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I. Introducere

In prezent, industria postald se dovedeste a fi o industrie fundamentald in ceea ce priveste
conectarea consumatorilor din intreaga lume, chiar si in conditiile in care modalitatile avansate de
comunicare specifice informatiilor electronice cunosc un ritm de dezvoltare fara precedent.

Astfel, desi dupa anii 2000, serviciile postale traditionale, specifice de regula sferei serviciului
universal, s-au inscris din punct de vedere statistic pe o curba descendenta in ceea ce priveste atat
veniturile realizate, cat si volumele de trafic prelucrate de catre furnizori, asistam in ultimii ani la
cresterea accelerata a veniturilor si volumelor de trafic specifice serviciilor din afara sferei serviciului
universal, mai cu seama in cazul pietei coletelor postale, fapt datorat in principal cresterii volumelor
generate in retelele postale de comertul electronic.

In aceasts ordine de idei, din studiile realizate in ultimii ani de citre diferite organisme
internationale, precum si din datele colectate din piata serviciilor postale din Roménia de catre
ANCOM, rezultad ca impactul comertului electronic asupra pietei postale se dovedeste a fi din ce in
ce mai consistent de la an la an.

Acest trend de crestere se manifesta in stransa legatura cu evolutia nevoilor utilizatorilor
finali si cu accelerarea progresului tehnologic, generand 1in perspectivd statistica, prin
comercializarea de produse prin intermediul internetului, cresterea permanenta a indicatorilor
specifici pietei de colete postale.

Datorita cresterii ratei de penetrare a Internetuluil, nevoile utilizatorilor finali de servicii
postale au devenit din ce in ce mai complexe, acestia renuntand pe scara larga la comunicarea
traditionala (scrisori, carti postale etc.) in favoarea comunicarii electronice (e-mail etc.).

In acest context, retelele postale au inceput s3 fie utilizate cu preferintd in vederea
achizitionarii de bunuri si servicii prin intermediul comertului electronic.

Pe plan european, din concluziile Raportului privind indicatorii fundamentali de monitorizare
a pietei postale europene, publicat de catre Grupul Reglementatorilor Europeni de Posta? (denumit
in continuare ERGPost), rezulta pentru perioada 2015-2019 urmatoarele dinamici referitoare la
indicatorii de volum din statele membre ERGPost:

- volumul total de trafic postal a scazut cu 3%;

- volumul total de trafic din posta de scrisori a scazut cu 4,5%;

- volumul total de trafic din posta de colete a crescut cu 8,8%.

In ceea ce priveste traficul total de trimiteri postale, piata de servicii postale din Romania a
cunoscut in ultimii doi ani o scddere de aprox. 18 milioane de trimiteri, de la 579 de milioane de
trimiteri in 2018, la 561 de trimiteri in cursul anului 2019, dintre acestea, aprox. 146 de milioane de
trimiteri reprezentand piata de coletarie.

! https://statistica.ancom.ro/sscpds/public/files/192 ro: ANCOM — Raport de date statistice privind piata serviciilor de comunicatii
electronice din Romania (date valabile pentru semestrul II, anul 2019, pag. 57): rata de penetrare a internetului fix la 100 de

gospodarii = 63,8%%; rata de penetrare a internetului mobil = 102,4% (numarul de conexiuni active de internet mobil a depasit
numarul de locuitori); rata de conexiuni active in mediul rural = 52,9%, rata de conexiuni active in mediul urban = 87,4%;

2 https://ec.europa.eu/growth/sectors/postal-services/ergp en: Report on core indicators for monitoring the European market;
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Avand in vedere aceastd dinamicad sectoriala atat la nivel comunitar, cat si la nivelul pietei
serviciilor postale din Romania, precum si nevoia de evaluare cantitativa si calitativa a impactului
pe care comertul electronic il exercita asupra industriei postale, ANCOM si-a propus ca directie
strategicd de activitate, monitorizarea modului in care comertul electronic influenteaza piata,
realizand in acest sens studii anuale care, incepand cu anul 2018 au fost publicate pe pagina de
internet a Autoritatii.

Astfel, in anii 2018 si 2019, au fost realizate studiile privind calitatea serviciilor de
coletarie si impactul comertului electronic asupra domeniului serviciilor postale din
Romania, in anii 2017 si 2018.

Cercetdrile in cauza au implicat stabilirea panelelor de studiu din care au facut parte primii
29 de furnizori de servicii postale in ordinea descrescatoare a volumelor de trafic de colete prelucrate
in anul 2017, respectiv primii 32 de furnizori de servicii postale in 2018, care impreuna au prelucrat
peste 95% din traficul de colete. Acestor furnizori li s-au solicitat informatii referitoare pe de-o parte
la calitatea serviciilor de coletdrie prestate, si pe de alta parte, la prelucrarea de catre acestia a
trimiterilor postale generate exclusiv prin comertul electronic. Cele doua studii sunt disponibile pe
pagina de internet a Autoritatii.

In acest an, activititile implicate de realizarea cercetdrii privind calitatea serviciilor de
coletdrie si impactul comertului electronic asupra domeniului serviciilor postale din Romania in cursul
anului 2019, au fost demarate in luna februarie si s-au derulat pana in luna octombrie, concluziile
rezultate astfel fiind prezentate in cele ce urmeaza.

3 https://www.ancom.ro/studii-de-piata 5507;
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II. Metodologie

Din punct de vedere metodologic realizarea studiului a presupus, printre altele, derularea in
mod necesar a urmatoarelor etape procesuale, atat in ceea ce priveste calitatea serviciilor de
coletdrie cat si in ceea ce priveste impactul comertului electronic asupra pietei serviciilor postale:

1. stabilirea panelului de cercetare;

2. chestionarea furnizorilor;

3. colectarea si centralizarea informatiilor;

4. verificarea, prelucrarea si analizarea datelor.

I1.1. Stabilirea panelului de cercetare

In cercetarea privind calitatea serviciilor de coletirie au fost implicati primii 33 de
furnizori de servicii postale, care au detinut impreuna, in cursul anului 2019, mai mult de 95% din
piata de prelucrare a coletelor si pachetelor mici, interne si internationale.

In conformitate cu prevederile art. 2, pct. 165, din Ordonanta de urgentd a Guvernului nr.
13/2013 privind serviciile postale, cu modificarile si completarile ulterioare, pachetul mic este
trimiterea postald in greutate de pand la 2 kg inclusiv, care contine bunuri cu sau fara valoare
comerciald si la care se pot atasa orice documente care au caracter de corespondenta. Fiind trimiteri
specifice activitatii furnizorilor de serviciu universal, in procesul de colectare, sortare, transport si
livrare, pachetele mici sunt prelucrate pe fluxul tehnologic utilizat pentru trimiterile de
corespondenta, astfel cum prevad Conventia Postala Universald si Regulamentul postei de scrisori.

Fiind caracteristice doar activitatii furnizorului de serviciu universal, pachetele mici, din
perspectiva celorlalti furnizori de pe piata, sunt asimilabile coletelor postale.

Din acest motiv si pentru ca studiul privind calitatea serviciilor de coletarie sa produca
rezultate cat mai relevante, ANCOM a decis, cu titlu exceptional, sa introduca in studiul privind piata
serviciilor de coletarie, inclusiv aceste doua categorii de trimiteri.

Astfel, cei 33 de furnizori care au facut parte din panelul de cercetare din cursul acestui an,
pentru , au fost, in ordine alfabetica, urmatorii:

ALTEX LOGISTIC & DISTRIBUTION S.R.L.
ALTEXPRESS COURIER & E-FULFILLMENT SERVICES S.R.L.
ALTO SYSTEMS S.R.L.

ATLANTIC TRAVELS INTERNATIONAL S.R.L.
ATLASSIB S.R.L.

BARSAN TRANS S.L.

BLUE EURO COURIER S.R.L.

BOOKURIER LOGISTICS S.R.L.

C SOLUTION S.R.L.

10. CABRITURS.R.L

11. COMPANIA NATIONALA POSTA ROMANA S.A.
12. DANTE INTERNATIONAL S.A.

13. DELIVERY SOLUTIONS S.A.

14. DHL INTERNATIONAL ROMANIA S.R.L.

15. DSC EXPRES LOGISTIC S.R.L.

WONoUhWNE
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16. DYNAMIC PARCEL DISTRIBUTION S.A.
17. ECONT FOR YOU S.R.L.

18. FAN COURIER EXPRESS S.R.L.

19. GLS GENERAL LOGISTICS SYSTEMS ROMANIA S.R.L.
20. LOGISTICA TRANS ROMS.L.

21. MATY EXPRESS S.R.L.

22. NEMO EXPRES LOGISTIC S.A.

23. PINK EXPRESS DELIVERY S.R.L.

24. POSTA ATLASSIB CURIER RAPID S.R.L.
25. ROMFOUR TUR S.R.L.

26. SPEED COLET S.R.L.

27. TABITATOUR S.R.L.

28. TARSINCOM S.R.L.

29. TCE WORLDWIDE SERVICES S.R.L.

30. TNT ROMANIA S.R.L.

31. TRANSILVANIA POST S.R.L.

32. UPS ROMANIAS.R.L.

33. URGENT CARGUS S.R.L.

Avand in vedere cele mentionate mai sus, si tinand cont de faptul cd marea majoritate a
trimiterilor postale generate de industria comertului electronic fac parte din categoriile coletelor si
pachetelor mici, interne si internationale, in cercetarea privind impactul comertului electronic
au fost implicati doar acei furnizori de servicii postale care au prelucrat trimiteri postale generate
exclusiv de industria comertului electronic, adica doar 23 de furnizori dintre cei mentionati mai sus.

I1.2. Chestionarea furnizorilor

Avand nevoie de cursivitate si comparabilitate a datelor, Autoritatea si-a propus ca, la fel ca
si in cazul studiilor realizate anterior, informatiile solicitate sa fie concentrate pe doua categorii
distincte de indicatori, si anume: indicatori specifici calitatii serviciilor de coletarie, respectiv,
indicatori distincti privind impactul comertului electronic asupra serviciilor postale.

Tinandu-se cont de toate acestea, a fost realizat chestionarul care a stat la baza procesului
de cercetare si care a cuprins, detaliat, urmatorii indicatori:

I1.2.1. Indicatori referitori la calitatea serviciilor de coletarie

- efectuarea de masuratori de calitate pentru serviciile postale care au ca obiect colete
raspunsul presupunand doar doua optiuni (da sau nu).

- frecventa masuratorilor de calitate. pentru acest indicator s-a oferit furnizorilor de
servicii posibilitatea sa mentioneze cu exactitate daca deruleaza masuratori de calitate permanent,
lunar, o datd pe an, de doud ori pe an sau altfel, cu posibilitatea descrierii alternativei.

- modalitatea prin care se monitorizeaza calitatea: pentru acest indicator optiunile de

raspuns posibile au fost conform unei proceduri/metodologii interne, conform unei procedury/
metodologii implementate de un tert sau altfel, cu posibilitatea descrierii alternativei.
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- resursele si mijloacele implicate in derularea masuratorilor de calitate: in acest
caz furnizorilor li s-a solicitat sa mentioneze daca in vederea deruldrii masuratorilor de calitate au
utilizat sau utilizeaza resurse proprii sau resurse care apartin unui tert.

