Comercializarea biletelor de avion în formă electronică: probleme şi soluţii
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L'achat d'un billet électronique à l’avion dans la République de Moldova peut étre effectué par Internet. Les passagers reçoivent une copie de leur billet électronique qui contient le numéro de réservation, le lieu de départ et d'arrivée, le coût du transport et les références sur le transporteur.

1. Precizări prealabile
Progresul din ultimii ani influenţează tot mai mult felul în care se efectuează comercializarea biletelor de călătorie. Cel mai receptiv la valul de schimbări se arată transportul aerian. 
Problemele juridice ale biletului de avion în formă electronică nu au mai fost abordate în literatura juridică de specialitate a Republicii Moldova, fiind, aşadar, şi o noutate în domeniu. În schimb lucrări ştiinţifice fundamentale în domeniu au profesorii ruşi В.Д.Бордунов şi Б.П.Елисеев
, Н.Н.Остроумов
, В.В.Мосашвили
, care au elucidat avantajele şi dezavantajele introducerii biletelor de avion în formă electronică, valoarea juridică a acestor bilete, mecanismul încheierii contractelor prin Internet etc., publicând monografii şi articole ştiinţifice la acest subiect. 

Prezintă interes faptul că în Republica Moldova primul bilet electronic a fost comercializat în anul 2005 de către agenţia de vânzări Sky Alliance, pe ruta Chişinău-Frankfurt-Zurich. Dintre companiile aeriene naţionale, cea dintâi care a lansat vânzarea biletelor electronice prin Internet a fost Air Moldova, în anul 2007
, după care Moldavian Airlines, în anul 2008, deşi aceasta din urmă în prezent nu mai prestează asemenea servicii prin Internet. 

În plan mondial, biletul electronic la avion a fost pus în aplicare în anul 1994, însă sistemul de vânzări prin Internet a luat amploare tocmai în anul 2001, când patru companii aeriene din S.U.A. – United, Delta, Northwest şi Continental – care deţineau monopolul pe piaţa americană, au creat primul portal comun în Internet
. Conform datelor statistice, vânzarea biletelor electronice la avion în prezent domină piaţa vânzărilor prin Internet din Europa - 57,4%, urmată de serviciile hoteliere (16,5%) şi cele turistice (15,3%)
.

2. Definirea biletului electronic de avion
Biletul de avion în formă electronică reprezintă un extras din contractul de transport aerian încheiat cu pasagerul, contract care se păstrează în sistemul informaţional computerizat
 şi se reduce la un сod, alcătuit din 13 cifre
, cu ajutorul căruia în sistemul de date al companiilor aeriene se înscrie numele pasagerului, punctul de plecare, destinaţia, numărul cursei, orele de decolare şi aterizare (a se vedea Figurile 2 şi 3). 

Potrivit explicaţiilor Asociaţiei Internaţionale a Transportatorilor Aerieni, biletul electronic conţine aceleaşi informaţii ca şi biletul de hârtie, doar că aceste informaţii nu mai sunt tipărite pe un bilet clasic, ci se află în format electronic, pe un site web
.  În ceea ce priveşte termenul „electronic”, există opinii că acesta ar trebui să fie înlocuit cu cel de „informatic”, deoarece operaţiunile se realizează cu ajutorul dispozitivelor care nu pot fi calificate drept „electronice”
. Cel mai frecvent, în mass-media şi prin Internet biletul electronic îl putem întâlni cu denumirea de „e-ticketing”, ca abreviere din limba engleză, prefixul „e” fiind un derivat al termenului „electronic”. 
În ce ne priveşte, pentru a nu crea confuzii suplimentare, suntem pentru terminologia larg acceptată de teorie şi practică, cu utilizarea calificativului de „electronic”. Totodată, luând în consideraţie faptul că noţiunile „bilet de avion în formă electronic” şi „bilet electronic” sunt sinonime, mai frecvent vom utiliza a doua noţiune.
3. Avantajele biletului electronic de avion
Introducerea biletului electronic la avion prezintă avantaje evidente: 
Cel dintâi avantaj pentru pasager constă în lipsa pericolului de a fi pierdut, furat sau deteriorat. 

Al doilea avantaj constă în posibilitatea achiziţionării lui cât se poate de operativă şi comodă prin reţeaua Internet şi faptul că oricând poate fi dovedită încheierea contractului, consultând pagina web a companiei aeriene sau reţeaua internaţională de rezervare a biletelor
. 

