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Obiective
Metodologie

Perceptii si atitudini despre serviciile postale
Obiceiuri de utilizare a serviciilor postale

Imaginea Postei Romane si a celorlalti furnizori
de servicii postale

Cuprins
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Obiective

Obiectivul principal al acestui studiu il constituie obtinerea unui set de informatii relevante in ceea
ce priveste preferintele de consum ale utilizatorilor serviciilor postale persoane fizice cu privire la viteza de
livrare a trimiterilor postale, frecventa de colectare/livrare a trimiterilor postale, momentul livrarii, locul
livrarii, accesul la oficiile postale si programul de lucru al acestora etc.

Informatiile vor fi utilizate pentru evaluarea serviciului universal in domeniul serviciilor postele si pentru
identificarea nevoii introducerii de noi servicii postale.

Obiective specifice:

M Preferintele utilizatorilor cu privire la viteza de livrare a trimiterilor postale (z+1, z+2 etc.);
M Preferintele utilizatorilor cu privire la frecventa colectdrii trimiterilor postale (cel putin de 2 ori pe
saptamana in cazuri exceptionale sau de 5 ori pe saptdamana, sambata etc.);

M Preferintele utilizatorilor cu privire la accesul la subunitdtile postale care au program cu publicul si
programul de lucru al acestora si, respectiv, cu privire la accesul la cutiile postale si programul de vidare al
acestora;

M Preferintele utilizatorilor cu privire la frecventa livrarii trimiterilor postale si nepostale, in functie de
tipurile de servicii;

M Preferintele utilizatorilor in ceea ce priveste locul (domiciliul destinatarului, cdsutd postald, post restant
etc.) si momentul livrarii;

M Preferintele utilizatorilor cu privire la calitatea serviciilor prestate (livrare in termen, numar trimiteri
pierdute etc.);

M Preferintele utilizatorilor cu privire la tarifele serviciilor postale (tarife uniforme/ diferentiate in functie
de destinatie, nivelul tarifelor etc.);

M Preferintele utilizatorilor in ceea ce priveste acoperirea retelei postale;

M Identificarea eventualelor caracteristici noi pentru serviciile postale pe care le doresc utilizatorii (de
exemplu, colectarea trimiterilor de la domiciliul expeditorului, transmiterea corespondentei prin e-

urmalia de livrarea in format fizic la destinatar etc.)
L ) exacTr




Metodologie

Universul cercetat este reprezentat de populatia din Romania, din mediul rural si urban.
Populatia tinta — persoane fizice din Romania care folosesc servicii postale, in calitate de
expeditor si/sau destinatar.

Unitatea de sondaj — in varsta de cel putin 16 ani si implicata direct in utilizarea
serviciilor postale.

Cercetarea a vizat.:

M Femei si barbati din Romania

M Varste cuprinse intre 16 si 55+

M Locuitori din mediul urban si rural (urban - Bucuresti, Craiova, Bacau; rural: jud
Vrancea: Candesti, Bordesti, Tamboiesti)

M Utilizatori ai serviciilor postale in calitate de expeditori si/sau destinatari

M Persoane din toate categoriile sociale, din toate categoriile de venituri

Cél) exacrTr




Metodologie

Luand in considerare obiectivele de mai sus Exact Cercetare si Consultanta a realizat o

cercetare calitativa ce a constat in 15 focus grupuri dupa urmatoarea structura:

1 16-24 Mix Bucuresti

2 B Craiova

3 16-34 25-34 F Bacau

4 B Bacau

5 35-44 F Bucuresti

6 Mix Craiova

7 35-54 45-54 F Urban Bucuresti

8 B Bacau

9 55-64 F Craiova

10 B Bucuresti

11 S5+ 65+ Mix Bacau

12 B Craiova

13 16-34 16-34 Mix Tamboiesti/Focsani

14 35-54 35-54 F Rural Candesti/Focsani

15 55+ 55+ Mix Bordesti/Focsani
(7 oxacr




Rezultatele
cercetaril




Perceptii si atitudini
despre serviciile
postale




Asocieri emotionale

O Din punct de vedere emotional, serviciile postale starnesc un sentiment de melancolie
in randul utilizatorilor (mai ales pentru targetul matur), fiind asociate cu vremurile
trecute, cu anii tineretii, in care folosirea serviciilor precum vederi, felicitari de
sarbatori, scrisori era inca o obisnuinta si cand era in voga colectionarea de timbre
postale.

O Simbolul auditiv/ sonor - imprimanta matriceala si stampila (modul/ritmul de
stampilare)

O Simbolul vizual — sigla Postei Romane, uniforma postasului si tolba/ geanta
specifica

O Sentimentul de familiaritate — mai ales n mediul rural — postasul este perceput ca
un omgcare este prieten cu toatd lumea, intrd in casele tuturor

{ 3%} exacr




Verbatim-uri

66

"Acum este vara si cel mai frumos, pe unde mergeam trimiteam salutari de pe
frumosul litoral.” (FGD Bucuresti, Barbati, 55-64 ani)

"Sau o felicitare, cred ca are mai mult farmec daca o scrii s/ o primesti. (...) Primesti si
0 4, o pui in cutia cu amintiri.” (FGD Craiova, Femei, 55-64 ani)

"Sau cand vine postasul sa strige la poarta ... e un fel de nostalgie.” (FGD Craiova,
Femei, 55-64 ani)

"Erau emise permanent prin posta anumite emisiuni de timbre, unele mai deosebite
decat altele, fapt pentru care se cumparau, se faceau clasoare s/ apoi cei care aveau
clasoare veneau si faceau schimburi de timbre (...). Acesta a fost foarte mult hobbiul
de baza, cum erau unii cu sahul altii erau cu filatelia.” (FGD Bucuresti, Barbati, 55-64
ani)

"Oricum in ultimul timp servicille postale pierd teren in favoarea internetului, e-
mailurilor. Coletaria a mai ramas...” (FGD Bucuresti, Femei, 45-54 ani)

4




O Din punct de vedere functional, serviciile postale sunt asociate de catre respondenti in
general cu ideea de schimb, comunicare, legatura, conexiune:

» trimitere/ primire colete (la nivel national si international)
» abonamente la reviste/ ziare si livrarea acestora prin postas
» transfer de bani, e-mandat

» primirea unor venituri lunare - alocatii, pensii, ajutor social
» plata utilitatilor

» plata taxelor pentru cazier

» plata impozite
» achizitionare de timbre fiscale

O Chiar daca exista o paleta foarte larga de servicii postale, Tn ultimii ani o data cu
aparitia si dezvoltarea furnizorilor privati exista alternative, o buna parte dintre
acestea putand fi inlocuite (de exemplu coletele pot fi trimise prin curierat privat, facturile
pot fi platite la orice banca).

0 Totusi unele servicii vor ramane unice, reprezentative pentru Posta - plata anumitor
taxe si/ sau impozite, achizitionarea de timbre fiscale, abonamente la ziare care sunt
aduse direct acasa de catre postas (mai ales in mediul rural).

4
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Verbatim-uri

66

“Nevoia este aceeasi, de a comunica ca s/ acum 50-100 de ani dar ca orice chestie din
lumea aceasta lucrurile au evoluat s/ de la comunicarea “bunad, mama, sunt pe front,
ce faci?” am ajuns sa i trimit nepotului din Romania, in Italia un pachet. Este aceeasi
chestiune, sa trimiti si sa primesti chestii.” (FGD Bacau, Barbati, 25-35 ani )

"E un ajutor pentru noi de a lua /egatura cu cei din afara si invers. Ei ne trimit, noi le
trimitem. Conteaza foarte mult sa ai nepoti, copii plecati in afara si conteaza sa tii
legatura.” (FGD, Bacau, Mix, 65+ ani)

”Serviciile postale sunt servicii foarte utile, ca orice alte servicii, panad la urma pentru

L

asta sunt facute, ca sa ne usureze noua viata.” (FGD Bucuresti, Femei, 45-54 ani)




Beneficli

Serviciile postale sunt interpretate si in functie de experienta pe care au avut-o participantii cu acestea in
decursul timpului. Astfel, dincolo de semnificatiile emotionale si functionale, prin servicii postale se mai
intelege si ideea de:

