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pentru întocmirea condiţiilor generale privind furnizarea serviciilor poştale
Condiţiile generale privind furnizarea serviciilor poştale au conţinutul minim prevăzut în Regimul de autorizare generală pentru furnizarea serviciilor poştale (pct.3.14.), iar acestea vor face parte din oferta comercială a furnizorului şi vor reprezenta clauzele generale ale contractului pe care acesta îl va încheia cu expeditorul.
Notă: Condiţiile generale privind furnizarea serviciilor poştale trebuie să fie redactate într-o formă clară, inteligibilă şi uşor accesibilă, astfel încât să poată fi uşor înţelese de către utilizatori.
Se va evita utilizarea de noţiuni sau de prevederi neclare ori de natură a crea confuzie, cum ar fi, spre exemplu, folosirea unor termeni precum"expediţie”, „marfă” etc. şi a oricăror alte noţiuni ce nu se regăsesc în legislaţia în vigoare aferentă domeniului serviciilor poştale, utilizarea cu sens denaturat de termeni şi noţiuni, precum „transport” uzitat cu sensul de „furnizare” ori „livrare”; „ridicare” cu sensul de „colectare” etc.
Condiţiile generale trebuie să cuprindă următoarele:

0. Date de identificare a furnizorului de servicii poştale (denumire; CUI/CIF; sediul social/profesional etc.)
1. Condiţii de acceptare a trimiterilor poştale, respectiv reguli pe care trebuie să le îndeplinească trimiterea poştală pentru încheierea ori executarea contractului de furnizare a serviciilor poştale
A. Condiţii de acceptare obligatorii:

a) ambalarea, respectiv etichetarea trimiterii poştale, în special, în ceea ce priveşte bunurile fragile ori care necesită o manipulare specială (de exemplu: modalităţi de ambalare; menţiuni cu privire la acceptarea sau nu a bunurilor fragile etc.);
Notă: Furnizorul va putea colecta trimiteri poștale având ca obiect bunuri pentru care, prin dispoziții legale administrative, economice, sanitare, veterinare, fitosanitare și altele similare, sunt stabilite condiții speciale de transport și conservare, numai în măsura în care deține toate avizele și autorizațiile necesare pentru transportul, manipularea și depozitarea unor astfel de bunuri.

b) condiţiile de returnare la expeditor/integrator a trimiterii poştale (de exemplu: modalitatea de predare a trimiterii poștale; percepere tarif etc.); 
c) trimiterile poştale refuzate la colectare (de exemplu, trimiteri poştale a căror colectare este interzisă prin dispoziţiile legale; care nu pot fi prelucrate cu personalul şi mijloacele obişnuite de care dispune furnizorul etc.);
d) doar în cazul serviciului Contra ramburs, al serviciului Mandat poştal pe suport hârtie şi al serviciului de trimitere cu valoare declarată: limita maximă admisă a rambursului, a mandatului poştal, respectiv a valorii declarate;
Notă: Limita maximă a valorii declarate se va stabili şi în situaţia în care asigurarea bunului la valoarea declarată de către expeditor/integrator este oferită de către furnizor drept caracteristică suplimentară. Dacă aceasta NU este oferită, furnizorul va trebui să menţioneze, în mod expres, acest aspect în cadrul condiţiilor generale privind furnizarea serviciilor poştale pe care le elaborează.  

e) doar în cazul serviciului Contra ramburs şi al serviciului Mandat poştal pe suport hârtie: moneda admisă în care se poate face colectarea, respectiv achitarea sumelor de bani în cazul serviciului Mandat poştal pe suport hârtie, precum şi în cazul serviciului Contra ramburs;
f) felul trimiterilor poştale, interne sau internaţionale, care fac obiectul serviciului poştal (se va menţiona una dintre următoarele variante: doar interne; doar internaţionale; interne şi internaţionale).
B. Condiţii de acceptare facultative (dar recomandabile), suplimentare condiţiilor de acceptare obligatorii de la lit.A de mai sus:

a) dimensiunile trimiterii poştale;
b) greutatea trimiterii poştale;

c) modalitățile concrete de depunere a trimiterii poștale, în funcţie de caracteristicile serviciului poştal, precum  şi de resursele, mijloacele de transport şi de manipulare de care dispune furnizorul;
d) modul de completare a datelor de identificare şi a adresei expeditorului sau destinatarului (de exemplu: tip scriere; informaţii cu privire la identificarea destinatarului etc.)

