
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putin pentru timpul necesar pentru conectarea apelului, probabilitatea de esec in conectarea apelului
si intarzieri in semnalizarea apelului, in conformitate cu Anexa nr. 1 la Ordonanta de urgenta a
Guvernului nr. 111/2011, iar, in cazul in care nu se ofera niveluri minime de calitate a serviciului, se
face o declaratie in acest sens.

In cazul furnizorilor care nu au pagini proprii de internet, care, de reguld, au un numar redus
de abonati, pentru indeplinirea obligatiei de informare a publicului, potrivit prevederilor art. 5 alin.
(6), se mentine optiunea de a pune la dispozitia utilizatorilor finali, la cerere, informatiile de la art.
5 alin. (3) si (4) si din Anexa nr. 1, in mod alternativ, in format tiparit, sau, daca utilizatorul final
este de acord, pe alt suport durabil sau prin intermediul oricarei platforme care sa asigure
posibilitatea de a vizualiza si/sau descarca cu usurinta documente care contin informatiile mentionate
anterior. Tinand cont de accesibilitatea publicului la platformele puse la dispozitie in mediul on-line,
ANCOM a introdus posibilitatea furnizorilor care nu au pagini proprii de internet de a publica
informatiile prevazute la art. 5 alin. (3) si (4) si din Anexa nr. 1 prin intermediul oricarei platforme
care sa indeplineasca cerintele reglementate in ceea ce priveste vizualizarea/descdrcarea
documentelor relevante.

Cu privire la situatia utilizatorilor finali care se afla intr-o relatie contractuala cu furnizorii de
servicii, avand in vedere petitiile adresate ANCOM avand ca obiect refuzul furnizorilor de a pune la
dispozitia abonatilor copii ale contractelor aflate in derulare, Autoritatea a considerat oportund
impunerea in sarcina furnizorilor a obligatiei de a remite, la cererea abonatilor, in mod gratuit, a
unei copii a contractului de furnizare de servicii de comunicatii electronice in vigoare, tinand cont de
importanta acestui act din perspectiva sigurantei juridice a partilor. Referitor la accesul abonatului
la contract, cerinta esentiala a textului de lege pentru punerea la dispozitie a unei copii a contractului
o0 reprezinta cererea din partea abonatului de a avea acces la copia acestuia, care poate fi in forma
tiparitd sau pe suport durabil/ in forma electronica.

Pentru o mai mare claritate si accesibilitate a informatiilor referitoare la contractul standard
si conditiile de furnizare a serviciilor care nu mai sunt in vigoare, furnizorii care au pagini de internet
proprii vor pune la dispozitia publicului o arhiva separata intr-o sectiune distincta de aceea unde
se regasesc contractul standard in vigoare si restul informatiilor, cu indicarea perioadei de valabilitate
a acestora. In aceeasi masura, si furnizorii care nu au pagini proprii de internet au obligatia de a
oferi, in urma formularii unei cereri justificate si rezonabile din partea utilizatorului final, pe hartie
sau, daca utilizatorul final este de acord, pe suport durabil, informatiile mentionate la art. 5 alin. (1)
si (2) referitoare la planurile tarifare, contractul standard si conditiile de furnizare a serviciilor care
nu mai sunt in vigoare si care sunt utilizate de abonati.

Referitor la datele de contact ale serviciului de relatii cu clientii si ale serviciului care ofera
asistenta tehnicd, din reclamatiile adresate ANCOM au rezultat situatii in care nu au fost puse la
dispozitia abonatilor informatii clare si/sau complete in legdtura cu modalitatea de accesare a celor
doua servicii. Astfel, pentru o imbunatatire a relatiei cu utilizatorii finali, furnizorii care au pagini
proprii de internet au obligatia de a afisa la sectiunea ,CONTACT” un link direct, cu o denumire
sugestiva, cdtre informatiile referitoare la identitatea comerciantului, cum ar fi denumirea sa si
adresa geografica la care este stabilit si datele de contact (telefon si, daca exista, o modalitate de
cont in mediu electronic/online/digital) ale serviciului de relatii cu clientii si ale serviciului care ofera
asistenta tehnicd, conditiile de utilizare (program, limite de apelare), precum si tarifele asociate,
daca este cazul. Totodatd, pentru a veni in intampinarea situatiilor reclamate de utilizatorii finali cu
privire la dificultatea intrarii in contact cu un operator uman la serviciul de relatii cu clientii, care in
prezent in practicd este asigurat de furnizori prin sistem IVR (interactive voice response), prin
prezentul proiect de decizie se doreste impunerea in sarcina furnizorilor prevazuti la art. 1 alin. (1)
a obligatiei de a facilita utilizatorilor finali posibilitatea de a intra in contact cu un operator uman,
serviciul de relatii cu clientii trebuind sa asigure, in subsidiar, si aceasta posibilitate.