- costuri implicate de masuratorile de calitate, respondentii trebuind sa identifice exact
sau sa estimeze nivelul costurilor implicate de masuratorile de calitate derulate de ei in cursul anului
2019; sumele evidentiate au fost rotunjite la ,mii”.

- indicatorii monitorizati de catre furnizori prin masuratorile de calitate. cu
posibilitatea identificarii acestora intr-un set de indicatori identificati de cdtre Autoritate (lista
propusa de ANCOM cuprinde: timpii de livrare, numdarul de reclamatii privind intarzierile, numarul/
de reclamatii privind trimiterile deteriorate, numarul de reclamatii privind trimiterile pierdute/
nelivrate, numarul de reclamatii privind comportamentul personalului, numarul de reclamatii privind
lipsa dotarilor tehnice, respectiv alti indicatori cu posibilitatea descrierii acestora).

- termenele de livrare a coletelor interne: in acest caz, furnizorii au raportat care sunt
termenele de livrare a coletelor interne pe care si le-au asumat in relatia lor cu utilizatorii: Z+1,
Z+2, Z+3, respectiv alte termene de livrare.

- rezultatele masuratorilor de calitate derulate de catre furnizori in cursul anului
2019, clasificate pe urmatoarele categorii distincte de servicii postale: ,Standard”, ,Express”,
~.Ramburs”, respectiv ,Alte servicii*’; de asemenea, furnizorii au precizat rezultatele masuratorilor
de calitate derulate cu privire la serviciile de coletdrie interna in 2019, impartite pe trei praguri de
calitate (Z+1, Z+2, respectiv alte rezultate, cu posibilitatea descrierii alternativei).

- tarifarea medie a serviciilor de coletarie: furnizorii au indicat care au fost tarifele medii
practicate de ei in cursul anului 2019, pentru categoriile Standard, Express si Ramburs, precum si
Tariful mediu total (media totala a acestora).

- numarul de reclamatii adresate furnizorilor in legatura cu prelucrarea
trimiterilor postale in 2019, cu identificarea motivelor care au stat la baza acestora intr-o listd
propusa de ANCOM, respectiv: nerespectarea termenelor de livrare, pierderea trimiterilor postale,
comportamentul salariatilor, deteriorarea trimiterilor, neachitarea rambursului, si alte reclamatii cu
posibilitatea descrierii acestora.

- investitiile intreprinse de furnizorii de servicii postale in vederea cresterii
calitatii serviciilor de coletarie, in 2019: Autoritatea a identificat trei categorii de investitii care
pot fi realizate in vederea cresterii calitatii serviciilor (investitii dotare tehnica, investitii personal,
investitii retea), dand posibilitatea furnizorilor de a mentiona si detalia si alte masuri investitionale
pe care le-au implementat in activitatea proprie.

- factori care concura la cresterea calitatii serviciilor. Autoritatea a identificat 5 factori
posibili care converg in cresterea calitdtii serviciilor de coletarie (pregatirea personalului, progresul
tehnologic, inovatia, salarizarea personalului si optimizarea retelei postale), respondentii trebuind
sa ordoneze factorii respectivi in functie de insemnatate, avand totodatd posibilitatea de a mentiona
si detalia si alti factori similari.

41n cazul acestui indicator au fost cumulate inclusiv performantele de calitate corespunzitoare categoriilor Recomandat, Valoare
declarata, Confirmare de primire, Valoare declarata, Livrare speciald;
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I1.2.2. Indicatori referitori la impactul comertului electronic

- traficul postal generat de comertul electronic in 2019: avand in vedere posibilitatea
redusa ca toti furnizorii de servicii postale sa monitorizeze exact aceste volume de trafic, ANCOM a
oferit respondentilor posibilitatea sa comunice Autoritatii inclusiv cantitati estimate.

- venituri generate de comertul electronic in 2019. avand in vedere posibilitatea
redusa ca toti furnizorii de servicii postale sa monitorizeze exact veniturile obtinute prin prelucrarea
trimiterilor postale generate de comertul electronic, ANCOM a dat acestora posibilitatea sa comunice
inclusiv sume estimate.

- tipuri de trimiteri postale generate de comertul electronic in 2019: in acest caz,
furnizorii au avut posibilitatea sa identifice tipurile de trimiteri postale generate de comertul on-line,
impartite pe mai multe categorii distincte (Corespondenta si Imprimate, Colete, trimiteri Interne,
trimiteri Internationale — Import si Export). Categoriile de trimiteri constand in Corespondenta si
Imprimate, chiar daca sunt specifice postei de scrisori, au fost incluse in analizarea acestui indicator
exclusiv cu scop informativ, impactul acestora asupra volumului de trafic generat de comertul
electronic fiind nesemnificativ.

- numarul de reclamatii adresate furnizorilor in legatura cu prelucrarea
trimiterilor postale generate de comertul on-line in 2019, respondentii trebuind sa clasifice
reclamatiile pe urmatoarele categorii: reclamatii intemeiate, reclamatii neintemeiate, reclamatii
solutionate cu despagubiri, solutionate fara despagubiri, respectiv nesolutionate.

- tipuri de servicii postale generate de comertul electronic si frecventa acestora:.
Autoritatea a identificat 6 servicii postale pretabile proceselor de distribuire a trimiterilor postale
generate prin comertul on-line, furnizorii urmand sa le ordoneze in ordinea frecventei (lista propusa
de ANCOM a continut urmatoarele categorii de servicii: standard, express, ramburs, respectiv alte
servicif).

- furnizarea serviciului Track & Trace, furnizorii trebuind sa mentioneze daca in cursul
anului trecut au furnizat sau nu serviciul in cauza in cazul distribuirii trimiterilor postale generate de
comertul electronic.

- categorii de expeditori de trimiteri postale generate de comertul electronic in
2019: Autoritatea a identificat in acest sens urmatoarele categorii posibile de expeditori de trimiteri
postale generate de comertul on-line: platformele de comert on-line, magazine on-line, respectiv
alte categorii de expeditori, respondentii trebuind sa le ordoneze in functie de frecventa.

I1.3. Colectarea si centralizarea informatiilor

Procesul de colectare a datelor s-a derulat in intervalul iunie — septembrie 2020, rata de
raspuns obtinuta in urma chestionarii panelului de cercetare fiind de 100%.

De reguld, datele obtinute de la furnizori au fost centralizate impreund cu datele similare

aferente anului anterior, pentru a putea fi cercetata dinamica indicatorilor specifici ce au facut
obiectul chestionarii, pe intervalul 2018-2019.
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I1.4. Verificarea, prelucrarea si analizarea datelor

Informatiile primite de la furnizori, au fost verificate incrucisat, prin confruntare cu datele
statistice raportate de catre acestia in baza obligatiei de raportare prevazuta in Decizia presedintelui
ANCOM nr. 388/2020 privind raportarea unor date statistice de catre furnizorii de servicii postale.

Activitatea de verificare a datelor a presupus derularea a peste 200 de interviuri telefonice
(in medie > 6 interviuri/furnizor) si s-a incheiat in data 15 octombrie 2020.

I1. 5. Realizarea clasamentelor de piata

Spre deosebire de anii anteriori, in procesul de realizare a prezentului studiu, ANCOM a
introdus ca element de noutate realizarea unor clasamente de piata, fundamentate pe indicatorii
raportati de respondenti.

Astfel, pentru cercetarea calitdtii serviciilor de coletarie din Romania in 2019, au fost realizate
urmadtoarele clasamente de piata:

- clasamentul privind Volumele de trafic prelucrate in piata de coletarie;

- clasamentul privind Veniturile realizate in piata de coletarie,

- clasamentul privind Calitatea Z+1 (pentru categoriile Standard, Express, Ramburs si Alte
servicii);

- clasamentul privind 7arifarea serviciilor de coletarie.

Pentru cercetarea privind impactul comertului electronic asupra pietei serviciilor postale in
2019, au fost realizate urmatoarele clasamente de piata:

- clasamentul privind Volumele de trafic prelucrate, generate exclusiv de industria comertului
electronic, respectiv,

- clasamentul privind Veniturile realizate exclusiv din prelucrarea de trimiteri postale generate
prin comert electronic.

Au fost realizate de asemenea doua clasamente generale, unul pentru calitatea serviciilor de
coletdrie, iar altul pentru impactul comertului electronic asupra pietei serviciilor postale.

Un alt element de noutate in ceea ce priveste procesul de monitorizare a pietei este
reprezentat de faptul Autoritatea a decis sa publice denumirile furnizorilor de servicii postale situati
pe primele trei pozitii, in fiecare clasament de piata realizat.

I1.5.1. Stabilirea punctajelor pentru clasamentele privind calitatea serviciilor de
coletarie

I1.5.1.1. Stabilirea punctajului pentru Clasamentul privind volumele de trafic prelucrate in
piata de coletarie: au fost avute in vedere volumele de trafic constand in colete si
pachete mici, interne si internationale, fiecare furnizor fiind punctat cu cate un punct pentru
fiecare 10 milioane de trimiteri prelucrate (ex. 20.400.000 de trimiteri = 2,4 puncte).

I1.5.1.2. Stabilirea punctajului pentru Clasamentul privind veniturile realizate in piata de
coletarie: au fost avute in vedere veniturile incasate din prelucrarea volumelor de trafic constand in
colete si pachete mici, interne si internationale, fiecare furnizor fiind punctat cu cate un punct pentru
fiecare 100 de milioane de Lei incasate (ex. 644.847.736 de Lei = 6,4 puncte).
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I1.5.1.3. Stabilirea punctajului pentru Clasamentele privind performantele de calitate Z+1:
au fost avute in vedere doar rezultatele masuratorilor de calitate pentru indicatorul Z+1, pentru
fiecare categorie de servicii in parte (ex. 94% = Z+1 = 9,4 puncte).

I1.5.1.4. Stabilirea punctajului pentru Clasamentul privind tarifarea serviciilor de coletarie:
au fost luate in considerare tariful mediu total raportat de catre fiecare furnizor in parte, respectiv
tariful mediu total cel mai mic raportat, punctajul pentru fiecare respondent fiind stabilit pe baza
formulei:

Tariful mediu total MINIM

* = Tariful mediu total AL FURNIZORULUI

10

I1.5.2. Realizarea punctajelor pentru clasamentele privind impactul comertului
electronic

I1.5.2.1. Stabilirea punctajului pentru Clasamentul privind prelucrarea volumelor de trafic
generate prin comert electronic. au fost avute in vedere doar volumele de trafic constand in colete
si pachete mici, interne si internationale, generate de industria comertului on-line, fiecare furnizor
fiind punctat cu cate un punct pentru fiecare 10 milioane de trimiteri prelucrate (ex. 20.400.000 de
trimiteri = 2,4 puncte).

I1.5.1.2. Stabilirea punctajului pentru Clasamentul privind veniturile realizate exclusiv din
prelucrarea trimiterilor generate prin comert electronic. au fost avute in vedere doar veniturile
incasate din prelucrarea volumelor de trafic constand in colete si pachete mici, interne si
internationale, generate exclusiv de industria comertului on-line, fiecare furnizor fiind punctat cu
cate un punct pentru fiecare 100 de milioane de Lei incasate (ex. 644.847.736 de Lei = 6,4 puncte).

