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

Perioada de consultare pentru proiectul Deciziei Autoritatii Nationale pentru Administrare si
Reglementare in Comunicatii privind obligatiile de informare a utilizatorilor finali si alte masuri pentru
protectia acestora, publicat pe pagina de internet a Autoritatii Nationale pentru Administrare si
Reglementare in Comunicatii (denumitd, in continuare, ANCOM sau Autoritatea) la data de 29 decembrie
2022, s-a incheiat la data de 16 ianuarie 2023.

Proiectul de act normativ care a fost supus consultarii stabileste informatiile care trebuie puse la
dispozitia publicului si modalitatile in care se pun la dispozitia utilizatorilor finali aceste informatii pentru a
decide in cunostintd de cauza, informatiile minime care trebuie incluse in facturile detaliate emise
utilizatorilor, formatul si modalitatile de transmitere a notificarii privind intentia furnizorilor de a modifica
unilateral contractual, despdagubirile care pot fi acordate in cazul nerespectarii prevederilor referitoare la
transferul de la un furnizor de servicii de acces la internet la puncte fixe la altul si in cazul nerespectdrii
programarilor stabilite in vederea instalarii, respectiv remedierii si restabilirii serviciului de acces la internet
la puncte fixe in contextul procesului de transfer, precum si alte masuri pentru protectia utilizatorilor finali.

Proiectul supus consultarii a cuprins urmatoarele documente:

- Expunerea de motive la proiectul Deciziei Autoritatii Nationale pentru Administrare si
Reglementare in Comunicatii privind obligatiile de informare a utilizatorilor finali si alte masuri pentru
protectia acestora;

- Proiectul de Decizie a Autoritdtii Nationale pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii
privind obligatiile de informare a utilizatorilor finali si alte masuri pentru protectia acestora.

In conformitate cu dispozitile art. 135 alin. (4) din Ordonanta de urgentd a Guvernului nr.
111/2011!, ANCOM are obligatia de a publica, pe pagina sa de internet, un material de sinteza a
observatiilor primite cu privire la masurile supuse consultarii, cu respectarea principiului confidentialitatii,
in care va preciza si pozitia sa fata de aceste observatii.

Observatiile primite de ANCOM in cursul procedurii de consultare se refera la
urmatoarele aspecte:

I. Publicarea informatiilor referitoare la valorile parametrilor de calitate tehnici — art. 5
alin. (3) lit. d) si Anexa nr. 1, lit. A, Sectiunea II, pct. 3

- Un respondent a formulat o observatie cu privire la eliminarea obligatiei de a publica informatiile
referitoare la valorile parametrilor de calitate tehnici privind serviciile de acces la internet, mai precis,
dispozitiile art. 5 alin. (3) lit. d) din proiectul de decizie, intrucat aceeasi informatie se regdseste si in Anexa
nr. I, sectiunea II.

! Ordonanta de urgentd a Guvernului nr. 111/2011 privind comunicatiile electronice, aprobata cu modificari si
completdri prin Legea nr. 140/2012, cu modificarile si completarile ulterioare.



Referitor la aceasta propunere, Autoritatea accepta partial observatia, in sensul in care dispozitiile
art. 5 alin. (3) lit. d) cu privire la valorile parametrilor de calitate tehnici privind serviciile de acces la
internet rdman neschimbate, iar informatiile din Anexa nr. I, lit. A, sectiunea II, pct. 3, referitoare la
valorile parametrilor tehnici, au fost reformulate, dupa cum urmeaza:

3. informatiile asociate parametrilor de calitate tehnici mentionati la art. 5 alin.
(3) lit. d), in conditiile prevazute de legislatia secundara privind stabilirea
indicatorilor de calitate pentru furnizarea serviciului de acces la internet si
publicarea parametrilor aferenti, emisa de ANCOM.”

I1. Modalitatea de afisare si structurare a informatiilor pe paginile proprii de internet
ale furnizorilor de servicii de comunicatii electronice — art. 5 alin. (3) si (5) din proiectul de
decizie.

Potrivit observatiei primite din partea unui respondent, dispozitiile care reglementeaza formatul si
redactarea informatiilor in cadrul paginii de internet reprezinta o masura disproportionata in raport cu
atributiile Autoritdtii, precum si o ingerinta a acesteia in strategia comerciald a operatorilor.

Referitor la aceastd observatie, Autoritatea invedereaza respondentului in cauza faptul ca
informarea prin mijloacele proprii ale furnizorilor, inclusiv modalitatea de afisare a informatiilor prin
intermediul unor sectiuni dedicate pe paginile proprii de internet si a accesarii respectivelor informatii este
reglementata, in prezent, in aceeasi forma, prin Decizia presedintelui ANCOM nr. 158/2015, prin urmare
nu sunt impuse obligatii suplimentare sau mai oneroase in sarcina furnizorilor. Totodatd, este in interesul
furnizorilor de a avea pe paginile proprii de internet informatii clare, accesibile, detaliate si cu un continut
prietenos fata de actualul abonat sau de viitorul abonat, actuala propunere de act normativ Autoritatea
neintervenind cu privire la design-ul sau modul de structurare a informatiilor.

Avand in vedere argumentele prezentate, Autoritatea respinge observatia primita si
mentine prevederile, astfel cum au fost formulate in proiectul de decizie.

II1. Obligatia furnizorilor care detin o pagina de internet de a publica toate planurile
tarifare existente in oferta comerciala - art. 5 alin. (2) din proiectul de decizie.

- Un respondent a transmis observatii asupra prevederilor art. 5 alin. (2) din proiectul de decizie
cu privire la faptul cd ANCOM ar trebui sa ia in considerare libertatea comerciala (potrivit prevederilor art.
1169 din Codul Civil) a tuturor furnizorilor de retele si de servicii de comunicatii electronice, in sensul cd
unele companii prestatoare de servicii doresc sa aiba relatii comerciale doar cu alti ,utilizatori finali”
persoane juridice, precum si flexibilitatea/adaptabilitatea ofertelor comerciale care pot include strict nevoia
acelui utilizator final si nu toate serviciile existente din punct de vedere tehnic, operational si comercial.

