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Abstract

The contract for tourist services is a legal instrument of the achievement of
business complex and represents the agreement between an organizer, which
undertakes to purchase the traveler, in exchange for a price, a stay or a trip,
ensuring its comfort and leisure. One of the main peculiarities of the
legislation tourism is the right of the tourist to demand from the organizer
providing all services, what they include in the package.

The rights and obligations of the parties are specific; this fact is determined by
the nature of the contract, as well as the quality of the consumer of the tourist.
Therefore, the Civil Code of the Republic of Moldova includes a mandatory
rule in the article.(2), art.1145, which prohibits the derogation of the legal
provisions to the detriment of the tourist. Any contractual clause that worsens
the situation of the tourist will be struck by absolute nullity.
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Dezvoltare a turismului in Republica Moldova are drept scop crearea
unei baze adecvate pentru dezvoltarea turismului intern in Republica Moldova
intr-un mod integrat, echilibrat si durabil, astfel incat sa aducd beneficii
culturale si socioeconomice considerabile tarii si comunitatilor ei.

Turismul este un sector important al economiei mondiale si are o
tendintd de crestere permanentd la nivel international. Industria turismului
cuprinde o gama variata de intreprinderi publice si private, generatoare de
beneficii economice si sociale.

in conformitate cu articolul 24 din Declaratia Universald a Drepturilor
Omului(3), orice persoand are dreptul la odihnad si recreatie, inclusiv la o
limitare rezonabild a zilei de munca si la concedii periodice platite.

Incheierea Acordului de Asociere(1) cu Uniunea Europeanid permite
Republicii Moldova sa tinda spre armonizarea legislatiei tarii cu cea a Uniunii
Europene. In legitura cu faptul ci disparitatile dintre normele care protejeazi
pe calatori existente in republica si diferite state reprezintd un factor care ii
descurajeaza pe calatorii sa achizitioneze pachete de servicii de célatorie si, in
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mod similar, pe organizatorii din republicd sda vanda serviciile respective
statelor membre a UE si altor state. Pentru a permite céalatorilor si
comerciantilor sa beneficieze pe deplin de avantajele pietei nationale si
internationale  asigurdnd in acelasi timp un nivel ridicat de protectie a
consumatorilor a aparut necesitatea apropierii mai accentuate a legislatiei
Republicii Moldova cu legislatie UE in ceea ce priveste pachetele de calatorie
si serviciile de caldtorie asociate. Principalul scop in armonizarea legislatiei
trebuie si contribuie la atingerea unui nivel ridicat de protectic a
consumatorilor, armonizarea drepturilor si a obligatiilor care derivd din
contractele referitoare la pachetele de servicii de calatorie si la serviciile de
calatorie asociate, necesitatea pentru crearea unei veritabile piete interne a
consumatorilor in domeniul respectiv, prin identificarea unui echilibru corect
intre un nivel ridicat de protectiec a consumatorilor si competitivitatea
intreprinderilor.

Modernizarea Codului civil al Republicii Moldova(2) reprezinta un
important pas Tnainte si un efort de amploare pe calea schimbarii infrastructurii
juridice nationale si aducerea acesteia in linia celor mai moderne reglementari
utilizare pe plan international.

Prin aprobarea Legii nr.133 din 15.11.2018 privind modernizarea
Codului civil(8) la sectiunea cu privire la contractele privind pachetele de
servicii de calatorie si produse de vacantd legislatorul moldav a introdus in
actele normative a tarii unele aspecte ale unor acte normative al Uniunii
Europene si unui din ele este Directiva (UE) 2015/2302(4)a Parlamentului
European si a Consiliului din 25 noiembrie 2015privind pachetele de servicii
de cilatorie si serviciile de cilatorie asociate. In aceastd Directivd se stabilesc
o serie de drepturi importante ale consumatorilor in legatura cu pachetele de
servicii de caldtorie, In special in ceea ce priveste cerintele in materie de
informare, raspunderea comerciantilor pentru executarea serviciilor incluse in
pachet si protectia in caz de insolventd a organizatorului sau a comerciantului
cu amanuntul. Scopul fiind de a contribui la functionarea corespunzatoare a
pietei interne si internationale, si la asigurarea unui nivel ridicat si cat se poate
de uniform de protectie a consumatorilor referitoare la contractele incheiate
intre calatori si comercianti privind pachetele de servicii de calatorie si
serviciile de calatorie asociate.

Drepturile si obligatiile caldtorului

Drepturile si obligatiile partilor contractului de servicii turistic sunt
stabilite de acte normative de diferit nivel, de clauzele contractuale stipulate n
contractul-model si cele negociate de parti.

Astfel, drepturile si obligatiile sunt specifice, fapt care este determinat
atat de natura contractului, cat si de calitatea de consumator a turistului(Chibac
N, p.141).

