10 lucruri pe care trebuie sa le stie turistii in situatii de criza

Ghid ANAT despre drepturile cdldtorilor atunci cdnd zborurile sunt anulate sau spatiul aerian se
inchide

Crizele recente din transportul aerian ne reamintesc cat de fragil poate deveni, uneori, un lucru
pe care Tl considerdm firesc: libertatea de a cal3tori. n ultimele zile, mii de romani s-au trezit
blocati in diverse destinatii din cauza suspendarii zborurilor comerciale in contextul tensiunilor
din Orientul Mijlociu. Situatii similare au existat si in trecut — de la pandemie la falimente ale
unor companii aeriene sau inchiderea spatiului aerian din motive de securitate.

n astfel de momente apar, inevitabil, intrebdri dificile: cine are obligatia s& fi aduca pe turisti
acasa? Cine suportd costurile? Ce se intampla atunci cand transportul comercial nu mai
functioneaza?

n locul polemicilor si al emotiei de moment, avem nevoie de mai mult3 claritate — care sunt
drepturile turistilor, care sunt obligatiile agentiilor si unde apar limitele actuale ale sistemului.

1. Ce este un pachet turistic si de ce conteaza cum alegi sa ti

organizezi vacanta — prin agentie sau pe cont propriu
Un pachet turistic inseamna, de reguld, o combinatie de cel putin doua servicii de calatorie — de
exemplu transport si cazare — vandute la un pret total.
Tn Romania, aceste reguli sunt stabilite prin OUG nr. 2/2018 privind pachetele de servicii de
caldtorie, care transpune directiva europeana 2015/2302 — Package Travel Directive. Aceasta
legislatie stabileste responsabilitatile organizatorilor, dar si drepturile calatorilor.
Avantajul major pentru turist este ca beneficiaza de un nivel mai ridicat de protectie juridica,
deoarece organizatorul pachetului este responsabil pentru buna executare a serviciilor incluse.
Un alt avantaj esential, adesea trecut cu vederea, este protectia impotriva insolventei
turoperatorului. In cazul pachetelor turistice, legislatia obliga organizatorii s3 aibd mecanisme
de garantare care sa protejeze banii turistilor si sa asigure repatrierea acestora daca operatorul
intra in insolventa sau faliment.
Acest risc — insolvabilitatea furnizorului — nu este acoperit in majoritatea cazurilor atunci cand
serviciile sunt cumparate separat, de exemplu atunci cand un turist achizitioneaza direct bilete
de avion si cazare de la furnizori diferiti. Din acest motiv, protectia impotriva insolventei
reprezinta unul dintre cele mai importante atuuri ale turismului organizat, alaturi de celelalte
drepturi prevazute in legislatia specifica.
Nivelul de protectie difera in functie de modul in care este organizata calatoria.
Daca turistul calatoreste printr-o agentie de turism (pachet turistic):

e organizatorul pachetului are obligatii legale fata de turist, stipulate prin legislatia
nationald, OUG nr. 2/2018 privind pachetele de servicii de calatorie, care transpune
Directiva CE 2015/2302.

e organizatorul trebuie sa ofere asistenta in situatii de dificultate, inclusiv asigurarea unor
servicii pe cheltuiala agentiei — de exemplu, pana la 3 nopti de cazare suplimentara
pentru fiecare calator, daca este necesar.



e repatrierea face parte din responsabilitatile contractuale atunci cand transportul devine
disponibil, in conditiile contractuale initiale sau similar.

e exista mecanisme de protectie In caz de insolventa.

Daca turistul calatoreste pe cont propriu:

e responsabilitatea organizarii calatoriei ii apartine integral.

e transportul, cazarea si eventualele modificari trebuie gestionate direct cu furnizorii.

e autoritatile statului pot oferi sprijin consular si/sau logistic, dar nu gestioneaza
organizarea calatoriei si nu ofera in mod automat sprijin financiar sau despagubiri.

