Expunere de motive

intr-0 erd a vitezei, cAnd majoritatea lucrurilor pot fi rezolvate de la distant3,
printr-un click sau un apel telefonic, majoritatea operatorilor economici ingreuneaza
procesul, punind consumatorii in situatia de a pierde minute in §ir, in asteptare, pentru
a fi preluagi de un agent, pentru a-si expune probiema sau nemultumirea.

Desi au fost eliminate cozile din fata sediilor operatorilor economici, timpul '
consumatorului este in continuare risipit, fiind pus sa astepte, uneori, zeci de minute {a
telefon pentru a avea ocazia de a discute cu personalul din cadrul departamentelor
pentru relatiile cu publicul,

Zona de servicii clienti cauzeaza de prea multe ori dureri de cap consumatorilor,
deoarece prea multe companii au creat labirinturi birocratice pentru a opri cetitenii din
a-si exercita dreptul la asistentd. Aceste dificultati reprezinta un consum imens de
energie, timp si bani. In alte tari, statul deja a intervenit asupra legisiatiei obligdndu-i
pe agentii economici sa preia apelurile clientilor, intr-o marja de timp, cu sanctiuni
concrete in cazul in care marja de timp este incaicata.

in momentul de fata, Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 49/2009 privind
libertatea de stabilire a prestatorilor de servicii si libertatea de a furniza servicii in
Romania, la art. 27 alin. 1, prevede. (1) Pentru solufionarea unor eventuale litigii, in
afard de informatiile prevdzute lagrt. 26 alin. (1) lit._a), prestatorii vor furniza

beneficiarilor, in special, adresa postald, numdrul de fax sau adresa de e-mail §i
numirul de telefon la care tofi beneficiarii, inclusiv cei care au resedinta sau sediul
social intrun alt stat membru, le pot adresa o reclamatie sau o solicitare de informafii
in legéturd cu serviciul prestat. Prestatorii pun la dispozitie, de asemenea, adresa
sediului social, in cazul in care aceasta nu este adresa obisnuitd pentru corespondenyd,
insa fard a specifica 0 marja de timp in care aceste apeluri pot fi prejuate.

Proiectul de fatd doreste s& reglementeze aceastad situatie, astfel incat
consumatorii s& nu mai fie nevoiti si piarda atat de mult timp pentru a cere asistentd,
obligand operatorii economici ca apelurile din Call-Centre si fie pretuate de un operator
uman si nu de un robot, in maximum cinci minute de la inifierea apelului.
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Tabe! cu semnatarii

Propunerii de modificare si completare a Ordonantei de urgenta a Guvernului nr.
49/2009 privind libertatea de stabilire a prestatorilor de servicii si libertatea de a furniza servicii

in Romania.
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Pentru modificarea si completarea Ordonantei de urgenta a Guvernului nr.
49/2009 privind libertatea de stabilire a prestatorilor de servicii si libertatea de a
furniza servicii in Romania.

Parfamentul adopta prezenta lege.

Articol unic. - Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 49/2009 privind
libertatea de stabilire a prestatorilor de servicii si libertatea de a furniza servicii
in Romania, publicata in Monitorul Oficial al Roméniei, Partea I, nr.366, din 1
iunie 2009, aprobata cu modificiri si completdri prin Legea nr. 68/2010, cu
modificarile ulterioare, se completeazi dupd cum urmeaza:

1. La articolul 27, dupa alineatul (2) se introduce un nou alineat, alin. (2"), cu
urmitorul cuprins: '

(2") In cazul reclamatiilor sau al solicitirilor de informatii telefonice,
prestatorii, prin intermediul unui operator uman, este obligat s preia
apelurile in cel mult 5 minute de la initierea acestora de citre beneficiar.

2. La articolul 28 alineatul (1), litera ¢) se modifica si va avea urmatorul
CUprins:
c) nerespectarea de citre prestatori a obligatiilor prevazute la art. 27 alin. (1),

(2), (3), (4), cu o amenda de la 1000 la 5000 lei, iar nerespectarea obligatiilor
previizute Ia art. 27 alin. (2'), cu 0 amenda de la 50.000 la 100.000 lei.




3. Prevederile prezentei legi vor produce efecte la sase luni de la
publicarea in Monitoru! Oficial al Roméaniei.

Aceastd lege a fost adoptatd de Parlamentul Romdniei, cu respectarea
prevederilor art. 75 si ale art. 76 alin. (2) din Constitutia Romdniei, republicatd.
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