“Orgamzaglle de consumatori si serviciile
_de interes general: evaluarea de catre ceta;em
a autoritatilor de reglemen

* X %
* *
FONDACA £k
active citizenship * 4 x
foundation
DG Health & Consumer Protection




Certificat de inscriere In Registrul Asociatiilor si Fundatiilor nr. 22/2003

Cod de Identificare Fiscala 15535584
Cont bancar RO68 RZBR 0000 0600 0708 8608 deschis la Raiffeisen Bank SMB

- ‘“HHPEFPSH“, § Asociatia Nationala pentru Protectia Consumatorilor si Promovarea Programelor si Strategiilor din Romania
N s §

Ll National Association for Consumers’ Protection and Promotion of Programs and Strategies from Romania

Raport National- Romania
Proiect:
“Organizatiile de consumatori si serviciile de interes general:
evaluarea de catre cetateni a autoritatilor de reglementare”

Co-finantat de Comisia Europeana
Directoratul General pentru Sanatate si Protectia Consumatorilor
(DG SANCO)



1. Introducere

1.1. Descrierea proiectului

1.2. Asociatia Nationala pentru Protectia Consumatorilor si Promovarea
Programelor si Strategiilor din Romania (A.N.P.C.P.P.S. Romania)

2. Consumatorii si rolul Autoritatii Nationale de Reglementare pe
piata serviciilor postale

2.1. Serviciile postale in Romania

2.2. Autoritatea Nationala de Reglementare

2.3. Probleme ale consumatorilor

2.4. Evaluarea activitatii Autoritatii Nationale de Reglementare si pozitia
consumatorilor pe piata serviciilor postale

3. Consumatorii si rolul Autoritatii Nationale de Reglementare pe
piata energiei

3.1. Piata energiei in Romania

3.2. Autoritatea Nationala de Reglementare

3.3. Probleme ale consumatorilor

3.4. Evaluarea activitatii Autoritatii Nationale de Reglementare si pozitia
consumatorilor pe piata energiei

4. Consumatorii si rolul Autoritatii Nationale de Reglementare pe
piata telecomunicatiilor

4.1. Telecomunicatiile in Romania

4.2. Autoritatea Nationala de Reglementare

4.3. Probleme ale consumatorilor

4.4, Evaluarea activitatii Autoritatii Nationale de Reglementare si pozitia
consumatorilor pe piata telecomunicatiilor

5. Consumatorii si rolul Autoritatii Nationale de Reglementare pe
piata serviciilor de transport aerian

5.1. Transportul aerian in Romania

5.2. Autoritatea Nationala de Reglementare

5.3. Probleme ale consumatorilor

6. Concluzii si recomandari



1. Introducere
1.1. Descrierea proiectului

In perioada Februarie 2006 - Ianuarie 2008, Asociatia Nationald pentru
Protectia Consumatorilor si Promovarea Programelor si Strategiilor din
Romania (A.N.P.C.P.P.S. Romania) a participat la Proiectul European
“"Consumer Organizations and General Interest Functions: for a citizens’
evaluation of national regulatory authorities” (“Organizatiile de
consumatori si serviciile de interes general: evaluarea de catre cetateni a
autoritatilor de reglementare”).

Scopul proiectului este de a promova integrarea efectiva si eficienta a
opiniei consumatorilor in politicile europene si Nationale care privesc
serviciile publice de interes general (electricitate, gaz, telecomunicatii,
servicii postale, transport aerian), prin evaluarea modului de functionare
al Autoritatilor Nationale de Reglementare (ANR) pe baza reclamatiilor
consumatorilor si experienta asociatiilor de consumatori.

Din scopul general al proiectului deriva urmatoarele obiective specifice:

1. Promovarea cooperarii intre cele 7 organizatii participante prin
compararea mijloacelor de colectare a informatiilor si modalitatii de
cooperare cu ANR;

2. Stimularea organizatiilor de Protectia consumatorilor pentru o implicare
mai activa in relatia cu ANR prin monitorizarea si evaluarea activitatii
acestora;

3. Promovarea unei colaborari reale si active intre ANR si organizatiile
pentru Protectia consumatorilor;

4. Elaborarea unei imagini generale a activitatii ANR la nivel european, in
ceea ce priveste Protectia consumatorilor si serviciile de interes general;
5. Implicarea cetatenilor si a organizatiilor de protectie a consumatorilor
in evaluarea posibilelor beneficii, pentru utilizatori, generate de competitie
pe piata serviciilor de interes general;

6. Imbunatatirea serviciilor de interes general, in special in ceea ce
priveste nivelul de accesibilitate, calitatea si siguranta, cat si modalitatea
de solutionare a disputelor, prin evaluarea de catre consumatori a
eficientei acestora.

Parteneri ai proiectului:

Italia: Cittadinanzattiva

Cipru: Cyprus Consumer Association

Cehia: Consumers Defence Association of the Czech Republic
Polonia: Association of Polish Consumers

Slovacia: Association of Slovak Consumers

Marea Britanie: Rutland Citizens Advice Bureau

Romania: Asociatia Nationala pentru Protectia Consumatorilor si

Promovarea Programelor si Strategiilor din Romania
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1.2. Asociatia Nationala pentru Protectia Consumatorilor si
Promovarea Programelor si Strategiilor din Romania
(A.N.P.C.P.P.S. Romania)

A.N.P.C.P.P.S. Roménia este o organizatie neguvernamentalg,
reprezentativa, de drept privat, fara scop lucrativ, cu patrimoniu distinct
si indivizibil, independenta, intemeiata pe principii democratice, ce apara
drepturile consumatorilor. Asociatia a fost infiintata in anul 2003 pentru a
veni in intampinarea nevoilor consumatorilor din Roménia. Pana in
prezent a desfasurat si desfasoara o activitate neintrerupta, bucuradndu-se
de recunoastere nationala si internationala, fiind membra in diferite
organizatii, comisii consultative ale autoritatilor, grupuri de lucru,
partenera in programe nationale si internationale.

Obiectivele Asociatiei sunt: de a proteja drepturile si interesele legitime
ale consumatorilor; de a constientiza consumatorii asupra drepturilor pe
care le au, de a dezvolta programe si proiecte in scopul realizarii acestor
obiective. Scopurile specifice ale programelor sunt de a proteja
consumatorii impotriva riscului de a achizitiona si folosi produse de
calitate indoielnica, de a informa consumatorii despre produsele care le-
ar putea pune in pericol sanatatea, de a incuraja consumatorii sa aiba
dreptul de a alege, de a incuraja competitia loiala, de a rezolva sesizarile
consumatorilor.



2. Consumatorii si rolul Autoritatii Nationale de Reglementare pe
piata serviciilor postale

2.1. Serviciile postale in Romania

Posta este institutia care asigura mentinerea permanenta a legaturilor
comerciale si spirituale dintre oameni. Dezvoltarea relatiilor interumane si
sociale a determinat o perfectionare necontenita a structurilor
organizatorice si a proceselor tehnologice specifice acestui sector. Astfel,
posta este considerata, in prezent, una dintre ramurile importante ale
industriei serviciilor.

La nivel central, pentru conducerea activitatii operationale, a fost creata in
luna septembrie 1990 Regia Autonoma "ROMPOSTTELECOM", care a
functionat pana in luna iunie 1991, prin aceasta masura fiind realizata
separarea intre organul de reglementare si operatorul serviciilor.
Incepand cu iunie 1991, sectorul postal a fost separat de cel al
telecomunicatiilor, iar Posta Romana a devenit companie autonoma.

Prin decizia nr. 371 din iulie 1998, Guvernul Romaniei a dispus
transformarea R.A. Posta Romana in societatea comerciala denumita
Compania Nationala Posta Romana S.A. (C.N. Posta Romana S.A.).

