5 4 Fundatia
O Soros 65 Expert-Grup i IPRE .

Moldova Centru Analitic Independent . i Reforme Europene

ipre.md

Finantat de
Uniunea Europeana

Drepturile consumatorilor de trimiteri postale

Indiferent de perioada de dezvoltare a unei societdti, trimiterile postale continud sd joace un rol
important pentru consumatori. De-a lungul timpului, natura acestor servicii s-a schimbat. Daca in
trecut trimiterile postale vizau in special corespondenta prin scrisori, dezvoltarea tehnologiilor
informationale a ficut ca atractivitatea expedierii fizice de scrisori sd scadd. In schimb, cresterea
vertiginoasa a vanzarilor prin intermediul platformelor de vdnzari online a deschis noi nise care sunt
explorate de consumatori inclusiv prin intermediul trimiterilor postale. La finele anului 2024, volumul
total al trimiterilor postale in Republica Moldova a constituit 42,9 milioane ceea ce reprezinta in medie
18 trimiteri postale anual per locuitor. Avadnd in vedere c4 acest domeniu este cu impact asupra vietii
de zi cu zi a multor consumatori, aceastd notd prezintd ce sunt trimiterile postale, care sunt
principalele drepturi, cum sad actiondm cel mai bine in diferite situatii problematice, dar si cum sa
alegem cele mai bune oferte de la furnizorii de servicii postale.

Pe langa normele generale existente privind protectia consumatorilor, in Republica Moldova, Legea
nr. 36/2016 a comunicatiilor postale’ si Hotdrarea Guvernului nr. 1457/2016 pentru aprobarea
Regulilor privind prestarea serviciilor postale? sunt principalele acte normative de unde rezulta
drepturile si obligatiile consumatorilor pentru trimiterile postale. Totodata, Agentia Nationald pentru
Reglementare in Comunicatii Electronice si Tehnologia Informatiei (ANRCETI) este institutia statului
care are mandat de protectie a consumatorilor pentru serviciile postale.

Ce sunt trimiterile postale

O trimitere postala reprezinta un bun avéand inscrisa o adresd la care urmeaza sa fie distribuit de
furnizorul de servicii postale. Din aceasta categorie fac parte trimiterile de corespondenta (scrisori,
carti postale), precum si imprimate (carti, cataloage, ziare, publicatii periodice) si colete postale
continand bunuri cu sau fara valoare comerciala.

Este util de mentionat ca din perspectiva drepturilor consumatorilor un colet postal este total diferit
fatd de un colet trimis prin maxi-taxi. In timp ce un colet postal este expediat printr-un operator
autorizat, are dovada oficiala de livrare, este reglementat legal si oferd protectie si despagubiri in
caz de pierdere sau deteriorare, un colet trimis prin maxi-taxi circuld pe cale informala, fara
trasabilitate, fara garantii legale si fara posibilitatea de a depune o reclamatie oficiala. Furnizorii de
servicii postale sunt operatori autorizati care au obligatia legald de a presta servicii postale in
conditii de sigurantd, accesibilitate si transparentd, iar din perspectiva drepturilor consumatorilor,
acestia trebuie sd asigure informarea clard, livrarea conformd, posibilitatea de reclamatie si
compensarea in caz de prejudiciu, fiind supravegheati de autoritatea de reglementare ANRCETI.

Orice trimitere postala apartine expeditorului atat timp cat nu a fost distribuitd destinatarului, cu
exceptia cazului in care trimiterea a fost retinutd sau distrusa conform prevederilor legislatiei tarii
de origine sau de destinatie, precum si tarii de tranzit.
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Pentru neindeplinirea sau indeplinirea necorespunzdtoare a obligatilor privind prestarea serviciilor,
furnizorii de servicii postale poarta raspundere materiala fata de utilizatorii serviciilor postale.
Acestia sunt responsabili fata de utilizatori pentru:

furnizarea serviciilor in conditiile prevazute de lege si de contractul incheiat cu expeditorul;

paguba care rezultd din pierderea ori deteriorarea totald sau partiald a trimiterii postale
survenita din momentul depunerii acesteia la oficiul postal sau la punctul de acces si pana
la livrarea catre destinatar.