2. Ceinseamna ,forta majora” in turism

Tn dreptul contractual, situatiile de fortd majora sau circumstante inevitabile si extraordinare
suspenda, de regula, obligatiile contractuale ale partilor. Cu alte cuvinte, atunci cand apare un
eveniment care nu poate fi controlat de niciuna dintre parti —cum ar fi un conflict armat, un
dezastru natural sau inchiderea spatiului aerian — executarea contractului poate deveni
temporar imposibila si niciuna dintre parti nu mai este obligata sa respecte prevederile
contractuale initiale.

Turismul este insa un domeniu particular, iar legislatia europeana si nationala a introdus
mecanisme speciale de protectie pentru calatori, tocmai pentru ca acestia se pot aflain
situatii vulnerabile atunci cand sunt departe de casa.

Totusi, chiar daca se ofera protectie pentru caldtori in astfel de situatii, obligatia de a plati
despagubiri suplimentare este, de regula, suspendatd, deoarece evenimentul nu este imputabil
niciuneia dintre parti.

Astfel, chiar si in situatii de circumstante inevitabile si extraordinare, furnizorii de servicii
turistice — fie ca vorbim despre organizatori de pachete turistice sau despre companii aeriene —
au anumite obligatii minime fata de calatori, cum ar fi asistenta, rerutarea sau rambursarea unor
servicii neutilizate. Aceste mecanisme reprezinta o forma de protectie pentru consumatori, insa
ele nu elimind complet efectele unei crize majore.

Tn Romania, aceste reguli sunt stabilite prin legislatia privind pachetele de servicii de cilitorie,
care transpune directiva europeana in domeniu.

3. Ce se intampla atunci cand turistii sunt deja Tn destinatie si apare o
criza

Una dintre cele mai dificile situatii este cea in care turistii se afla deja la destinatie si zborurile
sunt suspendate.
Tn cazul transportului aerian (bilete de avion care nu sunt incluse in pachete), drepturile
pasagerilor sunt stabilite la nivel european prin Regulamentul (CE) nr. 261/2004. Acesta
prevede obligatii pentru companiile aeriene in cazul anularii sau intarzierii zborurilor, inclusiv
rerutarea sau rambursarea biletului. Totusi, in situatii de circumstante extraordinare — cum ar fi
conflictele armate sau inchiderea spatiului aerian — compensatiile financiare prevazute de
regulament nu se aplica.
Multi pasageri invoca in mod eronat Regulamentul in situatii de forta majora si este important
de clarificat care sunt limitarile pentru a seta asteptari realiste. Astfel, este important sa
distingem intre dreptul la asistenta si dreptul la despagubire.



Tn cazul pachetelor turistice, legea prevede anumite obligatii pentru organizatori. Agentia de
turism trebuie sa ofere asistenta turistilor si sa suporte costurile pentru pana la trei nopti de
cazare suplimentara pentru fiecare calator, daca acest lucru este necesar, atunci cand
intoarcerea nu este posibild imediat. In acelasi timp, organizatorul are obligatia de a asigura
repatrierea atunci cand transportul devine din nou disponibil, adica atunci cand zborurile
comerciale sunt reluate.

Daca situatia se prelungeste si transportul ramane blocat pentru o perioada mai lunga, legislatia
nu prevede obligatia agentiei de a acoperi costurile suplimentare de cazare sau alte cheltuieli
pentru o perioadd nelimitata. in astfel de situatii, turistii pot fi nevoiti s& suporte costuri
suplimentare de cazare sau alternative de transport, pana la reluarea zborurilor comerciale,
daca doresc sa calatoreasca mai devreme, pe rute alternative.

Este important de inteles ca, in prezent, nici agentiile de turism si nici statul nu au obligatii
explicite in legislatie de a acoperi aceste costuri.

Autoritatile pot interveni pentru a compensa pierderile financiare ale turistilor in anumite
situatii prin decizii politice, de exemplu prin utilizarea fondului de rezerva al Guvernului sau prin
organizarea unor operatiuni speciale de repatriere. insa aceste interventii sunt decizii
exceptionale, nu mecanisme automate prevazute de lege.