Cel de-al treilea avantaj îl formează accesibilitatea biletului electronic pentru consumatori graţie simplificării procedurii de rezervare şi cumpărare
, dar şi alte avantaje, cum ar fi: noi deschideri către reţeaua internaţională a transporturilor, controlul imediat şi nemijlocit asupra calităţii şi volumului de vânzări, folosirea tehnologiilor electronice moderne
. 

În acelaşi timp, schimbarea biletelor din hârtie cu cele electronice au micşorat esenţial cheltuielile pentru editare
, iar potrivit datelor Asociaţiei Internaţionale a Transportatorilor Aerieni (A.I.T.A.), biletele electronice permit o economisire de 3 miliarde de euro pe an, în timp ce costurile de imprimare, întreţinere şi vânzare a biletelor se reduc de la 10 euro la 1 euro
. 

4. Dezavantajele biletului electronic de avion

Cu toate acestea, biletul electronic prezintă şi dezavantaje. Cel dintâi dezavantaj este că achiziţionând biletul prin Internet, pasagerul se informează doar de pe pagina web a agenţiei de vânzări, care poate conţine şi erori. Astfel apare întrebarea: cât de veridică este informaţia furnizată prin Internet şi cine coordonează cu sistemul de rezervări? 

În acest context, autorul D.Horaţiu constată că marile dezavantaje ale biletului la avion în formă electronică constau în eroarea umană şi criminalitatea informatică din sistemele de rezervare a biletelor
, iar profesorii В.Д.Бордунов şi Б.П.Елисеев remarcă că contractul integral, în formă scrisă, pasagerul nu îl are şi acest lucru îl defavorizează atunci când apar situaţii conflictuale cu privire la transport
. 
Ca exemplu aducem cazul unor pasageri, care în incinta aeroportului au aflat că cursa de avion demult a fost anulată, în timp ce pe pagina web a agenţiei de rezervare a biletelor informaţia nu a fost actualizată
. Deşi eroarea a fost remediată de către agenţia de rezervări şi pasagerii au primit alte bilete, problema rămâne a fi stringentă. 

Alteori preţul afişat pe pagina web nu corespunde cu cel de pe factură, iar achitând costul biletului prin card bancar, se percep alte sume, deoarece prin Internet agenţiile omit intenţionat anumite plăţi, cum sunt: comisionul propriu, taxa de aeroport, taxa de securitate, taxa specifică companiei aeriene etc.
 

Cu această ocazie, profesorul Б.П.Елисеев reuşit remarcă că cumpărând un bilet din hârtie, pasagerul comunică datele personale şi are siguranţa că acestea vor rămâne confidenţiale, în schimb prin Internet pasagerul nu are garanţii că informaţia nu va fi utilizată în scopuri infracţionale
. Chestiunea e şi mai gravă, declară Meglena Kuneva, Comisarul european pentru protecţia consumatorilor, deoarece unul din trei consumatori care urmează să rezerve on-line un bilet de avion este înşelat sau indus în eroare
. În acest sens, conform Raportului de anchetă referitor la vânzarea biletelor de avion realizat în anul 2008, în 13 ţări membre ale Uniunii Europene, la 58% dintre site-urile Internet s-au constatat afişarea unor preţuri înşelătoare sau căsuţele de pe pagina web erau deja bifate, iar alte 15% dintre site-uri Internet nu erau scrise în limba vorbită de consumatori, având şi clauze contractuale neclare.
Suntem de acord că paginile web dau posibilitate de a ne informa imediat asupra zborurilor, tarifului, tipului aeronavei, totuşi pentru navigarea prin Internet sunt necesare anumite deprinderi şi cunoştinţe speciale, ceea ce lipseşte multor consumatori din Republica Moldova, dar alternative nu există, deoarece începând cu 1 iunie 2008, A.I.T.A. a obligat toate companiile aeriene să elimine biletele din hârtie. 