Responsabilitatea furnizorului de servicii postale incepe de la depunerea trimiterilor si se extinde
pana la inmanarea acestora destinatarilor sau expirarea termenului de reclamare.

Dupd modalitatea de livrare si valoare addugatd, o trimitere postala poate fi:

simpla - fara confirmare sau urmarire,

recomandata - cu dovada de expediere si de primire,

cu valoare declaratd - cu asigurare pentru continut si despagubire in caz de
pierdere/deteriorare,

cu ramburs (CR) - destinatarul achita la livrare o suma catre expeditor,

predare atestatd (aviz de receptie) - confirmare semnata de primire, returnatd expeditorului,
serviciu EMS / Posta rapidd - trimiteri urgente (nationale si internationale), livrare
accelerata,

curierat postal - pentru furnizorii autorizati in conformitate cu prevederile legii
Comunicatiilor Postale.

Ce drepturi avem in calitate de consumatori

in procesul de utilizare a serviciilor de trimiteri postale, consumatorii au mai multe drepturi de care
pot face uz. Acestea pot fi sistematizate in felul urmator:

1.

Dreptul la informare clara si transparenta - furnizorii de servicii postale au obligatia de a
informa utilizatorii cu privire la conditiile generale de furnizare a serviciilor postale, inclusiv
tarifele, termenele de livrare, procedurile de reclamatie, modalitatea de despagubire etc.
Toate aceste informatii trebuie sa fie afisate pe paginile web ale furnizorilor de servicii
postale. Totodatd, dupd ce in anul 2023 autoritdtile au transpus in legislatia nationald?®
reglementarile europene privind serviciile de livrare transfrontaliera de colete, consumatorii
au parte de si mai multa transparentd. Aceasta transpunere a normelor europene a conferit
ANRCETI atributii noi referitor la publicarea pe pagina web oficiala, pana la data de 31 martie
a fiecarui an calendaristic, a tarifelor pentru serviciile prestate de catre furnizorii de servicii
de livrare de colete postale. Astfel, ANRCETI colecteaza in fiecare an de la furnizorii de
servicii de livrare de colete postale, care, in anul calendaristic precedent, au avut in medie
cel putin 25 de angajati, lista publica a tarifelor aplicabile incepand cu data de 1 ianuarie a
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fiecdrui an calendaristic. In baza acestor informatii, ANRCETI a elaborat Comparatorul
tarifelor pentru serviciile de livrare de colete postale* prin intermediul cdruia utilizatorii pot
consulta tarifele aplicate pentru livrarea trimiterilor individuale atat pe teritoriul Republicii
Moldova, cét si in statele membre ale Uniunii Europene.

2. Dreptul la accesul la serviciul postal universal (SPU) - acest drept este prevazut de
directivele Uniunii Europene si de reglementarile Uniunii Postale Universale si este prevazut
si in legislatia nationald. Serviciul postal universal presupune furnizare permanentd a unui
set de servicii postale, de o calitate determinata, in toate localitétile de pe teritoriul tarii, la
preturi accesibile pentru toti utilizatorii. In Republica Moldova cu statutul de furnizor SPU
este desemnata Intreprinderea de Stat ,Posta Moldovei”, care este obligata sa asigure in
fiecare localitate cel putin o colectare de la fiecare oficiu postal si punct de acces si cel putin
o livrare la adresa oricarei persoane fizice sau juridice in fiecare zi lucratoare, dar nu mai
putin de 5 zile pe saptamana. Totodata, tarifele pentru SPU sunt aprobate de cdtre ANRCETI
si pot fi consultate aici®.

