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1. Interesele consumatorilor din Uniunea Europeană 
1.1. 
În conformitate cu articolului 153 al Tratatului de la Roma, documentul de fondare a Comunităţii Europene, Comunitatea Europeană are drept sarcină să contribuie la protecţia consumatorilor.
1.2. 
Această obligaţie generală şi de bază a fost evidenţiată tot mai mult în ultimii ani. În prezent protecţia consumatorilor este considerată extrem de importantă pentru evoluţia viitoare a pieţei interne în cadrul UE. Strategia UE pentru politica de protecţie a consumatorilor 2007-2013 prevede următoarele: 
“ Cei 493 milioane de consumatori din UE se află în centrul celor trei provocări principale

cu care se confruntă UE: creştere, locuri de muncă şi necesitatea reînnoirii legăturilor cu

cetăţenii.

Pentru a face faţă acestor provocări, consumatorii trebuie să dobândească acele

competenţe şi instrumente necesare pentru a-şi îndeplini rolul în economia modernă;

pieţele trebuie să-şi respecte angajamentele faţă de consumatori, iar aceştia trebuie să

fie protejaţi în mod eficient împotriva riscurilor şi ameninţărilor pe care nu le pot preveni

ca persoane particulare.

Trebuie consolidată poziţia consumatorului pentru îmbunătăţirea funcţionării pieţelor consumatorilor.

Pieţele care răspund mai eficient cerinţelor consumatorilor vor fi mai performante din

punct de vedere al competitivităţii şi al inovării şi vor fi în armonie cu viaţa şi obiectivele

cetăţenilor UE.
Politica europeană de protecţie a consumatorilor poate avea o contribuţie

importantă în mutarea accentului pe legiferarea obiectivelor axate pe cetăţeni. De

asemenea, poate aborda eşecuri ale pieţei care dăunează bunăstării consumatorului şi

integrării sociale şi economice, prin garantarea accesului la servicii esenţiale la preţuri abordabile
(Politica UE de protecţie a consumatorilor )de asemenea, poate juca un rol în garantarea valorilor europene fundamentale de corectitudine, deschidere, solidaritate, viabilitate şi transparenţă şi difuzarea acestora la scară internaţională..” 

1.3. Dacă se doreşte respectarea acestor scopuri, Statele Membre urmează să întreprindă paşi pozitivi şi să protejeze poziţia consumatorilor. O parte a acestei responsabilităţi este atribuită Autorităţilor Naţionale de Reglementare (ANR) pe segmentele de piaţă reglementate de acestea. Astfel ANR pentru comunicaţii electronice nu trebuie doar să reglementeze sectorul telecomunicaţiilor electronice din punct de vedere economic şi să gestioneze comportamentul operatorilor cu putere semnificativă pe piaţă, însă de asemenea trebuie să plaseze în centrul atenţiei acestora promovarea intereselor consumatorilor.  
1.4. ANR trebuie să elaboreze şi să implementeze propuneri clare privind protecţia intereselor consumatorilor pe o piaţă liberalizată. Responsabilitatea este cu atât mai importantă, cu cât ţara respectivă duce lipsă de o agenţie multi sectorială puternică şi eficientă de protecţie a consumatorilor .
2. Protecţia consumatorilor de servicii electronice în domeniul comunicaţiilor
2.1. Combinaţia de liberalizare, concurenţă şi tehnologii noi a adus imense avantaje consumatorilor. Moldova deja se bucură de o acoperire şi calitate impresionantă a reţelei de telefonie mobilă (cel puţin în zonele urbane), iar Internetul în bandă largă este în desfăşurare asigurând acces la informaţie şi servicii greu de imaginat cu doar câţiva ani în urmă. Însă aceiaşi factori majorează şi asemenea riscul de prejudiciu şi deranj al consumatorilor.  În multe ţări din Comunitate, de exemplu, consumatorii au suferit de pe urma publicităţii eronate, vânzări frauduloase şi unor escrocherii asociate cu apeluri premium rate.   
2.2. Recunoscând cel puţin anumite riscuri, Uniunea Europeană a descris cerinţe minime pentru protecţia consumatorilor în „pachetul din 2002”. 
 Cerinţele sunt prezentate mai jos. Aceste măsuri de siguranţă vor fi extinse pentru a cuprinde adoptarea propunerilor curente privind modificarea „Pachetului  de măsuri 2002” care prevede:

„Asigurarea unui nivel ridicat de protecţie a drepturilor consumatorilor şi utilizatorilor, inclusiv dreptul 
la confidenţialitate şi la protejarea datelor personale în sectorul comunicaţiilor electronice 
reprezintă unul dintre elementele esenţiale ale unei societăţi informaţionale accesibile tuturor, 
permiţând dezvoltarea cursivă şi adoptarea la scară largă a noilor servicii şi aplicaţii. 

