Anexa
lascr. nr. A&7 din 79. 47 .dot0

Informatiile relevante
privind performantele serviciului postal universal

Respectarea cerintelor la furnizarea serviciilor postale

Respectarea  cerinfelor  esenfiale. A  fost asigurati respectarea
confidentialitatii corespondentei la prelucrarea lor, securitatii retelei postale in
ceea ce priveste transportul produselor periculoase, precum si in cazuri justificate,
protectia datelor, protectia mediului si respectarea normelor de planificare a
teritoriului. Protectia datelor include protectia datelor cu caracter personal,
confidentialitatea informatiilor transmise sau stocate si protectia dreptului la viata
privata.

Asigurarea securitdtii. in fiecare oficiu postal in locurile vizibile pentru
clienti au fost plasate afise informative cu privire la lista obiectelor interzise si
periculoase spre expediere in posta internationald si necesitatea ambalirii
corespunzatoare a continutului trimiterilor, pentru evitarea deteriordrii acestora in
cadrul transportarii.

Protectia datelor cu caracter personal. Intru protectia prelucrarii datelor cu
caracter personal intre operatorii postali desemnati, s-a efectuat completiri in
articolul 10 al Conventiei Postale Universale si Protocolul ei final, intocmit la
Istanbul 6 octombrie 2016, ratificata prin Legea RM nr.44 din 22.03.2018, prin
care operatorii desemnati pot sd transmitd electronic date cu caracter personal
operatorilor desemnati tarilor de destinatie sau de tranzit care au nevoie de aceste
date pentru a asigura serviciul lor.

Despre utilizarea datelor cu caracter personal, confidentialitatea si
securitatea acestora si scopul pentru care sunt colectate, clientii au fost informati
prin intermediul prevederilor Regulilor privind prestarea serviciilor postale,
aprobate prin Hotardrea Guvernului nr. 1226/2016, precum si prin pagina web
oficiald a intreprinderii.

Calitatea serviciilor prestate

Modificdri in actele normative. Intrucat calitatea serviciilor constituie un
aspect esential al serviciilor prestate, au fost efectuate modificiri in Standardele de
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calitate in ceea ce priveste serviciul postal universal (aprobate prin Hotirarea
Guvernului nr. 1226/2016) conform Hotirarii cu privire la modificarea unor
hotaréri ale Guvernului nr.103 din 17.10.2018, care transpun prevederile Directivei
97/67/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 15 decembrie 1997 privind
normele comune pentru dezvoltarea pietei interne a serviciilor postale ale
Comunitatii si imbunatatirea calitatii serviciului, publicata in Jurnalul Oficial al
Comunitatilor Europene L 15 din 21 ianuarie 1998.

In vederea Imbunatatirii modului de prestare a serviciilor postale au fost
introduse modificari in Anexa nr.1 la Hotirdrea Guvernului nr.1457/2016 pentru
aprobarea Regulilor privind prestarea serviciilor postale, Regulamentul cu privire
la marcile postale, efectele postale si stampilele postale speciale ale Republicii
Moldova, aprobat prin Hotédrdrea nr.1254/2008, Caracteristicile retelei postale
publice ale furnizorului de serviciu postal universal, aprobate prin Hotirirea
Guvernului nr.1454/2016, care au fost aprobate conform Hotararii cu privire la
modificarea unor hotarari ale Guvernului nr.103 din 17.10.2018.

Pe parcursul anului 2019 n-au fost semnalate cazuri privind neoferirea
serviciilor identice utilizatorilor ce se afld in conditii comparabile; cazuri care si
reprezinte discriminare la prestarea serviciilor postale. Serviciile postale au fost
prestate in mod neintrerupt, fard inregistrarea cazurilor de fortd majora.

Mentionam evolutia serviciilor postale in functie de progresul tehnico-
stiintific, economic si social si de cerintele utilizatorilor.

S-a elaborat si se aplicd functionalul tehnic de informare prin SMS a
clientilor privind sosirea trimiterilor postale; functionalul tehnic de re-emitere
carduri bancare co-brand; ajustarea functionalului tehnic de gestiune a cererilor de
indexare a depozitelor BEM si de eliberare bani pe depozitele indexate; interfata
web pentru depunerea reclamatiilor din partea utilizatorilor.

Expedierea si primirea mandatelor postale

Un factor stimulator pentru dezvoltarea economica a constituit expedierea si
primirea mandatelor postale.

In baza acordurilor bilaterale, 1.S. Posta Moldovei, efectueazi schimbul de
mandate internationale cu Administratiile postale a 12 de tiri (Rusia, Ucraina,
Belorusia, Kazahstan, Lituania, Letonia, Roménia, Franta, Polonia, Spania, Italia,
Portugalia). De asemenea sunt incheiate contracte de colaborare cu 11 sisteme
internationale de transferuri banesti (Money Exchange, Zolotaya Korona, Sigue,
Xpress Money, Contact, Money Gram, Unistream, Western Union, Welsend, Intel
Express, RIA Money Transfer).



In anul 2019 au fost expediate 315613 de mandate in sumi 158105285.35
lei, dintre acestea interne 310658 1in suma de 146993959.38 lei, mandate
internationale 4955 un. in suma de 11111325.97 lei.

Mandate receptionate si achitate au constituit 337787 un. in sumi de
230261459.36 lei, dintre care interne 306608 un. in suma de 145899459.36 lei si
internationale 31179 un. in suma de 84362474.90 lei.