- servicii vechi care apartin statului si care functioneaza de foarte
multi ani

- clientii nu sunt nevoiti sa se deplaseze catre destinatar (mai ales cand este vorba
de regiuni indepartate sau alte tari)

- timp de livrare/ primire relativ scurt

- tarife mai mici prin Posta Romana

exacr
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Perceptii generale despre serviciile postale din
Romania
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Perceptii generale despre serviciile postale din
Romania
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Dezvoltarea serviciilor postale in ultimii ani
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Serviciile utilizate frecvent

Serviciile postale ce

O Coletele interne si

O Corespondenta - simpla, rec
O Serviciul de mandat postal p

O Abonamente la diverse revis

Serviciile nepostale u

1 Pensii/ alocatii - se
mediul urban utilize

Platd utilitsti (factur
Transfer de bani (pr




Serviciile utilizate frecvent

Coletarie

&') exact




Serviciile utilizate frecvent

Corespondenta

Imprimate




Serviciile utilizate frecvent

Recomandate cu/fara

confirmare de primire, cu
/fara valoare declarata

A

L
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 wareas
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Serviciul Express




Serviciile utilizate frecvent

Serviciul ramburs

Mandat postal pe
suport de hartie




Alegerea furnizorilor pentru fiecare serviciu
postal

O Tn majoritatea cazurilor, utilizatorii isi aleg furnizorii in functie de anumite criterii, insd exista si
situatii in care furnizorul este stabilit direct, in special in cazul coletelor comandate de pe diverse
site-uri. Spre exemplu, unele site-uri din Roménia colaboreaza doar cu anumiti furnizori privati pe
cand coletele internationale vin in mod automat prin Posta - "Eu acum doua saptamani am
comandat un cooler de pe eMAG si nu am folosit decat Fan Courier pentru ca nu a fost alta optiune
pe site.” (FGD Craiova, Barbati, 16-24 ani)

O Exista si situatia folosirii anumitor servicii alese si platite de compania angajatoare, cele in interes
de serviciu. Oamenii fac referire si la acelea de multe ori cand sunt intrebati daca folosesc servicii
postale, desi acestea sunt utilizate in beneficiul angajatorului.

Q Printre criteriile cel mai des mentionate spontan de catre utilizatori atunci cand aleg un
anumit furnizor de servicii postale, se numara:

O Inteleasa prin urgenta primirii/ajungerii la destinatie a unui anumit plic/colet. Pentru
publicul tanar este mai important sa primeasca mai repede un colet/plic si sunt dispusi
sa plateasca mai mult unui furnizor privat, insd pentru targetul mai Tn varsta,
urgenta trimiterii/ primirii coletului pare sa nu fie un criteriu primordial de alegere.

Q Ca si furnizori, cei din mediul privat sunt preferati mai degraba in cazul coletelor
urgente, pe cand Posta Romand este aleasa (in special de publicul matur) in cazul
coletelor/ plicurilor obisnuite, care pot ajunge intr-un interval mai lung de timp (datorita
pretului accesibil).

"Mie mi se pare un avantaj mai ales pentru noi tinerii care suntem nerabdatori”
(FGD Craiova, Barbati, 16-24 ani)




Alegerea furnizorilor pentru fiecare serviciu
postal

O Important mai ales pentru utilizatorii maturi (pensionari in mod special) sau pentru cei
din mediul rural ale caror venituri sunt modeste.

O Tn acest caz, Posta Romana este aleasa in detrimentul companiilor private care
furnizeaza servicii postale intrucat preturile sunt mult mai mici, "la jumatate” .

“Pai are dreptate doamna, tot la cel mai ieftin ma duc.” (FGD Craiova, Femei, 55-64
ani)

Q Anumiti furnizori reusesc sa devina credibili si “de incredere” datorita vizibilitatii mari si
extinderii pe care o au. Aceasta imagine este apreciata cu precadere de clientii mai tineri
care, inainte de a apela la astfel de servicii, se informeaza si cauta "topul” celor mai

vizibile/ apreciate companii.

Q Un criteriu valabil atat pentru publicul tanar cat si pentru cel matur; oamenii au
obisnuinta de a reveni la aceiasi furnizori cu care au mai lucrat, daca experienta a fost una
pozitiva
” Noi fiind mai in varsta mergem cu Posta, fata mea nu lucreaza cu Posta Romana,
numai cu firme noi, Eu cu sotia mergem mult pe Posta. Este mai sigur” (FGD

Bucuresti, Barbati, 55-64 ani)



Alegerea furnizorilor pentru fiecare serviciu
postal

O Ideea de siguranta se refera la urmatoarele aspecte: controlul pe care il au clientii asupra
coletului, preluarea doar de catre destinatarul scris pe plic/ colet, grija fata de colete “cum se
comportd cu coletele, daca le arunca sau nu”, conditii de transport, conditii de inmagazinare,
sa nu fie deschis/ umblat in el, sa ajunga la destinatar.

0O Atat Posta Romana cat si furnizorii privati sunt preferati de catre utilizatori in functie de
anumite avantaje pe care le pot oferi in termeni de siguranta.

O Astfel, Posta Romana este considerata a fi “mai de incredere, mai sigurd” decéat furnizorii
privati deoarece nu elibereaza coletele decat destinatarilor, pot pastra coletele timp de cateva
zile In cazul in care destinatarul nu are disponibilitatea de a-1 ridica. La Posta Romana
siguranta perceputa vine din vechime/ experientd/ institutie de stat/ familiaritate — te astepti
sa fie sigur la modul ca vor ajunge coletele, nu vor fi deschise si nici deteriorate — au existat
totusi filmulete pe youtube care au demonstrat modul defectuos de transport si chiar martori,
printre participantii la grupuri, care pot marturisi ca au existat situatii in care coletele au fost
transportate defectuos.

O De asemenea, tot in termeni de siguranta, utilizatorii considera ca in cazul Postei Roméane
comunicarea este limitata, clientii nu sunt sunati/ nu suna pentru a vedea stadiul in care se
afla pachetul, Tn schimb furnizorii privati asigura comunicare continua, din momentul trimiterii
pana in momentul primirii coletului.

Q Pe de alta parte, furnizorii privati prin serviciul AWB le ofera posibilitatea clientilor de a
urmari intregul intinerariu al coletului. La serviciile de curierat siguranta vine din: modalitati
de urmarire online a coletului, flexibilitate in livrare (la orice adresa, si altei persoane daca se
cere acest lucru), personal motivat si specializat care prezinta siguranta transportului
coletelor in conditii bune, numele pe care il au de construit si mentinut, faptul ca sunt o firma
privata si fara a oferi servicii de calitate ar iesi de pe piata.



Alegerea furnizorilor pentru fiecare serviciu
postal

Q Criteriu important atat in alegerea serviciilor oferite de Posta Romana cat si acelor oferite
de furnizorii privati (care vin sa ridice coletele/ plicurile de la domiciliu/ loc de munca).
Proximitatea este un factor decisiv de alegere pentru utilizatorii care se afla in proximitatea
fizica a oficiilor postale dar si a celor care se situeaza in zonele rurale in care Posta Romana
pare a fi unica varianta de primire/ trimitere.

"Eu, nefiind din oras folosesc Posta Romana ca au sediul cel mai aproape de mine si
stiu sigur ca o sa ajung s/ mai repede sa iau coletele, sa trimit ce am nevoie.” (FGD
Rural Focsani, Femei, 35-54 ani).

O Pentru furnizorii privati proximitatea se traduce nu in existenta oficiilor postale aproape
de domiciliu/ locul de munca ci prin ridicare/ livrare direct la domiciliu/ loc de munca. Acest
aspect este evaluat ca fiind mai comod decat deplasarea proprie atunci cand utilizatorul se
afla implicat intr-o activitate (la birou/ acasa) si mai putin apreciat atunci cand stilul de
viata implica deplasari frecvente si lipsa unui loc/ moment fix de lucru/ resedinta. Anumite
categorii de persoane (ex. pensionarii) nu iau in calcul proximitatea sau locul trimiterii/
primirii ca un criteriu important, intrucat prefera sa se deplaseze.




Experiente pozitive Si negative
cu furnizorii de servicii postale

In general, experientele pe care le-au avut respondentii cu serviciile postale
oferite atat de Posta Romand cat si de furnizorii privati au fost unele
pozitive in sensul ca a fost indeplinit scopul final, indeplinind atat nevoile
expeditorului cat si pe cele ale destinatarului.