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

Prevederile din Decizia presedintelui ANCOM nr. 158/2015 referitoare la procedura de
solutionare a reclamatiilor utilizatorilor finali au fost mentinute in prezentul proiect de decizie, fiind
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actualizate doar cateva informatii, cum ar fi modificarea denumirii procedurii in ,Politica privind
solutionarea reclamatiilor utilizatorilor finali”.

Cu privire la informarea utilizatorilor finali cu dizabilitati in situatia solutionarii reclamatiilor,
furnizorii care au pagini proprii de internet vor indeplini aceasta obligatie prin modalitatile prevazute
de legislatia secundara pentru protectia utilizatorilor cu dizabilitati, emisa de ANCOM.

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

Avand in vedere experienta dobandita de ANCOM in ceea ce priveste protejarea drepturilor
si intereselor utilizatorilor finali 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 finali sa fie corect informati despre intentia furnizorului de
a modifica unilateral contractul avand ca obiect furnizarea serviciilor de comunicatii electronice.

Totodata, luand in considerare sesizarile primite de catre Autoritate avand ca obiect
modalitatea de modificare unilateralda a contractului, precum si faptul ca notificarile privind
modificarile unilaterale nu au fost receptionate de catre abonati, a fost necesara modificarea
prevederilor anterioare. Astfel, daca anterior mijlocul de transmitere a notificdrii era ales de cédtre
furnizor, prin prezentul proiect de decizie se doreste ca pentru serviciile furnizate pe baza de
abonament, la momentul incheierii contractului, utilizatorii finali sa aiba dreptul sa opteze, prin
intermediul unei clauze contractuale, cu privire la cu privire la transmiterea notificarii in format letric
sau electronic. Astfel, in functie de optiunea utilizatorului final, notificarea va fi transmisa abonatilor
fie in format letric, prin transmiterea unei scrisori, fie in format electronic, prin SMS, mesaj la adresa
de postd electronicd sau prin contul de client insotit de un SMS si/sau mesaj la adresa de posta
electronica de avertizare cu privire la transmiterea notificarii.

De asemenea, modificari au comportat si cerintele de forma prevazute pentru redactarea
notificarii prin impunerea obligatiei de a redacta notificarea cu caractere de cel putin 12p, pe hartie
A4, separatd de orice alt document. Pentru ipoteza transmiterii notificarii prin intermediul postei
electronice sau prin contul de client se introduce obligatia ca documentul transmis electronic care
contine notificarea sd fie separat de orice alt fisier electronic si sd poarte o denumire sugestiva.

In continuare, cu privire la acest mecanism de modificare unilaterala a contractului, precizam
ca modalitatea de denuntare a contractului trebuie sa fie facuta in maniera cea mai facila pentru
utilizatorul final, dupa caz. Astfel, se prevad posibilitati alternative de aducere la cunostinta
furnizorului a intentiei de denuntare a contractului, la alegerea utilizatorului final. Printre aceste
posibilitati includem: scrisoarea simpla transmisa la adresa indicatda de furnizor, apel la
serviciul/numarul de telefon indicat de catre furnizor, o modalitate de contact in mediu
online/electronic/digital indicata in notificare care sa asigure si sa transmita dovada inregistrarii
solicitarii, prezentare in orice unitate in care furnizorul isi desfasoara activitatea in permanenta sau
in mod obisnuit sau cerere de portare/transfer formulata in termenul de 30 de zile de la data primirii
notificarii de modificare unilaterala a contractului.

In acceptiunea Autoritatii, cererea de portare formulatd in termenul in care utilizatorul final
este in drept sa denunte unilateral contractul este o modalitate de denuntare a contractului, prin
urmare, in acest caz, utilizatorul nu trebuie sa mai faca demersuri suplimentare prin care sd solicite
incetarea contractului ca urmare a neacceptarii modificarilor propuse prin notificare. In acest sens,
potrivit prevederilor cuprinse in legislatia secundara relevanta in materia portabilitatii, cererea de
portare reprezintda documentul prin care solicitantul imputerniceste (mandateaza) furnizorul
acceptor sa efectueze toate demersurile pentru rezilierea contractului intre abonatul
care solicita portarea si furnizorul donor cu privire la furnizarea serviciilor de comunicatii
electronice prin intermediul numarului respectiv. Asadar, cererea de portare, din momentul in care
a fost acceptatd de furnizorul donor, reprezinta si o cerere de incetare a contractului incheiat
cu furnizorul donor pentru serviciul furnizat prin intermediul numarului care urmeaza sa fie portat.
(subl.ns.)

