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PROTECTIA CONSUMATORULUI N TURISM - CONSIDERATII ASUPRA
REGLEMENTARILOR EUROPENE SI ROMANESTI

Resume

La protection de consommateurs est une
préoccupation permanente et active de I'UE.

C’est le contexte dans lequel on peut encadrer
la protection des consommateurs touristique. 1l y en a
une législation spécifique dans le domaine mais il
doit étre appliqué en concordance avec les
réglementations plus générales qui concerne la
protection des consommateurs. Le materiel ci dessous
traite quelques problemes encore en discussion ou il
n’y a des réglementations ou de des réglementations
assez claires. lls sont été identifies des problemes: sur
la relation client — hotelier, dans le transport par
autocar et dans alimentation avec application en
restauration.

Mots-clés: la protection de consommateurs,
consommateurs touristique, réglementations
touristique.

JEL classification: K32, L83.

1. PROTECTIA CONSUMATORULUI iN
UNIUNEA EUROPEANA

Protectia sanatatii si a consumatorului sunt
domenii importante pentru legislatia UE, aspect
reflectat si in politicile comunitare care le corespund.
Aceste domenii fac parte din serviciul public european.

Serviciul public european este o notiune
juridicd ce se referd la un ansamblu de atributii ale
functionarilor publici din tirile membre ale UE. In
conformitate cu standardele europene, functionarul
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public se afla la dispozitia cetateanului european pentru
a-i asigura servicii de calitate in toate domeniile.
Aceasta atributie este si cea mai relevanta obligatie de
serviciu a sa. Prin urmare, acest aspect se reflecta si in
domeniul sanatatii si al protectiei consumatorului.

Progresul procesului de integrare europeana,
atdt pe linie economicd cat si pe linie sociala, a
determinat si cerinta tot mai evidentd de a avea o
politica comuna de protectie a consumatorilor. Dupa
summitul de la Paris din 1972, al sefilor de stat si
guvern din tdrile comunitare, care a solicitat actiuni in
acest domeniu, Comisia Europeand a prezentat primul
program de actiune privind politica de protectie a
consumatorilor in 1975, care a fost adoptat in acelasi
an de Consiliul de Ministri. “Programul preliminar al
CEE pentru protectia consumatorilor si politica de
informare* s-a focalizat pe protectia a 5 drepturi de
baza ale consumatorilor:

- dreptul la protectia sdnatatii;

- dreptul la protectia intereselor economice ale
consumatorilor;

- dreptul la informare si la educatie;

- dreptul la despagubiri;

- dreptul la reprezentarea consumatorilor la nivel
comunitar si national.

Acquis-ul comunitar in domeniul protectiei
consumatorului este extrem de vast. El cuprinde nu
doar reguli referitoare la etichetarea produselor
comercializate pe ansamblul teritoriului  Uniunii
Europene, ci si reguli privitoare la institutiile si
procedurile de care consumatorul european dispune
pentru a putea beneficia in mod concret si eficient de
drepturile sale.
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Institutiile comunitare:
Comisia, Parlamentul, Consiliul

Drepturi v Instrumente:

1. Protectia sanatatii si a. legislative: regulamente,
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4. Despagubiri, Strategii d. alte politici comune:

5. Reprezentarea la nivel concurentd, transport,

national si comunitar mediu, energie, sociala

Figura nr.1 Caracteristicile politicii comune de protectie a consumatorilor

Consumatorul trebuie sd poatd avea acces la
toate informatiile care i-ar permite sd ia o decizie
conformd cu dorintele sale reale vis-a-vis de un
produs sau serviciu existent pe piata europeana.
Informatiile oferite trebuie sa ii permitd sa nu facad
confuzie cu alte produse sau servicii similare existente
pe piata, fara insd ca acestea sa limiteze in vreun fel
libera competitie existentd in cadrul UE intre
producatorii si cei care comercializeaza respectivele
bunuri si servicii.

