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1. Directiva

Directiva (UE) 2015/2302 privind pachetele de servicii de caldtorie si serviciile de calatorie
asociate (denumita in continuare ,,Directiva privind pachetele de servicii de calatorie” sau
,.directiva”) a fost adoptati la 25 noiembrie 2015'. Aceasta a inlocuit Directiva 90/314/CEE a
Consiliului din 13 1unie 1990 privind pachetele de servicii pentru céldtorii, vacante si circuite.
Directiva privind pachetele de servicii de calatorie preia principalele caracteristici ale
directivei din 1990, inclusiv cerintele In materie de informare, dispozitiile privind
modificarea contractelor si raspunderea, precum si protectia consumatorilor in cazul
insolventei organizatorului. Noua directiva extinde in mod semnificativ nivelul de protectie a
consumatorilor, ludnd in considerare noile modele de rezervare online pentru combinatii de
servicii de calatorie.

Dupa raportul privind dispozitiile directivei care se aplica rezervarilor online facute la diferite
puncte de vanzare, publicat in iunie 2019 (raportul privind procesele de rezervare online
asociate)?, Comisia prezintd acest raport general privind aplicarea directivei in conformitate
cu teza a doua a articolului 26 din directiva catre Parlamentul European si Consiliu®.

Grupul de experti ai partilor interesate pentru sprijinirea aplicarii directivei* si autorititile
nationale’® au fost consultate pentru pregitirea prezentului raport.

1.1. Principalele elemente ale directivei

In conformitate cu directiva, organizatorul unui pachet este rispunzitor de executarea tuturor
serviciilor care fac parte din pachet, indiferent daca aceste servicii urmeaza sa fie furnizate
chiar de organizator sau de alti furnizori de servicii. Odata cu Inlocuirea Directivei din 1990,
Directiva privind pachetele de servicii de calatorie a extins conceptul de ,,pachet”, modelat
initial pe pachete de vacanta prestabilite, la vacante individualizate sau personalizate pe care
un comerciant, inclusiv operatorii de turism traditionali, agentiile de turism online sau offline,
companiile aeriene si hotelurile, le compune din diferite servicii de caldtorie selectate de
calator. Toti acesti comercianti pot fi ,,organizatori” in sensul directivei.

Principalele elemente ale directivei® sunt:

Directiva (UE) 2015/2302 a Parlamentului European si a Consiliului din 25 noiembrie 2015 privind
pachetele de servicii de célatorie si serviciile de caldtorie asociate, de modificare a Regulamentului (CE)
nr. 2006/2004 si a Directivei 2011/83/UE ale Parlamentului European si ale Consiliului si de abrogare a
Directivei 90/314/CEE a Consiliului, JO L 326 din 11.12.2015, p. 1.

Raportul Comisiei catre Parlamentul European si Consiliu privind dispozitiile Directivei (UE) 2015/2302 a
Parlamentului European si a Consiliului din 25 noiembrie 2015 privind pachetele de servicii de célatorie si
serviciile de caldtorie asociate care se aplica rezervarilor online facute la diferite puncte de vanzare,
COM(2019) 270 final, 21.6.2019, insotit de Documentul de lucru al serviciilor Comisiei SWD(2019) 270
final.

Prezentul raport se referd la cele 27 de state membre ale UE. Dupa caz, raportul face trimitere la informatii
cu privire la Regatul Unit (UK), care a iesit din UE la 31 ianuarie 2020.

Grupul de experti ai partilor interesate pentru sprijinirea aplicarii Directivei privind pachetele de servicii de
calatorie si serviciile de caldtorie asociate (2015/2302) (E03617),
https://ec.europa.eu/transparency/regexpert/index.cfm?do=groupDetail.groupDetail&groupID=3617&news=1.
Comitetul de cooperare pentru protectia consumatorilor, punctele de contact centrale instituite in temeiul
directivei, Comitetul consultativ pentru turism.

A se vedea, de asemenea, sinteza disponibila la adresa https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/RO/LSU/?uri=CELEX%3A320151.2302&qid=1529931942475.
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o definitia extinsd pe care o da ,pachetului”, incluzand vacantele prestabilite oferite de un
operator de turism si selectarea personalizatda a componentelor pentru o caldtorie sau o
vacanta de catre calator la un singur punct de vanzare online sau offline;

 introducerea conceptului de serviciu de calatorie asociat, care reprezintd o combinatie mai
flexibild decat un pachet de doua sau mai multe servicii de calatorie pentru aceeasi
calatorie sau vacantd. Spre deosebire de organizatorul unui pachet, comerciantii care
faciliteaza achizitionarea unui serviciu de célatorie asociat sunt raspunzatori numai pentru
executarea serviciilor de calatorie proprii. O combinatie de servicii de calatorie este
consideratd serviciu de célatorie asociat atunci cand un comerciant faciliteaza

— achizitionarea de servicii diferite prin procese de rezervare separate in cursul unei
singure vizite la un agent de turism sau pe un site sau

— Intr-un mod personalizat, achizitionarea unui serviciu de caldtorie suplimentar de la un
alt furnizor in termen de 24 de ore de la primirea de catre calator a confirmarii
rezervarii primului serviciu de calatorie (de exemplu, prin furnizarea, in confirmarea
rezervarii, a unui link catre un alt furnizor de servicii);

e cerinte sporite In materie de informare: intreprinderile trebuie sa i instiinteze pe calatori
daca le ofera un pachet sau un serviciu de calatorie asociat, precum si cu privire la
principalele drepturi pe care le au, prin intermediul unor formulare cu informatii standard.
Acestea trebuie sa furnizeze informatii privind elementele si caracteristicile pachetului,
pretul acestuia si orice alte costuri suplimentare;

« Intreprinderile care vand pachete de vacantd trebuie sa ofere garantii pentru rambursari si
repatrierea cilitorilor in cazul in care organizatorii intrd in faliment. Intr-o masura
limitatd, o astfel de garantie se aplica si in cazul unui serviciu de caldtorie asociat.
Comerciantii care faciliteaza achizitionarea unui serviciu de céldtorie asociat trebuie sa
ofere o garantie de restituire pentru platile pe care le primesc de la calator in cazul in care
serviciul de célatorie relevant nu este prestat din cauza insolventei lor. Aceastd garantie
acoperd, de asemenea, repatrierea atunci cand comerciantul care faciliteaza achizitionarea
unui serviciu de caldtorie asociat este responsabil pentru transportul pasagerilor, de
exemplu o companie aeriand. Directiva privind pachetele de servicii de calatorie prevede
principiul recunoasterii reciproce pentru protectia in caz de insolventa oferita de
organizatorii sau comerciantii care faciliteazd achizitionarea unui serviciu de calatorie
asociat In conformitate cu legislatia statului membru in care sunt stabiliti;

e norme stricte privind raspunderea: in afara anumitor exceptii, organizatorul unui pachet
este raspunzdtor in cazul in care apar probleme, indiferent cine presteazd serviciile de
calatorie;

e drepturi de anulare mai solide: caldtorii 1si pot anula pachetul de vacanta din orice motiv,
in schimbul unui comision de reziliere rezonabil. Acestia isi pot anula vacanta gratuit, in
special in cazul unor ,circumstante inevitabile si extraordinare”’ la destinatia caldtoriei
care afecteaza realizarea pachetului (de exemplu, razboi, dezastre naturale sau epidemia
unei boli grave) sau in cazul in care pretul pachetului este majorat cu peste 8 % din pretul
initial;

« asistentd pentru cdldtori: In cazul In care calatorii nu se pot Intoarce din vacanta care face
obiectul pachetului din cauza unor ,,circumstante inevitabile si extraordinare”, li se acorda

”” Inlocuieste conceptul de ,,forta majora” utilizat in

Conceptul de ,,circumstante inevitabile si extraordinare
directiva din 1990.



cazare pentru maximum trei nopti, cu exceptia cazului in care sunt prevazute perioade mai
lungi in legislatia Uniunii privind drepturile pasagerilor. In general, organizatorii trebuie
sa acorde asistenta calatorilor aflati in dificultate, in special prin furnizarea de informatii
privind serviciile de sdnatate si asistenta consulara.

1.2. Date de piata

In 2017, pachetele au reprezentat aproximativ 9 % din totalul calitoriilor turistice ale
rezidentilor din UE-27 si au avut o pondere de aproximativ 21 % din totalul cheltuielilor
turistice®. In medie, fiecare turist din UE a cheltuit aproximativ 762 EUR pentru un pachet de
calatorie in interiorul UE-27 (cheltuieli totale: aproximativ 58 de miliarde EUR) si
1 756 EUR pentru un pachet de céldtorie in restul lumii (cheltuieli totale: aproximativ 36 de
miliarde EUR)’. Principala tard de destinatie din Europa a fost, de departe, Spania (cheltuieli
totale: aproximativ 15 miliarde EUR).

Conform unei anchete de monitorizare a pietei privind pachetele de servicii pentru vacante si
circuite!®, in 2020, majoritatea consumatorilor din UE-27 (81 %) au avut incredere in
furnizorii de pachete de servicii pentru vacante si circuite. Aceasta cifrd variaza Intr-o
anumitd masurd de la un stat membru la altul, de la un nivel maxim de 90 % (in Croatia si
Portugalia) la un nivel minim de 60 % (in Polonia). Marea majoritate a consumatorilor
(91 %) raporteaza experiente pozitive in ceea ce priveste efectuarea de achizitii pe piatd, cu
putine diferente notabile intre tari sau subgrupuri sociodemografice.

Consumatorii care au facut achizitia la o agentie de turism au platit, in general, un pret total
pentru diferitele servicii (82 %). In schimb, 25 % dintre cei care au achizitionat servicii
online au facut acest lucru pe un singur site, dar au platit separat fiecare serviciu, in timp ce
19 % le-au achizitionat de pe un site si apoi au facut clic pe un link de pe site-ul respectiv
pentru a cumpara un alt serviciu de la un alt furnizor.

11 % dintre consumatori s-au confruntat cu probleme legate de serviciile achizitionate sau de
operatori, ceea ce le-a oferit un motiv legitim pentru depunerea unei plangeri. Din acest grup,
40 % dintre consumatori au suferit pierderi financiare, in timp ce 79 % au suferit un impact
nefinanciar, de exemplu pierdere de timp, furie, frustrare, stres sau anxietate. Dintre toti cei
care s-au confruntat cu probleme, majoritatea (62 %) au depus o plangere. Putin peste
jumatate (54 %) au declarat ca sunt multumiti de rezultatul plangerii, in timp ce 42 % s-au
declarat nemultumiti.

Toate calatoriile turistice in 2017: aproximativ 1,1 miliarde; cheltuielile totale in cursul acestor calatorii au
fost de aproximativ 444 de miliarde EUR; ESTAT, date din 2017, Numarul de calatorii in functie de tipul de
organizare (incepand cu 2014) [TOUR_DEM_TTORG__custom_410560]; Cheltuieli in functie de tipul de
organizare (incepand cu 2014) [TOUR_DEM_EXORG__custom_410607].

Cheltuielile pentru pachetele de calatorii includ suma platitd pentru pachet si toate celelalte cheltuieli
turistice din timpul calatoriei.

Ancheta a fost realizatd de Ipsos Intre 27 iulie si 26 octombrie 2020 si a acoperit o perioada de referinta de
un an Tnainte de interviul din cadrul anchetei. Nu este posibil sa se stabileasca in ce masura raspunsurile
respondentilor s-au bazat pe experientele din timpul pandemiei de COVID-19. Rezultatele anchetei de
monitorizare a pietei sunt disponibile pe site-ul Comisiei Europene, la adresa
https://ec.europa.cu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/market-

monitoring_en.



https://ec.europa.eu/eurostat/databrowser/bookmark/2f2c917c-da4c-4b48-b14b-850feda80454?lang=en
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2. Transpunere

Statele membre aveau obligatia de a transpune Directiva privind pachetele de servicii de
calatorie pana la 1 ianuarie 2018. In perioada februarie 2016-mai 2017, Comisia a organizat
cinci ateliere pentru a asista statele membre in transpunerea directivei'’.

2.1. Respectarea termenului de transpunere

In martie 2018, Comisia a initiat proceduri de constatare a neindeplinirii obligatiilor pentru
necomunicarea masurilor nationale de transpunere impotriva a 14 state membre. Doua state
membre au transpus directiva doar dupa ce Comisia a emis un aviz motivat in temeiul
articolului 258 din TFUE. Pana in martie 2019, toate statele membre notificasera Comisiel
transpunerea completa a directivei.