Atunci cand calatorim, este important sa luam n calcul si posibilitatea ca, in situatii de criza
majora, pot aparea costuri neprevazute pe care calatorii trebuie sa le suporte si pentru care nu
au dreptul la despagubiri ulterioare.

4. Ce se intampla cu plecarile programate in urmatoarele saptamani
dupa producerea unui eveniment din sfera fortei majore

n perioadele de criza apare frecvent o situatie dificila pentru toatd lumea: turisti care au
pachete turistice cu plecare peste douad sau trei saptamani de la declansarea unei crize, intr-un
moment in care situatia este inca incerta.

Din punct de vedere juridic, contractul de cdlatorie ramane valabil pana cand devine clar ca
serviciile nu mai pot fi prestate. Daca plecarea este inca la 0 anumita distanta in timp, exista
posibilitatea ca situatia sa se stabilizeze si transportul sa fie reluat.

De aceea, in multe cazuri, agentiile de turism nu pot anula imediat pachetele si nici nu pot
presupune automat ca serviciile nu vor mai putea fi realizate, acestea fiind, la randul lor, parte
din alte contracte comerciale cu parteneri din strdinatate care nu prevad anularea fara
penalizari a serviciilor contractate decat situatii foarte clar explicitate.

Pentru turisti, acest lucru poate crea frustrare si incertitudine. Pentru agentii, exista riscul de a
lua decizii premature care ar putea avea consecinte contractuale sau financiare, ducand inclusiv
la insolventa in unele cazuri.

Tn aceasta zona gri, cea mai inteleaptd abordare este dialogul si flexibilitatea de ambele parti. in
practica, multe agentii cauta solutii precum amanarea termenelor de plata, reprogramarea
calatoriilor sau oferirea unor alternative, acolo unde este posibil.

Important este ca deciziile sa fie luate pe baza evolutiei situatiei reale, nu a emotiilor de
moment.



5. Diferenta dintre anularea calatoriei si renuntarea voluntara la
calatorie

n perioadele de criza apare frecvent o confuzie importantd: diferenta dintre situatia in care
serviciile turistice sunt anulate si cea in care turistul decide sa nu mai calatoreasca, desi
serviciile sunt Tnca disponibile.
Din punct de vedere juridic, aceste doua situatii sunt foarte diferite.
Daca serviciile de calatorie nu mai pot fi prestate — de exemplu in cazul anularii zborurilor sau al
inchiderii spatiului aerian — contractul poate fi afectat de circumstante inevitabile si
extraordinare, iar turistul are dreptul la rambursarea sumelor platite sau la rerutare, dupa caz.
Tn schimb, dac§ serviciile sunt in continuare disponibile, iar turistul decide sa renunte la
calatorie din proprie initiativa — de exemplu din motive de teama, incertitudine sau schimbarea
planurilor — situatia este considerata o anulare voluntara din partea calatorului.
Tn aceste cazuri, conditiile de anulare prevazute in contractul de cilitorie continud sa se
aplice, iar furnizorii de servicii turistice sau organizatorii de pachete turistice pot retine
penalitatile stabilite contractual.
De aceea, inainte de a lua decizia de a anula o calatorie, este important ca turistii sa verifice
daca serviciile contractate sunt intr-adevar imposibil de prestat sau daca acestea sunt inca
disponibile, chiar daca contextul general creeaza incertitudine, deoarece consecintele
contractuale pot fi diferite in functie de situatia concreta.

6. Rolul agentiei de turism: organizator sau intermediar

Un alt aspect care creeaza frecvent confuzie in randul turistilor este rolul pe care il are agentia
de turism in organizarea unei calatorii. Nu toate agentiile de turism au aceeasi responsabilitate
juridica in raport cu serviciile de calatorie.