Referitor la observatia formulatd, Autoritatea invedereaza ca obligatia prevazuta de dispozitiile art.
5 alin. (2) din actuala propunere de proiect de act normativ reprezintd o obligatie esentiald de transparenta
care incumba furnizorilor de acces la internet, de servicii de comunicatii de voce, SMS, MMS, precum si de
servicii de transmisie utilizate pentru transmisia serviciilor media audiovizuale fata de utilizatorii finali,
pentru a le permite acestora sa decida in cunostinta de cauza in vederea alegerii ofertei celei mai potrivite
raportat la nevoile lor si a incheierii unui contract, aspect care nu ingradeste libertatea comerciald a
furnizorilor, din contrd, deschide oportunitati de stabilire a relatiilor contractuale atat cu persoanele fizice,
cat si cu persoanele juridice. Totodata, reamintim faptul ca furnizorii au posibilitatea de a avea oferte
dedicate persoanelor juridice care sunt negociate intre parti si nu se supun reglementarii actualului proiect
de decizie, astfel cum rezulta din prevederile art. 2 alin. (1) din proiect, potrivit caruia ,/...J prin oferta
comerciald se intelege ansamblul ofertelor privind furnizarea serviciilor mentionate la art. 1 alin. (1), cu
exceplia ofertelor individuale propuse in cadrul negocierilor directe.” (subl.ns.)

Avand in vedere considerentele enuntate, ANCOM respinge solicitarea respondentului.

IV. Punerea la dispozitia publicului a unor informatii punctuale din cuprinsul
informatiilor prevazute la art. 5 alin. (3) si (4) si in Anexa nr. 1 prin intermediul serviciului de
relatii cu clientii, disponibil cel putin 56 de ore pe saptamana la un numar de telefon indicat
de furnizor, care sa asigure posibilitatea de a intra in mod direct si facil in contact cu un
operator uman. — art. 7 lit. b) din proiectul de decizie



- Un respondent a invederat Autoritatii faptul ca in toate domeniile de activitate serviciul de relatii
cu clientii este oferit prin intermediul tehnologiei IVR (Interactive Voice Response — Rdspuns vocal
interactiv), ghid interactiv care presupune, in prima faza, identificarea solicitarii clientului, in vederea
transferului pentru solutionarea de cdtre departamentul abilitat. Astfel, respondentul solicita eliminarea
cuvantului ,direct” din cuprinsul prevederii art. 7 lit. b).

- Un alt respondent a invederat Autoritatii ca serviciile de relatii cu clientii ale marilor operatori
functioneaza prin intermediul sistemului IVR, contactul cu operatorii umani avand loc numai in masura in
care cererile nu pot fi satisfacute de sistemul IVR, si a solicitat eliminarea obligatiei de a permite contactul
direct al persoanelor interesate cu un operator uman.

Avand in vedere observatiile formulate de catre cei doi respondenti si pentru a nu
contribui in acest fel la majorarea costurilor suportate de furnizori prin suplimentarea
personalului angajat in aceasta activitate, Autoritatea accepta observatiile primite si
modifica prevederile art. 7 lit. b), dupa cum urmeaza:

»b) furnizarea, la cerere, a unor informatii punctuale solicitate de o persoana
interesata 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, care sa asigure, in
subsidiar, si posibilitatea de a intra in contact cu un operator uman.”

V. Aspecte legate de datele de contact — art. 8 alin. (4) din proiectul de decizie

- Un respondent apreciaza ca este necesar ca prevederile care stabilesc informatiile despre datele
de contact ale serviciului de relatii cu clienti sa fie cat mai clare, in sensul de a nu restrictiona posibilitatile
operatorilor de a-si adapta modalitatile de contact in mediul electronic si de a nu le conditiona, de exemplu,
de existenta unei adrese de posta electronica. Astfel, respondentul propune modificarea prevederilor art.
8 alin. (4), dupa cum urmeaza:

LFurnizorii prevazuti la art, 1 alin. (1) care au pagini proprii de internet au obligatia de a afisa pe
pagina principald a propriului site, la loc vizibil si accesibil, un link direct, cu o denumire sugestiva, catre
informatiile referitoare la identitatea comerciantului, cum ar fi denumirea sa, adresa geografica la care
este stabilit si datele de contact (telefon, modalitate de contact in mediu online/electronic/digital, de
exemplu: adresa de posta electronica sau aplicatie online sau formular electronic de asistenta sau asistentd
digitala/serviciu de chat in timp real etc).”

In legdtura cu aceasta observatie, Autoritatea isi reitereaza pozitia, in sensul in care datele de
contact ale furnizorilor vor contine, pe langa numarul de telefon, si o modalitate de contact in mediu
online/electronic/digital care ramane la alegerea acestora si se potriveste cel mai bine nevoilor clientilor
de a obtine rapid si facil informatiile de care au nevoie.

Cu privire la aceasta propunere, Autoritatea accepta observatia, prevederile art. 8 alin.
(4) fiind reformulate, dupd cum urmeaza:

» (4) Furnizorii prevazuti la art. 1 alin. (1) care au pagini proprii de internet au obligatia
de a afisa pe pagina principala a propriului site, la loc vizibil si accesibil, un link direct, cu o
denumire sugestiva, catre informatiile referitoare la identitatea comerciantului, cum ar fi
denumirea sa, adresa geografica la care este stabilit si datele de contact (telefon, modalitate
de contact in mediu online/electronic/digital), 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.”

VI. Modalitatea de transmitere a notificarii privind intentia furnizorilor de a modifica
unilateral contractul care are ca obiect furnizarea de servicii de comunicatii electronice
destinate publicului — art. 13 din proiectul de decizie si Anexa nr. 3.