Altă problemă este că consumatorul, cumpărând un bilet electronic de la agenţiile autorizate, este informat doar verbal cu referire la drepturile şi obligaţiile sale, din care reţine puţine detalii, iar dacă este prejudiciat din cauza necunoaşterii ori a lipsei informaţiei clare în formă scrisă, i se invocă că a fost informat şi a semnat despre aceasta la momentul procurării biletului. Mai mult chiar, atât agenţiile de vânzări, cât şi unele companii aeriene, cum ar fi de exemplu Moldavian Airlines, deşi nu comercializează bilete la avion prin Internet, totuşi pe site-ul lor oficial nu au expuse clauzele contractuale în limba de stat, ci doar în limba engleză şi fără actualizări. În aşa mod, contrar prevederilor art.19 din Legea privind protecţia consumatorilor nr.105/2003
, pasagerii sunt lipsiţi de dreptul lor de a fi informaţi, în mod complet, corect şi precis, asupra condiţiilor contractuale, iar cel mai grav este că în caz de litigiu, aceşti pasageri nu pot dobândi în scris clauzele contractuale în limba de stat decât la sediul companiei aeriene şi cu acordul directorului general. 
În acest context, analizând şi mecanismul vânzării biletelor de către compania Air Moldova, am estimat că deşi în mass-media şi pe panourile publicitare sunt expuse preţuri mici şi atractive, în fapt, acestea sunt eronate şi nu coincid cu costul real ce urmează să-l achite consumatorul la momentul procurării biletului. Motivul ar fi că preţurile publicitare nu includ şi taxele suplimentare. Însă mai mult ca atât, sumele nu coincid nici în privinţa costului real, fără taxe adiţionale. Сa exemplu în acest sens vom aduce cursa Chişinău-Milan, în care figurează suma - „de la 69 de euro”, pe când costul de fapt al biletului la oficiile de vânzări Air Moldova constituie 229 euro şi taxele 22,7 euro, prin urmare, un bilet într-o singură direcţie la cursa Chişinău-Milan poate fi cumpărat doar cu 251,7 euro.  
5. Rezervarea biletelor prin Internet. Momentul încheierii contractului

Ofertele făcută prin Internet sunt adevărate oferte de a contracta numai dacă conţin toate elementele esenţiale ale viitorului contract şi reflectă voinţa ofertantului de a fi legat prin acceptarea ofertei. 
Fiind afişate pe pagina web, se prezumă că consumatorul mai întâi a luat cunoştinţă cu regulile de călătorie, după care, în temeiul art.687 din Codul civil, îşi exprimă acordul de a accepta oferta. Acceptarea produce efecte din momentul în care este recepţionată de ofertant. Acceptarea produce efecte din momentul în care este recepţionată de ofertant. Menţionăm că acţiunea respectivă este numai o rezervare a biletului la avion. Rezervarea nicidecum nu poate coincide cu încheierea contractului de transport aerian de pasageri, după cum susţin profesorii ruşi В.Д.Бордунов şi Б.П.Елисеев. Potrivit autorilor, încheierea contractului ar constitui o rezervare a biletului
. 
Aducem argumente că acceptarea de către consumator a ofertei de vînzare a biletului la avion din Internet este numai un angajament prealabil sau o rezervare care nu atrage careva efecte juridice. Primind rezervarea on-line, compania aeriană sau agenţia informează consumatorul prin e-mail sau telefon asupra termenului în care trebuie să facă plata aferentă biletului de avion rezervat. Numai după ce achitarea a fost efectuată (prin transfer bancar, în numerar etc.), consumatorul primeşte biletul electronic prin e-mail sau fax. Altfel rezervarea se anulează
. Mai mult ca atât, în Uniunea Europeană pasagerii pot primi deja bilete electronice şi pe telefonul mobil cu acces la Internet
. 
De aici rezultă că contractul de transport aerian de pasageri poate avea doar caracter real, spre deosebire de cel auto în care călătorul mai întâi urcă în vehicul, apoi achită preţul şi încheie, în aşa mod, contractul de transport (a se vedea schema din Figura 1). În transportul aerian consensualismul din transportul auto nu poate fi acceptat, deoarece pasagerul are acces în avion numai după ce a procurat biletul de călătorie. 

Cu toate că încheierea contractului se înregistrează în sistemul electronic de rezervare de la data achitării preţului, pe paginile web consumatorii sunt atenţionaţi să ia cu ei şi confirmarea scrisă a biletului. 

În schimb, dacă consumatorul cumpără biletul electronic de la biroul agenţiei de vânzări, aceste clauze contractuale îi sunt explicate în mod verbal, în legătură cu care unele agenţii mai solicită şi semnătura consumatorului, ca dovadă a informării sale.
                                                                                                                                                    Figura 1
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Sursa: Regulile generale de comercializare a biletelor electronice aplicate de companiile aeriene
6. Natura juridică şi conţinutul biletului electronic
Interes prezintă şi natura juridică a biletului electronic. Conform prevederilor Legii nr.264/2004 cu privire la documentul electronic şi semnătura digitală
, documentul electronic beneficiază de protecţie juridică egală cu cea a documentului pe suport de hârtie (art.17). Prin urmare, biletele electronice sunt echivalate cu cele de hârtie. 