Activitatea de furnizare a serviciilor postale din Romania este
reglementata de urmatoarele acte normative:

- Ordonanta Guvernului nr.31/2002 privind serviciile postale, aprobata cu
modificari si completari, prin Legea nr.642/2002, cu modificarile si
completarile ulterioare

- Decizia presedintelui Autoritatii Nationale pentru Reglementare in
Comunicatii si Tehnologia Informatiei nr.2.858/2007 privind regimul de
autorizare generala pentru furnizarea serviciilor postale, publicata in
Monitorul Oficial al Romaniei, Partea I, nr.608 din 4 septembrie 2007,
Aceasta decizie a abrogat Decizia presedintelui Autoritatii Nationale de
Reglementare in Comunicatii nr.118/2003 privind procedura de autorizare
a furnizorilor de servicii postale, cu modificarile ulterioare, si
reglementeaza conditiile in care furnizorii de servicii postale beneficiaza
de regimul de autorizare generalda (urmarind reglementarea in detaliu a
activitatii de prestare a serviciilor postale), precum si procedura de
autorizare a persoanelor care intentioneaza sa furnizeze servicii postale
(urmarind simplificarea acesteia).

Dispozitiile legale in vigoare atat in Romania cat si la nivel european
impart serviciile postale in doua categorii: servicii postale incluse in sfera
serviciului universal si servicii postale neincluse in sfera serviciului
universal.



In Romé&nia toate tipurile de servicii postale pot fi furnizate pe baza
regimului de autorizare generald, licenta individuala (pe baza careia erau
prestate serviciile incluse in sfera serviciului universal) fiind eliminata.
Regimul de autorizare generala permite furnizarea de servicii postale fara
obtinerea unei decizii explicite din partea ANRCTI, fiind necesara numai
transmiterea unei simple notificari catre ANRCTI cu privire la intentia
persoanei in cauza de a furniza aceste servicii.

Conform “Raportului privind piata serviciilor postale din Romania in
perioada 01 ianuarie — 31 decembrie 2006”, publicat pe site-ul ANRCTI in
data de 15 octombrie 2007, la sfarsitul anului 2006, existau pe piata
romaneasca 238 de furnizori autorizati de servicii postale. In plus, alti 20
de furnizori au renuntat la dreptul de a furniza servicii postale pe
parcursul anului 2006. Compania Nationala Posta Romana S.A. (C.N.
Posta Romana S.A.) este singurul furnizor de servicii postale universale,
desemnat prin Decizia presedintelui ANRC nr.88/2004 privind desemnarea
furnizorului de serviciu universal in domeniul serviciilor postale, cu
modificarile ulterioare.

C.N. Posta Roméana S.A. este operatorul national din domeniul serviciilor
postale si se afla in proprietatea statului roman, reprezentat de Ministerul
Comunicatiilor si Tehnologiei Informatiei (75 la suta din pachetul de
actiuni) si Fondul Proprietatea (25 la suta din pachetul de actiuni).
Compania este organizata in zece directii regionale de posta, cinci
sucursale specializate, respectiv Directia de Posta Rapida, Fabrica de
Timbre, Casa de Expeditii si Directia de Servicii Financiare si Muzeul
National Filatelic. La nivelul intregii tari exista noua centre regionale de
tranzit. Compania este condusa de directorul general, care ocupa si
functia de presedinte al Consilului de Administratie.

Serviciile postale incluse in sfera serviciului universal sunt:

- colectarea, sortarea, transportul si livrarea trimiterilor postale interne si
internationale, in greutate de pana la 2 kg;

- colectarea, sortarea, transportul si livrarea coletelor postale interne si
interNationale, in greutate de pana la 10 kg;

- distribuirea coletelor postale in greutate de pana la 20 kg, expediate din
afara teritoriului Romaniei catre o adresa aflata pe teritoriul acesteia;

- serviciul de trimitere recomandata, indiferent daca trimiterea este
interna sau international3;

- serviciul de trimitere cu valoare declarata, indiferent daca trimiterea
este interna sau internationala.

C.N. Posta Romana S.A. a distribuit, in anul 2006, aproximativ 546,42
milioane de trimiteri postale interne si internationale, ceea ce reprezinta
94,81 la suta din traficul postal total inregistrat in Romania, se arata in
"Raportul privind piata serviciilor postale din Romania in anul 2006", dat
publicitatii de Autoritatea Nationala de Reglementare in Comunicatii si



Tehnologia Informatiei.

Comparativ cu anul 2005, cand prin intermediul Postei Romane au fost
rulate 456,07 milioane de trimiteri postale interne si internationale,
traficul postal a fost, in 2006, cu 19,81 % mai mare.

Posta Romana se pozitioneaza pe primul loc la traficul postei de scrisori,
cu un numar de 536,12 milioane de trimiteri interne si internationale
procesate in 2006, ceea ce reprezinta 96,90 la suta din totalul de 553,29
milioane de trimiteri distribuite anual.

In ceea ce priveste traficul de colete, Posta Romana a distribuit, anul
trecut, 12,54 la suta din totalul pietei. Restul pietei este ocupat de alti
furnizori printre care se numara si firmele de distributie a coletelor de
volum mare.

Raportul arata faptul ca, si pe segmentul serviciilor Express, Posta
Romaéna este lider national, detinand o cota de piata de 50,56 la suta,
distribuind anual 8,4 milioane de trimiteri interne si internationale.

2.2. Autoritatea Nationala de Reglementare

Autoritatea Nationala de Reglementare in Comunicatii si Tehnologia
Informatiei este institutia care are rolul de a pune in aplicare politica
Nationala in domeniul serviciilor postale.

Activitatea de monitorizare si control a ANRCTI se desfasoara in scopul
asigurarii si promovarii concurentei si protejarii drepturilor si intereselor
utilizatorilor, in conditii de transparenta, impartialitate si obiectivitate si
vizeaza persoanele fizice si juridice care intra sub incidenta dispozitiilor
legislatiei din domeniul Comunicatii lor electronice si al serviciilor postale.
Controlul aplicarii prevederilor cuprinse in actele normative in vigoare este
asigurat de catre personalul de control imputernicit in acest scop de catre
presedintele Autoritatii.

Autoritatea Nationala de Reglementare in Comunicatii (ANRC) a fost
infiintata Tn anul 2002 in scopul de a promova concurenta in domeniul
Comunicatiilor electronice si al serviciilor postale si de a proteja drepturile
si interesele utilizatorilor de servicii si retele de Comunicatii electronice si
de servicii postale, in ceea ce priveste transparenta furnizorilor fata de
utilizatori referitoare la tarife si conditiile de utilizare a serviciilor, dar si in
privinta prelucrarii datelor cu caracter personal si a asigurarii conditiilor de
exercitare a dreptului la serviciul universal al tuturor cetatenilor Romaniei.

Potrivit cadrului de reglementare actual, in situatia aparitiei unui litigiu
intre furnizorii de retele sau de servicii de Comunicatii electronice sau
intre furnizorii de servicii postale in legatura cu obligatiile impuse acestora
in temeiul legislatiei din domeniul comunicatiilor electronice sau al



serviciilor postale, sau in cazul aparitiei unui litigiu intre un utilizator final
si un furnizor, partea interesata poate sesiza ANRC in vederea solutionarii
litigiului. Modalitatile de solutionare a litigiilor ce intra in competenta
ANRC sunt facultative si gratuite.

Companiile care intentioneaza sa ofere in Romania servicii postale care nu
intra in sfera serviciului universal au dreptul de a face acest lucru numai
in urma autorizarii de catre ANRC. Regimul de autorizare a furnizorilor de
servicii postale a fost reglementat prin Decizia presedintelui ANRC
nr.118/2003 privind procedura de autorizare a furnizorilor de servicii
postale, in vigoare de la 1 aprilie 2003.

In decembrie 2006, in urma Ordonantei de urgentd a Guvernului nr.
nr.134/2006 a fost infiintata Autoritatea Nationala pentru Reglementare in
Comunicatii si Tehnologia Informatiei (ANRCTI), institutie publica cu
personalitate juridica in subordinea Guvernului, finantata integral din
venituri proprii, prin reorganizarea Autoritatii Nationale de Reglementare
in Comunicatii , care se desfiinteaza. Ordonanta a fost adoptata pentru
armonizarea deplina a legislatiei nationale cu cea comunitara si
necesitatea reglementarii domeniului tehnologiei informatiei in stransa
legatura cu cel al comunicatiilor electronice si al serviciilor postale, ca
domenii convergente. Padna in acest moment, in Romania, nu exista un
cadru institutional de reglementare, pentru asigurarea premiselor
necesare trecerii la societatea informationala.

in aprilie 2007, prin Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 25/2007
privind stabilirea unor masuri pentru reorganizarea aparatului de lucru al
Guvernului astfel incat, Inspectoratul General pentru Comunicatii si
Tehnologia Informatiei (IGCTI) s-a desfiintat, ANRCTI urmand a prelua,
pe baza de protocol de predare-preluare, bugetul, sursele de finantare,
personalul, drepturile si obligatiile fostului IGCTI. Atributiile specifice ale
Inspectoratului General pentru Comunicatii si Tehnologia Informatiei in
domeniul radiocomunicatiilor, comunicatiilor audiovizuale, echipamentelor
radio si echipamentelor terminale de comunicatii electronice au fost
preluate de Autoritatea Nationala pentru Reglementare in Comunicatii si
Tehnologia Informatiei.