Experiente Pozitive

N Trimiterea/primirea in siguranta a trimiterilor postale

N Respectarea timaing-ului comunicat initial si primirea la
timp a trimiterilor postale

N Returnarea unor bunuri care erau trimise pe o adresa
gresita/ sub un nume gresit

N O buna comunicare si relationare cu angajatii Postei
Romane/ companiilor private




Experiente Negative

(in special in cazul Postei Romane) care
presupune un timp indelungat de asteptare la “cozile interminabile”,
in special in jurul anumitor date ale lunii (in perioadele in care se
dau pensiile/ alocatiile); aceasta este perceputa ca un rezultat al

restructurarile din ultimii ani, care au
atras dupa sine inefiecienta ca si timp de asteptare si restrangerea
activitatii doar la cateva ghisee

care conduc la deteriorarea acestora | :
- cazuri intalnite atat la Posta Romana cat si la furnizorii privati; A0 ¥ b"5"f|'(."||5\'!.'
coletele au fost primite deteriorate atat la exterior (cutiile rupte, i i JH): ‘J.\'I'Ilr'.l
scotch dezlipit) cat si la interior (produsele sparte, mai ales cele | AP [i.I”.f"iE]',"
fragile) i) Al

» recomandate care au ajuns tarziu periclitand astfel procese
sau alte evenimente legale importante

» timp indelungat de livrare a trimiterilor postale - cazuri
intalnite cu precadere la Posta Romana

» mandate postale puse intr-o alta casuta postala sau aduse
foarte tarziu si care au dus la intarzierea primirii acestora de
cateva luni (in anumite cazuri a fost nevoie de o cerere de
recuperare a acestor "luni pierdute”) - o situatie des intalnita
de catre utilizatorii care ridica singuri banii de pe alocatii de la
Posta si nu i au transferati pe carduri

- cazuri intalnite cu precadere in
mediul rural unde utilizatorii depind de postas — dintr-o ordine
defectuoasa a impartirii acestora, din lipsa de bani sau de personal
care trebuie sa acopere un teritoriu mult prea mare pe care i va
acoperi la diferenta de zile




Experiente Negative

- cazuri
intalnite in anumite orase din provincie cand, pentru a-si ridica
coletul, utilizatorii au fost nevoiti sa ofere spaga angajatelor

pentru care nu au
fost primite despagubiri si care nu au mai fost primite niciodata
sau colete/ recomandate intoarse la expeditor fara ca destinatarul
sa fi primit aviz in cutia postala si sa fi stiut de existenta lor

— asociate mai mult WAl I ' i';f'fﬂi‘(’.'gﬁ\;:.l'”
cu coletele internationale primite in perioada dinainte de 89, au i\ . i [i.r”.l“'{"h'lf'i
fost totusi si cateva mentiuni curente insa situatia nu este clar PR I ol b
legata de furnizorul de servicii postale sau de expeditor ' i

doar de catre persoanele destinatar fara
nicio concesie in cazuri speciale — persoana nu este in tara, este
spitalizata, etc. — cand ar putea fi ridicate de catre o ruda —
parinte/ copil/ sot/ sotie

doar de la anumite sedii si nu de la toate
oficiile postale

inregistrata cu mari intarzieri, care a dus la sume acumulate pe
facturile ulterioare ca neplatite sau, mai grav, la sistarea serviciilor
in cauza, desi ele au fost platite de utilizatori — posibilul motiv:
intarzieri foarte mari la livrarea banilor incasati de la utilizatori
catre furnizor posibil datorita folosirii banilor la nivel local pentru
acoperirea altor servicii




Viteza de
4

Definitie: mentionat si spontan, criteriul care face referire la viteza de livrare este un
factor important in alegerea unui furnizor de servicii postale. E decodificat ca timpul in care
coletul/ trimiterea postala ajunge de la destinatar la expeditor.

Situatia cureniié: viteza de livrare este evaluata tinand cont de cat de urgente sunt
trimiterile postale. In general, pentru serviciile Postei Romane, oamenii nu cunosc duratele
oficiale ale trimiterilor postale/ coletelor pentru ca ele nu sunt comunicate in mod expres,
acest tip de informatii sunt oferite atunci cand lucratorii postali sunt intrebati de catre
utilizator cand ajung coletele/ trimiterile pe care tocmai le trimit.

Informatiile pe care ei le au cu privire la acest aspect se bazeaza in mare parte pe experienta
cu produsele (stiu ca a ajuns in x zile). Utilizatorii frecventi, cei care comanda online foarte
des sau trimit in mod curent colete cunosc serviciile mai bine decét ceilalti. Dincolo de
cunoasterea mai mult sau mai putin a informatiilor privind viteza de livrare utilizatorii au
urmatoare perceptie: cu Posta Romana dureaza mai mult dar costa mai putin, cu un
serviciu de curierat privat ajunge repede dar costa mai mult. Pretul in raport cu
viteza de livrare conteaza si el, motiv pentru care utilizatorii evalueaza urgenta trimiterii (ma
intereseaza sau nu sa ajunga foarte repede) si apoi decid furnizorul cu care vor lucra.

Aceasta viteza de livrare tine cont de mai multi factori: ora depunerii trimiterii (daca
expeditorul plaseaza trimiterea in a doua parte a zilei dupa o anumita ora, va avea loc o mai
mare intarziere - 1 zi), furnizorul de servicii postale ales (furnizorii privati au un timp mai
rapid de livrare, insa, mai nou, si Posta Romana are serviciul Express care livreaza in 24 de
ore — serviciu recunoscut de foarte putini respondenti), spatiul trimiterii - national sau

livrare
Ty




Criterii de alegere ale furnizorilor de servicii postale
Viteza de livrare

international, tipul de serviciu utilizat etc. Utilizatorii sunt constienti de aceste aspecte si
evalueaza viteza de livrare si in functie de criteriile mentionate mai sus in sensul ca se
asteaptd ca o livrare internationald sa dureze mai mult decat una nationala.

Preferinte: dincolo de situatia curentd si de toate aspectele luate in vedere, utilizatorii isi
doresc servicii foarte rapide, in concordanta cu timpurile si stilul de viata din ziua de azi —
cel mai rapid serviciu 12 ore, cel mai putin rapid 48 ore.

|

“Care ati trimis in ultima vreme, o scrisoare, pur si simplu o scrisoare. De exemplu de
la... la Bacau face 48 de ore, de la Bacau la Bucuresti face 3 zile, de la Bacau la
Timisoara face o saptamana.” (FGD Bacau, Barbati, 45-55 ani)

“Deci in domeniul comunicarii exista acea terminologie, de timp rezonabil, acel timp
rezonabil, la ora actuala gandit in domeniul transporturilor este de 48 de ore.” (FGD
Bacau, Barbati, 45-55 ani)

“Traim timpuri zbuciumate, suntem in secolul vitezei si omul s-a invatat sa i se faca niste
servicii foarte repede. Nu mai are rabdare la Posta. E o concurenta intre servicii.” (FGD
Tamboiesti, rural, Mix, 16-34 ani)
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Frecventa livrar
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Definitie: acest criteriu este decodificat si el prin intermediul a doua concepte:

O frecventa cu care se livreaza colete/ corespondenta acasa in cutiile postale sau la
destinatie (domiciliu/ loc de munca)

O frecventa cu care coletele/ corespondenta e livrata de catre furnizor la oficiile
postale sau la sedii ale furnizorului/ centre.

Preferinte: Din perspectiva primei definitii se asteapta ca furnizorii sa livreze pe toatd
durata programului ori de cate ori este nevoie, aspect asociat cu serviciile de curierat
private. Tn cazul Postei Romane, postasul are un program si o arie de acoperit care nu
fi permite sa ajunga decat o data pe ruta de livrare. Acest aspect este perceput a fi
cauzat si de lipsa de resurse (masina). Din perspectiva celei de-a doua definitii,
aspectele mentionate la frecventa colectarii sunt si aici valabile.

