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Ce drepturi ai in calitate de pasager in calatoriile auto nationale si cele internationale
si ce faci daca aceste drepturi ti-au fost incalcate?

Lumea in care trdim se remarcd printr-o interconectare si mobilitate tot mai sporita. Transportul auto
de pasageri joacd un rol esential in acest sens. In anul 2024 intreprinderile de transport rutier de
persoane au asigurat transportarea cu autobuze si microbuze a peste 105 de milioane de pasageri.
Accesul populatiei la servicii de transport rutier este realizat prin intermediul a 1857 rute de transport
rutier (raionale, interraionale, internationale) de persoane prin servicii regulate care se divizeaza in
5796 curse autorizate. Aceste cifre aratd o expunere inaltd a consumatorilor la serviciile de calatori
auto. Respectiv, constientizarea drepturilor in calitate de consumatori devine extrem de importanta.

Tipurile de serviciile de transport rutier auto pentru calatori
in Republica Moldova exista mai multe tipuri de transport rutier de persoane si anume: i) prin servicii
regulate, care efectueaza dupa un grafic prestabilit, cu statii si trasee aprobate. Acest transport se
face cu autobuze sau microbuze si este destinat publicului larg, iar operatorul are obligatia sa
asigure respectarea graficului, a statiilor de oprire autorizate si a conditiilor de siguranta si confort.
ii) prin servicii regulate speciale, organizate pentru grupuri restranse, nu pentru publicul larg
(exemplu: transportul elevilor la/de la scoald), iii) ocazional de persoane, fara grafic fix, organizat la
comandd, de obicei pentru un grup (exemplu: excursii turistice), iv) in regim de taxi, efectuate cu
autoturisme, la cererea pasagerului, pe o rutd aleasa de acesta, v) in cont propriu, efectuata fara
incasarea unui tarif sau a echivalentului in natura ori in servicii (exemplu: o firma isi transporta
angajatii cu propriul autobuz, fara a incasa bani).
Drepturile pasagerilor in serviciile de transport calatori auto
Principalele acte normative care contin prevederi privind protectia consumatorilor in serviciile de
transport céldtori auto sunt Legea nr. 105 din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor, Legea
nr. 1194 din 21.05.1997 cu privire la transporturi, Codul transporturilor rutiere, aprobat prin Legea
nr. 150 din 17.07.2014, precum si Regulamentul transporturilor rutiere de persoane si bagaje,
aprobat prin HG nr. 854 din 28.07.2006. Institutia responsabild de protectia consumatorilor in acest
domeniu la care ne putem adresa céand ne sunt incélcate drepturile este Agentia Nationala pentru
Transport Auto (ANTA).
Actele normative nationale mentionate mai sus garanteaza mai multe drepturi pentru consumatori
la interactiunea acestora cu serviciile de transport de calatori auto:
1. Siguranta si conditii adecvate de calatorie - operatorii de transport sunt obligati sa asigure
vehicule in stare tehnica bung, conforme cu standardele de siguranta si igiena.
2. Informare - pasagerii trebuie sa fie informati corect si la timp despre orarul curselor, tarife,
trasee si conditiile de cdlatorie.
3. Dreptul la un bilet valabil - la achizitionarea biletului, pasagerul trebuie sa primeasca un
document fiscal care sa ateste plata si sd contina detalii despre cursa.
4. Facilitati pentru copii — pasagerul poate sa fie insotit de un copil in varsta de pana la 7 ani
inclusiv, care va calatori gratuit daca nu ocupa un loc aparte pe scaun, iar in cazul cand este
insotit de cativa copii cu varste de pana la 7 ani inclusiv, pentru fiecare copil, in afard de unul



transportat gratuit, pasagerul trebuie sa achite 50% din costul total al calatoriei pasagerului
matur, cu dreptul de a ocupa un loc separat. Costul calatoriei pentru copiii cu varste de la 7
la 10 ani inclusiv este achitat in marime de 50% din pretul deplin al calatoriei pasagerului
matur, avand dreptul a ocupa un loc separat pe scaun. Pentru calatoria copiilor in varsta de
peste 10 ani se achita tariful deplin.

5. Restituirea biletului - pasagerul are dreptul sa restituie biletul in casa de bilete pana la
plecarea autobuzului si s& primeascd suma achitata in cazul plecarii autobuzului cu o
intarziere mai mare de o ora sau in cazul in care nu i s-a acordat locul indicat pe bilet sau i
s-a acordat un loc de clasa mai mica decat cea pentru care i-a fost vandut biletul;

6. Tnnoirea biletului - pasagerul are dreptul si i se sa innoiasca documentele de calatorie,
achitand suplimentar 25% din costul biletului, sau s&-si recupereze costul calatoriei minus
25% din costul biletului in cazul intarzierii la autobuz in decursul a 3 ore, iar in cazul intarzierii
din motive de boald sau din cauza unui accident - in decursul a 72 de ore din momentul
plecarii autobuzului.

