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INTRODUCERE

Scopul primar al Ghidului privind incheierea
si continutul minim al contractelor ce au ca obiect
furnizarea de servicii de comunicatii electronice
destinate publicului (denumit in continuare
Ghidul) este de a oferi furnizorilor de servicii de
comunicatii electronice destinate publicului un
set de clarificari cu privire la modul de interpretare
si de aplicare in practica a obligatiilor legale
specifice domeniului comunicatiilor electronice
ce ftrebuie respectate de acestia Tn cazul
contractelor incheiate cu consumatorii.

Consideram necesare aceste clarificari avand
in vedere ca, in urma experientei acumulate Tn
domeniul protectiei utilizatorilor de servicii de
comunicatii electronice incepand cu anul 2002 si
panain prezent, ANCOM a constatat ca, in ceea ce
priveste obligatiile legale specifice domeniului ce
trebuie respectate de furnizori Tn cazul
contractelor incheiate cu consumatorii, exista
diferite interpretari asupra notiunilor utilizate,
precum si asupra obligatiilor ce incumba
furnizorilor, acestia neavand intotdeauna un punct
de vedere comun sau avand interpretari diferite de
cele ale ANCOM.

De asemenea, elaborarea prezentului Ghid se
impune cu atat mai mult in contextul intrarii Tn
vigoare a Ordonantei de urgenta a Guvernului nr.
111/2011 privind comunicatiile electronice,
aprobata, cu modificari si completari, prin Legea
nr.140/2012 (denumita Tn continuare
Ordonanta), ce a transpus printre altele Directiva
2009/136/CE’, inclusiv din punctul de vedere al
clauzelor minime ce ftrebuie introduse in
contractele incheiate de furnizorii de servicii de
comunicatii electronice destinate publicului cu
consumatorii. Astfel, Ghidul 1Tsi propune sa
clarifice inclusiv aspectele introduse recent de
Directiva si care au scopul de a oferi un grad sporit
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de protectie a consumatorilor prin suplimentarea
categoriilor de informatii ce trebuie sa se
regaseasca in contractele Tncheiate de acestia cu
furnizorii de servicii de comunicatii electronice
destinate publicului.

Prin urmare, in prezent, sediul materiei in
ceea ce priveste cerintele de forma ce trebuie
respectate, precum si clauzele minime ce trebuie
introduse Tn contractele incheiate de furnizorii de
servicii de comunicatii electronice destinate
publicului cu consumatorii se regaseste fin
dispozitiile art. 50 si 51 din Ordonanta:

LJArt. 50. — (1) Contractele incheiate de
consumatori pentru a beneficia de servicii de
acces si conectare laretele publice de comunicatii
electronice ori de servicii de comunicatii
electronice destinate publicului pot fi Tncheiate
pentru o perioada contractuala initiala de cel mult
24 de luni.

(2) Consumatorilor |i se va oferi si
posibilitatea de a Tncheia contracte pentru a
beneficia de serviciile prevazute la alin. (1) cu o
durata decel mult 12 luni.

(3) La cerere, alti utilizatori finali pot incheia
contracte in conditiile alin. (1) si (2) sialeart. 51.

(4) Contractelor reglementate de prezenta
sectiune li se aplica in mod corespunzator
prevederile Ordonantei Guvernului nr. 21/1992
privind protectia consumatorilor, republicata, cu
modificarile si completarile ulterioare, precum si
celelalte acte normative din domeniul protectiei
consumatorilor.

Art. 51. - (1) Contractele incheiate de
consumatori pentru a beneficia de servicii de
acces si conectare laretele publice de comunicatii
electronice ori de servicii de comunicatii
electronice destinate publicului vor contine, Tntr-o
forma clara, inteligibila si usor accesibila,

1 Directiva 2009/136/CE a Parlamentului European ?i a Consiliului din 25 noiembrie 2009 de modificare a Directivei 2002/22/CE
privind serviciul universal si drepturile utilizatorilor cu privire la retelele si serviciile de comunicatii electronice, a Directivei
2002/58/CE privind prelucrarea datelor personale si protejarea confidentialitatii in sectorul comunicatiilor publice si a
Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 privind cooperarea dintre autoritatile na?ionale Tnsarcinate sa asigure aplicarea legislatiei in
materie de protectie a consumatorului;




urmatoarele clauze minime privitoare la:
a) datele de identificare a furnizorului;

b) serviciile furnizate;

c) Tn cazul contractelor Tncheiate pentru
furnizarea de servicii de telefonie destinate
publicului, optiunea abonatului de a include sau
de a nu include datele sale cu caracter personal n
baze de date Tn vederea furnizarii de servicii de
informatii privind abonatii sau de registre ale
abonatilor, precum si, Tn cazul in care acesta
opteaza pentru includerea Tn registrul abonatilor,
indicarea datelor in cauza;

d) preturile si tarifele aferente fiecarui
serviciu sau produs contractat Tmpreuna cu
serviciul, modul de aplicare a acestora,
modalitatile prin care pot fi obtinute informatii
actualizate privind totalitatea tarifelor practicate,
modalitatile de plata, precum si precizarea daca
exista eventuale diferente de cost datorate
modalitatilor diferite de plata;

e) durata contractului, conditiile privind
refnnoirea si incetarea furnizarii serviciilor si a
contractului, precum si conditiile Tn care opereaza
suspendarea furnizarii serviciului;

f) despagubirile aplicabile si procedura de
acordare a acestora in cazul nerespectarii
nivelurilor de calitate convenite si a celorlalte
clauze contractuale;

g) metodele prin care se poate initia
procedura de solutionare a litigiilor prevazuta la
art. 118;

h) categoriile de masuri ce pot fi luate de
furnizori in cazul aparitiei unor incidente,
amenintari si vulnerabilitati privind securitatea
sau integritatea retelei sau serviciilor.

(2) Clauza prevazuta la alin. (1) lit. b) va
stabili, printre altele:

a) daca se ofera sau nu acces la numarul unic
pentru apeluri de urgenta 112 si daca este
transmisa informatia de localizare a apelantului
pentru asigurarea serviciilor de urgenta, precum si
daca exista limitari Tn ceea ce priveste accesul la
numadrul unic pentru apeluri de urgenta 112,
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realizat potrivit prevederilor art. 70;

b) informatii privind orice alte conditii care
limiteaza accesul sau utilizarea anumitor servicii
siaplicatii;

c) nivelurile minime de calitate a serviciilor
oferite, incluzénd cel putin termenul de conectare
initiala la reteaua si/sau serviciile oferite de
furnizor, termenul de remediere a
deranjamentelor, termenul de solutionare a
reclamatiilor, precum si, daca este cazul, nivelul
minim al altor parametri de calitate stabiliti de
ANCOM;

d) informatii privind procedurile de masurare
si gestionare a traficului Tn scopul de a evita
congestionarea segmentelor de retea sau
utilizarea acestora la capacitate maxima, precum
si privind impactul acestor proceduri asupra
calitatii serviciului;

e) tipurile de servicii de asistenta tehnica si
de servicii de relatii cu clientii oferite, precum si
modalitatile prin care aceste servicii pot fi
contactate;

f) daca este cazul, restrictiile impuse de
furnizor in ceea ce priveste utilizarea
echipamentului terminal.

(3) Clauza prevazuta la alin. (1) lit. e) include,
atunci cand este cazul:

a) durata contractuala minima sau perioada
minima de utilizare a serviciilor pentru a
beneficia de anumite promotii sau avantaje;

b) orice tarife legate de asigurarea
portabilitatii numerelor si a altor identificatori;

c) toate sumele datorate de abonati la
incetarea contractului, inclusiv, daca este cazul,
recuperarea anumitor costuri legate de
echipamentul terminal contractat.

(4) Contractele prevazute la alin. (1), cu
exceptia celor privind serviciile furnizate prin
intermediul cartelelor preplatite sau al altor
mijloace de plata asimilate, se Tncheie Tn scris, pe
hartie sau alt suport durabil, vizibil si usor de citit,
cu un font avand marimea de cel putin 12p, sau,
dupa caz, prin mijloace de comunicatie la




distanta, cu respectarea conditiilor prevazute de
lege. In cazul contractelor ncheiate in scris,
culoarea de fond a hartiei trebuie sa fie in contrast
cu cea a fontului utilizat.

(5) La momentul achizitionarii serviciilor
pentru care plata se face in avans, se pun la
dispozitia utilizatorilor finali conditiile generale
privind furnizarea acestora, care vor contine
informatiile corespunzatoare clauzelor minime
prevazute la alin. (1)—(3) si vor fi redactate in scris,
pe hartie sau alt suport durabil, vizibil si usor de
citit, iar culoarea de fond a hartiei trebuie sa fie in
contrast cu cea a fontului utilizat.

(6) ANCOM poate solicita includerea in
contractele prevazute la alin. (1) a informatiilor
furnizate in acest scop de catre autoritatile publice
competente referitoare la utilizarea retelelor si
serviciilor de comunicatii electronice in scopul
implicarii Tn activitati ilegale sau in scopul
diseminarii de continut daunator, precum si a
informatiilor referitoare la mijloacele de protectie
impotriva riscurilor la adresa sigurantei personale,
a vietii private si a prelucrarii datelor cu caracter
personal, mentionate la art. 60 alin. (11),
relevante pentru serviciile furnizate.

(7) Tn cazul in care contractul incheiat
prevede pentru furnizor posibilitatea modificarii
unilaterale, acesta este obligat sa notifice in avans
abonatul cu privire la intentia sa, astfel incét
acesta sa beneficieze de un termen de cel putin 30
de zile pentru exercitarea dreptului de denuntare
unilaterald a contractului, in cazul Tn care nu este
de acord cu modificarile propuse, fara plata
niciunor penalitati sau despagubiri.

(8) Notificarea se va realiza prin mijloace care
sa asigure transmiterea acesteia catre fiecare
abonat.

(9) Tn cuprinsul notificarii se va prevedea
expres dreptul abonatului de a denunta unilateral
contractul in conditiile prevazute la alin. (7).

(10) Tn cazul in care considera c& furnizorii nu
implementeaza in mod corespunzator prevederile
alin. (7)-(9), ANCOM va stabili, prin decizie a
presedintelui ANCOM, formatul si modalitatile de
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transmitere a notificarii.”

Evident, la momentul elaborarii Ghidului s-a
avut Tn vedere experienta ANCOM dobéndita pana
in prezent. Exemplele furnizate in Ghid vizeaza
situatii de care Autoritatea a avut cunostinta pana
in prezent, neputdnd astfel fi acoperite toate
situatiile aparute in practica ce ar fi necesitat
clarificari, motiv pentru care Ghidul are un
caracter dinamic, acest lucru insemnand ca va fi
completat pe masura ce apar situatii noi, aduse la
cunostinta Autoritatii.

Precizam, de asemenea, ca prezentul
document va reprezenta o referinta si pentru
ANCOM 1in scopul aprecierii modului Tn care
furnizorii isi indeplinesc obligatiile ce rezulta din
interpretarea dispozitiilor art. 50 si 51 din
Ordonanta. Caracterul neexhaustiv al situatiilor
descrise face ca aprecierea ANCOM amintita mai
sus sa nu se limiteze la cuprinsul acestui Ghid, si
sa nu fie tinuta de completarea acestuia.

In ceea ce priveste tipurile de contracte
incheiate Tntre furnizorii de servicii de comunicatii
electronice si consumatori, in functie de serviciul
contractat, ANCOM va trata in prezentul Ghid trei
categorii de contracte, si anume:

= contractele ce au ca obiect furnizarea de
servicii de telefonie mobila si telefonie fixa
destinate publicului;

= contractele ce au ca obiect furnizarea
serviciilor de acces la internet;

» contractele ce au ca obiect retransmisia
serviciilor de programe media audiovizuale
liniare, indiferent de tehnologia utilizata
pentru transmiterea acestui tip de serviciu.

De asemenea, prezentul ghid va face referire
atat la contractele incheiate pe baza de
abonament, cat si la cele pentru care plata se face
inavans.

Cu privire la notiunile utilizate Tn cuprinsul
documentului, vor fi aplicabile definitiile existente
in actele normative in vigoare. Avand Tn vedere



relevanta si frecventa utilizarii n cuprinsul
prezentului document a unor notiuni precum
“serviciu de comunicatii electronice”,
,consumator”, ,utilizator final”,,le reamintim Tn
cele ce urmeaza:

= serviciu de comunicatii electronice' - un
serviciu furnizat de regula, contra cost, care
consta, Tn ntregime sau Tn principal, Tn
transmiterea semnalelor prin retelele de
comunicatii electronice, incluzand
serviciile de telecomunicatii si pe cele prin
retelele utilizate pentru transmisia
serviciilor de programe audiovizuale, dar
fara a include serviciile prin care se
furnizeaza continutul informatiei transmise
prin intermediul retelelor ori serviciilor de
comunicatii electronice sau se exercita
controlul editorial asupra acestui continut;
nu se includ serviciile societatii
informationale, definite la art. 1 pct. 1 din
Legea nr. 365/2002 privind comertul
electronic, republicata, care nu constau, in
intregime sau Tn principal, in transmiterea
semnalelor prin retelele de comunicatii
electronice;

= consumator’ - orice persoand fizicid care
utilizeaza sau solicita un serviciu de
comunicatii electronice destinat publicului
n alte scopuri decét cele ale activitatii sale
comerciale ori profesionale;

= utilizator final® — orice persoan3, fizica sau
juridica, care utilizeaza sau solicita un
serviciu de comunicatii electronice destinat
publicului.

Tn ceea ce priveste structura documentului,
acesta este organizat dupa cum urmeaza:

» Partea | contine observatii cu privire la
conditiile impuse de lege care trebuie
indeplinite la momentul Tncheierii
contractului, conditii referitoare atat Ia
durata contractelor, cat si la persoanele care
pot beneficia de protectia oferita de art. 50

Lart. 4 alin. (1) pct. 9 din Ordonanta.
2art. 4 alin. (1) pct. 5 din Ordonanta.
*art. 4 alin. (1) pct. 2 si 4 din Ordonanta.
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si 51 din Ordonants;

= Partea a Il-a contine o0 analiza sistematica a

clauzelor minime ce trebuie incluse in
contractele incheiate cu utilizatorii finali,
potrivit dispozitiilor art. 50 si 51 din
Ordonanta. Sunt tratate atat contractele ce
au ca obiect furnizarea serviciilor de
telefonie fixa si mobila, cat sicele careauca
obiect furnizarea serviciilor de acces la
internet si retransmisia serviciilor de
programe media audiovizuale liniare,
indiferent de tehnologia utilizata pentru
transmiterea acestui tip de servicii;

= Partea a lll-a examineaza dispozitiile art. 51

alin. (7) = (9) din Ordonanta referitoare la
modificarea unilaterala a contractului de
catre furnizor si consecintele ce decurg
asupradrepturilor abonatilor;

= Partea a IV-a analizeaza regimul serviciilor

preplatite, atat din perspectiva clauzelor
minime, cat si din cea a exercitarii dreptului
de denuntare unilaterala de catre abonat.




l. Incheierea contractelor

Potrivit prevederilor art. 51 alin. (4) din
Ordonanta, contractele incheiate de consumatori
pentru a beneficia de servicii de acces si conectare
la retele publice de comunicatii electronice ori de
servicii de comunicatii electronice destinate
publicului, cu exceptia celor privind serviciile
furnizate prin intermediul cartelelor preplatite sau
al altor mijloace de plata asimilate, se incheie in
scris, pe hartie sau alt suport durabil, vizibil si usor
de citit, sau, daca utilizatorul final este de acord,
in forma electronica, ori, dupa caz, prin mijloace
de comunicatie la distanta, cu respectarea
conditiilor prevazute de lege.