Respondentii decodifica greoi si incurcd — frecventa colectarii cu frecventa de livrare. E un

aspect la care nu se gandesc in mod curent si considera ca tine de procedurile si organizarea interna
a furnizorului de servicii. Daca stau si analizeaza foarte bine situatia pot avea opinii cu privire la fiecare
dintre aceste doud aspecte insd ce este cel mai important este cd acestia constientizeaza ca aceste 2
aspecte influenteaza in final viteza de livrare, ar vrea sa fie organizare in asa fel incat coletele/ trimiterile
sa ajunga cat mai repede, eficient. Dincolo de acest aspect considera ca este de datoria furnizorului sa le
reglementeze intern. La modul ideal ar putea fi niste aspecte comunicate catre public astfel incat acesta sa

poata sa inteleaga si foloseasca sistemul in mod mai eficient.
T i
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Frecventa colectarii **
e

Definitie: In momentul actual, utilizatorii percep frecventa colectdrii ca fiind perioada de
preluare a coletelor in timpul unei zile obisnuite.

Aceasta preluare este inteleasa in doua moduri:preluare de catre furnizor de la expeditor si
preluare de catre furnizor de la oficiile postale pentru a le trimite catre destinatar.

Din perspectiva primei definitii colectarile coincid cu programul de lucru, oricand pe
perioada programului furnizorul trebuie sa colecteze de la expeditori coletele/
corespondenta indiferent daca este vorba de colectare la oficii postale sau direct la
domiciliu/ locul de munca.

Preferinte: din perspectiva celei de-a doua definitii utilizatorii considera ca trimiterile
postale ar trebui preluate de doua ori pe zi, 5 zile pe saptamana si sambata, de
catre angajatii furnizorului de la oficiile postale/ centrele de colectare si trimise catre
destinatar.

In afard de colectarea direct din sedii, colectarea trimiterilor din cutiile postale nu prezint3
incredere pentru utilizatori, multi dintre acestia coniderénd ca nu mai sunt functionale, si,
chiar daca ar fi, “nu vine nimeni sa le colecteze”. 1n plus cutiile postale par sa fie de
domeniul trecutului, oamenii nu le mai cunosc, identifica, in mediul urban, in rural sunt
prea putine si par nesigure (din plastic in loc de fonta ca cele vechi — pot fi vandalizate).
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Definitie: este interpretatd ca fiind pe de o parte distanta dintre oficiile postale si
utilizatori si pe de alta parte densitatea acestora (nr. de oficii per oras). Acest aspect nu
este relevant pentru serviciile de curierat care preiau si livreaza tot la domiciliu/ locul
de munca.

Situatia curenta: existd perceptia cd in ultimii ani numarul sediilor Postei Romane
a scazut- sunt mult mai putine si unele sedii ramase si-au micsorat locatiile (ca spatiu
efectiv). Acest aspect este cu atat mai important cu cat serviciile Postei Romane sunt
realizate la oficiul postal. Unii dintre utilizatori sunt influentati in mod direct, fiind
nevoiti s8 mearga mai mult pana la oficiul postal. Un alt aspect important care adauga
disconfort este faptul ca exista servicii care nu sunt disponibile decat in anumite oficii
postale din oras (valabil pentru urban, exclus Bucuresti) (ex. Posta Centrala sau Posta
de la Gara). Acest aspect se refera la coletele internationale dar nu numai si afecteaza
modul Tn care utilizatorii percep criteriul de proximitate.

Tn mediul rural situatia este similard, exista sate ramase fard oficii postale, oficii
postale improvizate acasa la postas, comune cu mai multe sate si doar un oficiu postal
pe comuna si distante considerabile pana acolo, mai ales pentru cei in varsta si pentru
nivelul de dependenta pe care locuitorii din mediul rural il au fata de acestea (foarte
multe servicii postale dar si nepostale sunt disponibile doar la oficiille postale,
alternativa fiind drumul in orasul cel mai apropiat).

Preferinte: pentru nivelul de dependentd al serviciilor postale de oficiile postale,
utilizatorii considera ca un oficiu postal ar trebui sa existe la o distanta de aproximativ
10/ 15 minute de mers pe jos de la domiciliu.




Programul de lucru
4 w7

Definitie: programul in care oficiile postale sunt deschise si serviciile postale
disponibile.
Situatia curenta:
O Posta Romana
=> utilizatorii au opinii impartite cu privire la programul de lucru acest lucru
datorandu-se si anumitor schimbari de program de-a lungul timpului dar si
programelor diferite ale unor oficii postale
=>» in Bucuresti cele mai multe mentiuni s-au referit la un program de la 8:00 la
19/20:00 si sambata program scurt pana sa 13/14:00.
=> in urban au fost mentionate doua tipuri: 8:00/ 16:00 sau 17:00, sambata nu a
fost unanim recunoscuta ca zi de lucru
=> in rural programul este aproape non-stop in ideea ca postasul termina
programul cand isi termina runda de livrari si, chiar si in existenta unui program
acesta poate fi depasit, postasul este un membru al comunitatii si este asimilat
ca atare, integrat practic in viata comunitatii
=> exista perceptia ca existda o pauza de pranz insa reglementarea ei scapd
utilizatorilor
O Furnizori privati : serviciile private nu sunt vazute a avea un program special sau
diferit ci unul normal 9:00/ 18:00

Programul de lucru este evaluat prin accesul la serviciile postale:

=>» Pentru serviciile private, datorita faptului ca utilizatorii pot beneficia de servicii
direct la locul de munca, suprapunerea programului furnizorului de curierat cu
programul propriu al utilizatorului nu creaza niciun disconfort




Criterii de alegere ale furnizorilor de servicii postale
Programul de lucru

T =y ¥
=>» Pentru serviciile Postei Romane, accesul la servicii postale implica accesul la

oficii postale, daca programul acestora se suprapune celui al utilizatorului,
acesta nu mai are acces la ele

Preferinte: utilizatorii si-ar dori ca programul de lucru sa fie prelungit pana la ora
20:00 (in special pentru cei care lucreaza si nu se pot plia pe actualul program al Postei).
O alta sugestie ar fi crearea a doud schimburi - de dimineatd pana la pranz si dupa
amiaza pana seara (orele 20:00). Orice modificare care duce la o crestere a perioadei in
care cei care lucreaza pot avea acces la serviciile postale fara a renunta la propriul
program de lucru este binevenita.

Totodata utilizatorii si-ar dori infiintarea unui Call center pentru situatiile critice care
apar, pentru a discuta cu cineva in afara programulu!

“Daca vrei sa discuti cu cineva in afara programului despre o situatie critica, nu exista. Nu
exista nimic, nu exista un call center, nu exista o posibilitate de a-i contacta sau un mail
undeva, nimic.” (FGD Bacau, Barbati, 45-55 ani)

“Sau eventual se mai poate face inca o chestie, cum era pe vremuri acel post restant,
(care din cate stiu eu nu mai exista dar s-ar putea sa existe) sa iti lase posibilitatea in
momentul in care tu ca firma sau ca persoana fizica te-ai dus, ai lasat coletul sau ce-ai
lasat acolo unde a venit si a venit frumos din spatiu si a venit sa colecteze banii, sa
colecteze ce au de colectat ei, se poate face si o chestie de genul asta...” (FGD Bacau,
Barbati, 45-55 ani)

|
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Cu exceptia Postei Roméane care livreaza/ preia trimiterile postale doar de la oficiile
proprii, locatiile principale in care sunt primite sau trimise coletele sunt la domiciliul
personal sau la locul de munca.

Serviciul de preluare/ livrare la domiciliu al Postei Romane nu este cunoscut.

Utilizatorii isi doresc o mai mare flexibilitate din acest punct de vedere si un prim pas
este stabilirea unei bune comunicari cu furnziorii de servicii postale. Din acest punct de
vedere, furnizorii privati au mai multe avantaje: o comunicare buna cu angajatii (clientii
pot suna angajatii pentru a afla mai multe detalii despre stadiul in care se afla coletul
dar si angajatii 1i suna pe utilizatori pentru a-i informa despre data/ ora/ locatia livrarii)
si schimbarea locatiei livrarii daca este cazul (atunci cand nu se afla acasa, coletele sa
fie livrate la locul de munca).