7. Recuperarea costului biletului - pasagerul poate sa-si recupereze costul deplin al calatoriei
minus comisionul achitat pentru vanzarea preliminara a biletului la restituirea biletului in
casa de bilete cu cel putin 2 ore pané la plecarea autobuzului, iar la restituirea biletului dupa
acest termen, insa cu cel putin 15 minute pana la plecarea autobuzului, sa-i fie rambursat
costul calatoriei cu retinerea a 15% din costul biletului si a comisionului achitat pentru
vanzarea preliminara a biletului;

8. Transportarea animalelor de companie - animale (céini, pisici), animale mici si pasdri in custi
- cu prezentarea actelor eliberate de serviciul veterinar al térii din care se transporta animalul
(in cazul transporturilor internationale) sau al Republicii Moldova (in cazul transporturilor
nationale) si cu conditia lipsei obiectiilor fondate din partea celorlalti pasageri referitor la
transportarea in salon a animalelor in cauza;

9. Dreptul la nediscriminare - nicio persoana nu poate fi discriminata pe baza de rasa, gen,
dizabilitate sau alte criterii in accesul la serviciile de transport.

10. Drepturi speciale pentru persoanele cu dizabilitati - operatorii trebuie sd asigure
accesibilitatea vehiculelor si sa ofere asistenta persoanelor cu mobilitate redusd, conform
prevederilor legale. De exemplu, in cazul transporturilor urbane si suburbane, pentru
pasagerii cu copii de varsta prescolard, femeile gravide, persoanele cu dizabilitati si cetatenii
de varsta inaintatd sunt rezervate primele patru locuri din partea stingd, iar in troleibuze si
autobuze de capacitate sporita - primele zece locuri. Aceste locuri trebuie sa fie marcate cu
indicatoare continand inscriptia "Pentru pasagerii cu copii si persoanele cu dizabilitati".

Aditional, persoanele transportate au dreptul la despagubiri in caz de deces sau vatamare corporalg,
precum si in caz de pierdere sau deteriorare a bagajului, in cazul accidentelor survenite ca urmare a
utilizarii autobuzului/autocarului, in conformitate cu legislatia cu privire la asigurari.

Totodata, la efectuarea transportului rutier contra cost de persoane in trafic national pe o distanta
mai mare de 50 km sau in trafic international se admite transportarea persoanelor doar pe scaune,
in timp ce pentru célatoriile de pana la 50 km se admite transportarea persoanelor fard depdsirea



capacitatii maxime de imbarcare prevazute de reglementarile tehnice aprobate (adicd si luarea
pasagerilor in picioare).

Drepturile aferente transportarii si pastrarii bagajelor

Desi deseori constituie subiect de disputd dintre pasageri si soferi sau intre pasageri, subiectul
bagajelor in transportul auto de calatori este reglementat relativ destul de clar. Astfel:

Pasagerul are dreptul sa transporte in autobuz bagaje, achitand costul transportarii conform
tarifelor stabilite. La transport se admit bagaje cu gabarite in limitele 60x40x20 - 100x50x30
cm si cu greutatea de cel mult 60 kg.

Pentru transportarea bagajelor de mana (obiecte cu greutatea de pana la 30 kg) care au
gabarite ce nu depasesc 60 x 40 x 20 - 100 x50 x 30 cm si care nu incomodeaza alti pasageri,
plata nu se percepe.

Pentru transportarea in autobuze a bagajelor cu marimea de peste 60x40x20 cm, pasagerul
procura bilet de bagaje de forma stabilita. Biletul de bagaje poate fi procurat la casele de
bilete sau la controlorul care dirijeaza imbarcarea, iar in lipsa caselor - la sofer sau taxator.
in autobuzele de rutd urband cu tarif unic cilatorul efectueazd autotaxarea pentru
transportarea unui loc de bagaj prin compostarea unui tichet.

Pasagerul poarta raspundere de integritatea bagajelor si bagajelor de mana transportate in
salonul autobuzului. Responsabilitatea pentru integritatea bagajelor transportate in sectia
de bagaje din momentul primirii la transport si pand in momentul eliberarii lor o poartd
intreprinderea auto céreia ii apartine mijlocul de transport auto, daca contractul nu prevede
altfel.

Agentii transportatori, autogdrile (stafiile auto) poartd rdaspundere in conformitate cu
legislatia in vigoare pentru pierderea, vdtdmarea sau deteriorarea, lipsa obiectelor predate la
camera de pastrare sau primite pentru transport.

Cum poate fi verificat daca un transportator activeaza legal

in cazul aparitiilor carorva dubii privind legalitatea activitatii unui operator de transport rutier de
persoane, orice consumator are la indemand mai multe posibilitati prin care sa verifice daca acesta
activeaza in conditii de legalitate si oficial:

Verificare pe site-ul Agentiei Nationale Transport Auto ( https://anta.gov.md/) - unde sunt
publicate informatii precum Registrul operatorilor de transport rutier (transportatorii
autorizati), itinerarele si graficele de circulatie aprobate sau tarifele aprobate (pentru
serviciile regulate interurbane si internationale).

