CONSILIUL NATIONAL PENTRU COMBATEREA DISCRIMINARII
Autoritate de stat autonoma

HOTARAREA Nr. 300
din 20.10.2010

Dosar nr: 178/2010

Petitia nr: 3.681/10.05.2010

Petent: M C C

Obiect: refuzul emiterii unui card de credit, respectiv retragerea cardului de debit
detinut, datorita faptului ca petenta este nevazatoare. Accesul la servicii bancare.
Criteriul: dizabilitat

I. Numele, domiciliul sau resedinta partilor

1.1. Numele si domiciliul petentei
1. Mironela C C , domiciliata Tn

I. 2. Denumire si sediu reclamat
2.1. ING Bank N.V. Amsterdam - Sucursala Bucuresti, loc. Bucuresti, sos. Kiseleff
nr. 11-13, sector 1

Il. Obiectul sesizarii si descrierea presupusei fapte de discriminare

Petenta arata ca i-a fost restrans dreptul la serviciile bancare prin faptul ca i-a
fost respinsa cererea de acordare a unui card de credit datorita faptului ca este
nevazatoare.

lll. Citarea partilor

3.1 in temeiul art. 20, ain. 4 din O.G. nr.137/2000 privind prevenirea Si
sanctionarea tuturor formelor de discriminare, cu modificarile si completarile ulterioare,
republicatd, s-a indeplinit procedura de citare.

3.2. Partile au fost invitate, prin adresele cu nr. 3623/06.05.2010, respectiv
3622/06.05.2010, la sediul C.N.C.D. pentru audieri in data de 08.06.2010.

3.3. Procedura de citare afost legal indeplinita.

3.4. La audierile din data de 08.06.2010 s-a prezentat petenta.

3.5. Prin adresa nr. 4.789/14.06.2010, S-au solicitat concluzii scrise de la
petenta n termen de 15 zile de la primirea adresei, raportate i la punctul de vedere
formulat de reclamat.

IV. Sustinerile partilor
* -l
4.1. Sustinerile petentei MK & SUr ’0>O'I"

V_A
4.1.1. in memoriul sau, Tnregistrat cu nr. 3.681 din data de 10.05.201 Q"etenta » |\ 1*%
sesizeaza Consiliul National pentru Combaterea Discriminarii cu privire la faptuCca fefSi.A
urma intocmirii unei cereri pentru eliberarea unui card de credit, asemnat u n r a



nsa a fost instiintata telefonic dupa ce i-a fost analizata cererea, ca datorita deficientei
de vedere, trebuie sa distruga PIN-ul. Ulterior, a primit un raspuns scris conform caruia,
deoarece este persoana nevazatoare, nu poate primi cardul de credit, fiindu-i retras si
cardul de debit.

4.1.2. Petenta anexeaza in sustinerea propriilor afirmatii, raspunsul bancii
reclamate, prin care a fost incunostiintata ca nu i se poate acorda Cardul de Credit
solicitat, intrucat nu indeplineste conditiile de eligibilitate pentru obtinerea acestuia,
raspuns concretizat in 2 adrese. Prin adresa nr. OP/RSD/13.08.2009, reclamatul
explica decizia de respingere a cererii formulate de catre petentd, Tn sensul ca, din
moment ce cardul solicitat este destinat ih special platilor la comercianti, efectuate cu
acest card, se impune folosirea POS-ului, introducerea codului PIN, verificarea si
setarea sumei Utilizate etc., operatiuni pe care, astfel precum rezulta din Decizia de
pensionare, petenta nu le poate efectua personal. Reclamatul mai precizeaza ca
decizia acestuia se Tntemeiaza pe dispozitile Conditiilor Generale pentru Cérduri -
Persoane Fizice care prevad: ,cardul este proprietatea Bancii si nu poate fi transferat
unei terte parti, (...) sau transmis de catre Titularul de card unei terte parti spre
folosire”, precum si pe dispozitile Regulamentului Bancii Nationale a Roméniei .
6/2006, privind emiterea si utilizarea instrumentelor de plata electronica si relatjile
dintre participantii la tranzactiile cu aceste instrumente. De asemenea, acesta mai
precizeaza ca, dintr-o eroare, pe numele petentei a fost emis anterior cardul de dehit,
pe care, conform situatiei In care se regaseste, petenta nu are posibilitatea de al
utiliza personal, pentru a efectua plati sau transferuri la comercianti sau la Multimatele
Bancii sau retrageri de numerar de la ATM-uri, fapt pentru care acest card va fi anulat
in termen de 30 de zile de la data primirii acestei notificari. Tn vederea continuarii
relatiei contractuale, (de cont curent), petenta a fost anuntatd ca trebuie Sa-Si
desemneze un Tmputernicit care sa o reprezinte in retia cu Banca i sa poata avea
acces la sumele din cont prin intermediul unui card suplimentar emis pe numele
anestuia, la cererea expresa a petentei.