Referitor la modalitatea de transmitere a notificarii privind intentia furnizorilor de a maodifica
unilateral contractul care are ca obiect furnizarea serviciilor de comunicatii electronice destinate publicului,
fatd de care, in cazul serviciilor furnizate pe baza de abonament, utilizatorul final trebuie sa opteze, prin



intermediul unei clauze contractuale, la momentul incheierii contractului, cu privire la una dintre
modalitatile de transmitere, doi respondenti au trimis propuneri si observatii, astfel:

- Un respondent aratd cd, in ciuda faptului ca modificarile propuse de Autoritate ar trebui sa
contribuie la informarea corecta si facila a utilizatorilor, acestea impun in sarcina furnizorilor obligatii si
costuri suplimentare in mod nejustificat si au ca efect birocratizarea procesului de incheiere a contractului.
Totodata, acesta a propus eliminarea din textul art. 13 alin. (5) a tezei finale prin care se prevede faptul
ca ,In cazul serviciilor furnizate pe baza de abonament, la momentul incheierii contractului, utilizatorul
opteaza, prin intermediul unei clauze contractuale, cu privire la una dintre aceste modalitati de
transmitere”.

Acelasi respondent a precizat cd cea mai sigura modalitate de transmitere a notificarii este includerea
notificarii in cadrul facturii de servicii si a formulat urmatoarele propuneri de modificare a art. 13 alin. (5)-
(7), dupa cum urmeaza:

.(5) Notificarea mentionata la alin. (1) va fi transmisa abonatilor prin scrisoare, factura de
servicij, SMS, mesaj la adresa de postd electronica insotit de un SMS de avertizare cu privire
la transmiterea notificarii sau prin contul de client insotit de un SMS si/sau mesaj la adresa
de postd electronicd de avertizare cu privire la transmiterea notificaril.

(6) In cazul in care notificarea privind intentia modificarii unilaterale a contractului este
transmisa abonatilor pe suport de hartie, dimensiunea suportului hartie trebuie sa fie cel
putin egala cu standardul A4, cu caractere de cel putin 12p. Notificarea trebuie sa fie
separatd de orice alt document, cu exceptia cazului in care este comunicata prin factura de
servicil.

(7) In cazul in care notificarea privind intentia modificarii unilaterale a contractului este
transmisa prin posta electronica sau prin contul de client, fisierul electronic care contine
notificarea prevazuta la alin. (1) trebuie sa fie separat de orice alt fisier electronic si sa
poarte o denumire sugestiva, cu exceptia cazului in care notificarea este comunicata prin
factura de servicii.”

- Un respondent a ardtat cd nu exista niciun beneficiu real pentru aceasta obligatie, sustinand ca,
chiar si in ipoteza in care ar exista clienti care nu pot accesa textul notificarii, acestia pot accesa serviciul
de relatii cu clientii pentru a afla continutul notificarii. Acelasi respondent afirma cad nu dispune in prezent
de tehnica necesara pentru a gestiona mai multe canale de transmitere a notificarilor, in functie de
optiunile clientilor, si ca implementarea unui astfel de sistem ar fi oneroasa, iar beneficiile aduse
utilizatorilor sunt discutabile. In acest context, propunerea respondentului este de a elimina obligatia
furnizorilor de a oferi clientilor posibilitatea de a opta, prin intermediul unei clauze contractuale, pentru
una dintre modalitatile de transmitere a notificarii intentiei de modificare a contractului.

- Un alt respondent a opinat in sensul elimindrii faxului din modalitatile de transmitere a notificarii
intentiei de modificare a contractului, intrucat utilizarea acestuia este din ce in ce mai rara.

Cu privire la modalitatea de transmitere a notificarii intentiei de modificare unilaterald a
contractului, precizam ca interventia Autoritatii a fost necesara ca urmare a multiplelor modificari
contractuale operate de catre furnizorii de servicii de comunicatii electronice prezenti pe piata nationala
si, totodata, ca urmare a unui numar considerabil de reclamatii care au fost formulate de catre utilizatorii
finali prin intermediul cdrora acestia au informat Autoritatea cu privire la diferite carente care vizau
procedura de notificare sau termenul de 30 de zile in care acestia si-ar fi putut exercita dreptul de
denuntare unilaterala a contractului, fara plata niciunor penalitati sau despagubiri.

Autoritatea apreciaza ca prin manifestarea de vointa expresa la incheierea contractului cu privire
la modalitatea de transmitere a notificarii intentiei de modificare unilaterala a contractului, utilizatorul final
va fi mai bine protejat in contextul operarii unei modificari unilaterale de cdtre furnizor, iar numarul
situatiilor in care notificarea este transmisa printr-o modalitate care nu face posibild receptionarea acesteia
ar fi mult diminuat.

Totodatd, Autoritatea considera ca notificarea privind intentia de modificare unilateralda a
contractului trebuie sa fie separata de orice document care ar putea fi transmis de catre furnizor



utilizatorului final pentru a i se putea acorda atentia cuvenitd acestui document, avand in vedere faptul ca
efectele pe care le poate produce asupra contractului incheiat cu utilizatorul final pot fi semnificative sau
chiar impovaratoare, spre exemplu atunci cand modificarea unilaterald vizeaza aspecte tarifare. Astfel,
transmiterea notificarii odata cu factura de servicii emisa lunar, integrata in formatul facturii, ar prezenta
riscul omiterii notificarii transmise de catre furnizor in situatia in care costul emis pe factura respectiva ar
fi acelasi ca si in lunile anterioare.