I1.5.3. Realizarea punctajelor pentru clasamentele generale de piata

I1.5.3.1. Clasamentul general de performanta privind serviciile de coletarie a fost realizat
pe baza unui algoritm fundamentat pe urmatoarele ponderi:

- calitatea Z+1 (media aritmetica a punctajelor obtinute pentru Z+1): = 35%;

- volumul total de trafic: = 30%;

- tariful mediu total: = 25%;

- venit postal total: 10%.

11.5.3.2. Clasamentul general de performanta privind prelucrarea trimiterilor generate de
industria comertului electronic a fost realizat pe baza unui algoritm fundamentat pe urmatoarele
ponderi:

- calitatea Z+1 (media aritmetica a punctajelor obtinute pentru Z+1): = 35%;

- volumul de trafic generat exclusiv prin comert electronic: = 30%;

- tariful mediu total: = 25%;

- venit postal generat exclusiv prin comert electronic: 10%.
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II1. Cercetare privind calitatea serviciilor de coletarie din Romania,
in cursul anului 2019

III.1. Dinamica volumelor de trafic din Romania
II1.1.1. Dinamica traficului total de trimiteri postale

In vederea realizrii acestui studiu, Autoritatea a utilizat cele mai recente date privind evolutia
industriei postale, date care au fost generate prin raportdrile statistice anuale ce intra in sarcina
furnizorilor de servicii postale>.

In ceea ce priveste traficul total al trimiterilor postale, industria postala romaneasca a scazut
nesemnificativ de la 579 de milioane in 2018, la 561 de milioane de trimiteri in cursul anului trecut
(scadere de aprox. 3%).

Dinamica traficului postal total: 2018-2019

Numar total de trimiteri postale (milioane de bucati)

2019 | 561 | ——
2018 579 I

400 420 440 460 480 500 520 540 560 580 600

02018 m2019

II1.1.2. Dinamica traficului de colete si pachete mici in 2019

In ceea ce priveste activitatea de prelucrare a trimiterilor postale constdnd in colete si
pachete mici, in cursul anului 2019, piata postald din Romania a inregistrat urmatoarele valori de
trafic:

- trafic total colete + pachete mici = 146 de milioane de trimiteri;

- trafic colete + pachete mici in sfera serviciului universal = 30 de milioane de trimiteri;

- trafic colete + pachete mici in afara sferei serviciului universal = 116 de milioane de
trimiteri.

Dinamica traficului de colete si pachete mici - 2019

Numar total de colete si pachete mici
(milioane)

Trafic total I 146 | —
Trafic Non-sU I 116
TraficSU I 30 IS

0 20 40 60 80 100 120 140 160

BTraficSU BTrafic Non-SU B Trafic total

5 https://statistica.ancom.ro/sscpds/public/alldocuments/report?lang=ro; - Piata serviciilor postale din Romania in anul 2018;
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II1.1.3. Indicatorul ,Trafic” in piata de coletarie, in 2019

In procesul de analizare a datelor referitoare indicatorul , Trafic” au fost luate in considerare
trimiterile postale constand in colete si pachete mici. Datele pe baza cdrora s-a fundamentat studiul
au fost extrase din raspunsurile primite de la furnizorii din panel, acestea fiind confruntate cu datele
comunicate ANCOM prin raportarile statistice ale furnizorilor respectivi.

Clasament privind volumele de trafic prelucrate in piata de coletarie - 2019

Volumele de trafic prelucrate in piata de coletarie - 2019

Furnizor 28-33 | 0.00

Furnizor 27 | o.01
Furnizor 26 | o.01
Furnizor 25 | o.01
Furnizor 24 | o.01
Furnizor 23 1 0.02

Furnizor 21

|

|

|

|

|

1
Furnizor 22 | 0.02

1/ 0.02

1

Furnizor 20 1 0.02
Furnizor 19 1 o.03
Furnizor 18 1 0.03
Furnizor 17 1 0.05
Furnizor 16 [ 0.06
Furnizor 15 I o0.08
Furnizor 14 [ 0.09
Furnizor 13 I 0.13
Furnizor 12 [ 0.14
Furnizor 11 I 0.16
Furnizor 10 [ 0.17

Furnizor9 I 0.23

Furnizor 8 [ 0.33

Furnizor7 I 0.33

Furnizor 6 1.07 T/
Furnizor 5 1.34 ]
Furnizor 4 1.45 ]

COMPANIA NATIONALA POSTA ROMANA S.A. I 1.93 I
URGENT CARGUS S.A. IS .10 I
FAN COURIER EXPRESS S.R.L. I 4.7 I

0.00 0.50 1.00 1.50 2.00 2.50 3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

Primii trei furnizori de pe piata de coletdrie din Romania, in ordinea descrescatoare a
volumelor de trafic prelucrate au fost in cursul anului trecut FAN COURIER EXPRESS S.R.L., URGENT
CARGUS S.R.L. si COMPANIA NATIONALA POSTA ROMANA S.A., acestia prelucrand impreund peste
87 de milioane de trimiteri, adica aproape 60% din totalul volumelor de trafic de colete prelucrate
de furnizorii care au facut parte din panelul de cercetare (aprox.145 de milioane de trimiteri).

II1.2. Indicatorul ,Venituri” in piata de coletarie, in 2019

In procesul de analizare a datelor referitoare indicatorul ,,Venituri” au fost luate in considerare
veniturile realizate din prelucrarea volumelor de trafic constand in colete si pachete mici. La fel ca
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in cazul analizarii informatiilor referitoare la indicatorul ,Trafic”, au fost avute in vedere datele
extrase din raspunsurile primite de la furnizorii din panel, acestea fiind confruntate cu datele
comunicate ANCOM prin raportdrile statistice ale furnizorilor respectivi.

Clasament privind veniturile realizate in piata de coletdrie — 2019

Veniturile realizate in piata de coletarie - 2019

Furnizor 29-33 | 0.00
Furnizor 28 | o.01
Furnizor 27 | o.01
Furnizor 26 | o.01
Furnizor 25 | 0.02
Furnizor 24 | o.02
Furnizor 23 | o0.02
Furnizor 22 | 0.02
Furnizor 21 | o.03
Furnizor 20 1 o.05
Furnizor 19 1 0.06
Furnizor 18 1 0.06
Furnizor 17 1
Furnizor 16 [
Furnizor 15 [
Furnizor 14 [
Furnizor 13 I
Furnizor 12 [
Furnizor 11 [

Furnizor 10 I o.51

Furnizor 9 = 0.96 T
Furnizor 8 /= 1.27 T/
Furnizor 7 /= 1.32 &/
Furnizor 6 /= 1.53 T/
Furnizor 5 I 1.60 T
Furnizor 4 1.80 T

GLS GENERAL LOGISTICS SYSTEMS ROMANIA S.R.L. IS 2.19 I
URGENT CARGUS S.A. I 2.3 I
FAN COURIER EXPRESS S.R.L. I 6.49 I
0.

0 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00 6.00 7.00

Primii trei furnizori de pe piata de coletarie din Romania, in ordinea descrescatoare a
veniturilor realizate in piata de coletdrie au fost in cursul anului trecut FAN COURIER EXPRESS
S.R.L., URGENT CARGUS S.R.L. si GLS GENERAL LOGISTICS SYSTEMS ROMANIA S.R.L., acestia
realizand impreund venituri de 1,15 miliarde de Lei, adicad aproape 52% din totalul veniturilor
incasate de furnizorii care au facut parte din panelul de cercetare (aprox. 2,22 miliarde de Lei).

II1.3. Calitatea serviciilor in piata de coletarie, in 2019

Dintre furnizorii selectati, 32 (97% din panelul de cercetare) au comunicat Autoritatii ca au
efectuat masuratori privind calitatea serviciilor de coletdrie pe care le-au prestat in 2019. In ceea
ce priveste frecventa masuratorilor de calitate a reiesit ca 22 de furnizori au dezvoltat si implementat
sisteme care au monitorizat calitatea serviciilor perrmanent (spre deosebire de 20, in cursul anului
2018), 11 furnizori /unar (6 furnizori in 2018), 5 furnizori au derulat procese de monitorizare a
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calitatii saptamaénal, semestrial sau o data pe an (3 furnizori in 2018). Doar 1 furnizor a comunicat
Autoritatii ca nu a efectuat deloc masuratori de calitate in 2019.

Masuratori de calitate: 2018-2019

Monitorizarea calitatii serviciilor de coletarie - 2018/2019

I
Altfel
I 5
I I
Luna
T s 11
| 20
P t -
ermanen 2
Au monitorizat calitatea — | 28 "
0 10 20 30
Au monitorizat calitatea Permanent Lunar Altfel
02018 28 20 6 5
2019 32 22 11 3

II1.3.1. Proceduri de masurare a calitatii

Dintre respondenti, 32 de furnizori (97% din panelul de cercetare) au comunicat ca
monitorizarea calitdtii serviciilor pe care le presteaza s-a facut in 2019 conform unei proceduri
interne de lucru.

Un singur furnizor a monitorizat calitatea propriilor servicii de coletarie atat prin procedura
internd cat si printr-o procedurd implementata de un tert, pe baza unor sisteme de cuantificare
calitativa personalizate.

Proceduri de monitorizare a calitatii: 2018-2019

Proceduri de monitorizare a calitatii - 2018/2019

Procedura implementata de un — 12

tert N1
< “ | 26
Procedura interna
. [y
()} 10 20 30 40
Procedura interna Procedura implementata de un tert
02018 26 2
= 2019 32 1

Dintre cei 33 de furnizori chestionati, un singur furnizor a transmis ANCOM ca nu a realizat
masuratori de calitate in 2019, dar acesta a comunicat ca se afld in proces de implementare a unui
sistem de monitorizare complex, care va presupune, incepand cu anul 2021, monitorizarea atat a
parametrilor serviciilor de coletarie, cat si a performantelor profesionale a salariatilor implicati in
procesul de prestare a serviciilor in cauza.
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I11.3.2. Costuri implicate de masuratorile de calitate

Din analiza raspunsurilor primite in ceea ce priveste indicatorul , Costuri - masuratori de
calitate’, a reiesit faptul ca, in 2019, 31 de furnizori (94% din panel) au investit in monitorizarea
calitatii serviciilor de distribuire a coletelor postale pe care le presteazd. Cu toate acestea, suma
totald a cheltuielilor efectuate de furnizorii chestionati in ceea ce priveste procesul de monitorizare
a calitatii a scazut de la aprox. 7,5 milioane de Lei in 2018, la aprox. 2,8 milioane de Lei anul trecut.

Aceasta diferenta este explicabila pe de-o parte prin faptul ca panelul de cercetare care a
stat la baza acestui studiu este sensibil diferit de panelul de cercetare pe baza caruia a fost realizat
acelasi studiu in urma cu un an de zile, pentru 2018, si pe de altd parte, prin faptul cd multi dintre
furnizorii care au facut parte din procesul de cercetare atat pentru 2018, cat si pentru 2019, au
finalizat anumite procese investitionale incepute in anii anteriori.