Totodata, in cazul in care notificarea este transmisa printr-un SMS care contine un link, acesta
trebuie sa se asigure, pe de o parte, ca textul acesteia va contine cel putin informatia
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referitoare la intentia modificarii unilaterale a contractului, precum si principalele
elemente care fac obiectul modificarii si, pe de alta parte, ca documentul/sectiunea catre care
face trimitere link-ul mentionat in SMS indeplineste o serie de criterii de naturd sa impiedice
modificarea cu usurintd a acestuia (un document in format .pdf, datat si validat prin semnatura
electronica calificata a unui reprezentant al furnizorului) si care sa asigure ca documentul poate fi
descarcat/accesat oricand, respectivul link urmand sa fie activ cel putin pe durata de valabilitate a
modificarilor propuse prin notificare.

Obligatii de transparenta cu privire la apelurile sau SMS-urile catre numerele din domeniul
0Z=09, respectiv catre cele de forma 118(xyz), precum si catre numerele de forma 19vx sau 19vy,
unde v=>5-9 din Planul national de numerotatie, adoptat prin Decizia presedintelui Autoritatii
Nationale pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii nr. 375/2013

Avand in vedere importanta obligatiilor de transparenta care trebuie indeplinite cu privire la
apelurile sau SMS-urile catre numerele din domeniul 0Z=09, respectiv catre cele de forma 118(xyz),
precum si catre numerele de forma 19vx sau 19vy, unde v=5-9 din Planul national de numerotatie,
adoptat prin Decizia presedintelui Autoritatii Nationale pentru Administrare si Reglementare in
Comunicatii nr. 375/2013, prezentul proiect de decizie mentine nealterate prevederile Deciziei
presedintelui ANCOM nr. 158/2015.

Obligatii de transparentd cu privire la posibilitatea de a accesa gratuit, prin intermediul
apelurilor ori a altor comunicatii de urgenta, serviciile de urgenta, prin utilizarea numarului european
unic de urgenta 112

Cu privire la respectarea obligatiilor de transparentd, furnizorii de servicii de comunicatii de
voce, SMS si MMS care asigura servicii de originare a apelurilor catre un numar sau numere din
Planul national de numerotatie ori din planurile de numerotatie internationale, au obligatia de a
asigura informarea corespunzatoare a publicului cu privire la posibilitatea de a accesa gratuit, prin
intermediul apelurilor ori a altor comunicatii de urgenta, servicile de urgenta, prin utilizarea
numarului european unic de urgenta 112, prin intermediul documentelor contractuale destinate
utilizatorilor finali si prin facturi.

De asemenea, furnizorii care au pagini proprii de internet au obligatia de a prezenta, prin
intermediul unei sectiuni dedicate informarii publicului, posibilitatea de a accesa gratuit, prin
intermediul apelurilor ori a altor comunicatii de urgenta, serviciile de urgentd, prin utilizarea
numarului european unic de urgentd 112, conditiile in care este furnizata localizarea utilizatorilor
finali catre Serviciul de urgenta 112, precum si orice limitdri privind accesul la serviciile de urgenta
sau la informatia de localizare.

Totodata, aducerea la indeplinire a obligatiei anterioare fata de utilizatorii finali cu dizabilitati
se face prin intermediul masurilor indicate in alin. (2) al art. 17.

Punerea la dispozitia publicului a informatiilor prin intermediul ANCOM

In cadrul informarii publicului prin intermediul ANCOM, informatiile comparative privind
tarifele si conditiile oferite de furnizori sunt puse la dispozitia publicului prin aplicatia interactiva
Veritel (www.veritel.ro), unde se regasesc serviciile de comunicatii electronice destinate publicului,
respectiv telefonie mobila, telefonie fixa si acces la internet.

In ceea ce priveste informarea publicului prin intermediul ANCOM, prezentul proiect de
decizie a adus doua completari reglementarii actuale a informatiilor care trebuiau sa se regdseasca
cu privire la serviciul de acces la internet:

- durata minima a contractului, precum si penalitatile aplicabile pentru incetarea contractului inainte
de termen;

- in cazul serviciilor de internet mobil, daca este cazul, tarifele pentru traficul de date utilizat in
roaming in functie de zonele/tarile de destinatie.

Informatiile cuprinse in facturile detaliate
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In continuare, facturile detaliate emise de furnizori vor include informatii pentru toate cele
trei categorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului — servicii de comunicatii de
voce, SMS si MMS, serviciul de acces la internet si serviciul de transmisie a programelor media
audiovizuale destinate publicului.