ANRCTI are in subordine patru directii teritoriale: Bucuresti, Cluj,
Timisoara si Iasi, in timp ce in fiecare municipiu resedinta de judet si in
fiecare sector al municipiului Bucuresti functioneaza un oficiu teritorial al
ANRCTI. Rolul acestora este de a asigura exercitarea in teritoriu a
competentelor institutiei, precum si de a primi cereri si sesizari pentru a le
rezolva sau pentru a le transmite catre sediul central al ANRCTI. Obiectul
principal de activitate al directiilor teritoriale este supravegherea si
controlul in domeniul comunicatiilor electronice si al serviciilor postale,
conform legii. Principalele atributii sunt: monitorizarea, controlul si
gestiunea spectrului radioelectric, controlul tehnic in domeniul
radiocomunicatiilor si telecomunicatiilor, monitorizarea, controlul si



autorizarea retelelor regionale si locale. De asemenea, directiile teritoriale
preiau si transmit la sediul central documentele din teritoriu (date
statistice, notificari si reclamatii) si actualizeaza toate informatiile legate
de piata comunicatiilor si posta.

ANRCTI se organizeaza si functioneaza in subordinea coordonarea
primului-ministru si are ca rol fundamental punerea in aplicare a politicii
nationale domeniul comunicatiilor electronice, postei si tehnologiei
informatiei.

In conformitate cu prevederile art.41 din Ordonanta de urgentd a
Guvernului nr.79/2002 privind cadrul general de reglementare a
comunicatiilor, aprobata, cu modificari si completari, prin Legea
nr.591/2002, art.41, finantarea cheltuielilor curente si de capital ale
ANRCTI se asigura integral din urmatoarele surse:

a) tariful de monitorizare datorat, in conformitate cu prevederile
cap.VIII1, pentru activitatea de supraveghere si control in domeniul
comunicatiilor electronice si al serviciilor postale, desfasurata de ANRC;

b) tariful de utilizare a resurselor de numerotatie, datorat in conditiile
prevederilor art.19 alin.(2);

c) alte venituri ce se pot realiza de ANRC, conform prevederilor actelor
normative in vigoare.”

ANRC poate accepta donatii, legate si sponsorizari, in conditiile legii.
Sumele incasate din sursele prevazute la alin.(1) se retin integral ca
venituri proprii extrabugetare, cu titlu permanent, la dispozitia ANRC si
vor fi folosite in conformitate cu prevederile bugetului de venituri si
cheltuieli, aprobat potrivit legii.

2.3. Probleme ale consumatorilor
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Servicii postale:

cozi mari la oficiile postale
comportament neadecvat al personalului
servicii necorespunzatoare
lipsa personalului
perioade mari de asteptare datorita slabei pregatiri a personalului in
domeniul IT
modalitatea de solutionare a reclamatiilor

e livrarea intérziata a trimiterilor postale

e pierderea trimiterilor postale

Reclamatiile pot fi formulate de catre expeditor sau destinatar la orice
oficiu postal, in termen de 6 luni de la data prezentarii trimiterii.
Destinatarul sau expeditorul trebuie sa faca dovada expedierii trimiterii si

a calitatii de reclamant (ca expeditor sau destinatar).

Prin

urmare,

reclamatiile pot fi facute numai in ceea ce priveste trimiterile inregistrate,
Datorita faptului ca mare parte din

deci nu si corespondenta simpla.
corespondenta este reprezentata
dintre consumatori sunt privati de

cand scrisorile sunt pierdute.

de cea simpla, neinregistrata, multi
dreptul de a depune reclamatii atunci

Prezentam mai jos “Statistica reclamatiilor adresate C.N. Posta Roméana

S.A.

in anul

universal” publicata pe site-ul oficial www.posta-romana.ro

2006 aferente serviciilor postale din sfera serviciului

Statistica reclamatiilor adresate C.N. Posta Romana S.A. in anul
2006 aferente serviciilor postale din sfera serviciului universal

Trimiteri postale din

sfera Serviciilor Reclamatii
Postale Universale Reclamatii intemeiate neintemeiate Modul de solutionare
Predate Fara
Nepredate deteriorate| Violate Cu despagubire| despagubire
Corespondenta
interna si imprimate
- TOTAL, din care 73 9 2 21.352 30 21.406
a) interna 70 9 2 20.081 29 20.133
b) internationala 3 0 0 1.271 1 1.273
Colete postale cu
greutatea pana in 10
kg - TOTAL, din care 49 6 3 5.679 36 5.701
a) interna 31 4 2 5.042 17 5.062
b) internationala 18 2 1 637 19 639
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Distribuire colete

postale

internationale intre

10 kg si 20 kg -

TOTAL 2 4 0 48 6 48
Recomandate -

TOTAL, din care 419 9 0 7.884 337 7.975
a) interna 394 8 0 7.191 323 7.270
b) internationala 25 1 0 693 14 705
Trimiteri cu valoare

- TOTAL, din care 4 0 0 143 2 145
a) interna 2 0 0 143 1 144
b) internationala 2 0 0 0 1 1
Total 547 28 5 35.106 411 35.275

2.4. Evaluarea activitatii Autoritatii Nationale de Reglementare si
pozitia consumatorilor pe piata serviciilor postale

Activitatea de monitorizare si control a ANRCTI se desfasoara in scopul
asigurarii si promovarii concurentei si protejarii drepturilor si intereselor
utilizatorilor, in conditii de transparenta, impartialitate si obiectivitate si
vizeaza persoanele fizice si juridice care intra sub incidenta dispozitiilor
legislatiei din domeniul comunicatiilor electronice si al serviciilor postale.
Controlul aplicarii prevederilor cuprinse in actele normative in vigoare este
asigurat de catre personalul de control imputernicit in acest scop de catre
presedintele Autoritatii.

ANRCTI monitorizeaza indeplinirea de catre unicul furnizor de servicii
postale universale, C.N. Posta Roméana S.A. a obligatiilor de serviciu
postal universal prin actiuni de control care vizeaza respectarea
prevederilor legale in ceea ce priveste:

- numarul de colectari de la fiecare punct de acces si numarul de livrari la
locuinta fiecarei persoane fizice si la sediul fiecarei persoane juridice;

- indeplinirea standardelor de calitate;

- confidentialitatea si securitatea trimiterilor postale;

- asigurarea unei densitati optime a punctelor de acces si a cutiilor
postale;

- accesibilitatea, transparenta si fundamentarea pe costuri a tarifelor;

- uniformitatea tarifelor la nivel national; implementarea unui sistem de
evidenta contabila separata;

- punerea la dispozitia utilizatorilor, in mod regulat, de informatii precise,
detaliate si actualizate cu privire la caracteristicile serviciilor postale.

In scopul promovérii concurentei, ANRCTI actioneazd in urmd&toarele
directii:

- Prevenirea actiunilor ce au ca obiect sau pot avea ca efect distorsionarea
sau restrangerea concurentei in sectorul comunicatiilor electronice,
tehnologiei informatiei si serviciilor postale;
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- Incurajarea investitiilor eficiente in infrastructura si promovarea
inovatiei;
- Promovarea neutralitatii tehnologice.

