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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

Dupa semnarea Tratatului de aderare, Romania a intrat in ultima etapa a drumului sau spre
apartenenta la Uniunea Europeani. in consecinti, pe de-o parte existd angajamentul si obligativitatea
respectdrii de catre autoritdtilor romine a documentelor ce reglementeazd activitatile economice,
politice sociale, iar pe de altd parte populatia se raporteazd tot mai mult la parametrii care
caracterizeazd conditiile de viata ale locuitorilor din tarile UE, tiri avanaste care au o adevaratd
economie de piatd si care functioneazd bazate pe o reald democratie. Facem aceasta afirmatie pornind
de la o constatarea de bun simt, dar si considerdnd cd nevoile umane sunt aceleasi, indiferent de
spatiul geografic in care se situeaza o colectivitate nationala sau alta.

In urmitorii 2 ani trebuie indeplinite toate conditiile integririi Roméniei, insi nu doar in
domeniile legislatiei sau in cel economic, ci participantii la viata economicd: producdtorii,
intreprinzatorii, comerciantii, prestatorii de servicii si nu in ultimul rdnd consumatorii, trebuie sa-si
formeze un mod de de gadire si de actiune asemandtor subiectilor din tarile membre Uniunii
Europene. Pentru a fi Indeplinita acest deziderat, trebuie sd se cunoasca cerintele externe, i nu trebuie
tratate cu indiferentd schimbadrile ce au loc in Uniunea Europeneana.

Practica demonstreazd ca economia concurentiald face ca piata, prin natura legilor sale, sa fi
excluda pe toti aceia care nu oferd produse conform cererii consumatorilor (de calitate) sau sunt slabi
productivi si nu fac fatd din diferite motive.

Consumatorul joaci un insemnat rol in cadrul mecanismului concurential. In ultima instanta,
datorita rolului sau in dialogul cerere-oferta, consumatorul constituie elementul de referinta al tuturor
actiunilor economice intreprinse de agentii economici, indiferent de locul lor 1n circuitul tehnico-
economic. Pe masurd ce economia unei tari se dezvolta, rolul consumatorului devine tot mai complex,
el confruntandu-se cu o serie de dezechilibre ce-1 afecteaza sub aspecte diverse, dar mai ales pe plan
economic §i in general pe plan social. Statul, prin mijloacele prevazute de lege, protejeaza cetatenii in
calitatea lor de consumatori, asigurand[1: cadrul necesar accesului neingradit la produse si servicii;
informarea lor completd, corectd si pecisa asupra caracteristicilor esentiale ale bunrilor/serviciilor;
apararea si asigurarea respectarii drepturilor si intereselor legitime ale consumatorilor Tmpotriva unor
practici abuzive.

Turismul, asemenea altor aspecte ale vietii umane nu pot ramane in afara sferei de impact
indusa de schimbare, cel mai important aspect fiind modul cum utilizam timpul liber care a evoluat
foarte mult, dimensiunii cantitative addugandu-i-se cu insistentd cea calitativd. Tot acest timp liber pe
destinatii posibile, profesionistii din domeniul turismului trebuie sa-1 adapteze schimbarii folosind
imaginatia, creativitatea si inovatia. [2]

Subliniem rolul determinant al ofertei turistice, care este perceputd de cerere sub forma unei
"imagini", construitd prin cumularea §i sintetizarea tuturor informatiilor receptionate de fiecare turist
potential. Prin urmare, decizia de consum turistic se poate adopta numai in raport cu "imaginea
ofertei", contactul direct cu aceasta realizindu-se doar in momentul consumului turistic. In timp ce
cererea turisticd este foarte elasticd si extrem de sensibila la influenta unui numar mare de factori,
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oferta turistici este rigida, neelastici in timp si spatiu, imposibil de stocat ceea ce confera
activitatii turistice un risc ridicat.[3]
Activitatea din industria ospitalitatii si turismului este reglementatd in UE printr-o serie de
directive, reglemetari,decizii i recomandari care pot fi consultate in lista de la site-ul www. [4]
Tinand cont de toate aceste argumente ne-am propus sd examinam stadiul actual al problemei
reglementdrilor din UE vs.Romania.