Luénd in consideratie faptul ca turistul este un consumator, drepturile
lui in contractul respectiv, prevazute de normele speciale nu trebuie sa fie in
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contradictie cu normele stipulate in Legea Republicii Moldova privind

protectia consumatorilor(6). Aspecte concrete de aplicare in practica judiciara

a acestor drepturi le gasim 1n Hotararea Plenului CSJ din 09.10.2006(5).

Efectuand un studiu comparativ al actelor normative in vigoare, am
selectat cele mai importante drepturi ale turistului si am incercat sa le
clasificam in cateva grupe, si anume:

1. Drepturile precontractuale;

Drepturile ce rezulta din continutul contactului;
Drepturile negociate;
Drepturile ce se refera la solutionarea litigiilor;
Drepturi la despagubiri morale si materiale.
Din grupa drepturilor precontractuale fac parte urmatoarele drepturi:

- la informatie despre toate conditiile ce se referda la caldtorie,
odihna, tratament etc., inclusiv si conditiile de conduitd si regulile
speciale din tara de aflare (art.1134 CC RM, art.19 al Legii 352/2006);

- de a cere prezentarea proiectului contractului cu toate
conditiile obligatorii prevazute de art.1135 CC RM si contractul-model;

- la toate chitantele, bonurile si biletele necesare, etc. (alin.(6)
art.1136 CC RM);

- de a cesiona drepturile cu privire la contractul respectiv unui
tert (art.1138 CC RM).

Din grupa drepturilor ce rezulta din continutul contractului fac parte
urmatoarele:

- la totalitatea serviciilor prevdzute in contractul de servicii
turistice;

- lasecuritate personald, la protectia vietii i sanatatii;

- la apararea drepturilor de consumatori ai serviciilor turistice;

- la asistentd medicald in conformitate cu prevederile asigurarii de
calatorie;

- laremedierea viciilor;

- lainlaturarea imediata a viciilor depistate in timpul céalatoriei;

- rezolutiunea contractului (alin.(1), pct.(1) lit.b) art.1140 CC RM,;
art.1141 CC RM; art.1144' CC RM);

- lareducerea pretului (alin.(5) art.1139 CC RM);

- la acces liber in obiectivele turistice pentru vizitarea si folosirea carora
nu sunt stabilite restrictii legale (lit.h) art.19 al Legii 352/2006).

Din a treia grupa fac parte drepturile:
de a negocia clauze contractuale suplimentare care nu sunt stipulate
in proiectul contractului de organizator, dar care se referd la
interesele personale ale turistului.
Obligatia de baza a turistului constd in achitarea costului serviciilor
turistice prevazute de contract. Aceastd obligatie este realizata odatd cu
incheierea contractului. Turistul este obligat, de asemenea, sa achite costul
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serviciilor solicitate de el si prestate suplimentar pe parcursul executarii
contractului.

Alte obligatii ale turistului:

- sarespecte prevederile contractului (art.20 al Legii 352/2006);

- sd plateasca comision de rezolutiune (alin.(1) art.1140 CC RM);

- sa respecte legislatia tarii de aflare temporara, obiceiurile si traditiile
locale;

- sa respecte regulile vamale, regulile de trecere a frontierei de stat si
termenul de sedere legal;

- sa repare toate prejudiciile aduse agentului economic 1n cazul incalcarii
clauzelor contractului de servicii turistice;

- sarepare prejudiciile aduse tarii de aflare temporara;

- sa respecte normele de protejare a patrimoniului turistic i a mediului in
locul vizitat;

- sa respecte regulile de calatorie, transportare si pastrare a bagajelor

(pct.4 al contractului-model).

Drepturile si obligatiile profesionistului (organizatorului)

Daca e sa inversam drepturile si obligatiile organizatorului calatoriei
vizavi de cele ale calatorului si sd ludm in consideratie destinatia, importanta,
consecutivitatea efectuarii drepturilor si obligatiilor organizatorului célatoriei,
apoi ele pot fi clasificate 1n cateva grupe:

- obligatii precontractuale sau informationale;

- obligatii informationale dupd incheierea contractului, dar panid la
inceputul calatoriei;

- obligatii contractuale;

- obligatii postcontractuale.

