Hotararea CNCD cu privire la tratament diferentiat in accesul
la servicii bancare pe motiv de dizabilitate

Hotararea din 6.05.2010

Dosar nr.: 375/2009

Petitia nr.: 8296/10.09.20089

Petent: R.V.

Reclamat: Banca Transilvania, Banca Transilvania - Agentia G.C.

Obiect: tratament diferentiat in accesul la servicii bancare pe baza criteriului de dizabilitate

I. Numele, domiciliul sau regedinta partilor

I.1. Numele, domiciliul sau resedinta petentei
L1.1.R.V.

I.2. Numele, domiciliul sau resedinta reclamatului
1.2.1. Banca Transilvania

Il. Obiectul sesizarii

2.1. Plangerea vizeaza constatarea existentei unei situatii discriminatorii prin conditiile
impuse 1n accesarea unor servicii bancare din cauza dizabilitatii.

lll. Descrierea presupusei fapte de discriminare

3.1. Prin plangerea inregistrata cu nr. 8296/10.09.2009, petentul arata ca este persoand cu
handicap (nevazator). A dorit sd deschidd un cont in lei, respectiv valuta, un card atasat
contului 1n lei si serviciul internet banking, insa banca a conditionat deschiderea contului,
respectiv acordarea cardului de existenta unui Tmputernicit sau de semnarea unei declaratii de
asumare a raspunderii pentru consecintele tranzactiilor efectuate.

IV. Procedura de citare

4.1. in temeiul art. 20 alin. (4) din O.G. nr. 137/2000 privind prevenirea si sanctionarea
tuturor formelor de discriminare, cu modificarile §i completarile ulterioare, republicata,
Consiliul National pentru Combaterea Discriminarii a indeplinit procedura de citare.

4.2. Prin adresa cu nr. 8966/07.010.2009 a fost citat petentul. Prin adresa cu nr. 8965/08.10.2009
a fost citatd Banca Transilvania, prin reprezentant. Prin adresa nr. 8967/08.10.2009 a fost
citatd Agentia G.C. a Bancii Transilvania, prin reprezentant. Partile au fost citate pentru
termenul stabilit de Consiliu, la data de 17.10.2009.

4.3. La termen s-a prezentat petentul, care gi-a sustinut petitia astfel cum a fost formulata,
precum si Banca Transilvania, reprezentata prin consilier juridic, dI A.P., care a sustinut
punctul de vedere depus la dosar si inregistrat sub nr. 9583/28.10.2009.
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4.4. Avand in vedere prevederile art. 40 din Procedura internd de solutionare a petitiilor si
sesizarilor, publicatd in Monitorul Oficial nr. 348 din 6 mai 2008, prin adresa nr. 10423/24.11.2009,
Colegiul a solicitat opinia de specialitate a Bancii Nationale a Romaniei cu privire la regle-
mentdrile bancare aplicabile. Prin adresa nr. 11003/18.12.2009, BNR a comunicat punctul sau
de vedere cu privire la obiectul plangerii in cauza.

4.5. In perioada 28.11.2009 - 22.04.2010, Colegiul CNCD s-a aflat in imposibilitate de a
organiza deliberari. Urmare a incetdrii succesive a mandatelor a 6 membri in Colegiul CNCD,
s-a declansat procedura de numire de catre Parlamentul Romaniei, potrivit art. 22 alin. (2) si
art. 24 din O.G. nr. 137/2000, republicatd. Prin Hotdrarea Parlamentului nr. 27/20.04.2010
publicata in Monitorul Oficial nr. 265 din 22 aprilie 2010 au fost numiti noii membri ai
Colegiului CNCD. Dosarul a fost solutionat in data de 6.05.2010.

V. Sustinerile partilor

1. Sustinerile petentului

5.1.1. Petentul aratd ca in data de 8.09.2009 s-a deplasat, impreuna cu sotia sa, la Banca
Transilvania - Agentia G.C., in vederea deschiderii unui cont In lei, respectiv euro si un card
atasat contului in lei. A primit documentele necesare acestor operatiuni, a inceput completarea
acestora, iar la un moment dat o functionarda a bancii a intrebat dacd este nevazator. Ras-
punzand afirmativ, functionara a precizat ca cererea de card nu este valabild, iar pentru
deschiderea de cont este obligatoriu desemnarea unui imputernicit.

5.1.2. S-a precizat petentului ca acestea sunt regulile interne ale bancii si i s-a oferit spre
consultare un dosar voluminos cu specificatiile bancii. Petentul s-a adresat unei alte sucursale
a aceleasi banci (Agentia D.) unde i s-a precizat ca deschiderea contului si a cadrului se poate
face doar prin desemnarea unui imputernicit.

5.1.3. Petentul a solicitat si activarea unui serviciu operational prin internet (BT 24), insa i
s-a spus ca din cauza handicapului sau (nevazator) nu se poate activa serviciul, deoarece nu ar
putea utiliza un calculator. Petentul a precizat ca are studii de specialitate in domeniul
informaticii si a explicat modalitatile practice in care poate utiliza un calculator prin mijloace
tehnice adaptate. Reprezentantii au precizat petentului ca vor consulta departamentele de
specialitate ale bancii, urmand sa comunice un raspuns.

5.1.4. Petentul a avut si o discutie telefonica la Call-center-ul Bancii, unde i s-au confirmat
aceleasi informatii cu privire la conditiile referitoare la card si cont.