Cadrul de reglementare UE al reţelelor şi serviciilor electronice de comunicaţii este construit pe premisa 
că o piaţă deschisă şi competitivă oferă cele mai bune mijloace de promovare a inovaţiei şi a libertăţii de 
alegere a utilizatorului. Admiţând însă posibilitatea ca fenomenul de concurenţă în sine să nu 
fie 
suficient cadrului bazată pe concurenţă este completată de dispoziţii specifice care 
protejează serviciul universal şi drepturile utilizatorilor, precum şi datele personale.”

Prezenta propunere de reformă legislativă ajustează cadrul de reglementare prin consolidarea 
anumitor drepturi ale consumatorilor şi utilizatorilor (în special în scopul de a ameliora 
accesibilitatea şi de a promova o societate informaţională accesibilă) şi prin garantarea faptului 
că sistemul de comunicaţii electronice este demn de încredere, sigur şi fiabil şi asigură un nivel 
ridicat de protecţie pentru confidenţialitatea persoanelor şi a datelor personale ale acestora. 


Mai exact, obiectivele prezentei propuneri sunt în număr de două

· Consolidarea şi îmbunătăţirea protecţiei consumatorului şi a drepturilor utilizatorului în sectorul comunicaţiilor electronice, prin – printre alte aspecte – oferirea mai multor informaţii consumatorilor cu privire la preţuri şi la condiţiile de livrare şi facilitarea accesului la comunicaţiile electronice şi utilizarea acestora, inclusiv serviciile de urgenţă destinate utilizatorilor cu handicap; precum şi

· Consolidarea protejării confidenţialităţii persoanelor şi a datelor personale în sectorul  comunicaţiilor electronice, în special prin dispoziţii referitoare la o securitate consolidată şi prin mecanisme de intrare în vigoare îmbunătăţite.
2.3. Din acest fragment  putem observa accentul pe care UE îl plasează pe drepturile omului. Fragmentul de asemenea evidenţiază faptul important că concurenţa în sine nu poate fi mereu un remediu eficient şi astfel trebuie contrabalansată cu alte măsuri de siguranţă axate pe consumator. 
2.4.  Să examinăm la măsurile specifice din Pachetul 2002 începând cu Directiva Cadru care defineşte consumatorii după cum urmează:

“orice persoană fizică, care utilizează sau solicită un serviciu de comunicaţii electronice destinat publicului  în alte copuri decât cele ale activităţii sale comerciale sau profesionale”.

Această definiţie a drepturilor consumatorilor cuprinde o activitate comercială mică în domeniul  comunicaţiilor, însă nu furnizor de comunicaţii.

2.5. Articolul 8 (4) al Directivei Cadru solicită ca ANR să promoveze în general interesele cetăţenilor UE:  
· asigurând un nivel ridicat de protecție a consumatorilor în relația acestora cu furnizorii, în special asigurând existența unor proceduri simple și ieftine de soluționare a litigiilor, care să fie întreprinse de un organism independent de părțile implicate;

· contribuind la asigurarea unui nivel ridicat de protecție a datelor cu caracter personal și a vieții private;

· promovând furnizarea unor informații clare, în special solicitând transparența tarifelor și a condițiilor de utilizare a serviciilor de comunicații electronice destinate publicului;

· răspunzând nevoilor anumitor grupuri sociale, în special ale utilizatorilor cu handicap și

· asigurându-se de menținerea integrității și securității rețelelor publice de comunicații.

