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Abstract: This paper tryes to analyse the  impact of UE legal framework on quality of touristic 

services in Romanian touris sector. 

 
  

INTRODUCERE 

După semnarea Tratatului de aderare, România a intrat în ultima etapă a drumului său spre 
apartenenŃa la Uniunea Europeană. În consecinŃă, pe de-o parte există angajamentul şi obligativitatea 
respectării de către autorităŃilor române a documentelor ce reglementează activităŃile economice, 
politice sociale, iar pe de altă parte populaŃia se raportează tot mai mult la parametrii care 
caracterizează condiŃiile de viaŃă ale locuitorilor din Ńările UE, Ńări avanaste care au o adevărată 
economie de piaŃă şi care funcŃionează bazate pe o reală democraŃie. Facem această afirmaŃie pornind 
de la o constatarea de bun simŃ, dar şi considerând că nevoile umane sunt aceleaşi, indiferent de 
spaŃiul geografic în care se situează o colectivitate naŃională sau alta. 

În următorii 2 ani trebuie îndeplinite toate condiŃiile integrării României, însă nu doar în 
domeniile legislaŃiei sau în cel economic, ci participanŃii la viaŃa economică: producătorii, 
întreprinzătorii, comercianŃii, prestatorii de servicii şi nu în ultimul rând consumatorii, trebuie să-şi 
formeze un mod de de gâdire şi de acŃiune asemănător subiecŃilor din Ńările membre Uniunii 
Europene. Pentru a fi îndeplinită acest deziderat, trebuie să se cunoască cerinŃele externe, şi nu trebuie 
tratate cu indiferenŃă schimbările ce au loc în Uniunea Europeneană. 

Practica demonstrează că economia concurenŃială face ca piaŃa, prin natura legilor sale,  să îi 
excludă pe toŃi aceia care nu oferă produse conform cererii consumatorilor (de calitate) sau sunt slabi 
productivi şi nu fac faŃă din diferite motive. 

Consumatorul joacă un însemnat rol în cadrul mecanismului concurenŃial. În ultima instanŃă, 
datorită rolului său în dialogul cerere-ofertă, consumatorul constituie elementul de referinŃă al tuturor 
acŃiunilor economice întreprinse de agenŃii economici, indiferent de locul lor în circuitul tehnico-
economic. Pe măsură ce economia unei Ńări se dezvoltă, rolul consumatorului devine tot mai complex, 
el confruntându-se cu o serie de dezechilibre ce-l afectează sub aspecte diverse, dar mai ales pe plan 
economic şi în general pe plan social.  Statul, prin mijloacele prevăzute de lege, protejează cetăŃenii în 
calitatea lor de consumatori, asigurând[1: cadrul necesar accesului neîngrădit la produse şi servicii; 
informarea lor completă, corectă şi pecisă asupra caracteristicilor esenŃiale ale bunrilor/serviciilor; 
apărarea şi asigurarea respectării drepturilor şi intereselor legitime ale consumatorilor împotriva unor 
practici abuzive. 

Turismul, asemenea altor aspecte ale vieŃii umane nu pot rămâne în afara sferei de impact 
indusă de schimbare, cel mai important aspect fiind modul cum utilizăm timpul liber care a evoluat 
foarte mult, dimensiunii cantitative adăugându-i-se cu insistenŃă cea calitativă. Tot acest timp liber pe 
destinaŃii posibile, profesioniştii din domeniul turismului trebuie să-l adapteze schimbării folosind 
imaginaŃia, creativitatea şi inovaŃia. [2] 

Subliniem rolul determinant al ofertei turistice, care este percepută de cerere sub forma unei 
"imagini", construită prin cumularea şi sintetizarea tuturor informaŃiilor recepŃionate de fiecare turist 
potenŃial. Prin urmare, decizia de consum turistic se poate adopta numai în raport cu "imaginea 
ofertei", contactul direct cu aceasta realizându-se doar în momentul consumului turistic. În timp ce 
cererea turistică este foarte elastică şi extrem de sensibilă la influenŃa unui număr mare de factori, 
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oferta turistică este rigidă, neelastică în timp şi spaŃiu, imposibil de stocat ceea ce conferă 
activităŃii turistice un risc ridicat.[3] 

Activitatea din industria ospitalităŃii şi turismului este reglementată în UE printr-o serie de 
directive, reglemetări,decizii şi  recomandări care pot fi consultate în lista  de la site-ul www. [4]  

łinând cont de toate aceste argumente ne-am propus să examinăm stadiul actual al problemei 
reglementărilor din UE vs.România. 