2.2. Evaluarea conformitatii masurilor de transpunere

La inceputul anului 2021 a fost finalizat un studiu de evaluare a conformitdtii masurilor
nationale de transpunere, realizat de un contractant extern. Potrivit acestui studiu, ar putea sa
existe, In grade diferite, eventuale probleme de neconformitate in toate statele membre, de
exemplu 1n ceea ce priveste definitiile, cerintele referitoare la informatiile precontractuale,
drepturile de reziliere ale calatorilor si comisioanele de reziliere, consecintele neexecutarii
contractului sau ale executdrii necorespunzatoare a acestuia, obligatiile comerciantilor care
faciliteaza achizitionarea unui serviciu de calatorie asociat, raspunderea pentru erorile de
rezervare si caracterul imperativ al directivei. Problemele identificate nu indicd o tendinta
generald, cu exceptia faptului cd transpunerea corespunzatoare a dispozitiilor privind
protectia in caz de insolventd, in special privind eficacitatea acesteia, ar putea sa nu fie
garantata pe deplin in multe state membre. Comisia va analiza rezultatele studiului si, dupa
caz, va lua 1n considerare initierea unui dialog cu statele membre si/sau initierea procedurilor
de constatare a neindeplinirii obligatiilor.

3. Aplicare si asigurarea respectarii

Statele membre aveau obligatia de a aplica normele proprii de transpunere a directivei
incepand cu 1 iulie 2018.

3.1. Actiuni de sensibilizare

Comisia a publicat un comunicat de presi'? pentru a atrage atentia asupra intririi in vigoare a
noilor norme, a furnizat informatii calatorilor'® si intreprinderilor'® pe site-ul siu
EUROPA TA si a inclus pachetele de servicii de cdlatorie in campania sa de comunicare
#YourEURight lansata in 2019 cu privire la mai multe drepturi esentiale ale
consumatorilor’>. Cu toate acestea, reprezentantii consumatorilor considerd cd multi
consumatori nu 1si cunosc suficient drepturile, in special in ceea ce priveste drepturile pe care
le au atunci cand doresc sa rezilieze un contract privind un pachet de servicii de calatorie.

A se vedea procesele-verbale ale atelierelor privind transpunerea, disponibile pe site-ul Comisiei Europene la
adresa https://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item id=35324. Aceste procese-verbale nu
reflectd pozitia oficiald a Comisiei cu privire la interpretarea Directivei privind pachetele de servicii de
calatorie.

12 TP/18/4293 din 29 iunie 2018, https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/ro/IP_18 4293.
https://europa.eu/youreurope/citizens/travel/holidays/package-travel/index_ro.htm.
https://europa.eu/youreurope/business/selling-in-eu/selling-goods-services/package-travel/index_ro.htm.
https://europa.eu/youreuright/your-rights_ro#node-24.
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3.2. Principalele provocari legate de aplicarea directivei

In etapa de transpunere si in primii ani de aplicare, in special definitia extinsi a ,,pachetului”,
noul concept de serviciu de calatorie asociat, delimitarea dintre cele doua concepte si
formularele cu informatii standard au generat intrebari din partea partilor interesate si a
autoritatilor. In plus, au aparut provocari in legitura cu protectia in caz de insolventa, in
special in contextul falimentului companiei Thomas Cook (a se vedea capitolul 4) si al
pandemiei de COVID-19 (a se vedea capitolul 5).

3.2.1. Domeniul larg de aplicare a definitiei pachetului

Orice combinatie de cel putin doud tipuri diferite de servicii de calatorie destinate aceleiasi
calatorii sau vacante combinate de un singur comerciant, inclusiv la cererea céldtorului, este
un pachet daca toate serviciile sunt incluse intr-un contract unic sau daca sunt indeplinite alte
criterii, de exemplu un pret forfetar sau total. Exceptérile de la domeniul de aplicare al
directivei sunt foarte limitate'®. Acest lucru a generat incertitudini in cursul si ulterior
transpunerii directivei In ceea ce priveste aplicabilitatea acesteia in cazul furnizorilor de
servicii de cazare turisticd care includ in oferta lor accesul liber la activitdti locale de
agrement sau la servicii de transport (de exemplu, ,,carduri turistice”).

Exemple: 1. Un fermier care promoveaza pe site-ul sau vacante de calarie, incluzand cazarea
si lectiile de célarie la un pret total, este organizator al unui pachet in conformitate cu
Directiva privind pachetele de servicii de calatorie.

2. Un agent de turism care 1si consiliaza clientul cu privire la posibile circuite de safari si, in
conformitate cu selectia acestuia, rezerva un zbor, cazare in diferite locuri si un circuit cu
ghid pentru care calatorul accepta sa plateasca dupa ce a selectat toate componentele, este
organizatorul pachetului respectiv si raspunde pentru executarea diferitelor servicii de
caldtorie incluse.

Reprezentantii intreprinderilor mici din sectorul turismului si al activitatilor de agrement (de
exemplu, turismul rural, cluburile sportive) considera ca intreprinderile mici sau foarte mici
ar trebui excluse din directiva, in special in cazul in care nu se ofera transport. Cu toate
acestea, organizatiile consumatorilor si cele ale intreprinderilor din sectorul turismului
considera ca introducerea unor exceptari suplimentare nu ar fi o solutie adecvata.

3.2.2. Servicii de calatorie asociate

Conceptul de serviciu de calatorie asociat a fost introdus tindnd seama de evolutiile pietei, in
care comerciantii (in principal online, dar si offline) 1i ajuta pe calatori sd Incheie contracte
separate cu furnizori individuali de servicii de caldtorie pentru aceeasi cdldtorie intr-o
perioadd scurtd de timp. Acesta acoperd doud scenarii in care un comerciant faciliteaza
rezervarea unor servicii de calatorie oferite de alti furnizori si extinde aplicarea anumitor
norme din directiva la aceste modele de afaceri.

Exemple: 1. Un agent de turism rezerva un zbor unui client, iar calatorul plateste pentru zbor.
In continuare, in cursul aceleiasi vizite la agentia de turism, agentul de turism rezerva cazarea
la hotel pentru aceeasi célatorie, care nu fusese selectata, iar disponibilitatea hotelului nu

16 A se vedea articolul 2 alineatul (2) din directiva, care prevede trei situatii exceptate: 1. caldtoriile care
dureaza mai putin de 24 de ore, cu exceptia situatiei in care acestea includ cazare peste noapte; 2. calatoriile
facilitate ocazional si pe o baza nonprofit si numai unui grup restrans de calatori; 3. calatoriile achizitionate
in cadrul unui acord general pentru célatorii de afaceri.




fusese verificata inainte de rezervarea zborului, si solicitd plata sau un acont pentru hotel.
Prin selectarea separatd si plata separata a fiecarui serviciu de calatorie, agentia de turism a
facilitat achizitionarea unui serviciu de célatorie asociat.

2. In e-mailul de confirmare a rezervirii unui zbor, compania aeriana trimite si un link citre
un site unde se pot face rezervari la hoteluri, oferindu-i calatorului posibilitatea de a face
rezervare la un hotel la destinatia calitoriei. In cazul in care calitorul face clic pe link si, in
termen de 24 de ore de la primirea confirmdrii pentru rezervarea zborului, isi rezerva o
camerd pentru acea calatorie, compania aeriand a facilitat achizitionarea unui serviciu de
calatorie asociat intr-un ,,mod personalizat”.

Desi considerentele 12 si 13 din directiva ofera unele orientari in ceea ce priveste conceptul
de serviciu de calatorie asociat, aplicarea acestui concept a generat, fara indoiald, cel mai
mare numar de Intrebari. Partile interesate din randul consumatorilor si al intreprinderilor
considerd ca definitia serviciului de calatorie asociat este prea complexa si dificil de aplicat in
practica.

Nu este intotdeauna clar ce inseamna de fapt ,(facilitare” si ,facilitare intr-un mod
personalizat”. Considerentul 12 clarifica faptul ca afisarea de linkuri prin care caldtorii sunt
doar informati, la modul general, cu privire la servicii de calatorie suplimentare nu ar trebui
sa fie considerata ca facilitdnd achizitionarea unui serviciu de célatorie asociat. Prin urmare,
va fi necesara, in general, o promovare activa, bazata pe o legatura comerciald care implica o
remunerare intre comerciantul care faciliteazd achizitionarea serviciilor de célatorie
suplimentare si celalalt comerciant (a se vedea considerentul 13).

O provocare in ceea ce priveste aplicarea conceptului de serviciu de caldtorie asociat este
legatda de faptul ca, in al doilea exemplu prezentat mai sus, obligatia de protectie in caz de
insolventa depinde, dupa caz, de un eveniment nesigur in viitor, si anume de rezervarea de
catre cdldtor a unui serviciu de calatorie suplimentar de la un alt comerciant in termen de
24 de ore de la prima rezervare. In acest caz, furnizorul primului serviciu de cilatorie care
primeste plati anticipate de la cdldtor trebuie sd ofere protectie in caz de insolventd pentru
platile respective. Desi in conformitate cu articolul 19 alineatul (4) din Directiva privind
pachetele de servicii de calatorie cel de al doilea comerciant are obligatia sd informeze
comerciantul care faciliteaza achizitionarea unui serviciu de cdldtorie asociat cu privire la
incheierea unui contract cu caldtorul, primul comerciant nu dispune in mod necesar de toate
informatiile pentru a stabili cazurile in care suntem in prezenta unui serviciu de célatorie
asociat. Se raporteaza ca furnizorii serviciilor de calatorie suplimentare nu isi respectd
intotdeauna obligatiile de raportare, de exemplu din cauza lipsei mijloacelor tehnice pentru
schimbul securizat de date sau a temerii de a incalca Regulamentul general privind protectia
datelor'’”. Aceasta incertitudine ar putea conduce la dificultiti in ceea ce priveste asigurarea
protectiei necesare in caz de insolventa.

De asemenea, au fost exprimate Ingrijorari cu privire la faptul ca, exceptand protectia in caz
de insolventa si anumite cerinte referitoare la informatiile precontractuale, directiva nu
prevede raspunderea comerciantilor care faciliteaza achizitionarea unui serviciu de céldtorie
asociat pentru prestarea serviciilor relevante. Reprezentantii consumatorilor sunt preocupati
de faptul ca furnizorii de servicii de cdldtorie se prezinta in mod inseldtor mai degraba drept
comercianti care faciliteazd achizitionarea unui serviciu de calatorie asociat decat ca

17" A se vedea sectiunea 3.2.1. din Documentul de lucru al serviciilor Comisiei SWD(2019) 270 final, a se
vedea nota de subsol 2 de mai sus.




organizatori, pentru a evita normele mai stricte in materie de raspundere aplicabile
pachetelor, ceea ce oferd consumatorilor un nivel mai scazut de protectie.

3.2.3. Distinctia dintre pachete si servicii de calatorie asociate

Uneori este dificil sa se faca distinctia dintre anumite pachete si anumite servicii de calatorie
asociate'®. Un agent de turism care rezervi un zbor si un hotel pentru clientul siu si emite o
singura facturd pentru ambele servicii vinde un pachet. Daca aceste servicii nu sunt selectate
impreund, agentul de turism care le rezerva succesiv si nu percepe un pret total faciliteaza
achizitionarea unui serviciu de célatorie asociat.

In ceea ce priveste procesele de rezervare online asociate'’, poate fi foarte dificil pentru
consumatori si pentru autoritatile de aplicare a legii s dovedeasca cd s-a achizitionat un
pachet sau un serviciu de calatorie asociat ori cd nu s-a achizitionat niciunul dintre acestea,
astfel cum se explica 1n raportul privind procesele de rezervare online asociate din 2019. Un
furnizor de servicii de calatorie care, dupa finalizarea unei rezervari, transfera numele
calatorului, detaliile de platd si adresa de e-mail catre un alt comerciant la care este rezervat
un al doilea serviciu in termen de 24 de ore de la confirmarea primei rezervari este
organizatorul unui pachet si, prin urmare, rispunde de executarea ambelor servicii. In cazul in
care unul dintre aceste elemente de date nu este transferat, primul operator faciliteaza
achizitionarea unui serviciu de caldtorie asociat si este raspunzator doar pentru executarea
propriului serviciu, cu conditia ca cea de-a doua rezervare sa aiba loc in termen de 24 de ore.
Daca rezervarea este realizatd mai tarziu, directiva nu se aplica deloc. Se raporteaza ca, in
practica, este dificil s se demonstreze ce date au fost transferate intre comercianti sau
momentul rezervarii celui de-al doilea serviciu de calatorie.

3.2.4. Cerinte in materie de informare

In conformitate cu articolele 5 si 19 din directiva, organizatorii, distribuitorii si comerciantii
care faciliteazd achizitionarea unui serviciu de calatorie asociat trebuie sa furnizeze
calatorilor informatii specifice inainte de incheierea contractului. Cerintele referitoare la
informatiile precontractuale privind pachetul specific in cauza, In general, nu par sa ridice
probleme majore®. in plus, directiva prevede trei formulare diferite cu informatii standard
pentru contractele privind pachete de servicii de cilitorie®! si cinci formulare diferite pentru
serviciile de calatorie asociate®” care trebuie furnizate calatorilor.