POLITICA UE iN DOMENIUL TURISMULUI

Inca de acum 25 de ani, Comisia Europeani a recunoscut rolul important al turismului in
economia europeand, motiv pentru care s-a implicat tot mai mult in actiuni de sprijinire a alte instiutii
(Parlamentul European, Consiliul European, Comitetul Regiunilor si Comitetul Economic si Social).
[5]

Dupa primul val de aderare, 1 mai 2004, numadrul statelor membre din UE a crescut la 25,
suprafata s-a marit cu 25%, populatia cu 20%, iar PIB cu 5%. Se manifesta un interes deosebit pentru
practicarea turismului 1n statele nou intrate, dar exista anumite obsatacole precum investitii mici in
acest sector, infrasturucturd nesatisfacatoare din punctul de vedere al traficului, calitatea
nesatisfacatoare a serviciilor, slabiciune din punctul de vedere al marketingului. Se apreciaza cd pe
termen mediu noii membrii vor contribui la schimbarea considerabila a activitatilor de turism in
Europa.

Problematica consumatorilor din turism si drepturile sale

Tursimul are functii multiple: economice, sociale, politice si chiar educative, perspectiva fiind
data de obiectivele care trebuie realizate in domeniul respectiv prin intermediul turismului. Indiferent
de domeniu atentia trebuie focalizatd pe consumator §i pe nevoile sale. Succesul se poate obtine prin
pastrarea valorilor fundamentale care sunt calitatea distinctd si experientele inrudite, valori care se
adapteazd permanent la tendintele Tn schimbare ale pietei. O intelegere profunda a consumatorului si a
procesului sdu perpetuu de invatare precum si a cererii turistice in schimbare sunt citeva din
premisele succesului. [6]

Prin globalizare industria turisticd bazatd tot mai mult pe distributia computerizata si pe
striduinta de a oferi produse de calitate, in consecintd standardizarea devine o necesitate. in acest
punct se poate remarca riscul ce il constituie standardizarea pentru turism, cat de atrdgatoare poate fi o
experientd de calatorie, ce varietate si noutate poate oferi ea daca este supusa standardizarii? In acelasi
timp cererea turistica este tot mai fragmentatd si mai diferentiatd (sporturi nautice, excursii tematice,
vacante etno, etc.).

Consumatorul de astazi asteaptd calitate (care se poate obtine prin standardizare) si
diferentiere Tn aceeasi masurd. In calitate de consumatori, interesele turistilor se concentreazd, in
special, in jurul sigurantei lor fizice si a aspectelor economice si legislative. In general, turistii
beneficiaza de o gama vastd de masuri menite sd protejeze interesele consumatorilor in ansamblu,
precum sunt cele care cad sub incidenta Directiei Generale a Comisiei pentru Protectia sanatatii si
sigurantei consumatorilor. [7]

Desi siguranta fizica este un aspect important nimeni nu doreste ca in timpul vacantei sa se
gandeasca la sigurantd in mod distinct, legat de calitatea generala a serviciului. Multe din problemele
de siguranta se regdsesc in legislatia de protectie a consumatorului.[8]

La sfarsitul anului 2000 Consiliul Europei prin acordul politic a reglementat §i imbunatatit
masurile privind siguranta produselor ce sunt puse la dispozitia consumatorilor in hoteluri. Un al
exemplu in domeniu este recomandarea Consiliului privind sistemul de sigurantd contra incendiilor in
hoteluri (86/666/CEE), unde sunt stabilite cerintele minime pentru un sistem de siguranta contra
incendiilor 1n hoteluri.

La modul general, interesele turistului sunt identice cu cele ale oricarui consumator, iar
interesele acestuia sunt protejate prin legislatia comunitara. Dar, 1n activitatea de turism sunt unele
aspecte unde este necesara o protectie speciald. Multe dintre detaliile privind legislatia la nivelul
Statelor Membre ale UE se gasesc n "pachetele pentru calatorii", “pachetele de vacantd” si "pachetele
pentru tururi” [9]. Din exemplele urmatoare vedem concret cum au evoluat aceste reglementari.
Astfel Tn Directiva Consiliului 90/314/CEE se aduce la acelasi nivel reglementarile si normele
referitoare la "pachetul de célatorie" urmarindu-se stabilirea unor standarde comune minime pentru
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protectia consumatorului, dar si elaborarea unor reguli generale privind continutul contractului pentru
"pachetul de calatorie". De asemenea, se cere organizatorului acestui pachet sa demonstreze ca poate
sa returneze banii si s repatrieze consumatorul in caz de insolvabilitate. In acest sesns de exemplu,
intr-o decizie data la 12 martie 2002, Curtea Europeana de Justitie a conchis ca Articolul 5 al acestei
directive trebuie interpretat astfel: consumatorul trebuie sa aiba dreptul la o compensatie daca el
suferd o paguba imateriala ca urmare a lipsei unei prestatii sau a unei prestatii improprii a serviciilor
incluse in "pachetul de vacanta".