4.1.3. Prin adresa nr. 5.489/08.07.2010, petenta formuleaza concluzii scrise, in
urma consultarii punctului de vedere emis de catre reclamat, subliniind ca in situatia in
care Banca ar fi dorit sa-i asigure protectie In ceea ce priveste utilizarea cardului, ar fi
trebuit sa-i asigure asistenta, sa i se citeasca datele si sa emita codul PIN in Braille,
avand totodata drept de semnatura cu amprenta, stampila si ajutata de cineva, fapt
pentru care sustine ca a semnat contractul in deplind cunostinta de cauza.

4.2. Sustinerile reclamatului

4.2.1. Prin adresa nr. CM/GC/1469/07.06.2010 inregistrata la C.N.C.D. sub .
4.590/07.06.2010, respectiv 4.590/07.06.2010, pentru exemplarul expediat prin posta,
reclamatul si-a exprimat punctul de vedere cu privire la obiectul dosarului, facand
precizari cu privire la relatiile contractuale desfasurate cu petenta, in calitate de client
al Bancii.

4.2.2. Astfel, Tncepand cu data de 01.08.2008, petenta a devenit clienta Bancii
reclamate odata cu deschiderea unui cont curent in lei cu card de debit atasat. Ulterior,
petenta a mai deschis un cont curent in Euro la data de 16.09.2008, urmand ca in data
de 07.07.2009 sa aplice pentru un Cérd de Credit, semnand in acest sens
documentatia aferentd, respectiv Cererea de credit si Contractul pentru acordarea
Cardului de Credit.

4.2.3. in urma analizei dosarului de credit (respectiv a documentului de venit
depus de petenta, in speta Decizia nr. 185744/01.03.2000 privind acordarea pensiei
pentru munca depusa s limita de véarsta emisa de Directia Generala de Mutica i ;
Protectie Sociald) a rezultat ca petenta este nevazatoare. fr~

4.24. Tindnd cont de aceasta situatie, precum si de cercetarea intema«
efectuata, s-a constatat ca, in fapt, petenta doar a fost ajutata sa Ssemneze
documentele contractuale, fara sa le citeasca in prealabil Si sa primeasca afctfet
informatii referitoare la caracteristicile esentiale ale produsului contractat (mod de
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functionare, costuri, modalitate de ncetare, consecintele neplatii etc.), precum i la
drepturile si obligatiile partilor, aspect care o poate prejudicia pe petenta in propriile
interese si este de natura a afecta insasi valabilitatea contractului.

4.2.5. Totodata, reclamatul precizeaza ca, avand in vedere situatia Th care se
gaseste petenta, se poate in mod obiectiv constata ca petenta nu are posibilitatea sa
utilizeze cardul (de credit/de debit), intr-o modalitate care sa asigure securitatea
tranzactiilor efectuate cu acesta si nici confidentialitatea codului PIN, aspect care nu
poate fi imputat clientei, insa nici nu poate fi ignorat, in conditile in care, potrivit
regulilor instituite de Regulamentul B.N.R. nr. 6/2006, privind emiterea si utilizarea
instrumentelor de plata electronice si relatiile dintre participantii la tranzactiile cu aceste
instrumente, ,emitentul cardului (banca) trebuie sa asigure utilizarea n conditii de
siguranta a instrumentelor de plata electronica puse in circulatie” (art. 9) si tot
emitentului (bancii) ii revine obligatia ,sa identifice si sa evalueze toate riscurile ce pot
aparea in procesul de utilizare a instrumentelor de plata electronica, sa stabileasca Si
sa previna prin aplicarea masurilor adecvate aparitia acestor riscuri (...)” (art. 21).

4.2.6. Majoritatea tranzactiilor efectuate cu cardul pe teritoriul Roméaniei
presupun utilizarea codului PIN (echivalentul electronic al semnaturii utilizatorului de
card, In conformitate cu art. 2 pct. 7 din Regulamentul B.N.R. nr. 6/2006), astfel c3,
avand n vedere situatia de fapt In care se gaseste petenta, cat si obligatiile
Bancii/Clientului, reclamatul a apreciat ca utilizarea de catre o persoana nevazatoare a
unui card (de debit/de credit) implica un risc semnificativ, aceasta neavand
posibilitatea in mod obiectiv sad asigure Tn conditii optime siguranta
instrumentului de plata/codului PIN/tranzactiei efectuate.

4.2.7. In acest fel, petenta ar fi in imposibilitate de a-si indeplini si obligatiile
care 1i revin, mentionate atat in documentele contractuale (Conditile Generale pentru
Cérduri - Persoane Fizice), cat si in Regulamentul B.N.R. nr. 6/2006, dintre care,
reclamatul precizeaza cu titlu de exemplu:

* (..) sa ia toate masurile rezonabile pentru asigurarea sigurantei
instrumentelor de plata electronica (...) - at. 24 alin. 1 din
Regulamentul B.N.R. nr. 6/2006;

» Saingtiinteze observarea unor elemnte ce creeaza suspiciuni cu privire
la posibilitatea copierii instrumentului de platd electronica sau
cunoasterea codului PIN/codului de identificare/parolei de catre
persoane neautorizate. Totodata, conform art. 24 alin. 2 din
Regulamentul B.N.R. nr. 6/2006, ,Raspunderea detinatorului cardului
privind acoperirea pierderilor este integrala n cazul In care se
dovedeste ca acesta a actionat cu neglijenta Or in cazul unei
persoane nevazatoare, ,neglijenta” este o chestiune care nu poate fi
apreciata in mod obiectiv, oricare dintre solutii (suportarea prejudiciului
fie de catre banca, fie de catre client) avand potentialul de a nedreptati
una dintre parti.