Protectia consumatorului este reglementatid in
Tratatul Constitutiv al UE intr-un Titlu distinct, al XIV-
lea. Art. 153 (ex-art.129 A) din Tratatul de la
Maastricht precizeaza contributia Comunitatii la
protectia sanatatii i a intereselor economice ale
consumatorilor, la promovarea dreptului lor la
informatie, la educatie si la apararea intereselor proprii.
In acest scop, Comunitatea ia masuri in cadrul realizarii
pietei interne si madsuri care sustin §i completeaza
politica statelor membre. Astfel, toate persoanele fizice
si juridice implicate in lantul comercial european
trebuie sd se conformeze standardelor de calitate si
etichetare ale UE.

2. PROTECTIA CONSUMATORULUI iN
ROMANIA

Implementarea  acquis-ului  comunitar in
Roménia presupune atat adoptarea de acte normative
care sa alinieze reglementarile romane la standardele
existente in EU, cat si punerea 1in aplicare a
respectivelor reglementiri. Negocierile in vederea
aderarii vizeazd atdt aproximarea legislativa, cat si
evaluarea capacitatii administrative §i institutionale de
aplicare a legislatiei adoptate si armonizate.

Ordonanta nr. 21/1992 privind protectia

consumatorului subliniazd ca libertatea de a alege este
un drept esential al consumatorului.

Ordonanta  nr.21/1992, cu
ulterioare, precizeaza principalele
consumatorilor: ~ protectia  Tmpotriva  riscurilor
produselor si serviciilor care prejudiciazd viata,
sdndtatea sau securitatea persoanelor, informarea
completd, educarea 1n calitate de consumatori cu
privire la caracteristicile produselor si serviciilor,
accesul nelimitat la piete, acordarea de despagubiri
pentru prejudiciile cauzate de calitatea
necorespunzatoare a produselor sau serviciilor,
interzicerea comercializarii produselor falsificate sau a
substitutelor in dauna consumatorilor.

in mod corelativ, obligatiile agentilor economici
sunt urmatoarele: comercializarea doar a produselor si
serviciilor certificate conform legii, oprirea livrarilor
si/sau retragerea de pe piatd a produselor la care s-a
constatat neindeplinirea caracteristicilor calitative
prescrise, asigurarea conditiilor igienico-sanitare 1n
producerea, transportul si desfacerea produselor.

Protectia economicd a consumatorilor este un
aspect esential al respectarii drepturilor acestora, sens
in care Ordonanta prevede ca agentii economici sunt
obligati sd se abtind de la practicile comerciale
abuzive, sa redacteze «clar si precis clauzele
contractuale, mai ales in ceea ce priveste pretul,
garantiile si calitatea produselor si a serviciilor §i sa
acorde despagubiri pentru daunele cauzate de produse
sau servicii care nu corespund clauzelor contractuale.
Imposibilitatea folosirii produselor sau a serviciilor
impune restituirea contravalorii lor sau inlocuirea
acestora, atunci cand ea nu este imputabild
consumatorului.

modificarile
drepturi  ale
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3.
TURISTIC

PROTECTIA CONSUMATORULUI

Asa dupa cum precizam anterior, acquis-ul
comunitar in domeniu este extrem de vast. Existd o
legislatie specificd turismului dar, in numeroase
cazuri, trebuie sa se facad apel la legi, ordonante,
hotarari, reglementdri si norme care au o arie de
aplicabilitate mai mare decat domeniul specific al
turismului. De exemplu, ordonanta la care s-a facut
anterior referire, are prevederi general valabile pentru
toate activitdtile economice. De asemenea, uneori
acelasi subiect trebuie abordat si din punct de vedere a
unei legislatii specifice si din punct de vedere a unei
legislatii generale. De exemplu, Legea nr. 631 din
16/11/2001 privind activitatea de comercializare a
pachetelor de servicii turistice cuprinde prevederi
privind incheierea contractelor dar ele trebuie
completate cu prevederile Legii 193/2000 privind
clauzele abuzive 1in contractele incheiate cu
consumatorii.