Notă: furnizorul de servicii poștale are obligația de a prelua trimiterea poștală chiar dacă aceasta nu are înscrise datele de identificare ale expeditorului, cu excepția serviciului Contra ramburs și a serviciului Mandat poștal pe suport hârtie în cazul cărora furnizorul are obligația de a colecta trimiterea poștală numai în condițiile în care expeditorul a indicat în mod corect și complet toate datele sale de identificare. 
e) numărul minim sau maxim de trimiteri poştale care pot face obiectul serviciului poştal;
Notă: în cazul serviciului Publicitate prin poștă numărul de trimiteri poștale depuse la același punct de acces, în același timp, este de minim 500 de trimiteri poştale.
f) zonele geografice în care furnizorul poate livra trimiterile poştale prin mijloace proprii şi zonele geografice în care poate asigura livrarea trimiterilor poștale prin intermediul unui alt furnizor, pentru fiecare serviciu poştal în parte;
g) dovada identităţii/calităţii de reprezentant al expeditorului a persoanei care depune trimiterea poştală la punctul de acces deservit personal;
h) modalităţile de plată a tarifului serviciului poştal.
Notă: Secretul trimiterilor poştale este inviolabil, reţinerea, deschiderea sau divulgarea conţinutului trimiterilor poştale fiind permisă numai în condiţiile legii.
2. Indicarea termenului de păstrare în vederea predării către destinatar a trimiterii poştale care nu a putut fi predată destinatarului (termenul de păstrare de la momentul avizării destinatarului) – cu excepţia trimiterilor poştale care fac obiectul serviciilor Express și Livrare specială
Note: Se va indica un termen cert, ţinând seama de faptul că acest termen nu poate fi mai mic de 5 zile de la data avizării destinatarului. 
Nu va putea implica plata unor tarife suplimentare.
Avizul trebuie să cuprindă, cel puţin următoarele:

• data avizării destinatarului;
• perioada de păstrare a trimiterii poştale la dispoziţia destinatarului;
• denumirea, adresa şi programul de lucru cu publicul al punctului de contact de la care poate fi ridicată trimiterea poştală.
3. Indicarea expresă a termenului de păstrare a trimiterilor poştale care nu au putut fi predate destinatarului şi nici returnate expeditorului.

Notă: Se va indica un termen cert, ţinând seama că termenul nu poate fi mai mic de 9 luni de la data depunerii trimiterii poştale.
4. Condiţii de calitate pe care urmează să le îndeplinească serviciile poştale (şi pe care furnizorul se obligă să le respecte):

- indicarea expresă a timpului de livrare pentru toate sau fiecare dintre tipurile de servicii poştale indicate în notificare şi
- indicarea expresă a timpului de returnare la expeditor sau integrator a trimiterii poştale pentru toate sau fiecare dintre tipurile de servicii poştale indicate în notificare.  
Suplimentar acestora, în funcţie de tipurile de servicii notificate se vor mai indica, în mod expres, următoarele termene:
- în cazul serviciului Contra ramburs - termenul de returnare către expeditor sau integrator a contravalorii bunului care face obiectul trimiterii poştale (termenul de returnare a sumei de bani încasată de la destinatar);
- în cazul serviciului Confirmare de primire - termenul de returnare către expeditor sau integrator a dovezii, confirmată în scrisă de destinatar sau persoana autorizată, privind predarea trimiterii poştale care face obiectul serviciului;
Notă: Furnizorul are obligația de a preda trimiterea poștală care face obiectul serviciului confirmare de primire numai cu condiția ca destinatarul ori persoana autorizată să primească trimiterea poștală să confirme, în scris, primirea trimiterii poștale, prin indicarea datei și a numelui și prenumelui în clar, a calității sale în raport cu destinatarul, și, respectiv, prin adăugarea semnăturii, pe formularul utilizat de furnizor în acest sens.
- în cazul serviciului de trimitere recomandată:

 a) termenul în care poate fi solicitată de expeditor sau integrator dovada privind depunerea sau livrarea trimiterii poştale şi
Notă: acest termen NU poate fi mai mic de 9 luni de la data colectării de către furnizor a respectivei trimiteri poştale.
 b)termenul în care furnizorul va comunica această dovadă solicitată; 
- în cazul serviciului de trimitere cu valoare declarată:

a) termenul în care poate fi solicitată de expeditor sau integrator dovada privind depunerea sau livrarea trimiterii poştale; 

Notă: acest termen NU poate fi mai mic de 9 luni de la data colectării de către furnizor a respectivei trimiteri poştale.
 b)termenul în care furnizorul va comunica această dovadă solicitată; 


- în cazul serviciului Express - timpii de livrare garantaţi, care se calculează de la depunerea trimiterii poştale şi vor respecta obligatoriu următoarele condiţii:

a) în cazul trimiterilor poştale interne, indicarea expresă a timpilor de livrare care nu vor depăşi 12 ore în aceeaşi localitate, 24 de ore între reşedinţele de judeţ şi intrajudeţean, respectiv 36 de ore între oricare alte două localităţi;

b) în cazul trimiterilor poştale internaţionale colectate de pe teritoriul României:

    - timpul cât trimiterea poştală se află pe teritoriul României nu poate depăşi limitele prevăzute la lit. a);

    - în cazul trimiterilor poştale internaţionale colectate de pe teritoriul României şi care urmează a fi livrate unui destinatar aflat în unul dintre statele membre ale Uniunii Europene sau ale Spaţiului Economic European – indicarea expresă a timpilor garantaţi, exprimaţi în ore, aferenţi perioadei în care trimiterea poştală se află în afara teritoriului României.
Notă: În cazul serviciilor poștale (implicit în cazul celor care au ca obiect trimiteri poștale internaționale), trebuie să reiasă fără echivoc timpii de livrare (în integralitate), calculați de la introducerea trimiterii poștale în rețeaua poștală a furnizorului şi până la livrarea acesteia către destinatar (indiferent dacă în vederea prestării serviciului poștal sunt implicați sau nu mai mulți furnizori). Aceeași obligație subzistă și în privința celorlalte termene de mai sus.

