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26 martie 2024

Catre: DIl. Bende Sandor
COMISIA PENTRU INDUSTRII SI SERVICII

Ref: PL-x 313/2023 - Proiect de Lege 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

Stimate domnule presedinte,

in numele Camerei de Comert Americane in Romania (AmCham Romania), prin Comitetul de Legislatie
Comerciala, va supunem atentiei punctul de vedere al comunitatii de afaceri pe care o reprezentam cu privire
la PL-x nr. 313/2023 - Proiect de Lege 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,
aflat la raport la Comisia pentru industrii si servicii din Camera Deputatilor.

Este cunoscut faptul ca modalitatea in care clientii interactioneaza cu serviciile de suport reprezinta un aspect
esential in cadrul competitiei pe piata pentru fiecare companie. in acest sens, furnizarea unui serviciu de relatii
cu clientii de cea mai inalta calitate este considerata o directie strategicd pentru toate companiile, fiind
evaluata constant prin intermediul sondajelor de satisfactie a clientilor si a indicatorilor interni. Membrii nostri
depun eforturi continue pentru a imbunatati calitatea serviciilor si produselor oferite, avand ca scop final
mentinerea satisfactiei si fidelizarea clientilor.

insa, propunerea legislativa ridica multe ingrijorari din partea mediului de afaceri, ce ar putea conduce la
blocaje practice de implementare sau chiar mai rau, la implementarea unor masuri ce vor avea exact efectul
contrar. Din acest motiv, dorim sa aducem in atentia dumneavoastra o serie de propuneri si principii pe care
le consideram esentiale in dezbaterile privind propunerea legislativa PL-x 313/2023.

Domeniul de aplicare

Consideram necesara clarificarea domeniului de aplicare al respectivelor prevederi, daca este vorba despre
servicii de call center specializate sau sunt vizate orice puncte comerciale de contact cu clientii companiilor
sau legea se aplica exclusiv serviciilor specializate de call center, desfasurate prin telefon. Acest lucru se face
pentru a evita includerea tuturor punctelor de contact comerciale ale companiilor cu clientii.

Orice initiativa pe acest subiect ar trebui limitata la solicitarile telefonice de informatiiale clientilor si nu la
segmentul de call center care indeplineste rolul de canal de vanzare.

Operatorii vizati

Consideram ca fiecare industrie ar trebui sa aiba posibilitatea sa ofere informatii despre serviciile sale
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specifice. Deoarece timpul mediu de raspuns la apeluri poate varia intre industrii, o abordare uniforma nu ar
fi potrivita.
Exceptii

Exista domenii / sectoare pentru care exista legislatia specifica ce reglementeaza timpiide preluare a apelurilor
din Call Center, intr-un mod granular, cu prevederi pentru diverse situatii particulare. Tinand cont de acest
aspect, consideram ca ar trebui instituita o exceptie pentru aceste domenii/ anumite tipuri de servicii,
astfel incat pentru acestea sa ramana in vigoare indicatorii stabiliti de legislatia specifica, care ia in
considerare particularitatile sectorului respectiv si specificitatea serviciilor oferite. in caz contrar, exista
riscul dublei sanctionari a operatorilor economici care aureglementata prin legislatie speciala activitatea de
preluare a apelurilor clientilor.

Cu privire la introducerea art. 27 alin. (2"): “in cazul reclamatiilor sau al solicitirilor de informatii
telefonice, prestatorii stabiliti in Romania, inclusiv cei prevazuti la art. 4 alin.(2), prin intermediul unui
operator uman, sunt obligati sa preia apelurile in cel mult 5 minute din momentul selectarii acestei
optiuni de citre beneficiar. in caz de fortid majora, prevederile prezentului alineat sunt excluse de la

aplicare”, consideram necesare urmatoarele mentiuni:

- ca interval temporal, momentul de la care incep sa curga cele 5 minute este dat de momentul in
care beneficiarul selecteaza aceasta optiune si momentul preluarii efective de catre operator;

- nerespectarea timpului impus va putea fi justificata doar in caz de forta majora — termen definit
prin art. 1351 alin. (2) C.civ. ca fiind "orice eveniment extern, imprevizibil, absolut invincibil si
inevitabil”.
Apreciem ca introducerea unui astfel de articol, in forma in care este redat in cuprinsul proiectul de lege in
cauza, poate genera dificultati semnificative in aplicare. Astfel, ar putea exista doua tipuri de situatii care pot
determina depasirea timpului impus, si anume:

- momente de tip ‘rush hour, in care un numar mai mare de clienti decat de obicei apeleaza call
center-ul. O solutie, din punct de vedere logistic ar reprezenta suplimentarea operatorilor de preluare
apeluri, suplimentare ce ar determina costuri disproportionate raportat la faptul ca, avand in vedere
obiectul nostru de activitate, aceste situatii sunt incidente o data sau de doua ori pe luna;

- intarzieri din motive tehnice, respectiv situatii in care conexiunea se intrerupe in timp ce clientul
asteapta prealuarea de la operator din motive ce tin de furnizorul de telefonie mobila.

