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SUMMARY

This article examines some contractual relationships regarding the provision of
services in the package travel contract. The issue raised in this article is related to those
relations that arise between the parties until the conclusion of the contract, the conclusion
and execution of obligations.

Also, the need was analyzed regarding the informational obligations of the parties
both until the conclusion of the contract, but also during the execution of the obligations by
the organizer.
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Cum prevede Codul civil al Republicii Moldova[1] in art.1592 prin contract
privind pachetul de servicii de calatorie un profesionist (organizator) se obliga sa ofere
celeilalte parti (calator) un pachet de servicii de calatorie, iar calatorul se obliga sa
plateasca organizatorului pretul convenit al pachetului.

O asemanatoare prevede este prevazuta de art. 3 al Legii nr.352 din 2006[2]
unde se stipuleaza ca, contract de servicii turistice este un acord de vointa prin care o
parte (turoperator, agentie de turism) se obliga sa acorde celeilalte parti (turist)
serviciile stipulate, iar aceasta din urma se obliga sa achite costul lor.

Cu toata ca in aceste doua notiuni sunt divergente in terminologie si nu ne vom
axa pe acest moment, deoarece problema pusa in acest articol este legata de acele
raporturi care apar dintre parti pana la incheierea contractului, la incheiere si
executarea obligatiilor.

Dupa cum s-a mentionat supra, intre parti: organizator si turist trebuie sa fie
incheiat un acord in forma scrisa. O problema in aceasta situatie se isca cand nici
turistul, nici organizatorul nu prezenta informatiile necesare. Actualmente, dupa
modernizarea Codului civil, a fost introdusa si cerinta cu privire la furnizarea de catre
organizator calatorului informatiile standard prin intermediul formularului prevazut in
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partea A sau B din anexa nr. 8 la Legea nr. 1125/2002 pentru punerea in aplicare a
Codului civil al Republicii Moldova, ceea ce poare usura, in caz de litigiu solutionarea
problemei.

Tipul contractului incheiat, sfera drepturilor si obligatiilor partilor depind de
calitatea in care actioneaza organizatorul (turoperatorul, agentia de turism dupa
Legea nr.352/2006).

in domeniul turismului, serviciile pot fi furnizate prin:

1) turoperator (denumit, de asemenea, organizator) — persoana fizica sau
juridica care organizeaza pachete de servicii turistice si le vinde sau le ofera spre
vanzare direct sau prin intermediul unei agentii de turism;

2) agentie de turism (denumita, de asemenea, detailist) - persoana fizica sau
juridica care vinde sau ofera spre vanzare servicii turistice proprii sau contractate de
la alti furnizori, precum si pachete de servicii turistice stabilite de turoperator (art.3 al
Legii nr. 352/2006).

Majoritatea acestor persoane juridice se numesc ,agentii”, indiferent de tipul
de activitate pe care o desfasoara (agentii de turism sau turoperatori). Exista multe
variante aici, de exemplu, o entitate juridica poate actiona ca organizator al unui tur
(operator de turism) si, in acelasi timp, ca intermediar pentru alte tururi. in practicé,
pot exista cazuri in care o entitate juridica se pozitioneaza ca un turoperator
responsabil, dar de fapt este o agentie insolvabila (de exemplu, nu are suficiente
fonduri in contul sau bancar). Si atunci cand clientul incheie un contract cu aceasta
persoana si nu studiaza informatia prezentata poate sa nu observe ca nu se
mentioneaza ca persoana respectiva este un operator de turism.

Problema cu privire la modul de executare conform prevederilor contractului
por fi depistate cand turistul, care a incheiat un contract cu o astfel de companie,
pleaca intr-o calatorie si sunt incalcate toate sau o parte din conditii, iar atunci cand
turistul fraudat prezinta cereri catre companie pentru restituirea sumelor banesti
achitate acesteia pentru executarea contractului, compania, invocand aceasta, ca
»fondurile de care dispune nu sunt suficiente pentru a satisface cerintele clientilor”,
transfera vina pentruindeplinirea necorespunzatoare a obligatiilor catre operatorul de
turism. Si nu are obligatii contractuale fata de turisti.

Prin urmare, in cazul in care alegerea clientului a cazut in sarcina unei
»companii agent”, este necesar turistul ar fi bine sa cunoasca, ce relatii contractuale
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exista intre companie si operatorul de turism, sau daca compania are doar o
intelegere verbala cu operatorul de turism, nesuportata de documente. O alta situatie
este in cazul cand turistul se duce la prima companie gasita sau la cea cu o publicitate
mare si pot aparea unele situatii problematice. in acest caz ar fi de dorit ca turistul sa
se intrebe: de cat timp opereaza compania si operatorul de turism pe piata furnizarii
de servicii turistice, cine siin ce masura este raspunzator conform contractului pentru
incalcarea obligatiilor care le revin.