Tn cazul pachetelor turistice, responsabilitatea pentru executarea serviciilor apartine
organizatorului pachetului, adica operatorului care concepe si comercializeaza combinatia de
servicii turistice. Aceasta responsabilitate exista indiferent daca pachetul este achizitionat
direct de la organizator sau prin intermediul unei alte agentii de turism (intermediara), cu
conditia ca informatia privind identitatea organizatorului pachetului respectiv sa fie clar
mentionata in contractul de servicii de calatorie. De altfel, furnizarea acestei informatii face
parte din obligatiile legale ale agentiilor intermediare, in ceea ce priveste informarea corecta
a turistilor.

Legislatia privind pachetele de servicii de caldtorie, stabilita in Romania prin OUG nr. 2/2018,
prevede in mod clar ca organizatorul este responsabil pentru buna executare a serviciilor incluse
in pachet si pentru respectarea drepturilor calatorilor.

Tn practicd, pachetele turistice sunt adesea comercializate si prin agentii intermediare, care au
rolul de a facilita vAnzarea pachetului catre turist. n aceste situatii, rolul agentiei intermediare
este delimitat de lege si consta in principal in intermedierea contractului dintre turist si
organizator.

O analogie utila este cea din domeniul asigurarilor: atunci cand o polita este incheiata prin
intermediul unui broker de asigurari, brokerul faciliteaza contractul, insa in cazul producerii
unui eveniment asigurat dosarul de dauna este gestionat de compania de asigurari, care este



furnizorul efectiv al serviciului. Tn mod similar, in cazul pachetelor turistice, organizatorul este
cel care raspunde pentru executarea serviciilor, chiar daca pachetul a fost achizitionat printr-o
agentie intermediara.
Tn practic, turistii se adreseaza adesea agentiei prin care au cumparat serviciul, iar agentiile
intermediare ofera de multe ori sprijin Tn comunicarea cu organizatorul. Totusi, este important
ca responsabilitatile juridice ale fiecarei parti sa fie intelese corect, pentru a evita confuziile in
situatii dificile.

7. Rolul asigurarilor de calatorie - Da, mi se poate intampla chiar mie!

Experientele din ultimii ani arata cat de important este ca turistii sa se gandeasca din timp la
protectia financiara a calatoriei.

Mult timp a existat ideea cd ,,nu mi se poate intampla mie”. Realitatea ultimilor ani — pandemie,
conflicte regionale, blocaje ale transportului aerian — ne arata insa ca evenimentele neprevazute
pot afecta orice calatorie.

Exista mai multe tipuri de asigurari care pot oferi protectie:

e asigurarea medicala de calatorie, intervine in timpul calatoriei si acopera costurile
medicale in strainatate

e asigurarea storno, intervine inainte de inceperea calatoriei si poate acoperi costurile in
cazul in care calatoria trebuie anulata din motive prevazute in polita, care tin de
capacitatea de a cdlatori a turistului. Asigurarile storno nu sunt echivalente cu asigurarile
de insolventa si nu acopera acest risc.

e asigurari extinse, care pot include diverse situatii suplimentare, in functie de produsul
ales, cum ar fi protectia bagajelor, acoperirea costurilor de cazare si masa in cazul
prelungirii calatoriilor, compensatii si restituiri pentru intarzieri sau anulari, respectiv
pentru intreruperea calatoriei etc.

Este important insa de stiut ca, In majoritatea cazurilor, situatiile de forta majora — cum ar fi
conflictele armate sau inchiderea spatiului aerian — pot fi excluse din acoperirea standard a
politelor.

De aceea, este esential ca turistii sa citeasca cu atentie conditiile asigurarii si sa inteleaga exact
ce riscuri sunt acoperite si care sunt excluderile.

Asigurarea nu elimina toate riscurile, dar poate reduce semnificativimpactul financiar al unor
situatii neprevazute.

8. Unde apar limitele actuale ale sistemului si ce am invatat din crizele
anterioare

Legislatia a fost conceputa pentru situatii in care transportul este perturbat temporar, nu pentru
scenarii in care spatiul aerian dintr-o intreaga regiune este blocat pentru o perioada mai lunga.
Tn astfel de cazuri, repatrierea ar putea necesita organizarea unor curse speciale charter —
operatiuni costisitoare si complexe care depasesc adesea posibilitatile industriei turistice.