3. Dreptul la confidentialitatea trimiterilor - secretul corespondentei si al altor trimiteri
postale este garantat de Constitutie si de alte prevederi legale. Orice persoana implicata in
activitatea postald are obligatia legald sa respecte confidentialitatea. Divulgarea
informatiilor despre expeditor sau continut destinatarului, fard acord, este interzisd, cu
exceptia cazurilor expres prevazute de lege. Mai mult, deschiderea unei trimiteri este
permisa doar: i) daca aceasta nu poate fi livrata sau redirectionata din cauza lipsei adreselor,
sauii) in situatia in care legislatia penala impune investigarea, conform Codului de Procedura
Penala.

4. Dreptul la refuzul trimiterii si asigurarea ca aceasta nu reprezinta un pericol
- legea comunicatiilor postale prevede ca este interzisd expedierea trimiterilor care prezinta
pericol (ex: substante explozive, corozive, fragmente armate etc.) sau trimiterilor expediate
cu intentie frauduloasa sau fara plata sumelor datorate. Totodatd, regulile privind prestarea
serviciilor postale includ si modalitatea in care operatorii pot refuza primirea si expedierea
trimiterilor periculoase sau neconforme cu conditiile de ambalare si continut.

5. Dreptul la compensatii si despagubiri - protejeaza consumatorii impotriva riscului financiar
in cazul pierderii sau deteriorarii trimiterii si consolideaza increderea in reteaua postala ca
serviciu sigur si predictibil. Regulile de prestare a serviciilor postale detaliaza obligatia
acordarii despagubirilor in caz de: pierderea trimiterii, deteriorarea continutului sau intarziere
semnificativad ce depaseste termenul contractat. Compensatiile sunt calculate in baza valorii
declarate, tariful platit, sau standarde prestabilite. Operatorul este obligat sa acorde
despagubiri in termen legal, prezentand detaliile procedurii in conditiile generale afisate in
oficiile postale si online. Totodata, pentru serviciile SPU, Posta Moldovei (ca operator
desemnat SPU) este obligatd sa acorde despdgubiri in conditii reglementate, publicate
transparent si supravegheate de ANRCETI. In timp ce despagubirile pentru serviciile din afara
SPU nu sunt reglementate prin HG sau Lege, ci prin contracte comerciale (conditii generale
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de prestare ale fiecarui operator). De exemplu, dacd o scrisoare recomandata cu valoare
declarata este pierdutd de Posta Moldovei, se acordd despagubire in baza valorii declarate,
conform reglementarii HG nr. 1457/2016. in schimb, daca un colet livrat prin curier rapid
(care nu este parte a SPU) este pierdut, despdgubirea depinde exclusiv de conditiile generale
ale curierului.

6. Drepturi la importuri postale - la momentul actual, potrivit art. 219 alin. (2) Cod Vamal se
scutesc de drepturi de import loturile de marfa care contin bunuri a caror valoare intrinseca
nu depaseste 150 de euro/lot marfa si sunt expediate direct dintr-o tara strdina de la o
persoana juridicd unei persoane fizice care nu desfdasoara activitate de intreprinzator in
Republica Moldova (B2C-de la business la cumpdrator). Scutirea mentionata nu se aplica
pentru alcool, tutun, parfumuri si pentru loturi care nu poarta caracter ocazional. In asa caz,
consumatorii ar trebui sa achite drepturile de import indiferent de valoarea bunului.

Cum sa te aperi in diferite situatii problematice cu trimiterile postale

Dupd motivul reclamatiei cele mai frecvente situatii in care consumatorii pot ajunge in situatia de a
depune o reclamatie sunt:

i) cautarea trimiterii postale,
ii) continut lipsd sau avariere,
i) dezacord cu returul,

iv) lipsa avizului de receptie si
v) neprimirea sumei ramburs.

Tabelul de mai jos ofera sfaturi practice pentru consumatorii care au nimerit in asemenea situatii.