2.6. Conform Directivei Cadru, ANR va continua abordarea cuprinzătoare privind necesităţile consumatorilor în limita puterilor sale legale. ANR va continua să analizeze tabloul cuprinzător, în acelaşi timp impunând asupra furnizorilor de servicii şi reţelele, obligaţii mai specifice conform altor Directive, cum sunt, Directiva privind serviciul universal şi drepturile utilizatorilor şi Directiva privind accesul. .  
2.7. În ceea ce priveşte Directiva privind serviciul universal şi drepturile utilizatorilor, aceasta pune accentul pe măsurile practice. În Capitolul II  începe, prin stabilirea unui cadru pentru serviciile universale ce constau din garantarea accesului şi a unui set de servicii abordabile care se conformează standardelor de calitate prevăzute.  Serviciul Universal va fi abordat ca parte al unui alt produs al proiectului. 
2.8.  Ulterior în Capitolele III şi IV Directiva prevede alte obligaţii pe care ANR le poate impune asupra unui prestator de servicii în interesul consumatorilor, inclusiv de exemplu:  
	Articolul
	Ţinta de reglementare
	Subiectul

	17
	Întreprinderile identificate ca având putere semnificativă pe pieţele cu amănuntul
	Plafoane privind preţurile cu ridicata, controlul preţurilor agresive, preferinţe inadecvate şi împachetarea nocivă

	20
	Întreprinderi ce oferă conectare la PTN
 sau PATS

	Consumatorii ce dispun de o conectare la un PTN sau PATS au dreptul la un contract ce include prevederi specifice. 

	21
	Întreprinderi ce oferă acces la reţele publice sau servicii anumite de bază    
	Consumatorii trebuie să aibă informaţie la zi privind tarifele şi condiţiile. (Obligaţia de bază va fi extinsă în conformitate cu Propunerile din 2010)

	22
	Întreprinderi ce oferă PATS
	Informaţie privind calitatea serviciilor

	23
	Întreprinderi ce oferă PATS
	Garanţia integrităţii reţelelor 

	25
	Întreprinderi ce oferă PATS
	Prestarea serviciilor de interogare a cărţilor de telefoane  

	26
	Întreprinderi ce oferă servicii de apeluri naţionale sau internaţionale

	Oferirea accesului la serviciile de urgenţă fără plată 

	33
	Nu este aplicabil
	ANR trebuie să ţină cont de părerile consumatorilor şi în special a celor cu handicap cu privire la drepturile acestora

	34
	Toate întreprinderile 
	Trebuie create forme transparente, simple şi ieftine de soluţionare a litigiilor.

	Anexa 1
	Întreprinderi ce oferă conectare la PTN sau PATS
	ANR trebuie să prevadă informaţia ce urmează să fi inclusă în facturi. ANR ar putea solicita ca operatorii să permită achitarea conform procedurii pre-pay (pre plătit) sau în tranşe

	Anexa 2
	Întreprinderi ce oferă conectare la PTN sau PATS
	Informaţie de bază specifică trebuie oferită consumatorilor 


2.9. În multe state membre, obligaţiile ce pot fi impuse de ANR asupra furnizorilor de servicii conform Capitolului III şi IV din Directiva privind serviciul universal şi drepturile utilizatorului sunt incluse în condiţiile din autorizările generale.  
2.10. Amendamentele propuse la Directiva 2002/22/EC cu privire la serviciul universal şi drepturile utilizatorilor extind aceste cerinţe în anumite aspecte, inclusiv Articolul 20 care va solicita operatorilor să prevadă clar situaţiile când pot fi apelate numerele de urgenţă – o reacţie la creşterea utilizării serviciilor voce prin intermediul Internet Protocol şi dacă anumite limitări cum ar fi descărcarea pot fi impuse ca reacţie la îngrijorările privind descărcarea materialelor audio şi vizuale protejate prin drepturi de autor şi în general constrângerile. 
2.11. Directiva privind accesul şi Directiva privind interconectarea aduc avantaje consumatorilor, însă, în mare parte doar indirect prin promovarea noilor pieţe de intrare şi competiţiei corecte.