Mai multe informatii despre drepturile cetdteanului Tn spatiul Pietei Unice europene, sau daca,
atunci cand o persoand incearca sa-si exercite drepturile in Piata Unica Intampina obstacole in cadrul
administratiei nationale a unui Stat Membru, si aceste obstacole le considera nejustificate, cetdteanul
respectiv poate apela la un sistem de asistentd gratuit. Sistemul este format din Puncte de contact
pentru cetdteni [10].

Tot pentru turisti au fost elaborate diverse ghiduri de céldtorie, dar si o pagina de dialog pe
Internet ""Dialog with citizens' [11].

De mare importantd Tn promovarea produselor de natura durabild, ecologica o garantie fiind
marca acestor produse. Obisnuinta consumatorilor cu o anumitd marca poate rezolva multiple
probleme din punct de vedere calitativ, in mod deosebit n era globalizdrii este putem spune un
,confort” chiar si de naturd psihologica pentru un turist sd regdseascd o marca familiara la mii de
kilometrii depdrtare de casa. Exemplul concret este aici marca de calitate Blue Flag care se aplica
plajelor din toatd lumea care Indeplinesc anumiti indicatori standard.

TENDINTE IN ROMANIA

In momentul actual legislatia romédneascd este armonizati in cea mai mare parte cu
prevederile directivelor din Uniunea Europeana. Amintim in acest caz cd pana in prezent, a fost
armonizatd legislatia romaneascd cu directivele europene referitoare la: securitatea generala a
produselor, publicitatea ingeldtoare si comparativd, raspunderea prestatorilor pentru pagubele
generate de serviciile defectuoase, indicarea preturilor, continutul i pachetelor de servicii turistice,
clauze abuzive in contracte, protectia vietii, sanatatii si sigurantei consumatorilor.

Pentru a veni 1n ajutorul consumatorului roméan, statul este obligat ca prin institutiile sale sa
protejeze consumatorii de acele organizatii lipsite de scrupule, care ignorand legislatia si regulile
nescrise ale comertului isi permit sd aduca pe piatd produse cu un nivel calitativ scazut si chiar
produse care pun in pericol viata, sandtatea si securitatea consumatorului.

Masurile mai importante ce au fost identificate si trebuie luate in Romania pentru a se asigura
ca pe piatd pot fi lansate numai acele produse care respecta cerintele, sunt urmatoarele:

e i adopte legislatia necesara care sd permitd sanctiuni Tmpotriva fraudelor si a

nerespectarii cerintelor legale;

e 3 Infiinteze laboratoare de specialitate, publice sau private, care s fie capabile sa

certifice conformitatea produselor cu cerintele legale;
sd instruiasca inspectorii care sa controleze produsele care se afld deja pe piata;

e 3 stabileasca programe de control care vor trebui sd indice produsele care vor fi

controlate Tntr-o anumitd perioada de timp, precum si frecventa si natura controlului.

In ceea ce priveste activitatea legislativd in ultimii ani tocmai pentru a se armoniza cu
reglementdrile din UE s-au adoptat acte normative dintre care amintim:

— HG 681/2001 privind infiintarea, organizarea si functionarea Comitetului Interministerial

pentru Supravegherea Pietei Produselor si Serviciilor si Protectia Consumatorilor
(modifica HG 449/2000);

— Legea nr.37/2002 privind aprobarea OG nr.58/2000 pentru modificarea si completarea
OG nr.21/1992 privind protectia consumatorilor, care contine prevederile Directivei
92/59/EC privind securitatea generald a produselor, precum si ale OG nr.87/2000 privind
rdspunderea producatorilor pentru pagubele generate de produsele defectuoase,
armonizata cu Directiva 85/374/EC;

