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Ghidul
privind încheierea şi conţinutul 

minim al contractelor ce au ca obiect 
furnizarea de servicii de comunicaţii 

electronice destinate publicului



De ce Ghidul furnizorilor?

 clarificarea interpretării şi aplicării în practică a 
obligaţiilor legale;

 interpretare unitară a prevederilor legale;

 predictibilitate pentru furnizori.

document dinamic

va fi completat pe măsură ce apar situaţii noi în practică



OUG 111/2011 privind comunicaţiile 
electronice – art.50 şi 51

• majoritatea prevederilor din vechiul art. 19 din Legea nr. 
304/2003 se regăsesc în cuprinsul art. 50 şi 51 din OUG 
nr. 111/2011.

• suplimentează, faţă de vechea reglementare, categoriile 
de informaţii ce trebuie să se regăsească în contracte. 

Cadrul legislativ

APLICABILE DIN 25 FEBRUARIE 2012



1 Încheierea contractelor
2 Clauze minime

3 Modificarea unilaterală a contractelor de către furnizor

Tipuri de contracte
Servicii de telefonie destinate publicului;
Servicii de acces la internet;
Servicii de programe media audiovizuale liniare.

4 Cartele preplătite

Structura ghidului

GHIDUL SE REFERĂ DOAR LA CONTRACTELE ÎNCHEIATE ÎN SCRIS, 
NEACOPERIND ŞI CONTRACTELE ÎNCHEIATE LA DISTANŢĂ



1. Reguli de încheiere a contractelor:
 hârtie sau un alt suport durabil (CD, memorie USB, 

HDD extern);
 font de 12p, contrast între font şi culoarea de fond;
 Contractul (prima pagină, clauze contractuale de bază, 

termeni şi condiţii generale etc.) trebuie înmânat 
integral utilizatorilor.

2. Durata contractelor: 12/24 de luni.
3. Persoanele care beneficiază de aplicarea art. 50 şi 51:

 consumatorii (persoane fizice), în mod automat;
 persoanele juridice, numai la cerere. 

1. Încheierea contractelor



Clauze noi – OUG 111/2011 (I) Ce trebuie să conţină contractul?

Art. 51 alin. (1) lit. c) - în cazul 
contractelor încheiate pentru furnizarea de 
servicii de telefonie destinate publicului, 
opţiunea abonatului de a include sau de a 
nu include datele sale cu caracter personal 
în baze de date în vederea furnizării de 
servicii de informaţii privind abonaţii sau de 
registre ale abonaţilor, precum şi, în cazul 
în care acesta optează pentru includerea în 
registrul abonaţilor, indicarea datelor în 
cauză;

Numai pentru telefonie:
-acordul explicit al abonatului pentru 
includerea/neincluderea datelor sale în 
registrul abonaţilor (opt-in/opt-out);

- ce date vor fi incluse în registrul abonaţilor;

- distincţia între aceste date şi datele 
colectate pentru mesaje promoţionale.

Art. 51 alin. (1) lit. h) - categoriile de 
măsuri ce pot fi luate de furnizori în cazul 
apariţiei unor incidente, ameninţări şi 
vulnerabilităţi privind securitatea sau 
integritatea reţelei sau serviciilor.

- tipul de acţiune şi impactul acesteia 
asupra continuităţii furnizării reţelelor/
serviciilor la un nivel normal (limitare, 
restricţionare, întrerupere a serviciului, 
percepere daune etc.) şi condiţiile în care se 
poate produce acest tip de acţiune.

2. Clauze minime



Clauze noi – OUG 111/2011 (II) Ce trebuie să conţină contractul?

Art. 51 alin. (2) lit. a) - dacă se oferă 
sau nu acces la numărul unic pentru 
apeluri de urgenţă 112 şi dacă este 
transmisă informaţia de localizare a 
apelantului pentru asigurarea serviciilor 
de urgenţă, precum şi dacă există limitări 
în ceea ce priveşte accesul la numărul 
unic pentru apeluri de urgenţă 112, 
realizat potrivit prevederilor art. 70;

Numai pentru telefonie: faptul că se oferă 
acces la 112, precum şi că se oferă informaţia 
de localizare a apelantului. 