Promovarea intereselor utilizatorilor finali reprezinta un obiectiv de
importanta majora, pentru atingerea caruia ANRCTI se concentreaza
asupra urmatoarelor directii de actiune:

- Garantarea dreptului cetatenilor Romaniei de a avea acces la serviciul
universal;

- Asigurarea protectiei intereselor consumatorilor in relatiile acestora cu
furnizorii, in special prin punerea la dispozitie a unei proceduri
transparente, impartiale, simple si gratuite de mediere a litigiilor;

- Implicarea in asigurarea protectiei drepturilor persoanelor, in special a
dreptului la viata privata, cu privire la prelucrarea datelor cu caracter
personal;

- Promovarea transparentei fata de utilizatori prin informarea
corespunzatoare a acestora de catre furnizori in special cu privire la tarife
si la celelalte conditii de utilizare a serviciilor destinate publicului;

- Promovarea intereselor specifice ale utilizatorilor cu handicap si ale celor
CU nevoi sociale speciale;

- Asigurarea protejarii integritatii si securitatii retelelor publice de
comunicatii electronice.

3. Consumatorii si rolul Autoritatii Nationale de Reglementare pe
piata energiei

3.1. Piata energiei in Romania

Momente marcante pentru piata energiei in Romania:

» HG 365/1998 - ruperea monopolului integrat vertical RENEL prin
constituirea unei societati distincte de distributie si furnizare a
energiei electrice (S.C. Electrica S.A.) si a unora de producere a
energiei electrice (S.C. Termoelectrica S.A. si S.C. Hidroelectrica
S.A.), in cadrul nou infiintatei companii nationale CONEL S.A.;
constituirea S.N. Nuclearelectrica S.A. si RAAN - producatori de
energie electrica;

> organizarea distincta, in cadrul CONEL, a activitatilor de transport,
sistem si administrare piata de energie electrica si contractualizarea
relatiilor dintre operatorii din sector.

» HG 122/2000 - deschiderea pietei la 10%.

> HG 627/2000 - se desfiinteaza CONEL, filialele sale devenind
proprietatea directa a statului, reprezentat de Ministerul Industriei si
Comertului; se infiinteaza C.N. Transelectrica S.A. - operator de
transport si sistem, iar prin filiala sa OPCOM S.A. - operator de
administrare a pietei de energie electrica.

> septembrie 2000 - lansarea pietei spot obligatorii de energie
electrica din Roménia, administrata de OPCOM, filiala a C.N.
Transelectrica S.A., organizata pe principiul pool-ului.
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> HG 1342/2001 - S.C. Electrica S.A. se imparte in 8 filiale de
distributie si furnizare.
> HG 1524/2002 - S.C. Termoelectrica S.A. se reorganizeaza in
entitati legale separate de producere a energiei electrice.
> iulie 2005 - lansarea noului model de piata, bazat pe existenta:
- pietei spot voluntare, cu ofertare de ambele parti si decontare bilaterala;
- pietei de echilibrare obligatorii, avand operatorul de sistem ca singura
contraparte;
- repartizarea responsabilitatilor financiare ale echilibrarii catre partile
responsabile cu
echilibrarea.
» HG 644/2005 - deschiderea pietei la 83,5%.
» noiembrie 2005 - introducerea pietei de certificate verzi.
» decembrie 2005 - introducerea pietei centralizate a contractelor
bilaterale.
» martie 2007 - introducerea pietei centralizate a contractelor
bilaterale partial standardizate
Cu negociere continua.
> HG 638/2007 - deschiderea integrala a pietei de energie electrica si
gaze naturale.

Etapele parcurse in procesul de deschidere a pietei de energie
electrica

Hotarare de Guvern Grad de deschidere | Plafon consum anual

% GWh/an
Nr. 122/2000, publicata 10 100
in M.O. 77/21.02.2000
Nr. 982/2000, publicata 15 100
in M.0O. 529/27.10.2000
Nr. 1272/2001, 25 40
publicata in M.O.
832/21.12.2001
Nr. 48/2002, publicata 33 40
in M.O. 71/31.01.2002
Nr. 1563/2003, 40 20

publicata in M.O.
22/12.01.2004

Nr. 1823/2004, 55 1
publicata in M.O.
1062/16.11.2004

Nr. 644/2005, publicata 83,5 -
in M.O. 684/29.07.2005
Nr. 638/2007, publicata 100 -

in M.0. 427/27.06.2007

Roménia are cea mai mare piata de gaze naturale din Europa Centrala si a
fost prima tara care a utilizat gazele naturale in scopuri industriale. Piata
gazelor naturale a atins dimensiuni record la inceputul anilor ‘80 ca

13




urmare a aplicarii unor politici guvernamentale orientate catre eliminarea
dependentei de importuri. Aplicarea acestor politici a dus la o exploatare
intensiva a resurselor interne, avand ca rezultat declinul productiei
interne.

in anul 2005, din totalul consumului de 17,6 miliarde m3, productia
internd de gaze naturale a reprezentat aproximativ 12,4 miliarde m?, iar
diferenta a fost importata din Federatia Rusa. Toata cantitatea de gaze
naturale, din productia internda si din import, a fost destinata pietei
interne. La sfarsitul anului 2005, numarul total de consumatori era de
2,41 milioane.

Sectorul de gaze naturale din Romania este unul complex, in cadrul sau
activand:

- Producatori: S.N.G.N. Romgaz S.A., S.C. Petrom S.A., Amromco Energy,
L.LC. New York

- Operatori ai sistemelor de inmagazinare: S.N.G.N. Romgaz S.A., S.C.
Depomures S.A., S.C. Amgaz S.A.

- Transportator: S.N.T.G.N. Transgaz S.A.

- Distribuitori: S.C. Distrigaz Sud S.A., E.ON Gaz Romania S.A., S.C.
Petrom S.A., S.C. Congaz S.A. etc.

- Furnizori: S.C. Distrigaz Sud S.A., S.C. Distrigaz Nord S.A., S.N.T.G.N.
Transgaz S.A., S.C. Petrom S.A, S.N.G.N. Romgaz S.A., S.C. Congaz S.A.,
Amromco Energy, L.LC. New York, S.C. Depomures S.A. etc.

- Consumatori eligibili: 329 (la 1 ianuarie 2006)

- Operator al sistemului de tranzit: S.N.T.G.N. Transgaz S.A.

- Importatori: S.C. Distrigaz Sud S.A., E.ON Gaz Romania S.A,,
Termoelectrica, Wirom etc.

3.2. Autoritatea Nationala de Reglementare

Autoritatea Nationala de Reglementare in domeniul Energiei - ANRE - este
o institutie publica autonoma de interes national cu personalitate juridica
in coordonarea directa a primului ministru.

ANRE are misiunea de a crea si aplica sistemul de reglementari necesar
functionarii sectorului energiei si pietelor de energie electrica, energie
termica si gaze naturale in conditii de eficiena, concurenta, transparenta
si protectie a consumatorilor.

In indeplinirea atributiilor si competentelor sale, ANRE colaboreaz& cu
autoritati publice si organisme ale societatii civile, agenti economici din
sectorul energiei electrice, energiei termice si gazelor naturale, cu
organizatii internationale din domeniu, astfel incat transparenta si
obiectivitatea procesului de reglementare sa fie asigurate.

ANRE este abilitata cu urmatoarele competente si atributii:
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stabileste reglementari cu caracter obligatoriu pentru operatorii
economici din sectorul energiei electrice;

acorda, modifica, suspenda sau retrage autorizatiile si licentele
pentru operatorii economici din sectorul energiei electrice, inclusiv
pentru producatorii de energie termica produsa in cogenerare,
precum Si pentru cei care vor aparea ca urmare a deschiderii pietei
de energie electrica;

elaboreaza si aproba metodologiile de calcul necesare stabilirii
preturilor si tarifelor;

stabileste tarifele aplicabile consumatorilor captivi;

stabileste preturile si tarifele practicate intre operatorii economici
din cadrul sectorului energiei electrice, tarifele pentru serviciile de
sistem, de transport si de distributie a energiei electrice, preturile si
tarifele practicate pentru activitatile si serviciile aferente producerii
energiei termice in cogenerare;

stabileste contractele-cadru de furnizare, pe cele dintre operatorii
economici privind vinzarea, achizitia, transportul, serviciul de sistem
si distributia energiei electrice, precum si pe cele de vanzare a
energiei termice produse in cogenerare;

elaboreaza regulamentul de furnizare a energiei electrice la
consumatori, care se aproba prin hotarare a Guvernului;