. < A

Fara indoiala ca protectia consumatorului are ca
punct de plecare consumatorul. Totusi, daca analizam
aceastd problema din punct de vedere al aplicabilitatii
se impun doud delimitdri: protectia privita ca drepturi
ale consumatorului in sine §i protectia privitd ca
obligatii ale prestatorilor in ceea ce priveste realizarea
drepturilor. In plus, de multe ori, consumatorul este
un beneficiar care ,receptioneazd” consecintele
activitatilor proiectate de prestator. Pentru el, multe
din aceste activitati au un caracter invizibil sau mai
putin vizibil. De exemplu, consumatorul va aprecia cel
putin la un nivel elementar calitatea apei dintr-o
piscina, dar pentru prestator aceasta se traduce printr-o
serie de caracteristici concrete: pH-ul, continutul de
clor, numarul de bacterii, etc.

Din punct de vedere al consumatorului,
protectia ar putea fi impartitd in functie de fazele
consumului turistic: protectia in faza de alegere a
produsului turistic, protectia in faza de cumparare a
produsului turistic si protectia in faza de consum
propriu-zis.

PROTECTIA CONSUMATORULUI

T

in faza de alegere

in faza de cumparare

in faza de consum

Figura nr. 2 Cele trei faze ale protectiei consumatorului

in fiecare din aceste faze, protectia
consumatorului  trebuie sa faca referire la
componentele de bazd ale produsului turistic,
transport, cazare, alimentatie, agrement la care

trebuie adaugate din ratiuni de utilitate practica,
informarea §i rezervarea.

O detaliere a reglementarilor specifice fiecarei
faze ar depasi cu mult limitele acestei comunicari,
astfel ca vor fi facute referiri numai la unele probleme
punctuale care apar in punerea in practica a unor
masuri efective de protectie a consumatorului.

Probabil ca in fazele de alegere si de cumparare
a produsului turistic cea mai importantd reglementare
care guverneaza relatiile dintre client §i prestatori
(agentii de turism si hoteluri) este Legea nr. 631 din
16/11/2001 privind activitatea de comercializare a
pachetelor de servicii turistice care transpune
Directiva Consiliului Europei 90/314 din 13 iunie
1990 referitoare la caldtoriile, vacantele si circuitele
forfetare. Exista astfel obligatii in ceea ce priveste
informarea clientului atdt in vederea unei alegeri in
cunostintd de cauza cat si inainte de incheierea
contractului sau dupd incheierea acestuia nainte de

plecarea intr-un sejur turistic. De asemenea, este
reglementatd incheierea contractelor (intre agentie si
turist) inclusiv cu amanunte referitoare la clauzele
contractuale cum ar fi plata prestatiilor, anularea si
modificarea contractului, raspunderi si obligatii
reciproce. In faza de cumpirare un element important il
constituie promisiunile facute clientului din punct de
vedere al cazdrii si alimentatiei. Cea mai importanta
reglementare este Norma metodologica din 28/06/2002
privind clasificarea structurilor de primire turistice care
stabileste criteriile (se poate afirma, in detaliu) de
clasificare a restaurantelor si structurilor de cazare.
Pentru fiecare criteriu existd o descriere amanuntita
care ar trebui sa garanteze, cel putin la nivel declarativ,
protectia consumatorului.

Daca relatia dintre clientul, persoana fizica, si
intermediarii din turism este bine reglementata, cu totul
altfel se prezintd situatia In ceea ce priveste relatia
dintre intermediari si hotelieri, dar mai ales cea dintre
client si hotelier.

In domeniul serviciilor de cazare existi o
situatie particulara. Pentru relatiile dintre client si hotel
in cazul rezervarilor directe (la receptia hotelului) nu
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existd reglementari clare privind problemele care pot
sa apara intre cele doud parti. De cele mai multe ori,
mai ales in cazul avansurilor, anularilor si altor plati
se utilizeazd Legea 631 sau Regulamentul propriu al
hotelierului. Totusi, pornind de la recunoasterea acestei
probleme, la nivel mondial se utilizeaza coduri de
practici stabilite de comun acord intre International
Hotel & Restaurant Association (IH&RA) and
Universal Federation of Travel Agents Associations
(UFTAA) sau la nivel European intre ECTAA - Group
of National Travel Agents’ and Tour Operators’
Associations within the EU si HOTREC
Confederation of the National Associations of Hotels,
Restaurants, Cafés and similar establishments in the EU
and EEA.