POLITICA UE ÎN DOMENIUL TURISMULUI  

Încă de acum 25 de ani, Comisia Europeană a recunoscut rolul important al turismului în 
economia europeană, motiv pentru care  s-a implicat tot mai mult în acŃiuni de sprijinire a alte instiuŃii 
(Parlamentul European, Consiliul European, Comitetul Regiunilor  şi Comitetul Economic şi Social). 
[5] 

După primul val de aderare, 1 mai 2004, numărul statelor membre din UE a crescut la 25, 
suprafaŃa s-a mărit cu 25%, populaŃia cu 20%, iar PIB cu 5%. Se manifestă un interes deosebit pentru 
practicarea turismului în statele nou intrate, dar există anumite obsatacole precum investiŃii mici în 
acest sector, infrastuructură nesatisfăcătoare din punctul de vedere al traficului, calitatea 
nesatisfăcătoare a serviciilor, slăbiciune din punctul de vedere al marketingului. Se apreciază că pe 
termen mediu noii membrii vor contribui la  schimbarea considerabilă a activităŃilor de turism în 
Europa. 

Problematica consumatorilor din turism şi drepturile sale 

Tursimul are funcŃii multiple: economice, sociale, politice şi chiar educative, perspectiva fiind 
dată de obiectivele care trebuie realizate în domeniul respectiv prin intermediul turismului. Indiferent 
de domeniu atenŃia trebuie focalizată pe consumator şi pe nevoile sale. Succesul se poate obŃine prin 
păstrarea valorilor fundamentale care sunt calitatea distinctă şi experienŃele înrudite, valori  care se 
adaptează permanent la tendinŃele în schimbare ale pieŃei. O înŃelegere profundă a consumatorului şi a 
procesului său perpetuu de învăŃare precum şi a cererii turistice în schimbare sunt câteva din 
premisele succesului. [6] 

Prin globalizare industria turistică bazată tot mai mult pe distribuŃia computerizată şi pe 
străduinŃa de a oferi produse de calitate, în consecinŃă standardizarea devine o necesitate. În acest 
punct se poate remarca riscul ce îl constituie standardizarea pentru turism, cât de atrăgătoare poate fi o 
experienŃă de călătorie, ce varietate şi noutate poate oferi ea dacă este supusă standardizării? In acelaşi 
timp cererea turistică este tot mai fragmentată şi mai diferenŃiată (sporturi nautice, excursii tematice, 
vacanŃe etno, etc.). 

Consumatorul de astăzi aşteaptă calitate (care se poate obŃine prin standardizare) şi 
diferenŃiere în aceeaşi măsură. In calitate de consumatori, interesele turiştilor se concentrează, în 
special, în jurul siguranŃei lor fizice şi a aspectelor economice şi legislative. În general, turiştii 
beneficiază de o gamă vastă de măsuri menite să protejeze interesele consumatorilor în ansamblu, 
precum sunt cele care cad sub incidenŃa DirecŃiei Generale a Comisiei pentru Protectia sanătăŃii şi 
siguranŃei consumatorilor. [7] 

Deşi siguranŃa fizică este un aspect important nimeni nu doreşte ca în timpul vacanŃei să se 
gândească la siguranŃă în mod distinct, legat de calitatea generală a serviciului. Multe din problemele 
de siguranŃă se regăsesc în legislaŃia de protecŃie a consumatorului.[8]  

La sfârşitul anului 2000 Consiliul Europei prin acordul politic a reglementat  şi îmbunătăŃit 
măsurile privind siguranŃa produselor ce sunt puse la dispoziŃia consumatorilor în hoteluri. Un al 
exemplu în domeniu este recomandarea Consiliului privind sistemul de siguranŃă contra incendiilor în 
hoteluri (86/666/CEE), unde sunt stabilite cerinŃele minime pentru un sistem de siguranŃă contra 
incendiilor în hoteluri. 

La modul general, interesele turistului sunt identice cu cele ale oricărui consumator, iar 
interesele acestuia sunt protejate prin legislaŃia comunitară. Dar, în activitatea de turism sunt unele 
aspecte unde este necesară o protecŃie specială. Multe dintre detaliile privind legislaŃia la nivelul 
Statelor Membre ale UE se găsesc în "pachetele pentru călătorii", “pachetele de vacanŃă” şi "pachetele 
pentru tururi" [9]. Din exemplele următoare vedem concret cum au evoluat aceste reglementări.  
Astfel în Directiva Consiliului 90/314/CEE se aduce la acelaşi nivel reglementarile şi normele 
referitoare la "pachetul de călătorie" urmărindu-se stabilirea unor standarde comune minime pentru 
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protecŃia consumatorului, dar şi elaborarea unor reguli generale privind conŃinutul contractului pentru 
"pachetul de calatorie". De asemenea, se cere organizatorului acestui pachet sa demonstreze ca poate 
sa returneze banii şi să repatrieze consumatorul în caz de insolvabilitate. În acest sesns de exemplu, 
într-o decizie data la 12 martie 2002, Curtea Europeana de JustiŃie a conchis ca Articolul 5 al acestei 
directive trebuie interpretat astfel: consumatorul trebuie să aiba dreptul la o compensaŃie dacă el 
suferă o paguba imaterială ca urmare a lipsei unei prestaŃii sau a unei prestaŃii improprii a serviciilor 
incluse în "pachetul de vacanŃă". 