Dupa cum este stabilit, in contract participa, de obicei, doua parti. Turistul este
si consumator, care doreste sa achizitioneze un pachet turistic. Un consumator nu
este doar un cetatean care comanda, cumpara sau foloseste bunuri si servicii exclusiv
pentru nevoi personale casnice, Ci i un cetatean care intentioneaza sa cumpere sau
sa comande bunuri sau servicii. Prin urmare, cerinta consumatorului este de a-l
familiariza cu intregul pachet de documente intocmit de agentia de turism inainte de
incheierea unui contract de prestare de servicii turistice este legala.

Cerintele generale pentru un pachet turistic sau serviciile care pot fi prestate,
sunt prevazute in Legea nr.105 din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor[3].
Potrivit art. 1 al Legii numite serviciu inofensiv (sigur) reprezinta serviciu care nu prezinta
risc pentru viata, sanatatea, ereditatea si bunurile consumatorilor sau mediul
inconjurator. Deci, consumatorul are dreptul de a se asigura ca setrviciul este sigur
pentru viata si sanatatea sa si a familiei sau celor apropiati, si nu aduce prejudicii
proprietatii sale.

Tn acest context, continutul serviciilor turistice trebuie sa asigure nivelul necesar
de siguranta pentru viata si sanatatea cetatenilor, tinand cont de eventuala aparitie a
situatiilor de urgenta (epidemii, inundatii, accidente etc.). Exista o clasificare a factorilor
de risc in turism: risc de accidentare; expunerea la mediu; pericol de incendiu; stres
psihofiziologic; efecte biologice; poluare crescuta cu praf si gaz etc.

De exemplu, cetateanul procura, mai cu seama cei din Republica Moldova in
perioada vacantelor de iarnd, un pachet la munte. in acest caz, riscul de vitdmare
accidentala este foarte mare, nu numai din cauza comportamentului nepasator al
turistilor, ci si din cauza diverselor fenomene naturale din zona (curgeri de noroi,
avalanse, caderi de pietre, electricitate atmosferica, fulgere etc.), de asemenea si
nerespectarea regulilor de functionare a echipamentului utilizat. in aceasta ordine de
idei, organizatorul este obligata sa informeze turistul despre eventualele riscuri si
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masuri de prevenire a acestora. Turistul ar trebui sa fie informat despre cum sa evite
posibilele rani si ce masuri de urgenta trebuie luate in caz de vatamare. Cel mai bine
este ca astfel de informatii sa fie inregistrate separat, iar turistul, la incheierea
contractului, face cunostinta cu informatia necesara si semneaza.

Conform prevederilor art.1597, alin.(3) pct.2 (a) CC RM organizatorul este
raspunzator pentru prestarea corespunzatoare a tuturor serviciilor de calatorie
incluse in contract si pachetul nu trebuie sa fie viciat.

in ceea ce priveste reducerea riscului de vatdmare a turistilor, organizatorul
trebuie sa asigure si respectarea cerintelor documentelor de reglementare relevante
pentru starea tehnica a vehiculelor utilizate pentru transportul turistilor. Transportul
turistilor in timpul excursiilor, drumetiilor si calatoriilor se efectueaza in baza
contractelor incheiate de organizator cu transportatorul, in conformitatea cu
prevederile Codului civil si alte acte normative, pe anumite tipuri de transport. Dar
cum arata practica, in ultimii ani, turistii care achizitioneaza pachete cu autocarul au
devenit mai predispusi sa mearga in instanta. Principalele reclamatii sunt legate de
starea tehnica a autocarului, cand pe tot parcursul calatoriei este reparat de mai
multe ori, aerul conditionat nu functioneaza etc.; datele si locurile vizitelor stabilite de
agentia de turism nu sunt respectate din cauza faptului ca, traseul de calatorie nu este
suficient pregatit de catre organizator si conducatorul auto trebuie adesea sa
depaseasca limita de viteza pentru a respecta termenele.

Dar probleme pot aparea nu numai pentru turisti (a fost pierdut sau redus timpul
pentru excursie, timpul de odihna etc.), ci si pentru compania de transport: poate
pierde dreptul de a se angaja in transport din cauza faptului ca, aceasta activitate are
si propriile standarde care trebuie sa fie respectate (alternarea timpului de calatorie
cu timpul de odihna etc.).