Prin urmare, in cazul contractelor incheiate in
scris, furnizorul are obligatia de a iTnmana
abonatului, la momentul Tncheierii contractului,
toate documentele’ din care este alcatuit acesta,
pe hartie sau pe alt suport durabil (e-mail, CD,
memorie USB, HDD extern etc.), sau, daca
utilizatorul final este de acord, in forma
electronica, astfel incat abonatul sa fie informat
despre totalitatea drepturilor si obligatiilor ce
incumb3 pértilor. Tnmanarea contractului n
integralitatea sa Ti va permite abonatului sa
identifice si eventuale incalcari ale drepturilor sale
ce rezulta din contract, cum ar fi, spre exemplu,
modificari ale contractului efectuate de furnizor si
impuse acestuia fara notificarea abonatului, fapt
ce ar constitui atat o Tncalcare a contractului, cat si
a prevederilor legale.

De asemenea, Tn cazul in care contractul este
alcatuit din mai multe documente, furnizorul va
indica in mod clar, in cuprinsul contractului, din
ce este compus acesta (de exemplu, termeni si
conditii generale, clauzele contractuale de baza si
eventuale anexe care alcatuiesc, Tmpreuna,
contractul).

Sarcina probei in ceea ce priveste dovada
fnmanarii tuturor documentelor ce alcatuiesc
contractul apartine furnizorului.
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ANCOM apreciaza ca obligatia de a inmana in
scris contractul poate fi considerata indeplinita si
prin Tnmanarea pe suport de hartie numai a
anumitor informatii minime la momentul
incheierii contractului, informatii care vor fi
completate cu cele transmise in forma electronica
utilizatorului (de exemplu, e-mail), cu conditia

indeplinirii cumulativa urmatoarelor cerinte:
1. furnizorul are obligatia de a fnmana

utilizatorului la momentul Tncheierii contractului
un Tnscris care sa contina cel putin informatiile de
laart. 51 alin. (1) lit. a)-f), alin. (2) lit. a)-c) si f) si
alin. (3) lit. a)-c), precum si, daca este cazul,
clauza prin care furnizorul isi rezerva dreptul de a
modifica unilateral contractul, in conditiile art. 51
alin. (7)-(9) din Ordonanta;

2. inscrisul Tnmanat la momentul incheierii
contractului trebuie sa contina o clauza care sa
prevada in mod expres posibilitatea abonatului de
a opta intre cele doua modalitati de Tncheiere a
contractului (inméanarea integrala la momentul
incheierii sau Tnménarea unor informatii minime
ce se completeaza ulterior cu informatiile
transmise Tn forma electronica);

3. In cazul Tn care existd mai multe
documente ce compun contractul, Tnscrisul
fnmanat utilizatorului la momentul Tncheierii
contractului trebuie sa includa o mentiune cu
privire ladocumentele care il alcatuiesc.

Alternativ, obligatia de a inména in scris
contractul poate fi considerata indeplinita si prin
inmanarea pe hartie numai a anumitor informatii
minime la momentul Tncheierii contractului,
informatii care vor fi completate cu cele de pe
pagina de internet a furnizorului, cu conditia
indeplinirii cumulativa urmatoarelor cerinte:

1. inscrisul Tnménat abonatului la momentul
incheierii contractului trebuie sa contina cel putin
informatiile de la art. 51 alin. (1) lit. a)-f), alin. (2)
lit. a)-c) si f) si alin. (3) lit. a)-c), precum si, daca

L Prin contract se va intelege nu doar prima pagina a acestuia, care de regula contine datele de identificare ale partilor si anumite informatii despre
serviciile furnizate, ci si celelalte documente denumite, de reguld, “Clauze Contractuale de Baza/Principale”, ,,Conditii generale de furnizare a
serviciului”, ,, Termeni si conditii generale” etc., atata timp cat vointa partilor a fost ca acestea sa faca parte din contract.




este cazul, clauza prin care furnizorul isi rezerva
dreptul de a modifica unilateral contractul, n
conditiileart. 51 alin.(7)-(9) din Ordonanta;

2. inscrisul Tnmanat la momentul incheierii

contractului trebuie sa contina o clauza care sa
prevada in mod expres posibilitatea abonatului de
a opta intre cele doua modalitati de incheiere a
contractului (inmanarea integrala la momentul
incheierii sau Tnmanarea unor informatii minime
ce se completeaza cu informatiile de pe pagina de

internet);
3.7n cazul Tn care exista mai multe

documente ce compun contractul, Tinscrisul
inméanat abonatului la momentul Tncheierii
contractului trebuie sa includa o mentiune cu

privire ladocumentele care il alcatuiesc;
4. pagina de internet a furnizorului trebuie sa

contind o arhiva, ordonata cronologic, a
documentelor ce fac parte integranta din contract
si care nu au fost inménate utilizatorului la
momentul Tncheierii acestuia, astfel Tncat
abonatul sa poata identifica termenii si conditiile
carefisuntaplicabile la unanumit momentintimp
si care reglementeaza relatia sa cu furnizorul de
servicii de comunicatii electronice. Precizam ca
existenta unei arhive nu exonereaza furnizorul de
obligatia de a notifica abonatului modificarile
informatiilor de pe pagina de internet care
constituie parte a contractului dintre abonat si
furnizor cu privire la furnizarea serviciilor de
comunicatii electronice;

5. documentele publicate pe pagina de

internet a furnizorului care alcatuiesc contractul
trebuie sa poata fi Tn orice moment descarcate de
abonat, astfel incat acesta sa fie oricand in posesia
contractuluiin integralitatea sa.

Subliniem faptul ca, in cazul Tn care furnizorii
de servicii de comunicatii electronice destinate
publicului nu pot asigura respectarea acestor
conditii cumulative considerate necesare de
ANCOM, acestia trebuie sa Tnméaneze utilizatorului
in scris totalitatea documentelor care alcatuiesc
contractul lamomentul incheierii acestuia.

Cu privire la cerintele de forma ale
contractelor ce au ca obiect furnizarea de servicii
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de comunicatii electronice destinate publicului,
indiferent de modul Tn care sunt incheiate acestea,
in scris, prin modalitatile descrise mai sus, sau
prin mijloace de comunicatie la distanta,
prevederile art. 51 alin. (4) din Ordonanta impun
utilizarea unui font de cel putin 10p. Prin urmare,
in cazul in care existda mai multe documente ce
compun contractul, fontul stabilit de lege trebuie
utilizat la redactarea tuturor acestor documente.

De asemenea, tot cu privire la forma si la
modalitatea Tn care clauzele contractuale sunt
redactate, prevederile art. 51 alin. (1) din
Ordonanta impun furnizorilor redactarea
contractelor intr-o forma clara, inteligibila si usor
accesibila. Acest lucru presupune faptul ca
acestea trebuie adaptate si simplificate, expuse
intr-un limbaj simplu, astfel Tncéat orice utilizator
sa poata fintelege inclusiv anumite notiuni cu
caracter tehnic care pot fi continute in contracte.

Prin urmare, toate clauzele contractuale
trebuie sa respecte aceste cerinte de redactare,
astfel incat abonatii sa poata cunoaste si intelege
cu usurinta drepturile si obligatiile care rezulta din
contractul incheiat cu furnizorul si sa isi poata
exercita drepturile ce rezulta din contract.

Pe langa aceste conditii impuse de
prevederile art. 51 alin. (4) din Ordonanta, la
momentul Tncheierii contractelor privind
furnizarea de servicii de comunicatii electronice
destinate publicului cu consumatorii, furnizorii
trebuie sa tina cont si de alte cerinte impuse de
legislatia din domeniul comunicatiilor electronice,
cerinte referitoare atat la durata maxima a
contractului, cat si la categoriile de persoane care
pot beneficia de protectia oferita de dispozitiile
art. 50 alin. (1) si (2) referitoare la durata
contractului si ale art. 51 din Ordonanta,
referitoare, printre altele, la clauzele minime din
contracte.

De asemenea, reamintim faptul ca, potrivit
prevederilor art. 50 alin. (4) din Ordonanta,
contractelor reglementate de Sectiunea 1:
Contractele din cuprinsul Capitolului V -




Drepturile utilizatorilor finali din Ordonanta li se
aplica, Tn mod corespunzator, si prevederile
Ordonantei Guvernului nr. 21/1992 privind
protectia consumatorilor, republicata, cu
modificarile si completdrile ulterioare, precum si
celelalte acte normative din domeniul protectiei
consumatorilor. In acest sens, reamintim
furnizorilor si faptul ca prevederile Ordonantei
Guvernului nr. 21/1992 se aplica exclusiv
consumatorilor. De asemenea, subliniem fnca o
data faptul ca prevederile din domeniul protectiei
consumatorilor, inclusiv cele referitoare, spre
exemplu, la garantii sau la drepturile
consumatorilor astfel cum rezulta din prevederile
Ordonantei Guvernului nr. 21/1992, se vor aplica,
in mod corespunzator, contractelor mentionate.

A. Durata contractelor

Spre deosebire de regimul anterior intrarii in
vigoare a Ordonantei, cadrul legal actual
reglementeaza durata contractuala initiala pe care
0 pot avea contractele incheiate de furnizori cu
consumatorii privind furnizarea de servicii de
acces si conectare la retele publice de comunicatii
electronice ori de servicii de comunicatii
electronice destinate publicului, indiferent de
modalitatea de Tncheiere a acestora, Tn scris sau
prin mijloace de comunicatie la distanta.

Astfel, incepand cu data de 25 februarie
2012, potrivit dispozitiilor art. 50 alin. (1) din
Ordonanta, contractele Tncheiate de furnizorii de
servicii de comunicatii electronice cu
consumatorii Tn scopul furnizarii de servicii de
acces si conectare la retele publice de comunicatii
electronice ori de servicii de comunicatii
electronice destinate publicului trebuie sa aiba o
perioada contractuala initiala ce nu poate depasi
24 de luni.

De asemenea, potrivit dispozitiilor art. 50
alin. (2) din acelasi act normativ, consumatorilor li
se va oferi si posibilitatea de a Tncheia contracte cu
furnizorii de servicii de comunicatii electronice
destinate publicului pe o perioada contractuala
initiala de cel mult 12 luni. Precizam ca acest
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lucru nu impune furnizorilor obligatia de a incheia
contracte pe orice durata solicitata de consumator,
spre exemplu pe 6 sau 8 luni. Tncheierea unor
astfel de contracte poate fi realizata ca urmare a
negocierilor dintre parti, insa nu este obligatorie
din perspectiva dispozitiilor art. 50 alin. (1) si (2)
din Ordonanta, intrucat acest articol stabileste
doar praguri maxime ce nu trebuie depasite.

De asemenea, consideram Tincheiate cu
respectarea dispozitiilor legale din Ordonanta si
contractele ce au o durata initiala nedeterminata,
cu conditia ca acestea sa poata fi reziliate oricand,
fara plata de penalitati de catre abonat, cu
respectarea procedurii de reziliere descrise in
contract (procedura poate fi referitoare la termen
si/sau la modalitatile de transmitere a notificarii,
spre exemplu).

B. Persoanele care pot incheia
contracte in conditiile art. 50 alin.
(1) si (2) siale art. 51 din Ordonanta

1. Aplicarea automata a dispozitiilor art. 50
alin. (1) si (2) si ale art. 51 din Ordonanta in cazul
consumatorilor

Tn cazul consumatorilor, dispozitiile art. 50
alin. (1) si (2) si ale art. 51 din Ordonanta, se
aplica in mod automat fara a fi nevoie de o
solicitare expresa din partea acestora.

2. Aplicarea la cerere a dispozitiilor art. 50
alin. (1) si (2) si ale art. 51 din Ordonanta, pentru
celelalte categorii de utilizatori finali

n ceea ce priveste contractele incheiate cu
persoanele juridice, distingem intre urmatoarele
situatii:

a) la incheierea unui nou contract, pentru a
beneficia de protectia oferita de
Ordonanta, persoanele juridice trebuie sa
solicite in mod expres furnizorilor de
servicii de comunicatii electronice
aplicarea dispozitiilor art. 50 alin. (1) si
(2) si ale art. b1 din Ordonanta, aceste
prevederi neaplicandu-se in cazul lor in
mod automat, Tncepand cu data de 25
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februarie 2012;

b) contractele Tncheiate anterior intrarii in
vigoare a Ordonantei si aflate in prezent in
derulare vor beneficia in continuare de
protectia clauzelor contractuale existente
Tn temeiul legii in vigoare la data incheierii
lor, respectiv Legea nr. 304/2003 pentru
serviciul universal si drepturile
utilizatorilor cu privire la retelele si
serviciile de comunicatie electronice,
republicatd’, pand la data fincetarii
contractului sau pana la data renegocierii
acestuia;

c) in ceea ce priveste contractele aflate in
derulare sau care se afla in situatia
reinnoirii, pentru a beneficia de protectia
oferita de prevederile art. 50 alin. (1) si (2)
si ale art. 51 din Ordonanta, persoanele
juridice trebuie sa solicite Tn mod expres
furnizorilor aplicarea acestor dispozitii
legale.

11n prezent abrogata de Ordonanta de urgentd a Guvernuluinr. 111/2011.
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I1. Clauzele minime ce trebuie incluse in contractele incheiate de
furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate

publicului cu consumatorii

ANCOM va detalia Tn continuare clauzele
minime ce trebuie introduse de furnizori Tn mod
automat Tn contractele Tncheiate cu consumatorii,
potrivit art. 51 alin. (1) din Ordonanta, in functie
de fiecare tip de serviciu de comunicatii
electronice destinate publicului care poate face
obiectul contractului respectiv.