» Orice tranzactie efectuata prin Card va fi considerata irevocabila de
catre Titularul de Card prin validarea acesteia prin introducerea codului
PIN sau semnarea chitantei (..). Titularul de card va verifica
autenticitatea datelor incluse in chitanta aferenta unei tranzactii (art.
3.10 din C.G.C.).

4.2.8. Avand in vedere toate considerentele anterioare, reclamatul a apreciat ca
mentinerea cardului de debit emis deja pe numele petentei, precum Si emiterea unui
nou card, de credit, pe numele acesteia, ar fi fost de natura a expune la risc atat
clienta, cat si banca.

4.2.9. Solutia identificata de reclamat, care a fost comunicata Si petentei, a fost
cea a numirii unui Tmputernicit, care sa o reprezinte in relatia cu Banca, existand ip
egala masura posibilitatea emiterii direct pe numele persoanei Timputernicite & unui >0
card suplimentar atasat conturilor sale, care sa evite situatia ncalcarii ,C.G.C.” gi a\%\
Regulamentului B.N.R. nr. 6/2006, art. 5, alin. 1, care prevad in mod expres ca
instrumentul de plata (cardul) este proprietatea bancii, se elibereaza nominal,



putand fi utilizat exclusiv de catre titularul de céard inscris pe céard si nu poate fi
transferat nici el si nici PIN-ul unei terte parti (...) spre folosire.

4.2.10. In ceea ce priveste propunerea emisa de catre reclamat, acesta
precizeaza ca nu a fost primit niciun raspuns in acest sens, pana la emiterea punctului
de vedere catre C.N.C.D., petenta fiind in continuare clienta Bancii, detinand in
continuare 2 conturi curente, unul in Lei si unul in Eur.

4.2.11. Reclamatul anexeaza la punctul de vedere exprimat:

» Conditile Generale de Carduri - Persoane Fizice (in vigoare la data de
07.07.2009);

* Adresa nr. OP/RSD/1568/13.08.20009;

» Decizia nr. 185744/01.03.2000 privind acordarea pensiei pentru munca
depusa si limita de varstd emisa de Directia Generala de Munca i
Protectie Sociala.

V. Motivele de fapt si de drept

5.1. in fapt, Colegiul Director constata ca in petitia supusa solutionarii, se face
referire la restrangerea dreptului la serviciile bancare prin faptul ca i-a fost respinsa
cererea de acordare a unui card de credit datorita faptului ca este nevazatoare.

5.1.1. Astfel, Tn urma intocmirii unei cereri pentru eliberarea unui card de credit,
petenta a semnat un contract, insa a fost instiintata telefonic dupa analizarea cererii
sale (si ulterior si Tn scris), ca datorita deficientei de vedere, nu poate primi cardul de
credit, fiindu-i retras si cardul de debit si fiind obligata in acelasi timp sa distruga PIN-
ul.

5.1.2. in speta, Colegiul retine din sustinerile contradictorii ale partilor faptul ca
in cauza nu se contesta ca petenta, persoana cu dizabilitate vizuala, s-a adresat bancii
reclamate in vederea obtinerii unui serviciu bancar, in speta emiterea unui céard de
credit. Obiectul sesizarii vizeaza, in esentd, conditiile prezentate de partea reclamata,
ce ar fi presupus, in ultima instantd, manifestarea de vointd asumata de parti cu
intentia de a produce efecte juridice, adica de a da nastere unor raporturi juridice n
stransa legatura cu serviciile oferite de partea reclamata si de care ar fi beneficiat
petenta. Astfel, cauza urmeaza a fi analizata din perspectiva conditiilor stipulate de
reprezentantii bancii si nu a unui refuz de a incheia un contract de servicii bancare.

5.2. in drept, Colegiul Director retine umatoarele:

5.2.1. in analiza faptelor de discriminare, Colegiul Director se raporteaza la
Curtea Europeana a Drepturilor Omului, care, legat de articolul 14 privind interzicerea
discriminarii, a apreciat ca, potrivit jurisprudentei sale, discriminarea presupune
tratarea diferitda, fara o justificare obiectiva si rezonabila, a unor persoane aflate
in situatii relativ similare (A se vedea cauza Orsus si altii v. Croatia, hotararea din
16.03.2010, precum si cauza Wiiiis v.Marea Britanie, nr. 36042/97, § 48, ECHR
2002-1V, cauza Okpisz v. Germania, no. 59140/00, 8§ 33, 25 octombrie 2005).

5.2.2. Articolul 14 nu interzice Insa 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 inegalitdtilor prin
tratament diferit, poate da nastere unei incalcadri a Articolului 14 (a se vedea
cauza ‘relating to certain aspects of the laws on the use of languages in éducation in
Belgium”, 8 10; cauza Thlimmenos v. Grecia, no. 34369/97, 844, ECHR 2000-1V;
cauza Stec si altii v. Marea Britanie [GC], no. 65731/01, § 51, ECHR 2006-VI). Statele
contractante dispun de o marja de apreciere pentru a analiza daca si in ce conditji
diferentele aplicate unor situatji similare justifica un tratament diferit.