Art. 51 alin. (2) lit. b) - informaţii 
privind orice alte condiţii care limitează 
accesul sau utilizarea anumitor servicii şi 
aplicaţii;

Exemple:
- restricţionarea accesului la serviciul de telefonie 
dacă a fost folosit în exces într-o anumită perioadă,
- existenţa unei limite de credit, 
- impunerea unui fond de garanţie, 
- plafon pentru traficul efectuat în roaming, 
- restricţionarea  accesului la VoIP, 
- limitarea vitezei sau a lărgimii de bandă dacă 
serviciul de acces la internet a fost folosit în exces 
într-o anumită perioadă,
- faptul că viteza de transfer poate scădea după 
consumarea traficului inclus,
- parolarea unor programe.

2. Clauze minime



Clauze noi – OUG 111/2011 (III) Ce trebuie să conţină contractul?

Art. 51 alin. (2) lit. c) - nivelurile minime de 
calitate a serviciilor oferite, incluzând cel 
puţin termenul de conectare iniţială la 
reţeaua şi/sau serviciile oferite de 
furnizor, termenul de remediere a 
deranjamentelor, termenul de 
soluţionare a reclamaţiilor, precum şi, 
dacă este cazul, nivelul minim al altor 
parametri de calitate stabiliţi de ANCOM;

- Se vor include în contract cel puţin 
parametrii enumeraţi de art. 51 alin. 
(2) lit. c).
- În plus faţă de aceşti parametri, pentru 
serviciul de acces la internet, Decizia 
nr.1201/2011 stabileşte şi alţi parametri 
tehnici ce trebuie incluşi în contracte: 
- viteza nominală/maximă de transfer a 
datelor;
- viteza minimă garantată sau faptul că nu 
este garantată, după caz;
- întârzierea de transfer;
- variaţia întârzierii de transfer;
- rata pierderii de pachete.

Art. 51 alin. (2) lit. d) - informaţii privind 
procedurile de măsurare şi gestionare a 
traficului în scopul de a evita congestionarea 
segmentelor de reţea sau utilizarea acestora la 
capacitate maximă, precum şi privind impactul 
acestor proceduri asupra calităţii serviciului;

- tehnicile aplicate în cazul congestiei şi 
ce impact au ele asupra furnizării/calităţii 
serviciului;
- scopul în care aceste tehnici sunt 
aplicate; 
- dacă este prioritizat/blocat un 
anumit tip de trafic şi care anume. 

2. Clauze minime



Clauze noi – OUG 111/2011 (IV) Ce trebuie să conţină contractul?

Art. 51 alin. (2) lit. f) - dacă este cazul, 
restricţiile impuse de furnizor în ceea ce priveşte 
utilizarea echipamentului terminal.

- restricţii: terminal codat în reţea, 
impunerea unui anumit tip de terminal în 
funcţie de tehnologia furnizată, blocarea 
cartelei SIM,  restricţia referitoare la 
folosirea mai multor terminale în cazul 
unui contract pentru furnizarea 
serviciului la un singur terminal etc.
- dacă pot fi înlăturate, procedură, 
costuri.

Art. 51 alin. (3) lit. a) - durata contractuală 
minimă sau perioada minimă de utilizare a 
serviciilor pentru a beneficia de anumite promoţii 
sau avantaje;

Art. 51 alin. (3) lit. b) - orice tarife legate de 
asigurarea portabilităţii numerelor şi a altor 
identificatori; 

Art. 51 alin. (3) lit. c) - toate sumele datorate 
de abonaţi la încetarea contractului, inclusiv, 
dacă este cazul, recuperarea anumitor costuri 
legate de echipamentul terminal contractat.

- penalităţi de reziliere anticipată a 
contractului, 
- sume pentru recuperarea costurilor în 
cazul nereturnării echipamentelor aflate 
în custodia utilizatorului

2. Clauze minime



Clauze vechi (I) Ce trebuie să conţină contractul?

datele de identificare a furnizorului; - denumirea completă a societăţii 
comerciale;
- forma de organizare (S.A., S.R.L., PFA);
- adresa sediului social;
-codul de identificare fiscală (CIF) şi 
numărul de înregistrare de la Oficiul 
Naţional al Registrului Comerţului (J).

serviciile furnizate; - servicii furnizate, servicii/beneficii oferite 
promoţional, servicii adiţionale sau facilităţi 
(înlocuire SIM, back up SIM, suspendarea 
furnizării serviciului la cererea abonatului 
etc.)
- descrierea serviciilor;
- condiţiile de utilizare şi furnizare.