Costuri - masuratori de calitate: 2018-2019

Costuri - masuratori de calitate - 2018/2019 (milioane de Lei)

2019 [N 2.7c NN

2018 7.50

02018 m2019

Din comunicarea cu furnizorii chestionati, a rezultat ca, spre deosebire de anii precedenti, in
care o mare parte din costurile corespunzatoare monitorizarii calitatii era reprezentata de salarizarea
personalului propriu implicat in efectuarea masuratorilor, in 2019, ponderea salarizarii personalului
in cuantumul total al costurilor ocazionate de mdsurarea calitdtii a scdazut, crescand in schimb
ponderea cheltuielilor implicate de achizitionarea, implementarea si utilizarea de soft-uri dedicate
procesului de monitorizare.

II1.3.3. Indicatori monitorizati in masuratorile de calitate

Din raspunsurile primite de Autoritate cu privire la indicatorii specifici care au stat la baza
proceselor de monitorizare a calitatii serviciilor de coletdrie de catre respondenti, a rezultat faptul
ca, in marea majoritate a cazurilor, furnizorii respectivi au identificat timpii de livrare si numarul
reclamatiilor ca fiind indicatori fundamentali.

Astfel, in 2019, 31 de furnizori din panelul de cercetare (94%) au monitorizat timpii de livrare,
ca rezultat al proceselor de distribuire cap-cap al trimiterilor postale (de la intrarea in reteaua
postald, pana la momentul predarii catre destinatar), spre deosebire de doar 25 de furnizori, in
cursul anului 2018. Numarul reclamatiilor primite din partea utilizatorilor de servicii de coletdrie a
fost in 2019 monitorizat de catre 27 de furnizori din panel, spre deosebire de anul 2018, cat acest
indicator de calitate a fost monitorizat de 26 de respondenti.

Este demn de precizat faptul ca spre deosebire de anii anteriori, a crescut numarul
furnizorilor care au introdus in procesele de monitorizare a calitatii servicii de coletarie pe care le
deruleaza cu regularitate, indicatori de calitate specifici activitatii proprii (ex. rata de returnare a
trimiterilor postale, dinamica proceselor de livrare, dinamica proceselor de sortare, comportamentul
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salariatilor in relatia directa cu utilizatorii, aplicarea de catre salariati a procedurilor de asigurare a
securitatii retelei si trimiterilor postale, cazurile de pierdere sau deteriorare a trimiterilor etc.).

Indicatori de calitate monitorizati: 2018-2019

Indicatori de calitate monitorizati - 2018/2019

Alti indicatori IIIINNENEGGNGNGN 15—
Reclamatii I 27 I —
Timpi de livrare | 3.1 |

2019
Altiindicatori T 4 ]
Reclamatii 26 ]
Timpi de livrare 25 ]
2018

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33

II1.4. Garantarea timpilor de livrare a trimiterilor postale interne

Furnizorii au indicat termenele de livrare pe care si le-au asumat in relatia lor cu utilizatorii
in procesele de prelucrare a trimiterilor postale interne (Z+1, Z+2, respectiv alte termene de livrare,
cu posibilitatea descrierii alternativei).

Din raspunsurile primite de Autoritate a rezultat cd, in anul 2019, si-au asumat distribuirea
coletelor postale interne in Z6+1 un numar de 21 de furnizori (64% din panelul de cercetare), spre
deosebire de 12 furnizori in 2018. Termenul de livrare in Z+2 a fost garantat in 2019 de 24 de
furnizori (73% din panel) spre deosebire de 13 furnizori in 2018. Alte termene de livrare au fost
garantate anul trecut de 7 furnizori (22% din panelul de cercetare). 4 furnizori au garantat timpii
de circulatie cap-cap a trimiterilor postale ,,in cascada” (ex. au asigurat livrarea in Z+3 doar pentru
trimiterile postale pe care din diverse motive nu le-au putut livra Z+1 sau Z+2).

Din analiza datelor, s-a constatat de asemenea ca 7 furnizori din panel au prelucrat in 2019
doar trimiteri internationale, acestia neluandu-si in relatia directd cu utilizatorii propriilor servicii
obligatia de a garanta timpii de circulatie a trimiterilor respective.

La fel ca si in anii precedenti, mai multi respondenti au indicat cd imposibilitatea garantarii
unor timpi scurti de circulatie in procesele de distribuire a trimiterilor postale pe care le prelucreaza
este cauzatd, in continuare, de lipsa unei infrastructuri rutiere adecvate. Cele mai mari probleme in
acest sens au fost intdmpinate pe rutele postale care fac legdtura dintre regiunile istorice, furnizorii
mari de pe piata reusind sa imbunatateasca timpii de prelucrare a volumelor de trafic exclusiv prin
realizarea de investitii consistente care au avut ca obiect dezvoltarea propriilor centre de sortare si
eficientizarea operatiunilor implicate de colectarea si livrarea trimiterilor postale.

De asemenea, multi dintre respondenti au comunicat Autoritatii ca in ultimii ani, s-au aflat in
imposibilitatea de a accesa pentru transportul trimiterilor postale infrastructura feroviard’, pe de-o

6 Z = data colectdrii trimiterii postale;
7 In 2019, un singur furnizor a executat transportul trimiterilor postale in regim feroviar;
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parte pentru ca nu au identificat o oferta de ,servicii de mesagerie” la principalii operatori feroviari
din Romania, si pe de altd parte, pentru cd potentiala implementare acestei modalitati de transport
ar fi generat in fapt o crestere a timpilor de distribuire, nu o imbunatatire a acestora.

Majoritatea furnizorii chestionati, au subliniat faptul ca optimizarea proceselor de transport a
trimiterilor postale va fi posibild pe termen lung doar in conditiile in care infrastructura nationala de
transport va face obiectul unui proces de dezvoltare fara precedent.

Timpi de circulatie garantati in 2019

Garantarea timpilor de circulatie - 2019

z+1 [ 21 furnizori

Z+2 | 24 furnizori

Altele 7 furnizori

OAltele O0Z+2 BZ+1

II1.5. Calitatea propriu-zisa a serviciilor postale de coletarie

Intrebarile referitoare la rezultatele masur&torilor de calitate ce au vizat serviciile interne de
coletdrie prestate in 2019, au avut ca obiect patru categorii de servicii: Standard, Express, Ramburs,
respectiv Alte servicii, in ultima categorie fiind incluse serviciile Confirmare de primire, Valoare
declarata si Livrare speciald).

Furnizorii chestionati au precizat care au fost rezultatele masuratorilor de calitate derulate cu
privire la serviciile de coletdrie interna in 2019, impartite de asemenea pe trei praguri de calitate
(Z+1, Z+2, respectiv altele, cu posibilitatea descrierii alternativei).

Astfel, din analizarea datelor primite de la panelul de cercetare, a rezultat c3, in 2019, foarte
multi dintre furnizorii chestionati au efectuat masuratori de calitate privind timpii de circulatie cap-
cap (de la momentul colectdrii (Z), pana la momentul livrarii) a trimiterilor prin propriile retele
postale.

Masuratorile de calitate pentru ,Z+1", efectuate pe categorii de trimiteri, au fost realizate
dupa cum urmeaza:

- categoria Standard: 16 furnizori (48,5% din panel);

- categoria Express: 9 furnizori (27% din panel);

- categoria Ramburs. 20 de furnizori (61% din panel);

- categoria Alte servicii: 18 de furnizori (55% din panel).

Trebuie precizat, in legdturd cu datele mentionate mai sus, ca cifrele respective trebuie citite
astfel:

- nu toti cei chestionati au furnizat servicii de prelucrare pe toate categoriile vizate;

- nu toti cei care au prelucrat trimiteri din toate categoriile vizate, au efectuat masuratori
pentru fiecare categorie in parte. Astfel, unii dintre furnizori au efectuat masuratori de performanta
pentru cate o categorie, in vreme ce altii au efectuat masuratori pentru doud sau trei categorii.
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Pentru realizarea punctajelor care au stat la baza realizarii clasamentelor privind rezultatele
de calitate in 2019, au fost avute in vedere, pentru toate cele patru categorii vizate (Standard,
Express, Ramburs si Alte servicii), doar performantele obtinute pentru Z+1, aceasta viteza de
procesare a trimiterilor postale pe intregul lant tehnologic fiind pragul de referinta care denota cel
mai fidel asteptarile utilizatorilor finali®.

II1.5.1. Calitatea Z+1 - categoria Standard

in cazul calitatii serviciilor de prelucrare pentru categoria Standard, din datele raportate de
respondenti, a rezultat ca, in 2019, doar 16 furnizori au efectuat masuratori de calitate avand ca
obiect pragul de calitate Z+1 pentru categoria respectiva.

Dintre acestia, se disting 9 furnizori, care au obtinut pentru Z+1, fiecare in parte,
performante de calitate mai mari de 80%, primii 5 dintre acestia obtinand rezultate de peste 90%.

Performante de calitate Z+1 - categoria Standardin 2019

Clasament privind performantele de calitate Z+1, categoria Standard - 2019

Furnizor 17-33 0.0

Furnizor 16 5.0 ]

Furnizor 15 5.0 ]

Furnizor 14 5.9

Furnizor 13 6.9 ]

Furnizor 12 7.0 ]

Furnizor 11 7.0 ]

Furnizor 10 7.5 ]

Furnizor 9 8.1 ]

Furnizor 8 8.1 ]

Furnizor 7 8.2 ]

Furnizor 6 8.7 ]

Furnizor 5 9.0 ]

Furnizor 4 9.0 ]
GLS GENERAL LOGISTICS SYSTEMS.. I o
ECONT FOR YOU S.R.L. I -
FAN COURIER EXPRESS S.R.L. I o

0.0 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0 6.0 7.0 8.0 9.0 10.0

Primii trei furnizori de pe piata de coletdrie din Roménia, in ordinea descrescatoare a
performantelor de calitate obtinute in procesele de prelucrare a trimiterilor din categoria Standard

8 https://statistica.ancom.ro/sscpds/public/files/181 ro; Studiu privind preferintele de consum ale utilizatorilor de servicii postale din
Romania persoane fizice - Raport de cercetare calitativa, (pag. 33-34), criterii de alegere a furnizorilor de servicii postale — viteza de
livrare);
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au fost in cursul anului trecut FAN COURIER EXPRESS S.R.L., ECONT FOR YOU S.R.L. si GLS
GENERAL LOGISTICS SYSTEMS ROMANIA S.R.L., acestia reusind sa livreze intre 90 si 97% din
trimiterile respective in Z+1.

II1.5.2. Calitatea Z+1 - categoria Express

In conformitate cu prevederile pct. 3.14.7. din Anexa nr. 1 — Regimul de autorizare generald
la Decizia presedintelui ANCOM nr. 313/2017 privind regimul de autorizare generala pentru
furnizarea serviciilor postale, furnizorii de servicii Express au obligatia de a distribui trimiterile in
cauza in 12 ore in aceeasi localitate, 24 de ore intre resedintele de judet si intrajudetean, respectiv
in 36 de ore intre oricare alte doua localitdti de pe teritoriul Romaniei.