5.2.3. Avand in vedere aspectele de mai sus, faptele stipulate in petitie, actele,
anexate la dosar, precum si dispozitiile legale incidente, Colegiul Director a Consiliului’
National pentru Combaterea Discriminarii trebuie sa analizeze In ce masura aspfctele
ridicate de petenta sunt de natura discriminatorie sau sunt induse distinctji intre Situatii
comparabile care au efect discriminatoriu, astfel cum este prevazut in art. 2 al 0.G



nr.137/2000, republicatd. Tn masura 1n care se retine Tintrunirea elementelor
constitutive ale art. 2, comportamentul n speta atrage raspunderea contraventionala,
dupd caz, daca sunt intrunite elementele constitutive ale faptelor contraventionale
prevazute si sanctionate de actul normativ cadru care reglementeaza prevenirea Si
combaterea tuturor formelor de discriminare, 0.G. nr. 137/2000, republicatai.

5.2.4. Luand in calcul atat sustinerile petentei, cat gi istoricul prezentat de
reclamat ih ceea ce priveste relatile contractuale desfasurate de acesta cu petenta, s-
a putut constata ca petenta a devenit clienta Bancii reclamate odata cu deschiderea
unui cont curent in lei cu card de debit atasat. Ulterior, petenta a mai deschis un cont
curent in Euro la data de 16.09.2008, urmand ca in data de 07.07.2009 sa aplice
pentru un Cérd de Credit, sens in care a semnat documentatia aferenta, respectiv
Cererea de credit si Contractul pentru acordarea Cardului de Credit.

525. Colegiul observa ca Banca Nationala a Roméaniei a adoptat
Regulamentul nr. 6 din 11 octombrie 2006 privind emiterea S utilizarea
instrumentelor de plata electronice si relatiile dintre participantii la tranzactiile cu aceste
instrumente, publicat in Monitorul Oficial nr. 927 din 15 noiembrie 2006.

5.2.6. In conformitate cu prevederile art. 24 din Regulamentul BNR nr. 6/2006:
(1) Detinatorul unui instrument de plata electronica are urmatoarele obligatii: a) sa
utilizeze instrumentul de plata electronica in conformitate cu prevederile contractuale si
cu cele legale; b) sa ia toate masurile rezonabile pentru asigurarea sigurantei
instrumentelor de plata electronica, in sensul protejarii acestora Tmpotriva furtului,
pierderii sau deteriorarii, Si sa respecte prevederile speciale din contract cu privire la
furt si pierdere; c) sa instiinteze emitentul imediat ce constata ca se afla ih una dintre
situatiile enumerate la alin. (2); d) sa nu Tnregistreze codul personal de identificare sau
parola ntr-o forma ce poate fi usor recunoscuta, in particular, pe instrumentul de plata
electronica sau pe alt obiect pe care il pastreaza impreuna cu instrumentul de plata
electronica; €) sa nu contramandeze un ordin pe care l-a dat prin intermediul
instrumentului de plata electronica, decét in anumite situatii strict determinate, stabilite
prin contractele incheiate ntre emitent si detinator.

(2 Situatiile in care detinatorul are obligatia sa Tnstiinteze emitentul sunt
urmatoarele: a) pierderea, furtul, deteriorarea sau blocarea instrumentului de plata
electronica; b) Tnregistrarea in contul personal a unor tranzactii neautorizate de
utilizator; c) orice eroare sau nereguld aparuta in urma gestionarii contului de catre
emitent; d) observarea unor elemente ce creeaza suspiciuni cu privire la posibilitatea
copierii instrumentului de plata electronica sau cunoasterea codului PIN/codului de
identificare/parolei de catre persoane neautorizate; €) constatarea aparitiei unor
disfunctionalitati ale instrumentului de plata electronica, inclusiv situatia ih care codurile
de acces primite sunt incorecte”.

5.2.7. De asemenea, Colegiul constata ca Banca reclamata a emis documentul
intern care stipuleaza Conditii generale pentru carduri- persoane fizice.

5.2.8. Prin Pactul International cu privire la drepturile economice, sociale gi
culturale ratificat de Roméania, art. 2 alin. 2 dispune: ,Statele parti se angajeaza sa
garanteze ca drepturile enuntate in el vor fi exercitate fara 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 aplicatile sale”. in
Comentariul General nr. 5 privind persoanele cu dizabilitati, Comitetul ONU privind
Drepturile Economice, Sociale si Culturale a aratat ca ,Statele Parte trebuie sa adopte
masuri corespunzatoare, la nivelul maxim al resurselor disponibile, de a acorda acestor
persoane posibilitatea de a depasi orice dezavantaje ce rezulta din dizabilitatea de
care suferd, in ceea ce priveste exercitarea drepturilor prevazute in Conventie. Mai
mult, cerinta continuta in art. 2 alin. 2 din Conventie privind drepturile enuntate ...
exercitate fara nicio discriminare ih mod clar se aplica discriminarii pe baz*dizabilitatji
(@ se vedea Comentariul nr. 5. persoane cu dizabilitati, HRI/GEN/1/Rev:7y'document
E/1995/22, pag. 26, parag. 5). ' I[E] N