5.1.5. Petentul precizeaza ca in ceea ce priveste handicapul sdu, Comisia de expertiza
medicala nu a precizat ca obligatoriu asistentul personal, ceea ce, in opinia sa, dovedeste ca
este independent, ca se poate descurca in majoritatea situatiilor. Depune diploma de licenta si
de master ce atesta studii in domeniul calculatoarelor.

2. Sustinerile Bancii Transilvania SA Cluj-Napoca, prin imputernicit, Sucursala C.

5.2.1. Banca Transilvania - Sucursala C. aratd cd petentul s-a prezentat in data de
8.09.2009 la sediul agentiei, solicitind deschiderea unui cont curent si emiterea unui card de
debit. I s-au inmanat documentele necesare deschiderii contului, pe care le-a completat cu
ajutorul persoanei care il insotea. La recomandarea bancii de a desemna un Tmputernicit pe
cont, pentru a-1 asista pe viitor in efectuarea operatiunilor, acesta a refuzat si a parasit agentia,
afirmand ca nu doreste niciun imputernicit.
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5.2.2. Petentul s-a prezentat ulterior la Agentia D. pentru deschiderea unui cont curent,
eliberarea unui card de debit si folosirea unui serviciu Internet Banking, fiind instiintat de
catre personalul agentiei ca poate primi serviciile solicitate fie in baza unei declaratii pe
proprie raspundere prin care isi asuma riscurile aferente folosirii acestor instrumente elec-
tronice, fie In prezenta unei persoane insotitoare. Asa cum 1n mod corect i s-a explicat, in
situatia dumnealui sunt indicate mijloacele suplimentare de prudenta bancara pentru a se evita
producerea unor eventuale riscuri/ pierderi, prin folosirea serviciilor bancare, fiind asadar
vorba strict despre masuri de securitate pentru protejarea intereselor clientului. Aceasta atitu-
dine proactiva a bancii nu a fost corect interpretatd de catre petent, acesta parasind agentia
fara a asculta explicatiile oferite si adresdndu-se presei, desi fusese contactat si invitat la
sediul bancii in vederea clarificarii acestei situatii.

5.2.3. Banca arata ca produsele bancare solicitate de citre petent (deschidere cont curent,
emiterea unui card de debit si serviciul internet banking) sunt operatiuni bancare care trebuie
efectuate in perfectd cunostintd de cauzd, atdt prin citirea si agrearea prin semnaturd a
conditiilor de derulare a acestora (clauze speciale, comisioane etc.), cat si prin detinerea unui
cod confidential de accesare atat a cardului, cat si a serviciului de internet banking. Se arata,
in continuare, cd in legislatia romana bancard nu existd norme referitoare la un tratament
diferit de abordare a clientilor nevazatori, intrucat aceste persoane nu sunt tratate diferit,
motiv pentru care nici Banca Transilvania nu detine astfel de proceduri, nefiind astfel vorba in
spetd de nicio discriminare in sensul prevederilor O.G. nr. 137/2000.

5.2.4. Avand in vedere handicapul petentului, atestat prin documente medicale, banca
sustine cd in cazul efectudrii operatiunilor bancare, petentul avea nevoie de un insotitor, acest
lucru fiind reliefat prin chiar actiunea sa, acesta prezentdndu-se la Agentia G. cu un insotitor
care 1i citea formularele inaintate in vederea deschiderii contului. De altfel, angajatii celor
doua agentii din C. ale Bancii Transilvania la care petentul s-a prezentat nu au refuzat acestuia
vreunul dintre serviciile solicitate, ci au incercat sd-i explice necesitatea nominalizarii unui
imputernicit pe cont, necesitate justificatd obiectiv de scopul legitim al asigurdrii protectiei
operatiunilor bancare. Fiind refuzati categoric, au solicitat acestuia ca minima conditie o
declaratie de asumare a raspunderii pentru consecintele tranzactiilor efectuate, insa §i acest
aspect a fost refuzat, petentul parasind incinta bancii.

5.2.8. Banca este de opinie ca in niciun caz nu se poate retine refuzul de a acorda petentului
produsele bancare solicitate, ci, din contrd, i s-a oferit posibilitatea de a contracta serviciile,
recomandandu-i-se adoptarea unor masuri suplimentare de protejare a intereselor acestuia.

3. Opinia de specialitate a Bancii Nationale a Romaniei

5.3.1. Prin adresa inregistrata cu nr. 11003/18.12.2009, Banca Nationald a Romaniei arata
cd, in calitatea sa de autoritate de supraveghere prudentiald a institutiilor de credit, n limitele
atributiilor conferite de prevederile Legii nr. 312/2004 privind Statutul BNR, nu este abilitata
sa intervina in medierea conflictelor intervenite intre institutiile de credit si clientii acestora.