Avand in vedere cd utilizatorul final are posibilitatea verificarii minutioase a facturdrii
serviciilor utilizate mai ales in cazul unor costuri suplimentare, doar prin intermediul facturii detaliate,
pentru protejarea utilizatorilor finali este oportuna completarea dispozitiilor legale din Decizia
presedintelui ANCOM nr. 158/2015 prin impunerea obligatiei de eliberare, la cererea utilizatorilor
finali, a facturii detaliate, intr-un termen rezonabil de 5 zile lucratoare de la data inregistrarii cererii,
fie In format letric, prin transmiterea unei scrisori, fie in format electronic, la adresa de posta
electronica sau in contul de client, furnizorii trebuind sa asigure cel putin o modalitate gratuita de
transmitere a facturii detaliate.

In ceea ce priveste informatiile cuprinse in facturile detaliate, sunt cateva completdri propuse
in vederea unei mai bune intelegeri din partea utilizatorului final a facturdrii unor servicii utilizate pe
parcursul derularii relatiei contractuale cu furnizorii. Astfel, in cazul serviciilor de comunicatii de voce,
SMS si MMS, in madsura in care furnizorul poate identifica aceste informatii se vor furniza informatii
cu privire la numarul de telefon la care s-a efectuat/de la care s-a primit apelul/SMS/MMS si daca se
percepe un tarif. Din practica ANCOM referitoare la petitiile care au ca obiect costuri suplimentare la
utilizarea serviciilor de roaming, in cazul facturilor detaliate nu este o practica unitara la nivelul
furnizorilor in emiterea facturilor (unele contin informatii privind apelurile/SMS/MMS cu indicarea orei
Romaniei si altele cu cele ale tarii vizitate), astfel prin actualul proiect normativ se propune ca pentru
consumul nregistrat in roaming sa se precizeze tara al carei timp legal a fost utilizat la emiterea
facturii detaliate, astfel incat utilizatorul final sa aiba informatii clare in legatura cu ora utilizata de
furnizor in cadrul facturii detaliate. De asemenea, s-au completat informatiile cu privire la tariful
pentru fiecare SMS/MMS expediat sau primit, numarul de minute/SMS-uri/MMS-uri disponibile la
inceputul perioadei de facturare si consumate si, daca este cazul, reportate, din fiecare categorie de
resurse incluse in abonament, precum si un numar de telefon si o adresa de postd electronica
dedicata la care utilizatorul final poate solicita informatii suplimentare referitoare la factura detaliata.

Concluzii

In concluzie, tindnd cont de motivele expuse anterior, considerdm c& obligatiile impuse prin
prezentul proiect de decizie sunt utile si necesare din perspectiva drepturilor utilizatorilor finali, in
conditiile in care obtinerea unor informatii accesibile, detaliate, corecte si comparabile cu privire la
ofertele comerciale in cazul serviciilor de acces la internet, de servicii de comunicatii de voce, SMS
si MMS si de servicii de programe media audiovizuale consolideaza transparenta din partea
furnizorilor in vederea asigurdrii unui cadru concurential si a satisfacerii necesitatilor utilizatorilor
finali, inclusiv ale celor cu dizabilitati de a accesa serviciile de comunicatii electronice in conditii de
echivalenta cu ceilalti utilizatori.

Astfel cum am ardtat si mai sus, punerea la dispozitia publicului a unor mijloace de informare
accesibile si eficiente reprezinta o madsurd esentiala pentru promovarea si protejarea intereselor
utilizatorilor, deoarece le permite acestora sa decida in cunostinta de cauza asupra ofertei de servicii
de comunicatii electronice care se potriveste nevoilor si intereselor lor, dar si sa isi exercite anumite
drepturi conferite de legislatia in vigoare.

Procedura de consultare publica

In conformitate cu prevederile art. 135 alin. (3) din Ordonanta de urgent a Guvernului nr.
111/2011, avand in vedere necesitatea implementarii dispozitiilor cadrului legal primar, proiectul
deciziei, insotit de expunerea de motive, a fost supus consultarii publice in regim de urgentd, in
perioada 29.12.2022-16.01.20233.

8 https://www.ancom.ro/formdata-269-49-436;
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ANCOM a analizat observatiile primite in perioada de consultare publica, intocmind un
material de sinteza a observatiilor primite cu privire la proiectul deciziei supus consultarii publice, in
care a precizat pozitia sa fata de observatii. De asemenea, in cadrul Consiliului Consultativ din data
de 08 februarie 2023* au fost dezbatute observatiile formulate de catre furnizorii prezenti, in urma
acestor dezbateri rezultand prezentul proiectul de decizie.

Avand in vedere cele de mai sus, a fost elaborat proiectul Deciziei Autoritatii Nationale pentru
Administrare si Reglementare in Comunicatii privind obligatiile de informare a utilizatorilor finali si
alte masuri pentru protectia acestora, pe care, daca sunteti de acord, va rugam sa il aprobati.

4 https://www.ancom.ro/consiliu-consultativ-8-februarie-2023 6774.
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