Aceste cazuri, pe care le putem enumera la momentul de fata nu reprezinta cazuri de forta majora, dar totusi
raspunderea ar putea fi antamata. Activitatea de call center este caracterizata prin volume mari de apeluri si
tipologii diverse de spete, astfel ca indicatorii de performanta se exprima de regula prin indicatori statistici
de tip medie sau procent minim / maxim de abatere.

Exceptiile ar trebui extinse si catre situatiile de forta majora si incidente operationale. Activitatea intr-un call
center este influentatd de mai multi factori care nu pot fi anticipati cu maxima acuratete, iar definirea si
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distribuirea resurselor se fac pe baza unor date statistice, tinandu-se cont de toti acesti factori, dar si de
istoricul apelurilorpe anumite perioade de timp si de anumite evenimente care pot sa apara. Fluctuatiilein ceea
ce priveste solicitarea de informatii, inerente in activitatea oricarei companii (i.e. incidente neprevazute), sunt
imposibil de anticipat, caz in care nu se vor putea respecta prevederile acestei initiative. in cazul situatiilor
exceptionale, volumul apelurilor receptionate creste extrem de mult intr-un interval scurt de timp; aceste
incidente pot fi generate de cauze externe operatorului si in afara controlului acestuia — ex. incident la
sistemele de plati nationale/ internationale, incidente pe liniile de comunicare, incidente ale organizatiilor de
carduri, atacurile cibernetice si eventualeapeluri lansate in scopul blocarii platformei, incidente in retelele de
comunicatii etc. Trebuie avut in vedere faptul ca, in practica, pot exista anumite incidente operationalecare
necesita o perioada de timp pentru remediere si, chiar daca exista sisteme de rezerva, trecerea catre acestea
poate provoca intreruperi de apeluri si/ sau crestereaduratei de raspuns la anumite apeluri. Mai mult,
sistemele folosite trec, periodic, prinanumite lucrari de mentenanta prevazute care, in anumite situatii, ar
putea provoca efecte nedorite asupra timpului de raspuns.

Totodata, fiecare call center isi poate implementa diverse solutii tehnice care sa ajutein prioritizarea unor
anumite apeluri, pe anumite subiecte sau pe anumite cozi, prioritizarea unor anumite numere de telefon
dedicate situatiilor urgente, prioritizarea clientilor care revin cu al doilea sau al treilea apel in ziua respectiva
etc.

Timpul de raspuns

Subliniem faptul ca dezideratul de a raspunde la toate apelurile (100%) in maxim 5 minute este irealizabil. Asa
cum am ardtat mai sus, evenimentele neprevazute, precumincidentele tehnice, disfunctionalitatile ce nu tin
neapdrat de agentul economic, pot atrage dupa sine o crestere instantanee a numarului de apeluri primite,
situatie in careacesta va fi in imposibilitatea preluarii tuturor apelurilor in intervalul de timp de maxim 5
minute, chiar si in situatia nerealista in care isi dimensioneaza numarul de salariati pornind de la perioadele
cu volumetrie maxima de apeluri. Ca regula valabilain orice domeniu de activitate, dimensionarea fortei de
munca se realizeaza luand in calcul o incarcare medie, determinata prin excluderea valorilor minime si
maxime a capetelor de interval.

Dacd, insa, limita de timp este considerata un element la care nu se poate renunta, consideram ca aceasta ar
trebui sa se calculeze de la momentul in care clientul a parcurs meniul interactiv si a ales sa fie preluat de
catre un operator si sa fie exprimatsub forma unor timpi medii de raspuns. in acest sens, legiuitorul ar putea
sa aiba in vedere, in acord cu practicile de call center, raportarea la:

e un procentaj minim de apeluri preluate intr-un termen maxim (acest procent nu poate depasi 80%
din apeluri intr-un termen de 3 luni preluate in maxim 10 min.) sau

e un timp mediu de preluare a apelurilor de 10 min., calculat la nivel de trimestru.
Sanctiuni

Apreciem ca este necesara o corelare a cuantumurilor amenzilor cu anvergura abaterilor de la prevederile
legale, asigurandu-se astfel un nivel rezonabil al acestora,proportional cu gradul de incélcare a normei legale.
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Reiteram necesitatea instituirii exceptiei pentru sectoarele cu reglementari specifice, pentru a se evita o dubla
sanctionare a operatorilor in cauza.

in ceea ce priveste sanctiunea propusa pentru nerespectarea prevederilor mentionate (amenda intre 50.000
si 100.000 lei), fiecare operator economic isi doreste sa ofere satisfactie clientilor prin produsele si serviciile
sale. Orice deviere ar putea duce la nemultumirea acestora, afectand astfel preferintele lor viitoare in ceea ce
priveste produsele si serviciile similare oferite de companii concurente. Prin urmare, acestia sunt interesati in
mod direct de asigurarea unei cumunicara facila cu clientii.

Ramanem la dispozitia dumneavoastra pentru clarificari si ne reiteram disponibilitatea de a discuta aplicat pe
marginea acestor propuneri.

Cu stima,

Mihaela Stancu
Presedinte Comitetului AmCham de Legislatie Comerciala
Membru in Consiliul Director al AmCham