În acelaşi timp, la art.4 al Legii nr.284/2004 privind comerţul electronic
 contractul electronic este definit ca totalitatea documentelor electronice ce constituie contractul de drept civil, iar din art.19 deducem că contractelor electronice li se aplică prevederile generale cu privire la contracte, stipulate în Codul civil al R.M., şi după puterea sa juridică, contractul electronic se echivalează cu contractul întocmit în formă scrisă şi semnat de părţi.  
În această ordine de idei prezintă interes opinia exprimată de profesorul М.М.Дутов, că actele juridice aduse drept exemple de contracte electronice sunt simple acte civile. Forma electronică de încheiere a contractelor aproape că nu există, acestea fiind încheiate cu mijloace electronice, dar respectând forma scrisă a actului juridic
. Mai mult ca atât, ideea că forma electronică a contractului este una fictivă, inventată, care nu există în realitate, este împărtăşită şi de alţi autori
. 
Considerăm această viziune logică şi argumentată, reieşind din faptul că biletul electronic este doar o alternativă actuală, urmare a progresului tehnic. Din punct de vedere juridic însă există semne de întrebare, chiar dacă Legea privind comerţul electronic recunoaşte prezenţa contractului electronic (art.6 alin.(1)).  
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 1. Numele şi prenumele pasagerului;                                                 6. Data şi luna;

 2. Punctul de pornire şi cel de destinaţie;                                          7. Ora decolării;             

 3. Numărul biletului (codul de rezervare, alcătuit din 13 cifre);       8. Greutatea bagajului;

 4. Numărul zborului;                                                                          9. Numărul locului în avion;

 5. Clasa biletului;                                                                              10. Restricţiile cu privire la bilet

Sursa: Confirmarea scrisă a unui bilet electronic, însoţit de explicaţii simple cu privire la modul lui de citire. 

Conţinutul biletului electronic. Un alt aspect discutabil ţine de conţinutul biletului electronic. Spre regret, Convenţia de la Montreal nu face delimitare între biletul din hârtie şi cel electronic
, lăsând fără o reglementare clară problema rechizitelor obligatorii din conţinutul biletului la avion. Singura cerinţă faţă de menţiunile din bilet constă în indicarea obligatorie a punctelor de plecare şi de destinaţie (art.3 alin.(1)). 

Din aceste motive, în doctrină se susţine că reglementarea aspectului dat, inclusiv cerinţele faţă de biletul electronic, revine statului
. De chestiunea respectivă este preocupată şi Organizaţia Internaţională a Aviaţiei Civile, care în anul 2003 a stabilit că referitor la contractele încheiate prin Internet, unele state dispun de legi speciale privind protecţia drepturilor consumatorilor, iar în alte state se aplică regulile dreptului comun. Răspunsul a fost că soluţionarea problemei ţine de competenţa fiecărui stat
. 

În legislaţia naţională vedem că biletul electronic la avion nu are o consacrare legală, în timp ce în Federaţia Rusă şi Ucraina biletul electronic este reglementat în codurile aeriene, iar modelul-tip este stabilit de Ministerul Transporturilor
.
7. Progresul din transportul avia şi situaţia deplorabilă din transportul auto
În timp ce comercializarea biletelor de avion în Republica Moldova se face exclusiv în formă electronică, biletele la transportul regulat internaţional de călători cu autocarul se vând potrivit vechiului sistem sovietic, prin completarea blancurilor de bilete din hârtie cu stiloul. Procedura respectivă a devenit de acum ridicolă şi ineficientă: contabilul întreprinderii merge la Întreprinderea de Stat „Statistica”, preia sub semnătură blancurile de bilete, iar la vânzare, le completează cu stiloul. Dacă se comit erori cu ocazia completării unui bilet, acesta este declarat nevalabil şi se restituie statului sub titlul de „anulat”.
În acelaşi timp, din partea Ministerului Transporturilor şi Infrastructurii Drumurilor al R.M. nu există interes de a promova biletele electronice la autocar, deoarece blancurile sus-menţionate sunt cumpărate de către transportatori, astfel încât statul are un mic câştig din comercializarea acestora. Un alt factor este lipsa persoanelor capabile de a efectua schimbările respective. Or, la moment Republica Moldova nu dispune de cadre bine pregătite pentru a lucra la asemenea nivel.  