A. Contractele privind furnizarea de
servicii de telefonie fixa si mobila
destinate publicului

a) datele de identificare a furnizorului;

Datele de identificare a furnizorilor care
trebuie incluse Tn mod obligatoriu in contractele

incheiate cu consumatorii sunt urmatoarele:
= denumirea completa a societatii comerciale

sau a persoanei fizice autorizate (PFA), asa
cum este aceasta inscrisa la Oficiul National
al Registrului Comertului;

= forma juridica de organizare (S.A., S.R.L.,
PFA etc.);

= adresa sediului social;

= codul de identificare fiscala (CIF) si numarul
de fnregistrare de la Oficiul National al
Registrului Comertului (J).
In plus fatd de aceste informatii,
recomandam introducerea in contractele incheiate
cu consumatorii a urmatoarelor elemente:

= numele si prenumele reprezentantului
furnizorului (a nu se confunda cu
reprezentantul legal);

= numarul de operator de date cu caracter
personal;

= un numar de telefon, fax, o adresa de e-mail,

precum si adresa paginii de internet a
furnizorului sau un punct de lucru/adresa de
corespondenta unde furnizorul poate fi gasit
in cazul in care acesta nu poate fi contactat
la sediul social;

= utilizarea stampilei furnizorului sau a
reprezentantului furnizorului la momentul
incheierii contractului sau a actelor
aditionale la contract.

b) serviciile furnizate;

Cu privire la serviciile furnizate ce fac obiectul
contractului, ANCOM precizeaza ca in contract

trebuie sa fie mentionate cel putin urmatoarele:
= serviciile de comunicatii electronice

furnizate abonatului respectiv prin
intermediul contractului (de exemplu, apel
voce, apel video, SMS, MMS);

= serviciile oferite promotional la incheierea
contractului, daca este cazul;

= serviciile conexe' oferite prin intermediul
contractului respectiv. ANCOM a identificat
ca fiind servicii conexe: serviciul de
inlocuire SIM, serviciul de reconectare.

La momentul activarii ulterioare a unui alt
serviciu decat cel contractat initial (de exemplu,
serviciul de acces la internet, serviciul de
transmisiuni de date, retransmisia programelor de
televiziune), furnizorul are obligatia de a incheia
un act aditional la contractul initial, Tn scris, pe
suport durabil sau, daca utilizatorul final este de
acord, Tn forma electronica ori, dupa caz, printr-un
mijloc de comunicatie la distanta, care sa contina
cel putin informatiile prevazute de dispozitiile art.
51 alin. (1) - (3), respectiv ale art. 54 din

Ordonanta, dupa caz, aplicabile serviciului.
In cazul activarii ulterioare a unei

extraoptiuni’, utilizatorul poate primi informatiile

' Tn acceptiunea ANCOM, serviciile conexe sunt serviciile care au o stransa legaturd cu furnizarea serviciului de comunicatii

electronice.

?Prin activarea unei extraoptiuni intelegem activarea unei optiuni ce presupune mai multe minute/trafic inclus/alte facilitati la planul
tarifar contractat, de exemplu, dar nu activarea unui serviciu, sau schimbarea tipului de abonament, caz in care se aplica principiile
descrise de ANCOM in paragraful de mai sus, referitor la activarea ulterioara a unui serviciu.



referitoare la extraoptiune printr-unul dintre
mijloacele enumerate in paragraful anterior,
precum si numai printr-un SMS. Tn situatia in care
aceste informatii nu pot fi incluse Tn totalitate Tn
SMS din cauza limitarii numarului de caractere,
furnizorul va indica n continutul acestuia unde
anume se pot regasi informatiile respective
(pagina de internet, magazine, relatii cu clientii
etc.). Informatiile referitoare la extraoptiune pe
care furnizorul trebuie sa le transmita
utilizatorului vor fi cele corespunzatoare clauzelor
minime, specifice extraoptiunii respective.

Referitor la serviciile furnizate, contractele
vor include descrierea serviciilor ce fac obiectul
contractului, conditiile privind utilizarea si
furnizarea acestora, precum si perioada de
valabilitate a promotiilor, daca este cazul.

¢) in cazul contractelor incheiate pentru furnizarea
de servicii de telefonie destinate publicului,
optiunea abonatului de a include sau de a nu
include datele sale cu caracter personal in baze de
date in vederea furnizarii de servicii de informatii
privind abonatii sau de registre ale abonatilor,
precum si, in cazul in care acesta opteaza pentru
includerea in registrul abonatilor, indicarea datelor
in cauza;

Obtinerea consimtaméantului abonatilor cu
privire la includerea datelor lor cu caracter
personal Tn bazele de date Tn vederea furnizarii de
servicii de informatii privind abonatii sau de
registre ale abonatilor se realizeaza potrivit
dispozitiilor art. 11 din Legea nr. 506/2004
privind prelucrarea datelor cu caracter personal si
protectia vietii private in sectorul comunicatiilor
electronice, cu modificarile si completarile
ulterioare. Ca urmare a intrarii Tn vigoare a
Ordonantei de urgenta a Guvernului nr. 13/2012
pentru modificarea si completarea Legii nr.
506/2004 privind prelucrarea datelor cu caracter
personal si protectia vietii private Tn sectorul
comunicatiilor electronice, prevederile art. 11 din
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Legea nr. 506/2004 au instituit sistemul opt-out
ca modalitate de obtinere a consimtamantului
abonatilor. Astfel, potrivit art. 11 alin. (3) din
Legea nr. 506/2004, in cazul Tn care abonatii nu
si-au exprimat vointa in sensul neincluderii datelor
lor de identificare Tn registrele publice ale
abonatilor, datele acestora vor fi incluse automat.

De asemenea, precizam ca, potrivit art. 11
alin. (1) si (3) din Legea nr. 506/2004, includerea
datelor necesare identificarii abonatilor vizeaza
toate registrele publice ale abonatilor, in forma
scrisa sau electronica. Prin analogie, optiunea de a
nu include sau de a elimina datele incluse Tsi va
produce efectele Tn raport cu toate registrele
publice ale abonatilor.

Tn cazul in care obtinerea consimtamantului
abonatului are loc la momentul Tincheierii
contractului, optiunea referitoare la neincluderea
datelor sale cu caracter personal in baze de date in
vederea furnizarii de servicii de informatii privind
abonatii sau de registre ale abonatilor trebuie sa
fie prezentata distinct de optiunea de furnizare a
datelor pentru primirea de mesaje publicitare de la
furnizor sau de la terti.

De asemenea, precizam faptul ca, potrivit art.
11 alin. (5) din Legea nr. 506/2004, in cazul in
care obtinerea consimtamantului abonatului are
loc la momentul Tncheierii contractului, acesta are
si dreptul de a fi informat cu privire la datele cu
caracter personal’ care vor fi furnizate de serviciile
de informatii privind abonatii sau de registre ale
abonatilor.

Competenta in ceea ce priveste verificarea
modului Tn care sunt respectate dispozitiile
acestui articol apartine, potrivit dispozitiilor art.
13 alin. (5) din Legea nr. 506/2004, Autoritatii
Nationale de Supraveghere a Prelucrarii Datelor cu
Caracter Personal (ANSPDCP).

d) preturile si tarifele aferente fiecarui serviciu sau

' Spre exemplu, potrivit Deciziei presedintelui ANCOM nr. 7/2011 privind implementarea serviciului universal Tn sectorul
comunicatiilor electronice, urmatoarele informatii trebuie sa fie furnizate in mod obligatoriu: nume si prenume sau denumire,
domiciliu/sediu social (stradad, numarul strazii, localitatea, sectorul/judetul), numarul de telefon, numarul de fax.




pachet de servicii contractat, precum si, daca este
cazul, pretul fiecarui produs contractat impreuna
cu serviciul, modul de aplicare a acestora,
modalitatile prin care pot fi obtinute informatii
actualizate privind totalitatea tarifelor practicate,
modalitatile de plata, precum si precizarea daca
exista eventuale diferente de cost datorate
modalitatilor diferite de plata;

Contractele trebuie sa contina tarifele pentru
fiecare tip de serviciu inclus Tn contract si produs
contractat impreuna cu serviciul, daca este cazul.

fn cazul unui pachet de servicii, in functie de
oferta contractata, si anume, de modalitatea de
alcatuire a pachetului, se poate mentiona pretul
integral al pachetului sau se poate individualiza
pretul fiecarui serviciu.

Tn cazul in care pentru un anumit serviciu nu
se percepe un tarif, pentru o mai mare claritate si
usurinta in interpretarea clauzelor contractuale, se
va precizafaptul ca acel serviciu este gratuit sau ca
tariful este O.

Pe langa aceste consideratii generale,
contractele Tncheiate cu consumatorii vor trebui
sa continacel putin:

= pretul abonamentului si intervalul de
tarifare (luna/trimestru/an);

= numarul de minute si/sau SMS-uri/MMS-
uri/apeluri video incluse in abonament sau
alte tipuri de servicii incluse in pretul
abonamentului respectiv; Tn ceea ce
priveste tipurile de apeluri vocale/SMS-
uri/MMS-uri/apeluri video incluse 1in
abonament, acestea se vor detalia,
mentionandu-se, spre exemplu, dupa caz,
apelurile incluse (in retea, catre alte retele,
catreretele internationale etc.);

= tarifele pentru fiecare tip de apel
vocal/SMS/MMS/apel video/national, in
cazul in care se depasesc minutele incluse
in abonament (tarifele standard) sau nu
suntincluse Tn abonament;

= toate tarifele pentru servicii aditionale sau

www.ancom.org.ro

facilitati;
= se mentioneaza daca exista servicii care se
ofera gratuit, discount-uri sau promotii;

modalitatea de tarifare a serviciilor
contractate care sa cuprinda cel putin
unitatea minima de tarifare a apelurilor,
rotunjiri aplicabile (de exemplu, primul
minut indivizibil), dacd SMS-ul se tarifeaza
la transmiterea sa, indiferent daca a fost
receptionat de destinatar sau doar in acest
caz, numarul maxim de caractere pe care le
poate contine un SMS, precum si informatii
despre fragmentarea unui SMS in cazul in
care acesta contine caractere speciale (de
exemplu, litere cu diacritice, caractere
arabe, chinezesti etc.), precum si orice alta
informatie care ajuta la intelegerea modului
de tarifare;

ordinea de consum a minutelor/SMS-urilor /
MMS-urilor / apelurilor video incluse in
abonament si / sau incluse in extraoptiuni /
bonusuri active la momentul Tncheierii
contractului, dupa caz;

pretul produsului achizitionat impreuna cu
serviciul de telefonie contractat sau
costurile asociate inchirierii acestuia, dupa
caz. In cazul in care pretul pentru
respectivul produs este mentionat doar Tn
factura, se va face legatura intre contractul
de furnizare a serviciului si factura;

= valoarea despagubirilor sau modul de calcul
al acestorain cazul deteriorarii sau pierderii,
din vina abonatului, a echipamentului aflat
in custodia acestuia, daca este cazul.

Tarifele aferente apelurilor internationale vor
fi mentionate in contracte doar in cazul ofertelor
care permit initierea de apeluri catre anumite
destinatii internationale la tarife preferentiale,
facand astfel obiectul unei oferte dedicate
apelurilor internationale.

Tn cazul apelarii numerelor pentru servicii cu
valoare adaugata (de regula cu suprataxa), se va
mentiona daca apelurile catre aceste numere sunt




sau nu incluse in abonament, iar, in cazul Tn care
nu sunt incluse, se va mentiona daca tarifele catre
aceste categorii de numere pot fi mai mari decéat
tarifele standard.

Tn cazul numerelor scurte pentru servicii de
interes national/local, se va mentiona daca
apelurile catre aceste numere sunt sau nu incluse
in abonament.

Tn cazul in care in contracte apar sintagmele
»minut national”, ,,minut Tn retea”, ,,minut Tn
grup”, ,minut international” etc., acestea vor fi
definite in cuprinsul contractului.

Daca se percep penalitati de intarziere pentru
neplata facturii, contractele trebuie sa includa
valoarea penalitatilor, precum si modul de calcul
al acestora.

Daca furnizorul percepe abonatului un asa-
numit ,,fond de garantie” sau orice alta suma
perceputa in acelasi scop, acesta trebuie sa
includa fin contracte conditiile si scopul
constituirii, valoarea sau modul de calcul al sumei
ce constituie garantia, precum si conditiile de
restituire a acesteia.

Pentru serviciul de asistenta tehnica, in cazul
in care se percep tarife, acestea vor fi incluse in
contract. Tn caz contrar, se va mentiona faptul ca
serviciul este gratuit.

In ceea ce priveste modalitatea de plat3,
contractul va cuprinde urmatoarele:

= precizarea monedei si a modului Tn care se

calculeaza echivalarea Tn cazul Tn care
tariful nu este exprimat in moneda
nationala;

precizarea daca tarifele includ sau nu TVA;

modalitatea Tn care abonatul va primi
factura, termenul scadent al acesteia,
precum si modalitatile de plata a acesteia
(numerar, prin ordin de plata, electronic),
inclusiv precizarea daca exista costuri
suplimentare asociate unei anumite
modalitati de plata;
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= posibilitatea efectuarii de plati in avans si
implicatiile acesteia, daca este cazul.

Contractele vor contine o clauza distincta cu
privire la modalitatile prin care abonatii pot obtine
informatii actualizate cu privire la totalitatea
tarifelor practicate de furnizor. De exemplu,
furnizorii vor preciza ca pot fi obtinute informatii
actualizate privind tarifele prin telefon (cum ar fi,
prin intermediul serviciului de relatii cu clientii),
pe pagina de internet, la sediu, puncte de
prezenta, Tn cuprinsul facturii etc.

e) durata contractului, conditiile privind
reinnoirea si incetarea furnizarii serviciilor si a
contractului, precum si conditiile in care opereaza
suspendarea furnizarii serviciului;

Durata contractului

Astfel cum am subliniat mai sus, potrivit
prevederilor art. 50 alin. (1) si (2) din Ordonanta,
durata contractuala initiala poate fi de cel mult 24
de luni, consumatorilor oferindu-li-se si dreptul de
aincheia contracte cu o durata initiala de cel mult
12 luni.

De asemenea, tot cum am amintit in
sectiunea dedicata aplicabilitatii art. 50 alin. (1)
si (2), contractul poate fi incheiat si pe o perioada
nedeterminata, cu conditia ca abonatul sa nu
plateasca penalitati sau despagubiri pentru
rezilierea contractului.

Prin urmare, pentru a respecta conditiile
legale referitoare la durata contractelor, acestea
trebuie sa contina o durata initiala ce respecta
prevederile art. 50 sau faptul ca este Tncheiat pe
perioada nedeterminata, in conditiile stabilite mai
sus.

Tot cu privire la durata contractului, precizam
ca acesta trebuie sa contina atat data intrarii n
vigoare, cat si, daca aceasta difera de data intrarii
in vigoare, o data determinata de la care se
calculeaza durata minima contractuala (de
exemplu, data activarii serviciului). Tn cazul
contractarii unui pachet de servicii, daca activarea
serviciilor se va realiza la momente diferite, se va




mentiona care este data de referinta pentru
calcularea duratei contractuale (de exemplu,
durata contractului este de 24 de luni de la data
activarii primului serviciu).