Mai multe informaŃii despre drepturile cetăŃeanului în spaŃiul PieŃei Unice europene, sau dacă, 
atunci când o persoană încearcă să-şi exercite drepturile în PiaŃa Unică întampină obstacole în cadrul 
administraŃiei naŃionale a unui Stat Membru, şi aceste obstacole le considera nejustificate, cetăŃeanul 
respectiv poate apela la un sistem de asistenŃă gratuit. Sistemul este format din Puncte de contact 

pentru cetăŃeni [10]. 
Tot pentru turişti au fost elaborate diverse ghiduri de călătorie,  dar şi o pagina de dialog pe 

Internet "Dialog with citizens" [11].  
De mare importanŃă în promovarea produselor de natură durabilă, ecologică o garanŃie fiind 

marca acestor produse. ObişnuinŃa consumatorilor cu o anumită marcă poate rezolva multiple 
probleme din punct de vedere calitativ, în mod deosebit în era globalizării este putem spune un 
„confort” chiar şi de natură psihologică pentru un turist să regăsească o marcă familiară la mii de 
kilometrii depărtare de casă. Exemplul concret este aici marca de calitate  Blue Flag care se aplică 
plajelor din toată lumea  care îndeplinesc anumiŃi indicatori standard. 

TENDINłE ÎN ROMANIA 

În momentul actual legislaŃia românească este armonizată în cea mai mare parte cu 
prevederile directivelor din Uniunea Europeană. Amintim în acest caz că până în prezent, a fost 
armonizată legislaŃia românească cu directivele europene referitoare la: securitatea generala a 
produselor, publicitatea înşelătoare şi comparativă,  raspunderea prestatorilor pentru pagubele 
generate de serviciile defectuoase, indicarea preŃurilor, conŃinutul şi pachetelor de servicii turistice, 
clauze abuzive în contracte, protecŃia vieŃii, sănătăŃii şi siguranŃei consumatorilor. 

Pentru a veni în ajutorul consumatorului român, statul este obligat ca prin instituŃiile sale să 
protejeze consumatorii de acele organizaŃii lipsite de scrupule, care ignorând legislaŃia şi regulile 
nescrise ale comerŃului îşi permit să aducă pe piaŃă produse cu un nivel calitativ scăzut şi chiar 
produse care pun în pericol viaŃa, sănătatea şi securitatea consumatorului. 

Măsurile mai importante ce au fost identificate şi trebuie luate în România pentru a se asigura 
că pe piaŃă pot fi lansate numai acele produse care respectă cerinŃele, sunt următoarele: 

• să adopte legislaŃia necesară care să permită sancŃiuni împotriva fraudelor şi a 
nerespectării cerinŃelor legale; 

• să înfiinŃeze laboratoare de specialitate, publice sau private, care să fie capabile să 
certifice conformitatea produselor cu cerinŃele legale; 

• să instruiască inspectorii care să controleze produsele care se află deja pe piaŃă; 
• să stabilească programe de control care vor trebui să indice produsele care vor fi 

controlate într-o anumită perioadă de timp, precum şi frecvenŃa şi natura controlului. 
În ceea ce priveşte activitatea legislativă în ultimii ani tocmai pentru a se armoniza cu 

reglementările din UE s-au adoptat acte normative dintre care amintim: 
− HG 681/2001 privind înfiinŃarea, organizarea şi funcŃionarea Comitetului Interministerial 

pentru Supravegherea PieŃei Produselor şi Serviciilor şi ProtecŃia Consumatorilor 
(modifică HG 449/2000);  

− Legea nr.37/2002 privind aprobarea OG nr.58/2000 pentru modificarea şi completarea 
OG nr.21/1992 privind protecŃia consumatorilor, care conŃine prevederile Directivei 
92/59/EC privind securitatea generală a produselor, precum şi ale OG nr.87/2000 privind 
răspunderea producătorilor pentru pagubele generate de produsele defectuoase, 
armonizată cu Directiva 85/374/EC; 

− Ordinul nr.531/2001 al Preşedintelui ANPC privind înfiinŃarea, organizarea şi 
funcŃionarea Comisiei pentru Clauze Abuzive; 
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− Ordinul nr.532/2001 Preşedintelui ANPC privind înfiinŃarea, organizarea şi funcŃionarea 
Comisiei pentru Securitatea Produselor; 