2. Clauze minime



Clauze vechi (II) Ce trebuie să conţină contractul?

preţurile şi tarifele aferente fiecărui 
serviciu sau produs contractat 
împreună cu serviciul, modul de 
aplicare a acestora, modalităţile prin 
care pot fi obţinute informaţii 
actualizate privind totalitatea 
tarifelor practicate, modalităţile 
de plată, precum şi precizarea 
dacă există eventuale diferenţe de 
cost datorate modalităţilor diferite 
de plată;

- tarife abonament;
- minute/SMS-uri/trafic inclus;
- tarifele standard;
- tarife servicii adiţionale şi facilităţi;
- servicii gratuite/discount/promoţii;
- modalitatea de tarifare;
- ordine de consum minute/trafic;
- preturi echipamente;
- fond de garanţie;
- modalităţi de plată;
- clauză distinctă: modalităţi obţinere informaţii 
actualizate.

durata contractului, condiţiile privind 
reînnoirea şi încetarea furnizării 
serviciilor şi a contractului, precum şi 
condiţiile în care operează 
suspendarea furnizării serviciului;

Reînnoire: automată după expirarea duratei minime 
contractuale sau la iniţiativa părţilor; durata după 
reînnoire – determinată sau nedeterminată.
Încetare: cazuri în care are loc, condiţii, modalităţi de 
informare a părţilor, procedură de urmat, încetarea în 
cazul unui pachet de servicii.
Suspendare: cazuri în care are loc, procedura, 
consecinţe, condiţii de reluare a furnizării serviciului, 
suspendarea în cazul unui pachet de servicii.

2. Clauze minime



Clauze vechi (III) Ce trebuie să conţină contractul?

despăgubirile aplicabile şi procedura 
de acordare a acestora în cazul 
nerespectării nivelurilor de calitate 
convenite şi a celorlalte clauze 
contractuale;

- indicarea clauzelor pentru a căror nerespectare  
se acordă despăgubiri;
- modul de calcul al despăgubirilor;
- procedură/condiţii de acordare.

metodele prin care se poate iniţia 
procedura de soluţionare a litigiilor 
prevăzută la art. 118; 

tipurile de servicii de asistenţă tehnică 
şi de servicii de relaţii cu clienţii 
oferite, precum şi modalităţile prin 
care aceste servicii pot fi contactate;

- obligatoriu - întreţinerea şi reparaţia reţelei 
proprii;
- servicii de întreţinere/reparaţii pentru legătura 
fizică şi/sau echipamentele de la punctul terminal al 
reţelei furnizorului şi până la echipamentul 
abonatului, 
- asistenţă tehnică pentru utilizarea terminalelor şi 
în ce condiţii se oferă aceste servicii; 
- procedură, modalităţi de contact;
- termenul de remediere, eventuale condiţionări;
- modalităţi de contact, program de lucru, 
eventuale condiţionări pentru serviciul de asistenţă 
tehnică şi pentru serviciul de relaţii cu clienţii.

2. Clauze minime



1. Clauză contractuală – dreptul de modificare unilaterală
a contractului

2. Notificarea utilizatorilor
• 30 de zile înainte de operarea modificării;
• individuală (scrisoare, fax, e-mail, SMS);
• dreptul de denunţare fără penalităţi sau despăgubiri.

modificări ale clauzelor contractuale din motive impuse de lege sau alte cauze 
de interes public notificare fără drept de denunţare

3. Modificarea unilaterală a contractelor

Condiţii 



Contract = termeni şi condiţii generale + oferta (planul tarifar, 
perioada de valabilitate a ofertei, a creditului, modalităţi de 
reînnoire a creditului şi efectul reînnoirii asupra valabilităţii 
cartelei) - înmânate utilizatorilor finali la achiziţionarea cartelei.

Drepturi utilizatori:
• Contractul – suport durabil; 
• Clauze minime de la art. 51 din OUG 111/2011;
• Notificare în caz de modificare unilaterală fără menţionarea 

dreptului de denunţare fără penalităţi.

4. Cartelele preplătite



Vă mulţumesc pentru atenţie!

alina.antonescu@ancom.org.ro