Implementarea standardelor UPU

Standardele UPU publicate in Jurnalul Oficial al Uniunii Europene, continui
sa fie implementate. Au fost achizitionate standardele: SM CEN/TR 16915:2017,
SM CEN/TS 26316:2017, SM CEN/TS 15475:2016, SM SR EN 14012:2012, SM
CEN/TS 15511:2017, SM CEN/TS 14773:2017, SM EN 14508:206, SM EN
14142-1:2014, SM CEN/TS 16735:2017, SM EN13619:2014, SM CEN/TS
15523:2017 adoptate de cétre Institutul de Standardizare din Moldova.

Periodic, pe pagina web oficiald sunt actualizate informatiile privind
caracteristicile serviciilor postale din sfera serviciului postal universal furnizate, in
special informatii privind conditiile generale de acces la aceste servicii, precum si
privind tarifele si nivelurile standardelor de calitate ale acestor servicii.

in anul 2019, au fost inregistrate rezultate de indeplinirea obiectivelor de
calitate internationale pentru trimiterile EMS, colete postale si posta de scrisori
peste obiectivele stabilite. Conform analizei prezentate de Uniunea Postald
Universala au fost Inregistrate urméatoarele rezultate.

Rezultatele privind indeplinirea obiectivelor de calitate pentru posta de
scrisori sunt:

» Scanarea trimiterilor de intrare evenimentul D (sosirea la biroul de schimb
de destinatie) in raport cu C (expedierea din biroul de schimb de origine):
Obiectivul stabilit — 80%. indeplinit — 95,4%.

» Prezentarea informatiei privind distribuirea. Evenimentul H (distribuirea
nereusitd) sau evenimentul I (distribuirea finala):

Obiectivul stabilit — 80%. indeplinit — 98,6 %.
Rezultatele privind indeplinirea obiectivelor de calitate pentru trimiterile
EMS sunt:
» Distribuirea in termen a trimiterilor EMS:
Obiectivul stabilit — 98%. indeplinit — 90,9%.
» Transmiterea in termen a datelor:
Obiectivul stabilit — 98%. Obiectivul indeplinit — 97,9%.



sunt:

Transmiterea datelor privind evenimentul RESDES (primirea depeselor in
Biroul de schimb international) in raport cu PREDES (expedierea depeselor
din biroul de schimb international):

Obiectivul stabilit — 85%. Indeplinit -86,7%.

Evenimentul PREDES in raport cu numarul de link-uri:

Obiectivul stabilit — 80%. Obiectivul indeplinit— 99,9%.

Evenimentul F (prezentarea trimiterilor autoritdtilor vamale) in raport cu
evenimentul E (expedierea trimiterilor din biroul de schimb de destinatie):
Obiectivul stabilit — 80%. indeplinit — 92,8%.

Evenimentul H (distribuirea nereusitd) si motivele acestuia:

Obiectivul stabilit — 90%. indeplinit — 90,8 %.

Procentajul traficului de intrare schimbat in cadrul programului PEP:
Obiectivul stabilit — 70%. Obiectivul indeplinit — 98,1%.

Evenimentul A (receptionarea trimiterilor) in raport cu evenimentul B
(primire in biroul de schimb de origine):

Obiectivul stabilit — 95%. Obiectivul indeplinit -94,2%.

Transportarea in termen:

Obiectivul stabilit — 70%. Obiectivul indeplinit — 69,0%.

Call Centru — raspuns in timp la reclamatii:

Obiectivul stabilit — 95%. Obiectivul indeplinit — 94,6%.

Raspuns la telefon 20 sec.:

Obiectivul stabilit — 85%. Obiectivul indeplinit — 93,0%.

Rezultatele privind indeplinirea obiectivelor de calitate pentru colete postale

Transmiterea in termen a datelor privind distribuirea:

Obiectivul stabilit — 80%. Obiectivul indeplinit — 97,2%.

Transmiterea datelor privind evenimentul RESDES (primirea depeselor in
Biroul de schimb international) in raport cu PREDES (expedierea depeselor
din biroul de schimb international):

Obiectivul stabilit — 80%. Indeplinit - 94,0%.

Evenimentul PREDES 1in termen de 24 ore:

Obiectivul stabilit — 80%. Obiectivul indeplinit— 99,7%.

Evenimentul F (prezentarea trimiterilor autoritdtilor vamale) in raport cu
evenimentul E (expedierea trimiterilor din biroul de schimb de destinatie):
Obiectivul stabilit —80%. indeplinit — 99,5%.

Evenimentul C (expedierea din biroul de schimb de origine) in raport cu
evenimentul A (receptionarea trimiterilor):

Obiectivul stabilit — 80%. Obiectivul indeplinit -98,8%.



Solutionarea reclamatiilor

Conform procedurii de solutionare a reclamatiilor, pe parcursul anului 2019,
I.S. ,Posta Moldovei” a examinat 2428 de reclamatii privind trimiterile interne,
dintre care 596 de reclamatii au fost depuse prin intermediul Condicilor de
reclamatii aflate in oficiile postale.

Comparativ cu perioada analogicd a anului 2018, numarul petitiilor si
reclamatiilor referitor la prestarea serviciilor postale si cautarea trimiterile postale
interne, s-a majorat cu 254 de unitati.

Reclamatii privind trimiterile internationale au constituit 1495 dintre care
290 privind trimiterile EMS, 185 - colete, 1020 - scrisori/pachete recomandate si
1681 interpelari din partea destinatarilor de trimiteri postale.

Din partea operatorilor desemnati au fost expediate si examinate prin
intermediul Global Customer Service System 3318 reclamatii, 228 cu referire la
cautarea trimiterilor EMS, 392 privind coletele postale si 2698 postei de scrisori
recomandate.

Obiectivul principal al procedurii de examinare a reclamatiilor este
imbunatatirea continud a calitatii serviciilor postale utilizand informatiile obtinute
din reclamatiile depuse.



