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PROCEDURA PRIVIND SOLUTIONAREA RECLAMATIILOR
UTILIZATORILOR DE SERVICII POSTALE

(denumirea furnizorului)

. DISPOZITII GENERALE

In conformitate cu art. 13 alin. (1) din Legea comunicatiilor postale nr. 36/2016 (in
continuare Legea nr. 36/2016), furnizorii de servicii postale au obligatia sa stabileasca o
procedura transparentd, simpla si necostisitoare de solutionare a reclamatiilor primite de la
utilizatori, in special in ceea ce priveste:

- pierderea trimiterilor postale,

- furtul trimiterilor postale,

- deteriorarea, partiale ori totale, ale trimiterilor postale,

- nerespectarea standardelor de calitate a serviciilor postale.

Prezenta procedura include recomandari pentru furnizori in vederea elaborarii
procedurii de solutionare a reclamatiilor utilizatorilor de servicii postale.

Il. STRUCTURA PROCEDURII
2.1. Termeni utilizati

In sensul prezentei proceduri, notiunile utilizate sunt cele definite in Legea
comunicatiilor postale nr. 36/2016 (in continuare Legea nr. 36/2016) si Hotararea
Guvernului pentru aprobarea Regulilor privind prestarea serviciilor postale nr. 1457 din
30 decembrie 2016 (in continuare Regulile nr. 1457/2016).

2.2. Subiectii depunerii reclamatiei

Subiectii depunerii unei reclamatii sunt utilizatorii serviciilor postale.

Potrivit pct. 142 din Regulile nr. 1457/2016, pentru neexecutarea sau executarea
necorespunzatoare a obligatiilor ce tin de prestarea serviciilor postale, expeditorul sau
destinatarul, dupa caz, are dreptul sa inainteze furnizorului de servicii postale reclamatii,
inclusiv cerinte de despagubire a prejudiciului material.

Expeditorul sau destinatarul poate imputernici o terta persoana sa depuna reclamatia.
In cazul in care reclamatia este depusi de o tertd persoand imputerniciti in acest scop, la
reclamatie se anexeaza procura de unica folosinta sau copia procurii generale.

2.3. Modalitatea prin care utilizatorul de servicii postale poate depune o
reclamatie

In conformitate cu pct. 96, pct. 143 si pct. 144 din Regulile nr. 1457/2016,
reclamatiile se depun la oficiul postal.
Reclamatia poate fi depusa:
a) in forma scrisa, prin posta sau fax;



b) in forma electronica cu semnatura digitala;

¢) depusa verbal, fiind consemnata intr-un proces-verbal.

Daca se transmite in forma electronica, petitia trebuie sa corespunda cerintelor legale
stabilite pentru un document electronic.

La depunerea reclamatiei, petifionarul trebuie sa prezinte unul dintre documentele de
legitimare:

1) buletinul de identitate;

2) pasaportul;

3) permisul de sedere;

4) documentul de calatorie eliberat persoanelor carora li s-a acordat statutul de
refugiat sau protectie umanitara;

5) livretul militar al militarilor in termen;

6) permisul de conducere auto.

Orice reclamatie referitoare la trimiterile postale se face in scris, prin completarea
unei cereri de reclamatii si depunerea ei la oficiul postal.

In cerere se indica:

1) numele complet sau denumirea destinatarului trimiterii, adresa acestuia;

2) serviciul postal;

3) categoria si tipul trimiterii postale, cu numarul de inregistrare (pentru trimiterile
inregistrate) si suma valorii declarate, dacd este cazul;

4) copia bonului de plat;

5) oficiul postal la care a fost depusa trimiterea postala;

6) data depunerii trimiterii postale;

7) motivul depunerii reclamatiei;

8) datele de contact: numele si adresa, telefonul sau adresa postei electronice unde
doreste sd primeasca informatia n legaturd cu reclamatia depusa.

2.4. Informatii despre furnizorul de servicii postale

Procedura privind solutionarea reclamatiilor utilizatorilor de servicii postale, va
include cel putin urmatoarele informatii:
- denumirea completa si/sau prescurtata,
- adresa sediului la care este stabilit furnizorul (dupa caz, a oficiului postal);
- programul de lucru si de audienta al punctului de deservire (oficiului comercial) al
furnizorului responsabil de primirea si inregistrarea reclamatiilor;
- numarul de telefon, numarul de fax, adresa postald si adresa de postd electronica ale
acestuia, la care utilizatorul poate trimite eventualele reclamatii.