Reinnoirea contractului

Tn ceea ce priveste reinnoirea contractelor, in
cuprinsul acestora se va mentiona daca, la
expirarea duratei minime initiale, contractul se
reinnoieste si daca da, Tn ce conditii, precizandu-
se, noua perioada contractuald, care poate fi
determinata sau nedeterminata, in conditiile de
mai sus, precum si, daca este cazul, demersurile
pe care trebuie sa le intreprinda partile pentru
refnnoirea contractului.

Incetarea furnizarii serviciilor si a contractului

Contractul trebuie sa contina cazurile in care
inceteaza furnizarea serviciilor si a contractului,
atat din initiativa furnizorului, cat si din initiativa
abonatului, conditiile de reziliere (de exemplu,
achitarea sumelor restante de catre abonat,
conditiile de returnare a echipamentelor), precum
si modalitatile de transmitere a cererii sau
notificarii de reziliere, dupa caz, prin telefon,
scrisoare transmisa prin posta cu confirmare de
primire, e-mail etc.

De asemenea, va fi mentionat intervalul de
timp in care rezilierea va deveni operationala.

Tn plus, Tn cazul unui pachet de servicii, se va
preciza daca si Tn ce conditii incetarea furnizarii
serviciilor se poate realiza integral sau partial.

Suspendarea furnizarii serviciilor

In ceea ce priveste suspendarea furnizarii
serviciilor, contractele vor include cel putin
urmatoarele informatii referitoare la suspendare:
in ce cazuri poate fi suspendata furnizarea
serviciilor, procedura de suspendare, eventualele
consecinte ale suspendarii asupra celorlalte
drepturi si obligatii contractuale, precum si n ce
conditii se poate relua furnizarea serviciului (de
exemplu, achitarea unui tarif de reconectare).

De asemenea, Tn cazul Tn care o persoana
detine mai multe abonamente, se va mentiona
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daca suspendarea pentru neplata unui abonament
atrage si suspendarea serviciilor furnizate in baza
celorlalte abonamente.

Tn cazul n care furnizorul oferd suspendarea
furnizarii serviciului la cererea abonatului, acest
lucru trebuie mentionat in contract, Tmpreuna cu
conditiile de suspendare si de reconectare.

Tn plus, Tn cazul unui pachet de servicii, se va
preciza daca si Tn ce conditii suspendarea
furnizarii serviciilor se poate realiza integral sau
partial.

f) despagubirile aplicabile si procedura de
acordare a acestora in cazul nerespectarii
nivelurilor de calitate convenite si a celorlalte
clauze contractuale;

Contractele vor contine despagubirile
aplicabile si/sau modul de calcul al acestora in
cazul nerespectarii nivelurilor de calitate asumate
prin contract sau a altor clauze contractuale.

Se vor indica clauzele contractuale a caror
nerespectare ofera dreptul la despagubiri.

De asemenea, se va indica procedura pe care
abonatul trebuie sa o urmeze pentru a obtine
despagubirile indicate Tn contract, precum si
conditiile Tn care se acorda despagubirile. De
exemplu, se va mentiona daca trebuie depusa o
cerere ntr-un anumit termen, eventualele conditii
de admitere a cererii, precum si modul in care
aceste despagubiri vor fi acordate (reducere din
factura urmatoare, creditare trafic etc.).

g) metodele prin care se poate initia procedura de
solutionare a litigiilor prevazuta la art. 118;

Se va mentiona faptul ca abonatii pot sesiza
ANCOM pentru solutionarea litigiilor dintre acestia
si furnizorii de servicii de comunicatii electronice
destinate publicului, potrivit legislatiei in vigoare.

Pentru cazurile care excedeaza competentei
ANCOM de solutionare a litigiilor, se recomanda
indicarea autoritatilor competente cu solutionarea

acestora.
h) categoriile de masuri ce pot fi luate de furnizori




in cazul aparitiei unor incidente, amenintari si
vulnerabilitati privind securitatea sau integritatea
retelei sau serviciilor;

Furnizorii trebuie sa prevada in contracte tipul
de actiune pe care ar putea sa o intreprinda in caz
de incidente, amenintari si vulnerabilitati privind
securitatea sau integritatea retelei sau serviciilor,
precum si impactul acesteia asupra continuitatii
furnizarii retelelor si serviciilor la un nivel normal
(limitare, restrictionare, Tntrerupere a serviciului,
percepere daune etc.) si conditiile Tn care are loc
acesttip deactiune.

(2) Clauza prevazuta la alin. (1) lit. b) va
stabili, printre altele:

a) daca se ofera sau nu acces la numarul unic
pentru apeluri de urgenta 112 si daca este
transmisa informatia de localizare a apelantului
pentru asigurarea serviciilor de urgenta, precum si
daca exista limitari in ceea ce priveste accesul la
numarul unic pentru apeluri de urgenta 112,
realizat potrivit prevederilor art. 70;

Avénd Tn vedere dispozitiile art. 70 din
Ordonanta, referitoare la accesul utilizatorilor
finali la numarul unic de urgenta 112, apreciem
ca furnizorii de servicii de telefonie destinate
publicului trebuie sa introduca in contracte
informatii referitoare la faptul ca ofera acces la
numarul unic de urgenta 112, precum si la faptul
ca se oferd informatia de localizare a apelantului.

b) informatii privind orice alte conditii care
limiteaza accesul sau utilizarea anumitor servicii
si aplicatii;

Contractele vor contine informatii referitoare
la eventualele conditii care limiteaza accesul
abonatului la serviciul respectiv sau la utilizarea
anumitor servicii ori aplicatii si Tn ce constau
aceste limitari sau conditii legate de furnizarea
serviciului (de exemplu, existenta unei limite de
credit, restrictionarea accesului la serviciul de
telefonie in cazul in care a fost depasita o anumita
suma, impunerea unui fond de garantie etc.).

c) nivelurile minime de calitate a serviciilor
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oferite, incluzand cel putin termenul de conectare
initiala la reteaua si/sau serviciile oferite de
furnizor,termenul de remediere a deranjamentelor,
termenul de solutionarea reclamatiilor, precum si,
daca este cazul, nivelul minim al altor parametri
de calitate stabiliti de ANCOM;

Pe langa indicatorii de calitate mentionati Tn
cuprinsul literei c), citate mai sus, in lipsa unei
alte reglementari exprese, ceilalti indicatori care
vor fi inclusi Tn contracte si valorile acestora raman
la alegerea furnizorilor.

Precizam Tnsa ca toti indicatorii de calitate
care sunt introdusi in contracte trebuie sa fie
indicatori individuali, relevanti Tn relatia cu
abonatul respectiv, si nu numai indicatori generali,
aplicabili la nivelul intregii retele.

In ceea ce priveste termenul de conectare
initiala la retea, termenul de remediere a
deranjamentelor, termenul de solutionare a
reclamatiilor, precum si Tn ceea ce priveste
eventuali alti indicatori de calitate introdusi in
contracte de furnizori la initiativa acestora ce
presupun un termen, se vor stabili termene certe
(de exemplu, Tn zile, calculate incepand cu o data
determinatd). Modalitatea de calcul al termenului
nu trebuie sa afecteze caracterul cert al acestuia
(de exemplu, prin stabilirea unui moment incert de
la care incepe sa curga termenul).

De asemenea, trebuie precizate si alte
conditii asociate indicatorilor mentionati Tn
paragraful anterior (de exemplu, eventuale conditii
ce trebuie Tndeplinite de abonat pentru a beneficia
de remedierea defectiunilor survenite sau pentru a
transmite o reclamatie).

d) informatii privind procedurile de masurare si
gestionare a traficului in scopul de a evita
congestionarea segmentelor de retea sau
utilizarea acestora la capacitate maxima, precum
si privind impactul acestor proceduri asupra
calitatii serviciului;

ANCOM considera ca, Tn ceea ce priveste
procedurile de management al ftraficului, in




contracte ar trebui sa se regaseasca informatii care
saindice cel putin:

= procedurile aplicate de furnizor in cazul

congestiei si ce impact au ele asupra
furnizarii serviciului, inclusiv asupra
calitatii acestuia si asupra experientei
utilizatorului  final legate de utilizarea
serviciului respectiv;

= scopul Tn care aceste proceduri de
management al traficului sunt aplicate;

= daca prioritizeaza sau blocheaza un anumit
tip de trafic si care anume, in ce conditii si
eventuale efecte ale acestor tehnici asupra
calitatii serviciului si asupra experientei
utilizatorului final Tn utilizarea serviciului
respectiv.

e) tipurile de servicii de asistenta tehnica si de
servicii de relatii cu clientii oferite, precum si
modalitatile prin care aceste servicii pot fi
contactate;

I. Servicii de asistenta tehnica

Contractele trebuie sa contina tipurile de
servicii de asistenta tehnica de care abonatul
poate beneficia in baza contractului respectiv. De
exemplu, contractele pot contine:

= mentiunea daca se ofera sau nu servicii de
intretinere si reparatii pentru legatura fizica
si/sau echipamente proprii/inchiriate/aflate
in custodie de la punctul terminal al retelei
furnizorului si pana la echipamentul
terminal al abonatului si, daca se oferd, care
sunt acestea si Tn ce conditii sunt oferite;

= mentiunea daca se ofera asistenta tehnica
pentru utilizarea terminalelor, informatii
despre serviciile furnizate si despre
tehnologiile folosite si Tn ce conditii se
ofera serviciile de asistenta tehnica;

De asemenea, In cazul In care se oferd, Tn
contract se vor descrie, Tn mod obligatoriu,
modalitatile prin care abonatul poate sa
beneficieze de aceste servicii de asistenta tehnica,
precizandu-se inclusiv modalitatile de contact (de
exemplu, telefon, e-mail, aplicatie online sau la
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punctele de prezenta ale furnizorului).

I1. Servicii de relatii cu clientii

Vor fi incluse in contract modalitatile
concrete prin care serviciile de relatii cu clientii
pot fi contactate (numar de telefon, adresa de e-
mail, pagina de internet etc.) si programul de lucru
al serviciului/serviciilor de relatii cu clientii,
precum si eventuale conditionari la utilizarea
acestui serviciu (de exemplu, numar limitat de
apeluri gratuite, tarife pentru apelarea acestui
serviciu).

f) daca este cazul, restrictiile impuse de furnizor in
ceea ce priveste utilizarea echipamentului
terminal;

Se mentioneaza daca exista restrictii impuse
de furnizor cu privire la utilizarea echipamentului
terminal (de exemplu, terminal codat fn
retea/impunerea unui anumit tip de terminal in
functie de tehnologia utilizatd), in ce constau
acestea, daca pot fi Tnlaturate si daca da, Tn ce
conditii/ce procedura trebuie sa urmeze abonatul
si ce costuri ar putea sa incumbe acestuia pentru
eliminarea restrictiilor, cum ar fi spre exemplu,
costurile legate de deblocarea echipamentului
terminal.

(3) Clauza prevazuta la alin. (1) lit. e) include,
atunci cand este cazul:

a) durata contractuala minima sau perioada
minima de utilizare a serviciilor pentru a beneficia
de anumite promotii sau avantaje;

Se vor mentiona, pe langa durata minima
necesara pentru a beneficia de anumite promotii
sau avantaje, si tarifele aplicabile sau alte conditii
care difera de cele initiale dupa expirarea acestei
perioade.

b) orice tarife legate de asigurarea portabilitatii
numerelor si a altor identificatori;

Vor fi mentionate in contracte eventuale tarife
legate de procesul de portare a numerelor.

Precizam ca eventualele sume datorate de
abonati ca urmare a incetarii contractului nu




trebuie sa constituie un mijloc disuasiv in
incercarea abonatilor de a schimba furnizorul de
servicii de comunicatii electronice destinate
publicului. Tn acest sens, mentionam
considerentul nr. 47 din Directiva 2009/136/CE,
ce prevede dreptul abonatilor de a schimba
furnizorul de servicii de comunicatii electronice
fara a fi sténjeniti de obstacole juridice, tehnice
sau practice, inclusiv de conditii, proceduri,
obligatii contractuale etc.

c) toate sumele datorate de abonati la incetarea
contractului, inclusiv, daca este cazul,
recuperarea anumitor costuri legate de
echipamentul terminal contractat;

Tn cazul Tn care contractul prevede anumite
sume datorate de abonati la incetarea contractului
(spre exemplu, penalitati de reziliere anticipata a
contractului, sume legate de recuperarea
costurilor in cazul nereturnarii echipamentului
terminal sau a altor echipamente aflate in custodia
utilizatorului), cuantumul acestor sume trebuie sa
fie determinat sau determinabil.

B. Contractele privind furnizarea de
servicii de acces la internet

Art. 51 alin. (1) din Ordonanta
a) datele de identificare a furnizorului;

Datele de identificare a furnizorilor care
trebuie incluse Tn mod obligatoriu Tn contractele
Tncheiate cu consumatorii sunt urmatoarele:

= denumirea completa a societatii comerciale
sau a persoanei fizice autorizate (PFA), asa
cum este aceasta finscrisa la Oficiul
National al Registrului Comertului;

= forma juridica de organizare (S.A., S.R.L.,
PFA etc.);

= adresa sediului social;

= codul de identificare fiscala (CIF) si
numarul de fnregistrare de la Oficiul
National al Registrului Comertului (J).
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In plus fatd de aceste informatii,
recomandam introducerea Tn contractele
incheiate cu consumatorii a urmatoarelor
elemente:

= numele si prenumele reprezentantului

furnizorului (a nu se confunda cu

reprezentantul legal);

numarul de operator de date cu caracter

personal;

= un numar de telefon, fax, o adresa de e-
mail, precum si adresa paginii de internet a
furnizorului sau un punct de lucru/adresa
de corespondenta unde furnizorul poate fi
gasit Tn cazul Tn care acesta nu poate fi
contactat la sediul social;

= utilizarea stampilei furnizorului sau a

reprezentantului furnizorului la momentul

incheierii contractului sau a actelor

aditionale la contract.

b) serviciile furnizate;

Cu privire la serviciile furnizate ce fac
obiectul contractului, ANCOM precizeaza ca in
contract trebuie sa fie mentionate cel putin

urmatoarele :
= serviciile de comunicatii electronice

furnizate abonatului respectiv prin
intermediul contractului;

= serviciile oferite promotional la incheierea
contractului, daca este cazul;

= serviciile conexe' oferite prin intermediul
contractului respectiv. ANCOM a identificat
ca fiind servicii conexe: serviciul de
inlocuire SIM, serviciul de reconectare.

La momentul activarii ulterioare a unui alt
serviciu decét cel contractat initial (de exemplu,
serviciul de telefonie, retransmisia programelor de
televiziune), furnizorul are obligatia de a incheia
un act aditional la contractul initial, Tn scris, pe
suport durabil sau, daca utilizatorul final este de
acord, in forma electronica, ori, dupa caz, printr-
un mijloc de comunicatie la distanta, care sa
contina cel putin informatiile prevazute la art. 51

' Tn acceptiunea ANCOM, serviciile conexe sunt serviciile care au o stransa legaturd cu furnizarea serviciului de comunicatii
electronice.




alin. (1) — (3), respectiv art. 54 din Ordonanta,
dupa caz, aplicabile serviciului.