7 Calitatea

Acest criteriu a fost decodificat de catre utilizatori ca ingloband foarte multe aspecte, de
la cele mai importante la cele care tin de imagine. Astfel, calitatea serviciilor postale se
traduce prin: modul de pastrare si transportare al trimiterilor postale (plicurilor,
coletelor), comportamentul angajatilor fata de clienti, grija companiei fata de angajati
(ce uniforme au, standarde de igiena etc.), flexibilitatea angajatilor (schimbarea locatiei
de trimitere/ primire), siguranta serviciilor oferite (timing respectat).

Locul trlmlteru/pl;l;r
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Criterii de alegere ale furnizorilor de servicii postale

Tarifele
Y
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Este un criteriu foarte important mai ales pentru targetul mai in varsta si pentru
utilizatorii din mediul rural dar si in general, un criteriu considerat in corelatiile cu
beneficiile serviciului (ex. Viteza de livrare) si cu situatia particulara a trimiterii (ex.
recomandata cu confirmare).

Serviciile furnizate de Posta Romana sunt cele mai apreciate ca pret, avand tarifele cele
mai scdzute (unele chiar la jumatate de pret), in special in cazul livrarilor simple (nu a
celor Express/ urgente care se apropie de tariful furnizorilor din mediul privat).

Dincolo de tarifele accesibile la trimiterile postale, tot in zona financiara mai este
apreciata si lipsa comisioanelor la facturile incasate la Posta. Perceptia cu privire la tarife
este ca acestea sunt accesibile, indiferent de furnizor, si in concordanta cu beneficiile
(tarif mai mare/ timp mai mic de livrare). Dincolo de acest aspect exista si situatii
speciale/ atipice de servicii a caror valoare e mai mare decét valoarea produsului in sine
(ex. Comision pentru un transfer de bani mai mare decat suma transferata)

“Dar daca trimiti o carte postala cu Posta Romana platesti cam mult.[...] Pretul de primire e 8.5 lei.“ (FGD
Bacau, Barbati, 65+ ani)

“Pe asta cu confirmare de primire, pana in Ungaria 17 lei, pana in Anglia, Germania 18 lei, mi s-a parut
scump. Ce facea ducea un simplu plic cu o foaie.” (FGD Craiova, Femei, 45-54 ani)

“7.5 lei recomandata cu confirmare de primire. Mie mi s-a parut mult pentru confirmare. Nu ma asteptam sa

fie chiar atat. Am trimis coletul cu medicamente si am dat 4 lei. Si recomandata 7.5 lei ... mi s-a parut
exagerat serviciul. (...) Mi s-a parut mult 7.5 lei. Si nu ajunge mai repede.” (FGD Craiova, Femei, 45-54 ani)
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Acoperirea
L

Acoperirea face referire la toate locurile de unde si unde se pot trimite/ primi — ai acces
la servicii postale.

Din acesta perspectivda atat Posta Romana céat si furnizorii privati au o acoperire
nationala foarte buna, putand ajunge in fiecare zond. Totusi, furnizorii privati sunt
asociati cu zonele urbane pentru ca orice serviciu furnizat intr-o zona rurala este taxat
in plus iar zonele foarte indepdrtate nu sunt acoperite, in special datorita costurilor
extra foarte mari.

La nivel international, serviciul de coletarie pare sa functioneze mai bine prin Posta
Romana si prin anumiti furnizori privati care sunt mai degraba companii de transport
decat de curierat.

Un avantaj competitiv 1l are insd Posta Romana datorita oficiilor postale extinse si in
zonele rurale (in comune) si a casutelor postale din fiecare sat. In plus, mai exista
postasii care se deplaseaza si in cele mai inaccesibile sate.

La nivel de acoperire consumatorii considerda ca Posta Romana are cea mai buna
acoperire, lucru care face ca serviciile postale sa fie accesibile tuturor.
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Personalul
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Definitie: calitatea (profesionalism/ pregatire/ calificare/ mod de relationare cu
clientii) si cantitatea (nr. de angajati)

Situatia curenta: Din ambele perspective, perceptia utilizatorilor este c& furnizorii
privati au mai multe avantaje din acest punct de vedere, avand un personal bine instruit
cu care pot comunica mai bine si la care pot apela. Personalul Postei Roméane apartine
"fostei generatii” si nu mai da dovada de aceeasi amablitate ca si cei angajati in mediul
privat. Utilizatorii ii descriu ca fiind: apatici, nervosi, depasiti de tehnologie, plafonati.
Totusi, dincolo de aceste aspecte negative, in mediul rural se poate observa un
atasament sporit al utilizatorilor fata de postasi, in special datorita efortului lor de a se
deplasa pentru a distribui veniturile lunare (pensii, alocatii, ajutoare sociale). Din punctul
de vedere al numarului, personalul Postei Roméane este asociat cu o disponibilizare
fnsemnata atat in rural cat si in urban, lucru care afecteaza calitatea serviciilor.

Preferinte: personal suficient, instruit atat cu privire la serviciile pe care le vinde dar
si cu privire la modul de a interactiona cu publicul, resurse moderne, eficient, capabil sa
rezolve chiar si situatiile pentru care aparent nu exista rezolvare, dispus sa asculte si sa
inteleaga situatia fiecarui client, informat si dispus sa ofere informatii clare si compelte
cu privire la serviciile postale si sa indrume utilizatorii catre serviciul cel mai potrivit Si
catre eficientizare propriului timp etc.
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FurnIZOrU| |dea| de SerV|C“ pOStaIe este caracterizat de

urmatoarele atribute:

Vizibilitate crescuti Comunicare prin reclame, acoperire mare ca si humar de sedii

Locatii moderne Curate, aerisite, suficient de spatioase pentru a evita aglomeratia,
mobilier nou pentru a castiga increderea clientilor

Mijloace de = : - .
transport moderne Masini mari, ingrijite pentru distante lungi si mai rapide pe distante
scurte: moto-scutere, biciclete

Atribute aditionale:

Ul Site modern

U Call center

U Automat de timbre
fiscale

U Bon de ordine

U Acces Internet (de
unde se pot trimite e-
mailuri)

U Card de fidelitate/
identificare

UServicii de livrare in
aceeasi zi




Posta Romana
Imagine rationala - Generalitati

Q Tn ultimii ani, o datd cu dezvoltarea furnizorilor privati de servicii
postale, Posta Romana a inceput sa fie perceputd ca”depasita de
situatie”, conservatoare, nereusind sa vina in ntampinarea
nevoilor utilizatorilor moderni.

0 Aceasta imagine invechitd se mai datoreaza si perceptiei generale
pe care o au romanii referitor la insititutiile statului care nu mai
reusesc sa faca fata cerintelor actuale si care au ramas functionale
sub acelasi sistem vechi. Chiar daca au existat, in cazul Postei, tentative
de modernizare ca Si tehnologie, personalul este privit ca fiind "in
varsta” pentru a putea fi eficient cu aceste mijloace.

0 Cu toate acestea, utilizatorii maturi si cei din zonele rurale inca se
raporteaza la Posta ca fiind o institutie de incredere, apeland la
serviciile furnizate de aceasta si devenind melancolici pentru ceea ce
obisnuia sd le ofere aceastd institutie in trecut. Tn plus, in zonele
rurale Posta Romana este o insititutie de care utilizatorii Tn varsta
depind pentru diverse servicii: pensii, ridicarea coletelor cu
medicamente, dar si tinerii, cadrele didactice (comanda carti,
transfer de acte, transfer de bani intrucat in mediul rural nu sunt banci/
bancomate) etc.

Q Publicul tanar in schimb s-a reprofilat pe serviciile oferite de
furnizorii privati deoarece resimt o nevoie mai mare de
comunicare cu angajatii, control al trimiterilor postale si
rapiditate.




