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CARTA CONSUMATORULUI
DE SERVICII POSTALE

Posta Romana actioneaza constant sa isi imbunatateasca serviciile si sa isi
intareasca relatiile de afaceri cu toti clientii.

Aceasta “Carta a consumatorului” este o expresie a angajamentului nostru
permanent de a ne imbunatatii serviciile si de a comunica cu clientii.

Carta prezinta asteptarile clientilor in legatura cu serviciile pe care le oferim,
explica cum se pot obtine informatii si cum se fac eventualele reclamatii.

De asemenea, ofera posibilitatea de a comunica cu noi, pentru ca, prin
serviciile oferite, sa venim 1in Iintdmpinarea nevoilor si necesitatilor
dumneavoastra.

Carta consumatorului de servicii postale evidentiaza promisiunea de a furniza
profesional, fara lacune, un serviciu de inalta calitate, aceasta insemnand ca
permanent:

« clientul va fi tratat cu respect si consideratie, iar salariatii nostri vor fi
disponibili pentru executarea serviciilor postale;

 intrebarile si problemele clientilor vor avea un raspuns prompt;
« vom furniza un serviciu postal integral;

e nu vom divulga nicio informatie despre client, fara a avea
consimtamantul acestuia, exceptand situatiile cerute de lege;

Angajamentul nostru de serviciu se aplica la toate prestatiile noastre -
incepand cu serviciul de corespondenta sau oricare alt serviciu postal, pe care
il realizam cu ajutorul salariatilor nostri.

OBLIGATIILE FATA DE COMUNITATE
Transparenta - Disponibilitate - Universalitate

Ne-am asumat furnizarea serviciilor incluse in sfera serviciului postal universal;
aceste servicii (corespondenta, recomandate, trimiteri cu valoare declarata si
colete) trebuie sa fie, peste tot in tara:

» accesibile tuturor clientilor;
« uniforme, la acelasi standard calitativ;
* la acelasi pret.

Prin urmare, costurile noastre de livrare pentru unele trimiteri pot fi de multe
ori mai mari decéat costul taxei postale percepute.

Costul pentru satisfacerea obligatiilor sociale pentru comunitate survine atunci
cand costul real de livrare depaseste taxa incasata pentru realizarea serviciului
postal.
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Pentru realizarea serviciilor postale incluse in sfera serviciului universal nu
beneficiem de nicio subventie care sa acopere costurile suplimentare legate de
prestarea serviciilor postale fata de comunitate.

SERVICIILE DE TRIMITERI POSTALE

Corespondenta, recomandate, trimiteri cu valoare declarata si colete postale
prezentate intr-un anumit punct.

Exista diferite moduri de a trimite corespondenta, recomandate, trimiteri cu
valoare declarata si colete postale.

Trimiterile pot fi expediate de la mai mult de 7.000 subunitati postale deservite
de personal sau de la mai mult de 15.000 cutii postale stradale independente -
doar pentru corespondenta din cadrul serviciului standard.

Clientii nostri pot expedia volume mari de trimiteri din locatii dedicate ale
Postei Romane.

In cazul trimiterilor inregistrate (recomandate si colete), personalul nostru
asigura asistenta operatiunilor, trimiterile fiind transmise de la oricare oficiu cu
activitate de prezentare (de preluare) spre oricare oficiu cu activitate de
distribuire (livrare).

Datoria noastra este de a asigura o buna accesibilitate a depunerii trimiterilor
postale, pentru a satisface cerintele serviciului postal universal.

Cutiile postale stradale sunt amplasate in locuri care necesita sau se
anticipeaza ca necesita acest lucru, incluzand supermarketuri, statii de
transport in comun, spitale si azile, judecatorii si alte institutii publice sau alte
locatii de interes public.

Uneori, gradul de utilizare a unei cutii postale scade, si atunci devine necesara
echilibrarea balantei de costuri legate de colectarea trimiterilor postale. In
cazul in care gradul de utilizare a unei cutii postale scade, cutia va fi realocata
sau desfiintata, dupa instiintarea comunitatii locale prin intermediul site-ului
Postei Romane.

EXPEDIERI LA TIMP

Trimiterile dumneavoastra prioritare ajung la destinatie in ziua urmatoare
depunerii. Pentru asigurarea unui nivel inalt al serviciilor, este indicat ca cea
mai tarzie depunere sa fie efectuata conform informatiilor furnizate de
entitatea postala, de luni pana vineri, in municipii, mari orase, orase si
localitati din mediul rural.

O alta abordare se aplica in anumite zone din mediul rural, greu accesibile sau
izolate, deoarece pentru efectuarea serviciului postal se utilizeaza masini, nave
fluviale si barci etc., ale caror ore de plecare sau sosire sunt influentate de alti
factori.

Pentru a va ajuta, timpii de depunere a corespondentei sunt precizati, in toate
cazurile, pe cutia postala.
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ORARUL DE LIVRARE

Livrarea standard este aplicata tuturor trimiterilor postale depuse la entitatile
postale pana la ora de colectare precizata.