Motivul Sfaturi pentru consumatori cum sa procedeze
reclamatiei

1 | cautarea trimiterii | Adreseaza-te operatorului postal cu o cerere de cdutare a trimiterii.
postale Prezintd: chitanta, numarul de urmdrire, data depunerii si datele

destinatarului.
Completeaza formularul de reclamatie (poate fi online sau la oficiu

postal).
2 | continut lipsd sau | La primirea coletului deteriorat sau cu continut lipsa, refuza
avariere receptionarea sau solicita intocmirea unui proces-verbal de constatare

la postd, in prezenta unui angajat.

Depune o reclamatie oficiala, insotitd de dovada valorii continutului
(factura, bon, etc.).

Poti cere despagubiri in limita valorii declarate sau conform tarifelor
stabilite.

Important: fara proces-verbal la momentul primirii, despagubirea este
mai greu de obtinut.




Motivul

Sfaturi pentru consumatori cum sa procedeze

reclamatiei
dezacord cu Solicita o explicatie scrisd privind motivul returului (ex. adresa incorect,
returul destinatar absent, colet nedeclarat).

Verificd daca returul s-a facut conform termenelor si regulilor din
contractul postal.

Daca consideri ca a fost returnat nejustificat, depune plangere in termen
de 30 zile de la data informarii.

Ai dreptul sa ceri reexpedierea gratuita sau restituirea tarifului daca
greseala apartine operatorului.

lipsa avizului de
receptie — cand
expeditorul
primeste o
confirmare scrisa
ca trimiterea a
fost predata
destinatarului.

in cazul in care ai expediat o trimitere cu serviciu AR (aviz de receptie) si

nu ai primit confirmarea inapoi:

e Depune o cerere la oficiul postal cu dovada expedierii (chitanta).

e Solicita o copie a semnaturii destinatarului, daca operatorul ofera
acest serviciu.

Daca se confirmd neindeplinirea obligatiei, poti solicita:

e Returnarea taxei pentru serviciul AR;

e Sau compensatii daca lipsa confirmdrii a produs un prejudiciu
dovedit.

neprimirea sumei
ramburs (serviciu
,contra ramburs”)®

Dacd ai expediat un colet cu ramburs si nu ai primit suma indicata:

e Verificd daca trimiterea a fost livrata si confirmata.

e Depune o reclamatie scrisd in termen de 6 luni de la data expedierii.

e Ataseaza chitantele si contul bancar pentru rambursare, daca este
cazul.

Operatorul este obligat s& investigheze situatia si sa achite suma
integrald sau sd despagubeasca in caz de fraudd, pierdere sau retinere
nejustificata.

Alte situatii

Perceperea
taxelor/tarifelor
diferite

Solicitd si compard tariful perceput cu: i) tarifele afisate in oficiul postal,
ii) site-ul oficial al operatorului, iii) informatiile furnizate verbal de
angajatul postal (care trebuie sa corespundd tarifelor aprobate).

Solicitd explicatii pe loc: i) cere in scris justificarea tarifului aplicat (bon,
chitanta, cod trimitere, categorie de serviciu), ii) dacd operatorul refuza
justificarea sau diferenta este evidenta, solicita formular de reclamatie.

Livrarea promisa
la adresa, dar
redirectionarea
catre postomat

Este o incdlcare contractuald daca: i) comerciantul s-a angajat expres sa
livreze la adresa clientului, i) serviciul a fost vandut si platit ca ,livrare |a
domiciliu” (nu ,livrare in retea de puncte”), iii) fard acordul prealabil al

8 Este un serviciu complementar unei trimiteri inregistrate (de regula colet postal sau scrisoare cu continut).
Destinatarul achitd o suma stabilita de expeditor la momentul livrarii. Operatorul postal are obligatia de a vira suma
colectatd catre expeditor, in numerar sau in cont banca.