In cazul activarii ulterioare a unei
extraoptiuni, utilizatorul poate primi informatiile
referitoare la extraoptiune printr-unul din
mijloacele enumerate in paragraful anterior,
precum si numai printr-un SMS. Tn situatia in care
aceste informatii nu pot fi incluse Tn totalitate Tn
SMS din cauza limitarii numarului de caractere,
furnizorul va indica Tn continutul acestuia unde
anume se pot regasi informatiile respective
(pagina de internet, magazine, relatii cu clientii
etc.). Informatiile referitoare la extraoptiune pe
care furnizorul trebuie sa le transmita
utilizatorului vor fi cele corespunzatoare clauzelor
minime, specifice extraoptiunii respective.

Referitor la serviciile furnizate, contractele vor
include descrierea serviciilor ce fac obiectul
contractului, conditiile privind utilizarea si
furnizarea acestora, precum si perioada de
valabilitate a promotiilor, daca este cazul.

c¢) in cazul contractelor incheiate pentru furnizarea
de servicii de telefonie destinate publicului,
optiunea abonatului de a include sau de a nu
include datele sale cu caracter personal in baze de
date in vederea furnizarii de servicii de informatii
privind abonatii sau de registre ale abonatilor,
precum si, in cazul in care acesta opteaza pentru
includerea in registrul abonatilor, indicarea
datelor in cauza;

Nu se aplica.

d) preturile si tarifele aferente fiecarui serviciu sau
produs contractat impreuna cu serviciul, modul de
aplicare a acestora, modalitatile prin care pot fi
obtinute informatii actualizate privind totalitatea
tarifelor practicate, modalitatile de plata, precum
si precizarea daca exista eventuale diferente de
cost datorate modalitatilor diferite de plata;

Contractele trebuie sa contina tarifele pentru
fiecare tip de serviciu inclus Tn contract si produs
contractat impreuna cu serviciul, daca este cazul.

in cazul unui pachet de servicii, in functie de

www.ancom.org.ro

oferta contractata, si anume, de modalitatea de
alcatuire a pachetului, se poate mentiona pretul
integral al pachetului sau se poate individualiza
pretul fiecarui serviciu, in functie de oferta
contractata.

Tn cazul in care pentru un anumit serviciu nu
se percepe un tarif, pentru 0 mai mare claritate si
usurinta in interpretarea clauzelor contractuale, se
va preciza faptul ca acel serviciu este gratuit sau
catariful este O.

Pe lédnga aceste consideratii generale,
contractele Tncheiate cu cosumatorii vor trebui sa
contina cel putin:

= pretul abonamentului si intervalul de
tarifare (luna/trimestru/an);

= volumul traficului inclus Tn abonament,
daca este cazul;

= tariful pentru traficul suplimentar,
inregistrat Tn cazul depasirii traficului
inclus Tn abonament, daca este cazul;

modalitatea de tarifare a serviciilor
contractate, mentionandu-se cel putin
unitatea minima de tarifare, rotunjiri
aplicabile (de exemplu, la fiecare conectare
sau la sfarsitul perioadei de facturare),
precum si orice alta informatie care ajuta la
intelegerea modului de tarifare;

ordinea de consum a traficului, Tn cazul in
care exista extraoptiuni/bonusuri (de
exemplu, ordinea de consum fin cazul
cumulului dintre traficul inclus Tn
abonament cu traficul acordat ca bonus pe
0 perioada determinata de timp/trafic inclus
Tn extraoptiune);

se mentioneaza daca exista discount-uri sau
promotii;

toate tarifele pentru serviciile aditionale sau
facilitatile acordate;

pretul echipamentului achizitionat odata cu
serviciul de acces la internet contractat sau
costurile asociate inchirierii acestuia, dupa
caz. In cazul in care pretul pentru




respectivul produs este mentionat doar in
factura, se va face legatura intre contractul
de furnizare a serviciului si factura;

= valoarea despagubirilor sau modul de calcul
al acestora 1n cazul deteriordrii sau
pierderii, din vina abonatului, a
echipamentului aflat in custodia acestuia,
daca este cazul.

Daca se percep penalitati de intérziere pentru
neplata facturii, contractele trebuie sa includa
valoarea penalitatilor, precum si modul de calcul
al acestora.

Daca furnizorul percepe abonatului un asa-
numit ,fond de garantie” sau orice alta suma
perceputa in acelasi scop, acesta trebuie sa
includa in contracte conditiile si scopul
constituirii, valoarea sau modul de calcul al sumei
ce constituie garantia, precum si conditiile de
restituire a acesteia.

In ceea ce priveste modalitatea de plat3,
contractul va cuprinde urmatoarele:

= precizarea monedei si @ modului Tn care se
calculeaza echivalarea Tn cazul in care
tariful nu este exprimat Tn moneda
nationala;

= precizarea daca tarifele includ sau nu TVA;

= modalitatea in care abonatul va primi

factura, termenul scadent al acesteia,
precum si modalitatile de plata a acesteia
(numerar, prin ordin de plata, electronic),
inclusiv precizarea daca exista costuri
suplimentare asociate unei anumite
modalitati de plata;

= posibilitatea efectuarii de plati Tn avans si
implicatiile acesteia, daca este cazul.

Pentru serviciul de asistenta tehnica, in cazul
in care se percep tarife, acestea vor fi incluse in
contract. In caz contrar, se va mentiona faptul ca
serviciul este gratuit.

Contractele vor contine o clauza distincta cu
privire la modalitatile prin care abonatii pot obtine
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informatii actualizate cu privire la totalitatea
tarifelor practicate de furnizor. De exemplu,
furnizorii vor preciza ca pot fi obtinute informatii
actualizate cu privire la tarifele practicate prin
telefon (cum ar fi, prin intermediul serviciului de
relatii cu clientii), pe pagina de internet, la sediu,
puncte de prezenta, Tn cuprinsul facturii etc.

e) durata contractului, conditiile privind
reinnoirea si incetarea furnizarii serviciilor si a
contractului, precum si conditiile in care opereaza
suspendarea furnizarii serviciului;

Durata contractului

Astfel cum am subliniat mai sus, potrivit
prevederilor art. 50 alin. (1) si (2) din Ordonanta,
durata contractuala initiala poate fi de cel mult 24
de luni, consumatorilor oferindu-li-se si dreptul de
afncheia contracte cu o durata initiala de cel mult
12 luni.

De asemenea, tot cum am amintit n
sectiunea dedicata aplicabilitatii art. 50 alin. (1)
si (2), contractul poate fi incheiat si pe o perioada
nedeterminata, cu conditia ca abonatul sa nu
plateasca penalitati sau despagubiri pentru
rezilierea contractului.

Prin urmare, pentru a respecta conditiile
legale referitoare la durata contractelor, acestea
trebuie sa contina o durata initiala ce respecta
prevederile art. 50 sau faptul ca este incheiat pe
perioada nedeterminata, Tn conditiile stabilite mai
sus.

Tot cu privire la durata contractului, precizam
ca acesta trebuie sa contina atat data intrarii in
vigoare, cat si daca aceasta difera de data intrarii
in vigoare, o data determinata de la care se
calculeaza durata minima contractuala (de
exemplu, data activarii serviciului). Tn cazul
contractarii unui pachet de servicii, daca activarea
serviciilor se va realiza la momente diferite, se va
mentiona care este data de referinta pentru
calcularea duratei contractuale (de exemplu,
durata contractului este de 24 de luni de la data
activarii primului serviciu).




Reinnoirea contractului
In ceea ce priveste reinnoirea contractelor, Tn

cuprinsul acestora se va mentiona daca, la
expirarea duratei minime initiale, contractul se
reinnoieste si daca da, Tn ce conditii, precizandu-
se, noua perioada contractuald, care poate fi
determinata sau nedeterminata in conditiile de
mai sus, precum si, daca este cazul, demersurile
pe care trebuie sa le Tntreprinda partile pentru
refnnoirea contractului.

Incetarea furnizarii serviciilor si a contractului

Contractul trebuie sa contina cazurile Tn care
inceteaza furnizarea serviciilor si a contractului,
atat din initiativa furnizorului, cat si din initiativa
abonatului, conditiile de reziliere (de exemplu,
achitarea sumelor restante de catre abonat,
conditiile de returnare a echipamentelor), precum
si termenul si modalitatile de transmitere a cererii
sau notificarii de reziliere, dupa caz, prin telefon,
scrisoare transmisa prin posta cu confirmare de
primire, e-mail etc.

De asemenea, va fi mentionat intervalul de
timpin care rezilierea va deveni operationala.

Tn plus, in cazul unui pachet de servicii, se va
preciza daca si in ce conditii incetarea furnizarii
serviciilor se poate realiza integral sau partial.

Suspendarea furnizarii serviciilor

In ceea ce priveste suspendarea furnizarii
serviciilor, contractele vor include cel putin
urmatoarele informatii referitoare la suspendare:
in ce cazuri poate fi suspendata furnizarea
serviciilor, procedura de suspendare, eventualele
consecinte ale suspendarii asupra celorlalte
drepturi si obligatii contractuale, precum si in ce
conditii se poate relua furnizarea serviciului (de
exemplu, achitarea unui tarif de reconectare).

De asemenea, Tn cazul Tn care o persoana
detine mai multe abonamente, se va mentiona
daca suspendarea pentru neplata unui abonament
atrage si suspendarea serviciilor furnizate Tn baza
celorlalte abonamente.
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Tn cazul in care furnizorul oferd suspendarea
furnizarii serviciului la cererea abonatului, acest
lucru trebuie mentionat in contract, impreuna cu
conditiile de suspendare si de reconectare.

Tn plus, n cazul unui pachet de servicii, se va
preciza daca si Tn ce conditii suspendarea
furnizarii serviciilor se poate realiza integral sau
partial.

f) despagubirile aplicabile si procedura de
acordare a acestora in cazul nerespectarii
nivelurilor de calitate convenite si a celorlalte
clauze contractuale;

Contractele vor contine despagubirile
aplicabile si/sau modul de calcul al acestora Tn
cazul nerespectarii nivelurilor de calitate asumate
prin contract sau a altor clauze contractuale.

Se vor indica clauzele contractuale a caror
nerespectare ofera dreptul la despagubiri.

De asemenea, se va indica procedura pe care
abonatul trebuie sa o urmeze pentru a obtine
despagubirile indicate in contract, conditiile Tn
care se acorda despagubirile. De exemplu, se va
mentiona daca trebuie depusa o cerere intr-un
anumit termen, eventualele conditii de admitere a
cererii, precum si modul Tn care aceste
despagubiri vor fi acordate (reducere din factura
urmatoare, creditare trafic etc.).

g) metodele prin care se poate initia procedura de
solutionare a litigiilor prevazuta laart. 118;

Se va mentiona faptul ca abonatii pot sesiza
ANCOM pentru solutionarea litigiilor dintre acestia
si furnizorii de servicii de comunicatii electronice
destinate publicului, potrivit legislatiei Tn vigoare.

Pentru cazurile care excedeaza competentei
ANCOM de solutionare a litigiilor, se recomanda
indicarea autoritatilor competente cu solutionarea
acestora.

h) categoriile de masuri ce pot fi luate de furnizori
in cazul aparitiei unor incidente, amenintari si
vulnerabilitati privind securitatea sau integritatea




retelei sau serviciilor.
Furnizorii trebuie sa prevada in contracte

tipul de actiune pe care ar putea sa o intreprindain
caz de incidente, amenintari si vulnerabilitati
privind securitatea sau integritatea retelei sau
serviciilor, precum si impactul acesteia asupra
continuitatii furnizarii retelelor si serviciilor la un
nivel normal (limitare, restrictionare, Tntrerupere a
serviciului, percepere daune etc.) si conditiile in
care are loc acest tip de actiune.

(2) Clauza prevazuta la alin. (1) lit. b) va
stabili, printre altele:

a) daca se ofera sau nu acces la numarul unic
pentru apeluri de urgenta 112 si daca este
transmisa informatia de localizare a apelantului
pentru asigurarea serviciilor de urgenta, precum si
daca exista limitari in ceea ce priveste accesul la
numarul unic pentru apeluri de urgenta 112,
realizat potrivit prevederilor art. 70;

Nu se aplica.

b) informatii privind orice alte conditii care
limiteaza accesul sau utilizarea anumitor servicii
si aplicatii;

Contractele vor contine informatii referitoare
la eventualele conditii care limiteaza accesul
abonatului la serviciul respectiv sau la utilizarea
anumitor servicii ori aplicatii si Tn ce constau
aceste limitari sau conditii legate de furnizarea
serviciului (de exemplu, restrictionarea accesului
la servicii VolP, existenta unei limite de credit,
existenta unui plafon pentru traficul efectuat in
roaming, impunerea unui fond de garantie,
limitarea vitezei in cazul n care serviciul a fost
folosit Tn exces Tntr-o anumita perioada, faptul ca
viteza de transfer poate scadea dupa consumarea
traficului inclus).

c) nivelurile minime de calitate a serviciilor oferite,
incluzand cel putin termenul de conectare initiala
la reteaua si/sau serviciile oferite de furnizor,
termenul de remediere a deranjamentelor,
termenul de solutionare a reclamatiilor, precum si,
daca este cazul, nivelul minim al altor parametri
de calitate stabiliti de ANCOM;
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Potrivit dispozitiilor Deciziei presedintelui
ANCOM nr. 1201/2011 privind stabilirea
indicatorilor de calitate pentru furnizarea
serviciului de acces la internet si publicarea
parametrilor aferenti, furnizorii de servicii de
acces la internet au obligatia sa includa Tn
contractele Tncheiate cu consumatorii urmatorii
parametri de calitate:

|. Parametri tehnici

= viteza de transfer a datelor - Tn contracte vor
fi incluse viteza nominala/maxima de
transfer a datelor si viteza minim garantata
de transfer a datelor. Tn cazul in care
furnizorul nu asigura o viteza minim
garantata, acesta va mentiona explicit in
contract si Tn conditiile generale acest lucru
(de exemplu, prin definirea notiunii ,best
effort”).

intarzierea de transfer a pachetelor de date
maxima, n cazul n care furnizorul asigura o
valoare garantata a acestui parametru;

variatia intarzierii de transfer a pachetelor
de date maxima, Tn cazul Tn care furnizorul
asigura o valoare garantata;

rata pierderii de pachete de date maxima, in
cazul in care furnizorul asigura o valoare
garantata.