Cele mai dificile situatii sunt atunci cand se produc accidente in timpul excursiilor
sau calatoriilor cu autocarul. In aceste cazuri, agentiile de turism incearca sa-si
transfere responsabilitatea fie catre compania de transport, fie catre organizatorul de
excursie, deoarece trebuie sa ramburseze nu numai costul calatoriei, ci si prejudiciul
cauzat. Totusi, legislatia defineste clar ca organizatorul este obligata sa asigure
siguranta turistilor pe toata durata pachetului turistic. Organizatorul este eliberata de
raspundere numai daca turistul a achizitionat in mod independent o excursie la fata
locului si aceasta excursie nu este prevazuta in contract. De asemenea, pachetul
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turistic poate sa contina si informatia ca la locul destinatie este posibila o excursie, dar
plata se va face pe loc. De asemenea, agentia de turism este responsabila pentru orice
evenimente nedorite care apar in timpul unei astfel de excursii.

inca o problemd care nu intotdeauna este afisatd sau nu i se atrage o atentie
cuvenita si la care este necesar sa ne oprim, este problema factorilor legati de
siguranta in turism, cum ar fi expunerea mediului si factorii de risc biologic. Impactul
asupra mediului este cauzat de cresterea sau scaderea temperaturii ambiante,
umiditatea si mobilitatea aerului in zona de servicii turistice, precum si schimbarile
bruste de presiune. Cu toate ca parca, la prima vedere, apare intrebarea: cum
influenteaza sau ce importanta au temperatura, presiunea sau alte aspecte
climaterice in timpul vacantei? Poate pentru unii turisti aceasta nu are nici o
importanta sau mai putin afecteaza insutivacanta. Dar, cum amvorbit supra, obligatia
organizatorului, conform prevederilor art.1595 CC RM si art. 1597 CC RM, este de a
informa turistul despre conditiile reale ale pachetului, inclusiv si conditiile
climaterice.

Un exemplu este urmatoarea situatie. O femeie in varsta si-a achizitionat un bilet
la un sanatoriu situat intr-una dintre statiunile din Cehia. Inainte de a cumpara pachetul,
ea s-a consultat cu o agentie de turism pentru a alege o statiune buna, tinand cont de
varsta si de boala ei. La intoarcere, turista a depus o plangere la agentie, subliniind in
special o deteriorare accentuata a starii de sanatate din cauza lipsei aerului conditionat
in camerd, a caldurii si sufocarii extreme. In rdspunsul siu la plangerea turistei, agentia
a scris: ... reclamanta nu a furnizat niciun document care sa indice o legatura de
cauzalitate intre starea ei de sanatate sivacanta care a avut loc. Reclamanta are peste
50 de ani, iar varsta ei sugereaza prezenta diferitelor boli. Nu este vina companiei ca
tensiunea arteriala a reclamantului a crescut” [4]. Instanta nu a fost de acord cu astfel
de argumente si a reamintit agentiei ca, daca agentia a fost informata de catre
consumator cu privire la scopurile specifice de achizitie a serviciului (si in acest caz,
agentia a cunoscut atat varsta, cat si de ce boli suferea reclamanta), serviciul trebuie sa
fie prestat consumatorului, pentru a putea fi utilizat in conformitate cu aceste scopuri.
Cauza s-a incheiat cu un acord de impacare, conform caruia agentia a platit 70% din
costul calatoriei si a rambursat toate cheltuielile pentru asistenta medicala solicitata
de reclamanta in Republica Ceha [5].

O alta situatie problematica, care poate duce si la decesul turistului, este
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factorul biologic, mai cu seama, ca actualmente multi turisti doresc sa se odihneasca
in tari exotice. Factorii biologici de risc sunt organismele patogene si produsele lor
metabolice, microorganismele, precum si plantele otravitoare, reptilele, insectele si
animalele purtatoare de boli infectioase, provocand arsuri, reactii alergice si alte
reactii toxice. Organizatorul este obligata sa-si avertizeze clientii cu privire la existenta
unor animale periculoase, pesti, reptile, plante, a caror modul de viata coincide cu
traseele turistice.

De exemplu, in tarile din Africa, Asia si America de Sud exista un risc real de a
contracta boli precum malaria, febra galbena, ciuma si holera. lar organizatorul,
conform prevederilor art.14, alin.(1) lit. h) al Legii nr.352/2006 este obligat sa
furnizeze turistilor informatii corecte, complete si clare privind tara de aflare
temporara: actele normative ale acesteia, obiceiurile, valorile si traditiile, precum si
alte particularitati locale sau este obligata sa informeze turistul cu privire la
respectarea masurilor de precautie si necesitatea vaccinarii.