2.12.  În cele din urmă, Directiva privind datele personale şi protejarea vieţii private oferă importante avantaje consumatorilor serviciilor de comunicaţii electronice în asemenea domenii cum ar fi:
· Asigurarea securităţii procesări datelor transmise prin intermediul reţelelor electronice 
· Asigurarea confidenţialităţii, cu excepţia cazurilor când interceptarea este autorizată prin lege
· Plasarea controalelor la procesarea şi stocarea datelor privind traficul 
· Dreptul de dezactivarea a liniei de apel şi de a respinge apelurile fără identificarea liniei de apel
· datele locale, retrimiterea (forwarding) automată a apelurilor  
· protecţie împotriva comunicaţiilor nesolicitate
3. Politica privind protecţia consumatorilor în statele membre 
3.1. Având la bază politica europeană şi necesităţile naţionale, toate statele membre au elaborat politici privind protecţia consumatorilor în domeniul comunicaţiilor electronice
3.2. Cea mai clară prevedere referitoare la politica privind protecţia consumatorilor este oferită de OFCOM din Marea Britanie. Aceasta prevede că obiectivul general al politicii privind protecţia consumatorilor trebuie să fie după cum urmează: 
“De a activa împreună  cu alte organizaţii şi operatori pentru a asigura că consumatorii beneficiază de pieţele comunicaţiilor competitive în creştere, sunt protejaţi  în mod eficient de daune financiare şi fizice, deranj  şi anxietate exagerate  şi să aibă  informaţia şi instrumentele necesare pentru a face alegeri informate .”

3.3. Protejarea de daune funciare şi fizică vorbeşte de la sine şi este un obiectiv comun pentru toate sectoarele pieţei. Protejarea împotriva deranjului şi anxietăţii este mai specifică pentru comunicaţii, şi solicită un răspuns la problema apelurilor nedorite, apelurilor enervante, malware şi spap. 
3.4. Prevederea de ordin general din Paragraful 3.2 este ulterior extinsă: Obiectivul general este de a crea un mediu în care
· Interesele consumatorilor sunt considerate în deplină măsură şi în mod consistent în elaborarea şi evaluarea politicii, sprijinită de dovezile adecvate cu privire la starea opiniei consumatorilor
· Consumatorii au acces la dovezi clare cu privire la informaţia privind drepturile acestora şi la proceduri eficiente de gestionare a plângerilor
· Obligaţiile  impuse furnizorilor oferă un nivel adecvat de protecţie a consumatorilor fără a impune o povară exagerată în timp ce este obiectiv justificată şi nu este discriminatorie, proporţionată şi transparentă. 
· Monitorizarea conformării şi intrării în vigoare este corectă, consistentă, eficientă şi proporţionată
· Consumatorii au  informaţie, abilităţi şi încrederea necesară pentru a obţine o ofertă bună
· Este efectuată o analiză respectivă a necesităţilor consumatorilor vulnerabili pentru  a asigura faptul că aceştia nu sunt dezavantajaţi de către operatorii de pe piaţă.
3.5. Primul punct este în mod clar corect. La determinarea drepturilor şi obligaţiilor furnizorilor de servicii electronice sau la soluţionarea litigiilor între aceştia, ANR trebuie să aibă beneficiul consumatorilor inclusiv al copiilor în centrul atenţiei sale. ANR trebuie să cunoască impresiile şi dovezile anecdotice a ceea de ce au nevoie şi ce doresc consumatorii: cunoştinţe solide bazate pe dovezi. 
3.6. Al doilea punct este de asemenea de la sine înţeles, însă observaţi că procesarea plângerilor trebuie să fie în sarcina ANR. Vom reveni la acest aspect mai târziu. 
3.7. Al cincilea punct recunoaşte adevărul că unii sau poate mulţi consumatori sunt copleşiţi  de tehnologii şi oferte, iar al şaselea punct recunoaşte că anumiţi  consumatori sunt deosebit de vulnerabili. Ţările doresc să evite „lacuna digitală” între cei care cunosc, utilizează şi acceptă tehnologiile şi ceilalţi în special bătrânii, săracii şi persoanele cu handicap care ar pute pierde avantajele schimbărilor revoluţionare. De exemplu în Suedia, operatorii au creat un consiliu al consumatorilor pentru telecomunicaţii, TV şi Internet al cărui scop este de a oferi sfaturi şi informaţii consumatorilor. 
4. Măsuri pentru îmbunătăţirea protecţiei consumatorilor 
4.1. În afară de elaborarea regulamentelor în domeniile prevăzute în cadrul Directivelor specifice menţionate în Capitolul 2, multe ANR avansează şi mai mult în interesul consumatorilor. Măsura în care vor avansa va depinde de: 
· Volumul puterilor legale ale acestora
· Volumul de încălcări ale drepturilor consumatorilor în jurisdicţia acestora
· Existenţa rolului şi activităţilor sectoarelor multiple în ţara respectivă
· Orice Acord între cele două agenţii de reglementare în ţara respectivă ce defineşte rolurile respective ale acestora. 
4.2. Printre iniţiative se regăsesc:

· Acţiuni afirmative pentru a sensibiliza consumatorii privind riscurile 
· Includerea consumatorilor tineri şi bătrâni care uneori sunt reticenţi să depună plângeri
· Extinderea serviciilor de informare a consumatorilor, direct în cooperare cu operatorii precum este situaţia în Suedia sau prin încurajarea site-urilor ce conţin  preţuri comparate 
· Introducerea unor reglementări mai stricte în domeniile se sunt susceptibile de încălcări, cum sunt apeluri premium rate şi alte servicii 
· ţintirea operatorilor care comit încălcări în mod permanent şi impunerea unor sancţiuni substanţiale asupra acestora
4.3. Fiecare din aceste tipuri de iniţiative contribuie în felul său, problema cea mai mare pentru ANRCETI în Moldova va fi să identifice domeniile care pot induce  cele mai mari prejudicii, să le selecteze şi să prioritizeze acţiunile adecvate pentru a le soluţiona. 
4.4. Deseori este util ca ANR să efectueze propriile sale studii de piaţă pentru a afla preocupările consumatorilor şi cît de eficient şi util este ANR sau alte organe independente în ce priveşte soluţionarea litigiilor. Uneori nu este o lectură plăcută pentru ANR, însă rezultatele deseori arată calea pe viitor şi conduc spre îmbunătăţiri importante în interesul consumatorilor. 
4.5. Mai multe state membre au creat de asemenea regulamente separate privind serviciile de premium rate care pot prezenta alte probleme ce ţin de conţinutul serviciilor şi au condus spre escrocherii. Trebuie să discutăm volumul acestei probleme în Moldova. 
5. Aplicarea acestor principii în Moldova

5.1. Legea comunicaţiilor electronice conţine aproape toate prevederile din pachetul UE din 2002 ce sunt descrise în capitolul 4 de mai sus. Consultanţii urmează să identifice orice deficienţe în legea din 2007 cu privire la protecţia consumatorilor pe parcursul analizei legislaţiei (ce urmează a fi încheiată la începutul lui 2010) şi să propună modificări la legea din 2007 necesare pentru a soluţiona deficienţele identificate de aceştia.  
5.2. În conformitate cu Articolul 8(5) al Legii comunicaţiilor electronice, ANRCETI este obligată să promoveze interesele utilizatorilor (consumatorilor) finali prin:
· sporirea nivelului de protecţie a utilizatorilor finali în relaţiile cu furnizorii, în special prin asigurarea existenţei unei proceduri de soluţionare a litigiilor de către un organ independent de părţile implicate în litigiu; 

· contribuirea la ridicarea nivelului de protecţie a datelor cu caracter personal; 

· furnizarea de informaţii clare, în special prin impunerea transparenţei tarifelor şi a condiţiilor de utilizare a serviciilor de comunicaţii electronice publice; 

· concentrarea eforturilor asupra satisfacerii necesităţilor păturilor socialmente vulnerabile, în special ale persoanelor cu handicap; 

· menţinerea de către furnizori a securităţii şi integrităţii reţelelor publice de comunicaţii electronice; 

· garantarea accesului tuturor utilizatorilor finali de pe teritoriul Republicii Moldova la serviciul universal. 