Standardul de livrare pe care ni-l propunem este redat in tabelul de
mai jos:

Adresa de livrare Timpul de livrare (distribuire)
Livrarea in aceeasi regiune postala:

in aceeasi arie: municipii, mari orase
sau alte localitati urbane

O zi lucratoare, de la data depunerii

A . - — «  |Doua zile lucratoare de la data
Intre aria municipiilor si aria rurala

depunerii
B " Doua zile lucratoare de la data
Intre doua zone rurale -
depunerii
Livrare intre doua regiuni postale:
Intre doud municipii resedintd de Doua zile lucratoare de la data
judet depunerii
Intre un municipiu si o localitate . y y
o piu'5 Trei zile lucratoare de la data depunerii
rurala
Intre doud localitdti rurale Cinci zile lucratoare de la data depunerii

» Livrare la nivel national:

Trimiteri prioritare, oriunde in tara O zi lucratoare, de la data depunerii

Desi avem ca tinta indeplinirea acestor standarde in conditiile mentinerii unor
preturi permisive, nu este intotdeauna posibil sa livram toate trimiterile la
timp, din cauza modurilor variate de transport, distantelor mari, traficului
supraaglomerat, conditiilor meteo si de relief.

Tinta noastra este de a livra 95% din trimiteri la timp.

ACHIZITIONAREA DE TIMBRE POSTALE

Timbrele sunt disponibile in zona: urbana, rurala, precum si in zonele greu
accesibile.

Incercdm s& mentinem pe piatd cel putin 5.800 de entititi postale care s&
ofere timbre si care sa incaseze taxele postale, preluand trimiterile in vederea
livrarii catre destinatari.

Timbrele sunt disponibile, in unele cazuri, si prin factorii postali.



WWW.posta-romana.ro

SERVICIUL DE LIVRARE

Posta Romana livreaza trimiterile postale la adresa - domiciliul sau sediul
destinatarului prin predare sau prin depunere la cutia postala, la oficii postale
si casute postale, iar la solicitarea utilizatorilor, contra unor costuri
suplimentare, la Post-Restant sau la o adresa situata in extravilanul
localitatilor.

Tariful trimiterilor include livrarea acestora atat catre destinatar, cat si catre
expeditor (in cazul inapoierii trimiterilor).

Tinadnd cont de importanta serviciului de corespondenta, Posta va continua sa
furnizeze acest serviciu tuturor utilizatorilor, pe baze echitabile. Pentru a putea
finaliza livrarea trimiterilor, este foarte important sprijinul dumneavoastra care
consta in instalarea la domiciliu de cutii postale usor accesibile salariatilor
postali.

Tinta noastra este de a livra trimiterea preluata direct la domiciliul
destinatarului.

Acolo unde acest lucru nu este posibil, trimiterile postale vor fi livrate
destinatarului la sediul subunitatilor postale.

Cand stabilim o noua modalitate de livrare sau propunem schimbarea celei
actuale, politica noastra este de a instiinta comunitatea locala implicata.

FRECVENTA COLECTARILOR

Standardul nostru de colectare a corespondentei depuse la cutiile postale
stradale este de: luni/vineri, de 5 ori pe saptamana.

Pentru adresele rurale, standardul este, in principiu, de 5 ori pe saptamana,
dar poate fi si de 2 ori pe saptamana, in functie de cost si de accesibilitatea
localitatilor (conditii de vreme sau/si geografice).

Puteti contacta Centrul de relatii clienti, Infopost — telefon 021/9393 din
Bucuresti si  021/9393111 din tara pentru a afla frecventa
colectarilor/livrarilor in localitatea in care locuiti pentru corespondenta,
recomandate si colete.

PRETUL DE BAZA AL TRIMITERILOR

Costul de baza al serviciilor postale incluse in sfera serviciului universal
(trimiteri standard livrate in orice colt al tarii) nu este acoperit de taxele
postale incasate.

Inainte de introducerea oricirei propuneri de crestere a preturilor
serviciilor postale incluse in sfera serviciului universal, se instiinteaza
Autoritatea Nationala pentru Comunicatii (ANCOM).
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ALTE SERVICII

Prin reteaua postala, vom satisface nevoile consumatorilor in ceea ce priveste:
transferul de bani intern (mandatul postal), serviciile electronice si de posta
hybrid, servicii de marketing direct si publicitate, incasarea facturilor de
utilitati, depunerile si retragerile bancare, precum si alte servicii.

In locuri convenabil situate, corespunzitor echipate si avand personal adecvat,
se vor asigura aceste servicii in mod prompt, la un inalt standard de calitate,
conform asteptarilor dumneavoastra.

PENTRU REALIZAREA SERVICIULUI POSTAL

Exista numeroase modalitati prin care puteti ajuta Posta sa va asigure un
serviciu de calitate.

