
Expunere de motive

într-o eră a vitezei, când majoritatea lucrurilor pot fi rezolvate de la distanţă, 
printr-un click sau un apel telefonic, majoritatea operatorilor economici îngreunează 
procesul, punând consumatorii în situaţia de a pierde minute în şir, în aşteptare, pentru 
a fi preluaţi de un agent, pentru a-şi expune problema sau nemulţumirea.

Deşi au fost eliminate cozile din faţa sediilor operatorilor economici, timpul 
consumatorului este în continuare risipit, fiind pus să aştepte, uneori, zeci de minute la 
telefon pentru a avea ocazia de a discute cu personalul din cadrul departamentelor 
pentru relaţiile cu publicul.

Zona de servicii clienţi cauzează de prea multe ori dureri de cap consumatorilor, 
deoarece prea multe companii au creat labirinturi birocratice pentru a opri cetăţenii din 
a-şi exercita dreptul la asistenţă. Aceste dificultăţi reprezintă un consum imens de 
energie, timp şi bani. în alte ţări, statul deja a intervenit asupra legislaţiei obligându-i 
pe agenţii economici să preia apelurile clienţilor, într-o marjă de timp, cu sancţiuni 
concrete în cazul în care marja de timp este încălcată.

în momentul de fata. Ordonanţa 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 soluţionarea unor eventuale litigii, în 
afară de informaţiile prevăzute la art. 26 alin. (1) Ut. a), prestatorii vor furniza 
beneficiarilor, în special, adresa poştală, numărul de fax sau adresa de e-mail şi 
numărul de telefon la care toţi beneficiarii, inclusiv cei care au reşedinţa sau sediul 
social întrun alt stat membru, le pot adresa o reclamaţie sau o solicitare de informaţii 
în legătură cu serviciul prestat. Prestatorii pun la dispoziţie, de asemenea, adresa 
sediului social, în cazul în care aceasta nu este adresa obişnuîtăpentru corespondenţă, 
însă fără a specifica o marjă de timp în care aceste apeluri pot fi preluate.

Proiectul de faţă doreşte să reglementeze această situaţie, astfel încât 
consumatorii să nu mai fie nevoiţi să piardă atât de mult timp pentru a cere asistenţă, 
obligând operatorii economici ca apelurile din Call-Centre să fie preluate de un operator 
uman şi nu de un robot, în maximum cinci minute de la iniţierea apelului.
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Tabel cu semnatarii

Propunerii de modificare şi completare a Ordonanţei de urgenta a Guvernului nr. 
49/2009 privind libertatea de stabilire a prestatorilor de servicii si libertatea de a furniza servicii 
in Romania.

Grup SemnăturaNr. Nume şi prenume Calitatea
parlamentarăcrt.
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