La 26 noiembrie 2019, serviciile Comisiei au organizat un atelier privind aplicarea directivei
in sectorul companiilor aeriene®’, pentru a da curs, de asemenea, raportului Comisiei privind
procesele de rezervare online asociate. Reprezentantii companiilor aeriene au considerat ca

18 A se vedea diagrama ,,Package travel or not?” (Pachet de servicii pentru calatorii sau nu?), disponibila la
adresa https://ec.europa.eu/info/files/flowchart-package-travel-or-not_en.

Un proces de rezervare online asociat se refera la o situatie in care calatorul rezerva diferite servicii de
calatorie de pe site-uri diferite (puncte de vanzare diferite), dar rezervarile sunt asociate prin linkuri puse la
dispozitie de pe un site pe altul.

In ceea ce priveste cerinta de informare referitoare la misura in care calitoria sau vacanta este, in general,
adecvata pentru persoanele cu mobilitate redusa [articolul 5 alineatul (1) litera (a) punctul (viii) din
directiva], s-a afirmat cd aceste informatii nu sunt Intotdeauna usor de furnizat, deoarece pot depinde de
diferiti factori cunoscuti de organizator numai dupa ce célatorul a efectuat selectia. Prin urmare, aceste
informatii ar trebui furnizate mai degraba la cererea calatorului.

21 Ppirtile A, B si C din anexa [.

22 Ppartile A, B, C, D si E din anexa II.

23 Nr. de referintd ARES(2020)270448.
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formularele cu informatii standard sunt prea complexe, tehnice si dificil de citit, In special pe
dispozitivele mobile. In principal, in ceea ce priveste formularele standard pentru serviciile de
calatorie asociate, s-a sustinut cd informatiile ar putea fi considerate derutante si disuasive,
intrucat calatorii sunt informati in primul rdnd cd nu beneficiazd de drepturi aplicabile
pachetelor.

Totusi, scopul acestei cerinte de informare a fost tocmai acela de a atrage atentia
consumatorilor asupra nivelului diferit de protectie oferit de pachete spre deosebire de
serviciile de cdlatorie asociate, oferindu-le astfel posibilitatea de a alege in cunostintd de
cauzd intre cele doud modele. Organizatiile consumatorilor sustin ca transparenta ar trebui
consolidatd si mai mult prin informarea caldtorilor care rezerva un serviciu de caldtorie de
sine statdtor cu privire la nivelul de protectie aferent acestuia, care, in cazul serviciilor de
transport, este asigurat de regulamentele UE privind drepturile pasagerilor?*.

Reprezentantii Intreprinderilor de turism propun, in special avand in vedere pandemia de
COVID-19, o mai buna informare si protectie a consumatorilor pentru toate serviciile de
calatorie, inclusiv pentru serviciile de sine statatoare. Ei sustin cd acest lucru ar putea oferi
mai multa libertate operatorilor si consumatorilor atunci cand aleg o combinatie de servicii de
calatorie (un pachet complet protejat sau o combinatie de servicii de calatorie de tip serviciu
de calatorie asociat, cu o raspundere clard pentru executarea corespunzatoare a serviciilor
pentru fiecare furnizor de servicii).

3.3. Asigurarea respectarii

In conformitate cu articolul 24 din directiva, statele membre au obligatia de a se asigura ci
existd mijloace adecvate si eficace pentru a asigura respectarea directivei. Asigurarea
respectarii este organizatd in mod diferit in statele membre, in conformitate cu traditiile
juridice respective ale acestora. Intrucit o mare parte dintre dispozitiile directivei se refera la
relatia contractuala dintre organizator si cdldtor, aceste dispozitii pot fi invocate in mod privat
de catre caldtori in fata instantelor sau a organismelor de solutionare alternativa a litigiilor.
Directiva privind pachetele de servicii de calatorie intrd sub incidenta noii Directive privind
actiunile in reprezentare, pe care statele membre vor trebui sa o transpund pana la sfarsitul
anului 2022%°. Prin aplicarea acestei directive, entititile calificate vor putea introduce actiuni
colective atat pentru a pune capat incdlcarii drepturilor calatorilor, cat si pentru a obtine
reparatii. In plus, potrivit studiului de evaluare a conformititii (a se vedea mai sus la
punctul 2.2), in majoritatea statelor membre, cel putin unele dintre cerintele din directiva fac
obiectul unor sanctiuni administrative sau penale. Asigurarea respectdrii legislatiei prin

24 Regulamentul (CE) nr. 261/2004 al Parlamentului European si al Consiliului din 11 februarie 2004 de
stabilire a unor norme comune in materie de compensare si de asistenta a pasagerilor in eventualitatea
refuzului la imbarcare si anulérii sau intarzierii prelungite a zborurilor si de abrogare a

Regulamentului (CEE) nr. 295/91 (JO L 46, 17.2.2004, p. 1); Regulamentul (CE) nr. 1371/2007 al
Parlamentului European si al Consiliului din 23 octombrie 2007 privind drepturile si obligatiile calatorilor
din transportul feroviar (JO L 315, 3.12.2007, p. 14); Regulamentul (UE) nr. 1177/2010 al

Parlamentului European si al Consiliului din 24 noiembrie 2010 privind drepturile pasagerilor care
calatoresc pe mare si pe cai navigabile interioare si de modificare a Regulamentului (CE) nr. 2006/2004
(JOL 334,17.12.2010, p. 1); Regulamentul (UE) nr. 181/2011 al Parlamentului European si al Consiliului
din 16 februarie 2011 privind drepturile pasagerilor care calatoresc cu autobuzul si autocarul si de
modificare a Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 (JO L 55, 28.2.2011, p. 1).

A se vedea punctul 53 din anexa I la Directiva (UE) 2020/1828 a Parlamentului European si a Consiliului
din 25 noiembrie 2020 privind actiunile In reprezentare pentru protectia intereselor colective ale
consumatorilor si de abrogare a Directivei 2009/22/CE, JO L 409, 4.12.2020, p. 1.
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structuri ale sectorului public este deosebit de relevantd pentru verificarea conformitatii cu
cerintele de protectie n caz de insolventa si cu cerintele In materie de informare.

Directiva privind pachetele de servicii de calatorie intrd sub incidenta
Regulamentului (UE) 2017/2394 privind cooperarea dintre autoritatile nationale insarcinate
sda asigure respectarea legislatiei in materie de protectie a consumatorului
(Regulamentul CPC)?°. In cadrul schimburilor din reteaua CPC, mai multe autorititi au
raportat cu privire la masurile de asigurare a respectarii legislatiei adoptate la nivel national.
Incilcarile transfrontaliere ale directivei care au adus, aduc sau sunt susceptibile de a aduce
prejudicii intereselor colective ale consumatorilor pot face, de asemenea, obiectul masurilor
de asigurare a respectarii legislatiei prin structuri ale sectorului public prin intermediul
mecanismului de cooperare instituit in temeiul Regulamentului CPC.

Solutionarea alternativa a litigiilor (SAL) si solutionarea online a litigiilor (SOL)

Directiva 2013/11/UE privind solutionarea alternativd a litigiilor In materie de consum
(Directiva privind SAL)*” si Regulamentul (UE) nr. 524/2013 privind solutionarea online a
litigiilor in materie de consum (Regulamentul privind SOL)?® au stabilit un cadru legislativ
orizontal care este aplicabil si in cazul directivei. Structurile SAL nationale sunt diverse?. In
mai multe state membre, organismele SAL responsabile de ,,serviciile de transport” acopera
si litigiile privind pachetele de servicii de calatorie, in timp ce in alte state membre acest
sector este acoperit de organismele SAL rimase pentru litigiile in materie de consum®.
Consumatorii care achizitioneazd bunuri sau servicii online pot utiliza platforma europeana
de solutionare online a litigiilor (SOL), insd datele disponibile aratd ca numarul de plangeri

legate de pachetele de servicii de cilitorie de pe platforma SOL rimane scizut’!.

Comisia nu dispune de cifre exacte cu privire la nivelul de participare a organizatorilor la
procedurile SAL. Totusi, organizatiile consumatorilor si unele organisme SAL nationale*?
raporteaza ca participarea voluntara la SAL in sectorul pachetelor de servicii de calatorie este,
in general, foarte scazuta.

Organismul SAL din Franta, Médiation Tourisme et Voyage (MTV), acopera in principal
intregul sector al cdldtoriilor si al transporturilor. In 2019, acesta a primit 8 667 de cereri

26 Regulamentul (UE) 2017/2394 al Parlamentului European si al Consiliului din 12 decembrie 2017 privind

cooperarea dintre autoritatile nationale insarcinate sa asigure respectarea legislatiei in materie de protectie a
consumatorului si de abrogare a Regulamentului (CE) nr. 2006/2004, JO L 345, 27.12.2017, p. 1, punctul 25
din anexa.

Directiva 2013/11/UE a Parlamentului European si a Consiliului din 21 mai 2013 privind solutionarea
alternativa a litigiilor in materie de consum si de modificare a Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 si a
Directivei 2009/22/CE (Directiva privind SAL in materie de consum), JO L 165, 18.6.2013, p. 63.
Regulamentul (UE) nr. 524/2013 al Parlamentului European si al Consiliului din 21 mai 2013 privind
solutionarea online a litigiilor in materie de consum si de modificare a Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 si
a Directivei 2009/22/CE (Regulamentul privind SOL in materie de consum), JO L 165, 18.6.2013, p. 1.

A se vedea Raportul Comisiei catre Parlamentul European, Consiliu si Comitetul Economic si Social
European referitor la aplicarea Directivei 2013/11/UE a Parlamentului European si a Consiliului privind
solutionarea alternativa a litigiilor in materie de consum si a Regulamentului (UE) nr. 524/2013 al
Parlamentului European si al Consiliului privind solutionarea online a litigiilor in materie de consum,
COM(2019) 425 final, 25.9.2019.

Informatii cu privire la domeniile de competenta ale organismelor SAL sunt disponibile pe platforma SOL:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show2.

in perioada martie-decembrie 2020, consumatorii au transmis 323 de plangeri prin platforma SOL a
Comisiei, Tmpotriva comerciantilor online in domeniul pachetelor de servicii de célatorie.

De exemplu, organismul german de conciliere pentru transportul de pasageri sop si organismul general de
conciliere In materie de consum.
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(aproximativ 21 % dintre acestea vizau pachete tipice de servicii de calatorie); pentru 5 449
slau propus solutii amiabile cu o ratid de acceptare de 93,5 %>>. Principalele subiecte ale
litigiilor legate de pachetele de servicii de calatorie au vizat executarea contractului, anularea
sau modificarea contractului si calitatea serviciului.

Autoritatile germane au informat serviciile Comisiei cu privire la faptul ca, in
perioada 201612019, 24 % dintre cererile transmise in vederea solutiondrii litigiilor la
Universalschlichtungsstelle des Bundes (Oficiul Federal de Conciliere Generald) se refereau
la servicii din sectorul de agrement, in special pachete de servicii de calatorie. De la inceputul
anului 2020 pand la sfarsitul lunii august, numarul cererilor privind pachete de servicii de
caldtorie a reprezentat 27 % din numarul total al litigiilor, avand in vedere perturbarile
calatoriilor cauzate de pandemia de COVID-194.

Un studiu realizat de catre serviciile Comisiei cu privire la impactul pandemiei de COVID-19
asupra organismelor SAL a aratat cad acestea au reusit, In general, sa faca fata volumului de
muncd mai mare, unele dintre ele introducidnd instrumente digitale, de exemplu
videoconferintele.

Informatii din partea Centrelor Europene ale Consumatorilor (ECC)

In 2019, Reteaua Centrelor Europene ale Consumatorilor (ECC)* a gestionat 2 399 de
intrebari si 261 de plangeri legate de Directiva privind pachetele de servicii de calitorie. In
2020, din cauza pandemiei de COVID-19, cifrele au crescut cu 368 % (11 226 de intrebari) si
cu 250 % (914 plangeri). In plus, ponderea in numarul total de cazuri ale ECC a celor legate
de directiva a crescut semnificativ, de la 2 % in 2019 la 7 % din volumul total de cazuri in
2020°7. Timpul mediu de gestionare a cazurilor a rimas acelasi, iar rata rezultatului pozitiv
sau neutru®® al interventiei ECC pentru un comerciant a crescut de la 61 % in 2019 la 70 % in
2020%°. In 2019, principalul subiect al intrebarilor si al plangerilor a fost neconformitatea
executdrii sau actiunile inselitoare sau omisiunile (39 %). In 2020, anularea si neexecutarea
au constituit principalul subiect (62 %). In 2020, Centrele Europene ale Consumatorilor au
publicat o brosurd privind interpretarea directivei*’ si au comunicat intrebari frecvente pe
site-urile lor nationale si pe platformele de comunicare sociald pentru a sprijini consumatorii
avand in vedere cresterea numarului de plangeri in sectorul cdldtoriilor, inclusiv in ceea ce
priveste pachetele.