Posta Romana
Imagine rationala— Aspecte pozitive

Chiar dacd imaginea generala a Postei Romane nu este una fondata in
majoritatea cazurilor pe atribute pozitive, exista totusi unele avantaje
pentru care este inca apreciata de catre utilizatorii sai:

Immmm@m@@m

— pe de-o0 parte nu au fost mentionate
frecvent cazuri in care coletul a ajuns cu probleme la destinatar, pe de
alta parte institutia Postei beneficiaza de o incredere data de istoria,
vechimea, experienta in acest domeniu. De asemenea, in majoritatea
cazurilor, utilizatorii prefera sa trimita anumite acte in original prin
Posta Romana. Dincolo de siguranta, plicurile cu documente, trimise
recomandat cu confirmare de primire costa mai putin comparativ cu
firmele de curierat.
BRI - dacd sunt depuse pana in ora
17:00, anumite trimiteri postale pot ajunge si in 24 de ore
.Eﬁﬁﬁﬁﬂ - agenti apreciati in special de catre utilizatorii din mediul
rural care au reusit in decursul timpului sa creeze o legatura stransa cu
acestla S|mpat|zandu i si apreciindu-le efortul de a se deplasa

- atat pentru serviciile simple cat si pentru cele

eciale (|n reglm de urgenta recomandate etc.)
i - au sedii in fiecare localitate din mediul
rural si urban si acolo unde nu existd sedii exist3 casutele postale la
care pot fi lasate plicuri




Verbatim-uri

“ “E 0 necesitate aceasta posta intr-un mediu rural, unde foarte multi batrani care au
copiii plecati la oras nu beneficiaza de un mijloc de transport cu care sa gjunga foarte
rapid in oras sa-si poata scoate pensia.” (FGD Candesti, rural, Femei, 35-54 ani)

“Batranii in general sunt mai siguri cand vad postasul in poartd.” (FGD Tamboiesti,
rural, Mix, 16-34 ani)

“Si sunt anumite servicii pe care nu le poate face decat Posta. De exemplu de la Casa
de Pensii toata lumea stie ca decizia de pensii, cu cartea de munca, cu tot ce trebuie
sa ne anunte Casa de Pensii, nu poate decat prin Posta, nu poate prin e-mail. Toate
actele ti le trimite prin Posta, recomandate, te duci, le redici, semnezi ca ai ridicat
plicul respectiv.” (FGD Craiova, Femei, 55-64 ani)

"1l pui la postd, stii cd e sigur.” (FGD Bacdu, Mix, 65+ ani)

"Eu zic cd Posta Romana e mai sigur. Mai sigur dar cu intarziere.” (FGD Craiova,
Barbati, 65+ ani)

"Deci Prioripostul are cele mai bune preturi care exista pe curierat rapid din Romania si
eficienta totald. Exact tot ceea ce exista la ora actuala pe orice curierat din Romania,
inclusiv DHL-ul, (care DHL-ul eu il consider a fi cel mai bun serviciu de curierat din
Romania, pe curierat rapid) are Prioripostul. Intrebarea si surpriza mare e alta: de ce
nu foloseste si Posta Romana acceasi structura care o are Prioripostul, nu pot sa

9

inteleg...” (FGD Bacau, Barbati, 45-55 ani)




Verbatim-uri

66

"Eu la mine, Tn zona in care lucrez am postasul foarte serios care vine dimineata
indiferent ce ar fi, ploua sau ninge, e soare, el vine s/ aduce. Cand nu e el,
trimite pe altcineva sa-l inlocuiasca.” (FGD Craiova, Barbati, 65+ ani)

“Posta Romana acoperd, are oficii postale in fiecare oras, in fiecare comuna si
sunt /ocalitati (din mediul rural) unde sunt si 2-3 oficii postale in functie de
marime. Din punctul acesta de vedere, Posta Romana este net superioara.”
(FGD Bacau, Barbati, 25-35 ani)

"Comunele care sunt mai mici s/ nu is/ pot achita datoriile, cineva trebuie sa
plateasca salariatij, utilitatile. Asa sila nivel de posta, desi suntem imprastiati si
cu oameni rari s/ putini (...) Nu mai suntem buni de nimic daca nu avem nici
posta solvabila care vine acasa pentru batrénii care nu se pot deplasa.” (FGD

L

Bordesti, Rural, Mix, 55+)




Posta Romana
Imagine rationala — Aspecte negative

Ca si aspecte negative, Posta Romana a scazut in imagine datorita
urmatoarelor aspecte:

[ numaruluildeloficii - unele s-au inchis si
cele care au ramas au fost micsorate (ca spatiu), generand astfel o
mai mare aglomerare, cozi interminabile mai ales in perioadele si la
orele de varf. De asemenea, unele oficii nu pot onora toate tipurile
de servicii clientilor si in unele orase din provincie acest lucru este
o problema deoarece utilizatorii trebuie sa parcurga distante mai
mari pana la oficiul responsabil cu anumite servicii (transfer bani,
coletdrie internationald etc.). Tn mediul rural au existat localitati
care au ramas fara oficiu postal, altele chiar fara postas.

[x] TEERHEY - nu au mai fost investiti bani
existand un mobilier vechi, igrasie in unele sedii, recuzita
personalului este invechita

 Fserviciilcarenujtin|pasul/culvremurilecare au]stagnat/in
timp

[xI - putini angajati la ghisee, lucru
ce atrage de asemenea aglomerarea oficiilor (in special la orele de
varf sau in perioada pesniilor/ alocatiilor)

[ - diponibilizarile au creat de asemenea si 0
stare de iritare a personalului creata de supra-aglomerare cu mai
multe taskuri



Posta Romana
Imagine rationala — Aspecte negative

[xl HEEETE CLE EERAE R - au probleme in a utiliza

calculatoarele, nu au fost obisnuiti cu acest sistem pana de curand

W e =115 - postasii care merg in teren nu au
siguranta ca vor ajunge cu bine/ cu geanta cu bani la destinatie,
nu sunt securizati

B 1555 GEEI6)7 (615 (RENTeENE care impiedicd primirea de bon fiscal
pentru anumite produse nepostale -plicuri, timbre

5] - nu este specificat foarte clar la ce
ghisee trebuie sa astepti pentru anumite servicii, existand riscul
de a sta la cozi inutil. De asemenea, in depozitul de colete timpul
de asteptare al utilizatorilor este foarte lung deoarece angajatii
trebuie sa ia la mana toate coletele pana il gasesc pe cel potrivit

~ Jlimitari de'greutate ale coletelor,

~ FCOlctele pot fildepuse/jpreluate doar,de la oficiile’ postale

- inconvenient in special pentru utilizatorii din mediul rural unde
oficiile postale s-au desfiintat si dinstanta pana la cel de unde
trebuie ridicat coletul este mare:

_ Rlipsafdefcomunicareldin Posteifprivind
din
LEIMEES EORERVMITCIAIIER) (ex: Prioripost sau livrare/

preluare domiciliu)



Verbatim-uri

66

“S-au aglomerat oficiile. La cat stai la coada pentru un timbru, pentru orice te duci,
stai de iti vine rau.” (FGD Bucuresti, Barbati, 55-64 ani).

“Era aproape dar acum trebuie sa mergem undeva in centru . [...] Mai sunt dar sunt
foarte rare. Sunt doar 3 in toata Craiova. Sunt doar 3 puncte.” (FGD Craiova, Barbati,
65+ ani)

“Aici spre exemplu daca vrei sa primesti un colet international trebuie sa te duci la
Gara si te duci acolo si iti spune ca nu e oficiul postal asta si e cel de la trei strazi
distanta.” (FGD Craiova, Barbati, 16-24 ani)

"Asa s-a intamplat siin Candesti, s-au desfiintat agentiile si au ramas doar postasii. A
ramas unu pe comuna. Banuiesc ca in foarte mult /ocalitati s-a intamplat acelasi lucru.”
(FGD Candesti, rural, Femei, 35-54 ani)

"Ceea ce nu imi place, prima data cand intru primele ghisee au cate o stiva de hartii,
dosare. As vrea sa dispara, sa aiba calculatoare, este foarte urat.” (FGD Bacauy,
Barbati, 25-35 ani)

"Am vazut mai multe /ocatii de posta si au ramas dupa cum le stiam cand eram copil.
Sediul nu s-a imbunatatit cu absolut nimic.(...) nu s-au investit bani, nu s-au alocat
fonduri pentru refacerea, consolidarea spatiilor.” (FGD Candesti, rural, Femei, 35-54
ani)




Verbatim-uri

66

“Serviciile sunt Tnvechite s/ se ghideaza dupa principii comuniste. Asta e cea mai mare
problemda, ca nu s-au modernizat deloc.” (FGD Bacau, Barbati, 25-35 ani)

"E un pic de primitivism munca asta la Posta, din vechime pastreaza...” (FGD Bacau,
Mix, 65+ ani)