5.2.9. Ccarta Sociala Europeana revizuita, ratificatd de Romania prin Legea nr.
74 din 3 mai 1999 prevede 1n art. 15 dreptul persoanelor cu dizabilité# la autonomie,
la integrare sociala i la participare in viata comunitatii. Potrivit alirt.3 al art. 15 n



vederea garantarii exercitarii efective de catre persoanele cu handicap, indiferent de
varsta, de natura si de originea handicapului lor, a dreptului la autonomie, la integrare
sociala si la participare la viata comunitatii, partile se angajeaza, in special: ... 3. sa
favorizeze deplina lor integrare si participare la viata sociala, in special prin masuri,
inclusiv ajutoare tehnice, care vizeaza depasirea dificultatilor lor de comunicare si de
mobilitate ...".

5.2.10. Raportat la obiectul prezentului dosar, luand in acelasi timp in calcul
conditiile actuale de piata cu mijloacele de plata aferente, printre care este inclusa s
cea a cardurilor, in conditile existentei unui cont bancar, a serviciiilor bancare prin
carduri de debit, carduri de credit, Colegiul director considera ca solicitarea petentei
adresata Bancii reclamate trebuie analizata din perspectiva dreptului persoanei cu
dizabiliati (handicap) la autonomie si a dreptului de participare efectiva la viata
comunitatii. Th acest context, nu trebuie ignorat aspectul ca beneficiul mijloacelor
tehnice intr-o societate democratica, Th stransa legatura cu serviciile disponibile
publicului trebuie asigurat la nivelul maxim al resurselor disponibile, Th mod egal
potentialilor clienti, indiferent de situatia lor, asa cum este si cazul petentei, persoana
cu dizabilitate de natura vizuala.

5.2.11. in ceea ce priveste reglementarea drepturilor si obligatiilor persoanelor
cu dizabilitati pe plan intern, legiuitorul roman a adoptat Legea nr. 448 din 6
decembrie 2006 (republicatd) si actualizatda privind protectia Si promovarea
drepturilor persoanelor cu handicap, care in art. 3 stipuleaza faptul ca ,Protectia Si
promovarea drepturilor persoanelor cu handicap au la baza urmatoarele principii: (...)
b) prevenirea si combaterea discriminarii; ¢) egalizarea sanselor; (...) h) adaptarea
societatii la persoana cu handicap; i) interesul persoanei cu handicap; (...) I) libertatea
optiunii si controlul sau decizia asupra propriei vieti, a serviciilor si formelor de suport
de care beneficiaza; m) abordarea centrata pe persoana in furnizarea de servicii;...”

5.2.12. Potrivit art. 5 din Legea nr. 448/2006 republicata si actualizata, sunt
definite anumite notiuni cu relevanta in analizarea cazului de fatd;, astfel, prin
accesibilitate se intelege ,ansamblul de masuri si lucrari de adaptare a mediului fizic,
precum si a mediului informational si comunicational conform nevoilor persoanelor cu
handicap, factor esential de exercitare a drepturilor si de indeplinire a obligatiilor
persoanelor cu handicap in societate”, prin adaptare, ,procesul de transformare a
mediului fizic i informational, a produselor sau sistemelor, pentru a le face disponibile
si persoanelor cu handicap”, egalizarea sanselor presupune ,procesul prin care
diferitele structuri sociale si de mediu, infrastructura, serviciile, activitatile informative
sau documentare devin disponibile si persoanelor cu handicap”. De asemenea, prin
O0.G. nr. 137/2000 republicatd, legiuitorul roman a reglementat interzicerea tututor
formelor de discriminare, inclusiv pe baza dizabilitatii (a handicapului) si in ceea ce
priveste accesul la serviciile destinate folosintei publice.

5.2.13. Colegiul Director ia act de faptul ca in opinia partii reclamate, petenta
poate primi serviciile solicitate Tn baza numirii unui Tmputernicit, care sa o reprezinte n
relaia cu Banca, existand posibilitatea emiterii direct pe numele persoanei
Tmputernicite a unui card suplimentar atasat conturilor sale. Partea reclamata a aratat
ca in situatia petentei sunt indicate mijloace suplimentare de prudenta bancara, in
speta, masuri de securitate in vederea protejarii interesului clientului.

5.2.14. Raportat la jurisprundenta C.N.C.D., Colegiul director a constatat, ca, in
anumite circumstante, neasigurarea accesului la servicii bancare (prin Hotararea nr.
51/06.05.2010), heasigurarea acomodarii rezonabile pentru persoanele cu dizabilitat
(prin Hot&rarea nr. 596/13.11.2008) reprezinta o discriminare n sine, intrucét aceasta
categorie de persoane se afla in situatie diferita fata de alte categorii, prin urmare Si
tratamentul trebuie sa fie diferit gi, in consecinta, in astfel de situatii nu se poate aplica
testul comparabilitatii.