aproba reglementari tehnice si comerciale pentru agentii economici
din sector;

exercita controlul cu privire la respectarea de catre operatorii
economici din sectorul energiei electrice a reglementarilor emise, a
sistemului de preturi si tarife in vigoare si aplica sanctiuni in cazul
nerespectarii acestora;

stabileste procedura de solutionare a neintelegerilor precontractuale
si solutioneaza neintelegerile legate de incheierea contractelor intre
operatorii economici din sectorul energiei electrice si a contractelor
de furnizare a energiei electrice;

stabileste metodologia proprie de urmarire si control in vederea
respectarii de catre operatorii economici a sistemului de preturi si
tarife;

elaboreaza, in conformitate cu prevederile legale, regulamentul de
constatare, notificare si sanctionare a abaterilor de la reglementarile
emise in domeniu;

elaboreaza regulamentul pentru autorizarea electricienilor si
atestarea operatorilor economici care proiecteaza, executa, verifica
si exploateaza capacitati energetice, respectiv instalatii de utilizare;

urmareste aplicarea reglementarilor specifice in domeniul energiei
electrice;

sesizeaza ministerul de resort si Consiliul Concurentei cu privire la
abuzul de pozitie dominanta pe piata si la incalcarea prevederilor
legale referitoare la concurenta, ori de cate ori constata
nerespectarea reglementarilor cu privire la concurenta si
transparenta;
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3.3.

creeaza si gestioneaza o baza de date la nivel national, necesara
desfasurarii activitatii sale si pentru furnizarea de informatii altor
autoritati in elaborarea strategiei de dezvoltare a sectorului energiei
electrice, precum si in legatura cu activitatea comertului
international cu energie electrica si cu practicile internationale in
domeniu, pe baza datelor ce vor fi transmise de operatorii
economici implicati;

elaboreaza regulamentul privind racordarea utilizatorilor la retelele
electrice de interes public, care se aproba prin hotardre a
Guvernului;

informeaza ministerul de resort asupra activitatii proprii
desfasurate, prin rapoarte anuale care se dau publicitatii.

Probleme ale consumatorilor

Energie electrica si gaze naturale

30% -

25%-
20% -

O Citirea contoarelor
W Preturi ridicate
15% -

10% O Facturi

5% -

O Solutionarea
reclamatiilor

0% -

1

reclamatii inregistrate

Energie (energie electricad si gaze naturale):

2.4.

preturi ridicate

cozi pentru plata facturilor

modalitatea de solutionare a reclamatiilor de catre furnizori
modalitatea de facturare

netransparenta facturilor

modalitatea de citire a contoarelor

Evaluarea activitatii Autoritatii Nationale de Reglementare si

pozitia consumatorilor pe piata energiei

in anul 2006, serviciul Arbitraj si Protectia Consumatorilor al ANRE a
primit si analizat 344 petitii ale persoanelor fizice si juridice beneficiare a
serviciilor asigurate de agentii economici din sectorul energiei electrice si
termice produsa in cogenerare. Un numar de 208 petitii au fost transmise
direct ANRE, iar 136 (103 privind energia electrica si 33 privind energia
termicad) au fost redirectionate spre ANRE de catre Presedintie, Guvern,
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Ministerul Economiei si Comertului, Autoritatea Nationala pentru Protectia
Consumatorilor, alte organe ale Administratiei publice Centrale si Locale.

Petitiile primite au fost rezolvate in termenul legal, cu informarea
petentilor si a celorlaltor organisme implicate, in cazurile cand petitiile au
fost redirectionate pentru solutionare la ANRE.

Solutiile adoptate pentru rezolvarea aspectelor sesizate in petitii, in
conformitate cu prevederile reglementarilor in vigoare, au reusit sa
multumeasca petitionarii, neexistand reveniri pentru analize suplimentare.
De asemenea, in cursul anului 2006 s-a raspuns la circa 200 de apeluri
telefonice pe linia TEL-VERDE, din care incepand cu 14.08.2006 au fost
inregistrate si solutionate 115 apeluri telefonice.

Probleme sesizate in reclamatii

Problema Electric Termic Total
Sem. [Sem. |Sem. | Sem. an
I II1 I II1 2006
Diferente facturi la modificare 1 1
tarife 2
Comportament salariati furnizor
Tarife prea mari sau incorecte 34 9 8 11 62
Alte motive 40 23 2 65
Taxa abonament 3 3 6
Nerespectare param de calitate, 7 3
lipsa furnizare 10
Facturare eronata; alte probleme 21 31 6
da facturare 58
Contorizare 6 8 3 4 21
Racordare (abuzuri la taxe, refuz 18 13
acces) 31
Starea instalatiilor utilizate de 3 1 1
prestator 5
Eroare de exploatare/instalare
Nerespectarea Deciziilor ANRE 2 3 5
Debransari/deconectari abuzive 13 1 14
Incalcarea proprietatii private 3 3
Contract-cadru furnizare 2 1 3
Lipsa despagubiri pt. impact retele 2 4 6
Procedura de contractare; alte 18 29 2 2
probleme de contract
(nerespectare obligatii contract) 51
Acuzatie de sustragere de energie 1 1
electrica nefondata 2
TOTAL 174 128 21 21 344

Sursa: Raport anual al ANRE - 2006
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4. Consumatorii si rolul Autoritatii Nationale de Reglementare pe
piata telecomunicatiilor

4.1. Telecomunicatiile in Romania

Conform raportului ANRCTI, care cuprinde statisticile privind Comunicatiile
in Romania in prima jumatate a anului 2007, numarul de utilizatori de
servicii de telefonie mobila (dat de numarul SIM-urilor) era la sfarsitul
lunii iunie de 19,5 milioane, echivalent cu o rata de penetrare a telefoniei
mobile de 90,5%, in crestere de la 80,7% la sfarsitul anului 2006.

Dintre acestia, 66,5% sunt utilizatori cu cartele preplatite. Din restul de
33,5%, adica 6,5 milioane de utilizatori, care detin abonamente lunare,
4,4 milioane sunt persoane fizice, iar 2,2 milioane persoane juridice.
Traficul de voce in reteaua de telefonie mobila a crescut cu 24% in primul
semestru al anului, ajungand la 9,7 miliarde minute. Ponderea cea mai
mare este detinuta de traficul in reteaua proprie, 79,3%, urmat de traficul
in alte retele mobile, 15,5%, cel catre retelele fixe, 3,2% si cel
international, 2%.

Traficul de voce in retelele fixe a scazut in prima jumatate a anului cu
7,7%, ajungand la 3,9 miliarde minute. 31,5% din acesta a fost realizat
pe retele ale unor furnizori alternativi Romtelecomului, in crestere cu
5,3%. Numarul total de abonati la servicii de telefonie fixa a continuat sa
scada, ajungand la 3,72 milioane, numarul de linii fixe fiind insa mai
mare, de 4,1 milioane, dar tot in scadere. Cota de piata a Romtelecom a
scazut si ea, de la 80,6% la 75%.

Numarul conexiunilor de acces la internet a crescut in primele 6 luni ale
anului la 4,52 milioane, cu 37% mai mult decat la sfarsitul lui 2006. Cea
mai mare crestere au cunoscut-o conexiunile Wi-Fi, 50%, si cele xDSL,
78%. In valoare absoluta, cea mai mare crestere, de 43%, pana la 2,68
milioane, a fost inregistrata la conexiunile mobile, aici intrand GPRS,
EDGE, 3G, etc.

De altfel, conexiunile mobile reprezinta 60% din totalul conexiunilor la
internet, urmate de conexiunile prin cablu UTP/FTP (retelele de cartier),
18,5%, cele prin cablu TV, 9,1%, dial-up la puncte fixe, 7%, xDSL, 3,9%,
fibraa optica, 1,5%, celelalte avand ponderi de sub 1%.

Conexiunile de tip broadband reprezentau la sfarsitul lunii iunie 52% din
totalul conexiunilor la internet, adica 2,33 milioane, in crestere cu peste
30% fata de luna decembrie 2006. Dintre acestea, 1,53 milioane sunt
conexiuni dedicate, adica nu prin telefonul mobil.