2.5. Termenul de depunere a reclamatiei

Conform pct. 141 din Regulile nr. 1457/2016 si art. 13 alin. (3) din Legea nr. 36/2016,
pentru serviciile postale, 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.

In conformitate cu actele normative ale Uniunii Postale Universale si tratatele
internationale la care Republica Moldova este parte, reclamatiile privind trimiterile postale
internationale si trimiterile postei exprese internationale sunt admise cu conditia ca
aceste reclamatii sa fie prezentate intr-un interval de sase luni incepand cu ziua a
doua de la data de depunere a trimiterii.



Perioada de sase luni priveste relatiile intre reclamanti si operatorii desemnati si
nu include transmiterea reclamatiilor intre operatorii desemnati.

2.6. Termenul de examinare si raspuns la reclamatie

In virtutea prevederilor pct. 141 din Regulile nr. 1457/2016, furnizorul de servicii
postale examineaza si raspunde la reclamatiile utilizatorilor in cel mai scurt timp posibil,
care nu trebuie sa depaseasca 30 de zile de la data depunerii reclamatiei pentru trimiterile
postale interne, iar pentru trimiterile postale internationale — in termen care nu va depasi
60 de zile lucratoare.

2.7. Modalitati de comunicare a raspunsului la reclamatie

Pentru orice reclamatie primita in scris de la utilizator, care corespunde cerintelor fata
de continutul reclamatiei, furnizorul de comunicatii postale va transmite un raspuns:

- 1n scris,

- prin postd sau prin e-mail, la adresa pentru corespondentd indicatd in contractul
utilizatorului cu furnizorul,

- va fi inmanat personal, la solicitarea utilizatorului, la sediul furnizorului.

2.8. Despagubiri

Despdgubirea prejudiciului material se acorda de catre furnizorul de servicii postale,
in conformitate cu pct. 122, pct. 127, pet. 129 si pet. 132 din Regulile nr. 1457/2016.

In cazul in care furnizorul de servicii postale refuzi si despigubeasca prejudiciul
material cauzat utilizatorilor in urma activitatii sale nesatisfacatoare, recuperarea daunelor
se face conform hotararii instantei judecatoresti, in conformitate cu legislatia.

Furnizorul de servicii postale, potrivit pct. 134 din Regulile nr. 1457/2016, nu poarta
raspundere in cazurile:

1) in care nu poate oferi informatii asupra trimiterilor postale ca urmare a distrugerii
documentelor de serviciu in urma producerii unui caz de forta majora;

2) in care paguba a fost determinatd de eroarea sau neglijenta expeditorului sau
rezultd din natura continutului trimiterii;

3) in care trimiterile postale, al caror continut cade sub interdictiile prevazute la pct.
39 si aceste trimiteri au fost sechestrate sau distruse;

4) de retinere a trimiterii postale in virtutea legislatiei tarii de destinatie, conform
notificarii administratiei postale a acestei tari;

5) declararii frauduloase a unei valori exagerate fatd de valoarea reald a continutului
trimiterilor cu valoare declarata;

6) in care nedistribuirea ori distribuirea cu intarziere a trimiterilor postale are loc din
vina destinatarului, cum ar fi: nu este instalatd cutia postald individuala, destinatarul nu s-a
prezentat la oficiul postal urmare a avizarii acestuia;

7) in care expeditorul nu a Tnaintat nici o reclamatie in termen de 6 luni, incepand cu
a doua zi din data depunerii trimiterii postale in unitatea postala.

2.9. Litigii

In cazul in care reclamatia adresatd furnizorului de serviciu postal nu a fost
solutionata Tn mod satisfacator, utilizatorul in cauza poate adresa o reclamatie prealabild
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autoritatii de reglementare pentru solutionarea reclamatiei sale. Decizia autoritatii de
reglementare poate fi contestatd in instanta de judecata, fapt prevazut in art.146 din
Regulile nr. 1457/2016 si art. 13 alin. (5) din Legea nr. 36/2016.

Adresarea catre ANRCETI poate fi in forma de petitie, depusa si, respectiv, examinata
in conformitate cu Codul administrativ al Republicii Moldova nr. 116/2018.

Litigiile aparute vor fi solutionate in conformitate cu legislatia in vigoare.


https://www.anrceti.md/files/u1/codul_adm__al_RM_nr__116_din_19_07_2018.pdf