5. Stabilirea condiţiilor în care este angajată răspunderea contractuală a furnizorului faţă de expeditor:

- în caz de pierdere (totală şi parţială), furt, distrugere (totală şi parţială), deteriorare, neexecutare a caracteristicilor suplimentare ale serviciilor, în conformitate cu dispoziţiile art. 42, 43, 44, 46 şi 47 din O.U.G. nr.13/2013 privind serviciile poștale, cu modificările și completările ulterioare, în funcţie de tipurile de servicii poştale notificate – cu caracter minimal (obligatorii)
Notă: De asemenea, furnizorul poate stabili condiţii în care este angajată răspunderea contractuală a expeditorului, precum şi celelalte obligaţii ale acestuia.


- clauze de agravare a răspunderii, inclusiv, în caz de nerespectare a fiecărui timp de livrare și, respectiv, de returnare, stabiliți în conformitate cu prevederile de mai sus – facultative, dar recomandabile.
- în cazul serviciului Express se vor stabili obligatoriu condiţiile în care este angajată răspunderea faţă de expeditor pentru predarea cu întârziere a trimiterii poştale având în vedere caracteristicile serviciului, în special în ceea ce priveşte timpii de livrare (răspundere per oră/ore – de exemplu: pe 1h/ 3 h/ 6h/ 12 h de întârziere).
6. Stabilirea unui mecanism simplu, transparent şi accesibil de soluţionare a reclamaţiilor primite de la utilizatori, în special în ceea ce priveşte pierderea, furtul, distrugerea totală/parţială, deteriorarea trimiterilor poştale, precum şi nerespectarea condiţiilor de calitate a serviciilor. Mecanismul de soluţionare a reclamaţiilor trebuie să prevadă, obligatoriu: 

A. Persoana care poate introduce reclamaţia (menţionându-se, în mod expres, că reclamaţia poate fi introdusă atât de expeditor, cât şi de către destinatar).
B. Modurile de transmitere şi, corelativ, de confirmare a primirii reclamaţiei (de exemplu, reclamaţia se poate depune personal, înmânându-i-se reclamantului numărul sub care a fost înregistrată; se poate transmite prin e-mail/fax, comunicându-i-se reclamantului numărul sub care a fost înregistrată prin aceeaşi modalitatea sau una solicitată expres de către reclamant; se poate transmite prin intermediul serviciului poştal confirmare de primire, confirmarea primirii reclamaţiei de către furnizor realizându-se prin intermediul documentului care atestă predarea trimiterii poştale, astfel confirmată, în scris, de către acesta pe formularul utilizat în acest sens etc.).
C. Indicarea termenului de introducere a reclamaţiei prealabile 
Notă: Acest termen nu poate fi mai mic de 6 luni, calculat de la data depunerii trimiterii poştale.
D. Proceduri care să permită soluţionarea echitabilă şi promptă a reclamaţiilor, cu indicarea, în special, a dovezilor acceptate, corespunzătoare evenimentului reclamat (de exemplu, se va stabili procedura, referindu-se, dar nelimitându-se, la paşii ce se vor urma de către furnizor în vederea soluţionării cazului; punerea la dispoziţie de către reclamant a datelor relevante privind evenimentul; dovezile necesare soluţionării reclamaţiei ce trebuie depuse de către reclamant, cum ar fi – în funcţie de evenimentul reclamat - ambalajul trimiterii poştale, copie a facturii ori chitanţei care atestă plata serviciului, copie a procesului verbal de constatare etc.).
E. Indicarea termenului de soluţionare a reclamaţiilor

Note: Acest termen, cumulat cu termenul prevăzut mai jos, la lit.F), nu poate fi mai mare de 3 luni, calculat de la data introducerii reclamaţiei. 

În acest termen se includ: perioada de analiză a reclamaţiei şi de comunicare a răspunsului la reclamaţie, precum şi termenul (stabilit conform lit.F) de rambursare sau compensare a prejudiciului.

F. Termenul şi modalităţile de plată, de rambursare sau compensare a prejudiciului, în cazul reclamaţiilor întemeiate (se va indica, în mod expres, termenul în care se va efectua plata, precum şi modalitatea de plată, inclusiv moneda aferentă, care se poate face, spre exemplu, în numerar, prin ordin de plată, prin mandat poştal etc.). 
Notă: În cazul reclamaţiilor întemeiate, despăgubirile se vor acorda de drept în acest termen, fără a fi necesară vreo solicitare expresă în acest sens din partea utilizatorului.
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