Il. Parametri administrativi

= termenul de la care va incepe furnizarea
accesului la internet, exprimat in zile
calendaristice;

= termenul de remediere a deranjamentelor,
exprimat in ore;

= termenul de solutionare a reclamatiilor
utilizatorilor, exprimat in ore.

d) informatii privind procedurile de masurare si
gestionare a traficului in scopul de a evita
congestionarea segmentelor de retea sau
utilizarea acestora la capacitate maxima, precum
si privind impactul acestor proceduri asupra
calitatii serviciului;

Avand Tn vedere cererile tot mai mari cu care
se confrunta retelele de banda larga, precum si




diferitele servicii si aplicatii care necesita schimb
continuu de date, Tn anumite cazuri este necesar
sa se gestioneze traficul pentru a se asigura ca
experienta utilizatorului final nu este perturbata
de congestionarea retelei. De asemenea, anumite
tipuri de servicii, a caror calitate este garantata,
au nevoie de aplicarea anumitor tehnici de
gestionare a traficului Tn scopul asigurarii calitatii
acelor servicii. Poate fi cazul, spre exemplu, al
televiziunii pe baza de protocol internet — IPTV sau
al videoconferintei in timp real. Avand in vedere
importanta si amploarea pe care au dobandit-o
aceste tehnici de management al traficului,
indiferent de scopul si natura acestora, astfel cum
este subliniat si Tn Raportul OAREC privind
Neutralitatea internetului si transparenta (BoR
(11) 67)', ANCOM considera c&, in ceea ce
priveste procedurile de management al traficului,
in contracte ar trebui sa se regaseasca cel putin
informatii referitoare la:

= procedurile aplicate de furnizor in cazul
congestiei traficului si ce impact au ele
asupra furnizarii serviciului, inclusiv asupra
calitatii acestuia si asupra experientei
utilizatorului final;

= daca prioritizeaza sau blocheaza un anumit
tip de trafic si care anume, Tn ce conditii si
circumstante, daca acest lucru se intampla
Tn anumite intervale orare etc.;

Spre exemplu, se va mentiona in mod clar daca se
limiteaza viteza traficului peer to peer si a
aplicatiilor destinate difuzarii de fisiere video
(retele de sharing: DC++, Bittorent). De
asemenea, tot ca titlu de exemplu, unele servicii
de acces la internet mobil permit acces limitat sau
nelimitat la anumite site-uri, in functie de oferta
comerciala a furnizorilor, caz in care acest lucru
trebuie precizat in cuprinsul contractului;

=scopul Tn care aceste tehnici de
management al traficului sunt aplicate.

Informatii detaliate asupra modalitatilor prin
care se poate implementa corect o politica de
transparenta, inclusiv prin contracte, Tn ceea ce
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priveste neutralitatea internetului, se regasesc in
cuprinsul raportului OAREC amintit, ce descrie un
minimum de practici si recomandari ce ar trebui
sa se regaseasca la nivel national, in fiecare stat
membru al Uniunii Europene. Raportul descrie
atat categoriile de informatii care trebuie sa se
regaseasca in contracte din punctul de vedere al
neutralitatii internetului, cat si cele mai bune
modalitati prin care aceste informatii trebuie
incluse Tn contracte sau aduse la cunostinta
publicului.

Prin urmare, recomandam implementarea
acestor bune practici expuse in raportul OAREC
privind Neutralitatea internetului si Transparenta.

e) tipurile de servicii de asistenta tehnica si de
servicii de relatii cu clientii oferite, precum si
modalitatile prin care aceste servicii pot fi
contactate;

I. Servicii de asistenta tehnica

Contractele trebuie sa contina tipurile de
servicii de asistenta tehnica de care abonatul
poate beneficia in baza contractului respectiv.

De exemplu, in ceea ce priveste tipurile de
servicii de asistenta tehnica ce pot fi incluse in
contracte, dupa caz, contractele pot contine:

= mentiunea daca se ofera sau nu servicii de
intretinere si reparatii pentru legatura fizica
si/sau echipamente proprii/inchiriate/in
custodie aflate de la punctul terminal al
retelei furnizorului si pana la echipamentul
terminal al abonatului si, daca se ofera, care
sunt aceste servicii de asistenta tehnica;

= mentiunea daca se ofera asistenta tehnica
pentru utilizarea terminalelor, informatii
despre serviciile furnizate si despre
tehnologiile folosite si in ce conditii se ofera
aceste servicii.

De asemenea, in cazul in care se ofera, Tn mod
obligatoriu, Tn contract se vor descrie modalitatile
prin care abonatul poate sa beneficieze de aceste
servicii de asistenta tehnica, precizandu-se

' Textul raportului OAREC (BEREC Guidelines on Transparency in the scope of Net Neutrality: Best practices and recommended
approaches) poate fi consultat la urmatoarea adresa: http://berec.europa.eu/doc/berec/bor/borll 67 transparencyguide.pdf




inclusiv. modalitatile de contact (de exemplu,
telefon, e-mail, aplicatie online sau la punctele de
prezenta ale furnizorului).

I1. Servicii de relatii cu clientii

Vor fi incluse Tn contract modalitatile
concrete prin care serviciile de relatii cu clientii
pot fi contactate (numar de telefon, adresa de e-
mail, pagina de internet etc.), programul de lucru
al serviciului/serviciilor de relatii cu clientii si
eventuale conditionari la utilizarea acestui
serviciu (de exemplu, numar limitat de apeluri
gratuite, tarife pentru apelarea acestui serviciu).

f) daca este cazul, restrictiile impuse de furnizor in
ceea ce priveste utilizarea echipamentului
terminal.

Se mentioneaza daca exista restrictii impuse
de furnizor cu privire la utilizarea echipamentului
terminal (de exemplu, restrictia referitoare la
folosirea mai multor terminale Tn cazul unui
contract pentru furnizarea serviciului la un singur
terminal), Tn ce constau acestea, daca pot fi
inlaturate si daca da, in ce conditii/ce procedura
trebuie sa urmeze abonatul si ce costuri ar putea
sa incumbe acestuia pentru eliminarea
restrictiilor.

(3) Clauza prevazuta la alin. (1) lit. e) include,
atunci cand este cazul:

a) durata contractuala minima sau perioada
minima de utilizare a serviciilor pentru a beneficia
de anumite promotii sau avantaje;

Se vor mentiona, pe langa durata minima
necesara pentru a beneficia de anumite promotii
sau avantaje, si tarifele aplicabile sau alte conditii
care difera de cele initiale, dupa expirarea acestei
perioade.

b) orice tarife legate de asigurarea portabilitatii
numerelor si a altor identificatori;

Nu se aplica.
c) toate sumele datorate de abonati la incetarea

contractului, inclusiv, daca este cazul,
recuperarea anumitor costuri legate de
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echipamentul terminal contractat.

Tn cazul in care contractul prevede anumite
sume datorate de abonati la incetarea contractului
(spre exemplu, penalitati de reziliere anticipata a
contractului, sume legate de recuperarea
costurilor Tn cazul nereturnarii echipamentului
terminal sau a altor echipamente aflate in custodia
utilizatorului), cuantumul acestor sume trebuie sa
fie determinat sau determinabil.

C. Contractele privind retransmisia

serviciilor de programe media

audiovizuale liniare, indiferent de

tehnologia utilizata pentru

transmiterea acestui tip de servicii
Art. 51 alin. (1) din Ordonanta

a) datele de identificare a furnizorului;

Datele de identificare a furnizorilor care
trebuie incluse in mod obligatoriu in contractele
Tncheiate cu consumatorii sunt urmatoarele:

= denumirea completa a societatii comerciale

(SC) sau a persoanei fizice autorizate (PFA),
asa cum este aceasta finscrisa la Oficiul
National al Registrului Comertului;

= forma juridica de organizare (S.A., S.R.L.,
PFA etc.);

= adresa sediului social;

= codul de identificare fiscald (CIF) si
numarul de fnregistrare de la Oficiul
National al Registrului Comertului (J).

In plus fatd de aceste informatii,
recomandam introducerea in contractele
incheiate cu consumatorii a urmatoarelor
elemente:

= numele si prenumele reprezentantului
furnizorului (a nu se confunda cu
reprezentantul legal) ;

= numarul de operator de date cu caracter
personal;

= un numar de telefon, fax, o adresa de e-mail,
precum si adresa paginii de internet a



furnizorului sau un punct de lucru/adresa de
corespondenta unde furnizorul poate fi gasit
in cazul in care acesta nu poate fi contactat
la sediul social;

= utilizarea stampilei furnizorului sau a
reprezentantului furnizorului la momentul
incheierii contractului sau a actelor
aditionale la contract.

b) serviciile furnizate;

Cu privire la serviciile furnizate ce fac
obiectul contractului, ANCOM precizeaza ca in
contract trebuie sa fie mentionate cel putin

urmatoarele:
= serviciile de comunicatii electronice

furnizate abonatului respectiv prin

intermediul contractului;

= serviciile oferite promotional la incheierea
contractului, daca este cazul;

= serviciile conexe' oferite prin intermediul
contractului respectiv. ANCOM a identificat
ca fiind servicii conexe: serviciul inlocuire
carteld, serviciul dereconectare.

La momentul activarii ulterioare a unui alt
serviciu decat cel contractat initial (de exemplu,
serviciul de acces la internet, serviciul de
telefonie), furnizorul are obligatia de a incheia un
act aditional la contractul initial, in scris, pe
suport durabil sau, daca utilizatorul final este de
acord, Tn forma electronica, ori, dupa caz, printr-
un mijloc de comunicatie la distanta, care sa
contind cel putin informatiile prevazute de
dispozitiile art. 51 alin. (1) — (3), respectiv ale art.
54 din Ordonanta, dupa caz, aplicabile
serviciului.

In cazul activarii ulterioare a unei
extraoptiuni, abonatul trebuie sa primeasca
informatii despre aceasta printr-unul dintre
urmatoarele mijloace: hartie, suport durabil,
mesaj transmis pe echipamentul terminal al
abonatului Tn cazul televiziunii prin satelit (DTH)
sau SMS. Tn situatia in care aceste informatii nu
pot fi incluse in totalitate in SMS din cauza
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[imitarii numarului de caractere, furnizorul va
indica Tn continutul acestuia unde anume se pot
regasi informatiile respective (pagina de internet,
magazine, relatii cu clientii etc.). Informatiile
referitoare la extraoptiune pe care furnizorul
trebuie sa le transmita utilizatorului vor fi cele
corespunzatoare clauzelor minime, specifice
extraoptiunii respective.

Referitor la serviciile furnizate, contractele
vor include descrierea serviciilor ce fac obiectul
contractului, conditiile privind utilizarea si
furnizarea acestora, precum si perioada de
valabilitate a promotiilor, daca este cazul.

De asemenea, contractele Tincheiate cu
consumatorii trebuie sa contina Tn mod
obligatoriu:

1. Lista programelor contractate a caror
retransmitere face obiectul unor pachete
dedicate, pentru care utilizatorul plateste
in plus fata de abonamentul ales (de
exemplu, pachet filme, pachet programe
adulti), daca este cazul;

2. Numarul minim de programe oferite pentru
tipul de abonament contractat.

¢) in cazul contractelor incheiate pentru furnizarea
de servicii de telefonie destinate publicului,
optiunea abonatului de a include sau de a nu
include datele sale cu caracter personal in baze de
date in vederea furnizarii de servicii de informatii
privind abonatii sau de registre ale abonatilor,
precum si, in cazul in care acesta opteaza pentru
includerea in registrul abonatilor, indicarea datelor
in cauza;

Nu se aplica.

d) preturile si tarifele aferente fiecarui serviciu sau
produs contractat impreuna cu serviciul, modul de
aplicare a acestora, modalitatile prin care pot fi
obtinute informatii actualizate privind totalitatea
tarifelor practicate, modalitatile de plata, precum

' Tn acceptiunea ANCOM, serviciile conexe sunt serviciile care au o stransa legaturd cu furnizarea serviciului de comunicatii
electronice.




si precizarea daca exista eventuale diferente de
cost datorate modalitatilor diferite de plata;

Ca regula generala, contractele trebuie sa
contina tarifele pentru fiecare tip de serviciu
inclus in contract si produs contractat Tmpreuna
cu serviciul, daca este cazul.

n cazul unui pachet de servicii, in functie de
oferta contractata, si anume, de modalitatea de
alcatuire a pachetului, se va mentiona pretul
integral al pachetului sau se poate individualiza
pretul fiecarui serviciu, in functie de oferta
contractata.

Tn cazul in care pentru un anumit serviciu nu
se percepe un tarif, pentru o mai mare claritate si
usurinta Tn interpretarea clauzelor contractuale,
se va preciza faptul ca acel serviciu este gratuit
sau ca tariful este O.

Pe langa aceste consideratii generale,
contractele Tncheiate cu consumatorii vor trebui
sa contina cel putin:

= pretul abonamentului si intervalul de
tarifare (luna/trimestru/an etc.);

= valoarea pachetului de baza si a pachetelor
extra (filme, HD etc.);

= toate tarifele pentru serviciile aditionale sau
facilitati acordate, daca este cazul;

= se mentioneaza daca exista servicii care se
ofera gratuit, discount-uri sau promotii;

= pretul echipamentului achizitionat odata cu
serviciul contractat sau costurile asociate
inchirierii acestuia, dupa caz. In cazul in
care pretul pentru respectivul produs este
mentionat doar in factura, se va face
legatura ntre contractul de furnizare al
serviciului si factura;

= valoarea despagubirilor sau modul de calcul
al acestora 1n cazul deteriorarii sau
pierderii, din vina abonatului, a
echipamentului aflat in custodia acestuia,
daca este cazul.

Daca se percep penalitati de intarziere pentru
neplata facturii, contractele trebuie sa includa
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valoarea penalitatilor, precum si modul de calcul
al acestora.

Daca furnizorul percepe abonatului un asa-
numit ,,fond de garantie” sau orice alta suma
perceputa in acelasi scop, acesta trebuie sa
includa in contracte conditiile si scopul
constituirii, valoarea sau modul de calcul al sumei
ce constituie garantia, precum si conditiile de
restituire a acesteia.

In ceea ce priveste modalitatea de plat,

contractul va cuprinde urmatoarele:
= precizarea monedei si a modului Tn care se

calculeaza echivalarea in cazul in care
tariful nu este exprimat Tn moneda
nationala;

precizarea daca tarifele includ sau nu TVA;

modalitatea in care abonatul va primi
factura, termenul scadent al acesteia,
precum si modalitatile de plata a acesteia
(numerar, prin ordin de plata, electronic)
inclusiv precizarea daca exista costuri
suplimentare asociate unei anumite
modalitati de plata;

posibilitatea efectuarii de plati in avans si
implicatiile acesteia, daca este cazul.

Pentru serviciul de asistenta tehnica, Tn cazul
in care se percep tarife, acestea vor fi incluse in
contract. In caz contrar, se va mentiona faptul c
serviciul este gratuit.