În consecinţă, transportatorii moldoveni care efectuează rute regulate de călători cu autocarul în Uniunea Europeană întâmpină mari dificultăţi. În tot spaţiul european biletele de călători se comercializează în format electronic, pe când în Republica Moldova, comercializarea acestora se face prin bilete din hârtie, scrise cu mâna. În aşa mod, sistema moldovenească de vânzare a biletelor de călătorie pentru rutele internaţionale trebuie radical schimbată, iar singura soluţie este introducerea biletelor de călătorie electronice, aşa cum se practică în toate statele membre ale Uniunii Europene. Ca model poate servi modul de comercializare a biletelor de călătorie în formă electronică la avion.
8. Concluzii şi recomandări
1. Singurul domeniul al transportului de călători în Republica Moldova unde biletul tradiţional din hârtie a fost înlocuit biletul în formă electronică este transportul aerian. Actualmente toate companiile aeriene, inclusiv cele din Republica Moldova, vând bilete electronice la avion. Vânzările se efectuează prin intermediul unei baze de date specializate (Amadeus, şi mai nou - Gabriel) la care au acces companiile aeriene şi agenţiile turistice. Călătorii pot cumpăra biletul la avion prin Internet sau prin telefon mobil. Achitarea se face prin transfer bancar sau prin numerar. Biletul este primit după efectuarea plăţii, prin e-mail, fax, telefon mobil sau la ghişeul agenţiei de vânzări. Numele călătorului este înscris în sistemul computerizat de vânzare a biletelor, astfel încât la îmbarcare nu mai este necesară prezentarea biletului. 
2. Deşi reprezintă o tehnologie modernă şi comodă, biletul electronic nu este reglementat în legislaţia naţională. Prin urmare, considerăm necesar ca Administraţia de Stat a Aviaţiei Civile a Republicii Moldova să instituie un model de bilet electronic, deoarece cele care se emit în prezent sunt diferite, chiar şi în cadrul aceleiaşi companii aeriene, fiind neînţelese pentru consumatorii de rând. 

Recomandăm ca la momentul procurării biletului, pasagerului să i se ofere şi un exemplar al contractului de transport aerian de pasageri. În cazul în care biletul la avion va fi cumpărat prin reţeaua Internet, atunci împreună cu biletul electronic, pasagerului să-i fie transmis şi textul integral al contractului, la fel în formă electronică.    
3. La momentul de faţă, biletele electronice la avion au substituit deja integral biletele din hârtie de pe piaţa Republicii Moldova, însă ele nu au încă un suport juridic în legislaţia naţională. 

Din nefericire, după formă şi conţinut, biletele electronice emise de transportatorii noştri lasă de dorit, ele sunt neînţelese de pasageri, cuprind multe cifre, abrevieri, însemne în limba engleză şi fără a fi însoţite de explicaţii elementare. Mai mult chiar, reieşind din faptul că într-un bilet electronic esenţial este codul de rezervare, numele pasagerului şi datele cu privire la zbor, se emit şi bilete cu design interior diferit. 

Luând în considerare acest lucru, recomandăm aprobarea de către Administraţia de Stat a Aviaţiei Civile a Republicii Moldova a unor modele-tip de bilete electronice care ar fi obligatorii pentru companiile aeriene naţionale, Air Moldova şi Moldavian Airlines. 

De asemenea, propunem ca la momentul procurării biletului, pasagerului să i se ofere şi un exemplar în formă scrisă al contractului de transport aerian de pasageri. Dacă biletul este cumpărat prin reţeaua Internet, atunci împreună cu biletul electronic pasagerului să-i fie transmise şi clauzele contractului, la fel în formă electronică.
7.  Achitarea costului biletului în numerar sau prin virament. Contractul produce efecte juridice. Din acest moment poate fi angajată răspunderea 





8.  Transmiterea de către agenţie a biletului în format electronic sau în scris pasagerului, suplimentar cîte o copie către compania aeriană şi aeroport








9.   Transferarea mijloacelor băneşti de către agenţie pe contul companiei aeriene





2. Transmiterea către agenţiile de vînzare a biletelor şi agenţiile de turism a datelor privind numărul de bilete, orarul de zbor, tipul avionului, costul biletului ş.a.





6. Rezervarea prin Internet în regim online a biletului şi încheierea prin aceasta a contractului de transport aerian





1.  Compania aeriană





4.   Accesarea paginii Internet a agenţiei





3.  Сlientul – potenţialul pasager





5.   Aflarea destinaţiei, ora de decolare şi aterizare, costul biletului
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