“Reticienta Postei Romane la ceea ce este nou si consider ca in viitor va disparea.(...)
Din experenta va spun ca ce se intdmpla astazi in Posta se intapla fix asa si acum 10
ani. Nu este absolut nicio diferenta.” (FGD Tamboiesti, rural, Mix, 16-34 ani)

“Au disponibilizat personalul s/in loc de 5 persoane la ghiseu mai sunt 2-3. Tot timpul
sunt nervoase pentru ca sunt singure.” (FGD Bucuresti, Femei, 35-44 ani)

"Oricum, din ce in ce mai mult s-a redus personalul s/ dispar usor, usor, ceea ce e
destul de greu.(...). Dar o data cu aparitia cardurilor (...) am Iinteles ca se
restructureaza cate un post. Si nu o sa fie deloc placut. Cel putin pe raza comunei
noastre, din cauza salariilor mici am inteles ca si-au dat demisia domnii care au lucrat.
Si e foarte greu (...) La oras nu se mai folosesc aceste servicii s/ din motivul asta s-au
restrans posturile, dar la oras e alta treaba iar in mediul rural este alta treaba.” (FGD
Candesti, rural, Femei, 35-54 ani)

"Le vezi fetele ca sunt toti obositi, nici nu au timp sa mandnce saracii. Eu i-am vazut cad
nu au timp sa respire.” (FGD Bucuresti, Femei, 45 -54 ani)




Verbatim-uri

“ "De exemplu te duci la Posta si nu stiu, stai la coada foarte mult, nu au experienta
inca, nu sunt dotati, au niste calculatoare cand ti-e lumea mai draga cad, se duce
sistemul. Inca au imprimanta din aia matriciala.” (FGD Bucuresti, Femei, 45 -54 ani)

“Postasilor de multe ori le-au luat gentile. Le e frica sa plece ei singuri pe strada. (...)
Singur vine dar oricum se teme ca are o suma de bani acolo.(...) Ar trebui sa aiba pe
cineva sa ii supravegheze.” (FGD Craiova, Femei, 55-64 ani)

“Si mai ai cateodata surpriza sa te duci la ei sa platesti vreo facturd si sa zica:. ne pare
rau, ne-a cazut sistemul.” (FGD Bucuresti, Mix, 16-24 ani)

"In schimb alte deficiente la Posta Romdna fata de ceilalti, au niste limitdri la gabarit
foarte dubioase, adica e mai mult faptul ca au angajati mai mult femei s/ cred ca au
pus greutatea la colete in functie de ce pot sa care femeile alea.” (FGD Bacau, Barbati,
45-55 ani)

”Mie una nu-mi convine sa mergem tocmai 2 km sa ne primim un pachet, sa il aducem
acasd. Ba in mana, ba pe bicicletd. Sa vina sa aduca exact corespondenta si tot ce se
primeste exact la postas acasa.(...) Batranii au medicamente pe care trebuie s3 le
primeasca si trebuie sa merga 2 km.” (FGD Candesti, rural, Femei, 35-54 ani)




Posta Romana
Imagine emotionala

Posta Romana are o imagine invechita si conservatoare
in mintea utilizatorilor, fiind perceputa ca fiind:

O O femeie matura, trecuta de 50 de ani

Q Are experienta de viata

O Este bine-cunoscuta in societate, are o prezenta respectabila
Q

Studiile pe care le are nu se mai pliaza foarte bine pe
cerintele societatii moderne

(]

Este conservatoare, reticienta, nu isi doreste sa imbratiseze j
onservatorism

ideile noi
Q Este rigida, rece fata de cei din jur, nu este foarte Rigid.
comunicativa 'tate
O Nu pune mare pret pe eficienta, pierde mult timp facand Lipsa de

unele lucruri eficienta

O Nu reuseste sa se descurce foarte bine cu mijloacele \\\‘-

tehnologice, prefera varianta “cu foaia si pixul in mana” “0\09\0
X\



Chiar daca este o piata destul de aglomerata si
dinamica, doar anumiti furnizori au reusit sa isi creeze
vizibilitate - Cargus (in alianta cu Urgent Curier), Fan

Curier, Total Post, DHL.

Acestor furnizori privati li se mai adauga si furnizorii

care au dubla specializare: transport persoane si
transport marfa (in special la nivel international) -
Atlassib, insa si unii furnizori “"no name”, care fac rute
internationale insa sunt cunoscuti doar la nivel local
(prezente in special in zonele rurale unde rata
migratiei este crescuta).




Imaginea pe care o au toti furnizorii de servicii postale din mediul privat este
universala, avand asociate mai multe caracteristici/ atribute comune:




Imaginea furnizorilor de
servicii postale privati

URGENT .=~

“ARGUS )

RATIONAL
Siguranta - experiente pozitive vis-a-vis de
trimiterea unor colete, in special a unor
plicuri cu acte oficiale

EMOTIONAL
Barbat, matur
Bun manager, organizat
Lucreaza in domeniul IT

=DESE

RATIONAL
Companie axata in special pe livrarile
internationale
Organizeaza diverse evenimente pentru a-si
crea vizibilitate (ex: maratoane)
Preturi ridicate pentru coletele internationale

EMOTIONAL
Tanar de 30 de ani
Are un aspect ingrijit, tine la imaginea sa si
cheltuie multi bani in aceastd directie
Imbracat elegant, la costum
Sobru, distant

FAN

courier

RATIONAL
Recunoscuti pentru colaborarea cu clientii din zona juridica/ cu companiile -
schimb de documente intre acestia, fapt ce genereaza o imagine de furnizor
serios, de incredere
Recunoscut pentru livrari ale comenzilor plasate online

EMOTIONAL
Tanar, sociabil, amabil cu cei din jur
De incredere
Ambitios, cauta sa avanseze, foarte dinamic, intr-o continua miscare

ATLASSIB

Companie cu dubla specializare - transport persoane si coletarie
Extindere in toata Europa
Pentru a plasa/ prelua un colet, utilizatorii trebuie sa mearga la unul din
sediile Atlassib
Dupa plasarea coletului, comunicarea se pdstreaza cu persoana careia i este
destinat coletul

EMOTIONAL
Barbat matur, trecut de 50 de ani, linistit, “calculat”
Face tot posibil sa ii multumeasca pe toti din jurul sau
Bun comunicator
Corecti si amabil



Concluzii si
Recomandari




Dat fiind faptul ca Posta Romana are o imagine invechita in mintea utilizatorilor (asemenea
celorlalte institutii de stat), pentru a se plia mai bine nevoilor clientilor si pentru a face fata
provocarilor impuse de societatea moderna anumite schimbari ar putea fi facute:

O Imbunatatirea tehnologiei -pentru a se face trecerea de la imprimantele matriciale la
unele eficiente, moderne

O Personal nou, instruit - angajati mai tineri care au aptitudini de utilizare PC ce pot
eficientiza timpul de asteptare la cozi

O Suplimentare a personalului - mai multi angajati la ghisee si de asemenea suplinirea
numarului postasilor in mediul rural

Q Livrare/preluare de la domiciliu/ loc de munca -oferirea unor servicii la fel de
flexibile precum cele oferite de furnizorii privati

O Crearea unor politici noi de management al relatiei cu clientii - dé la modalitatea
in care sunt tratati clientii la ghiseu si pana la pastrarea comunicarii cu acestia si a
informarii cu privire la stadiul trimiselor postale

0 Comunicare unor produse importante din perspectiva asocierii cu noutate/
modernitate — ex PrioriPost cu toate beneficiile sale, serviciu de preluare/ livrare colet la ,
domiciliu, etc.

A & & s s s s s s
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Viteza de livirare a trimiterilor postale

Cum este definit? !

« Timpul in care trimiterea postala ajunge de la expeditor la destinatar P

« Viteza de livrare este definita in general tinand cont de: urgenta trimiterii, ora depunerii, furnizorul ales, L
locul trimiterii/distanta; tipul de serviciu utilizat etc.

Cum este in prezent?

« Posta Romana nu comunica duratele oficiale ale trimiterilor postale (informatiile sunt oferite doar la
cerere)

« Duratele mentionate sunt legate de experienta personala a fiecarui utilizator

 Viteza de livrare a trimiterilor prin Posta Romana dureaza mai mult insa costda mai putin

Cum ar trebui sa fie?