Conceptul de siguranta a serviciului prestat include nu numai siguranta pentru
viata si sanatatea turistului, ci si asigurarea securitatii proprietatii acestuia. Agentia
de turism este obligata sa asigure siguranta bunurilor turistului pe toata durata
calatoriei. Cum se prevede in cerintele fata de locul de cazare, fiecare hotel, indiferent
de categoria sa, trebuie sa dispuna de incaperi (dulapuri, safeuri) cu siguranta interna
(in hotelurile de 4 si 5 stele — safeuri de mare securitate) sau servicii precum
depozitarea bunurilor de valoare in safeuri la receptia hotelului, depozitarea si
pastrarea bagajelor.

Dreptul consumatorului la siguranta unei calatorii este indisolubil legata de
dreptul sau la informare, deoarece in multe cazuri siguranta unui turist depinde de
informatiile pe care agentia de turism i le ofera la incheierea contractului. La factorii
de risc in turism se atribuie si pericolele cu privire la lipsa informatiilor necesare
despre serviciile acordate si caracteristicile acestora.

Potrivit art.1597 alin.(1) CC RM, limbajul folosit in contractele privind pachetele
de servicii de calatorie trebuie sa fie simplu si inteligibil si, in cazul contractelor scrise,
textul trebuie sa fie lizibil. Informatia trebuie comunicata consumatoruluiintr-o forma
clara sivizuala in limba cunoscuta si clara lui.

Pentru a oferi turistilor posibilitatea de a face alegerea corecta a pachetului de
servicii turistice, organizatorul este obligata sa furnizeze in timp util informatii fiabile
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si complete despre pachet sau servicii. Informatiile, conform prevederilor art.1595
CC RM, trebuie sa contina in mod necesar informatii despre principalele proprietati
de consum ale serviciului:

1) principalele caracteristici ale serviciilor de calatorie:

a) destinatia (destinatiile) calatoriei, itinerariul si perioadele sejurului, cu datele
corespunzatoare si, in cazulin care cazarea este inclusa, numarul de noptiincluse;

b) mijloacele de transport, caracteristicile si categoriile acestora, locurile,
datele si orele de plecare si de intoarcere, duratele si locurile opririlor intermediare si
ale legaturilor de transport. In cazul in care nu este inca stabilitd ora exacta,
organizatorul si, dupa caz, intermediarul de pachete trebuie sa informeze calatorul cu
privire la ora aproximativa de plecare si de intoarcere;

c) locatia, principalele caracteristici si, dupa caz, categoria turistica a unitatilor
de cazare conform normelor din tara de destinatie;

d) serviciile de masa oferite;

e) vizitele, excursiile sau alte servicii incluse in pretul total convenit al
pachetului;

f) daca nu este clar din context, faptul ca oricare dintre serviciile de calatorie va
fi furnizat calatorului ca parte a unui grup si, in acest caz, in masura posibilului,
dimensiunea aproximativa a grupului;

g) daca posibilitatea calatorului de a beneficia de alte servicii turistice depinde
de comunicarea orala efectiva, limba in care vor fi furnizate serviciile respective; si

h) daca calatoria sau vacanta este adaptata in general pentru persoanele cu
mobilitate redusa si, la cererea calatorului, informatii precise privind gradul de
adecvare a calatoriei sau vacantei luand in considerare nevoile calatorului;

2) denumirea comerciala si adresa geografica a organizatorului si, daca este
cazul, ale intermediarului de pachete, precum si humerele de telefon si, dupa caz,
adresele de e-mail ale acestora;

3) pretul total al pachetului, inclusiv taxele si, daca este cazul, toate
comisioanele, tarifele si alte costuri suplimentare sau, atunci cand aceste costuri nu
pot fi calculate in mod rezonabil anterior incheierii contractului, o indicatie cu privire
la tipul de costuri suplimentare pe care calatorul ar putea sa fie obligat sa le suporte
in continuare;

4) modalitatile de plata, inclusiv orice suma sau procentaj din pret care urmeaza
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safie achitat sub forma de avans si calendarul pentru achitarea soldului sau garantiile
financiare care urmeaza sa fie achitate sau furnizate de calator;

5) numarul minim de persoane necesar pentru ca serviciile din pachet sa poata
fi prestate si termenul mentionat la art. 1602 alin. (7) pct. 1) inainte de inceperea
calatoriei pana la care este posibila rezolutiunea daca nu se intruneste acest numar;