5.2.15. Potrivit art. 1 alin. 2 din 0.G. nr. 137/2000 privind prevenirea
sanctionarea tuturor formelor de discriminare, republicata “Principiul.egalitatii Intre
cetateni, al excluderii privilegiilor si discriminarii sunt garantate in speciqCin exercitarea
urmatoarelor drepturi: (...) f) dreptul de acces la toate locurile si ser?™"1
folosintei publice”.



5.2.16. Art. 2 alin. 1 din 0.G. nr. 137/2000 republicatd defineste conceptul
de discriminare prin care se intelege “orice deosebire, excludere, restrictie sau
preferinta, pe baza de rasa, nationalitate, etnie, limba, religie, categorie sociala,
convingeri, sex, orientare sexuald, varsta, dizabilitate, boala cronica necontagioasa,
infectare HIV ori apartenenta la o categorie defavorizatacare are ca scop sau efect
restrangerea ori Tnlaturarea recunoasterii, folosintei sau exercitarii, Th conditii de
egalitate, a drepturilor omului si a libertatilor fundamentale ori a drepturilor recunoscute
de lege, n domeniul public, economic, social, cultural sau in orice alte domenii ale vietii
publice”.

5.2.17. in cazul semnalat, Colegiul Director retine ca petenta se considera
discriminata pe criteriul de dizabilitate, fiindu-i Thgradit dreptul de acces la serviciile
destinate folosintei publice, eliberarea si utilizarea cardului de debit.

5.2.18. Din analiza memoriului, precum si a punctelor de vedere oferite de catre
reclamat, Colegiul Director constatda ca Banca reclamata si-a rezervat dreptul prin
Conditiile generale pentru céarduri - persoane fizice de a respinge cererea oricarei
persoane pentru emiterea unui card principal/suplimentar, cu furnizarea Titularului
motivul respingerii, fiind astfel indreptatita sa refuze emiterea Cardului pana in
momentul indeplinirii de catre Titularul de Cont a tuturor conditjiilor stabilite de aceasta.

5.2.19. Colegiul Director ia act de faptul cA Regulamentul nr. 6 din 11
octombrie 2006 adoptat de B.N.R. stipuleaza prin art. 12, 13 si 14 urmatoarele
aspecte:

LArt. 12 Tn vederea procesarii operatiunilor efectuate prin intermediul unui
instrument de plata electronica, emitentii si institutile acceptante au obligatia sa
asigure linille si echipamentele de comunicatii si procesare, dispozitivele prin
intermediul carora se initiaza, se inregistreaza, se controleaza si se transmit informatji
si date aferente tranzactiilor initiate, precum si terminalele si locatiile unde acestea sunt
amplasate, astfel incat acestea sa prezinte un grad adecvat de siguranta operationala.
in vederea prevenirii accesului neautorizat la acestea si protejarii confidentialitati,
autenticitatji si integritatii informatjilor si datelor in timpul procesarii, stocarii si arhivarii
datelor, inclusiv asigurarea unei utilizari facile a terminalelor, prin pozitionarea
corespunzatoare a tastaturii si ecranului, si afisarea textului obligatoriu in limba roméana
S, optional, Tn una sau mai multe limbi de circulatie internationala. (...)

Art. 14 (...) (2) Orice eveniment care afecteaza integritatea Si/sau securitatea
datelor trebuie identificat, comunicat, recunoscut si clarificat de parti, iar institutia
acceptanta, gi, respectiv, emitentul vor lua toate masurile rezonabile pentru inlaturarea
efectelor sale.”

5.2.20. in acest sens, Colegiul Director retine ca in conformitate cu prevederile
legislatiei 1n vigoare, interne i internationale, a Regulamentelor B.N.R., Bancii
reclamate ii revin anumite obligatii care sa permita instituirea unui grad adecvat de
siguranta operationala.

5.2.21. Astfel, in baza art. 22 din Regulamentul B.N.R. nr. 6/2006 , ... (3)
Emitentul si institutia acceptanta vor urmari permanent ca prin masurile luate sa
contribuie la protejarea interesului public, mentinerea increderii publicului in utilizarea
instrumentelor de plata electronica, asigurarea unei concurente libere si corecte,
apararea bunei reputatii a marcilor, in scopul mentinerii unui climat de afaceri favorabil
comertului cu servicii de plati electronice.

@ Emitentul va lua imediat toate masurile necesare pentru a evalua, preveni i
limita riscurile ce se pot produce prin:

a) utilizarea in continuare a unui instrument de plata electronica despre care a
luat cunostinta ca este declarat pierdut, furat, distrus, copiat, blocat, compromis sau ca
functioneaza defectuos ori cunoasterea codului PIN/codului de identificare/parolei de
catre persoane neautorizate; VI o>

b) utilizarea frauduloasa a unui instrument de plata electronica prin reteaua’ m
proprie de terminale si prin internet sau prin alte retele de terminale (...)” yif'<* ;.. m

5.2.22. De asemenea, Colegiul constata ca Banca reclamatd, 'implicata -in:
punerea in executare Si respectarea tuturor reglementarilor nationale si internatiobale
in materie bancara, este in masura de a implementa $i obligatia de a ,identifica
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activitatea frauduloasa, sa se informeze in legatura cu aceasta din orice sursa, pentru
evitarea riscurilor de neplatd, si sa ia toate masurile ce se impun pentru limitarea
fraudelor si descurajarea tentativelor de frauda.” (astfel cum este prevazut in art. 38
din Regulamentul B.N.R. nr. 6/20086).