Avand in vedere obligatia specifica a acestor furnizori de a asigura livrarea la destinatar a
trimiterilor respective in maxim Z+1 in aceeasi localitate si intre resedintele de judet si intrajudetean,
respectiv in maxim Z+2 in oricare alte doua localitati de pe teritoriul Romaniei (in functie de ora de
depunere), se poate considera ca efectuarea de masuratori de calitate privind timpii de circulatie
Z+1, in cazul trimiterilor Express ar trebui sa fie una dintre prioritdtile manageriale ale furnizorilor
in cauza.

Cu toate acestea, din raspunsurile primite de la respondenti, a reiesit ca doar 9 dintre acestia
(28% din panelul de cercetare) au efectuat in 2019 masuratorile de calitate respective.

Dintre acestia, se disting 7 furnizori, care au obtinut pentru Z+1, fiecare in parte,
performante de calitate mai mari de 80%, primii 2 dintre acestia obtinand rezultate de 99, respectiv
100%.

Performante de calitate Z+1 - categoria Expressin 2019

Clasament privind performantele de calitate Z+1, categoria Express - 2019

Furnizor 10-33 0.0

Furnizor 9 3.0

Furnizor 8 7.9 ]

Furnizor 7 8.2 ]

Furnizor 6 8.5 ]

Furnizor 5 9.2 ]

Furnizor 4 9.5 ]

TNT ROMANIAS.R.L. I o7 —
GLS GENERAL LOGISTICS SYSTEMS ROMANIA S.R.L. I oo I—
PINK EXPRESS DELIVERY S.R.L. I oo I—

0.0 2.0 4.0 6.0 8.0 10.0

Primii trei furnizori de pe piata de coletdrie din Romania, in ordinea descrescatoare a
performantelor de calitate obtinute in procesele de prelucrare a trimiterilor din categoria Express au
fost in cursul anului trecut PINK EXPRESS DELIVERY S.R.L., GLS GENERAL LOGISTICS SYSTEMS
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ROMANIA S.R.L. si TNT ROMANIA S.R.L., acestia reusind sa livreze intre 97 si 100% din trimiterile
respective in Z+1.

II1.5.3. Calitatea Z+1 - categoria Ramburs

In cazul calitétii serviciilor de prelucrare pentru categoria Ramburs, din datele raportate de
respondenti a rezultat cd, in 2019, 20 de furnizori (61% din panel) au efectuat masuratori de calitate
avand ca obiect pragul de calitate Z+1 pentru categoria respectiva.

Dintre acestia, se disting 14 furnizori, care au obtinut pentru Z+1, fiecare in parte,
performante de calitate mai mari de 80%, primii 9 dintre acestia obtinand rezultate de peste 90%.

Performante de calitate Z+1 - categoria Rambursin 2019

Clasament privind performantele de calitate Z+1, categoria Ramburs - 2019

Furnizor 21-33 0.0

Furnizor 20 6.0 ]

Furnizor 19 6.0 ]

Furnizor 18 6.9 ]

Furnizor 17 7.0 |

Furnizor 16 7.0 ]

Furnizor 15 7.8 ]

Furnizor 14 8.0 ]

Furnizor 13 8.0 ]

Furnizor 12 8.2 ]

Furnizor 11 8.5 ]

Furnizor 10 8.7 ]

Furnizor 9 9.0 ]

Furnizor 8 9.0 ]

Furnizor 7 9.0 ]

Furnizor 6 9.0 ]

Furnizor 5 9.3 ]

Furnizor 4 9.5 ]

ECONT FOR YOU S.R.L. I o.c I ——
TNT ROMANIA S.R.L. | o.7 | —
NEMO EXPRES LOGISTIC S.R.L. I o ——

0.0 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0 6.0 7.0 8.0 9.0 10.0

Primii trei furnizori de pe piata de coletdrie din Romania, in ordinea descrescatoare a
performantelor de calitate obtinute in procesele de prelucrare a trimiterilor din categoria Ramburs
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au fost in cursul anului trecut NEMO EXPRES LOGISTIC S.R.L., TNT ROMANIA S.R.L. si ECONT FOR
YOU S.R.L., acestia reusind sa livreze intre 95 si 98% din trimiterile respective in Z+1.

II1.5.4. Calitatea Z+1 - categoria Al/te servicii

In cazul calitdtii serviciilor de prelucrare pentru categoria Alte servicii, din datele raportate
de respondenti a rezultat cd, in 2019, 18 de furnizori (55% din panel) au efectuat masuratori de
calitate avand ca obiect pragul de calitate Z+1 pentru categoria respectiva.

Dintre acestia, se disting 12 furnizori, care au obtinut fiecare in parte performante de calitate
mai mari de 80%, dintre acestia, primii 9 dintre acestia obtinand rezultate de calitate de peste 90%.

Performante de calitate Z+1 - categoria Alte serviciiin 2019

Clasament privind performantele de calitate Z+1, categoria Alte servicii -
2019
Furnizor 19-33 | 0.00

Furnizor 18 — 1.00 ]

Furnizor 17 5.0

Furnizor 16 6.9 ]

Furnizor 15 7.0 ]

Furnizor 14 7.0 ]

Furnizor 13 7.5 ]

Furnizor 12 8.4 ]

Furnizor 11 8.5 ]

Furnizor 10 8.5 ]
Furnizor 9 8.6 ]
Furnizor 8 9.0 |
Furnizor 7 9.0 ]
Furnizor 6 9.3 ]
Furnizor 5 9.3 ]
Furnizor 4 9.5 ]

ECONT FOR YOU S.R.L. | o-5 | —
FAN COURIER EXPRESS S.R.L. I o-7 | —
NEMO EXPRES LOGISTICS.R.L. I o s
0.0 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0 6.0 7.0 8.0 2.0 10.0

Primii trei furnizori de pe piata de coletdrie din Romania, in ordinea descrescatoare a
performantelor de calitate obtinute in procesele de prelucrare a trimiterilor din categoria Alte servicii
au fost in cursul anului trecut NEMO EXPRES LOGISTIC S.R.L., FAN COURIER EXPRESS S.R.L. si
ECONT FOR YOU S.R.L., acestia reusind sa livreze intre 95 si 98% din trimiterile respective in Z+1.
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II1.6. Tarifarea serviciilor postale de coletarie

Furnizorii au prezentat la aceasta sectiune a chestionarului, tarifele medii practicate pentru
serviciile de coletdrie in cursul anului 2019, indicand media pentru trei categorii tarifare distincte
(coletarie Standard, coletarie Express si coletarie Ramburs), precum si tariful mediu total, realizat
ca medie aritmetica a tarifelor comunicate pentru cele trei categorii mentionate mai sus. Din
analizarea datelor raportate de respondenti in legatura cu acest indicator, a rezultat ca in 2019, cel
mai mic 7arif mediu total a fost de 7,5 Lei/colet, iar cel mai mare 7arif mediu total a fost de 231,67
de Lei/colet. Punctajele pentru Clasamentul privind tarifarea serviciilor de coletarie au fost stabilite
prin luarea in considerare a tariful mediu total raportat de catre fiecare furnizor in parte, respectiv
a celui mai mic tarif mediu total raportat (7,5 Lei), prin aplicarea formulei:

_ Tariful mediu total MINIM
* = Tariful mediu total AL FURNIZORULUI

10

Clasament privind tarifarea serviciilor de coletarie in 2019

Clasament privind tarifarea serviciilor de coletarie - 2019

Furnizor 33

Furnizor 32

Furnizor 31 T 0.32
Furnizor 30 T 0.41
Furnizor 29 I o.55
Furnizor 28 T 0.69
Furnizor 27 T o0.69
Furnizor 26 = 1.04 3

Furnizor 25 == 1.50 =3

Furnizor 24 == 1.50 =3

Furnizor 23 == 1.50 ™3

Furnizor 22 == 1.72 =3

Furnizor 21 == 1.77 =3

Furnizor 20 == 1.79 =3

Furnizor 19 =/= 2.03 =/

Furnizor 18 2.59 I

Furnizor 17 2.61 ]

Furnizor 16 2.76 ]

Furnizor 15 3.13 ]

Furnizor 14 3.13 ]

Furnizor 13 3.57 ]

Furnizor 12 3.85 ]

Furnizor 11 4.20 ]

Furnizor 10 4.29 ]
Furnizor 9 4.43 ]
Furnizor 8 4.65 ]
Furnizor 7 5.29 ]
Furnizor 6 5.40 ]
Furnizor 5 5.48 ]
Furnizor 4 5.51 ]

C SOLUTION S.R.L. IS 5.0/ I
PINK EXPRESS DELIVERY S.R.L. I 6.2 I
COMPANIA NATIONALA POSTA ROMANA S.A. I 10.00 I

0.00 2.00 4.00 6.00 8.00 10.00
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Primii trei furnizori de pe piata de coletdrie din Romania, in ordinea descrescdtoare a
punctajelor stabilite pe baza tarifelor medii totale percepute pentru prelucrarea trimiterilor postale
au fost in cursul anului trecut COMPANIA NATIONALA POSTA ROMANA S.A., PINK EXPRESS
DELIVERY S.R.L. si C SOLUTIUONS S.R.L..

II1.7. Numarul de reclamatii privind serviciile de coletarie, in 2019

Din raspunsurile furnizorilor in ceea ce priveste numarul de reclamatii privind serviciile de
coletdrie in 2019, a rezultat c3, la fel ca si in anii anteriori, in cazul majoritatii furnizorilor din panelul
de cercetare acestea au fost monitorizate clasificat pe motivele care le-au generat, acestea fiind:
nerespectarea termenelor de livrare, pierderea trimiterilor postale, comportamentul salariatilor,
neachitarea rambursurilor, deteriorarea trimiterilor si alte tipuri de reclamatii.

Avand in vedere faptul ca unii dintre furnizorii chestionati au efectuat corectii asupra datelor
privind statistica reclamatiilor corespunzatoare anului 2018, numarul acestora a suferit modificari
fata de Studiul publicat de ANCOM anul trecut, dar si fatd de cifrele publicate in rapoartele statistice
anuale publicate anterior de catre Autoritate. Cu toate acestea, avand in vedere ca modificarile
respective nu au fost de natura sa modifice consistent dinamica acestui indicator, in procesul de
realizare a acestui studiu au fost efectuate corecturile necesare, dar s-a luat decizia ca cifrele totale
sa fie publicate cu aproximare in ordinul miilor.

Astfel, in 2018 au fost inregistrate aprox. 61 de mii de reclamatii pentru nerespectarea
termenelor de livrare, aprox. 25 de mii de reclamatii pentru deteriorarea trimiterilor, aprox. 12 mii
de reclamatii pentru pierderea trimiterilor, aprox. 2 mii de reclamatii vizand comportamentul
salariatilor in relatia cu utilizatorii, si aprox. 2 mii de reclamatii pentru neachitarea rambursurilor.

Pe parcursul anului 2019, cele mai multe reclamatii primite de la utilizatori au avut ca obiect
nerespectarea termenelor de livrare (aprox. 60 de mii) si cele privind deteriorarea trimiterilor postale
(aprox. 45 de mii). Pentru pierderea trimiterilor postale au fost inregistrate aprox. 17 mii de
reclamatii.