Ca expeditor, asigurati-va ca:

« trimiterile sunt adresate corect, iar coletele impachetate conform
indicatiilor, pentru livrare si manipulare in siguranta;

« nu ati introdus articole periculoase in trimiterile postale, (pentru mai
multe informatii, consultati lista marfurilor periculoase, accesibila in
oficiile postale si pe site-ul Postei Romane).

« trimiterile sunt depuse conform cerintelor - ambalate corect, respecta
greutatea si dimensiunile, formularele postale sunt completate
corespunzator, taxele sunt platite.

» pe trimiterile postale ati precizat codul postal.
Ca destinatar, asigurati-va ca:

« aveti, mentineti si asigurati in mod corespunzator accesibilitatea cutiei
dumneavoastra postale pentru salariatii postali;

« livrarea la destinatie este sigura pentru personalul nostru (avem in
vedere zonele si/sau animalele periculoase);

« cutia postala respecta standardele referitoare la dimensiuni, este
eliberata regulat si nu este obstructionata de alte trimiteri livrate
anterior;

« orice schimbare de adresa va fi anuntata in avans.

Daca putem imbunatati serviciile pentru dumneavoastra, va vom
contacta personal pentru a discuta si a va solicita sprijinul.

RECLAMATIILE

Daca aveti nemultumiri privind serviciile postale, va rugam sa ne instiintati. Noi
privim rezolvarea reclamatiilor prealabile si a petitiilor ca o parte importanta
din procesul de imbunatatire a serviciilor postale.

Credem ca cel mai eficace si rapid mod de rezolvare a reclamatiilor prealabile
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si a petitiilor este acela de a rezolva reclamatia prealabila sau petitia in punctul
in care serviciul postal a fost furnizat.

Reclamatiile prealabile si petitiile pot fi depuse in mai multe moduri:

« personal, prin viu grai sau in scris, la orice oficiu postal sau alta entitate
postala;

« pe cale postala - prin scrisoare adresata subunitatii postale;

» electronic, e-mail la adresa: infopost@posta-romana.ro; pe website:
www.posta-romana.ro;

+ telefonic: Infopost; 021/ 9393 din Bucuresti; 021/ 9393111 din tara.

« 1n scris, la Directorul General al Postei Romane, la adresa - B-dul Dacia
nr. 140, sector 2, cod postal 020065, Bucuresti.

Standardul pentru solutionarea reclamatiilor prealabile care au ca obiect
trimiteri postale interne si internationale, incluse sau nu in sfera serviciului
universal, este de 3 luni, conform legii serviciilor postale - O.G. nr. 31/2002 cu
modificarile si completarile ulterioare, aprobata prin Legea nr. 642/2002 cu
modificarile si completarile ulterioare.

Pentru unele servicii postale externe se pot prevedea alte termene de tratare a
reclamatiilor prealabile in functie de acordurile internationale la care Posta
Romana este parte.

In cazul petitiilor care au ca obiect atitudinea salariatilor, mediul de lucru sau
alte aspecte in legatura cu serviciile postale, dar fara a se referi la acestea,
termenul de tratare si raspuns este de 30 de zile, cu posibilitatea de prelugire
cu inca 15 zile, conform O.G. nr. 27/2002 de solutionare a petitiilor.

DESPAGUBIRILE

Se acorda despagubiri pentru trimiterile postale interne neinregistrate, cu conditia
ca expeditorul sau tertul sa prezinte dovada depunerii trimiterii in cauza la punctul
de acces.

Pentru a va proteja trimiterile de valoare, trebuie sa platiti costuri
suplimentare, care sa acopere asigurarea lor.

Pentru trimiterile inregistrate (inclusiv cele asigurate), pierdute sau deteriorate,
sunteti indreptatit sa cereti despagubiri.

Despagubirile vor fi suportate de catre Posta Romana in conformitate cu
prevederile legale in vigoare — O.G. nr. 31/2002 asa cum a fost aprobata cu
modificari si completari prin Legea nr. 642/2002.

Cererea de despagubire poate fi depusa la orice oficiu postal impreuna cu
dovada depunerii (tichetul sau chitanta) trimiterii postale ce constituie obiectul
reclamatiei prealabile.

Daca nu sunteti multumiti de raspuns, puteti apela la Directorul Regiunii
Postale de care apartineti sau la sediul central al Postei Roméane - B-dul Dacia
nr. 140, sector 2, cod postal 020065, Bucuresti.
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Dupa primirea raspunsului, in cazul in care sunteti nemultumiti de raspuns sau
dupa expirarea termenului in care trebuia sa primiti raspunsul, aveti
posibilitatea sa va adresati instantelor de judecata roméane.

RAPORTUL DE REALIZARE

Vom 1intocmi un raport anual privind modul in care ne-am indeplinit
standardele asumate in aceasta Carta, care va fi prezentat public.

Acest raport va fi accesibil pe website-ul nostru - www.posta-romana.ro, la
Directorul General al Postei Romane sau la Directorii Regionali din teritoriu.