3 A se vedea raportul anual pentru 2019 al MTV, www.mtv.travel/wp-content/uploads/2020/05/RAPPORT-
2019.pdf.

A se vedea, de asemenea, raportul anual pentru 2020 al Universalschlichtungsstelle des Bundes,
https://www.verbraucher-schlichter.de/media/file/84.Taetigkeitsbericht2020.pdf.

Reteaua Centrelor Europene ale Consumatorilor (ECC-Net) este o retea de birouri gestionate independent,
cofinantate de Comisia Europeana. Reteaua furnizeaza in mod gratuit informatii si sfaturi consumatorilor
care achizitioneaza produse si servicii pe teritoriul UE si acorda asistenta pentru solutionarea alternativa a
litigiilor aparute intre comercianti si consumatori din diferite state membre ale UE.

Intrebirile cuprind toate solicitarile de informatii si asistenta primite de ECC; plangerile se refera la cazurile
in care ECC contacteaza comerciantul pentru a gasi o solutie.

Informatii suplimentare cu privire la contextul in care a avut loc cresterea volumului de intrebari legate de
calatorii sunt disponibile 1n raportul /5 Years of ECC-Net (15 ani de ECC-Net): https://assets.website-
files.com/5f9fdbf6d1bfacd47b425986/5fa40a62acd24ca8c8ddc07c_2020-10-30-Report-ECCNET-Web.pdf.
Rezultatul neutru este atunci cand cazul este trimis unui organism SAL sau atunci cdnd consumatorii nu 1si
continua actiunea (de exemplu, nu furnizeazad documentatia solicitatd de ECC).

Comparatia se face Intre plangerile care au fost formulate si solutionate in 2020 si plangerile formulate si
solutionate in 2019.

40 https://www.epc.si/media/2020/Package-travel-across-the-EU_ENG.pdf.
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4. Protectia in caz de insolventa

Potrivit articolului 17 din Directiva privind pachetele de servicii de calatorie, organizatorii
trebuie s ofere garantii privind rambursarea tuturor platilor efectuate de catre calatori, in
masura in care serviciile de calatorie relevante nu sunt furnizate ca urmare a insolventei
organizatorului. Aceste garantii acopera si repatrierea calatorilor in cazul in care transportul
de pasageri este inclus in pachet. Desi statele membre si-au pastrat libertatea de a decide cu
privire la modul in care se va organiza protectia in caz de insolventd, acestea trebuie sa se
asigure cd protectia este efectivd in conformitate cu cerintele prevdzute la articolul 17 din
directivd. In ansamblu, directiva din 2015 a condus la o imbunititire semnificativd a
sistemelor nationale de protectie in caz de insolventd in comparatie cu protectia in temeiul
directivei din 1990. In 21 de state membre, protectia in caz de insolventa este organizati chiar
de sectorul respectiv, fie prin fonduri de garantare private, societati de asigurari sau o
combinatie a celor doua forme, fie prin alte forme de sisteme private, cum ar fi garantiile
bancare. Douad state membre (Finlanda si Portugalia) au infiintat un fond de garantare instituit
ca entitate publica. Patru state membre (Republica Ceha, Danemarca, Malta, Polonia) si
Regatul Unit au un sistem mixt, ceea ce inseamna ca o forma de garantie privata este
completatd de un fond de garantare administrat de stat (nivel dublu) sau ca fondurile de
garantare sunt administrate de organizatii care functioneaza in sistem public-privat.

4.1. Functionarea sistemelor de protectie in caz de insolventa - falimentul companiei
Thomas Cook

Falimentul, survenit in septembrie 2019, al companiei Thomas Cook Group plc., cu sediul in
Regatul Unit, unul dintre cele mai importante grupuri de caldtorii de agrement din lume, cu
vanzari de 9,6 miliarde GBP si aproximativ 19 milioane de clienti in anul anterior
falimentului, a provocat valuri de soc in intregul sector al turismului. Compania Thomas
Cook era activa in Intreaga UE prin diferite filiale si marci din mai multe state membre si
avea peste 21 000 de angajati. Falimentul a afectat aproximativ 600 000 de turisti, pentru care
a fost necesara fie repatrierea, fie rambursarea sumelor platite in avans. Au fost afectati
caldtori din aproape toate tarile UE.

In mésura in care calatorii cumparasera pachete de servicii de calatorie, acestia erau acoperiti
de sistemele nationale relevante de protectie in caz de insolventa.

Autoritatea Aviatiei Civile (CAA) din Regatul Unit a organizat cea mai mare repatriere pe
timp de pace pentru peste 140 000 de caldtori. Numai in Regatul Unit, autoritatea competenta
a solutionat aproximativ 340 000 de cereri, in valoare de aproape 350 de milioane GBP,
acoperite de sistemul de protectie ,,Air Travel Organiser's Licence” (ATOL) gestionat de
guvern!,

Falimentul filialelor germane ale companiei Thomas Cook a lasat aproximativ 140 000 de
calatori blocati in strdindtate, acestia fiind repatriati cu ajutorul furnizorului de protectie in
caz de insolventd, Zurich Versicherungen*’. Totusi, protectia in caz de insolventd a fost
insuficientd pentru a acoperi integral rambursdrile ce trebuiau facute calatorilor care nu se
aflau inca la destinatie (estimate la 287,4 milioane EUR), din cauza unui plafon al rdspunderii

4l https://www.caa.co.uk/News/99--of-Thomas-Cook-claims-now-settled/?catid=159.

42 https://www.newsroom.zurich.de/pressreleases/zurich-startet-mit-erstattungen-an-kunden-der-insolventen-
thomas-cook-deutschland-gmbh-bundesregierung-stellt-ausgleich-fuer-thomas-cook-kunden-in-punkt-punkt-
punkt-2952671
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companiilor de asigurare care acopereau acest risc**. Guvernul federal s-a angajat si
despagubeasca toti calatorii afectati pentru diferenta dintre platile lor in avans si valoarea
rambursdrilor primite de la societatea de asigurari care acoperea societatile Thomas Cook
aflate in insolventi**. Conform informatiilor furnizate de autorititile germane, la inceputul
lunii februarie 2021, 105 306 calatori finalizaserd procesul de inregistrare a unor astfel de
cereri si era posibil ca pani la 10 000 de alte cereri sd mai fie introduse®.

In Franta, au fost afectati peste 53 000 de clatori, iar costurile fondului de garantare a
calatoriilor APST, care acoperea filialele franceze ale companiei Thomas Cook, sunt estimate
intre 40 si 50 de milioane EUR. In jur de 10 500 de calitori au fost repatriati si peste
30 000 de clienti si-au putut efectua vacantele cu alti operatori de turism. Pentru peste
11 500 de calatori, rambursarea poate incepe numai dupa finalizarea procedurii de insolventa
si dupa finalizarea tuturor dosarelor de rambursare eligibile.

Compania Thomas Cook a continuat sd beneficieze de protectie in caz de insolventa in
fiecare dintre statele membre in care au fost infiintate diferitele sale filiale si nu s-a bazat pe
mecanismul de recunoastere reciprocd prevazut in directivd. Prin urmare, costurile de
repatriere si rambursarile acordate calatorilor in cauza in intreaga UE au fost impartite intre
diferitii furnizori de protectie in caz de insolventd din statele membre si nu au ramas in
sarcina unui singur fond de garantare a calatoriilor sau a unei singure societati de asigurari.

4.2. Evaluare
4.2.1. Repatrierea calatorilor si rambursarea platilor

In general, si avand in vedere amploarea falimentului Thomas Cook, se pare ci sistemele de
protectie Tn caz de insolventd au functionat bine, chiar daca au fost supuse unor presiuni
considerabile. Calatorii afectati, care se aflau deja la destinatia calatoriei, au fost repatriati sau
si-au putut incheia vacantele conform planificarii. Potrivit informatiilor de care dispune
Comisia, calatorii care nu isi incepusera incd pachetul au primit sau ar trebui sd primeascd o
rambursare a platilor in avans efectuate. Cu toate acestea, in unele state membre, célatorii au
fost nevoiti sd astepte mult timp pentru a primi rambursarea sau nu au primit inca
rambursarea integrald la mai mult de un an de la falimentul companiei Thomas Cook, desi
articolul 17 alineatul (5) din directiva prevede cd rambursarile se acordd fara intarzieri
nejustificate dupd solicitarea célatorului.

4.2.2. Posibilitatea de asigurare a riscurilor

Unele parti interesate din randul intreprinderilor reprezentate in grupul de experti ai partilor
interesate pentru sprijinirea aplicarii directivei si autoritatile si-au exprimat preocupari cu
privire la faptul ca ar putea fi din ce In ce mai dificil sa se giseasca furnizori adecvati de

43 A se vedea https://www.newsroom.zurich.de/pressreleases/thomas-cook-insolvenz-zurich-startet-zweiten-

zahlungslauf-3041808.

A se vedea comunicatul de presa nr. 417 al guvernului federal din 11 decembrie 2019,
https://www.bundesregierung.de/breg-de/aktuelles/pressemitteilungen/bundesregierung-laesst-thomas-cook-
kunden-nicht-im-regen-stehen-1705836. Ca reactie la falimentul companiei Thomas Cook, guvernul german
a decis sa reformeze sistemul de protectie n caz de insolventa pentru pachetele de servicii de célatorie, a se
vedea

https://www.bmjv.de/SharedDocs/Pressemitteilungen/DE/2020/061020 Insolvenzsicherung Reiserecht.html.
A se vedea, de asemenea, informatiile cu privire la procedura de inregistrare a cererilor pe site-ul
Ministerului Justitiei si Protectiei Consumatorului din Germania, la adresa
https://www.bmjv.de/SharedDocs/Pressemitteilungen/DE/2020/111220_Thomas_Cook.html (accesat la

15 decembrie 2020).
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protectie In caz de insolventd care sa fie dispusi si capabili sd acopere riscurile legate de
falimentul unui organizator mare, in special in sezonul de varf. Relativ putine fonduri de
garantare a calatoriilor si societati de asigurdri oferd protectie In caz de insolventd. S-a
raportat ca bancile nu mai oferd garantii organizatorilor si ca, de asemenea, unele dintre deja
relativ putinele societati de asigurare care oferd protectie in caz de insolventa se retrag de pe
piatd (de exemplu, in Austria®® si Belgia*’). Prin urmare, este important si se giseascd un
sistem solid care sd protejeze in mod eficace calatorii Impotriva riscului de insolventa. Printre
ideile prezentate pentru a raspunde diferitelor provocari se numara utilizarea mai multor
furnizori de garantii pentru un singur organizator sau infiintarea unui fond de garantare
paneuropean ca un fel de reasigurare pentru garantii de prima linie.

4.2.3. Divergente intre sistemele nationale de protectie in caz de insolventa

Directiva prevede cad protectia in caz de insolventd trebuie sa fie ,.efectivd”, dar a lasat
statelor membre libertatea de a decide modul in care se va organiza aceastd protectie (a se
vedea considerentul 39 din directivd). Provocarile cu care se confruntd unele state membre
pentru a acoperi repatrierea $i rambursarile au determinat organizatiile consumatorilor sa
solicite o armonizare suplimentard a sistemelor nationale de protectie in caz de insolventa,
inclusiv criterii minime privind modul in care ar trebui conceput sistemul de protectie 1n caz
de insolventd, si s se asigure cd fondurile de garantare sunt finantate in mod corespunzator.
Cu toate acestea, directiva oferd deja mai multe detalii cu privire la protectia in caz de
insolventa necesard decat directiva din 1990 si, in cadrul negocierilor legislative privind
Directiva privind pachetele de servicii de calatorie, au existat controverse legate de masura in
care directiva ar trebui sa fie prescriptiva In acest sens. Reprezentantii sectorului asigurarilor
au subliniat cd repatrierile pot fi mai bine organizate chiar de sectorul céldtoriilor (de
exemplu, prin intermediul unui fond de garantare), in timp ce activitatea principald a
institutiilor financiare este de a se ocupa de plati.