In concordanti cu politicile Uniunii Europene
pentru protectia consumatorilor, evidentiate si 1n
Directiva 90 / 314 / EEC referitoare la pachetele de
servicii turistice, Asociatia Nationala a Agentiilor de
Turism din Romania / ANAT a initiat un Cod de
practici care urmareste prevederile Codurilor amintite.
Totusi pana in prezent acesta nu a fost semnat cu
Federatia Industriei Hoteliere din Romania / FIHR.
Uniunea Europeand a emis in 1986 un set de
recomandari pentru informarea cdt mai corectd a
clientului unei unitati de cazare

(Recomandarea Consiliului 86/665/22.12.1986).
Totusi la nivelul acestei relatii se manifestd in mod
clar o insuficienta, in mod clar in numeroase cazuri,
clientul este ,,abandonat” regulamentului structurii de
cazare.

O problemd relativ asemanatoare este 1in
domeniul transporturilor de persoane. In numeroase
cazuri, clientul este aparat ,indirect” de reglementari
care efectiv reprezinta ,,impuneri” ale autoritdtilor fata
de companiile de transport. Acestea din urma au fost
obligate sa adopte regulamente proprii care sa prevada
si drepturi pentru clienti.

O situatie buna se intdlneste in cazul
despagubirilor care trebuie acordate in cazul unor
accidente sau pierderi de bagaje sau a regulilor
comune care trebuie aplicate in cazul anuldrii sau
intarzierilor importante in zborurile aeriene. In acest
sens a fost adoptatd Reglementarea numarul 261/2004
a Parlamentului si Consiliului Europei, aplicabild din
2005, care satisface intr-o mare masura problemele
mentionate anterior. La nivelul Uniunii Europene se
incearca Intocmirea unui plan de protectie a pasagerilor
impreuna cu toate asociatiile si organizatiile interesate.
Acesta are in continuare de asteptat intrucat este mai
greu acceptat de companiile aeriene. De altfel,
Uniunea Internationald a Transportatorilor Aerieni (I.
A. T. A)) s-a retras de la negocieri.

in iulie 2005 Uniunea Europeani a lansat o
largd consultare publicd cu toate partile interesate in
ceea ce priveste masurile care ar putea fi propuse
pentru protectia consumatorului care se deplaseaza cu
autocarul: regimul responsabilitatilor, compensatii in
cazul intreruperii sau anuldrii caldtoriei, norme de

calitate, obligatia de a furniza informatii célatorilor,
tratamentul reclamatiilor clientului, s.a. Finalizarea
acestei actiuni va mai dura ceva timp.

In transportul feroviar a fost adoptata in 2004
Rezolutia Comisiei pentru Energie si Transport a
Uniunii Europene - Com/2004/0143 final - referitoare
la al treilea pachet feroviar care stabileste
responsabilitatile intreprinderilor feroviare inclusiv fata
de célatorii clienti. Romania a adoptat pe baza acesteia

Ordonanta nr. 7 din 20/01/2005 pentru aprobarea
Regulamentului de transport pe caile ferate din
Roménia care reprezintd un pas inainte in apdrarea
intereselor consumatorului cu toate ca, legiuitorul, a
lasat unele dintre ele pentru a fi reglementate prin
Norme unificate stabilite de Ministerul Constructiilor,
Transporturilor si Turismului sau chiar de transportator.