5.3.2. Cu toate acestea, fatd de natura aspectelor sesizate, BNR - Directia de supraveghere
a solicitat conducerii institutiei de credit in cauza verificarea aspectelor semnalate. Astfel, prin
adresa nr. DJ/90150/11.12.2009 Banca Transilvania SA a comunicat BNR acelasi punct de
vedere transmis si CNCD (a se vedea mai sus sustinerile Bancii Transilvania).
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VI. Motivele de fapt si de drept

6.1. Colegiul Director se raporteaza la Curtea Europeana a Drepturilor Omului, care, legat
de art. 14 privind interzicerea discrimindrii, a apreciat cd, potrivit jurisprudentei sale,
discriminarea presupune tratarea diferitd, fara o justificare obiectivd si rezonabild, a unor
persoane aflate in situatii relativ similare (a se vedea cauza Orsus s.a. c¢. Croatia, hotararea
din 16.03.2010, precum si cauza Willis v. Marea Britanie, nr.36042/97, § 48, ECHR
2002-1V, cauza Okpisz c¢. Germania, nr. 59140/00, §33, 25 octombrie 2005). Art. 14 nu
interzice ca Statele membre sa trateze diferit grupuri de persoane cu scopul de a corecta
»inegalitati de fapt” intre acestea. Intr-adevar, in anumite situatii, esecul, in sine, de a Incerca
corectarea inegalitatilor prin tratament diferit, poate da nastere unei Incélcari a art. 14 [cauza
,relating to certain aspects of the laws on the use of languages in education in Belgium”,
§10; cauza Thlimmenos c. Grecia, nr. 34369/97, §44, ECHR 2000-1V; cauza Stec s.a. c.
Marea Britanie (GC), nr. 65731/01, §51, ECHR 2006-VI]. Statele contractante dispun de o
marja de apreciere pentru a analiza dacd si in ce conditii diferentele aplicate unor situatii
similare justificd un tratament diferit.

6.2. Curtea Europeana a Drepturilor Omului a acceptat ca o politicd generala sau o masura
care are un efect disproportionat asupra unui grup particular de persoane poate fi considerata
discriminatorie indiferent de faptul ca aceasta nu a vizat n mod specific acel grup de persoane
(cauza D.H s.a. c¢. Republica Ceha, hotararea din 13 noiembrie 2007, cauza Hugh Jordan c.
Marea Britanie, nr. 24746/94, §154, 4 mai 2001; cauza Hoogendijk c. Olanda, nr. 58461/00, 6
ianuarie 2005). De asemenea, Curtea a statuat cd discriminarea potential contrara Conventiei
poate rezulta dintr-o situatie de facto (cauza Zarb Adami c. Malta, nr. 17209/02, §76).

6.3. Curtea Europeand de Justitie a statutat principiul egalitatii ca unul din principiile
generale ale dreptului comunitar. In sfera dreptului comunitar, principiul egalititii exclude ca
situatiile comparabile sa fie tratate diferit si situatiile diferite sa fie tratate similar, cu exceptia
cazului in care tratamentul este justificat obiectiv (Sermide SpA c. Cassa Conguaglio
Zucchero and others, cauza nr. 106/83, 1984 ECR 4209, parag. 28; Koinopraxia Enoseon
Georgikon Synetairismon Diacheir iseos Enchorion Proionton Syn PE (KYDEP) c. Council of
the European Union and Commission of the European Communities, cauza nr. C-146/91,
1994, ECR 1-4199; cauza nr. C-189/01, Jippes and others, 2001, ECR 1-5689, parag. 129;
cauza nr. C-149/96, Portugal c. Council, 1999, ECR 1-8395, parag. 91].

6.4. Potrivit art. 1 alin. (2) din O.G. nr. 137/2000, republicata, ,,Principiul egalitatii intre
cetateni, al excluderii privilegiilor si discrimindrii sunt garantate in special in exercitarea
urmatoarelor drepturi: f) dreptul de acces la toate (...) serviciile destinate folosintei publice”.
Art. 2 alin. (1) din O.G. nr. 137/2000, republicata, defineste conceptul de discriminare prin
care se intelege ,orice deosebire, excludere, restrictie sau preferintad, pe bazid de rasa,
nationalitate, etnie, limba, religie, categorie sociald, convingeri, sex, orientare sexuald, varsta,
handicap, boala cronicd necontagioasa, infectare HIV, apartenenta la o categorie defavorizata,
precum si orice alt criteriu care are ca scop sau efect restrangerea, inldturarea recunoasterii,
folosintei sau exercitdrii, in conditii de egalitate, a drepturilor omului si a libertatilor funda-
mentale sau a drepturilor recunoscute de lege, in domeniul politic, economic, social si cultural
sau in orice alte domenii ale vietii publice”. De asemenea, potrivit art. 2 alin. (3): ,,Sunt discri-
minatorii... prevederile, criteriile sau practicile aparent neutre care dezavantajeaza anumite
persoane, pe baza criteriilor prevazute la alin. (1), fatd de alte persoane, in afard cazului in
care aceste prevederi, criterii sau practici sunt justificate obiectiv de un scop legitim, iar
metodele de atingere a acelui scop sunt adecvate si necesare”.
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6.5. Coroborat actului normativ care reglementeazd prevenirea §i combaterea tuturor
formelor de discriminare precum si atributiile si domeniul de activitate al Consiliului National
pentru Combaterea Discriminarii, Colegiul trebuie sa analizeze in ce masura obiectul petitiei
este de naturd sd cadd sub incidenta prevederilor O.G. nr. 137/2000, republicata, cu
modificarile i completarile ulterioare. Astfel, Colegiul CNCD analizeaza in stransa legatura
in ce masura obiectul unei petitii intruneste, in prima instantd, elementele art. 2 al O.G.
nr. 137/2000, republicata, cuprins in Capitolul 1. Principii si definitii al Ordonantei si subsec-
vent, elementele faptelor prevazute si sanctionate contraventional in Capitolul II. Dispozitii
Speciale, Sectiunea I-VI din Ordonanti. In misura in care se retine intrunirea elementelor
constitutive ale art. 2, comportamentul 1n speta atrage raspunderea contraventionald, dupa caz,
in conditiile in care sunt intrunite elementele constitutive ale faptelor contraventionale
prevazute si sanctionate de O.G. nr. 137/2000, republicata.