Daca si analizam cercul de obligatii precontractuale atunci, in baza
art.1134 CC RM, organizatorul sau intermediarul este obligat si furnizeze
calatorului informatiile standard prin intermediul formularului relevant care
figureaza in partea A sau B din anexa nr. 8 la Legea nr.1125-XV din 13 iunie
2002 pentru punerea in aplicare a Codului civil al Republicii Moldova(7). Din
grupa obligatiilor precontractuale sau informationale fac parte urmatoarele:

1) principalele caracteristici ale serviciilor de caldtorie: a) destinatia
(destinatiile) calatoriei, itinerariul si perioadele sejurului, cu datele
corespunzatoare si, in cazul In care cazarea este inclusd, numarul de nopti
incluse; 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 incd
stabilita ora exactd, organizatorul si, dupa caz, intermediarul de pachete trebuie
sa informeze célatorul cu privire la ora aproximativa de plecare si de intoarcere;
¢) locatia, principalele caracteristici si, dupa caz, categoria turisticd a unitatilor
de cazare in temeiul normelor din tara de destinatie; d) serviciile de masa
oferite; e) vizitele, excursiile sau alte servicii incluse in pretul total convenit al
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pachetului; f) daca nu este clar din context, faptul ca oricare dintre serviciile de
calatorie vor fi furnizate célatorului 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 adaptatd 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 comerciald si adresa geograficd a organizatorului si, daca este
cazul, ale intermediarului de pachete, precum si numerele de telefon si, dupa
caz, adresele de e-mail ale acestora;

3) pretul total al pachetului, inclusiv taxele si, dacd 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 célatorul ar putea sa
fie obligat sa le suporte in continuare;

4) modalitatile de platd, inclusiv orice suma sau procentaj din pret care
urmeazd si fie achitate sub formd 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 sd poata
fi prestate si termenul inainte de Inceperea célatoriei pana la care este posibild
rezolutiunea contractului 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 céldtorului de a declara rezolutiunea contractului
oricand inainte de inceperea cédlatoriei, cu plata unui comision de rezolutiune
corespunzitor sau, dupd caz, a comisioanelor de rezolutiune standardizate
solicitate de organizator;

8) informatii privind asigurarea facultativa sau obligatorie care sd acopere
costurile rezolutiunii contractului de cétre caldtor sau costurile de asistenta,
inclusiv taxele de intoarcere, in caz de accident, de boala sau de deces.

Din a doua grupa de obligatii ale organizatorului fac parte cele stipulate
in art.1135 si 1136 CC RM, unde se mentioneaza ca inainte de incheierea
contractului privind pachetul de servicii de calatorie, organizatorul si, dupa caz,
intermediarul de pachete trebuie sa transmita cédlatorului toate modificarile cu
privire la informatiile precontractuale intr-un mod clar, inteligibil si bine
evidentiat.

De asemenea, organizatorul sau intermediarul de pachete trebuie sa puna
la dispozitia célatorului un exemplar sau o confirmare a contractului pe un
suport durabil.
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Contractul sau confirmarea contractului prezintd intregul continut al

acordului care include urmatoarele informatii:

1) cerintele speciale ale calatorului pe care organizatorul le-a acceptat;

2) informatii cu privire la faptul cd organizatorul:

a) este raspunzator pentru prestarea corespunzitoare a tuturor serviciilor de
calatorie incluse in contract;

b) este obligat sa acorde asistentd in cazul in care célatorul se afla in dificultate;
3) denumirea entitatii responsabile de protectia in caz de insolvabilitate si
datele de contact ale acestuia, inclusiv adresa sa geografica, si, dupa caz,
denumirea autorititii competente desemnate de statul in cauzd in scopul
respectiv si datele de contact ale acesteia;

4) numele, adresa, numarul de telefon, adresa de e-mail si, dacd este cazul,
numarul de fax ale reprezentantului local al organizatorului, ale unui punct de
contact sau ale altui serviciu care permite calatorului sa contacteze rapid
organizatorul si sa comunice eficient cu acesta, sa solicite asistentd atunci cand
calatorul se afla in dificultate sau sd reclame orice viciu sesizat in timpul
executarii pachetului;

5) informatii privind obligatia célatorului de a comunica orice viciu pe care il
constata pe parcursul executarii pachetului;

6) in cazul minorilor neinsotiti de un parinte sau de o altd persoana autorizata,
care calatoresc pe baza unui contract care include cazare, informatii care sa
permita contactul direct cu minorul sau cu persoana responsabild de acesta In
locul 1n care minorul este cazat;

7) informatii privind procedurile interne de solutionare a reclamatiilor
disponibile si privind mecanismele de solutionare alternativd a litigiilor
prevazute de lege;

8) informatii privind dreptul calatorului la cesiunea contractului cétre un alt
calator.

Cu suficient timp Tnainte de inceperea caldtoriei, organizatorul trebuie
sd pund la dispozitia célatorului toate chitantele, bonurile si biletele necesare,
informatii privind ora programatd a plecarii si, dupa caz, termenul-limita
pentru inregistrare, precum si orele programate ale opririlor intermediare, ale
legéturilor de transport si ale sosirii.

Suplimentar la cele prevazute, potrivit art.14, lit.h) al Legii 352/2006
agentul turistic este dator sa furnizeze informatii referitor la legile tarii de
aflare temporara, obiceiurile populatiei autohtone si alte particularitati, a caror
cunoagtere este necesara pentru cultivarea respectului fata de valorile culturale
nationale. Daca din lipsa informatiei respective clientul a suportat anumite
daune materiale si/sau morale, agentul turistic va fi obligat sé le repare integral.