Reclamatii privind serviciile de coletarie — 2018/2019

Reclamatii privind serviciile de coletarie - 2018/2019 (mii de bucati)
0 ] a5
50
40
30 25 22
20 12 17
- | B -+l
o /1 ] — ,_l
Termene Pierderi Comportament Deteriorare Neachitare Altele
02018 = 2019

Trebuie precizat ca din interviurile realizate cu furnizorii din panel, in cazul reclamatiilor
primite de la utilizatori si incadrate in categoria Altele, de reguld, au fost cuantificate reclamatiile
care au vizat aspecte care nu au legdtura directa cu activitatea de prelucrare a trimiterilor postale.
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In ceea ce priveste cuantumul total al desp&gubirilor acordate de cétre furnizorii din panel
utilizatorilor care au reclamat prestarea neconforma a serviciilor de coletarie, acesta a fost de putin
peste 9 milioane de Lei.

II1.8. Investitii realizate in vederea cresterii calitatii serviciilor de coletarie

Din analizarea informatiilor primite de la furnizorii din panelul, in ceea ce priveste investitiile
realizate de catre acestia in cursul anului trecut in vederea cresterii calitatii serviciilor de coletarie,
au rezultat urmatoarele:

II1.8.1. Investitii tehnologice

In 2019 au investit in dezvoltarea flotelor auto un numar de 17 furnizori (52% din panel),
spre deosebire de 21 de furnizori in 2018. De asemenea, 3 furnizori au achizitionat servicii de
transport aerian, cu scopul eficientizarii procesului de prelucrare prin transportul in regim de vitezd
sporita, iar un 1 furnizor a achizitionat servicii de transport feroviar. In achizitionarea de instalatii
inteligente si implementarea de servicii de distribuire de tip ,self-service”, in anul 2019 au investit
2 furnizori (6% din panel). Dezvoltarea si implementarea de sisteme de sortare rapida, automatiza,
a fost o prioritate anul trecut doar pentru 6 dintre furnizorii chestionati (19% din panel), spre
deosebire de 15 furnizori (46% din panelul de cercetare) care au facut investitii de acest gen in
anul 2018. In 2019, diversificarea mijloacelor de transport in aglomerdrile urbane si/sau in ariile
geografice rurale, greu accesibile, prin achizitionarea de biciclete, scutere, motociclete, ATV-uri etc.,
a reprezentat o prioritate pentru doar 2 furnizori.

In ceea ce priveste valoare totald a investitiilor privind dotarea tehnica in 2019, aceasta a
depasit 156 de milioane de Lei, peste 60 de milioane Lei din aceste investitii fiind alocate de catre
furnizori proceselor de dezvoltare a flotelor auto.

Investitii tehnologice 2018/2019

Investitii tehnologice 2018/2019

Distribuire self-service il 2 Il
Centre de sortare rapida I ¢ I
Transport alternativ ECO 1l 2 Il
Transport feroviar 1111
Transport aerian [ 3
Dezvoltare flote auto I 17
2019

Distribuire self-service 8 ]
Centre de sortare rapida NN 15 D
Transport alternativ ECO N 3 I
Transport feroviar | 0

Transport aerian 6 ]
Dezvoltare flote auto 21 ]
2018
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II1.8.2. Investitii in personal

in 2019, angajarea de personal suplimentar a fost o prioritate pentru 16 dintre furnizorii
chestionati (49% din panel), spre deosebire de 18 furnizori in 2018. In instruirea personalului, in
2019, au investit 10 de furnizori (33% din panel), spre deosebire de anul anterior cand aceasta a
fost o prioritate pentru 26 respondenti.

In ceea ce priveste valoarea totald a investitiilor de acest gen, aceasta a depasit in cursul
anului trecut cu putin 10 milioane de Lei.

Investitii personal 2018/ 2019

Investitii personal 2018/2019

Perfectionare I ¢ I
Instruire salariati NN 10 D
Angajare personal NN 16
2019

Perfectionare NN o HEN——
Instruire salariati I 26 | ———
Angajare personal 18 |

2018
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26

II1.8.3. Investitii in dezvoltarea retelelor postale

In 2019, au deschis puncte de lucru suplimentare 6 furnizori (19% din panelul de cercetare),
in comparatie cu 9 furnizori in 2018.

Cresterea gradului de acoperire geografica prin contractarea de servicii prestate de alti
furnizori, a atras in 2019 investitii de la 26 de furnizori.

Valoarea totald a investitiilor realizate pentru dezvoltarea retelelor postale, in cursul anului
trecut, a depasit aprox. 63 de milioane de Lei.

Investitii retele 2018/2019

Investitii retele postale 2018/2019

Contractare alti furnizori IIIINIINGGNN 11 I
Deschidere puncte de lucru [N ¢ I
2019

Contractare alti furnizori 26

Deschidere puncte de lucru 9

2018

0o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26

26/41



II1.8.4. Total investitii realizate in vederea cresterii calitatii serviciilor

In cursul anului trecut, valoarea totald a investitiilor realizate pentru cresterea calitstii
serviciilor de coletdrie a fost de aprox. 229 de milioane de Lei.

Valoarea totala a investitiilor in 2019

Valoarea totala a investitiilor - 2019 (milioane de Lei)

Total | 220 | —

Retele postale 63 ]
Personal 10

Tehnologice 156 |

1 11 21 31 41 51 61 71 81 91 101 111 121 131 141 151 161 171 181 191 201 211 221

Ca si in anii precedenti, prin chestionarul privind calitatea serviciilor de coletdrie, furnizorilor
li s-a propus o lista cu factori care concura la cresterea calitatii serviciilor, acestia trebuind sa
ordoneze factorii respectivi de la ,1 - cel mai important” la ,5 - cel mai putin important”. Factorii
mentionati mai sus sunt: ,pregatirea personalului salariat”, ,progresul tehnologic”, ,inovatia”,
»Salarizarea personalului operational” si ,,optimizarea retelei postale”.

In acest fel a fost realizat sinopticul politicilor directoare care sunt implementate de furnizorii
chestionati in sensul cresterii calitatii serviciilor si dezvoltdrii manageriale, punctajele stabilite de
catre respondenti pentru factorii care au facut obiectul cercetarii fiind pentru anul 2019,
urmatoarele:

- ,pregatirea personalului salariat”: 60 de puncte (49 in 2018); pregatirea profesionald a
salariatilor a ramas principalul factor de crestere a calitatii serviciilor din perspectiva furnizorilor
chestionati;

- progresul tehnologic”: 75 de puncte (66 in 2018); a fost considerat al doilea factor ca
importanta in efortul de crestere a calitatii serviciilor acest fapt corelandu-se inclusiv cu investitiile
tehnologice realizate de furnizori in cursul anului trecut;

- ,novatia”: 115 de puncte (108 in 2018); aducerea inovatiei in procesul de furnizare a
serviciilor postale, in opinia furnizorilor din panelul de cercetare, este un factor de crestere a calitatii
mai putin important decat pregdtirea profesionalizarea salariatilor si tehnologizarea proceselor
operationale;

- ,Salarizarea personalului”: 124 de puncte (120 in 2018); la fel ca si in cursul anului trecut,
in 2019, salarizarea angajatilor implicati in procesul de prelucrare a trimiterilor postale nu este
considerata ca fiind un posibil motor de crestere a calitatii serviciilor;

- ,optimizarea retelei postale”: 121 de puncte (126 in 2018); optimizarea retelei postale prin
deschiderea de noi puncte de acces/contact sau actualizarea rutelor de transport etc. este
consideratd, la fel ca in 2018, ca fiind factorul cu ponderea cea mai scazuta in ceea ce priveste
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posibilitatea de crestere a calitatii serviciilor, acest fapt denotand stabilitatea retelelor furnizorilor
chestionati.

Factori care concura la cresterea calitatii serviciilor 2018/2019

Punctaje - factori de crestere a calitatii serviciilor
cel mai mic punctaj = cel mai important

| 126
I —— 121

| 120
I | 124

Optimizarea retelei postale

Salarizarea personalului operational

| 108
I —— | 115

Inovatia

Progresul tehnologic || 66
I 75
oy . 4
Pregatirea personalului || 49
I 60
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 110 120 130
Pregatirea Salarizarea_ Optimizarea retelei
. Progresul tehnologic Inovatia personalului i
personalului - postale
operational
02018 49 66 108 120 126
= 2019 60 75 115 124 121

In comparatie cu anul anterior, in 2019, singura modificare notabild in ceea ce priveste
sinopticul politicilor directoare care sunt implementate de furnizorii chestionati in sensul cresterii
calitatii serviciilor si dezvoltdrii manageriale consta in faptul ca salarizarea personalului operational
a fost considerat ca fiind cel mai neimportant factor de crestere a calitatii serviciilor.

Din analizarea punctajelor rezultate din rdspunsurile furnizorilor din panel si corelarea
acestora cu alte categorii de informatii care au facut obiectul cercetarii privind calitatea serviciilor
de coletdrie din Romania in cursul anului 2019, rezulta ca in cazul marii majoritati a furnizorilor
chestionati, pregatirea personalului a rdmas considerata ca fiind cel mai important factor de crestere
a calitatii serviciilor prestate. Acest fapt este concordant cu informatiile primite de la respondenti in
legatura cu investitiile realizate in cursul anului trecut, conform cdrora cea mai mare parte din
investitiile efectuate cu personalul (putin peste 10 milioane de Lei), a fost angajata de catre furnizori
in procesele de instruire si perfectionare a salariatilor.

Din sinopticul prezentat mai sus, rezulta o aparentd distonanta intre procesele de optimizare
a retelelor postale, care pe langa salarizarea personalului sunt considerate de catre furnizori ca fiind
foarte putin importante din perspectiva cresterii calitdtii serviciilor, si investitiile angajate in cursul
anului trecut in dezvoltarea retelelor postale (aprox. 63 de milioane de Lei). Aceasta neconcordanta
poate fi explicatd prin faptul cd in cuantumul investitilor angajate in cursul anului trecut in
dezvoltarea retelelor postale se regasesc sume foarte mari investite de un numar foarte mic de
furnizori, existand intre acestia si restul pietei diferente extrem de mari in ceea ce priveste
capacitatea financiara.
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IV. Cercetare privind impactul e-commerce asupra pietei serviciilor postale din
Romania, in cursul anului 2019

IV.1. Dinamica industriei comertului electronic

Europa

Fenomenul cumparaturilor online continud sa creasca in Uniunea Europeana. Cresterea
gradului de utilizare a internetului, precum si imbunatdtirea standardelor de securitate a
operatiunilor de plata online si a modului de utilizare a datelor cu caracter personal, au generat in
comportamentul consumatorilor increderea si acceptarea cu usurinta a conceptului de ,,cumparaturi
on-line”. Comoditatea de a putea cumpara oricand si de oriunde, accesul imediat la 0 gama mai
larga de produse, posibilitatea facila de comparare a preturilor si de a alege modalitati de livrare
moderne, inclusiv de tipul ,Self-service”, conforme in acest fel cu nevoile personale, au devenit in
ultimii ani o stare de normalitate, contribuind in acest fel inclusiv la dezvoltarea industriei serviciilor
postale. Conform unui sondaj efectuat in cursul anului trecut de catre Eurostat® si publicat in cursul
lunii ianuarie a anului 2020, proportia celor care efectuat cumparaturi online in 2019 a fost variabild
la nivelul statelor europene. Pe primul loc se situeaza din acest punct de vedere Marea Britanie, cu
91% dintre utilizatori care au efectuat cumparaturi online, iar pe ultimul loc se situeaza Romania cu
29%.