6.6. Colegiul retine ca in cauza nu se contestd faptul ca petentul, persoand cu dizabilitate
de naturd vizuala, s-a adresat bancii reclamate in vederea obtinerii unor servicii bancare, in
spetd deschiderea unui cont bancar, emiterea unui card de debit, respectiv activarea unui
serviciu internet banking. Sustinerile contradictorii ale partilor vizeaza, in esenta, conditiile
prezentate de partea reclamatd, ce ar fi presupus, in ultima instantd, manifestarea de vointa
savarsita de parti cu intentia de a produce efecte juridice, adica de a da nastere unor raporturi
juridice in stransa legatura cu serviciile oferite de partea reclamata si de care ar fi beneficiat
petentul. Astfel, cauza urmeaza a fi analizatd din perspectiva conditiilor stipulate de
reprezentantii bancii, i nu a unui refuz per se de a incheia un contract de servicii bancare.

6.7. Colegiul observa ca, in opinia partii reclamate, petentul putea primi serviciile solici-
tate fie in baza unei declaratii pe proprie raspundere prin care isi asuma riscurile aferente
folosirii instrumentelor electronice in speta, fie in prezenta unei persoane insotitoare, respectiv
a unui Tmputernicit pe cont. Partea reclamata a aratat ca in situatia petentului sunt indicate
mijloace suplimentare de prudenta bancara, in speta, masuri de securitate in vederea protejarii
interesului clientului. Produsele bancare solicitate presupun operatiuni bancare ce trebuie
efectuate in perfectd cunostinta de cauza, prin citirea si agrearea prin semnatura a conditiilor
de derulare, cat si detinerea unui cod confidential de accesare.

6.8. Pe de alta parte, a aratat partea reclamatd, in legislatia bancard roméana nu exista
norme referitoare la un tratament diferit de abordare a clientilor nevazatori, intrucat aceste
persoane nu sunt tratate diferit, motiv pentru care nici Banca nu detine astfel de proceduri.

6.9. Din inscrisurile depuse de partea reclamata, Colegiul observa ca, potrivit Conditiilor
generale de afaceri ale Bancii Transilvania, Preambul, pct. 8, 12 si 13, in derularea relatiei
bancé-client, banca raspunde numai pentru neglijentd grava sau neindeplinirea voitd a
obligatiilor sale. Raspunderea Bancii prin neindeplinirea obligatiilor sale din cauza de forta
majord sau caz fortuit este inlaturatd in totalitate. Banca nu va fi responsabild fata de client
pentru nicio Intarziere sau deficientd a unei terte parti in indeplinirea atributiilor acesteia in
relatia cu banca. De asemenea, banca poate refuza sa intre in relatii de afaceri ori sa efectueze
operatiunile solicitate de catre client in cazul in care are suspiciuni cu privire la client sau la
operatiunea solicitatd de catre acesta, in conditiile prevederilor legale n vigoare”.

6.10. Potrivit ,,Prevederilor generale aplicabile deschiderii si operarii conturilor curente”,
pct. 14, ,,Banca va putea, fara insd a fi obligata la aceasta, sa deschida cont pentru client,
urmare a Cererii de Deschidere de Cont si in conformitate cu procedurile interne emise de
banca 1n acest scop”. Conform pct. 15, ,,Cererea de Deschidere de Cont va fi insotitd de
dovada identitatii persoanei fizice solicitante si de orice alte informatii sau documente cerute
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de Banca”. Conform pct. 18, ,,Datele de identificare ale persoanelor imputernicite si repre-
zinte Clientul in relatiile cu Banca, specimenele de semnaturi ale acestora si limitele
mandatului lor vor fi prezentate in documentatia de deschidere de cont completata si insusita
de catre client”. Punctul B, Operarea conturilor, 24.1. prevede: ,,Clientul are dreptul sa
dispuna de sumele din cont pe baza de instructiuni scrise, in forma standard sau nu, dupa caz,
semnate conform Fisei de Semnaturi si a altor documente similare acceptate de comun acord,
existente in posesia Bancii si in limitele specificate in acestea”. Potrivit pct. 24.3, ,,Prin
Cererea de Deschidere de Cont sau la orice data ulterioarad acesteia, Clientul va putea solicita
Bancii sa accepte interogarea (de catre acesta sau de catre persoanele imputernicite de acesta)
a situatie conturilor proprii direct de la ghisee sau prin canale alternative: Call Center, Voice
Teller (prin telefon), Fax Teller (prin fax), BT 24 - Internet Banking, BT Ultra - Home
Banking, dar si prin transmiterea de instructiuni de transfer de sume in lei si/sau valuta din
conturile proprii, direct de la ghisee sau prin canale alternative...”