Cu privire la obtinerea, la momentul incheierii contractului — spre exemplu, printr-o bifa in cadrul
acestuia — a consimtamantului expres al utilizatorului final pentru una dintre modalitatile de transmitere a
notificarii intentiei de modificare a contractului, Autoritatea apreciaza ca aceasta modalitate este una facila,
care nu implicd o procedura anevoioasa si nu este de natura a conduce la ingreunarea procesului de
incheiere a contractului. Astfel, furnizorii pot include in contracte o modalitate de optare a utilizatorului
similara celei prin intermediul careia utilizatorul opteaza pentru modalitatea de transmitere a facturii sau
pentru plafonul in roaming.

Avand in vedere motivele expuse anterior, Autoritatea respinge primele doua
observatii si propuneri de modificare formulate de catre cei doi respondenti.

Avand in vedere c3, in prezent, faxul este o modalitate foarte rar uzitata de furnizori
pentru transmiterea catre utilizatori a unor materiale imprimate, Autoritatea apreciaza a fi
oportuna eliminarea modalitatii de notificare a utilizatorilor finali prin intermediul faxului si
accepta observatia formulata de catre respondent.

VII. Modalitatea prin care utilizatorul final poate denunta contractul de servicii de
comunicatii electronice — Anexa nr. 3 la proiectul de decizie.
- Un respondent a opinat in sensul mentinerii, in continuare, a posibilitatii furnizorului de alegere
a modalitatii in care utilizatorul final poate sa denunte contractul, intrucat furnizorul este cel care stabileste
resursele interne abilitate pentru solutionarea acestui tip de solicitare. Furnizorul sustine c3, in ciuda
faptului ca@ modalitatea aleasa de utilizator pentru transmiterea denuntdrii ar fi cea mai facild solutie, in
practicd exista posibilitatea ca manifestarea intentiei de denuntare a contractului sa nu ajunga, in mod
direct, la departamentele instruite in vederea solutiondrii cererii si interactiunea furnizor-client sa fie una
deficitard.

- Cu privire la modalitatea de denuntare a contractului prin formularea cererii de portare/transfer
in termen de 30 de zile, calculat de la data comunicarii notificarii, un respondent a afirmat ca procesul de
portare fiind unul standard, operatorii ar trebui sa identifice care dintre cererile de portare au fost depuse
de clientii notificati cu privire la intentia de modificare a contractului in termenul de 30 de zile de la primirea
notificarii si sa nu aplice penalitdtile prevazute in contract pentru incetarea contractului anterior expirarii
perioadei minime contractuale. Respondentul a afirmat cd acest proces, fiind unul manual, poate conduce
la aparitia unor erori. In acest context, respondentul a propus modificarea deciziei in sensul introducerii
unei prevederi prin intermediul cdreia utilizatorul care a formulat o cerere de portare in interiorul
termenului de 30 de zile de la comunicarea notificarii intentiei de modificare unilaterala a contractului sa
fie obligat sa solicite furnizorului donor, printr-o cerere separata, neaplicarea penalitatilor contractuale.

Cu privire la modalitatea prin care utilizatorul final poate denunta contractul de servicii ca urmare
a primirii unei notificari care are ca obiect intentia de modificare a contractului, Autoritatea apreciaza ca
utilizatorul final trebuie sa beneficieze de dreptul de a denunta unilateral contractul in mod neingradit,
furnizorul trebuind sa puna la dispozitia utilizatorului final mai multe modalitati de denuntare, care sa fie
facile si nerestrictive pentru utilizatorii finali. Prin alegerea de catre furnizor a unei modalitati prin care sa
se facd denuntarea, exercitarea dreptului de denuntare unilaterald, fara plata oricaror penalitdti sau
despagubiri, ar fi limitata si s-ar aduce atingere exercitarii eficiente si efective a dreptului recunoscut
utilizatorului final. Asadar, Autoritatea considera ca modalitatile enumerate in Anexa nr. 3 prin intermediul
carora utilizatorul final poate aduce la cunostinta furnizorului intentia sa de denuntare a contractului
asigura exercitarea eficienta a dreptului de denuntare de catre toate categoriile de utilizatori finali,
indiferent de gradul de digitalizare a acestora. Spre exemplu, utilizatorii finali care nu au achiesat la solutiile
digitale existente pot fi informati, cu privire la modificarea unilaterald, prin intermediul unei scrisori si isi
pot exercita dreptul de denuntare, in mod similar, prin transmiterea unei scrisori sau prin depunerea



declaratiei de denuntare unilaterald in unitatea/unitstile in care furnizorul isi desfisoara activitatea. in
aceasta situatie, sarcina dovedirii faptului ca scrisoarea a fost transmisa incumba utilizatorului final.

Cu privire la solicitarea celui de-al doilea respondent, de a introduce o prevedere prin care
utilizatorul sa fie obligat sa adreseze furnizorului donor o cerere separata de neaplicare a penalitatilor
contractuale, consideram cd din momentul in care furnizorul donor a luat cunostinta de formularea cererii
de portare, acesta este raspunzator pentru neaplicarea penalitatilor. Astfel, furnizorul donor trebuie sa fie
diligent si sa se asigure ca nu percepe in mod abuziv penalitati si despagubiri.

Pentru motivele prezentate anterior, Autoritatea respinge observatiile si propunerile
formulate de catre cei doi respondenti si, pentru clarificarea obligatiei furnizorilor de a pune
la dispozitia utilizatorilor finali mai multe modalitati pentru a le da posibilitatea exercitarii
dreptului de denuntare unilaterala, completeaza prevederile art. 13 cu un nou alineat,
alineatul (9):

»(9) Furnizorul este obligat sa puna la dispozitia utilizatorilor finali urmatoarele
modalitati de denuntare a contractului de servicii ca urmare a primirii notificarii
intentiei de modificare a contractului: apel telefonic la numarul indicat in
notificare, scrisoare transmisa la adresa indicata in notificare, mesaj transmis la
adresa de posta electronica indicata in notificare, denuntare scrisa depusa in
orice unitate in care furnizorul isi desfasoara activitatea in permanenta sau in
mod obisnuit, cerere de portare/transfer formulata in termen de 30 de zile de la
data comunicarii notificarii.”