Solicitare de informatii direct la autogara - personalul de la ghisee dintr-o autogara oficiald
poate informa daca o cursa este inregistrata oficial.

Verificarea biletului - un transportator legal este obligat sa elibereze bilet, care trebuie sa
aibd mentiuni clare despre denumirea operatorului, cod fiscal, ruta, data, ora, locul.
Aspecte vizuale ale legalitatii - exista mai multe semne care pot sd inducé la ideea ca
transportatorul activeaza ilegal, precum: opreste la marginea drumului sau in locuri
neautorizate, nu ofera bilet, nu afiseaza numarul rutei, numele firmei, copia licentei,
autorizatia de transport sau conducéatorul auto evita intrebarile sau cere plata cash ,fara

n

bon”.



https://anta.gov.md/

Drepturile si cerintele pentru serviciile de taxi

Potrivit datelor ANTA, in tara noastra existd 251 de operatori de transport rutier care presteaza
servicii in regim de taxi, acestea avand un numar total de 5235 autoturisme care presteaza acest
serviciu. Aceste date sugereaza despre o utilizare frecventa a serviciilor de taxi, iar cunoasterea
principalelor drepturi si exigente fata de operatorii de taxi este de actualitate. Astfel:

1.

Pasagerul are dreptul la neachitarea contravalorii serviciului de transport rutier de persoane
in regim de taxi, in cazul neemiterii sau neinméanérii de catre conducatorul auto a bonului de
casa;

Pasagerul are dreptul de a propune soferului itinerarul de deplasare, iar daca acesta nu a
fost indicat, soferul este obligat sa transporte pasagerul la locul solicitat pe calea cea mai
scurta. Soferul are dreptul sa refuze pasagerului deplasarea pe strada sau drumul indicat,
dacad acesta nu corespunde cerintelor securitatii circulatiei.

Pasagerului i se permite transportarea fara plata cu taxiul a bagajelor care, conform
gabaritelor, pot fi plasate liber in portbagaj cu capota inchisda. La fel, se permite
transportarea in salonul taxiului a diverselor obiecte (aparatajului audio, video si altor
obiecte de uz casnic si cultural), care pot fi plasate liber pe bancheta din spate, trec liber prin
usile taxiului, nu deterioreaza si nu murdaresc captuseala si echipamentul din salon, nu
deranjeaza soferul la conducerea automobilului si nu-i acopera campul vizual.

Taxiul trebuie sd aiba afisate pe portierele din fata tarifele pe kilometru si pe ord, precum si
tariful de pornire, astfel incat acestea sa fie vizibile de la o distanta de 5 metri. Taxiul trebuie
sa aibd afisat in interior, la loc vizibil, un ecuson cuprinzand numele si fotografia
conducatorului auto, denumirea agentului transportator.

Toti operatorii de taxi au obligatia sa asigure cel putin o masind adaptata transportului
persoanelor cu dizabilitati care utilizeaza fotoliu rulant. Fotoliul rulant utilizat de catre
persoana cu dizabilitdti locomotorii este transportat gratuit, fard aplicarea unor taxe
suplimentare.

in cazul comenzilor plasate prin intermediul platformelor electronice de management
conectate la un echipament de casa si control de tip modular, costul transportului rutier in
regim de taxi reprezinta valoarea afisatd de platforma electronicd de management si
acceptata de consumator in momentul plasarii comenzii, precum si costul pentru prestarea
serviciilor auxiliare.

Cum trebuie procedat cand sunt incalcate drepturile in transportul auto de calatori
Constientizand drepturile de care dispunem in calitate de consumatori de servicii transport auto
calitori, este mai usor sa fie apérate atunci cand se considerd cd au fost inclcate. in functie de
receptivitatea si rezultatul obtinut, exista 3 etape prin care drepturile pot fi aparate:

1.

Contactarea operatorului de transport - primul pas presupune adresarea unei plangeri
scrise (email, formular online, scrisoare) catre compania de transport, descriind detaliat
problema intdmpinata si solicitand o rezolvare sau despdgubire.

Depunerea unei plangeri la autoritatile competente - in cazul in care raspunsul primit de la
operator nu este unul satisfacator, existd posibilitatea adresarii Agentiei Nationale
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Transport Auto (ANTA), care supravegheaza respectarea legislatiei transportului rutier si are
mandat de protectie a consumatorilor in acest domeniu.
3. Actiuni legale - exista si dreptul de adresare in instantele judecatoresti pentru a solicita

despagubiri sau alte remedii legale.

in tot acest proces este foarte important s fie pastrate toate documentele relevante, precum
biletele, chitantele si orice corespondentd, pentru a le prezenta ca dovezi in sustinerea demersului /

reclamatiei.

Campania nationald de informare a consumatorilor
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