6.11. Potrivit Instructiunilor privind aplicarea standardelor de cunoastere a clientelei in
scopul prevenirii si spalarii banilor si finantarii terorismului, Capitol III, lit. k), ,,imputernicit
pentru deschiderea unui cont poate fi: a) persoana care efectueaza deschiderea de cont in numele
titularului, in baza unei procuri autentice/ cu apostila daci e cazul. In acest caz imputernicitul isi
va trece datele personale pe formularul «cerere de deschidere de cont» in rubrica «prin
imputernicity §i nu este necesard completarea formularului specimen de semnaturi pana la
momentul prezentdrii la banca al titularului; b) persoana mandatatd de catre titular privind
dreptul de dispozitie asupra contului-in baza unei procuri autentice/ cu apostild (daca e cazul);
imputernicitul completeaza formularul «specimen de semnaturi» conform drepturilor acordate
prin procurd urmand ca pe specimen functionarul bancii sd completeze «conform cu procuray.
Imputernicitilor li se poate acorda drept de «semnitura unica», «prima semnitura» sau drept de
«a doua semnituray. In toate cazurile, specificatia se face pe formularul de deschidere de cont”.

6.12. Colegiul observd ca Banca Nationala a Romaniei a adoptat Regulamentul
nr. 9/03.07.2008 privind cunoasterea clientelei In scopul prevenirii spdlarii banilor si finantarii
terorismului, publicat in Monitorul Oficial nr. 527 din 14 iulie 2008. De asemenca, Banca
Nationald a Romaniei a adoptat Regulamentul nr. 6 din 11 octombrie 2006 privind emiterea §i
utilizarea instrumentelor de platd electronica si relatiile dintre participantii la tranzactiile cu
aceste instrumente, publicat iIn Monitorul Oficial nr. 927 din 15 noiembrie 2006.

6.13. In conformitate cu prevederile art. 24 din Regulamentul BNR nr. 6/2006,
(1) Detindtorul unui instrument de plata electronica are urmatoarele obligatii: a) sa utilizeze
instrumentul de plata electronicd in conformitate cu prevederile contractuale si cu cele legale;
b) sa ia toate masurile rezonabile pentru asigurarea sigurantei instrumentelor de plata
electronicd, in sensul protejarii acestora impotriva furtului, pierderii sau deteriorarii, si sa
respecte prevederile speciale din contract cu privire la furt si pierdere; c¢) sd instiinteze
emitentul imediat ce constata ca se afla in una dintre situatiile enumerate la alin. (2); d) s nu
inregistreze codul personal de identificare sau parola intr-o forma ce poate fi usor recunos-
cutd, in particular, pe instrumentul de platd electronica sau pe alt obiect pe care il pastreaza
impreuna cu instrumentul de plata electronica; e) s nu contramandeze un ordin pe care 1-a dat
prin intermediul instrumentului de plata electronica, decat in anumite situatii strict determi-
nate, stabilite prin contractele incheiate intre emitent si detinator”. Potrivit alin. (2) al art. 25,
»(2) Situatiile in care detindtorul are obligatia sa instiinteze emitentul sunt urmatoarele:
a) pierderea, furtul, deteriorarea sau blocarea instrumentului de plata electronicd; b) inregis-
trarea in contul personal a unor tranzactii neautorizate de utilizator; c) orice eroare sau
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nereguld aparutd in urma gestiondrii contului de catre emitent; d) observarea unor elemente ce
creeaza suspiciuni cu privire la posibilitatea copierii instrumentului de plata electronicad sau
cunoagterea codului PIN/ codului de identificare/ parolei de catre persoane neautorizate;
e) constatarea aparitiei unor disfunctionalitati ale instrumentului de plata electronica, inclusiv
situatia in care codurile de acces primite sunt incorecte”.

6.14. In conditiile actuale de piati si in raport cu dezvoltarea mijloacelor moderne de plati,
este dincolo de orice dubiu ci in societatea romaneasca, desi o buna parte a tranzactiilor se
desfasoard in numerar, au devenit din ce in ce mai utilizate metode de plati prin transmitere
on-line, precum s§i servicii bancare prin carduri de debit, carduri de credit, transferuri
electronice automate, transferuri prin servicii disponibile prin internet sau telefon si asa mai
departe. Un numar tot mai mare de bunuri si servicii pot fi achizitionate prin intermediul
platilor electronice ori prin telefon, bazate pe existenta unui cont bancar si a cardurilor de
debit sau de credit. Datoritd acestei tendinte generale, spre exemplu, legiuitorul romén a
adoptat O.U.G. nr. 149/2007 privind aprobarea unor masuri in domeniul finantelor publice,
prin care s-a instituit plata drepturilor salariale In sistemul bugetar prin intermediul cardurilor.

6.15. Prin Pactul International cu privire la drepturile economice, sociale si culturale rati-
ficat de Romania, art. 2 alin. (2) dispune: ,,Statele parti se angajeaza sa garanteze ca drepturile
enuntate in el vor fi exercitate firi nicio discriminare...” in conformitate cu prevederile
art. 15 din Pact, ,,Statele parti la prezentul Pact recunosc fiecaruia dreptul... b) de a beneficia
de progresul stiintific si de aplicatiile sale”. In Comentariul General nr. 5 privind persoanele
cu dizabilitati, Comitetul ONU privind Drepturile Economice, Sociale si Culturale a aratat ca
»Statele Parte trebuie sd adopte masuri corespunzatoare, la nivelul maxim al resurselor dispo-
nibile, de a acorda acestor persoane posibilitatea de a depasi orice dezavantaje ce rezultd din
dizabilitatea de care sufera, in ceea ce priveste exercitarea drepturilor prevazute in Conventie.
Mai mult, cerinta continutd in art. 2 alin. (2) din Conventie privind drepturile enuntate...
exercitate fara nicio discriminare in mod clar se aplica discrimindrii pe baza dizabilitatii'.