VIII. Notificarea consumatorilor la atingerea unui cost suplimentar in valoare de 50
EUR sau 250 RON, fara TVA, care excedeaza valorii abonamentului — art. 14 din proiectul de
decizie.

- Un respondent propune eliminarea prevederilor art. 14 din proiectul de decizie, urmand ca
oportunitatea unei astfel de masuri sa fie reanalizatd la un moment viitor, cu luarea in calcul a
circumstantelor, necesitatilor si constrangerilor inregistrate la acel moment in piatd. De asemenea,
respondentul solicitd, in cazul respingerii propunerii de eliminare a articolului, sa fie stabilit un termen de
implementare rezonabil, de cel putin 8 luni, avand in vedere gradul de incarcare inregistrat, in prezent,
din perspectiva implementdrilor in sistemele/platformele IT.

Asa cum a precizat si respondentul in observatiile sale, este vorba despre o noua obligatie de
informare a consumatorilor de cdtre furnizorii de servicii de acces la internet si de servicii de comunicatii
de voce, SMS, si MMS. Astfel cum a precizat Autoritatea si in Expunerea de motive la prezentul proiect de
decizie, aceasta masurad este prevazuta de dispozitiile art. 102 alin. (5) din Directiva (UE) 2018/1972
Directiva (UE) 2018/1972 in scopul de a spori transparenta asupra controlului si costurilor in cazul utilizarii
serviciilor de acces la internet si de servicii de comunicatii interpersonale destinate publicului, reprezentand
0 masura de protejare a consumatorilor prin accesul la informatii in timp util, avand in vedere faptul ca
acestia deseori nu sunt constienti de costurile comportamentului lor in materie de consum sau au dificultati
in a estima cat timp au folosit serviciile de comunicatii electronice sau ce volum de date au consumat in
cadrul acestora. In acelasi timp, in considerentul 266 din Codul European al Comunicatiilor, legiuitorul
european a considerat cd, ,pentru a spori transparenta si pentru a le permite utilizatorilor finali sa isi
controleze mai bine bugetul in materie de comunicatij, este important sa se pund la dispozitia acestora
facilitati care sa le permitd sa isi monitorizeze consumul in timp util.”

Cu privire la efortul considerabil cu implementarea in sistemele informatice a acestei obligatii,
consideram ca, prin faptul ca furnizorii au libertatea de a alege modalitatea de informare a utilizatorilor
finali pe care o considera cea mai eficienta din punctul de vedere al costurilor, informarea consumatorilor
cu privire la atingerea unui cost in valoare de 50 EURO sau 250 RON, fard TVA, care excedeaza valorii
abonamentului reprezintd un efort echilibrat in relatia contractuald dintre cele doud parti. Mai mult, prin
echivalenta precizam ca acelasi principiu se aplicd si in cazul informarii utilizatorilor finali potrivit
Regulamentului (UE) 2022/612 al Parlamentului si al Consiliului din 06 aprilie 2022 privind roamingul in
retele publice de comunicatii mobile in interiorul Uniunii, tot in contextul unor cheltuieli suplimentare fata
de valoarea abonamentului.

Avand in vedere considerentele enuntate, ANCOM respinge solicitarea respondentului.



Totodatd, in urma analizarii aspectelor legate de transparenta in relatia furnizorilor cu utilizatorii
finali, ANCOM a remarcat faptul ca obligatia de informare cuprinsa de dispozitile art. 14 alin. (1) din
proiectul de decizie incumba furnizorilor, potrivit art. 502 alin. (1) din Ordonanta de urgentad a Guvernului
nr. 111/2011, siin privinta utilizatorilor finali microintreprinderi, intreprinderi mici sau organizatii nonprofit
in masura in care acestia nu au convenit in mod explicit sa renunte in tot sau in parte la aplicarea ei.

Pentru motivul evocat in paragraful anterior, ANCOM a completat prevederile art. 14 din proiectul
de decizie cu un nou alineat, alineatul (4), avand urmatorul continut:

~Prevederile prezentului articol se aplica utilizatorilor finali microintreprinderi,
intreprinderi mici sau organizatii nonprofit in masura in care acestia nu au convenit in mod
explicit sa renunte in tot sau in parte la aplicarea lor.”

IX. Procedura privind acordarea despagubirilor pentru nerespectarea prevederilor
referitoare la transferul de la un furnizor la altul, respectiv pentru intarzieri imputabile
furnizorilor in ceea ce priveste nerespectarea programarilor stabilite in vederea instalarii
serviciului de acces la internet sau in vederea remedierii si restabilirii serviciului de acces la
internet. — art. 15 din proiectul de decizie

- Un respondent a formulat o observatie cu privire la art. 15 alin. (4) si propune completarea
textului in sensul clarificarii faptului ca despagubirile sunt datorate atunci cand intarzierile sunt cauzate de
motive aflate sub controlul furnizorului.

Cu privire la observatia formulata, Autoritatea accepta propunerea respondentului.
Totodata, privitor la despagubirile pe care furnizorii de acces la internet sunt obligati sa le
acorde utilizatorilor pentru nerespectarea programarilor stabilite vederea instalarii
serviciului de acces la internet sau in vederea remedierii si restabilirii serviciului de acces la
internet, in urma unor clarificari primite din partea Comisiei Europene, s-a decis completarea
textului art. 15 alin. (4) din proiectul de decizie intrucat aceste despagubiri nu trebuie sa
acopere orice nerespectare a programarilor stabilite pentru instalare sau
remediere/restabilire a serviciului de acces la internet, ci numai nerespectarile programarilor
care au fost stabilite ca urmare a initierii unui proces de transfer de la un furnizor la altul.