Din punct de vedere social, cercetarea realizatd de Eurostat a relevat faptul ca in statele
europene deprinderea cumparaturilor online este aparent inscrisa intr-un proces de dezvoltare cu
»doua viteze”. Astfel, una dintre concluziile raportului prezinta situatia a mai multe state din vestul
continentului, respectiv Marea Britanie, Danemarca, Germania, Olanda si Suedia, cu procente de
peste 80% dintre consumatori care au facut cumpdraturi online, in antiteza cu situatia din statele
europene in care aceasta proportie s-a situat sub 50%, respectiv Italia (49%), Cipru (45%), Bulgaria
(31%) si Romania (29%). Cu toate acestea, din concluziile documentului publicat de Eurostat,
rezultd si faptul ca in perioada 2014-2019 cele mai mari cresteri au fost inregistrate in tari precum
Lituania, Cehia, Estonia, Ungaria, Croatia, Polonia, Spania si Slovenia.0

De asemenea, in conformitate cu raportul mentionat mai sus, numarul utilizatorilor care au
efectuat cumparaturi online a crescut in state europene, in perioada 2009-2019, pe toate categoriile
de varstd, cele mai mari cresteri fiind constatate in grupele 16-24 ani (78%), respectiv 25-54 ani
(76%)11. Cele mai populare bunuri si servicii achizitionate online in statele europene au fost in 2019
articolele de imbracaminte si articolele sportive (65%), cu 73% dintre consumatori in grupa de
varsta 16-24 de ani, urmate de serviciile turistice (54%), cu 57% dintre consumatori in grupa de
varsta 25-54 de ani, respectiv achizitionarea de carti si periodice (33%), cu 35% dintre consumatori
in grupele de varsta 25-54, respectiv 55-74 de ani'?.

9 https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php/E-commerce statistics for individuals#General overview;

10 https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/images/e/ec/E-commerce statistics for individuals 2019 final.xIsx - ,Internet
users who bought or ordered goods or services for private use in the previous 12 months, 2014 and 2019”;

11 https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/images/e/ec/E-commerce statistics for individuals 2019 final.xIsx - ,Internet
users who bought or ordered goods or services for private use in the previous 12 months by age group, EU-28, 2009-2019";

12 https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/images/e/ec/E-commerce statistics for individuals 2019 final.xlsx - ,Online
purchases, EU-28, 2019 (% of individuals who bought or ordered goods or services over the internet for private use in the previous
12 months)”;
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Romania

Pe plan national, conform datelor prezentate in ultimul raport privind dinamica achizitiilor
online din Romania, realizat de GPeC!3 si publicat in luna februarie a anului 2020, consumatorii de
comert electronic au efectuat cumparaturi online in 2019 de peste 4,3 miliarde de euro, in crestere
cu 20% fata de 2018, estimandu-se ca in cursul acestui an acest fenomen va depasi valoarea de 5
miliarde de EUR.

In ceea ce priveste preferintele consumatorilor din Romania, cele mai importante categorii
de produse achizitionate prin intermediul comertului electronic au constat in produse electronice,
accesorii de moda si produse de infrumusetare, articole de design interior, articole pentru copii si
carti/muzica/film.

La fel ca si in anii anteriori, unul dintre factorii importanti de crestere a industriei a fost
valoarea evenimentului Black Friday, care a ajuns in noiembrie 2019, la 253 de milioane de EUR, in
spatiul public fiind insa vehiculate si cifre care depdsesc pragul de 300 de milioane de EUR.

De asemenea, conform datelor GPeC, numarul comerciantilor online activi din Romania a
ajuns la 20.119 in 2019, in crestere semnificativa fatda de anul anterior, cand erau inregistrati un
numar de doar 14.749 de comercianti.

,Pretul” si ,Livrarea rapidd” se mentin ca fiind primii doi factori esentiali in luarea deciziei de
cumparare online, iar modalitatea preferata de livrare a ramas in 2019, la fel ca si in anii anteriori,
serviciul de trimitere postala ,contra ramburs” (pentru 80% din achizitii).

Din perspectiva rezultatelor studiilor efectuate de catre Eurostat si GPeC si tinand cont de
interdependenta existenta intre industria comertului on-line si industria postald, ANCOM a realizat
prezentul studiu privind impactul cantitativ si calitativ al comertului electronic asupra serviciilor
postale, urmarind identificarea dinamicii principalilor indicatori pe care i-a selectat in acest sens.

Din cercetarea realizata de cdtre Autoritate, prin analizarea raspunsurilor primite de la
furnizorii de servicii postale selectati in panelul de cercetare privind impactul comertului electronic
asupra industriei, au rezultat mai multe concluzii, acestea fiind detaliate in cele ce urmeaza.

IV.2. Traficul postal generat de comertul electronic, in cursul anului 2019

In cursul anului 2018, volumul total de trafic prelucrat pe piata serviciilor postale din Romania
a fost de aprox. 579 de milioane de trimiteri postale, din care, putin peste 79 de milioane (aprox.
14%) au fost generate prin comert electronic.

In 2019, volumul total de trafic postal prelucrat in Romania a fost de aprox. 561 de milioane
de trimiteri postale, in scadere cu 18 de milioane fata de anul anterior. Cu toate acestea, numarul
trimiterilor postale generate de comertul electronic, a crescut si a depasit cu putin pragul de 90 de
milioane trimiteri, ajungand in traficul total al pietei la o pondere 16%.

13 GPeC — Gala Premiilor E-Commerce: https://www.gpec.ro/blog/raport-gpec-e-commerce-romania-2019 - ,Raport E-Commerce
Romania 2019";
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De asemenea, este important de subliniat ca toti cei 23 de furnizori care au raportat ca au
prelucrat trimiteri generate de comertul electronic in 2019, au prelucrat impreund aprox. 424 de
milioane de trimiteri, 21% din activitatea acestora constand in prelucrarea trimiterilor postale
rezultate din efectuarea de cumparaturi online.

Dinamica traficului: 2018/2019

Trafic - 2018/2019 (milioane de bucati)
Trafic EXCLUSIV e-commerce =——= 90 =/
Trafic TOTAL piata 1 56 -1, |
2019
Trafic EXCLUSIV e-commerce == 79 =/
Trafic TOTAL piata 1 5 7O
2018
0 100 200 300 400 500 600

IV.2.1. Indicatorul ,Trafic” in piata de coletarie, in 2019

In procesul de analizare a datelor referitoare indicatorul , Trafic” au fost luate in considerare
exclusiv informatiile referitoare la volumele de trafic generate prin comert electronic, fiecare furnizor
din panel primind cate un punct pentru fiecare 10 milioane de trimiteri.

Prelucrare trafic comert electronic in 2019

Clasament prelucrare volume de trafic - e-commerce, 2019

Furnizor 19-23 | o0.00
Furnizor 18 | o.01
Furnizor 17 | o.01
Furnizor 16 ] o.01
Furnizor 15 ] o0.02
Furnizor 14 0.03
Furnizor 13 0.04
Furnizor 12 0.05
Furnizor 11 0.05

Furnizor 10 _ o.05

Furnizor9 0.5

Furnizor8 _ 0.20

Furnizor 7 _ 0.30 ]

Furnizor6 — o054 |

Furnizor 5 1.01 ]
Furnizor 4 1.14 ]

COMPANIA NATIONALA POSTA ROMANA S.A. N ::0 I
URGENT CARGUS S.A. I 1 I
FAN COURIER EXPRESS S.R.L. I 250 I—

0.50 1.00 1.50 2.00 2.50 3.00
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Din perspectiva activitatii de prelucrare a volumelor de trafic constand in trimiteri generate
de industria comertului electronic, performerii pietei de servicii postale din Romania, in cursul anului
2019 au fost FAN COURIER EXPRESS S.R.L., URGENT CARGUS S.A. si COMPANIA NATIONALA
POSTA ROMANA S.A., acesti trei furnizori prelucrand impreuna peste 54 de milioane din totalul de
aprox. 90 de milioane de trimiteri pe care le-a introdus in retelele postale industria e-commerce.

IV.3. Veniturile postale generate de industria e-commerce, in 2019

In anul 2018, cuantumul total al veniturilor incasate in piata serviciilor postale din Romania
a fost de aprox. 3,11 miliarde de Lei.

In acelasi an, furnizorii care au prelucrat trimiteri postale generate de comertul electronic,
au acumulat impreunad un venitul postal total cumulat de aprox. 3,05 miliarde de Lei, din care aprox.
1,15 miliarde de Lei au fost venituri incasate exclusiv din prelucrarea trimiterilor generate de
industria e-commerce, cu o pondere in totalul pietei de aprox. 38%. In 2019, cuantumul total al
veniturilor incasate in piata serviciilor postale din Romania a fost de aprox. 3,03 miliarde de Lei.

Din datele comunicate Autoritdtii de cdtre furnizorii care au prelucrat trimiteri postale
generate de comertul electronic, venitul postal total cumulat de catre acestia a fost in cursul anului
trecut de 2,83 miliarde de Lei.

Totalul veniturilor incasate exclusiv din prelucrarea trimiterilor generate de comertul
electronic in 2019 s-a situat la aprox. 1,21 de miliarde de lei, cu o pondere in venitul total cumulat
al pietei serviciilor postale din Romania de 40% si cu o pondere de 43% in venitul total cumulat al
furnizorilor care au prelucrat trimiteri generate in activitatea acestora de industria e-commerce.

Este remarcabil faptul ca industria comertului electronic din Romania a generat in 2019,
pentru al doilea consecutiv venituri mai mari de 1 miliard de Lei, ponderea acestor venituri in totalul
incasarilor din piata postala inscriindu-se intr-o dinamica de crestere.