Conexiunile broadband dedicate sunt dominate de conexiunile prin cablu
UTP/FTP, 54,9% (0,84 milioane), urmate de cele prin cablu coaxial,
26,9% (0,41 milioane), xDSL, 11,5% (0,18 milioane), 4,4% fibra optica
(70.000), Wi-Fi, 1,5%.
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Rata de penetrare a conexiunilor broadband in Romania era la jumatatea
anului de 10,7%, dar daca se exclud conexiunile mobile, aceasta ajunge
la doar 7%.
In ceea ce priveste accesul la cablu TV, 86% din numarul total de
gospodarii din Roménia aveau acces la o retea de cablu la sfarsitul primei
jumatati a anului. Aceasta inseamna 6,3 milioane de gospodarii cu acces
la cablu. Numarul abonatilor la aceste servicii este insa mult mai mic, de
doar 3,6 milioane. Numarul abonatilor la servicii de transmisie in format
digital era in luna iunie de 30.000. De asemenea, existau 960.000 de
abonati la servicii DTH (Direct-to-Home), prin satelit.
Alte cifre interesante din raport, valabile de asemenea pentru prima
jumatate a acestui an:

- unui abonat persoana fizica ii revin in medie 1,3 cartele SIM, iar la
persoanele juridice acest numar este de 4,6 cartele

- 70% dintre noii utilizatori de telefonie mobila din primele 6 luni ale
anului au ales cartele pre-paid

- un utilizator de telefonie mobila vorbeste in medie pe luna o ora si 23
minute, in crestere cu 8 minute fata de sfarsitul lui 2006

- durata unui apel mediu pe mobil este de 1 minut si 42 secunde

- au fost trimise 1,5 miliarde SMS-uri si 16,3 milioane MMS-uri

- au fost efectuate 700.000 apeluri video 3G

- traficul GSM a fost de 5,8 milioane minute

- traficul de date pe telefoane mobile a fost de 36 milioane MB

- exista 7000 de locatii de tip “hotspot” Wi-Fi

- capacitatea totala a traficului de internet de intrare, achizitionat direct
de la international, a fost de 71,4 Gbps

- capacitatea pe traficul de iesire a fost de 67,2 Gbps

- In Romania exista 70 de furnizori de telefonie fixa, 581 de furnizori de
cablu TV si 4 furnizori de televiziune prin satelit (DTH)

4.2. Autoritatea Nationala de Reglementare

Cea mai importanta activitate a ANRCTI, in calitate de autoritate de
reglementare in sectorul comunicatiilor electronice, o reprezinta
elaborarea legislatiei secundare in domeniu. Astfel, ANRCTI:

- elaboreaza si actualizeaza regimul autorizatiei generale, regim in
conditiile caruia furnizorii de retele si servicii de Comunicatii electronice
dobandesc dreptul de a intra si activa pe piata;

- desemneaza furnizorii de retele si de servicii de comunicatii electronice
cu putere semnificativa pe piata si impune acestora obligatii menite sa se
asigure ca nu vor abuza de pozitia lor privilegiata, pentru a preveni astfel
afectarea concurentei prin abuzul de pozitie dominanta;

- adopta Planul national de numerotatie si emite reglementari privind
modul de utilizare a resurselor de numerotatie;

- reglementeaza regimul interconectarii intre retelele de Comunicatii
electronice;
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- asigura implementarea mecanismelor serviciului universal prin emiterea
reglementarilor in domeniu.

De asemenea, pentru a asigura respectarea cadrului legislativ, atat primar
cat si secundar, ANRCTI are la dispozitie urmatoarele instrumente:

- monitorizarea si controlul respectarii obligatiilor impuse furnizorilor de
retele si de servicii de Comunicatii electronice prin autorizatiile generale;
- gestionarea la nivel national a resurselor de numerotatie si acordarea
licentelor de utilizare a resurselor de numerotatie;

- elaborarea metodologiei pentru efectuarea analizelor de piata si
identificarea pietelor relevante in sectorul comunicatiilor electronice;

- efectuarea analizelor de piata in vederea stabilirii pietelor relevante si,
ulterior, pentru desemnarea companiilor cu putere semnificativa si
impunerea obligatiilor specifice;

- gestionarea mecanismelor de finantare a obligatiilor legate de
asigurarea serviciului universal, prevazute de legislatia special3;

- controlul indeplinirii obligatiilor impuse furnizorilor de serviciu universal
in temeiul prevederilor legislatiei speciale.

ANRCTI realizeaza studii si analize de piata, elaboreaza metodologii,
modele si principii de reglementare a pietelor de comunicatii electronice,
care vor sta la baza fundamentarii deciziilor proprii.

in general, informatiile necesare intocmirii studiilor si analizelor de piat3
pot fi obtinute prin investigarea unor surse statistice, prin metode de
cercetare directa (culegerea informatiilor direct de la purtatorii lor -
furnizorii de retele si servicii de comunicatii electronice si utilizatori) si
prin simularea unor fenomene de piata.

O sursa importanta de informatii o reprezinta raportarile semestriale ale
furnizorilor de retele si servicii de comunicatii electronice cu privire la o
serie de indicatori relevanti pentru sector.

Statutul de furnizor de retele si servicii de comunicatii electronice
presupune asumarea de catre companii a obligatiei de a tine la curent
ANRCTI cu o serie de parametri si date statistice.

Decizia 151/2006 privind raportarea unor date statistice de catre furnizorii
de retele si servicii de Comunicatii electronice, publicata in Monitorul
Oficial al Roméaniei, Partea I, nr.789 din 10 noiembrie 2003 are ca obiect
impunerea, in sarcina furnizorilor de retele sau de servicii de comunicatii
electronice, a obligatiei de a transmite periodic Autoritatii Nationale de
Reglementare in Comunicatii, unele date statistice, in vederea elaborarii
de rapoarte, studii, analize si alte asemenea documente in domeniul
comunicatiilor electronice, precum si a urmaririi si controlului aplicarii
prevederilor cuprinse in actele normative emise de ANRC.
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4.3. Probleme ale consumatorilor

Telecomunicatii
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intarzierea reparatiilor in cazul unei defectiuni a conexiunii internet
activarea unor servicii nesolicitate
inaccesibilitatea retelei

4.4. Evaluarea activitatii Autoritatii Nationale de Reglementare si
pozitia consumatorilor pe piata telecomunicatiilor

Odata cu adoptarea noului cadru legislativ in sectorul comunicatiilor, care
transpune la nivel national acquis-ul comunitar, Romania s-a raliat
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politicilor europene in domeniu care urmaresc sa ofere pietei cat mai
multe alternative pentru solutionarea litigiilor.

Astfel, in situatia aparitiei unui litigiu intre utilizatori si furnizori ocazionat
de aplicarea Legii nr.304/2003 pentru serviciul universal si drepturile
utilizatorilor cu privire la retelele si serviciile de comunicatii electronice, cu
modificarile si completarile ulterioare si daca, in urma negocierilor directe
intre cele doua parti, litigiul nu a fost solutionat amiabil, partea interesata
poate sesiza ANRCTI in vederea solutionarii acestuia.

Procedura de solutionare oferita de ANRCTI este facultativa si gratuita.

Utilizatorii se pot adresa ANRCTI in vederea solutionarii litigiilor
nerezolvate pe cale amiabila cu furnizorii de servicii de Comunicatii
electronice, ocazionate de aplicarea Legii nr.304/2003.

Astfel, Tnainte de a se adresa ANRCTI, utilizatorii trebuie sa parcurga
procedura de solutionare a litigiilor stabilitd prin contractele incheiate cu
furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului. In
cazul In care, dupa parcurgerea acestei proceduri, litigiul nu este
solutionat pe cale amiabila, utilizatorii se pot adresa ANRCTI in conditiile
stabilite de prevederile Deciziei presedintelui ANRC nr.1331/2003.

Sesizarile utilizatorilor se pot transmite ANRCTI direct prin depunere la
registratura, prin posta, fax sau prin posta electronica. In vederea
solutionarii prompte si corecte a sesizarilor Tnaintate ANRCTI, se
recomanda ca utilizatorii sa precizeze cat mai clar obiectul litigiului si
masurile pe care le apreciaza necesare in vederea solutionarii acestuia. De
asemenea, utilizatorii trebuie sa transmita informatii sau documente din
care sa rezulte ca au parcurs procedura de solutionare a litigiilor stabilita
prin contractele incheiate cu furnizorii.