6.16. Carta Sociald Europeana revizuita, ratificatd de Romania prin Legea nr. 74/1999
prevede in art. 15 dreptul persoanelor cu dizabilitati la autonomie, la integrare sociala si la
participare in viata comunitatii. Potrivit alin. (3) al art. 15, in vederea garantarii exercitarii
efective de catre persoanele cu handicap, indiferent de varstd, de natura si de originea
handicapului lor, a dreptului la autonomie, la integrare sociala si la participare la viata comu-
nitatii, partile se angajeaza, in special: ... 3. sa favorizeze deplina lor integrare si participare la
viata sociald, in special prin masuri, inclusiv ajutoare tehnice, care vizeaza depasirea dificulta-
tilor lor de comunicare si de mobilitate...”

6.17. Colegiul retine ca legiuitorul roman a adoptat Legea nr. 448/2006 privind protectia si
promovarea drepturilor persoanelor cu handicap. Potrivit art. 3 din Legea nr. 448/2006, repu-
blicata, ,,Protectia si promovarea drepturilor persoanelor cu handicap au la baza urmatoarele
principii: (...) b) prevenirea si combaterea discrimindrii; c) egalizarea sanselor; (...) h) adap-
tarea societatii la persoana cu handicap; i) interesul persoanei cu handicap; (...) 1) libertatea
optiunii si controlul sau decizia asupra propriei vieti, a serviciilor si formelor de suport de
care beneficiaza; m) abordarea centratd pe persoana in furnizarea de servicii...”

6.18. Potrivit art. 5 din Legea nr. 448/2006, republicatd, prin accesibilitate se intelege
sansamblul de masuri si lucrdri de adaptare a mediului fizic, precum si a mediului

" A se vedea Comentariul nr. 5: persoane cu dizabilitati, HRI/GEN/1/Rev.7, document E/1995/22,
p. 26, parag. 5).
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informational i comunicational conform nevoilor persoanelor cu handicap, factor esential de
exercitare a drepturilor si de indeplinire a obligatiilor persoanelor cu handicap in societate™.
Prin adaptare se intelege ,,procesul de transformare a mediului fizic si informational, a
produselor sau sistemelor, pentru a le face disponibile si persoanelor cu handicap”, iar prin
egalizarea sanselor se Intelege ,,procesul prin care diferitele structuri sociale si de mediu,
infrastructurd, serviciile, activitatile informative sau documentare devin disponibile si persoa-
nelor cu handicap”. De asemenea, prin O.G. nr. 137/2000, republicata, legiuitorul roman a
reglementat interzicerea tuturor formelor de discriminare, inclusiv pe baza dizabilitatii (a han-
dicapului) si in ceea ce priveste accesul la serviciile destinate folosintei publice.

6.19. Colegiul este de opinie ca prezentul caz trebuie analizat din perspectiva dreptului
persoanei cu dizabilitati (handicap) la autonomie si a dreptului de participare efectiva la viata
comunitatii. Desi un asemenea drept presupune un camp larg de aplicare, nu trebuie ignorat ca
beneficiul mijloacelor tehnice si al aplicatiilor dezvoltate intr-o societate democratica in
stransd legaturd cu serviciile disponibile publicului trebuie asigurat, la nivelul maxim al
resurselor disponibile, In egala masura potentialilor clienti, indiferent de situatia lor, asa cum
este si cazul petentului, persoana cu dizabilitate de naturd vizuala.

6.20. In analiza cazului, Colegiul porneste de la premisa invederati de partea reclamati,
anume ca ,,In legislatia bancard roména nu exista norme referitoare la un tratament diferit de
abordare a clientilor nevazatori, Intrucat aceste persoane nu sunt tratate diferit, motiv pentru
care nici Banca Transilvania S.A. nu detine astfel de proceduri”. Acest fapt este coroborat cu
inscrisurile depuse la dosar, respectiv ,,Conditiile generale de afaceri ale Bancii Transilvania,
Instructiuni privind aplicarea in Banca Transilvania a standardelor de cunoastere a clientelei
in scopul prevenirii spaldrii banilor si finantarii terorismului, extrasele din instructiuni lit. k),
Reguli specifice de deschidere de cont, specimen de semndturi imputerniciti, extrase pagina
14 si 41 din proceduri privind aplicarea standardelor de cunoastere a clientelei in scopul
prevenirii spalarii banilor si finantarii terorismului.

6.21. Luand act de sustinerile partii reclamate si inscrisurile depuse, Colegiul observa ca
niciunul din actele de la dosar nu face referire explicita la obligativitatea desemnarii unui
imputernicit in cazul persoanei fizice care doreste sa deschidd un cont. Lit. k) referitoare la
regulile generale de deschidere de cont precizeaza: ,,imputernicit pentru deschiderea unui cont
poate fi: persoana care efectueaza deschiderea de cont in numele titularului, in baza unei
procuri autentice/ cu apostila dacd e cazul sau persoana mandatatd de catre titular privind
dreptul de dispozitie asupra contului in baza unei procuri autentice/ cu apostila (daca e cazul).
Nici conditiile generale de afaceri ale bancii, nici procedurile privind aplicarea standardelor
de cunoastere a clientelei nu contin prevederi cu privire la obligativitatea desemnarii unui
imputernicit, cu exceptia minorului (pe considerentul lipsei capacitatii juridice de a semna
contracte de furnizare de servicii bancare pe internet), in cazul decesului titularului de cont
(dreptul de dispozitie apartinand mostenitorilor legali), in cazul titularilor pusi sub tutela pe
motiv de handicap motor sau psihic (cand operatiunile se fac in baza aprobarii Autoritatii
Tutelare).