Contractele vor contine o clauza distincta cu
privire la modalitatile prin care abonatii pot obtine
informatii actualizate cu privire la totalitatea
tarifelor practicate de furnizor. De exemplu,
furnizorii vor preciza ca pot fi obtinute informatii
actualizate privind tarifele prin telefon (cum ar fi,
prin intermediul serviciului de relatii cu clientii),
pagina de internet, la sediu, puncte de prezenta,
in cuprinsul facturii etc.

e) durata contractului, conditiile privind
reinnoirea si incetarea furnizarii serviciilor si a
contractului, precum si conditiile in care opereaza
suspendarea furnizarii serviciului;




Durata contractului

Astfel cum am subliniat mai sus, potrivit
prevederilor art. 50 alin. (1) si (2) din Ordonanta,
durata contractuala initiala poate fi de cel mult 24
de luni, consumatorilor oferindu-li-se si dreptul de
ancheia contracte cu o durata initiala de cel mult
12 luni.

De asemenea, tot cum am amintit in
sectiunea dedicata aplicabilitatii art. 50 alin. (1)
si (2), contractul poate fi incheiat si pe o perioada
nedeterminata, cu conditia ca abonatul sa nu
plateasca penalitati sau despagubiri pentru
rezilierea contractului.

Prin urmare, pentru a respecta conditiile
legale referitoare la durata contractelor, acestea
trebuie sa contind o durata initiala ce respecta
prevederile art. 50 sau faptul ca este incheiat pe
perioada nedeterminata, Tn conditiile stabilite mai
sus.

Tot cu privire la durata contractului, precizam
ca acesta trebuie sa contina atat data intrarii in
vigoare, cat si daca aceasta difera de data intrarii
in vigoare, o data determinata de la care se
calculeaza durata minima contractuala (de
exemplu, data activarii serviciului). Tn cazul
contractarii unui pachet de servicii, daca activarea
serviciilor se va realiza la momente diferite, se va
mentiona care este data de referinta pentru
calcularea duratei contractuale (de exemplu,
durata contractului este de 24 de luni de la data
activarii primului serviciu).

Reinnoirea contractului

In ceea ce priveste reinnoirea contractelor, in
cuprinsul acestora se va mentiona daca, la
expirarea duratei minime initiale, contractul se
reinnoieste si daca da, in ce conditii, precizandu-
se, noua perioada contractuald, care poate fi
determinata sau nedeterminata in conditiile de
mai sus, precum si, daca este cazul, demersurile
pe care trebuie sa le intreprinda partile pentru
reinnoirea contractului.

www.ancom.org.ro

Incetarea furnizarii serviciilor si a contractului

Contractul trebuie sa contina cazurile Tn care
inceteaza furnizarea serviciilor si a contractului,
atat din initiativa furnizorului, cét si din initiativa
abonatului, conditiile de reziliere (de exemplu,
achitarea sumelor restante de catre abonat,
conditiile de returnare a echipamentelor), precum
si termenul si modalitatile de transmitere a cererii
sau a notificarii de reziliere, dupa caz (prin
telefon, scrisoare transmisa prin posta cu
confirmare de primire, e-mail etc.).

De asemenea, va fi mentionat intervalul de
timpin care rezilierea va deveni operationala.

Tn plus, n cazul unui pachet de servicii, se va
preciza daca si Tn ce conditii incetarea furnizarii
serviciilor se poate realiza integral sau partial.

Suspendarea furnizarii serviciilor

In ceea ce priveste suspendarea furnizarii
serviciilor, contractele vor include cel putin
urmatoarele informatii referitoare la suspendare:
in ce cazuri poate fi suspendata furnizarea
serviciilor, procedura de suspendare, eventualele
consecinte ale suspendarii asupra celorlalte
drepturi si obligatii contractuale, precum si in ce
conditii se poate relua furnizarea serviciului (de
exemplu, achitarea unui tarif de reconectare).

De asemenea, Tn cazul in care o persoana
detine mai multe abonamente, se va mentiona
daca suspendarea pentru neplata unui abonament
atrage si suspendarea serviciilor furnizate in baza
celorlalte abonamente.

Tn cazul in care furnizorul oferd suspendarea
furnizarii serviciului la cererea abonatului, acest
lucru trebuie mentionat in contract, Tmpreuna cu
conditiile de suspendare si de reconectare.

Tn plus, Tn cazul unui pachet de servicii, se va
preciza daca si in ce conditii suspendarea
furnizarii serviciilor se poate realiza integral sau
partial.

f) despagubirile aplicabile si procedura de




acordare a acestora in cazul nerespectarii
nivelurilor de calitate convenite si a celorlalte
clauze contractuale;

Contractele vor contine despagubirile
aplicabile si/sau modul de calcul al acestora in
cazul nerespectarii nivelurilor de calitate asumate
prin contract sau a altor clauze contractuale.

Se vor indica clauzele contractuale a caror
nerespectare ofera dreptul la despagubiri.

De asemenea, se va indica procedura pe care
abonatul trebuie sa o urmeze pentru a obtine
despagubirile indicate Tn contract, precum si
conditiile de acordare a despagubirilor. De
exemplu, se va mentiona daca trebuie depusa o
cerere intr-un anumit termen, eventuale conditii
de admitere a cererii, precum si modul in care
aceste despagubiri vor fi acordate (reducere din
factura urmatoare, creditare trafic etc.).

g) metodele prin care se poate initia procedura de
solutionare a litigiilor prevazuta laart. 118;

Se va mentiona faptul ca abonatii pot sesiza
ANCOM pentru solutionarea litigiilor dintre acestia
si furnizorii de servicii de comunicatii electronice
destinate publicului, potrivit legislatiei Tn vigoare.

Pentru cazurile care excedeaza competentei
ANCOM de solutionare a litigiilor, se recomanda
indicarea autoritatilor competente sa solutioneze
litigiul.

h) categoriile de masuri ce pot fi luate de furnizori
in cazul aparitiei unor incidente, amenintari si
vulnerabilitati privind securitatea sau integritatea
retelei sau serviciilor.

Furnizorii trebuie sa prevada in contracte tipul
de actiune pe care ar putea sa o intreprinda in caz
de incidente, amenintari si vulnerabilitati privind
securitatea sau integritatea retelei sau serviciilor,
precum si impactul acesteia asupra continuitatii
furnizarii retelelor si serviciilor la un nivel normal
(limitare, restrictionare, intrerupere a serviciului,
percepere daune etc.) si conditiile in care are loc
acest tip de actiune.
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(2) Clauza prevazuta la alin. (1) lit. b) va

stabili, printre altele:
a) daca se ofera sau nu acces la numarul unic

pentru apeluri de urgenta 112 si daca este
transmisa informatia de localizare a apelantului
pentru asigurarea serviciilor de urgenta, precum si
daca exista limitari in ceea ce priveste accesul la
numarul unic pentru apeluri de urgenta 112,
realizat potrivit prevederilor art. 70;

Nu se aplica.

b) informatii privind orice alte conditii care
limiteaza accesul sau utilizarea anumitor servicii
si aplicatii;

Contractele vor contine informatii referitoare
la eventualele conditii care limiteaza accesul
abonatului la serviciul respectiv sau la utilizarea
anumitor servicii ori aplicatii si in ce constau
aceste limitari sau conditii legate de furnizarea
serviciului (de exemplu, parolarea unor programe).

c) nivelurile minime de calitate a serviciilor oferite,
incluzand cel putin termenul de conectare initiala
la reteaua si/sau serviciile oferite de furnizor,
termenul de remediere a deranjamentelor,
termenul de solutionare a reclamatiilor, precum si,
daca este cazul, nivelul minim al altor parametri
de calitate stabiliti de ANCOM;

Tn lipsa unei reglementdri exprese, furnizorii
au libertatea de a include Tn contracte si alti
indicatori de calitate, suplimentari fata de cei
indicati in cuprinsul lit. c), citate mai sus,
indicatori care raman la alegerea acestora.

Precizam Tnsa ca toti indicatorii de calitate
care sunt introdusi Tn contracte trebuie sa fie
indicatori de calitate individuali, relevanti in
relatia cu abonatul respectiv, si nu numai
indicatori generali, aplicabili la nivelul Tntregii
retele.

In ceea ce priveste termenul de conectare
initiala la retea, termenul de remediere a
deranjamentelor, termenul de solutionare a
reclamatiilor, precum si in ceea ce priveste
eventuali alti indicatori de calitate introdusi in




contracte de furnizori la initiativa acestora ce
presupun un termen, se vor stabili termene certe
(de exemplu, in zile, calculate Tncepand cu o data
determinata). Modalitatea de calcul al termenului
nu trebuie sa afecteze caracterul cert al acestuia
(de exemplu, prin stabilirea unui moment incert
de la careincepe sa curga termenul).

De asemenea, trebuie precizate si alte conditii
asociate indicatorilor mentionati in paragraful
anterior (de exemplu, eventuale conditii ce trebuie
indeplinite de abonat pentru a beneficia de
remedierea defectiunilor survenite sau pentru a
transmite o reclamatie etc.).

d) informatii privind procedurile de masurare si
gestionare a traficului in scopul de a evita
congestionarea segmentelor de retea sau
utilizarea acestora la capacitate maxima, precum
si privind impactul acestor proceduri asupra
calitatii serviciului;

Nu se aplica.

e) tipurile de servicii de asistenta tehnica si de
servicii de relatii cu clientii oferite, precum si
modalitatile prin care aceste servicii pot fi
contactate;

I. Servicii de asistenta tehnica

Contractele trebuie sa contina tipurile de
servicii de asistenta tehnica de care abonatul
poate beneficia Tn baza contractului respectiv.

De exemplu, Tn ceea ce priveste tipurile de
servicii de asistenta tehnica ce pot fi incluse in
contracte, dupa caz, contractele pot contine:

= mentiunea daca se ofera sau nu servicii de
intretinere si reparatii pentru legatura fizica
si/sau echipamente proprii/inchiriate/in
custodie aflate de la punctul terminal al
retelei furnizorului si pana la echipamentul
terminal al abonatului si, daca se ofera, care
sunt aceste servicii de asistenta tehnica;

= mentiunea daca se ofera asistenta tehnica
pentru utilizarea terminalelor, informatii
despre serviciile furnizate si despre
tehnologiile folosite si in ce conditii se ofera
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aceste servicil.

De asemenea, Tn cazul Tn care se oferd, Tn mod
obligatoriu, Tn contract se vor descrie modalitatile
prin care abonatul poate sa beneficieze de aceste
servicii de asistenta tehnica, precizandu-se
inclusiv. modalitatile de contact (de exemplu,
telefon, e-mail, aplicatie online sau la punctele de
prezenta ale furnizorului).

I1. Servicii de relatii cu clientii

Vor fi incluse in contract modalitatile concrete
prin care serviciile de relatii cu clientii pot fi
contactate (numar de telefon, adresa de e-mail,
adresa pagina de internet etc.), programul de lucru
al serviciului/serviciilor de relatii cu clientii si
eventuale conditionari la utilizarea acestui
serviciu (de exemplu, numar limitat de apeluri
gratuite, tarife pentru apelarea acestui serviciu).

f) daca este cazul, restrictiile impuse de furnizor in
ceea ce priveste utilizarea echipamentului
terminal.

Se mentioneaza daca exista restrictii impuse
de furnizor cu privire la utilizarea echipamentului
terminal (de exemplu, restrictia referitoare la
folosirea mai multor terminale in cazul unui
contract pentru furnizarea serviciului la un singur
terminal), in ce constau acestea, daca pot fi
inlaturate si daca da, in ce conditii/ce procedura
trebuie sa urmeze abonatul si ce costuri ar putea
sa incumbe acestuia pentru eliminarea
restrictiilor.

(3) Clauza prevazuta la alin. (1) lit. e) include,
atunci cand este cazul:

a) durata contractuala minima sau perioada
minima de utilizare a serviciilor pentru a beneficia
de anumite promotii sau avantaje;

Se vor mentiona, pe langa durata minima
necesara pentru a beneficia de anumite promotii
sau avantaje, si tarifele aplicabile sau alte conditii
care difera de cele initiale, dupa expirarea acestei
perioade.

b) orice tarife legate de asigurarea portabilitatii




numerelor si a altor identificatori;

Nu se aplica.

c) toate sumele datorate de abonati la incetarea
contractului, inclusiv, daca este cazul,
recuperarea anumitor costuri legate de
echipamentul terminal contractat.

n cazul Tn care contractul prevede anumite
sume datorate de abonati la incetarea contractului
(spre exemplu, penalitati de reziliere anticipata a
contractului, sume legate de recuperarea
costurilor Tn cazul nereturnarii echipamentului
terminal sau a altor echipamente aflate in custodia
utilizatorului etc.), cuantumul acestor sume
trebuie sa fie determinat sau determinabil.
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1. Modificarea unilaterala a contractului de catre furnizorii de servicii de
comunicatii electronice destinate publicului

(7) Tn cazul in care contractul incheiat
prevede pentru furnizor posibilitatea modificarii
unilaterale, acesta este obligat sa notifice in avans
abonatul cu privire la intentia sa, astfel incat
acesta sa beneficieze de un termen de cel putin
30 de zile pentru exercitarea dreptului de
denuntare unilaterala a contractului, in cazul in
care nu este de acord cu modificarile propuse, fara
plata niciunor penalitati sau despagubiri.

Tn cazul in care furnizorul doreste s& modifice
clauzele contractuale pe parcursul derularii
contractului, acesta trebuie sa Tsi rezerve acest
drept prin contract si sa indice aspectele sau
clauzele din contract care pot face obiectul
modificarii unilaterale de catre furnizor.

In situatia Tn care furnizorul decide sa
modifice unilateral aspectele/clauzele din
contract pe care si-a rezervat dreptul sa le
modifice, acesta trebuie sa Ti notifice abonatului
intentia sa de a modifica unilateral contractul si
modificarile pe care urmeaza sa le efectueze. De
la momentul primirii notificarii, abonatul trebuie
sa aiba la dispozitie un termen de cel putin 30 de
zile pentru a decide continuarea sau rezilierea
contractului. Tn cazul in care abonatul decide s
Tsi exercite dreptul de denuntare unilaterala a
contractului, furnizorul nu are dreptul safi solicite
penalititi sau despagubiri. Tn ceea ce priveste
termenul de 30 de zile, acesta nu trebuie sa
includa si intervalul scurs de la momentul cererii
de reziliere pana la momentul Tn care aceasta este
operata in sistemul informatic al furnizorului.

Abonatul trebuie sa isi exercite dreptul de
denuntare unilaterala cu buna-credinta. De
exemplu, se va considera o exercitare cu rea-
credinta a acestui drept solicitarea de denuntare
unilaterald a contractului fara penalitati sau
despagubiriin cazul Tn care modificarile sunt n
mod evident Tn favoarea abonatului. Aprecierea
bunei-credinte a abonatului va cadeainsain

sarcina ANCOM, astfel Tncat sa se asigure
respectarea drepturilor atat ale abonatilor, cat si
ale furnizorilor, eliminandu-se eventualele
abuzuri.