4.2.4. Preferinta pentru continuarea pachetului de vacanta

In special, reprezentantii fondurilor de garantare a calatoriilor in cadrul grupului de experti ai
partilor interesate pentru sprijinirea aplicarii directivei au subliniat cd, in cazul insolventei
organizatorului, continuarea pachetului rezervat, in loc de repatriere sau rambursare, ar fi cea
mai bund solutie pentru cilitori si pentru furnizorii de servicii de calatorie*®. In
considerentul 39 din directiva se precizeaza cd ar trebui sd fie posibil sa se ofere calatorilor
continuarea pachetului.

4.2.5. Limitarea platilor in avans

Plata in avans este modalitatea obisnuita de platd pentru pachetele de servicii de cilitorie. In
Germania, pe baza jurisprudentei nationale privind clauzele contractuale abuzive, platile in
avans pentru pachetele de servicii de calatorie sunt, in principiu, limitate la un acont de 20 %
la momentul rezervarii, cu exceptia cazului in care organizatorul justificd in mod
corespunzator o platd in avans mai mare din cauza cheltuielilor aparute la momentul
incheierii contractului; restul este datorat cu cel mult 30 zile nainte de inceperea cilitoriei®.

46 A se vedea considerentul 7 din Decizia Comisiei din 4.2.2021 in cauza privind ajutorul de stat SA.60521,

https://ec.europa.eu/competition/elojade/isef/case details.cfm?proc_code=3 SA 60521.

A se vedea procesul-verbal al celei de-a patra reuniuni a grupului de experti ai partilor interesate pentru

sprijinirea aplicarii Directivei privind pachetele de servicii de calatorie (24.11.2020).

A se vedea procesul-verbal al celei de-a treia reuniuni a grupului de experti ai partilor interesate pentru

sprijinirea aplicarii directivei (3.12.2019).

49 A se vedea hotararile Bundesgerichtshof din 9.12.2014, X ZR 13/14, si din 25.7.2017, X ZR 71/16,
http://juris.bundesgerichtshof.de/cgi-
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Cu toate acestea, falimentul companiei Thomas Cook a condus la cereri de rambursare
estimate la 287,4 milioane EUR in Germania, ceea ce a determinat in cele din urma guvernul
sa plateasca rambursarile neefectuate (a se vedea sectiunea 4.1 de mai sus). De asemenea, in
Austria exista restrictii privind platile in avans pentru pachetele de servicii de calatorie, care
insa nu se aplicd atunci cand este disponibild o protectie nelimitati in caz de insolventd°.

Pentru a limita expunerea calatorilor la riscul de insolventa, dar si pentru a reduce riscurile
furnizorilor de garantii si, prin urmare, costurile aferente acestora, in special organizatiile
consumatorilor si cele ale calatorilor au avansat ideea de a limita cuantumul platilor in avans
si de a solicita calatorilor sa plateasca numai atunci cand primesc serviciul. Acestea sustin ca,
prin limitarea platilor in avans, riscul ce urmeaza sa fie acoperit de sistemele de protectie n
caz de insolventd ar putea fi limitat in principal la repatriere, iar caldtorii ar fi mai bine
protejati in cazul anulirilor®'.

Intrucat serviciile platite in avans, cum ar fi transportul de pasageri, fac adesea parte dintr-un
pachet, fezabilitatea, domeniul de aplicare si constrangerile unei eventuale limitari a platilor
in avans 1n sectorul pachetelor de servicii de calatorie ar trebui sa fie evaluate avand in vedere
ecosistemul turistic Tn sens mai larg.

Reprezentantii sectorului transporturilor si al calatoriilor considera cad limitarea platilor in
avans ar putea inrdutati situatia critica a lichiditatilor lor. Acestia subliniaza, de asemenea, ca
plata in avans este standardul mondial pentru serviciile de calatorie, iar existenta unor cerinte
unilaterale ale UE care ar limita acest model de afaceri ar putea avea implicatii de amploare si
ar putea denatura conditiile de concurenta echitabile in raport cu concurentii din afara UE. In
plus, reprezentantii industriei subliniaza ca preturile pachetelor de vacanta pot fi mentinute la
un nivel scdzut deoarece operatorii de turism achizitioneaza in avans cantitdti mari de
capacitati hoteliere si de transport, care sunt finantate prin plitile in avans de la
consumatori’?.

4.2.6. Protectia in caz de insolventi impotriva falimentului operatorilor de
transport

In rezolutia sa ca reactie la falimentul companiei Thomas Cook>*, Parlamentul European a
recunoscut repatrierea efectivd si nu a semnalat niciun motiv de ingrijorare in ceea ce priveste

bin/rechtsprechung/document.py?Gericht=bgh&Art=en&sid=4803bc48cdfac870b7acb7{ba96c1c46&nr=704
92&pos=0&anz=1, Urteil des X. Zivilsenats vom 25.7.2017 - X ZR 71/16 - (bundesgerichtshof.de)

A se vedea §4(4) din Ordinul privind pachetele de servicii de calatorie (Pauschalreiseverordnung): pot fi
acceptate plati numai cu 11 luni inainte de data agreatd pentru finalizarea calatoriei; pot fi solicitate plati in
avans mai mari de 20 % numai cu 20 de zile inainte de inceperea céldtoriei, cu exceptia cazului in care este
disponibila o protectie nelimitata in caz de insolventa.

A se vedea, de asemenea, documentul de pozitie al Verband Deutsches Reisemanagement e.V. din luna mai
2020 la adresa https://www.vdr-service.de/fileadmin/der-verband/politische-arbeit/vdr-positionen/2020-
05_VDR-Position_Payment-Practice-Airline-Tickets_Pay-As-You-Check-In.pdf; Gutachten Vorkasse im
Reise- und Flugbereich (decembrie 2020) comandat de organizatia consumatorilor germani vzbv (inca
nepublicat); procesul-verbal al celei de-a treia reuniuni a grupului de experti ai partilor interesate pentru
sprijinirea aplicarii directivei (3.12.2019). A se vedea, de asemenea, Documentul de lucru al serviciilor
Comisiei SWD(2020) 331 final, 9.12.2020, punctul 947.

Potrivit organizatiei consumatorilor Which? din Regatul Unit, pachetele de vacanta sunt mai ieftine pentru
vacantele din vara anului 2021 decét rezervarile de tip ,,do it yourself”, a se vedea
https://www.which.co.uk/news/2020/1 1/package-holiday-deals-cheaper-for-summer-202 1 -versus-booking-
diy/ (accesat la 16.12.2020).

Rezolutia Parlamentului European din 24 octombrie 2019 referitoare la impactul negativ al falimentului
companiei Thomas Cook asupra turismului in UE (2019/2854(RSP)),
https://www.europarl.europa.ecu/doceo/document/B-9-2019-0120_RO.pdf.
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Directiva privind pachetele de servicii de calatorie. In acest context, Parlamentul European si-
a reiterat totusi cererea de extindere a protectiei in caz de insolventa la zborurile pentru care
se vand numai locuri in cadrul revizuirii Regulamentului nr. 261/2004 privind drepturile
pasagerilor care calatoresc cu avionul. Insolventa unei companii aeriene poate afecta
caldtorii, operatorii de turism si intermediarii. De exemplu, daca un contract pentru un pachet
de servicii de calatorie cu o componenta de zbor este anulat in conformitate cu directiva,
organizatorul poate fi obligat sd ramburseze céldtorului pretul integral, indiferent daca
organizatorul se afld inca in posesia banilor sau ii va putea recupera de la compania aeriana.
Apelul facut de mai multe parti interesate care reprezintd intreprinderile din sectorul
turismului si consumatorii, pentru introducerea unei protectii obligatorii Tn caz de insolventa
care ar urma sa fie asiguratd de companiile aeriene, s-a intensificat in contextul crizei
provocate de pandemia de COVID-19. Raportul mesei rotunde privind aviatia referitor la
redresarea aviatiei europene (noiembrie 2020) recunoaste ca aceasta criza a aratat ca pasagerii
considerd cd s-ar putea sd nu fie protejati In caz de insolventd a companiilor aeriene si
sugereaza ca impactul protectiei in caz de insolventd a companiilor aeriene ar putea face
obiectul unei analize mai aprofundate™.

In Strategia pentru o mobilitate sustenabila si inteligentd din 9 decembrie 2020, Comisia a
afirmat ca ,,UE trebuie sa ajute pasagerii atunci cand operatorii de transport dau faliment sau
se afld intr-o crizd majora de lichiditati, asa cum s-a intdmplat in contextul pandemiei de
COVID-19. Pasagerii blocati trebuie sa fie repatriati, iar biletele lor trebuie sa fie
rambursate in cazul anularii de catre transportatori. Comisia examineaza optiuni si avantaje
ale eventualelor mijloace care protejeazad pasagerii de astfel de evenimente si, daca este cazul,

va face propuneri legislative”™.

5. Pandemia de COVID-19

La 30 ianuarie 2020, Organizatia Mondiala a Sanatatii (OMS) a declarat epidemia mondiala
de COVID-19 o wurgentd de sandtate publicd de importantd internationald, iar la
11 martie 2020 a calificat-o drept pandemie.

Pandemia de COVID-19 a dus la restrictii de calatorie fara precedent la nivel mondial, ceea
ce a cauzat aproape o stagnare a calatoriilor in Europa si in multe alte parti ale lumii. Acest
lucru are un impact grav asupra intregului ecosistem turistic. Datele UNWTO indica, pentru
perioada 1anuarie-octombrie 2020, o scadere a rezultatelor turismului in Europa cu 72 % fata
de 2019°°. Pe langi pierderile de venituri, organizatorii sunt afectati in mod deosebit de faptul
ca cererile de rambursare din partea calatorilor din cauza anuldrilor depdsesc considerabil

3 https://a4e.eu/wp-content/uploads/aviation-round-table-report-16-11-2020.pdf, pagina 10.

35 Comunicarea Comisiei COM(2020) 789 final, punctul 91.

%6 QOrganizatia Mondiald a Turismului a Organizatiei Natiunilor Unite (UNWTO), exprimate in sosiri
internationale ale turistilor, a se vedea https://www.unwto.org/international-tourism-and-covid-19. Asociatia
Europeana a Agentiilor de Turism si Turoperatorilor (ECTAA) raporteaza o scadere medie de 80 % a cifrei
de afaceri fatd de 2019, a se vedea https://www.ectaa.org/Uploads/press-releases/PUBS-PR-20201218-2020-
The-year-travel-stopped.pdf. Datele Eurostat indica o scadere cu 49 % a numarului de nopti petrecute in
unitati de cazare turistica din UE in perioada ianuarie-septembrie 2020, a se vedea
https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php?title=Tourism_statistics_-

_nights spent at tourist accommodation establishments&stable=1#First semester of 2020: dramatic_dro
p_in number of nights spent in EU tourist accommodation. Pe baza datelor din perioada aprilie-mai
2020, Centrul Comun de Cercetare al Comisiei a estimat o scadere de 68 % pana la sfarsitul anului n cazul
scenariului unui ,,al doilea val”, Behavioural changes in tourism in times of COVID-19 (Schimbari
comportamentale n turism in perioada pandemiei de COVID-19),
https://publications.jrc.ec.curopa.eu/repository/bitstream/JRC121262/report_covid_tour_emp_final.pdf.
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nivelul noilor rezervari. Centrul Comun de Cercetare al Comisiei a estimat, Intr-un scenariu
privind un ,,al doilea val”, ca 11,7 milioane de locuri de munca ar putea fi puse in pericol in
economia UE ca urmare a sciderii numarului de turisti sositi in 2020%’. In acelasi timp,
potrivit organizatiilor consumatorilor, pana in decembrie 2020, mii de consumatori nu
primiserd incd o rambursare in bani pentru vacantele anulate’®.

5.1. Anulari ale calatoriilor din cauza pandemiei de COVID-19

Pandemia de COVID-19 a declansat aplicarea dispozitiilor directivei privind ,,circumstantele
inevitabile si extraordinare”, care sunt definite la articolul 3 alineatul (12) din directiva drept
,,0 situatie care nu poate fi controlatd de partea care invocd o astfel de situatie si ale carei
consecinte nu ar fi putut fi evitate chiar dacd s-ar fi luat toate misurile rezonabile™.
Riscurile semnificative pentru sandtatea umana, cum ar fi epidemia unei boli grave la
destinatia de calatorie sau 1n vecinatatea imediata a acesteia, sunt considerate de obicei astfel
de circumstante inevitabile si extraordinare (a se vedea considerentul 31 din directiva).