6.22. De asemenea, din actele depuse la dosar nu rezulta ca dincolo de obligatiile asumate
prin incheierea unui contract de depozit, emitere de card bancar sau servicii internet banking,
titularii 1si asuma o raspundere suplimentara pentru consecintele tranzactiilor asumate. De
altfel, Regulamentul BNR nr. 6/2006 stipuleaza in art. 24 obligatiile detinatorilor de
instrumente bancare ce au legaturd directd cu modalitatea de utilizare, masurile rezonabile
pentru asigurarea sigurantei, protejarii sau deteriorarii, a codului personal de identificare sau a
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parolei, a tranzactiilor neautorizate, erori sau nereguli, suspiciuni privind copierea instrumen-
tului de platd, disfunctionalitati etc.

6.23. In aceste conditii, se pune intrebarea legitimi in ce masurd conditiile impuse de
partea reclamata au fost justificate obiectiv i rezonabil pentru atingerea unui scop legitim, iar
mijloacele folosite pentru atingerea acestui scop au fost proportionale. Ipoteza invederata de
banca, anume ca legislatia bancard romand nu reglementeaza norme referitoare la un tra-
tament diferit de abordare a clientilor nevazatori, presupune ca indiferent de situatia acestora,
clientii se plaseaza in situatii relativ similare din perspectiva accesului la beneficiile servi-
ciilor disponibile, ceea ce determind, din punctul de vedere al principiului egalitatii tratarea
lor similara de citre banca. in plus, aceasta ipoteza este intaritd nu doar prin argumentatia in
cauza, cat si prin inscrisurile aflate la dosar, ce indica faptul ca procedurile bancii nu induc
distinctii cu privire la potentialii clienti.

6.24. Desi reglementarile bancare invocate si regulile ori procedurile interne ale bancii,
ipso jure, nu induc distinctii cu privire la conditiile de deschidere a contului, emitere card sau
internet banking, sub aspectul obligativitatii unui Imputernicit ori a asumarii suplimentare a
raspunderii pentru consecintele tranzactiilor derulate, ipso facto banca a indus un tratament
diferit petentului in considerarea situatiei sale (deficientd vizuald). Colegiul observa ca sin-
gurele exceptii prevazute de banca pentru imputernicit sunt cele legate de situatia minorului, a
persoanei pusa sub tuteld si a decesului titularului de cont. Aceste exceptii reprezinta conditii
obiective, strans legate de capacitatea de exercitiu a persoanelor in cauza, fiind conditii legale,
stipulate de legiuitor, in materia civild. Or, este evident ca petentul nu se afld in niciunul din
aceste cazuri, plasandu-se intr-o situatie obiectiv diferitd de acestea.

6.25. Pe de alta parte, banca aratd cd produsele solicitate sunt operatiuni bancare care tre-
buie efectuate in perfectd cunostintd de cauza, atat prin citirea, cat si agrearea prin semnatura
a conditiilor de derulare cit si prin detinerea unui cod confidential. In situatia petentului
(nevazator — n.n.), banca considerd ca avea nevoie de insotitor, lucru reliefat prin insasi
situatia de fapt, in spetd sotia care citea formularele Tnaintea deschiderii contului. Astfel, in
cazul petentului sunt indicate mijloace suplimentare de prudenta bancara, nominalizarea unui
imputernicit pe cont fiind justificata de asigurarea protectiei si sigurantei operatiunilor.

6.26. Colegiul retine din sustinerile petentului ca actele sale medicale ce stabilesc inca-
drarea in grad de handicap nu dispun asupra necesitatii unui asistent personal. Insa, dincolo de
aceasta situatie ce ar presupune analiza justificarii sau nu a unui asistent al petentului, in
raport de handicapul sau ori in relatia cu banca, Colegiul este de opinie ca impunerea conditiei
imputernicitului In legaturd cu argumentele ce vizeaza efectuarea operatiunilor in perfectd
cunostintd de cauza, citirea §i agrearea prin semnaturd a conditiilor (clauze speciale, comi-
sioane) sau detinerea unui cod confidential nu intrunesc un grad suficient de obiectivitate.
Aceasta, deoarece in discutie nu se pune capacitatea de exercitiu a petentului de a intra Intr-o
relatie contractuald cu banca, cat simpla abilitate a petentului de a citi prevederile contractului
ce ar urma sa fie agreat cu banca. Pe de alta parte, inmanarea unui cod confidential format din
cifre sau litere se poate realiza si In format braille, specific destinat persoanelor cu deficienta
de vedere. In plus, accesarea unor aplicatii informatice pentru realizarea de operatiuni bancare
este posibild si In cazul persoanelor cu deficientd vizuald prin intermediul unor programe de
adaptare a calculatorului personal. De altfel, petentul a precizat ca a absolvit studii superioare
si de specializare post-universitard in domeniul informatic, ceea ce aratad ca detine atit
abilitati, cat si mijloace tehnice necesare utilizarii aplicatiilor informatice, inclusiv financiare.