De asemenea, Tn contract trebuie sa se
regaseasca modalitatile de transmitere a cererii de
reziliere (de exemplu, telefon, scrisoare transmisa
prin posta cu confirmare de primire, adresa de e-
mail), precum si conditiile Tn care abonatul Tsi
poate exercita dreptul de reziliere a contractului,
astfel incat sa nu existe obstacole sau dificultati
ce ar putea rezulta din practica sau din contract,
care sa afecteze dreptul abonatului de a rezilia
contractul Tn cazul in care nu este de acord cu
modificarile impuse de furnizor.

In situatia in care sunt necesare modificari
ale clauzelor contractuale din motive impuse de
lege sau alte cauze de interes public (de exemplu,
modificarile care au fost impuse de Ordonanta),
furnizorul are obligatia de a notifica abonatilor
modificarile respective. Avand in vedere ca
dreptul de denuntare unilaterala trebuie exercitat
cu buna-credintd, iar o asemenea modificare nu
este impusa de furnizor, ci de intrarea in vigoare a
unui act normativ sau de aparitia unor cauze de
interes public, acordarea dreptului de denuntare
unilaterala a contractului fara plata niciunor
penalitati sau despagubiri si mentionarea in
cuprinsul notificarii a acestui drept apar ca
nefiind necesare.

(8) Notificarea se va realiza prin mijloace care
sa asigure transmiterea acesteia catre fiecare
abonat.

Tn opinia ANCOM, mijloacele care asigur
informarea individuala sunt: scrisoarea (transmisa
prin posta sau prin intermediul personalului
propriu), fax-ul, e-mail-ul, SMS-ul (cu conditia ca
modificarea contractuala sa poata fi detaliata in
cuprinsul acestuia), contul de client de pe pagina
de internet a furnizorului insotit de un SMS/e-mail



de avertizare cu privire la transmiterea notificarii
sau printr-un mesaj transmis pe echipamentul
terminal al abonatului Tn cazul televiziunii prin
satelit (DTH)".

Utilizarea unor mijloace precum canalul
propriu de televiziune, pagina proprie de internet,
presa trebuie sa fie complementare si nu sa
inlocuiasca mijloacele individuale de informare
prezentate maisus.

Sarcina probei transmiterii notificarii
apartine furnizorului.

(9) Tn cuprinsul notificarii se va prevedea
expres dreptul abonatului de a denunta unilateral
contractul in conditiile prevazute la alin. (7).

Cu privire la continutul notificarii, aceasta va
trebui sa includa totalitatea modificarilor pe care
furnizorul intentioneaza sa le aplice, precum si o
mentiune cu privire la dreptul abonatului de a
denunta unilateral contractul, fara penalitati sau
despagubiri, in termen de cel putin 30 de zile de
la primirea notificarii, in cazul in care nu este de
acord cu modificarile impuse.
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' Acest din urma mod de transmitere a notificarii poate fi acceptat de ANCOM doar in cazul in care, dupé citirea mesajului, acesta
ramane stocat in echipamentul terminal al abonatului, astfel incat abonatul sa il poata accesa si la o data ulterioara citirii.




IV. Cartelele preplatite

(5) La momentul achizitionarii serviciilor
pentru care plata se face in avans, se pun la
dispozitia utilizatorilor finali conditiile
generale privind furnizarea acestora, care vor
contine informatiile corespunzatoare
clauzelor minime prevazute la alin. (1)—(3) si
vor fi redactate in scris, pe hartie sau alt
suport durabil, vizibil si usor de citit, iar
culoarea de fond a hartiei trebuie sa fie in
contrast cu cea a fontului utilizat.

Avand Tn vedere aceste cerinte stipulate de
alin. (5) al art. 51 din Ordonanta, ANCOM va trata
in continuare, Tn ceea ce priveste cartelele
preplatite, atat clauzele minime ce trebuie sa se
regaseasca in contractul incheiat Tntre utilizator si
furnizor, céat si situatia modificarii unilaterale de
catre furnizor a contractului.

A. Clauzele minime ce trebuie incluse in
contractele pentru serviciile de comunicatii
electronice pentru care plata se face in avans

Reamintim faptul ca, atat din considerentul
nr. 13 din Directiva 2002/58/CE', cat si din
definitia ,,contractului”® si cea a ,serviciului de
comunicatii electronice” rezulta ca achizitionarea
de servicii de comunicatii electronice destinate
publicului pentru care plata se face n avans
constituie un contract. Prin urmare, documentele
care constituie contractul dintre furnizor si abonat
trebuie sa respecte cerintele legislatiei din
domeniul comunicatiilor electronice referitoare la
contracte.

De asemenea, reamintim faptul ca, potrivit
dispozitiilor art. 4 alin. (1) pct. 3 din Ordonanta,
prin abonat se Tntelege orice persoana fizica sau
juridica care a fincheiat un contract pentru
furnizarea unor servicii de comunicatii electronice
destinate publicului oferite de un furnizor de

www.ancom.org.ro

astfel de servicii, indiferent daca plata se
realizeaza Tn avans ori ulterior furnizarii serviciilor.

Potrivit dispozitiilor art. 51 alin. (5) din
Ordonanta, ANCOM subliniaza faptul ca toate
documentele ce alcatuiesc contractul trebuie sa
fie Tnmanate abonatului Tn scris sau pe suport
durabil la momentul achizitionarii cartelei
preplatite. De asemenea, in cazul n care
contractul este alcatuit din mai multe documente,
furnizorul va indica in mod clar, Tn cuprinsul
contractului, din ce este compus acesta (de
exemplu, termeni si conditii generale, lista de
tarife).

Informatiile referitoare la clauzele minime
descrise de ANCOM 1in cuprinsul pct. Il din
prezentul Ghid se vor aplica in mod corespunzator
cartelelor preplatite.

Mai mult, avand in vedere particularitatea
cartelelor preplatite, apreciem ca, pe langa
informatiile precizate la pct. Il, urmatoarele
elemente specifice furnizarii serviciilor de
comunicatii electronice prin intermediul
cartelelor preplatite trebuie sa se regaseasca in
contractul de furnizare a serviciului:

= informatii privind planul tarifar standard si
tarifele aferente acestuia, care se activeaza
implicit la prima utilizare, inclusiv
informatii privind bonusurile® incluse la
prima utilizare, daca este cazul. Astfel cum
subliniam si mai sus, aceste informatii
privind planul tarifar standard vor fi
completate Tn mod corespunzator cu cele
referitoare la preturi si tarife descrise de
ANCOM la punctul Il din Ghid;

= perioada de valabilitate a creditului initial,
dacaeste cazul;

= volumul traficului (voce/date) inclus initial,

' Directiva 2002/58/CE a Parlamentului european si a Consiliului din 12 iulie 2002 privind prelucrarea datelor personale si

protejarea confiden?ialitatii Tn sectorul comunicatiilor.

? Potrivit art. 1166 din Codul civil, contractul este acordul de vointe dintre doud sau mai multe persoane cu intentia de a constitui,
modifica sau stinge un raport juridic. Acesta se poate incheia atat in scris, cat si verbal.
*Exemplu: bonus pentru apeluri primite, serviciul de acces la internet 30 de zile etc.
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daca este cazul;

= tariful standard pentru traficul suplimentar
(voce/date), inregistrat Tn cazul depasirii
traficului inclus initial, daca este cazul;

= modalitatile de reinnoire a creditului si
efectul refnnoirii acestuia asupra
valabilitatii cartelei, in functie de valorile
refncarcate si de modalitatile de
reincarcare, daca este cazul;

= perioada de valabilitate/gratie a cartelei.

Cu privire la modalitatea Tn care informatiile
reprezentand clauzele minime trebuie sa fie puse
la dispozitia abonatului, art. 51 alin. (5) din
Ordonanta stabileste inmanarea acestora Tin
format hartie sau pe suport durabil.

Tnsa, avand in vedere particularitatea
cartelelor preplatite, precum si faptul ca oferta
furnizorilor de servicii de comunicatii electronice
in cazul acestora este extrem de dinamica,
ANCOM apreciaza ca obligatia de a inmana in
scris contractul poate fi considerata indeplinita si
prin inménarea numai a anumitor informatii
minime Tn scris la momentul achizitionarii cartelei
preplatite, informatii care vor fi completate cu
cele de pe pagina de internet a furnizorului, cu
conditia Tndeplinirii urmatoarelor cerinte
cumulative:

1. documentele Tnménate abonatului Ia
momentul achizitionarii cartelei preplatite trebuie
sa contina cel putin informatiile de la art. 51 alin.
(1) lit. a)-f), alin. (2) lit. a)-c) si f) si alin. (3) lit. a),
b), precum si informatiile specifice cartelelor
preplatite mentionate de ANCOM in paragrafele
de mai sus;

2. informatiile Tnménate abonatului Ia
momentul achizitionarii cartelei preplatite trebuie
sa includa o mentiune cu privire la documentele
care alcatuiesc contractul, precum si modalitatea
de obtinere a informatiilor care nu au fost
inmanate initial (de exemplu, accesare pagina de
internet furnizor sau la punctele de prezenta ale
furnizorului);

3. pagina de internet a furnizorului trebuie sa
contind o arhivda a documentelor ce fac parte
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integranta din contract si care nu au fost inmanate
utilizatorului la momentul achizitionarii cartelei,
astfel incét, in functie de momentul achizitionarii
sau utilizarii cartelei respective, abonatul sa poata
identifica conditiile care Ti sunt aplicabile la un
anumit moment Tn timp. Precizam ca existenta
unei arhive nu exonereaza furnizorul de obligatia
de a notifica abonatului modificarile informatiilor
de pe pagina de internet care constituie parte a
contractului dintre abonat si furnizor cu privire la
furnizarea serviciilor de comunicatii prin
intermediul cartelelor preplatite;

4. pagina de internet a furnizorului trebuie sa
contina o arhiva a ofertelor comerciale ale
furnizorului, astfel Tncat utilizatorul sa poata
obtine si sa cunoasca informatiile privitoare la
extraoptiunea/planul tarifar activat si care fac
parte din contractul sau cu furnizorul de servicii
de comunicatii electronice destinate publicului;

5. documentele care sunt pe pagina de
internet a furnizorului si care alcatuiesc
contractul trebuie sa poata fi in orice moment
descarcate de abonat, astfel incat acesta sa fie
oricand Tn posesia contractului Tn integralitatea
sa.

Subliniem faptul ca, in cazul in care furnizorii
de servicii de comunicatii electronice nu respecta
aceste conditii considerate necesare de ANCOM,
totalitatea informatiilor reprezentand clauzele
minime, respectiva documentelor care alcatuiesc
contractul, vor fi Tnmanate Tn scris sau pe alt
suport durabil utilizatorului la momentul
achizitionarii cartelei preplatite.

Tn cazul in care utilizatorul achizitioneazd mai
multe servicii (de exemplu: telefonie, internet),
atunci acesta trebuie sa primeasca la momentul
achizitionarii cartelei preplatite cel putin
informatiile minime precizate Tn prezentul Ghid,
pentru fiecare dintre aceste servicii.

La activarea ulterioara a unei extraoptiuni
sau a unui alt serviciu, utilizatorul va primi
informatii cu privire la noua extraoptiune sau
serviciu. Aceste informatii vor fi transmise pe
hartie sau un alt suport durabil, potrivit art. 51




alin. (5) din Ordonanta.

ns&, avand tn vedere faptul ca, in majoritatea
situatiilor, utilizatorii de cartele preplatite nu pot
fi identificati, iar contractarea extraoptiunii/
serviciului se poate face printr-un mijloc de
comunicatie la distanta, ANCOM apreciaza ca
utilizatorul poate primi informatiile referitoare la
noua extraoptiune sau serviciu si doar prin SMS.
In acest caz, SMS-ul va contine cel putin
informatii despre modificarile ce au fost aduse
ofertei de care beneficia abonatul Tnainte de
activarea extraoptiunii/serviciului. Cu titlu de
exemplu, aceste informatii vor viza, cel mai
probabil, modificari ale tarifelor aduse de noua
extraoptiune, conditii de valabilitate a creditului
sau a cartelei sau alte avantaje oferite
utilizatorului de cartela preplatita si care sunt
diferite de cele acordate anterior activarii
extraoptiunii respective. in situatia in care aceste
informatii nu pot fi incluse Tn totalitate in SMS din
cauza limitarii numarului de caractere, furnizorul
va indica in continutul acestuia unde anume se
pot regasi informatiile respective (pagina de
internet, relatii cu clientii, puncte de prezenta).

B. Modificarea unilaterala a conditiilor de
furnizare a serviciilor in cazul cartelelor preplatite

In ceea ce priveste modificarea unilaterals a
conditiilor de furnizare a serviciilor in cazul
cartelelor preplatite, avand Tn vedere faptul ca in
acest caz nu exista o perioada minima
contractuala insotita de plata unor despagubiri in
cazul in care abonatul doreste rezilierea anticipata
a contractului, avand Tn vedere si caracteristicile
actuale ale pietei de comunicatii electronice din
Romania, reprezentata de o diversitate de oferte si
extraoptiuni cu o perioada de valabilitate limitata
in general la 30 de zile, in principiu, dreptul de
denuntare unilaterala a abonatului nu si mai
regaseste ratiunea pentru care a fost instituit Tn
cazul contractelor postpaid. Cu toate acestea,
consideram ca furnizorii trebuie sa isi notifice, Tn
toate situatiile, abonatii despre modificarea
unilateralda contractului.

Cu privire la mijloacele prin care furnizorii
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trebuie sa informeze utilizatorii de cartele
preplatite referitor la modificarile pe care
intentioneaza sa le aplice, subliniem faptul ca
utilizatorii de cartele preplatite ar trebui informati
de catre furnizori in ceea ce priveste modificarea
unilaterala a conditiilor de furnizare a serviciilor
prin aceleasi mijloace individuale descrise
anterior in cazul abonamentelor, si anume, prin
scrisoare (transmisa prin posta sau prin
intermediul personalului propriu), fax, e-mail,
SMS (cu conditia ca modificarea contractuala sa
poata fi detaliata in cuprinsul acestuia) sau prin
contul de client Tnsotit de un SMS/e-mail de
avertizare cu privire la transmiterea notificarii.

Tns3, avand in vedere conditiile in care se
furnizeaza n prezent serviciile preplatite (in
general, fara identificarea abonatilor), precum si
caracteristicile ofertelor actuale, Tn masura in care
utilizatorii de cartele preplatite nu pot fi
identificati, consideram suficienta notificarea
utilizatorilor printr-un SMS sau prin contul de
client Tnsotit de un SMS/e-mail de avertizare cu
privire la transmiterea notificarii, spre exemplu,
prin care acestia vor fi informati despre
modificarile pe care furnizorul intentioneaza sa le
aplice.
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