Astfel, Autoritatea modifica prevederile art. 15 alin. (4), dupa cum urmeaza:

~(4) Furnizorii de servicii de acces la internet la punct fix sunt obligati sa acorde,
la cerere, intr-un mod facil si intr-un termen scurt, despagubiri pentru intarzieri
imputabile furnizorilor in ceea ce priveste nerespectarea programarilor stabilite
in vederea instalarii serviciului de acces la internet sau in vederea remedierii si
restabilirii serviciului de acces la internet, operatiuni necesar a fi efectuate in
contextul unui proces de transfer.”

- Doi respondenti formuleaza o observatie comuna cu privire la termenul de solicitare a
despagubirilor de catre utilizatorul final — art. 15 alin. (6), apreciind cd acest termen nu ar trebui sa
depaseasca 30 de zile, acesta fiind termenul din practica pentru orice fel de reclamatii/solicitari de
despdgubire.

Referitor la reducerea termenului prevazut de art. 15 alin. (6) din proiectul de decizie, in care
persoanele indreptatite pot transmite cereri de despdgubire, de la 60 de zile la 30 de zile, Autoritatea
respinge aceasta propunere, intrucat, desi, in principiu, un termen de 30 de zile de la data transferului ar
putea fi suficient in situatia in care utilizatorii cunosc aceasta data, in practica pot aparea situatii in care,
in cazul transferurilor efectuate fard consimtamantul abonatului, utilizatorul sa ia la cunostinta de acest
lucru dupa un interval mai mare de timp (de exemplu, la data emiterii facturii de catre noul furnizor). De
aceea, ANCOM considera ca un termen mai mare, respectiv un termen de 60 de zile, constituie 0 masura
de protectie a utilizatorilor.

- Doi respondenti au formulat observatii cu privire la valoarea despagubirilor, dupa cum urmeaza:
un respondent a formulat propunerea ca valoarea despagubirilor sa fie stabilita proportional cu valoarea
abonamentului si despagubirile sa fie acordate pentru zilele lucratoare, nefiind asteptat ca operatiunile de
instalare/remediere sa aiba loc in zilele nelucratoare. Mai exact, respondentul propune ca valoarea



despagubirilor sa fie calculatd ca numarul zilelor lucratoare de intarziere x valoarea abonamentului/30.
Totodata, acelasi respondent propune ca limita maxima a despagubirilor care pot fi acordate sa fie valoarea
unui abonament.

Un alt respondent a sustinut, in legdturd cu valoarea despagubirilor, cd ar trebui sd existe o
metodologie care sa se raporteze la valoarea ofertei comerciale achizitionate de catre client. In acest sens,
respondentul din urma propune reformularea art. 15 alin. (7), dupa cum urmeaza:

~Despagubirile acordate de catre furnizorii de servicii de acces la internet la punct fix
abonatilor care au dreptul la despagubiri se calculeaza proportional cu taxa lunard de
abonament si numarul zilelor prevazute la art, 15 alin. (8).”

Cu privire la observatile formulate, Autoritatea invedereaza ca, astfel cum reiese si din
considerentul nr. 288 din Directiva (UE) 2018/1972 a Parlamentului European si a Consiliului de instituire
a Codului european al comunicatiilor electronice (reformare), pentru a se garanta ca trecerea de la un
furnizor la altul are loc in termenele stabilite, furnizorii trebuie sd acorde, usor si in timp util, compensatii
utilizatorilor finali, atunci cdnd un acord intre un furnizor si un utilizator final nu este respectat.

Propunerile respondentilor de a fixa valoarea despdgubirilor la suma rezultata in urma impartirii
valorii comerciale a serviciului achizitionat la numarul de zile din luna respectiva, inmultindu-se cu numarul
de zile pentru care se datoreaza despagubirea, nu pot fi primite deoarece acest lucru ar echivala practic
cu restituirea sumei corespondente contraprestatiei neexecutate. Este de remarcat faptul ca despagubirea
nu echivaleaza cu valoarea ce corespunde lipsei de folosire a serviciului. In acord cu regulile general
aplicabile obligatiilor, in absenta unei conventii contrare, furnizorii de comunicatii electronice nu ar putea
percepe sume corespunzatoare perioadei in care abonatii au fost lipsiti de serviciu.

Asadar, suma stabilitd cu titlu de despagubire trebuie sa fie de natura a acoperi prejudiciul cauzat
utilizatorului final prin lipsa de folosintd a serviciului. Mai mult decat atat, stabilirea unei sume unitare
aplicabile pentru fiecare zi de intarziere este 0 masura justd deoarece lipsa de folosinta a serviciului de
comunicatii electronice nu are legatura cu valoarea unui abonament. Astfel, doi utilizatori cu planuri
tarifare diferite pot fi prejudiciati in aceeasi masura prin lipsa de folosinta a serviciilor. Prin stabilirea unor
reguli de acordare a despagubirilor unitare se asigura un tratament nediscriminatoriu in randul utilizatorilor
finali.

Pentru motivele prezentate anterior, Autoritatea respinge observatiile formulate de
catre respondenti cu privire la modalitatea de stabilire a despagubirilor.

In ceea ce priveste limita maxima a despagubirilor care pot fi acordate abonatilor,
avand in vedere ca propunerea de text formulata de catre respondent nu mai contine o astfel
de limita, Autoritatea isi reconsidera pozitia cu privire la limita maxima care poate fi acordata
si, apreciind ca eliminarea plafonarii va incuraja un comportament diligent al furnizorilor
implicati in procesul de transfer, in sensul limitarii in timp a evenimentelor pentru care sunt
datorate despagubiri, modifica prevederile art. 15 alin. (7), dupa cum urmeaza:

~(7) Furnizorii de servicii de acces la internet la punct fix acorda abonatilor
indreptatiti potrivit alin. (2)-(4) despagubiri in cuantum de 5 lei pentru fiecare
zi de calcul.”

X. Informatii de transparenta privind informatiile despre serviciile de urgenta — art. 17
din proiectul de decizie, precum si prevederile art. 22 pct. I lit. ().