5.2.23. In egala masura, sunt prevazute si obligatii Tn sarcina detinatorului unui
instrument de plata electronica in art. 24 alin. 1 din Regulamentul B.N.R. nr. 6/2006,
» (...) b) sa ia toate masurile rezonabile pentru asigurarea sigurantei instrumentelor de
platad electronica, in sensul protejarii acestora Tmpotriva furtului, pierderii sau
deteriorarii, Si sa respecte prevederile speciale din contract cu privire la furt si pierdere;

iar in ceea ce priveste raspunderea detinatorului ,privind acoperirea pierderilor
este integrala n cazul In care se dovedeste ca acesta a actionat cu neglijenta, cu
nerespectarea prevederilor art. 24 si/sau in mod fraudulos” (art. 25 alin. 2).

5.2.24. De asemenea, se poate observa ca sunt stipulate si 1n sarcina
comerciantului anumite obligatii care sa contribuie la asigurarea unui climat sigur n
timpul efectuarii oricarei operatiuni cu cardul, ceea ce poate conduce la ideea impartirii
sarcinilor asumate in ceea ce priveste utlizarea céardurilor de catre clientii
comerciantului. Astfel art. 28 alin. 3 din acelasi Regulament prevede:

»(3) Comerciantul acceptant are obligatia ca, Tn situatia in care pentru
efectuarea unei tranzactii este obligatorie introducerea de catre utilizator a codului PIN,
sa ia toate masurile ce se impun pentru asigurarea confidentialitatii acestei operatiuni. ”

5.2.25. Colegiul Director retine, In conformitate cu actele existente la dosar,
precum si cu pozitia reclamatului, ca s-a produs o limitare a capacitatii de exercitiu a
petentei, in ceea ce priveste accesul la serviciul bancar. Astfel, explicatia oferita de
catre Banca reclamata in sensul ca refuzul/conditionarea eliberari cardului de credit
solicitat de catre petenta (si a mentinerii cardului de debit deja eliberat) de desemnarea
unui Tmputernicit s-a facut in scopul protejarii chiar a intereselor petentei, nu-si gaseste
fundament. Acest fapt subzista cu atat mai mult cu cat Banca reclamata se gaseste in
culpa prin faptul ca nu a asigurat o accesibilizare a mediului informational Si
comunicational la nevoile speciale ale persoanelor aflate deja pe o pozitie inegala prin
prisma dizabilitatilor de care sufera.

5.2.26. In virtutea art. 2 alin. 3 a O.G. nr. 137/2000 republicata, ,Sunt
discriminatorii, potrivit prezentei ordonante, prevederile, criteriile sau practicile aparent
neutre care dezavantajeaza anumite persoane, pe baza criteriilor prevazute la alin. (1),
fata de alte persoane, in afara 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.”

5.2.27. Astfel, in conformitate cu legislatia Romaniei, precum Si cu tratatele
internationale in domeniu, discriminarea presupune o diferentiere bazata pe un criteriu
care atinge un drept fara o justificare obiectiva.

5.2.28. in aceste conditi, in vederea analizarii situatiei din perspectiva
existentei sau nu a unei fapte de discriminare, trebuie cercetat in ce masura stipularea
unor conditii suplimentare i vederea accesarii serviciilor bancare oferite de partea
reclamata (cardul de credit, respectiv cardul de debit) este justificata obiectiv Si
rezonabil pentru atingerea unui scop legitim, iar mijloacele folosite pentru atingerea
acestui scop au fost proportionale.

5.2.29. Luand act de sustinerile partii reclamate si inscrisurile depuse, Colegiul
observa ca nici unul din actele de la dosar nu face referire explicita la obligativitatea
desemnarii unui Tmputernicit Tn cazul persoanei fizice care doreste sa deschida un
cont, existand insa stipulatii extrem de clare cu privire la obligatile detinatorilor de
instrumente bancare ce au legatura directa cu modalitatea de utilizare, masurile
rezonabile pentru asigurarea securitati operatiunilor efectuate, protejarii codului

5.2.30. In acest context, Colegiul Director reitereaza cele stipulate deja pim».
Hotdrarea nr. 51/06.05.2010, in sensul ca argumentele invocate de Banca reclamata’
in ceea ce priveste citirea $i asumarea in deplina cunostinta de cauza a clauzetgirr
contractuale sau riscul semnificativ pe care-l implica utilizarea de catre o persoana



nevazatoare a unui card (de debit/de credit) 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, inménarea unui cod confidential format din cifre sau litere se poate realiza si
in format braille, specific destinat persoanelor cu deficienta de vedere.

5.2.31. In aceeasi masura, nu este de neglijat nici faptul ca nu se poate inlatura
in totalitate argumentul parti reclamate in legatura cu prudenta bancara, insa
asumarea unor obligatii suplimentare nu este proportionala cu scopul invocat.