5.3.  Articolele 58 - 62 din Capitolul VII al Legii comunicaţiilor electronice prevede drepturi adiţionale pentru utilizatorii finali. Acestea corespund drepturilor prevăzute în Capitolele III şi IV ale Directivei privind serviciul universal şi drepturile utilizatorului care au fost deja rezumate în Tabelul din Capitolul 2 de mai sus.    
5.4. Obligaţiile ANRCETI conform Articolului 8 (5) sunt complementare obligaţiilor din Capitolul VIII. În viziunea noastră acestea permit şi de fapt obligă ANRCETI nu doar să implementeze mai multe aspecte conform Capitolului VIII al Legii însă de asemenea să revizuiască în mod continuu dacă sunt necesare alte acţiuni în interesul consumatorilor. 
5.5. Formatul acestor acţiuni ar putea fi discutat. ANR din alte ţări oferă consultaţii informate, obiective cu privire la diferite aspecte cum sunt  plăţi comparative, apeluri maliţioase şi supărătoare, servicii de traducere a numerelor (numere 08xx, numere premium rate, cartele pre plătite, servicii pentru persoane cu handicap, viteze în bandă largă,  condiţii contractuale şi soluţionarea litigiilor)
5.6. Suntem conştienţi de anumite probleme din Moldova care pot necesita acţiuni din partea ANRCETI, de ex.:

· Contracte inechitabile 
· Procese nesatisfăcătoare de soluţionare a litigiilor 
· Informaţii dubioase privind clienţii
· Aspecte privind calitatea,