In conformitate cu articolul 12 din directivd, un cilitor poate rezilia contractul privind
pachetul de servicii de calatorie fara penalititi daca existd ,,circumstante inevitabile si
extraordinare care se produc la locul de destinatie sau in vecinatatea imediatda a acestuia si
care afecteazd Tn mod semnificativ executarea pachetului sau care afecteaza semnificativ
transportul pasagerilor la destinatie” [articolul 12 alineatul (2) din directivd]. Organizatorul
unui pachet poate rezilia contractul fard penalitati si in cazul in care este Tmpiedicat sa
execute contractul din cauza unor ,circumstante inevitabile si extraordinare” [articolul 12
alineatul (3) din directivd]. In aceste cazuri, calitorul are dreptul la rambursarea integrald a
oricaror plati efectuate pentru pachet in termen de 14 zile de la rezilierea contractului
[articolul 12 alineatul (4) din directiva].

La 5 martie 2020, cu o actualizare la 19 martie 2020, serviciile Comisiei au publicat pe site-ul
Comisiei orientdri informale privind aplicarea Directivei privind pachetele de servicii de
cilitorie in legiturd cu pandemia de COVID-19%, confirmand dreptul cilitorilor de a primi o
rambursare integrala in cazul in care, pe baza unei evaluari a fiecarui caz in parte, sunt
indeplinite conditiile previzute la articolul 12 alineatul (2) sau (3) din directiva. In aceeasi
notd, serviciile Comisiei au afirmat, de asemenea, ca, in ceea ce priveste situatia fluxurilor de
numerar ale organizatorilor, céldtorii trebuie sa ia in considerare acceptarea faptului ca
pachetul lor servicii de céldtorie este amanat pentru un moment viitor, care, avand in vedere
incertitudinea actuald a planurilor de calatorie, ar putea lua forma unei note de credit

57 Behavioural changes in tourism in times of COVID-19 (Schimbari comportamentale in turism in perioada

pandemiei de COVID-19),

https://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC121262/report _covid_tour_emp_final.pdf.

A se vedea Evaluarea BEUC privind punerea in aplicare de catre statele membre a Recomandarii Comisiei
Europene privind voucherele din 14.12.2020, https://www.beuc.eu/publications/travel-voucher-chaos-
continues-several-eu-countries-and-travel-industry-still-flouting/html.

Potrivit procesului-verbal al celui de al doilea atelier privind transpunerea din 13 iunie 2016 (p. 19),
,,circumstante inevitabile si extraordinare” in sensul directivei Inseamna ca evenimentul relevant nu era
predictibil sau previzibil la momentul rezervarii. Documentul este disponibil la adresa:
https://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=35324. Aceste procese-verbale nu reflecta
pozitia oficiald a Comisiei cu privire la interpretarea directivei. Articolul 4 alineatul (6) punctul (ii) din
Directiva 90/314/CEE a Consiliului a utilizat termenul ,,fortd majord, adica [...] imprejurari neobisnuite si
imprevizibile, independente de vointa celui care le invoca si ale caror consecinte nu au putut fi evitate in
pofida tuturor eforturilor depuse”.

https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/coronavirus_info_ptd 19.3.2020.pdf, publicate pe site-ul Comisiei
dedicat raspunsului la pandemia de COVID-19 https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/coronavirus-
response/travel-during-coronavirus-pandemic_ro.
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(,,voucher”). Mai multe state membre au solicitat Comisiei sa suspende dreptul de rambursare
in termen de 14 zile si/sau sd il inlocuiascd cu o solutie de temporarda de utilizare a
voucherelor®!,

Intr-o scrisoare din 27 martie 2020 adresata tuturor statelor membre®?, comisarul Reynders a
reamintit cd dreptul de rambursare al calatorilor trebuie sa se aplice in cazul anularilor legate
de pandemia de COVID-19. Pentru a atenua problemele de lichiditate ale intreprinderilor,
comisarul Reynders a sugerat ca operatorii de turism ar putea oferi vouchere in urmatoarele
conditii: calatorii (1) ar urma sa aiba optiunea de a accepta voucherul si (2) ar trebui sa aiba
posibilitatea de a solicita o rambursare integrala in cazul in care, in cele din urma, nu l-au
utilizat. In plus, comisarul Reynders a subliniat, de asemenea, cd sunt necesare masuri de
asigurare a unei protectii robuste n caz de insolventd pentru a spori increderea calatorilor in a
face o astfel de alegere.

5.1.1.Recomandarea Comisiei privind voucherele

La 13 mai 2020, Comisia a adoptat Recomandarea (UE) 2020/648 privind voucherele oferite
pasagerilor si cdldtorilor in locul rambursarii pachetelor turistice si serviciilor de transport
anulate in contextul pandemiei de COVID-19%. In aceastd recomandare, Comisia a reamintit
incd o datd dreptul la rambursare in temeiul legislatiei UE aplicabile, si anume in temeiul
Directivei privind pachetele de servicii de célatorie si al Regulamentului UE privind
drepturile pasagerilor. In acelasi timp, recomandarea recunoaste situatia nesustenabila in ceea
ce priveste fluxul de numerar si veniturile pentru sectorul transporturilor si al calatoriilor,
generata de numeroasele anuldri din cauza pandemiei de COVID-19. Prin urmare, Comisia a
recomandat modalitdti prin care voucherele ar putea fi ficute mai atractive, ca alternativa la
rambursarea in bani, pentru a spori gradul de acceptare al acestora de catre pasageri si
calatori. Recomandarea a indicat, de asemenea, tipul de sisteme disponibile la nivelul Uniunii
pentru a sprijini intreprinderile din sectorul turismului si cel al transporturilor.

Prin scrisoarea comisarului Reynders si a comisarului Vilean din 14 mai 2020%, Comisia a
atras atentia tuturor statelor membre asupra acestei recomandari. Comisia a solicitat, printre
altele, ca Directiva privind pachetele de servicii de caldtorie si regulamentele UE privind
drepturile pasagerilor sa fie aplicate Tn mod corect si ca practicile care Incalcd aceste norme
si fie depistate In timp util si sa fie sanctionate in mod eficace®.

Prin recomandarea sa, Comisia a transmis un semnal clar statelor membre si partilor
interesate ci nu va da curs solicitirilor de reducere a protectiei consumatorilor®®. Mai multe

61 A se vedea 1n acest sens, de exemplu, decizia guvernului german din 2 aprilie 2020 de a solicita Comisiei s

prezinte la nivelul UE propuneri privind pachetele de servicii de calatorie si drepturile pasagerilor care ar
trebui sa inlocuiasca temporar rambursarile in numerar cu vouchere in cazul anularilor legate de pandemia
de COVID-19, https://www.bundesregierung.de/breg-de/aktuelles/im-sogenannten-corona-kabinett-der-
bundesregierung-wurde-heute-folgender-beschluss-fuer-eine-gutscheinloesung-bei-pauschalreisen-
flugtickets-und-freizeitveranstaltungen-gefasst--1738744.
2 Nr. de referintd ARES(2020)1801052.
0 JOL 151, 14.5.2020, p. 10.
% Nr. de referinti ARES(2020)2559372.
% A se vedea, de asemenea, documentul cu intrebari frecvente de pe site-ul Comisiei dedicat rispunsului la
coronavirus: https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/passenger-rights-faqs 3107 _ro.pdf.
In rezolutia sa din 19 iunie 2020 referitoare la transport si turism in 2020 si ulterior, Parlamentul European a
invitat Comisia sd propuna norme comune la nivelul UE privind termenele si conditiile referitoare la
cupoanele valorice emise in relatie cu COVID-19, mentinand, in acelasi timp, un nivel ridicat de protectie a
consumatorilor; acesta a sugerat, de asemenea, sa se analizeze posibilitatea de a elabora un sistem european
de garantare a calatoriilor astfel incat companiile sa dispuna de lichiditatea financiara necesara pentru a
garanta atat rambursarea costurilor achitate de caldtori, cat si a costurilor de repatriere, impreuna cu o
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state membre®’, in urma recomandirii Comisiei, au adoptat acte legislative privind
voucherele voluntare in legitura cu pachetele de servicii de calatorie si/sau masuri de ajutor
de stat pentru a sprijini sectorul calatoriilor in mod direct, In temeiul Cadrului temporar
pentru masuri de ajutor de stat de sprijinire a economiei in contextul actualei epidemii de
COVID-19% sau in temeiul Tratatului®. Totusi, organizatiile consumatorilor reclama faptul
ca tarile, companiile aeriene si operatorii de turism din UE pun in aplicare in mod

necorespunzitor recomandarea Comisiei’’.

5.1.2. Norme nationale temporare de derogare de la Directiva privind pachetele de
servicii de calatorie

Potrivit informatiilor furnizate de Comisie, 15 state membre au adoptat norme specifice care
permit temporar organizatorilor de pachete sa impuna vouchere, in loc sa ramburseze platile
in bani, pentru calatoriile anulate sau sa amane rambursarea dupa perioada de 14 zile, ceea ce
contravine articolului 12 alineatul (2), articolului 12 alineatul (3) litera (b) si articolului 12
alineatul (4) coroborat cu articolul 4 din directiva.

Prin urmare, in conformitate cu pozitia clard exprimatd in Recomandarea 2020/648, Comisia
a initiat proceduri de constatare a neindeplinirii obligatiilor impotriva a 11 state membre’'.
Comisia nu a initiat proceduri de constatare a neindeplinirii obligatiilor impotriva celor patru
state membre in care derogarile temporare de la directiva expirasera sau fuseserd modificate
atunci cand Comisia a decis deschiderea procedurilor de constatare a neindeplinirii
obligatiilor. La data prezentului raport, sunt Incd deschise proceduri de constatare a
neindeplinirii obligatiilor Impotriva a patru state membre.

In mai multe state membre, masurile nationale care contravin directivei, desi nu mai sunt in
vigoare, au continuat sa produca efecte, de exemplu deoarece caldtorii care au primit
vouchere obligatorii pe baza legislatiei expirate sau abrogate au trebuit s astepte cel putin
pand la sfarsitul perioadei de valabilitate a acestor vouchere pentru a putea solicita
rambursarea platilor efectuate in avans pentru pachetele de servicii turistice anulate. Comisia
a Indemnat statele membre respective sd ia masuri pentru a remedia situatia creatd prin
aplicarea legislatiei anterioare care contravine Directivei privind pachetele de servicii pentru

compensare corectd pentru posibilele daune suferite in caz de faliment; a se vedea
https://www.europarl.europa.eu/doceo/document/TA-9-2020-0169 RO.html, punctele 14 si 15.

De exemplu, Cipru, Germania, Letonia, Ungaria au furnizat un cadru de reglementare pentru voucherele
voluntare; Grecia si Italia au facut acelasi lucru dupa initierea procedurilor de constatare a neindeplinirii
obligatiilor. Danemarca, Germania, Tarile de Jos si Polonia au adoptat masuri de ajutor de stat in sprijinul
sistemelor de protectie in caz de insolventa.

A se vedea Comunicarea Comisiei din 19 martie 2020 - Cadru temporar pentru masuri de ajutor de stat de
sprijinire a economiei in contextul actualei epidemii de COVID-19, JO C 911, 20.3.2020, p. 1. Cadrul
temporar a fost modificat la 3 aprilie, 8 mai, 29 iunie, 13 octombrie 2020 si 28 ianuarie 2021, a se vedea
versiunea consolidatad neoficiala de pe site-ul Comisiei la adresa
https://ec.curopa.cu/competition/state_aid/what _is_new/covid_19.html.

In temeiul articolului 107 alineatul (3) litera (b) din TFUE, luand in considerare, prin analogie, anumite
cerinte ale cadrului temporar.

A se vedea raportul BEUC ,,COVID-19 si drepturile cédlatorilor din UE - Evaluare privind punerea in
aplicare de catre statele membre a Recomandarii Comisiei Europene privind voucherele” din 14.12.2020,
https://www.beuc.eu/publications/travel-voucher-chaos-continues-several-eu-countries-and-travel-industry-

still-flouting/html.
A se vedea comunicatele de presa ale Comisiei din 2 iulie si 30 octombrie 2020 (la punctul 5 - Justitie):

https://ec.curopa.eu/commission/presscorner/detail/ro/INF_20 1212 si
https://ec.europa.cu/commission/presscorner/detail/ro/inf 20_1687.
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https://www.europarl.europa.eu/doceo/document/TA-9-2020-0169_RO.html
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/?uri=OJ%3AC%3A2020%3A091I%3ATOC
https://ec.europa.eu/competition/state_aid/what_is_new/covid_19.html
https://www.beuc.eu/publications/travel-voucher-chaos-continues-several-eu-countries-and-travel-industry-still-flouting/html
https://www.beuc.eu/publications/travel-voucher-chaos-continues-several-eu-countries-and-travel-industry-still-flouting/html
https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/ro/INF_20_1212
https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/ro/inf_20_1687

caldtorii si sa se asigure ca acelor consumatori care prefera rambursarea in bani, si nu un
voucher, li se ofera intr-adevir rambursarea, in conformitate cu directiva’>.