De asemenea, in baza alin.(3) art.7 al Ordonantei Guvernului Romaniei
nr.2/2018(9)contractul privind pachetul de servicii de calatorie sau confirmarea
contractului prezintd intregul continut al acordului care include toate
informatiile:
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a) cerintele speciale ale calatorului pe care agentia de turism organizatoare
le-a acceptat;

b) informatii cu privire la faptul ca agentia de turism organizatoare:

(i) este raspunzatoare pentru executarea corespunzatoare a tuturor serviciilor
de calatorie incluse in contract;

(ii) este obligata sa acorde asistentd in cazul in care céldtorul se afla in
dificultate;

¢) denumirea entitatii responsabile de protectia In caz de insolventa si datele
de contact ale acesteia, inclusiv sediul social, si, dupa caz, denumirea
autoritatii competente desemnate de statul membru in cauza in scopul respectiv
si datele de contact ale acesteia;

d) numele, adresa, numarul de telefon, adresa de e-mail si, daca este cazul,
numarul de fax ale reprezentantului local al agentiei de turism organizatoare,
ale unui punct de contact sau ale altui serviciu care permite calatorului sa
contacteze rapid agentia de turism organizatoare §i sd comunice eficient cu
acesta, sa solicite asistentd atunci cand cildtorul se afld in dificultate sau sa
reclame orice neconformitate sesizata in timpul executarii pachetului,

e) informatii privind obligatia céldtorului de a comunica orice
neconformitate pe care o constata pe parcursul executarii pachetului;

f) in cazul minorilor neinsotiti de un parinte sau de o alta persoana autorizata,
care calatoresc pe baza unui contract privind pachetul de servicii de calatorie
care include cazare, informatii care sd permita contactul direct cu minorul sau
cu persoana responsabila de acesta in locul in care minorul este cazat;

g) informatii privind procedurile interne de solutionare a reclamatiilor
disponibile, precum si privind mecanismele de solutionare alternativd a
litigiilor, denumite SAL;

h) informatii privind dreptul calatorului la transferul contractului catre un alt
calator.

Potrivit normei stipulate in alin.(1) art.1136 CC RM dac4, inainte de
inceputul calatoriei, este nevoie sa modifice considerabil clauzele esentiale ale
contractului, inclusiv pretul, organizatorul este obligat sa-1 notifice imediat pe
client despre acest fapt.

Din a treia grupa de obligatii ale organizatorului célatoriei sau agentiei
de turism, potrivit art.14 al Legii 352/2006 fac parte urmatoarele:

- sa incheie contracte conform modelului aprobat si sé elibereze vouchere

turistice;

- sapresteze in totalitate serviciile prevazute in contract;

- sa repare prejudiciile cauzate turistilor in cazurile de incdlcare a

clauzelor contractului;

- sa pastreze confidentialitatea numelor si adreselor clientilor lor, cu

exceptiile prevazute de legislatie;

- sa asigure exploatarea durabild si conservarea patrimoniului turistic,

precum si protectia mediului.
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Potrivit alin.(1) art.1142 CC RM, organizatorul este obligat sa asigure
prestarea serviciilor de célatorie fara vicii si in asa fel ca cdlatoria sd aiba
calitatile promise si sa nu fie afectata de lipsuri care i-ar diminua valoarea sau
utilitatea dedusa din contract sau din practica obisnuita.

Din aceastd grupa fac parte si obligatiile organizatorului ca prestator,
care sunt indicate in art.10 al Legii privind protectia consumatorilor, din care
mentionam doar acele mai importante, in viziunea noastra:

- sa presteze numai servicii care nu afecteaza viata, sanatatea, ereditatea si
securitatea consumatorilor ori interesele economice ale acestora;

- sd respecte cerintele prescrise sau declarate, precum si clauzele
contractuale.

Obligatiile de baza a organizatorului caldtoriei dupd executarea
contactului consta, potrivit lit.i), art.14 al Legii 352/2006, in repararea
prejudiciilor cauzate turistilor in cazurile de incdlcare a clauzelor contractului
de servicii turistice. O asemenea obligatic este stipulata si in art.10 al Legii
privind protectia consumatorilor. Toate aceste obligatii urmeaza a fi executate
benevol, in caz contrar ele urmeaza a fi executatd in baza deciziei irevocabile a
instantei judecatoresti.

Drepturile organizatorului sunt reciproce obligatiilor turistului. Cel mai
important drept se referd la primirea costului serviciilor prestate, inclusiv si
celor suplimentare, care nu au fost stipulate in contract, dar care au fost
prestate pe parcursul executarii la solicitarea turistului.
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