Probabil ca una din problemele cele mai
disputate si discutate la nivelul Uniunii Europene este
securitatea alimentard care are o componenta
importantd in domeniul alimentatiei turigtilor. Privit in
ansamblu, este unul din domeniile cu o legislatie
extrem de stufoasd, care intereseaza turismul doar in
masura in care prevede masuri §i reglementari care
privesc intreg procesul de la cultivare/crestere la
transport, depozitare, conservare, prelucrare i
preparare astfel incat, in final, alimentul si nu
pericliteze sanatatea persoanei. Hotararea Guvernului
nr. 924 din 11/08/2005 privind aprobarea Regulilor
generale pentru igiena produselor alimentare care
transpune prevederile Regulamentului Parlamentului
European si al Consiliului Uniunii Europene nr.
852/2004/CE are prevederi importante si pentru
unitatile care oferd hrana si bauturi turistilor. Probabil
cea mai importanta dintre ele este cea care se refera la
implementarea generald a procedurilor bazate pe
principiile HACCP (Hazard Analysis and Critical
Control Point), care impreund cu aplicarea bunelor
practici de igiend, trebuie sd Intdreasca
responsabilitatea operatorilor cu activitate in domeniul
alimentar.

Principiile HACCP constau 1n urmatoarele:

a) identificarea oricarui risc ce poate fi
prevenit, eliminat sau redus la niveluri acceptabile;

b) identificarea punctelor critice de control
pentru etapa sau etapele in care controlul este
esential, pentru a se preveni ori a se elimina un risc
sau pentru a-l reduce la niveluri acceptabile;

¢) stabilirea limitelor critice in punctele critice
de control ce separd acceptabilul de neacceptabil
pentru prevenirea, eliminarea sau reducerea riscurilor
identificate;

d) stabilirea §i implementarea de proceduri
eficiente de monitorizare a punctelor critice de
control;

e) stabilirea de actiuni corective, atunci cand
monitorizarea indicd faptul cd un punct critic de
control nu este sub control;

f) stabilirea de proceduri ce trebuic sid fie
efectuate in mod regulat pentru a se verifica daca
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masurile enuntate la lit. a)-e) functioneaza eficient;

g) stabilirea de documente si inregistrari
proportional cu natura si marimea activitatii din
domeniul alimentar, pentru a se demonstra aplicarea
eficienta a masurilor.

La ora actuala principala problema o constituie
elaborarea ghidurilor de bune practici, pentru care nu
existd experienta necesara dar se incearca prin cursuri
de formare familiarizarea operatorilor din lantul
alimentar cu noile reglementari.

4. UNELE CONCLUZII

Protectia consumatorului turistic ramane in
continuare o problema delicatd chiar daca Uniunea
Europeand face mari eforturi de reglementa toate
domeniile §i a acoperi eventualele ,,goluri”
legislative.

in continuare rimédne ca nerezolvati problema
relatiei directe a clientului cu hotelierul, care depinde
in continuare dependenta de propriile regulamente ale
acestuia. Ar trebui adiugat cd 1in domeniul
standardelor de clasificare, Uniunea Europeana se
straduieste sd introduca norme unice valabile pentru
toate tarile membre dar, pentru care intdmpind o
opozitie foarte puternica chiar din partea asociatiilor
care i reprezintd pe responsabilii din cazare.

Pe site-ul International Hotel & Restaurant
Association (IH&RA) se duce o campanie deschisa de
mult timp contra oricarei incercari de a stabili o
clasificare unitara eventual la nivel mondial. De
asemenea, HOTREC - Confederation of the National
Associations of Hotels, Restaurants, Cafés and similar
establishments in the EU and EEA a adoptat cu
numeroase ocazii pozitii asemanatoare I[H&RA:
,HOTREC member associations will continue to
oppose any attempt by the public authorities or the
standardisation bodies at European or international

level to initiate work on a Europeanwide or world-
wide classification system”.

In transporturi, acolo unde existi reglementari
(transportul aerian, transportul pe apa, transportul pe
calea feratd) exista opozitie In ceea ce priveste
aplicarea acestora. Rdméne deocamdatd nerezolvata
protectia consumatorului in domeniul transporturilor
cu autocarul aici guvernand regulamentele proprii ale
transportatorului.

Alimentatia este foarte bine acoperita din punct
de vedere al reglementarilor, totusi implementarea se
confruntd dacd nu cu o opozitie cu o lipsd cronica de
experientd 1n aplicarea unor prevederi sau cu unele
probleme de aplicare efectiva in practica care necesita
investitii destul de importante.
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