5.1.3.Masuri nationale de ajutor de stat

Pe langd schemele generale de ajutor de stat disponibile si pentru operatorii din sectorul
turismului, mai multe state membre au adoptat masuri specifice de ajutor de stat pentru a
sprijini organizatorii de pachete de servicii de calatorie si, in special, au instituit scheme de
garantare pentru vouchere pentru a se asigura cd, in cazul insolventei organizatorului,
calatorii primesc rambursarea, astfel cum recomanda Comisia in Recomandarea sa 2020/648.
Comisia a aprobat masurile respective in conformitate cu Cadrul temporar pentru masurile de
ajutor de stat’® sau in temeiul tratatului’®.

Danemarca a adoptat un imprumut in valoare de 200 de milioane EUR 1in sprijinul Fondului
de garantare a cilitoriilor pentru anularea cilitoriilor din cauza pandemiei de coronavirus’.
Germania a adoptat o schemd de garantare n valoare de 840 de milioane EUR pentru a
asigura voucherele voluntare acceptate de cilitori in locul rambursirilor in numerar’®. Prin
aceasta schema, Germania a urmarit transformarea voucherelor intr-o alternativa atractiva la
rambursarea in bani. Polonia a adoptat masuri de sprijinire a operatorilor de turism si a altor
intreprinderi active in domeniul turismului si al culturii’’. In cadrul acestei scheme, statul
polonez acorda rambursari calatorilor afectati de anularile legate de pandemia de COVID-19
in numele operatorilor de turism, care vor trebui sa ramburseze imprumuturile respective.
Italia a adoptat masuri de acordare de granturi directe operatorilor de turism si agentilor de
turism pentru a compensa pierderile’®. Tarile de Jos au adoptat un imprumut in valoare de
165 de milioane EUR pentru a sprijini cele cinci fonduri de garantare neerlandeze care ofera
scheme de garantare pentru organizatorii de pachete de servicii de cilitorie”. Scopul acestui
ajutor de stat este de a furniza lichiditati fondurilor pentru a asigura o acoperire suficienta
pentru toate platile catre célitori in caz de insolventd a operatorilor de turism, inclusiv
rambursarea ,,voucherelor Corona”. Bulgaria a adoptat o schema de ajutoare de aproximativ
26 de milioane EUR pentru operatorii de turism si agentii de turism pentru compensarea
pierderilor legate de rambursarile care urmeaza sa fie acordate calatorilor ale céror pachete au
fost anulate din cauza pandemiei de COVID-19%. Ciprul a adoptat ajutoare cu o valoare
estimata de 86,6 milioane EUR sub forma de garantii pentru notele de credit emise pentru
consumatori si organizatorii de pachete de servicii de calatorie, pentru a asigura aceste
vouchere voluntare impotriva unei eventuale insolvente a emitentului®!. Suedia a adoptat
ajutoare sub formd de imprumuturi pentru agentiile de turism si operatorii de turism, pentru a
ajuta aceste entititi si-si indeplineascd obligatiile de rambursare stabilite prin lege®’. Austria
a adoptat ajutoare sub formd de garantii guvernamentale care acoperd, o perioadd limitata de
timp, riscul de insolventd al organizatorilor de pachete de servicii de calatorie si al
comerciantilor care faciliteazd servicii de caldtorie asociate, avand in vedere retragerea

72 Scrisoarea din 30.10.2020 adresatd unui numir de zece state membre, nr. ref. ARES(2020)6156146.
73 A se vedea nota de subsol 68.

7 A se vedea nota de subsol 69.
https://ec.europa.eu/competition/elojade/isef/case_details.cfm?proc_code=3_SA 56856.
https://ec.europa.eu/competition/elojade/isef/case_details.cfm?proc_code=3 SA 57741.
https://ec.europa.cu/competition/elojade/isef/case_details.cfm?proc_code=3_SA 58102.
https://ec.europa.ecu/competition/elojade/isef/case details.cfm?proc_code=3 SA 59755
https://ec.europa.eu/competition/elojade/isef/case_details.cfm?proc_code=3 SA 57985.
https://ec.europa.eu/competition/elojade/isef/case_details.cfm?proc_code=3_SA 59990.
https://ec.europa.cu/competition/elojade/isef/case_details.cfm?proc_code=3_SA_ 59668.
https://ec.europa.eu/competition/elojade/isef/case details.cfm?proc_code=3 SA 59639
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https://ec.europa.eu/competition/elojade/isef/case_details.cfm?proc_code=3_SA_59668

bancilor si a societatilor de asigurari din operatiunile de asigurare pentru pachete de servicii
de caldtorie si dificultatile organizatorilor de pachete de servicii de caldtorie si ale
comerciantilor care faciliteazd servicii de calatorie asociate de a identifica garantii
convenabile pe piata®’.

5.2. Provocari
5.2.1. Respectarea dreptului calitorilor la rambursare

Pe tot teritoriul UE, mai multe persoane ale caror calatorii au trebuit sa fie anulate din cauza
pandemiei de COVID-19, conform relatarilor, nu au primit rambursari in termen de 14 zile,
astfel cum se prevede la articolul 12 alineatul (4) din directiva. acestora fie li s-a refuzat
rambursarea, li s-a impus sa primeasca un voucher, chiar daca nu au optat pentru acest lucru,
nu au putut contacta organizatorul, au primit o rambursare cu intarzieri semnificative sau doar
partial, fie nu fost impiedicati si isi exercite drepturile din alte motive®*. De asemenea,
cresterea numarului de Intrebari si plangeri primite de cétre organismele SAL, de ECC si de
organizatiile consumatorilor au dat nastere unor preocupdri in legdturd cu respectarea
drepturilor calatorilor prevazute in directiva.

5.2.2. Dificultiti cu care se confrunta intreprinderile

Astfel cum se aratd in sectiunea 5.1., pandemia de COVID-19 a declansat aplicarea notiunii
de ,circumstante inevitabile si extraordinare”, astfel cum este definita la articolul 3
alineatul (12) din directiva. Considerentul 31 mentioneaza, ca exemple, ,razboaie, alte
probleme grave de securitate precum terorismul, riscuri semnificative pentru sdnatatea umana
precum epidemia unei boli grave in locul de destinatie al calatoriei sau dezastre naturale
precum inundatiile, cutremurele sau conditiile meteorologice care fac imposibild deplasarea
in conditii de sigurantd catre destinatie”. Astfel de evenimente sunt, de obicei, dar nu
neaparat, limitate la o destinatie specifica sau la 0 anumita parte a lumii.

Organizatorii au adesea posibilitatea de a aborda astfel de evenimente prin schimbarea
destinatiei, amanarea datei cdldtoriei sau rambursarea platilor caldtorului prin finantare
incrucisatd din veniturile din rezervari catre alte destinatii, In cazul in care circumstantele
respective sunt limitate la o anumitd destinatie. In cazul unei pandemii care duce, la nivel
mondial, la o cvasi-stagnare a calatoriilor pe o perioada mai lunga, cum este cazul pandemiei
de COVID-19, obligatiile de rambursare sunt semnificativ mai mari decét veniturile din noile
rezerviri. In plus, organizatorii au adesea costuri fixe care pun presiune asupra situatiei
financiare a intreprinderilor. In cele din urma, acest lucru poate diuna intereselor calatorilor
in cazul in care un organizator dd faliment, iar célatorii trebuie sd introducd creante asupra
activelor care fac obiectul insolventei.

Recomandarea Comisiei privind voucherele (a se vedea punctul 5.1.1 de mai sus) a urmarit sa
abordeze, de asemenea, problemele de lichiditate ale organizatorilor cauzate de anuldrile
masive legate de pandemia de COVID-19. Aceste probleme de lichiditate sunt exacerbate de
faptul cd organizatorii au obligatia sd ramburseze cdldtorului pretul integral al pachetului,
desi lor nu li se ramburseaza intotdeauna la timp serviciile preplatite care fac parte din pachet
de catre furnizorii de servicii. Daca furnizorii de servicii dau faliment intre timp, este posibil
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https://ec.europa.eu/competition/elojade/isef/case details.cfm?proc_code=3 SA 60521
A se vedea raportul BEUC mentionat in nota de subsol 70 si sondajul efectuat in randul membrilor séi cu
privire la plangerile din sectorul pachetelor de servicii de calatorie (nepublicat).
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ca organizatorii sd nu primeasca niciun fel de rambursare. Se poate ajunge la o situatie In care
aceastd povari este repartizatd inechitabil intre operatorii ecosistemului turistic®.

Unii organizatori si intermediari de pachete au raportat ca, in timpul crizei provocate de
pandemia de COVID-19, companiile aeriene au oprit mecanismul de rambursare automata
catre organizatori si alti agenti de turism prin intermediul sistemelor globale de distributie
(,,sisteme computerizate de rezervare”), in timp ce organizatorii erau obligati sa ramburseze
banii calatorilor.

Natura inegald a relatiei dintre intreprinderi este afectatd si de regimurile juridice diferite ale
organizatorilor si ale furnizorilor de servicii de transport. Contrar dispozitiilor directivei,
pasagerii care anuleaza ei Insisi un zbor sau un alt serviciu de transport nu au dreptul la
rambursare in temeiul regulamentelor UE privind drepturile pasagerilor, chiar si in cazul unor
circumstante extraordinare. Intr-o astfel de situatie, consecintele juridice si in special dreptul
pasagerului la rambursare sunt stabilite prin termenele si conditiile contractului incheiat intre
pasager si operatorul de transport si prin legea aplicabild a statelor membre. De exemplu, in
cazul 1n care un calator care a rezervat un pachet cu o componenta de zbor a anulat contractul
privind pachetul de servicii de cilatorie in conformitate cu directiva, organizatorul trebuie sa
acorde rambursare calatorului, dar nu are dreptul, in temeiul dreptului Uniunii, de a solicita o
rambursare din partea companiei aeriene 1n cazul in care zborul a fost efectuat. Organizatorul
ar trebui mai degraba sa 1si revendice un eventual drept la rambursare in temeiul legislatiei
relevante a statului membru in cauza.

Unii organizatorii de pachete de servicii de calatorie au propus modificarea articolului 22 din
Directiva privind pachetele de servicii de calatorie si adaugarea unei obligatii de rambursare
pentru furnizorii de servicii de calatorie care nu sunt executate din cauza rezilierii
contractului privind pachetul de servicii de calatorie, in cazul in care organizatorul trebuie sa
acorde rambursare calatorului. Sectorul transportului aerian, de cealaltd parte, si-a exprimat
profunda ingrijorare cu privire la reglementarea n cadrul directivei a relatiilor adesea
complexe dintre organizatori si furnizorii de servicii de calatorie.

5.2.3. Avertismente sau recomandari oficiale privind calatoriile

Este bine cunoscut faptul ca un avertisment oficial de calatorie din partea autoritdtilor
nationale este un indicator important ca un contract privind un pachet de servicii de céldtorie
este susceptibil sa fie anulat din cauza unor circumstante inevitabile si extraordinare care
afecteaza desfasurarea cdldtoriei. Cu toate acestea, in directiva nu se mentioneaza expres care
este valoarea juridicd a avertismentelor de caldtorie sau a recomandarilor emise de guverne,
deoarece, la momentul adoptarii sale, unele state membre s-au opus ferm oricérei trimiteri la
recomanddrile oficiale de cilitorie in cadrul directivei®®.

Emiterea de recomandari de céldtorie este de competenta statelor membre, care fac schimb de
informatii cu privire la recomandarile pe care le emit prin intermediul retelei Consular
OnLine (CoOL). in perioada pandemiei de COVID-19, statele membre au emis recomandari
de calatorie nu numai In ceea ce priveste tdrile terte, ci si in ceea ce priveste alte state
membre, descurajand de obicei toate calatoriile neesentiale. Avertismentele sau

8 Considerentul 13 din Recomandarea (UE) 2020/648 a Comisiei.

8 Propunerea Comisiei de directiva privind pachetele de servicii de cilitorie, COM(2013) 512 final din
9.7.2013, prevedea in considerentul 26: ,,Ar trebui sd se considere ca exista circumstante inevitabile si
extraordinare in special atunci cand prin rapoarte fiabile si publice, cum ar fi recomandarile emise de
autoritatile din statele membre, nu se recomanda calatoriile catre o anumita destinatie.” Aceasta afirmatie a
fost eliminata 1n cursul negocierilor legislative.
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recomandarile nationale de calatorie au fost facute, initial, intr-un mod necoordonat. Acest
lucru a generat incertitudini pentru intreprinderile din sectorul turismului si pentru
consumatori, in special in situatii transfrontaliere, cu privire la drepturile si obligatiile lor.