− Legea nr. 65/2002 pentru modificarea Legii nr. 193/2000 privind clauzele abusive în 
contractele încheiate între comercianŃi şi consumatori;  

− Legea nr. 283/2002 pentru modificarea şi completarea Legii nr. 148/2000 privind 
publicitatea; 

− Legea nr. 322/2002 referitoare la aprobarea OrdonanŃei de UrgenŃă a Guvernului nr. 
146/2001 pentru completarea OrdonanŃei Guvernului nr. 21/1992 privind protecŃia 
consumatorilor; 

− Ordinul nr. 516/2005 din 12/04/2005 pentru aprobarea contractului-cadru de 
comercializare a pachetelor de servicii turistice; 

− Hotararea Guvernului nr. 412/2004 privind organizarea si funcŃionarea Ministerului 
Transporturilor, Constructiilor si Turismului, cu modificarile ulterioare, în baza 
OrdonanŃei Guvernului nr. 107/1999 privind activitatea de comercializare a pachetelor de 
servicii turistice, aprobată cu modificări şi completări prin Legea nr. 631/2001, cu 
modificările ulterioare, având în vedere propunerile AsociaŃiei NaŃionale a AgenŃiilor de 
Turism; 

− Hotărârea Guvernului nr. 238/2001 privind condiŃiile de acordare a licenŃei şi brevetului 
de turism. 
Autoritatea NaŃională pentru ProtecŃia Consumatorilor (ANPC) este responsabilă pentru 
acŃiuni de supraveghere privind respectarea dispoziŃiilor legale de protecŃia 
consumatorilor referitoare la securitatea produselor şi serviciilor. în scopul aplicării 
legislaŃiei în domeniu ANPC a luat măsuri privind: 

− Prezentarea prin mass-media a noilor acte normative, pentru a fi cunoscute atât de  
consumatori cât şi de către agenŃii economici interesaŃi, precum şi a unor cazuri de 
nerespectare a legislaŃiei în vigoare; 

− Elaborarea unor proceduri specifice de control pentru produse şi servicii, prin care se 
tratează inclusiv aplicarea corectă a prevederilor legale în domeniul respectiv; 

− Instruirea profesională a inspectorilor prin punerea în discuŃie a unor cazuri deosebite, 
rezolvate prin aplicarea legislaŃiei în domeniu; 

− Consilierea consumatorilor şi agentilor economici pe probleme specifice de protecŃia   
consumatorilor. 

Pe piaŃa românească sunt tot mai multe ghiduri de călătorie, site-urile de pe Internet în limba 
română care oferă informaŃii turistice sunt şi ele tot mai numeroase, după cum şi site-urile de 
promovare a resurselor turistice româneşti în limbi de circulaŃie mondială sunt tot mai numeroase, 
totuşi considerăm că informaŃia nu este suficientă. Spre exemplu, concret în zonele turistice româneşti 
puncte de informare turistica sunt prea puŃine după cum nici materialele de informare (hărŃi, broşuri, 
pliante, ghiduri) nu sunt suficiente. 

CONCLUZIE 

După cum vedem sunt nenumărate date, publicaŃii, reglementări care la ora actuală se referă 
la activitatea din sfera turismului. Ca şi în alte domenii de activitate în România bunele practici sunt 
mai mult sau mai puŃin cunoscute şi aplicate. 

Consumatorul român şi de acestă dată deşi se statuează că este este destul de puŃin educat, 
necunoscându-şi drepturile, şi fiind supus la abuzuri. 

O politică susŃinută din partea guvernului poate să corecteze aceste neajunsuri şi să creeze 
cadrul unei concurenŃe libere, dar şi respectarea regulilor prin care tur-operatorii şi toŃi ceilalŃi 
prestatori de servicii din acest domeniu să se străduiască să ofere servcii de calitate, ceea ce conduce 
în timp la selecŃie. Un alt plan în care trebuie să se întreprindă ceva mai mult decât până acum este pe 
plan local. AutorităŃile locale sunt cele care trebuie să înŃeleagă că /în interesul şi pentru bunăstarea 
comunităŃilor pe care le reprezintă,  le revine rolul de a facilita conlucrarea tuturor celor interesaŃi 
direct sau colateral în dezvoltarea acestei activităŃi atât de speciale care este turismul şi care în 
România are încă un potenŃial neexploatat şi foarte promiŃător pe plan economic.  
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Pe lângă toate reglementările care trebuie adoptate şi respectate în ultimă instanŃă să nu uităm 
de concurenŃă şi de faptul că pe piaŃa lărgită a UE nu vor rezista decât cei care oferă servicii eficiente 
şi de calitate. Se spune: “nici o garanŃie pentru succes dar şanse pentru toată lumea”.[6] 
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