ANRCTI ia toate masurile, inclusiv prin convocarea partilor la intalniri,
separat sau impreuna, pentru a stabili cu exactitate situatia de fapt si
normele juridice aplicabile. Partile implicate in litigiu au obligatia de a
depune toate diligentele in vederea solutiondrii pe cale amiabila si de a
colabora in acest sens cu personalul ANRCTI. In cazul in care, in termen
de 60 de zile de la primirea unei sesizari, partile nu au ajuns la o
intelegere cu privire la obiectul litigiului, ANRCTI va identifica modalitatile
de solutionare a litigiului pe care le considera adecvate si le va transmite
partilor opinia sa, motivata in mod corespunzator.

Prin opinia exprimata, ANRCTI nu poate impune obligatii in sarcina
furnizorilor, aceasta avind caracter de recomandare.

Cadrul legal pentru procedura de solutionare a litigiilor este oferit de
urmatoarele acte normative:
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- Legea nr.304/2003 pentru serviciul universal si drepturile utilizatorilor
cu privire la retelele si serviciile de Comunicatii electronice, cu modificarile
si completarile ulterioare.

- Decizia nr. 1331/2003 privind stabilirea procedurii de solutionare a
litigiilor ce intra in competenta Autoritatii Nationale de Reglementare in
Comunicatii, publicata in Monitorul Oficial al Romaniei, Partea I, nr.789
din 10 noiembrie 2003

Tabelul urmator cuprinde situatia reclamatiilor primite de ANRCTI in
perioada ianuarie — decembrie 2006.

PETITII 391

1. | Petitii pe domenii de interes

- telefonie fixa 113
- telefonie mobila 54
- Internet 113
- CATV 25
- servicii postale 12
- altele 76

2. | Aspecte reclamate

- facturare/costuri servicii 96

- functionarea/nefunctionarea

retelei/serviciului 144
- instalare/conectare 24
- altele 126

3. | Petitii dupa furnizorul de retele/servicii

- S.C. Romtelecom S.A. 88
- S.C. RCS & RDS S.A. 93
- S.C. UPC Romania S.A. 31
- S.C. Vodafone Romania S.A. 18
- S.C. Orange Romania S.A. 12
- 5.C. Cosmote RMT S.A. 10
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- S.C. Telemobil S.A. 5
- Altii 135
4. | Petitii adresate de persoane fizice 311
5. | Petitii adresate de persoane juridice 79
6. | Petitii clasate 48
7. Petitii redirectionate 26

5. Consumatorii si rolul Autoritatii Nationale de Reglementare pe
piata serviciilor de transport aerian

5.1. Transportul aerian in Romania
In conformitate cu importanta pe care o detin si cu nivelul de aprobare,

sistemul legislativ actual care reglementeaza activitatile aeronautice civile
in Romania este urmatorul:

Legea Transporturilor
Codul Aerian Roman
Hotarari ale Guvernului Romaniei privind aviatia civila
Ordine ale conducatorului Autoritatii de stat in domeniul aviatiei civile,
privind reglementarea activitatilor de aviatie civila
- Directive de aeronautica civila emise de Autoritatea Aeronautica Civila
Roména in domeniul :
- Operatiuni aeriene
- Navigabilitate
- Servicii de navigatie aeriana
- Aeroporturi si facilitati aeronautice
- Licentiere personal aeronautic civil
- Protectia mediului in aviatia civila.
- Decizii ale directorului general al AACR privind aprobarea procedurilor si
instructiunilor pentru punerea in aplicare a reglementarilor aeronautice
civile.
- Publicatii Aeronautice emise de Autoritatea Aeronautica Civila Romana
- circulare de informare aeronautica
- publicatia de informare aeronautica - Romania
- notam
- Buletine de Informare - buletin de safety

In Romé&nia exista 17 aeroporturi (Arad, Bacdu, Baia Mare, Bucuresti
Baneasa, Bucuresti Henri Coanda, Caransebes, Cluj-Napoca, Constanta,
Craiova, Iasi, Oradea, Satu Mare, Sibiu, Suceava, Targu Mures, Timisoara,
Tulcea).
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Cel mai cunoscut dintre acestea este Aeroportul International Henri
Coanda Bucuresti. Compania Nationala "Aeroportul International Henri
Coanda Bucuresti" S.A este persoana juridica roméana, cu sediul in
Otopeni, judetul Ilfov.

In conformitate cu prevederile H.G. 522/1998, dobandeste statutul de
companie nationala, prin reorganizarea Regiei Autonome "Aeroportul
International Bucuresti-Otopeni" (art.1). Prin H.G. 527/2004, noua
denumire este Compania Nationala "Aeroportul International Henri
Coanda-Bucuresti" S.A.

C.N. AIHCB S.A. este societate comerciala pe actiuni, cu capital integral
de stat, care se organizeaza si functioneaza pe baza de gestiune
economica. Sursele de finantare se asigura din venituri proprii si, in
completare, prin transferuri de la bugetul de stat, in conformitate cu
dispozitiile legale in vigoare.

Compania Nationala "Aeroportul International Henri Coanda-Bucuresti"
S.A. are ca obiect principal de activitate efectuarea de prestatii, servicii,
lucrari de exploatare, intretinere, reparare, dezvoltare si modernizare a
bunurilor din patrimoniul sau, aflate in proprietate sau in concesiune, in
vederea asigurarii conditiilor pentru sosirea, plecarea si manevrarea la sol
a aeronavelor in trafic national si/sau international, asigurarea serviciilor
aeroportuare pentru tranzitul de persoane, marfuri si posta, precum si
servicii de interes public national.

In conformitate cu informatiile publicate de cdtre Autoritatea Civil3
Aeronautica Romana, in Romania sunt autorizati in prezent 13 operatori
de transport aerian public.

5.2. Autoritatea Nationala de Reglementare
Autoritatea Aeronautica Civila Romana (AACR)

AACR este regie Autonoma de interes public national si functioneaza pe
baza de gestiune economica si autonomie financiara. A fost infiintata prin
Hotararea Guvernului Romaniei nr. 405/1993;este membru cu drepturi
depline in Joint Aviation Authorities (JAA).

Asigura imaginea Romaniei ca membra EUROCONTROL, prin
reglementarile, supravegherea si siguranta in managementul traficului
aerian. Asigura supravegherea functionarii, licentierea personalului,
verificarea din zbor a mijloacelor PNA-Tc si autorizarea sistemului
operational de trafic din Administratia Romana a Serviciilor de Trafic
Aerian - ROMATSA.
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AACR este organism tehnic specializat, desemnat de autoritatea de stat in
domeniul aviatiei civile ca organism de reglementare si autoritate de
supraveghere in aviatia civila.

Prin delegare de competenta AACR:

- Elaboreaza si pune in aplicare reglementarile aeronautice civile
nationale;

- Licentiaza personalul aeronautic civil;

- Certifica tehnica de aviatie civila;

- Inmatriculeaza aeronavele civile, face inspectia si controlul acestora;

- Desfasoara controlul, inspectia, supravegherea si autorizarea
agentilor aeronautici civili;

- Reglementeaza si supravegheaza normele de siguranta in domeniul
managementului traficului aerian;

- Executa prevederile intelegerilor si acordurilor aeronautice
internationale la care Roméania este parte;

- Analizeaza si avizeaza documentatiilor tehnice ale proiectelor sau
programelor de dezvoltare/modernizare pentru aeroporturile nationale,
ale proiectelor de standarde si reglementari in domeniile
aerodromurilor/aeroporturilor si conexe, precum si a conditiilor de aplicare
a acestora.

Obiectivele AACR:

- Asigurarea si mentinerea standardelor de siguranta in aviatia civila
romana la nivel european si international;

- Indeplinirea sarcinilor care-i revin in vederea integrarii sectoriale in
structurile aeronautice europene;

- Armonizarea legislatiei aeronautice nationale din domeniul aviatiei
civile in scopul crearii unui mediu optim pentru liberul acces al produselor,
serviciilor si persoanelor romane pe piata europeana;

- Contributie semnificativa la demersurile Romaniei pentru integrarea
in structurile Comunitatii Europene si NATO.