« Livrarea trebuie sa tina pasul cu utilizatorul modern — sa fie foarte rapida

e Cel mai rapid: 12 ore, cel mai putjin rapid: 48 ore (la nivel national)

- Termene diferentiate in functie de distanta de livrare (pentru livrari la nivel national: timp minim
acceptat de utilizatori pentru trimiteri urgente: 12 h- 48 h; timp minim acceptat de utilizatori pentru '
trimiteri care nu sunt urgente: 3-7 zile; pentru livrari intracomunitare: 4 -7 2|Ie)

Frecventa colectarii trimiterilor postale

Cum este definit?

» Preluare de catre furnzior de la expeditor a trimiterilor postale

» Preluare de catre furnzior de la oficiile postale pentru a le trimite catre destinatar

Cum este in prezent?

« Utilizatorii nu stiu de cate ori sunt preluate trimiterile postale de la oficiile postale, neavand acces la
aceste informatii

-'-------



A
Concluzii si Recémandari

Cum ar trebui sa fie? : .

« Preluarea de catre furnizor de la expeditor trebuie sa aiba loc oricand pe perioada progra r
munca ¥

« Preluarea de catre furnizor de la oficiile postale pentru a le trimite catre destinatar ar trebui facuta de 2 . )
ori pe zi, 6 zile pe saptamana

Frecventa livrdrii trimiterilor postale si nepostale

Cum este definit?

» Frecventa cu care se livreaza trimiterile postale la destinatie (acasa, locul de munca)

« Frecventa cu care trimiterile postale sunt livrate de catre furnzior la oficiile postale sau la sediile
furnizorului

Cum este in prezent?

 La fel ca si in cazul frecventei de colectare (frecventa de livrare si frecventa de colectare fiind
criterii decodificate in mod asemanator), utilizatorii nu cunosc prea multe detalii

Cum ar trebui sa fie?

« Frecventa cu care se livreaza indiferent de categoria de trimitere la destinatie se doreste a fi pe
durata intregului program de lucru, ori de cate ori este nevoie J

Accesul la subunitdtile postale care au program cu publicul si
programul de lucru al acestora si, respectiv, cu privire la accesul la
cutiile postale si programul de vidare al acestora

e

Cum este definit?
» Accesul la oficii: distanta dintre oficii si utilizatori; densitatea oficiilor postale
«  Programul de lucru: intervalul in care oficiile postale sunt deschise si serviciile postale disponibile

A & & s s s s s S



Concluzii si Recomandsri

Cum este in prezent? o
* Accesul la oficiile postale: numarul oficiilorPostei Romane a scazut in ultimii ani. Nu toate oficiile §
indeplinesc aceleasi servicii (ex. Colete internationale). In mediul rural exista comunitati care au §
ramas fara sedii, acestea fiind improvizate
« Accesul la cutiile postale: Tn general acestea nu sunt utilizate din cauza frecventei reduse de
colectare si a nesigurantei trimiterilor depuse.
* Programul de lucru: in mediul urban programul este diferit de la un oficiu la altul (08:00-19/20:00;
08-16/17:00). In mediul rural programul este prelungit in functie de nevoi
Cum ar trebui sa fie?
« Ar trebui sa existe oficii postale in fiecare comunitate/ zonad in proximitatea casei (10-15 min.)
« Programul se doreste a fi prelungit pana la ora 20:00 , sau sa existe 2 schimburi
» Este dorita de asemenea existenta unui call center si a unui post restant

Locul (domiciliul destinatarului, cdsuta postald, post restant etc.) si
momentul livrarii |

[

Cum este definit?

» Definite de participanti ca fiind locatiile din care sunt preluate si predate trimiterile postale

Cum este in prezent?

« Serviciul de preluare si livrare la domiciliu/ locul de munca al Postei Romane nu este cunoscut
de utilizatori

Cum ar trebui sa fie?

« O mai mare flexibilitate a serviciilor de livrare ale Postei Romane

« Comunicare mai buna cu angajatii in vederea monitorizarii trimiterilor postale

» Posibilitatea schimbarii locatiei livrarii

-------
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Concluzii si Recomandsri

Tarifele serviciilor postale (tarife uniforme/

diferentiate Tn functie de destinatie, nivelul tarifelor etc.)
Cum este definit?
« Tarifele sunt decodate numai in corelatie cu beneficiile serviciului solicitat si cu situatia %
particulara a trimiterii i
Cum este in prezent?
« Posta Romana ofera cele mai avantajoase preturi pentru serviciile oferite — tarifele sunt mai
scazute comparativ cu cele ale furnziorilor privati
- In anumite situatii, tarifele pentru anumite servicii sunt mai mari decét valoarea produsului
» Exista tendinta (in cazul populatiei din urban) de acceptare a unor tarife mai mari pentru o
calitate superioara a serviciilor (birocratie redusa, mai multi angajati)
Cum ar trebui sa fie?
* In general, preferintele converg catre uniformizare a tarifelor; numai in cazurile particulare,
tarifele ar trebui optimizate (atunci cand valoarea produsului este mai mica decat tariful
serviciului).

Acoperirea retelei postale '

Cum este definit?

» Toate locurile de unde si unde se pot trimite si primi trimiterile postale

Cum este in prezent?

« Posta Romana este perceputa a avea la nivel national cea mai bund acoperire (si in zonele rurale
si in cele urbane)

Cum ar trebui sa fie?

« Pentru o si mai buna acoperire, se doreste existenta mai multor sedii (in special in zonele rurale
acolo s-au desfiintat) si @ mai multor postasi

A & AN s s s s s
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Concluzii si Recomandsri

Preferintele utilizatorilor cu privire la calitatea |
serviciilor prestate (livrare in termen, numadr trimiteri pierdute 5
etc.) %
Cum este definit?

« Este tradusa prin mai multe aspecte ce tin atat de imagine cat si de serviciile oferite: de la modul
de pastrare/ transport al trimiselor postale, comportamentul si flexibilitatea angajatilor, grija
companiei fatd de angajati si pana la siguranta serviciilor oferite, respectarea timing-ului

Cum este in prezent?

« Posta Romana :

> Are deficiente in special in ceea ce priveste atributele de imagine: comportamentul si
flexibilitatea angajatilor, grija companiei fata de angajati (angajati apatici, depasiti de
tehnologie, plafonati)

> In privinta sigurantei serviciilor oferite — respectarea timing-urilor nu este un punct forte ‘

> Exista in schimb un grad mai mare de incredere asupra conditiilor de transport si depozitare
al trimiterilor postale

« Furnizorii privati sunt apreciati pentru calitatea ridicata a serviciilor, deficientele percepute fiind
acelea legate de diversitatea serviciilor oferite (momentan axate majoritar pe partea de
coletarie/plicuri) si preturile mai ridicate

Cum ar trebui sa fie?
« Mai multa flexibilitate a serviciilor (locatia preluarii/ trimiterii)
 Traininguri mai multe pentru angajati — orientare catre client, amabilitate

-'-------



Concluzii si Recomandsri

In ceea ce priveste preferintele utilizatorilor privind

modalitatea de furnizare a serviciilor postale, amintim:

Locatii modernizate

Mijloace de transport moderne — pentru siguranta coletelor

Tehnologie avansata, adecvata serviciilor oferite

Personal calificat

Site updatat

Automat de timbre fiscale

Oferirea unui bon de ordine

Posturi de internet (1, 2 calculatoare pentru a accesa internetul contra cost),

Existenta unui card de fidelitate

OO0 00OC0COQOODO. vl

Despagubiri pentru serviciile defectuoase

A & s s s s s s s
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Copcluzii si Recomandsri

INn ceea ce prive;te noile caracteristicile ale serviciilor

postale pe care le doresc utilizatorii, amintim: A
O Servicii speciale pentru produse perisabile si pentru colete foarte mari
O Sistem de ambalare a coletelor
O Scanare coduri de bare
O Verificare colet inaintea platii cu posibilitate refuz colet (pentru Posta Romana)
Q Sistem notificare prin SMS/apel telefonic privind stadiul livrarii trimiterilor postale
O Flexibilitate privind locatia/momentul livrarii
O Plata cu cardul sau online f
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