6.27. Desigur, nu se poate inlatura in totalitate argumentul partii reclamate in legaturd cu
prudenta bancara. Spre exemplu, Banca Nationala a Romaniei a elaborat cerinte cu privire la
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cunoagterea clientelei, insa acestea au ca scop prevenirea spalarii banilor si a finantarii teroris-
mului. Sigur, bancile urmaresc ca potentialii clienti sd prezinte credibilitate, solvabilitate,
lichiditate etc. Or, se pune intrebarea in ce masurd declaratia suplimentara de asumare a
raspunderii pentru consecintele tranzactiilor efectuate adauga o garantie eficienta, in plus, la
prevederile contractuale ce ar fi facut obiectul acordului incheiat intre parti, cu privire la cont,
card sau serviciul internet banking. Cel putin sub aspectul instrumentelor de plata electronice,
Regulamentul BNR nr. 6/2006 stipuleazd in mod expres obligatiile detinatorilor de instru-
mente bancare ce au legdturd directd cu modalitatea de utilizare, masurile rezonabile pentru
asigurarea sigurantei, protejarii sau deteriorarii, a codului personal de identificare sau a
parolei, a tranzactiilor neautorizate, erori sau nereguli, suspiciuni privind copierea instrumen-
tului de plata, disfunctionalitati §i agsa mai departe. Din acest punct de vedere, Colegiul este de
opinie ca o asumare de raspundere addugatd prevederilor ce ar fi decurs din obligatiile
contractuale nu este proportionala cu scopul invocat.

6.28. Referindu-se la situatia persoanelor cu dizabilitati, Comitetul European pentru
Drepturi Sociale a statuat in mod constant ca diferentelor umane intr-o societate democratica
ar trebui sa li se raspunda cu discerndmant in vederea asigurarii unei egalitati reale si efective.
Discriminarea cuprinde si situatiile in care nu se iau in considerare toate diferentele relevante
sau atunci cand nu se iau masuri adecvate pentru a asigura ca drepturile si avantajele
disponibile sunt in mod specific accesibile tuturor persoanelor (cauza Autism Europe c.
Franta, nr. 13/2002, decizia din 4.11.2003).

6.29. Or, din acest punct de vedere, Colegiul este de opinie ca dincolo de scopul invocat —
prudenta bancara si asigurarea protectiei i sigurantei operatiunilor — ce poate fi retinut ca
unul legitim, mijloacele utilizate pentru atingerea acestui scop nu s-au materializat intr-un
raport rezonabil de proportionalitate, ceea ce a condus la dezavantajarea petentului in

6.30. In atare conditii, Colegiul este de opinie ci aspectele ce fac obiectul prezentei
plangeri intrd sub incidenta art. 2 alin. (1) din O.G. nr. 137/2000, republicata. Accesibilitatea
este un factor esential de exercitare a drepturilor si de indeplinire a obligatiilor persoanelor cu
handicap, egalizarea sanselor presupunand procesul prin care serviciile devin disponibile
acestei categorii de persoane. Or, in spetd, considerarea situatiei petentului (deficienta
vizuald) a produs un efect invers, constituind un obiter dictum al conditiilor impuse, neluand
in considerare autonomia petentului, posibilitatea de a dispune de resursele sale financiare
fara obligatia unui imputernicit, abilitatile proprii de a opera programe informatice si aplicatii
pe calculator personal adoptat, situatii ce nu ar fi presupus adaptarea de catre banca a servi-
ciilor sale. In plus, cerintele privind citirea prevederilor unui contract in vederea manifestarii
exprese de vointa in sensul producerii de efecte juridice ori comunicarea unui cod de cifre
confidential 1n alfabet braille, adaptat persoanelor cu deficientd vizuald nu ar putea fi
considerate sarcini disproportionate sau nejustificate pentru partea reclamatd in relatia cu o
persoana cu handicap de naturd vizuala.

6.31. Implementarea drepturilor in beneficul unor categorii de persoane nu presupune doar
adoptarea de masuri juridice, cat si actiuni practice ce au tocmai menirea de a asigura accesul
la servicii prin oportunititi de sanse egale. Din acest punct de vedere, reiterand importanta
principiului egalitatii, Colegiul CNCD recomanda partii reclamate sd manifeste exigentd si
preocupare pentru ca, in asigurarea serviciilor pe care le oferd publicului larg, sia ia in
considerare toate diferentele relevante si masuri adecvate pentru a se asigura ca serviciile
disponibile sunt in mod specific accesibile tuturor persoanelor.
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Fata de cele de mai sus, in temeiul art. 20 alin. (2) din O.G. nr. 137/2000 privind preve-
nirea si sanctionarea tuturor formelor de discriminare, republicatd, cu unanimitate de voturi
ale membrilor prezenti la sedinta,

COLEGIUL DIRECTOR
HOTARASTE:

1. Aspectele sesizate intrd sub incidenta art. 2 alin. (1) din O.G. nr. 137/2000, republicata;

2. Recomanda partii reclamate sd manifeste exigenta si preocupare pentru ca, In asigurarea
serviciilor pe care le ofera publicului larg, sa ia in considerare toate diferentele relevante si
masuri adecvate pentru a se asigura ca serviciile disponibile sunt in mod specific accesibile
tuturor persoanelor;

3. Clasarea dosarului;

4. Se va raspunde petentei in sensul celor hotarate;

5. O copie a hotararii se va transmite partilor.

[.]

Membrii Colegiului Director prezenti la sedinta:
GERGELY DEZIDERIU, HALLER ISTVAN, NITA DRAGOS TIBERIU, POP IOANA
LIANA, VLAS CLAUDIA SORINA