La 13 octombrie 2020, Consiliul a adoptat o recomandare®’ privind o abordare coordonati a
restrictiondrii liberei circulatii ca raspuns la pandemia de COVID-19 in interiorul UE. Desi
nu se referd in mod direct la recomandarile de calatorie, statele membre au convenit asupra
unei harti comune a nivelului de risc de COVID-19 in UE, publicata de Centrul European de
Prevenire si Control al Bolilor. In plus, statele membre s-au angajat sa furnizeze publicului
informatii clare si in timp util, printre altele, prin intermediul platformei Re-open EU®®,
Avand in vedere evolutia situatiei epidemiologice, Consiliul a modificat recomandarea la
1 februarie 2021%.

5.2.4. Vouchere

Contrar regulamentelor privind drepturile pasagerilor, Directiva privind pachetele de servicii
de calatorie nu prevede in mod expres posibilitatea de a efectua rambursari sub forma unui
voucher. In Recomandarea (UE) 2020/648, Comisia a recunoscut ci organizatorii pot
propune vouchere ca alternativa la rambursarea in bani, sub rezerva acceptarii voluntare de
catre calator, In cazul anularilor (a se vedea sectiunea 5.1.1 de mai sus).

Germania®®, Ungaria’!, Letonia®® si Ciprul® au adoptat norme nationale care stabilesc un

cadru juridic pentru voucherele propuse a fi acceptate In mod voluntar de catre caldtori n
sectorul pachetelor de servicii de céldtorie in conformitate cu recomandarea Comisiei, in
special in ceea ce priveste protectia impotriva insolventei emitentului. Italia si Grecia au
urmat anumite parti ale recomandarii atunci cand si-au modificat legislatia dupa initierea
procedurilor de constatare a neindeplinirii obligatiilor. Spania si-a modificat legislatia pentru
a preveni initierea procedurii de constatare a neindeplinirii obligatiilor. Irlanda a introdus
note de credit de rambursare garantate de stat, care pot fi oferite clientilor operatorilor de
turism si agentilor de turism care isi desfasoara activitatea in Irlanda, n locul unei rambursari
in bani, in cazul in care clientul este de acord’*.

Comisia a afirmat in mod clar ca dreptul caldtorilor la rambursare, astfel cum se prevede in
directiva, trebuie sd fie respectat si a considerat cd voucherele reprezinta o solutie acceptabila
numai daca acceptarea acestora este optionald pentru calator.

87 Recomandarea (UE) 2020/1475 a Consiliului din 13 octombrie 2020 privind o abordare coordonati a

restrictiondrii liberei circulatii ca raspuns la pandemia de COVID-19 (JO L 337, 14.10.2020, p. 3).
https://reopen.europa.eu/ro.

8  Recomandarea (UE) 2021/119 a Consiliului din 1 februarie 2021 de modificare a Recomandirii (UE)
2020/1475 privind o abordare coordonata a restrictionarii liberei circulatii ca raspuns la pandemia de
COVID-19,JO L 361, 2.2.2021, p. 1.

Legea din 10 iulie 2020 pentru atenuarea consecintelor pandemiei de COVID-19 in legislatia referitoare la
contractele privind pachetele de servicii de caldtorie, BGBI 2020 Teil I Nr. 35 din 16.7.2020, p. 1643.
Decretul guvernamental 242/2020 din 27 mai privind normele speciale aplicabile contractelor de servicii de
calatorie in timpul unei situatii de urgenta.

Legea privind gestionarea raspandirii infectiei cu COVID-19, capitolul V, sectiunea 46, Latvijas V&stnesis,
110A, 9.6.2020, numar OP: 2020/110A.1.

Legea din 2020 privind masurile de urgenta in sectorul turismului, Legea 59(1)/2020 din 22 mai 2020.
https://www.gov.ie/en/publication/1ae3d-refund-credit-note/
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5.2.5. Protectia in caz de insolventa

S-a pus intrebarea daca cererile pendinte de rambursare din partea calatorilor sunt acoperite
de sistemele de protectie in caz de insolventd previzute in conformitate cu directiva. in
conformitate cu articolul 17 alineatul (1) din directiva, organizatorii trebuie sa ofere garantii
pentru rambursarea tuturor platilor efectuate de calator ,,in masura in care serviciile relevante
nu sunt furnizate ca urmare a insolventei organizatorului”. Prin recomandarea sa 2020/648,
Comisia a considerat ca, in cazul in care organizatorii devin insolvabili, exista riscul ca multi
calatori sa nu primeasca nicio rambursare, intrucat creantele pe care le detin fatd de
organizatori nu sunt protejate”.

Cu toate acestea, reprezentantii fondurilor de garantare pentru calatorii au atras atentia asupra
faptului ca unii furnizori de protectie In caz de insolventd ar putea fi supusi unei presiuni
semnificative suplimentare in lunile urmatoare, dacd ar trebui sa intervina pentru a rambursa
voucherele emise de organizatorii care au dat faliment in numar mare. Acest lucru este
valabil 1n special in statele membre care au obligat furnizorii existenti de protectie in caz de
insolventd si acopere voucherele firi misuri de sprijin®®. Se poate pune intrebarea daci
rambursarile pot fi limitate In lumina considerentului 40 din directiva, potrivit caruia
,»riscurile foarte reduse” nu trebuie sa fie luate in considerare pentru o protectie eficace in caz
de insolventa®’.

In contextul intocmirii prezentului raport, organizatiile consumatorilor si unele state membre
au sugerat ca directiva ar trebui sa fie modificata astfel incat sa se asigure ca cererile de
rambursare ale consumatorilor sunt protejate si in situatiile in care contractul privind pachetul
de servicii de calatorie a fost reziliat din motive care nu au legiturd cu insolventa
organizatorului, cum ar fi din cauza unor circumstante inevitabile si extraordinare.

5.2.6. Asigurarea

Riscurile legate de pandemii sunt adesea excluse din politele de asigurare, in special din
asigurarea de anulare a cilitoriei®®. Acest lucru limiteazi posibilitatea cilitorilor de a se
asigura Tmpotriva eventualelor pierderi cauzate de anularea unei calatorii din cauza unei
pandemii.

% A se vedea considerentul 14 din Recomandarea 2020/648. A se vedea, de asemenea, pagina 6 din

procesul [Verbal al celui de-al treilea atelier privind transpunerea directivei (25 oct. 2016), care precizeaza:
,Formularea articolului 17 alineatul (1) sugereaza ca, in cazul in care contractul ar fi reziliat nainte de
declansarea insolventei, termenul de executare nu ar mai fi la momentul declansarii insolventei, ceea ce
inseamni ci neexecutarea serviciului de cilitorie nu a fost cauzata de insolventa. [n temeiul articolului 17
alineatul (1), protectia in caz de insolventd pare a acoperi numai pierderea de bani din cauza neexecutarii,
dar nu cererile de rambursare care existau deja la momentul insolventei”. Procesele-verbale, care sunt
disponibile la https://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=35324, nu reflecta pozitia oficiala
a Comisiei cu privire la interpretarea directivei.

Potrivit informatiilor de care dispune Comisia, valoarea voucherelor Corona ,,obligatorii” emise in Franta
este de aproximativ 850 de milioane EUR, iar in Belgia de aproximativ 300 de milioane EUR. Principalul
fond de garantare neerlandez acopera vouchere cu o valoare de aproximativ 400 de milioane EUR.
Considerentul 40 din directiva prevede: ,,Cu toate acestea, o protectie eficace in caz de insolventa nu ar
trebui sd ia 1n considerare riscuri foarte reduse, de exemplu insolventa simultana a mai multora dintre
principalii organizatori, In cazul in care acest lucru ar afecta Tn mod disproportionat costul protectiei,
impiedicand astfel eficienta acesteia. In astfel de cazuri, garantia pentru rambursare poate fi limitatd” .

A se vedea, de exemplu, analiza organizatiei belgiene a consumatorilor Test Achats publicata la 22.10.2020,
https://www.test-achats.be/argent/assurances-assistance-voyage/dossier/coronavirus.
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Unele parti interesate din sectorul turismului au sugerat ca organizatorilor ar trebui sa li se
permitd sd includd o asigurare personald de calatorie adecvatd intr-un pachet cu optiune de
participare/neparticipare. In cadrul grupului de parti interesate pentru sprijinirea aplicarii
directivei, organizatiile consumatorilor au subliniat, insd, cd orice asigurare incheiatd de
calatorii Insisi nu ar trebui sd limiteze in niciun fel drepturile de rambursare existente ale
calatorilor si protectia in temeiul protectiei obligatorii in caz de insolventa.

6. Urmatoarele etape

Aspectele descrise 1n prezentul raport, in special in sectiunile 3.2, 4 si 5, precum si
consecintele practice ale acestora necesitd o analiza suplimentara. In special, ar trebui evaluat
in continuare intregul impact al crizei provocate de pandemia de COVID-19 asupra sectorului
si a nivelului de protectie a consumatorilor.

Astfel cum a anuntat Tn noua sa agenda privind consumatorii, care se bazeaza pe constatarile
prezentului raport, Comisia va efectua, pana in 2022, o ,,analiza mai aprofundata a masurii in
care cadrul actual de reglementare privind pachetele de servicii de calatorie, inclusiv din
perspectiva protectiei in caz de insolventa, poate in continuare sda asigure o protectie robusta
Si cuprinzdatoare a consumatorilor in orice moment, tindand seama si de evolutiile in domeniul
drepturilor pasagerilor.”. Viitoarea analizd aprofundati planificatd pentru 2022 nu va
urmari reducerea nivelului de protectie a consumatorilor. Dimpotriva, Comisia va evalua
modul 1n care poate fi asigurat nivelul ridicat de protectiec a consumatorilor prevazut de
directiva, modul in care drepturile consumatorilor pot fi puse efectiv in aplicare in orice
moment si modul In care o repartizare mai echitabild a sarcinii la nivelul operatorilor
economici din lantul valoric ar putea contribui la indeplinirea acestui obiectiv.

Aceastd actiune din cadrul Agendei pentru protectia consumatorilor va tine seama de
actiunile relevante anuntate in Strategia pentru mobilitate durabila si inteligenta. Printre
aceste actiuni se numadra (1) revizuirea cadrului de reglementare a drepturilor pasagerilor,
inclusiv pentru a asigura rezilienta acestuia la perturbari semnificative ale célatoriilor si
optiuni pentru biletele multimodale'® si (2) evaluarea optiunilor si propunerea, daci este
cazul, a unui sistem adecvat de protectie financiard pentru a proteja pasagerii impotriva
riscului unei crize de lichiditdti sau a unei insolvabilitdti in ceea ce priveste rambursarea
biletelor si, daca este necesar, repatrierea acestora'®! pana in 2022.

In acest scop, Comisia va evalua daci diferentele dintre Directiva privind pachetele de
servicii de calatorie si regulamentele privind drepturile pasagerilor in ceea ce priveste
protectia In caz de insolventd si drepturile de anulare sunt justificate sau dacd normele ar
trebui s fie mai bine aliniate'®* si dacd ar trebui propuse norme specifice pentru situatii
precum pandemia de COVID-19'%, cu scopul de a proteja mai bine consumatorii.

9 Comunicare a Comisiei citre Parlamentul European si Consiliu ,,Noua agenda privind consumatorii —
Consolidarea rezilientei consumatorilor pentru o redresare durabila”, COM(2020) 696 final, 13.11.2020.

100 Anexa la COM(2020) 789 final, actiunea 63.

101" Anexa la COM(2020) 789 final, actiunea 64.

102 Un numar de 149 de respondenti la consultarea publica referitoare la Noua agenda privind consumatorii au

raspuns la Intrebarea 3 ca normele UE privind drepturile pasagerilor si ale calatorilor prevazute in

regulamentele privind drepturile pasagerilor si in directiva ar trebui sd fie mai bine aliniate (37,91 %); 43 au

raspuns ca diferentele dintre norme sunt adecvate (10,94 %), iar 201 au raspuns ,,nu stiu” (51,15 %), a se

vedea raportul de sinteza disponibil la adresa https://ec.europa.eu/info/law/better-regulation/have-your-

say/initiatives/12464-A-New-Consumer-Agenda/public-consultation.

159 de respondenti la consultarea publica privind Noua agenda privind consumatorii au raspuns ,,da” la

intrebarea 2 - daca ar trebui sa se aplice norme specifice (de exemplu, termene de rambursare mai lungi sau
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vouchere) intr-o situatie in care restrictiile de calatorie la nivel mondial au cauzat aproape o stagnare a
calatoriilor (40,46 %); 56 de respondenti au raspuns ,,nu” (14,25 %), iar 178 au raspuns ,,nu stiu” (45,29 %),
a se vedea raportul de sinteza disponibil la adresa https://ec.europa.eu/info/law/better-regulation/have-your-
say/initiatives/12464-A-New-Consumer-Agenda/public-consultation.
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