- Un respondent a formulat o observatie prin care a invederat Autoritatii faptul ca, intelegand nevoia
informarii publicului cu privire la informatiile despre serviciile de urgenta, considera ca obligatiile de
transparentd sunt indeplinite prin afisarea acestora in cadrul informatiilor contractuale, precum si in
sectiunea dedicata de pe pagina de internet a furnizorilor. Totodatd, in opinia respondentului, impunerea
afisadrii informatiilor despre servicile de urgentd in toate documentele destinate utilizatorilor finali
reprezinta o interpretare excesivd a notiunii de transparenta si a solicitat, in acest context, eliminarea
integrala a dispozitiilor art. 17 din proiectul de decizie, precum si a prevederilor art. 22 pct. I lit. (I).

Cu privire la aceasta propunere, Autoritatea accepta partial observatia, in sensul in care
prevederile art. 22 pct. I lit. (I) au fost eliminate, iar dispozitiile art. 17 alin. (1) au fost reformulate prin



simplificarea informatiilor necesar a fi puse la dispozitia utilizatorilor si prin diminuarea sferei documentelor
in care este necesar sa apara acestea, dupa cum urmeaza:

~(1) Furnizorii de servicii de comunicatii de voce 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, serviciile de urgenta, prin utilizarea numarului european unic de
urgenta 112, prin intermediul documentelor contractuale destinate utilizatorilor finali si prin
facturi. ”

De asemenea, in urma operdrii modificarii la nivelul art. 17 alin. (1) si elimindrii art. 22 pct. I lit.(1),
a fost modificat corespunzator si pct. 19 din Anexa nr. 1, lit. A, Sectiunea I, dupa cum urmeaza:

19. informatii privind 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, conditiile in care este furnizata localizarea utilizatorilor finali catre Serviciul
de urgenta 112, precum si orice limitari privind accesul la serviciile de urgenta sau la
informatia de localizare, cu respectarea, in cazul persoanelor cu dizabilitati, a dispozitiilor
art. 17 alin. (2).”

XI. Termenul de introducere in Veritel a ofertelor comerciale lansate sau a celor
modificate — art. 18 din proiectul de decizie.

- Cu privire la termenul de introducere in Veritel a ofertelor comerciale lansate sau a celor modificate,
un respondent a solicitat Autoritatii reconsiderarea pozitiei cu privire la termenul de actualizare a ofertelor
in aplicatia Veritel, prin extinderea acestuia de la 2 la 4 zile lucratoare, intrucat procesul comercial de
lansare a ofertelor nu permite introducerea lor in aplicatie anterior intrarii in vigoare, aceasta actiune
avand loc intotdeauna post lansare.

Avand in vedere ca mecanismul informarii publicului prin intermediul aplicatiei on-line veritel.ro pusa
la dispozitia furnizorilor de catre ANCOM este unul utilizat constant in utimii ani de catre furnizorii de acces
la internet, de servicii de comunicatii de voce, SMS, MMS in cazul lansarii ofertelor comerciale sau a
modificarilor aduse unor oferte comerciale, ANCOM considera ca termenul actual de 2 zile lucratoare este
suficient pentru a introduce in mod complet si corect in baza de date a aplicatiei veritel.ro informatiile
corespunzatoare planurilor tarifare pentru serviciile de telefonie fixa, telefonie mobila si acces la internet
si pentru acest motiv respinge observatia formulata de catre respondent.

XII. Procedura de punere la dispozitia utilizatorilor finali a facturilor detaliate — art.
21 din proiectul de decizie
- Un respondent a transmis Autoritdtii ca eliberarea gratuita a facturilor prin modalitatea indicata
de cdtre abonati ar ingreuna eforturile depuse in vederea accelerdrii procesului de digitalizare si ar genera
costuri financiare insemnate pentru tipdrire, implicuire si transport. Respondentul considera ca scopul
prevederii este atins si interesele utilizatorului final sunt protejate in conditiile in care furnizorul oferd o
modalitate gratuita de eliberare a facturii detaliate. In sensul celor mentionate anterior, respondentul
propune modificarea prevederilor art. 21, dupa cum urmeaza:
Facturile detaliate se elibereaza la cererea abonatilor prin punerea la dispozitie de catre
furnizor a unei modalitati gratuite de intrare in posesie a facturilor, indiferent de calitatea
de persoand fizica sau juridica a abonatului si de modalitatea de plata a serviciilor, in termen
de 3 Zile lucratoare de la data inregistrarii cererii.”

- Un alt respondent a invederat Autoritdtii cd emiterea pe suport de hartie a facturilor detaliate
presupune un cost semnificativ din cauza numarului mare de pagini si a serviciilor postale si a solicitat
Autoritdtii ca doar facturile emise in format electronic sa fie transmise gratuit. Totodata, respondentul a
precizat faptul ca termenul de 3 zile lucrdtoare pentru transmiterea facturilor in format letric ar fi extrem
de scurt, avand in vedere ca este necesara transmiterea prin intermediul unui serviciu postal.

- Un ultim respondent a invocat, cu privire la modalitatea gratuita de punere la dispozitie a facturilor
detaliate, asemenea primilor respondenti, costurile mari care ar fi generate cu transmiterea facturii



detaliate in format letric. Respondentul apreciaza cd o astfel de mdsura ar conduce la majorari tarifare si
solicita modificarea art. 21, dupa cum urmeaza:
Facturile detaliate se elibereaza la cererea abonatilor, in mod gratuit, indiferent de calitatea
de persoand fizica sau juridica a abonatului si de modalitatea de plata a serviciilor, in termen
de 3 zile lucratoare de la data inregistrarii cererii,”

Avand in vedere observatiile si propunerile formulate de catre cei trei respondenti,
Autoritatea intelege ca transmiterea facturii detaliate, in format letric, in mod gratuit ar
conduce la o crestere a costurilor furnizorilor. Totodata, Autoritatea apreciaza ca este esential
ca factura detaliata sa fie transmisa utilizatorului final prin intermediul modalitatii indicate
de catre acesta, deoarece in acest fel utilizatorul poate intra cu certitudine in posesia facturii.