—  Ordinul nr.531/2001 al Presedintelui ANPC privind 1infiintarea, organizarea si

functionarea Comisiei pentru Clauze Abuzive;
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— Ordinul nr.532/2001 Presedintelui ANPC privind infiintarea, organizarea si functionarea
Comisiei pentru Securitatea Produselor;

— Legea nr. 65/2002 pentru modificarea Legii nr. 193/2000 privind clauzele abusive in
contractele incheiate intre comercianti i consumatori;

— Legea nr. 283/2002 pentru modificarea si completarea Legii nr. 148/2000 privind
publicitatea;

— Legea nr. 322/2002 referitoare la aprobarea Ordonantei de Urgentd a Guvernului nr.
146/2001 pentru completarea Ordonantei Guvernului nr. 21/1992 privind protectia
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 functionarea Ministerului
Transporturilor, Constructiilor si Turismului, cu modificarile ulterioare, in baza
Ordonantei Guvernului nr. 107/1999 privind activitatea de comercializare a pachetelor de
servicii turistice, aprobatd cu modificari si completari prin Legea nr. 631/2001, cu
modificdrile ulterioare, avand 1n vedere propunerile Asociatiei Nationale a Agentiilor de

Turism;
— Hotararea Guvernului nr. 238/2001 privind conditiile de acordare a licentei si brevetului
de turism.

Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor (ANPC) este responsabild pentru
actiuni de supraveghere privind respectarea dispozitiilor legale de protectia
consumatorilor referitoare la securitatea produselor si serviciilor. Tn scopul aplicérii
legislatiei Tn domeniu ANPC a luat masuri privind:

— Prezentarea prin mass-media a noilor acte normative, pentru a fi cunoscute atit de
consumatori cat si de catre agentii economici interesati, precum §i a unor cazuri de
nerespectare a legislatiei in vigoare;

— Elaborarea unor proceduri specifice de control pentru produse si servicii, prin care se
trateaza inclusiv aplicarea corecta a prevederilor legale in domeniul respectiv;

— Instruirea profesionald a inspectorilor prin punerea In discutie a unor cazuri deosebite,
rezolvate prin aplicarea legislatiei in domeniu;

— Consilierea consumatorilor si agentilor economici pe probleme specifice de protectia
consumatorilor.

Pe piata romaneasca sunt tot mai multe ghiduri de célatorie, site-urile de pe Internet in limba
romind care oferd informatii turistice sunt si ele tot mai numeroase, dupad cum si site-urile de
promovare a resurselor turistice romanesti in limbi de circulatie mondiala sunt tot mai numeroase,
totusi consideram ca informatia nu este suficientd. Spre exemplu, concret n zonele turistice romanesti
puncte de informare turistica sunt prea putine dupa cum nici materialele de informare (harti, brosuri,
pliante, ghiduri) nu sunt suficiente.

CONCLUZIE

Dupa cum vedem sunt nenumadrate date, publicatii, reglementari care la ora actuald se refera
la activitatea din sfera turismului. Ca si in alte domenii de activitate Tn Roméania bunele practici sunt
mai mult sau mai putin cunoscute si aplicate.

Consumatorul roman si de acestd data desi se statueaza cd este este destul de putin educat,
necunoscandu-si drepturile, si fiind supus la abuzuri.

O politica sustinuta din partea guvernului poate sd corecteze aceste neajunsuri §i sd creeze
cadrul unei concurente libere, dar si respectarea regulilor prin care tur-operatorii §i toti ceilalti
prestatori de servicii din acest domeniu sd se straduiasca sa ofere servcii de calitate, ceea ce conduce
in timp la selectie. Un alt plan in care trebuie sa se Intreprinda ceva mai mult decat pana acum este pe
plan local. Autoritétile locale sunt cele care trebuie sd Inteleagd ca /in interesul si pentru bunastarea
comunitdtilor pe care le reprezintd, le revine rolul de a facilita conlucrarea tuturor celor interesati
direct sau colateral in dezvoltarea acestei activitati atdt de speciale care este turismul si care in
Romaénia are Tnca un potential neexploatat si foarte promitator pe plan economic.
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Pe langa toate reglementdrile care trebuie adoptate si respectate in ultima instantd s nu uitdm
de concurenta si de faptul ca pe piata largitd a UE nu vor rezista decit cei care ofera servicii eficiente
si de calitate. Se spune: “nici o garantie pentru succes dar sanse pentru toatd lumea”.[6]
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