5.2.32. 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 discernamant in vederea asigurarii unei
egalitéli reale si efective. Discriminarea cuprinde s situatile Tn 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 (a se vedea cauza Autism Europe v. Franta, nr. 13/2002, decizia
din 4.11.2003).

5.2.33. Or, din acest punct de vedere, Colegiul este constant in virtutea propriei
jurisprudente (astfel cum s-a hotarat prin Hotirarea nr. 51/06.05.2010, paragraful
6.29. ) in ceea ce priveste analizarea situatiei prezentate in petitie, Th sensul 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 ntr-un raport rezonabil de proportionalitate, ceea ce a condus la
dezavantajarea petentei in asigurarea accesibilitatii la servicile bancare.

5.2.34. Accesibilitatea este un factor esential de exercitare a drepturilor si de
Tndeplinire a obligatiilor persoanelor cu handicap, egalizarea sanselor presupunand
procesul prin care serviciile devin disponibile acestei categorii de persoane. Or, in
spetd, considerarea situatiei petentei (deficienta vizuald) a produs un efect invers,
neluand in calcul autonomia petentei, posibilitatea de a dispune de resursele sale
financiare fara obligatia unui imputernicit. Tn 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 in alfabet braille, adaptat
persoanelor cu deficienta vizuala nu ar putea fi considerate sarcini disproportionate sau
nejustificate pentru partea reclamata in relatia cu o persoana cu handicap de natura
vizualda, (a se vedea Hotararea Colegiului director nr. 51/06.05.2010, paragraful
6.30. )

5.2.35. in atare conditi, din analiza documentelor de la dosar, precum S a
dispozitiilor legale incidente, Colegiul Director constatd ca faptele semnalate intra
sub incidenta prevederilor O.G. nr. 137/2000 privind prevenirea si sanctionarea
tuturor formelor de discriminare, cu modificarile si completarile ulterioare,
conform art. 10 lit. h, in sensul inducerii unor distinctii, unui tratament diferit cu privire
la conditiile de eliberare a cardului prin impunerea numirii unui imputernicit pe cont, n
cazul petentei in considerarea situatiei sale (deficienta vizuald). Astfel, cu toate ca nu
este vorba de un refuz a acordarii serviciului public, ci doar a stipularii unor conditii
suplimentare, se creeaza o situatie discriminatorie Tntre semnatarii cererilor de
acordare a cardurilor de credit si debit.

5.2.36. 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 oportunitafi de sanse egale. Din acest
punct de vedere, Colegiul Director al C.N.C.D. recomanda partii reclamate sa aiba in
vedere principiul egalitatii Tntre cetateni Si sa manifeste exigenta si preocupare, pentru
ca in asigurarea servicilor pe care le ofera publicului larg, sa ia in consid™ars toate
diferentele relevante si masuri adecvate pentru a se asigura ca serviciile dlsponlblle
sunt in mod specific accesibile tuturor persoanelor. i
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Fata de cele de mai sus, in temeiul art. 20 alin. (2) din O.G. 137/2000 privind
prevenirea $i sanctionarea tuturor formelor de discriminare, republicatda, cu 5 voturi
pentru si unul impotrivad (domnul Cristian JURA), ale membrilor prezenti la sedinta,

COLEGIUL DIRECTOR
HOTARASTE:

1. Faptele prezentate reprezinta discriminare in baza art. 2 alin. 1, coroborat cu art.
10 lit. h si d din Ordonanta de Guvern nr. 137/2000, privind prevenirea i
sanctionarea tuturor formelor de discriminare, cu modificarile si aprobarile ulterioare,
republicata;

2 Santionarea reclamatului cu avertisment;

3. Recomanda partii reclamate sa manifeste exigenta si preocupare, pentru cain
asigurarea servicilor pe care le ofera publicului larg, sa iain considerare toate
diferentele relevante si masuri adecvate pentru a se asigura ca serviciile disponibile
sunt in mod specific accesibile tuturor persoanelor

4. Clasarea dosarului;

5. Se va raspunde partilor in sensul celor hotarate.

VI. Modalitatea de plata a amenzii
-Nu este cazul
VIl. Calea de atac si termenul Tn care se poate exercita

Prezenta hotarare poate fi atacata la instanta de contencios administrativ, in
termen de 15 zile de la data primirii, potrivit 0.G. 137/2000 privind prevenirea si
sanctionarea faptelor de discriminare, republicata $i Legii nr. 554/2004 a
contenciosului administrativ.

Membrii Colegiului Director prezenti la sedinta:
ASZTALOS CSABA FERE
HALLER ISTVAN - Memt
JURA CRISTIAN - Memb
NITA DRAGOS TIBERIU - Membru
PANFILE ANAMARIA - Membru

VLAS CLAUDIA SORINA - Membru

Data redactarii: 02.11.2010



Nota: prezenta Hotarére emisa potrivit prevederilor legii i care nu este atacata in
termenul legal, potrivit OG 137/2000 privind prevenirea si sanctionarea faptelor de
discriminare S Legii 554/2004 a contenciosului administrativ, constituie de drept
titlu executoriu.
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