In considerarea observatiilor formulate, Autoritatea elimina obligatia furnizorilor de a
transmite factura detaliata in format letric in mod gratuit si modifica textul art. 21, dupa cum
urmeaza:

JArt. 21. — (1) Facturile detaliate se elibereaza la cererea abonatilor si prin
modalitatea indicata de catre acestia, indiferent de calitatea de persoana fizica
sau juridica a abonatului si de modalitatea de plata a serviciilor, in termen de
cel mult 5 zile lucratoare de la data inregistrarii cererii.

(2) Furnizorii prevazuti la art. 1 alin. (1) sunt obligati sa puna la dispozitia
utilizatorilor finali facturile detaliate in format letric, prin transmiterea unei
scrisori, sau in format electronic, la adresa de posta electronica sau in contul de
client, asigurdand cel putin o modalitate gratuita de transmitere a facturii
detaliate.”

XIII. Continutul facturii detaliate — art. 22 alin. (1) pct. I lit. j) si pct. II lit. h) din
proiectul de decizie
Un respondent a formulat o observatie cu privire la informatiile prevdzute la art. 22 alin. (1) pct. I
lit. j) si pct. II lit. h) care trebuie s3 fie incluse in facturile detaliate, invederand Autoritatii faptul ca prin
intermediul acestor prevederi se doreste implementarea art. 84 alin. (5) din Ordonanta de urgentad a
Guvernului nr. 111/2011 privind comunicatiile electronice, cu modificarile si completarile ulterioare.
Respondentul considera ca prin informatiile mentionate anterior care trebuie sa se regaseasca in
factura detaliata se instituie un cadru care excedeaza Ordonantei de urgenta a Guvernului nr. 111/2011,
prevazandu-se, in mod concret, obligativitatea de a se oferi informatii cu privire la continutul facturii
detaliate, respectiv cu privire la informatiile minime stabilite de ANCOM ca trebuind sa fie incluse in factura
detaliata.
In considerarea celor prezentate in observatia formulats, respondentul propune reformularea art.
22 alin. (1) pct. T lit. j) si pct. IT lit. h), dupa cum urmeaza :
,un numar de telefon si o adresa de posta electronicd dedicata in cazul in care consumatorul
vrea sa solicite informatii suplimentare fatd de cele incluse in factura detaliata, serviciul
urmand a fi furnizat in mod gratuit sau la un tarif rezonabil, aprobat de ANCOM ;”

Referitor la observatia formulatd de catre respondent, Autoritatea doreste sa clarifice situatia
descrisa de catre respondent, dupa cum urmeaza:

Potrivit art. 84 alin. (5) din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 111/2011 invocat de respondent
ca temei al obligatiei din proiectul de decizie, ,, consumatorilor le pot fi oferite informatii suplimentare
fata de cele stabilite potrivit alin. (4), in mod gratuit sau la un tarif rezonabil, aprobat in prealabil de
ANCOM”. Insa, potrivit prevederilor art. 22 alin. (1) pct. I lit. j) si pct. II lit. h) din proiect, factura detaliata
trebuie sa contina un numar de telefon prin care utilizatorul poate solicita informatii suplimentare cu
privire la factura detaliata. Astfel, prin aceasta prevedere se doreste ca utilizatorul sa poata primi
punctual informatii lamuritoare (clarificari) cu privire la anumite aspecte din continutul facturii detaliate,
nu informatii suplimentare celor stabilite de ANCOM ca facand parte din factura detaliatd. Mai mult decat
atat, aceasta prevedere exista in prezent, in Decizia presedintelui ANCOM nr. 158/2015, in aceeasi forma
si Autoritatea nu are cunostintda de existenta unor situatii practice ivite care sa genereze costuri
suplimentare furnizorilor.
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Avand in vedere motivele invocate anterior, Autoritatea respinge observatia si
propunerea de reformulare a respondentului.

XIV. Denuntarea partiala si unilaterala a contractului

- Un respondent invedereaza Autoritatii faptul ca a omis includerea, in randul obligatiilor furnizorilor,
a posibilitatii de denuntare partiald si unilaterald a contractului, atunci cand un contract incheiat cu un
furnizor are ca obiect mai multe servicii de comunicatii electronice.

Cu privire la aceastd observatie, ANCOM precizeaza cd, in cazul consumatorilor si utilizatorilor finali
microintreprinderi, intreprinderi mici si organizatii non-profit care urmeaza sa incheie un contract sub
forma unui pachet de servicii, obligatia de informare se regaseste in legislatia din domeniul comunicatiilor
electronice prin intermediul dispozitiilor art. 503 alin. (1) lit. c), alin. (4) lit. c) si alin. (6), art. 51 alin. (4)
lit. ¢) si art. 59° din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 111/2011, in linie cu dispozitiile referitoare la
pachete din Codul European al Comunicatiilor.

In considerarea acestor argumente, ANCOM respinge observatia respondentului.

XV. Termenul de intrare in vigoare a obligatiilor impuse prin proiect

Doi respondenti au formulat observatii in sensul prevederii unui termen de intrare in vigoare a
prezentului proiect de decizie de 6, respectiv 8 luni de la data publicarii in Monitorul Oficial.

Referitor la solicitarea celor doi respondenti, Autoritatea invedereaza ca 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 deplina concordantd 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. Totodatd, cu privire la masurile noi propuse
prin prezentul proiect de decizie, avand in vedere cd acestea sunt menite pentru a se asigura o protectie
sporita utilizatorilor serviciilor de comunicatii electronice, Autoritatea nu poate da curs propunerii
respondentilor de a amana intrarea in vigoare a deciziei.
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