Motivul Sfaturi pentru consumatori cum sa procedeze
reclamatiei
clientului, curierul redirectioneaza la postomat sau propune conditii noi
(,daca vrei azi, vii tu”).
Dreptul consumatorului: i) sd refuze receptia in conditii diferite fatd de
cele agreate, ii) sa solicite livrarea la adresd, fara costuri suplimentare si
in termenul promis, iii) sd depund reclamatie.
Daca curierul Daca ai fost acasd sau nu ai fost anuntat, iar curierul pretinde ca ai lipsit
spune ,nu ati fost | fara sa fi sunat sau fara sa lase o notificare/aviz sau iti spune ,coletul e
acasa” (fals) si la posta, veniti sa-I luati” desi era programata livrarea la adresd, atunci
directioneaza spre | este vorba de neprestare corespunzatoare a serviciului postal.
ridicare
in acest caz, solicitd dovezi de livrare (inregistrare apel, SMS, noté de
avizare) si depune reclamatie la compania de curierat si cere relivrarea
gratuita.

Ce drepturi avem si ce facem cand ajungem la reclamatii

Furnizorii de servicii postale au obligatia sd@ stabileascd o procedurd transparentd, simpld si
necostisitoare de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatori, in special in ceea ce priveste
pierderea, furtul, deteriorarea, partiala ori totala, ale trimiterilor postale, precum si nerespectarea
standardelor de calitate a serviciilor.

Pentru serviciile postale deschise concurentei, termenul de depunere a reclamatiilor se stabileste
prin contract incheiat intre furnizorul de servicii postale si utilizator, dar nu poate fi mai mic de 30
de zile, si se calculeaza de la data depunerii trimiterii postale.

Pentru serviciile din sfera serviciului postal universal, utilizatorul poate adresa furnizorului de
serviciu postal universal I.S. ,Posta Moldovei” reclamatii prealabile pentru trimiterile postale interne
in termen de 6 luni, iar pentru trimiterile postale internationale - in termenul stabilit prin tratatele
internationale la care Republica Moldova este parte. Termenul se calculeaza de la data depunerii
trimiterii postale.

Furnizorul de serviciu postal universal va examina si va raspunde la reclamatiile utilizatorilor in cel
mai scurt timp posibil, care nu va depdsi 30 de zile de |la data depunerii reclamatiei pentru trimiterile
postale interne, iar pentru trimiterile postale internationale - termenul stabilit prin tratatele
internationale la care Republica Moldova este parte (de reguld 90 de zile lucratoare).

in cazulin care reclamatia adresata furnizorului nu a fost solutionatd in mod satisfacétor, utilizatorul
in cauza poate adresa o plangere catre ANRCETI pentru solutionarea problemei sale. Acest lucru
poate fi realizat:




1. sub forma de consultatie verbala prin intermediul Centrului Unic de Apel pentru Consumatori,
apeland numarul de telefon 022 51-51-51, selectand butonul 5 in cadrul apelului. Apelurile
sunt preluate zilnic, intre orele 08:30 si 16:30 cu pauza de masa de la 12:00-13:00.

2. sub forma unei petitii. Petitia poate fi depusa direct catre ANRCETI:

e in formd scrisa, prin posta sau fax;
prin intermediul platformei edemocratie.gov.md (cu aplicarea semnaturii
mobile/electronice).

e informa electronicd, cu semnatura digitala;
verbal, in cadrul audientelor la conducerea ANRCET] si la persoanele responsabile de relatiile
cu petitionarii, conform Programului de audienta a cetatenilor, aprobat prin ordinul
directorului ANRCETI.

Raspunsul ANRCETI privind reclamatia utilizatorului poate fi contestat in instanta de judecata.

Campania nationald de informare a consumatorilor

— Acest material a fost produs cu suportul financiar al Uniunii Europene si al Fundatiei Soros Moldova. Confinutul acestuia
reprezintd responsabilitatea exclusiva a proiectului ,Consolidarea cadrului de protectie a consumatorului in Republica
Moldova®, implementat de cdtre Centrul Analitic Independent ,Experi-Grup” in calitate de lider de consortiu, in parteneriat
M 0 LDOVA _ eu Institutul pentru Politici si Reforme Europene, si finantat de cdtre Uniunea Europeand $i Fundatia Soros Moldova.


https://edemocratie.gov.md/petitie