Tn acelasi timp, legea nu prevede un mecanism automat de finantare pentru astfel de situatii. In
situatii de criza majora, misiunile diplomatice pot oferi sprijin consular cetatenilor romani aflati
in dificultate, cum ar fi furnizarea de informatii, facilitarea comunicarii cu autoritatile locale sau



sprijin logistic Tn cazuri exceptionale. Totusi, consulatele nu pot achita costurile transportului sau
ale cazarii turistilor si nu pot organiza in mod automat repatrieri comerciale.

Crizele recente arata ca sistemul actual are nevoie de instrumente suplimentare.

Industria turismului a propus in ultimii ani mai multe solutii menite sa ofere o protectie mai
buna calatorilor.

Prima este crearea unui Fond de Garantare pentru agentiile de turism, care sa protejeze banii
turistilor in cazul insolventei unui organizator.

A doua este un Fond de Garantare pentru biletele de avion, inspirat din modelul danez, care ar
colecta o contributie foarte mica — 1 euro pentru fiecare segment de zbor.

Falimentul companiei aeriene Blue Air a aratat cat de necesar este un astfel de mecanism:
aproximativ 280.000 de pasageri romani au pierdut peste 90 de milioane de euro.

Tn plus, experientele recente aratd c3 ar fi util si un fond de interventie pentru repatrieri in
situatii de criza, care sa permita organizarea rapida a unor solutii de transport atunci cand
transportul aerian comercial este blocat.

9. Ce pot face turistii pentru a se proteja

Chiar daca unele situatii nu pot fi controlate, exista cateva masuri simple care pot reduce

riscurile atunci cand calatorim:

e verificati cu 24-48 de ore ihainte de calatorie statutul zborului si eventualele restrictii sau
avertizari publicate de MAE

e Inregistrati-va voluntar datele de contact in aplicatia sau platforma ,Calatoreste in siguranta”
a Ministerului Afacerilor Externe, pentru a putea primi notificari si pentru a facilita contactul
in situatii de urgenta

e incheiati asigurari de calatorie, inclusiv asigurari storno atunci cand este posibil

e cititi cu atentie contractul de calatorie si conditiile de anulare

e pastrati legatura cu agentia sau cu furnizorii serviciilor de calatorie

e urmadriti informatiile oficiale si evitati deciziile impulsive in momente de incertitudine.

Primii pasi atunci cand apare o criza

e contactarea agentiei de turism sau a companiei aeriene, in functie de modul in care a fost
organizata calatoria

e verificarea comunicatelor autoritatilor locale si nationale

e inregistrarea la ambasada

e evitarea cumpardrii impulsive de bilete foarte scumpe, pe fondul panicii de moment.

Pastrati intotdeauna documentele relevante cum ar fi contracte, bilete de avion, vouchere,
facturi si dovezi de plata, notificiri de anulare. incercati sa comunicati, pe cat posibil, in scris
cu furnizorii si autoritatile.

10. O solutie simpla pentru situatii complicate

Un mecanism de interventie pentru repatriere ar putea functiona prin contributii foarte mici —
cativa lei adaugati la biletul de transport — dar ar crea, in timp, o rezerva financiara capabilad sa
raspunda rapid in situatii de urgenta.



Tntrebarea este simpld: am fi dispusi sa plitim cativa lei in plus pentru a sti c3, intr-o situatie
de criza majora, exista un mecanism care ne poate aduce acasa in siguranta?

Probabil ca majoritatea oamenilor ar raspunde afirmativ.

Turismul este o industrie a mobilitatii. lar mobilitatea vine, inevitabil, cu riscuri. Tn loc s3 cdutdm
vinovati de fiecare data cand apare o criza, poate ca ar fi mai util sa construim impreuna
mecanismele care sa ofere mai multa siguranta tuturor celor care calatoresc.
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