Însă trebuie elaborată o listă completă a acţiunilor ce trebuie întreprinse de ANRCETI. Recunoscând faptul că are de realizat multe sarcini, ANRCETI va trebui să prioritizeze ce deficienţe ale pieţei urmează să abordeze. 
5.7. Procesul de soluţionare a litigiilor consumatorilor este o cauză de îngrijorare. Soluţionarea eficientă a litigiilor consumatorilor este cu siguranţă importantă însă ar putea, în cazul în care ANR nu este suficient de prudentă consuma mult timp şi ar putea sustrage de la alte activităţi importante. Nu este necesar ca ANRCETI să fie organul independent de soluţionare a litigiilor, atâta timp cât poate fi creat un organ alternativ pentru a prelua această sarcină.  
5.8. Iniţial, ANRCETI trebuie să solicite (sau dacă e necesar să forţeze) operatorii şi furnizorii de servicii să creeze procese interne de calitate înaltă de soluţionare a litigiilor pentru ca marea parte a problemelor să fie abordate la acel nivel. După părerea noastră, ar fi mai bine ca ANRCETI să delegheze sarcina de arbitrare a cazurilor consumatorilor ce nu pot fi soluţionate la acel nivel unui organ alternativ, procedurile căruia sunt aprobate de ANRCETI. Aşa se întâmplă  în Marea Britanie, de exemplu, unde marea parte a cazurilor sunt soluţionate de un alt organ alternativ ,OTELO.  Anul trecut OTELO a primit mai mult de 8 000 de plângeri divizate în 42 tipuri de cazuri, începând cu facturi eronate, deservirea utilizatorilor şi deconectarea, probleme ce ţin de transferul serviciilor şi viteza internetului. Ar fi util să vizitaţi pagina de internet www.otelo.org.uk pentru a vă familiariza cu activitatea acestuia.   
5.9. Recunoscând faptul că resursele ANRCETI sunt limitate, vom conlucra cu ANRCETI pentru a explora posibilităţile de creare a noilor organe care vor prelua sarcina de mediere sau soluţionare a disputelor şi vom ajuta la determinarea regulilor de funcţionare ale acestora. 
5.10. Analizând rolul pe care trebuie să-l aibă ANRCETI în conlucrarea cu consumatorii, trebuie să analizăm poziţia prevăzută în Legea privind protecţia consumatorilor. Ceea ce este destul de neobişnuit pentru o lege de acest tip, e faptul că nu prevede crearea unei agenţii multi sectoriale pentru punerea în aplicare a regulilor. Astfel că Ministerul Economiei are drept sarcină să elaboreze politici şi să supravegheze în general piaţa. 
5.11. Conform Articolului 23, un organ de stat „împuternicit cu funcţii de reglementare în domeniul telecomunicaţiilor”, presupunem că este ANRCETI este creat ca un organ oficial de protecţie a consumatorilor, însă nu i-a fost atribuit în mod expres un rol sau putere. Nu este un aspect pozitiv şi vom lucra în această direcţie ca parte a Revizuirii legislative.   
5.12. Articolul 6 din Legea cu privire la protecţia consumatorilor prevede că organele centrale ale guvernului urmează să elaboreze reguli şi regulamente specifice în domeniul normelor, certificatelor de conformitate şi siguranţă. Articolul 10 prevede că Guvernul va aproba regulamente pentru a preîntâmpina practici economice nocive ce afectează consumatorii, iar Articolul 11 prevede drepturile consumatorilor în legătură cu condiţiile contactului. Acestea sunt în mare măsură similare cu cele ale UE conform Directivei privind serviciul universal şi dreptul utilizatorilor care desigur au fost prevăzute în Legea comunicaţiilor electronice. Cu toate acestea, nu sunt prevăzute mecanismele de punere în aplicare, fapt care creează incertitudine. Cuplat cu faptul că autoritatea ANRCETI de punere directă în aplicare este una slabă, iar abilitatea de sancţionare este scăzută, acest aspect este nesatisfăcător şi va funcţiona împotriva interesului consumatorului.   
6. Paşii următori
6.1. Acest raport este baza unei revizuiri interne complete a politicilor ANRCETI în ce priveşte consumatorii şi strategia acesteia pentru îmbunătăţirea protecţiei consumatorilor. La această etapă, raportul nu poate oferi răspunsuri finale – acestea vor depinde de constatarea faptelor şi resurselor disponibile ale ANRCETI care trebuie prioritizate printre alte sarcini, inclusiv protecţia consumatorilor.   
6.2. Vom lucra cu ANRCETI la acest exerciţiu de constatare a faptelor şi vom oferi asistenţă la elaborarea politicilor şi strategiilor. Recomandăm să începem acest proces cu o întrunire la nivel de conducere şi cu şeful Direcţiei juridice a ANRCETI.  Înainte de aceste şedinţe ar fi util să primim confirmarea din partea Direcţiei Juridice privind faptul că cadrul legal pe care l-am descris este unul corect prin intermediul comentariilor în scris la acest raport.  
6.3. Analiza propusă va rezulta în mai multe produse, inclusiv cele descrise mai jos:
· ANRECETI urmează să ofere un angajat cu poziţie de conducere pentru sarcina de promovare a intereselor consumatorilor şi să asigure faptul că acesta dispune de suficiente resurse pentru a realiza activităţile din acest domeniu 
· Recomandări Ministerului Economiei privind modificările la Legea cu privire la protecţia consumatorilor (care va fi revizuită) şi modul în care ministerul şi ANRCETI vor conlucra împreună, fapt ce poate conduce spre elaborarea de către consultanţi a uni protocol de conlucrare care va fi convenit de către ANRCETI şi minister
· ANRCETI va elabora un raport de politicii privind protecţia consumatorilor şi îl va publica, iniţial în formă de proiect pentru consultări urmat de un document final
· ANRCETI va începe elaborarea unei liste privind problemele legate de consumatori şi o va publica iniţial în formă de proiect pentru consultări urmat de un document final 
· ANRCETI va analiza dacă va realiza un studiu a consumatorilor pentru a identifica practicile pieţei care îngrijorează cel mai mult consumatorii  
· Trebuie analizată posibilitatea de asistenţă în crearea unui organ pentru consumatori care va acţiona în numele consumatorilor, o iniţiativă care este sprijinită de Articolul 25 din Legea cu privire la concurenţă
· ANRCETI va evalua care probleme ale consumatorilor pot fi soluţionate în mod eficient făcând uz de dreptul oferit ANRCETI în capitolul XI al legii şi măsurile ce trebuie întreprinse pentru a le soluţiona, de ex. ar putea fi necesar de adăugat anumite reguli pentru a extinde condiţiile generale  de atribuire iar altele ar putea fi abordate pe alte căi. 
· ANRCETI va publica, iniţial un proiect pentru consultări, urmat de un document final, un plan strategic şi un grafic pentru a soluţiona îngrijorările consumatorilor (deşi este evident că vor fi noi probleme ce trebuie soluţionate pe măsura apariţiei acestora)
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� Directiva cadru (2002/21); Directiva privind accesul (2002/19); Directiva privind autorizarea (2002/20) Directiva privind accesul universal şi drepturile utilizatorilor (2002/22). Directiva privind protecţia datelor personale şi a vieţii private (1997/66 în redacţie nouă) sunt de asemenea relevante aici


� PTN – Reţea de telefonie publică 


� Servicii telefonice destinate publicului  


� A fost modificat conform propunerilor din 2010 pentru a face deosebirea între servicii convenţionale şi VoIP. 
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