Obiectivele principale ale Autoritatii Aeronautice Civile Romane au fost
stabilite in asa fel incat sa se armonizeze cu obiectivele organismelor
aeronautice internationale la care Romania este parte - ICAO, ECAC, JAA,
EUROCONTROL. Astfel, Autoritatea Aeronautica Civila Romana are ca scop
atingerea urmatoarelor obiective principale:

- asigurarea si mentinerea standardelor de siguranta in aviatia civila
romana la nivel european si international;

- continuarea demersurilor in vederea finalizarii procesului de integrare
sectoriala in structurile aeronautice europene, avand in vedere EASA -
noua structura a aviatiei civile a Uniunii Europene;

- armonizarea legislatiei aeronautice nationale cu cea europeana si
internationala, in scopul crearii unui mediu optim pentru liberul acces al
produselor si serviciilor roméanesti, inclusiv al personalului, pe piata
europeana;
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- sustinerea Romaniei in eforturile sale de integrare in structurile
Comunitatii Europene si cele ale Organizatiei Tratatului Atlanticului de
Nord (NATO).

Pentru atingerea obiectivelor propuse si indeplinerea atributiilor ce-i revin,
Autoritatea Aeronautica Civila Roméana a stabilit o structura
organizatorica, similara autoritatilor aeronautice civile europene, astfel
incat sa se asigure intercorelari compartimentale ale activitatilor specifice
desfasurate.

5.3. Probleme ale consumatorilor

Transport aerian - operatori

40% -
35% 1
30% A
25% 1
20% A
15% -
10% -

5% -

0% -

O Solutionarea
reclamatiilor

M| Intarzieri

O Supra-rezervare

1

reclamatii inregistrate

Transport aerian - aeroport

O Manipularea bagajelor
W Informatii

1

reclamatii inregistrate

Aviatie:
e modalitatea de solutionare a reclamatiilor
e furtul din bagaje
e supra-rezervarile (mai ales in cazul companiilor low-cost)
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e neasigurarea conditiilor prevazute de legislatia in vigoare in cazul
intérzierilor prelungite

6. Concluzii si recomandari

in urma analizdrii serviciilor de interes general prezentate (energie,
telecomunicatii, servicii postale, aviatie) consideram ca principala
problema o constituie lipsa de informare a consumatorilor. Din acest
motiv, principala propunere pe care o inaintam este dezvoltarea unor
campanii sustinute de informare reala a consumatorilor si de educare a
acestora cu privire la drepturile si obligatiile pe care le au.

Ca prim pas spre intdarirea pozitiei consumatorilor pe piata romaneascas,
propunem constituirea de grupuri de lucru pentru fiecare sector, grupuri
de lucru care sa fie formate din reprezentanti ai tuturor partilor
interesate: companii, organizatii patronale, reprezentanti ai autoritatilor si
ai organizatiilor de consumatori. De asemenea, propunem organizarea de
intalniri periodice ale grupurilor de lucru, in cadrul carora sa poata fi
discutate si solutionate problemele consumatorilor, initiative legislative si
alte probleme de actualitate.

Ca urmare a deschiderii integrale a pietei romanesti de energie electrica,
consumatorii nu detin informatii suficiente, care sa le permita sa faca
alegeri in deplina cunostinta de cauza. Din acest considerent ar trebui
demarate ample campanii de educare si informare a consumatorilor
despre drepturile pe care le au atat in domeniul energiei (energie electrica
si gaze naturale), cat si in celelalte domenii analizate (servicii postale,
telecomunicatii, aviatie).

Un alt aspect ce nu trebuie neglijat este dezvoltarea de mijloace
alternative de solutionare a disputelor (mediere, arbitraj) si de asistenta
institutionala pentru consumatorii carora le-au fost incalcate drepturile.

In sectorul energiei, recomanddm o transparentd mai mare in privinta
contractelor incheiate cu consumatorii casnici si in privinta facturilor.
Facturile ar trebui sa cuprinda explicatii clare si detaliate despre modul de
calcul si despre mijloacele de plata.

In Romania capacitatea de autoprotectie este scizutd datoritd, pe de o
parte, nivelului redus de informare si educare a consumatorilor si, pe de
alta parte, blocarii procesului de structurare asociativd a acestora si
incapacitatii asociatiilor existente de a desfasura programe si campanii
eficiente.

Dintre factorii care franeaza devenirea autoprotectiei drept calea

principala de protectie, fiind cea mai sigura, mai eficienta si mai putin
costisitoare pentru stat, enumeram:
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- pierderea spiritului si  comportamentului civic, prin inocularea
mentalitatii de asistat in perioada dictaturii comuniste, cu efecte ca:
dezinteres si pasivitate fata de problemele comunitatii; neincredere in
reusita initiativelor de actiune civica; disponibilitate foarte scazuta pentru
prestarea de activitati voluntare in folosul cetatenilor; lipsa liderilor de
opinie la nivelul comunitatilor locale; dificultatea de atragere a
consumatorilor ca membri ai asociatiilor;

- atitudinea, in general, potrivnica fata de structurile societatii civile,
specifica functionarilor publici, multiplicata la noi de mentalitatea
autocrata a unora dintre cei numiti sau alesi sa conduca institutiile
administratiei publice centrale si locale;

- lipsa de pricepere in organizarea si desfasurarea activitatilor si actiunilor
asociatiilor de consumatori si, in primul rand, in elaborarea de proiecte
viabile, ca premisa pentru identificarea si atragerea de resurse logistice,
materiale, financiare si umane.

Activitatile viitoare ar trebui sa se concentreze asupra:

Agentilor economici, in sensul constientizarii de catre reprezentantii lor a:
- obligatiilor privind respectarea drepturilor si intereselor consumatorilor;
- responsabilitatii pe care o au in a sesiza organele in drept privind
cazurile de nerespectare a legislatiei, cu risc ridicat pentru viata,
sanatatea si securitatea consumatorilor;

- rolului benefic al dezvoltarii relatiilor de parteneriat dintre organizatiile
patronale, profesionale si organizatiile de consumatori, pentru rezolvarea
problemelor lor, inclusiv a litigiilor dintre agentii economici si consumatori.

Institutiilor statului si reprezentatilor lor, pentru:

- promovarea intereselor consumatorilor in toate politicile lor;

- rezolvarea rapida a cazurilor de incalcare a drepturilor consumatorilor;

- dezvoltarea relatiilor de parteneriat cu organizatiile de consumatori si
sprijinirea acestora in activitatile pe care le desfasoara.

Consumatorilor, pentru:

- cunoasterea drepturilor pe care le au in calitatea de consumatori;

- a nu renunta la apararea drepturilor atunci cand le-au fost incalcate,
solicitand agentilor economici repararea prejudiciilor, dupa caz, conform
legislatiei in vigoare si/sau facand reclamatii la organele cu atributii,
respectiv, la asociatiile de consumatori;

- a proteja alti consumatori, sesizand orice neregula constatata pe piata,
cu privire la oferta de produse si servicii;

- a deveni membri ai unei asociatii sau sa-si constituie o asemenea
organizatie care le apara mai eficient drepturile si interesele;

Aspectele prezentate mai sus ar trebui asumate ca practici si deprinderi

comportamentale atat de catre agentii economici si institutiile statului, cat
si de catre consumatori.
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O noua atitudine se va manifesta atunci cand majoritatea cetatenilor, vor
constientiza calitatea lor de consumatori si vor actiona, in raport de
statutul lor profesional si social, pentru apararea drepturilor si intereselor
corespunzatoare acesteia .

Pentru a concluziona, speram ca acest raport va imbunatati colaborarea
dintre autoritatile de reglementare, companii si organizatiile de
consumatori. Cu toate ca in prezent exista activitati de colaborare intre
autoritatile de reglementare, companii si organizatiile de consumatori,
consideram ca aceasta ar putea fi imbunatatita, iar actiunile comune in
beneficiul consumatorilor ar trebui intensificate si ar fi necesar sa fie
atrase in aceste campanii atdt reprezentanti ai autoritatilor si
organizatiilor neguvernamentale, cat si reprezentanti ai companiilor de
profil, care sa se implice intr-o masura din ce in ce mai mare in programe
menite sa cresca nivelul de satisfactie si protectie al consumatorului
roman.
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