6) informatii generale despre cerintele legate de pasaport si vize, inclusiv
termenele aproximative de obtinere a vizelor, si informatii referitoare la formalitatile
legate de sanatate in tara de destinatie;

7) informatii privind dreptul calatorului de a declararezolutiunea oricand inainte
de inceperea calatoriei, cu plata unui comision de rezolutiune corespunzator sau,
dupa caz, a comisioanelor de rezolutiune standardizate solicitate de organizator;

8) informatii privind asigurarea facultativa sau obligatorie care sa acopere
costurile rezolutiunii de catre calator sau costurile de asistenta, inclusiv taxele de
intoarcere, in caz de accident, de boala sau de deces.

Bine venit este si faptul ca pe fisa de informatii poate fi inclusa si orice alte
informatii sau recomandari, inclusive, despre restrictii de varsta, varsta copiilor, unele
boli cronice etc. Agentiile de turism trebuie sa informeze viitorul turist cu privire la
amenintarile de risc ce pot aparea fiecarui serviciu turistic specific si masurile de
prevenire a acestora. Informatiile necesare turistilor pentru a-si proteja viata si
sanatatea trebuie furnizate in prealabil, inainte de incheierea contractului, péana la
inceperea vacantei, sau dupa caz, si in timpul prestarii serviciilor. Informatiile care
caracterizeaza dificultatile naturale ale traseului turistic, nivelul necesar de conditie
fizica personala a turistului si caracteristicile echipamentului individual trebuie sa fie
continute in materiale publicitare si informative siin textul prospectului informativ.

Conform prevederilor Codului civil al Republicii Moldova si Legii nr.352/2006
sunt stabilite si trebuie anuntate turistului informatii ca, in timpul calatoriei, inclusiv
daca calatoria este print-o tara in tranzit, turistul este obligat sa respecte legislatia
tarii la locul temporar de cazare, sa respecte obiceiurile, traditiile, credintele
religioase, sa respecte regulile de intrare, iesire din tara si sau cazare.

indeplinirea acestor obligatii este posibild numai daca agentia de turism va
comunica informatiile necesare si sigure despre obiceiurile populatiei locale,
ritualurile religioase, monumentele naturii, istoria culturala si alte obiective turistice
care se afla sub protectie speciala. Astfel, responsabilitatile turistului depind direct

779



Conferinta stiintifica internationala aniversara Conferinta stiintifica internationala aniversara:
REALITATI SI PERSPECTIVE ALE INVATAMANTULUI JURIDIC NATIONAL.
65 de ani in serviciul jurisprudentei nationale, FACULTATEA DE DREPT, USM

de informatiile furnizate acestuia de agentia de turism la incheierea contractului.

O alta obligatie conform Legii nr.352/2006 este respectarea regulilor de
sigurantd personala in timpul cal&toriei. Indeplinirea acestei obligatii depinde de
informatiile pe care turistul le primeste de la organizator.

in conformitate cu prevederile art.19 si art.22 al Legii nr.352/2006, in pregatirea
unei calatorii si in timpul executarii acesteia, inclusiv tranzitul, un turist are, de
asemenea, urmatoarele drepturi:

e libertatea de circulatie, accesul liber la resursele turistice, tinand cont de
masurile restrictive adoptate in tara (locul) de sedere temporara;

e asigurarea sigurantei personale, a drepturilor de consumator si a sigurantei
proprietatii, primirea, in caz de necesitate, ingrijirile medicale de urgenta;

e compensarea pierderilor si compensarea prejudiciului moral in cazul
nerespectarii clauzelor contractului de catre organizator;

* asistenta din partea autoritatilor (autoritatilor locale) din tara (locul) de sedere
temporara in obtinerea de asistenta juridica si de alta natura de urgenta;

e acces la retelele de comunicare.

Nici afisarea de brosuri publicitare si nici promisiunile verbale nu sunt si nu pot
fi considerate clauze contractuale. Toate obligatiile asumate de agentia de turism
trebuie sa fie incluse in documentele oferite de organizator pana la incheierea
contractului, dar siin continutul lui.

Totodata, conform prevederilor art.1597 alin. (1 si 2) CC RM, forma de
comunicare pana laincheierea contractului, raporturile de schimb de informatii trebuie
sa fie facuta in forma scrisa, precum ar fi: comunicari postale, telegrafice, electronice
sau de alta natura care sa permita sa stabileasca ca documentul provine de la o parte
la contract.
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