Expunere de motive

Intr-o eri a vitezei, cAnd majoritatea Iucrurilor pot fi rezolvate de la distanta,
printr-un click sau un apel telefonic, majoritatea operatorilor economici ingreuneazi
procesul, punind consumatorii in situatia de a pierde minute in sir, in asteptare, pentru
a fi preluati de un agent, pentru a-§i expune problema sau nemulfumirea.

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

Zona de servicii clienti cauzeazi 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 asisten{d. Aceste dificultdti reprezinti un consum imens de
energie, timp si bani. in alte tari, statul deja a intervenit asupra legislatiei obligindu-i
pe agentii economici sa preia apelurile clientilor, intr-o marji de timp, cu sancfiuni
concrete in cazul in care marja de timp este inc#lcata.

fn 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 solutionarea unor eventuale litigii, in
afard de informatiile prevdzute la art. 26 alin. (1) lit. a), prestatorii vor furniza
beneficiarilor, in special, adresa postald, numdrul de fax sau adresa de e-mail §i
numiirul de telefon la care tofi beneficiarii, inclusiv cei care au resedinfa sau sediul
social intrun alt stat membru, le pot adresa o reclamatie sau o solicitare de informatii
in legaturd cu servicinl prestat. Prestatorii pun la dispozitie, de asemenea, adresa
sediului social, in cazul in care aceasta nu este adresa obignuitd pentru corespondentd,
insa fard a specifica o marja de timp in care aceste apeluri pot fi preluate.

Projectul de fatd doreste s& reglementeze aceastd situatie, astfel incét
consumatorii si nu mai fie nevoifi s3 piardi atit de mult timp pentru a cere asistentd,
obligind operatorii economici ca apelurile din Call-Centre s fie preluate de un operator
uman $i nu de un robot, in maximum cinci minute de Ia initierea apelului.

INITIATORI:

SERGIU COSMIN VLAD - Senator USR

IVAN DAN - Senator USR

RAOUL TRIFAN — Senator SR




ALEXANDRU ROBERT ZOB - Senator USR

GHICA CRISTIAN -~ Senator USR

Tabel cu semnatarii

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

in Romania.
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PARLAMENTUL ROMANIEI

Catre: Biroul Permanent al Senatului
De la: Silviu Dehelean, deputat USR Circumscriptia 5 —Bihor

Subiect: Solicitare co-semnare initiativa legislativa

21 februarie 2023
Stimate doamne, stimati domni,

Subsemnatul Silviu Dehelean, deputat USR, va solicit sa aprobati cererea de
a deveni co-initiator al initiativei legislative inregistrate astazi la Senat cu
numarul BP94/21.02.2023 Propunere legislativd pentru modificarea si
completarea Ordonantei de urgentd a Guvernului nr.49/2009 privind
libertatea de stabilire a prestatorilor de servicii si libertatea de a furniza

servicii in Romania.

Va muliumesc.