Dinamica veniturilor postale: 2018/2019

Venituri - 2018/2019 (milioane de Lei)
Venituri EXCLUSIV e-commerce 1.21 ]
Venituri TOTAL piata I 3.03 I———
2019
Venituri EXCLUSIV e-commerce 1.15 ]
Venituri TOTAL piata I 3.11
2018
0 1 2 3 4

IV.3.1. Indicatorul ,Venituri” in piata de coletarie, in 2019
Pentru realizarea acestui clasament al furnizorilor au fost luate in considerare exclusiv

informatiile referitoare la veniturile incasate din prelucrarea trimiterilor generate prin comert
electronic, fiecare furnizor din panel primind cate un punct pentru fiecare 100 milioane de Lei.
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Venituri comert electronic in 2019

Clasament venituri e-commerce, 2019

Furnizor 19-23 0.00
Furnizor 18 | o.01
Furnizor 17 | o0.02
Furnizor 16 ] o0.02
Furnizor 15 | 0.02
Furnizor 14 0.05
Furnizor 13 0.06
Furnizor 12 0.10
Furnizor 11 _ o.18
Furnizor 10 0.36

Furnizor9 _ 037 |
Furnizor 8 Z 0.46 ]

Furnizor7 — o0.48 ]

Furnizor6 —— 0.69 ]
Furnizor5 T o071 ]
Furnizor4 T o0.86 _

GLS GENERAL LOGISTICS SYSTEMS ROMANIA S.R.L. I 16+ I
URGENT CARGUS S.A. NN .25 I
FAN COURIER EXPRESS S.R.L.. I 3.3 I——

0.50 1.00 1.50 2.00 2.50 3.00 3.50 4.00

Din perspectiva veniturilor incasate din prelucrarea volumelor de trafic constand in trimiteri
generate de industria comertului electronic, performerii pietei de servicii postale din Romania, in
cursul anului 2019 au fost FAN COURIER EXPRESS S.R.L., URGENT CARGUS S.A. si GLS GENERAL
LOGISTIC SYSTEMS S.R.L., acesti trei furnizori realizand impreuna venituri de peste 775 de milioane
din totalul de aprox. 1,21 de miliarde de lei pe care le-a generat industria e-commerce in piata
postala.

IV.4. Tipuri de trimiteri postale generate de comertul electronic

Dintre toti furnizorii chestionati, doar 23 dintre acestia au comunicat Autoritdtii ca au
prelucrat trafic postal generat de comertul electronic, toti dintre acestia indicand categoria coletelor
postale ca tipul preponderent al trimiterilor respective.

Singura exceptie notabila de la aceasta regula a fost furnizorul de serviciu universal,
Compania Nationala ,Posta-Romana” S.A., care a prelucrat atat colete postale cat si trimiteri postale
constand in ,pachete mici”4.

14 Conform art. 2, pct. 16° din Ordonanta de urgenta a guvernului nr. 13/2013, privind serviciile postale, cu modificarile si completarile
ulterioare, trimiterile pachet mic sunt acele trimiteri postale ce contin bunuri cu sau fara valoare comerciald la care se pot atasa
orice documente care au caracter de corespondenta, in greutate de pana la 2 kg, inclusiv, si care urmeaza fluxul tehnologic utilizat
pentru trimiterile de corespondentd, astfel cum prevad Conventia Postala Universala si Regulamentul postei de scrisori;
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De asemenea, cu titlu exceptional, chestionarea furnizorilor a inclus toate categoriile de
trimiteri postale generate de comertul electronic in anul 2019, inclusiv trimiterile constand in
corespondenta si imprimate, in procesul de efectuare a cumparaturilor online, in aceste categorii
fiind de reguld cuprinse bunuri care nu fac obiectul serviciilor de coletarie (de ex. bilete de avion,
bilete evenimente, timbre etc.).

Trebuie precizat ca doar 5 respondenti au comunicat ANCOM ca au prelucrat ca trimiteri
generate prin comert electronic inclusiv trimiteri de corespondenta si imprimate, dar au precizat
inclusiv faptul ca nu au posibilitatea sa identifice volume exacte sau estimate de trafic in acest sens,
neexistand un obicei de monitorizare a trimiterilor in cauza.

La intrebarea referitoare la trimiterile postale internationale, atat in cazul trimiterilor postale
expediate de pe teritoriul altor state catre adrese situate pe teritoriul Romaniei (import), cat si in
cazul trimiterilor expediate de pe teritoriul Romaniei cdtre adrese situate pe teritoriul altor state
(export), respondentii au indicat, in ordinea volumelor de trafic prelucrate in cursul anului 2019,
tarile de origine sau de destinatie respective.

Cu privire la situatia trimiterilor internationale generate de comertul electronic, din
raspunsurile primite de Autoritate, a rezultat cd in 2019, 16 respondenti au prelucrat trimiteri
internationale import si 15 furnizori a prelucrat trimiteri internationale export.

Tipuri de trimiteri postale generate de comertul electronic in 2019

Tipuri de trimiteri postale generate de industria e-commerce - 2019

Internationale Export | 15

Internationale Import | 16

Trimiteri Interne | 19

Colete NN 23
Corespondenta si Imprimate 5

Corespondenta Colete Trimiteri Internationale Internationale
si Imprimate Interne Import Export
OFurnizori servicii postale 5 23 19 16 15

Astfel, in cazul trimiterilor internationale, import, primele cinci tari de origine, in ordinea
volumelor de trafic prAeIucrate de catre furnizorii din panel, au fost Germania, Marea Britanie, Italia,
Ungaria si Bulgaria. In cazul trimiterilor internationale, export, primele cinci tari de destinatie au
fost in ordinea volumelor de trafic, Bulgaria, Ungaria, Italia, Germania si Marea Britanie.

Totodata trebuie mentionat faptul ca in cazul a in cazul a 4 furnizori din panelul de cercetare,
rutele de prelucrare a trimiterilor internationale, atat pentru import, cat si pentru export, genereaza
trafic postal exclusiv cu tarile respective (2 furnizori — 100%, Spania; 1 furnizor — 100%, Bulgaria;
respectiv 1 furnizor — 100%, Marea Britanie).
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IV.5. Numarul de reclamatii privind prelucrarea trimiterilor postale generate de
comertul electronic

Numarul de reclamatii primite de cdtre respondenti, pentru prelucrarea coletelor postale
generate de industria comertului electronic, in 2018 si 20191%, a fost monitorizat pe categoriile:
reclamatii intemeiate, reclamatii neintemeiate, reclamatii solutionate cu despagubiri, reclamatii
solutionate fara despagubiri, respectiv reclamatii nesolutionate.

Avand in vedere ca 6 furnizori nu au monitorizat in mod special acest indicator si, prin urmare,
nu au fost in mdsurd sa raporteze informatiile respective, concluzile de mai jos au fost
fundamentata pe valori aproximate.

Din analizarea datelor primite in acest sens, s-au putut constata urmatoarele:

- numarul reclamatiilor intemeiate a crescut in 2019, fata de anul precedent, de la 40.800,
la 40.900;

- in comparatie cu anul 2018, in 2019 a crescut foarte mult numarul reclamatiilor
neintemeiate (crestere de aproape 15.000 — crestere de peste 50%);

- In cursul 2019, au fost inregistrate aproape 17.000 de reclamatii solutionate cu despagubiri,
in crestere cu aprox. 6.800, fata de anul anterior;

- numarul reclamatiilor solutionate fara despagubiri a scazut in 2019 cu aprox. 6.800 (de la
30.800, in 2018, la putin peste 24.000 de reclamatii in 2019).

Valoarea totala a despagubirilor!® acordate pentru furnizarea neconforma a serviciilor postale
avand ca obiect trimiteri generate prin comert electronic, a fost in 2019 de aprox. 7.800.000 de Lei.

Reclamatii generate de industria comertului electronic - 2018/2019

Reclamatii coletarie e-commerce - 2018/2019

45,000 40,800 40,900 40,800
40,000
35,000 30,800
30,000 26,000 24,000
25,000
20,000 17,000
15,000 10,100
10,000 7,800
5,000 .
0
Intemeiate Neintemeiate Solutionate cu Solutionate fara Valoare despagubiri
despagubiri despagubiri (mii Lei)

02018 =2019

15 Avand in vedere faptul ca panelul de cercetare pe care se bazeaza prezentul studiu este diferit de panelul de cercetare precedent,
precum si corectiile efectuate de furnizorii de servicii postale cu privire la datele statistice raportate ANCOM, cifrele publicate in
studiul de anul trecut cu referire la reclamatiile primite exclusiv pentru prelucrarea trimiterilor e-commerce in 2018 au suferit
modificdri pe descrestere;

16 Tn ceea ce priveste acest indicator, Autoritatea nu detine date referitoare la anul 2018, colectarea datelor pentru prezentul studiu
fiind primul exercitiu de colectare a informatiilor in cauza;
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IV.6. Servicii postale generate de comertul electronic in 2018 si 2019

Prin chestionarul privind impactul comertului electronic asupra pietei serviciilor postale,
furnizorilor din panelul de cercetare li s-a propus o lista de servicii, acestia urmand sa le ordoneze
dela, 1 - cel mai frecvent” la 4 - cel mai putin frecvent”. Serviciile postale in cauza sunt: Ramburs,
Express, Standard, Alte servicii distincte (confirmare de primire, livrare speciala, etc.). In acest fel
s-a urmarit realizarea unei situatii sinoptice privind serviciile postale care au rezultat din comertul
electronic.

In urma analizarii raspunsurilor primite de la furnizori, au rezultat urmatoarele:
- marea majoritate a furnizorilor au comunicat Autoritatii ca cele mai frecvente servicii pe
care trebuie sa le presteze in cazul trimiterilor postale rezultate din comertul electronic au fost in

2019 serviciile ,Ramburs” si ,Standard” (acestea primind cel mai mic punctaj: 25);

- urmatoarele servicii prestate de furnizori in ordinea frecventei au fost in 2019 serviciul
~Express”, cu 34 de puncte, respectiv categoria ,Alte servicii distincte”, cu 38 de puncte.

Servicii postale generate de comertul on-line in 2019

Punctaje - servicii postale generate de comertul on-line
cel mai mic punctaj = cel mai important

Alte servicii distincte 38

Standard NN 25 E——

Express 34
Ramburs NN 25
0 10 20 30 40
Ramburs Express Standard Alte servicii distincte
= 2019 25 34 25 38

IV.7. Track & Trace

In 2019, au asigurat serviciul Track & Trace in cazul prelucrérii trimiterilor postale generate
de comertul electronic un numar de 17 de furnizori (74%% din panel).

IV.8. Tipuri de expeditori care introduc in retelele postale trimiteri generate de
comertul electronic

Pentru 2019, la fel ca si in anii anteriori, furnizorii au avut de incadrat sursele generatoare
de trimiteri postale rezultate din comertul on-line, in categoriile Platforme de comert electronic si
Magazine on-line propriu-zise. Din categoria Platformelor on-line fac parte structurile de tip ,,market-
place” (eMag, Ebay, Okazii, Olx etc.) prin care este facilitatd relatia vanzator-cumparator si prin
intermediul carora, de reguld, sunt asigurate inclusiv servicii de livrare la tarife si conditii negociate.

Din acest punct de vedere, piata serviciilor postale din Romania a creat in ultimii ani un tipar
de dezvoltare care se fundamenteaza in principal pe posibilitatea furnizorilor de a prelucra volumele
de trafic. Astfel, de reguld, furnizorii mari de servicii, prin capacitatea de a absorbi volume mari de
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trafic, se afla in pozitia de a putea negocia tarifele corespunzatoare operatiunilor implicate de
procesul de distribuire a trimiterilor postale cu marile platforme de comert electronic din mediul on-
line, in vreme ce restul furnizorilor se afla de regula in situatia de a prelucra volume de trafic mai
mici, generate prin relatia directd vanzator-cumparator.

Pentru anul 2019, un numar de 17 furnizori din panelul de cercetare (74%) au comunicat
ANCOM ca in cazul lor principalii expeditori generatori de trimiteri postale rezultate din comertul
electronic au fost Magazinele on-line propriu-zise, spre deosebire de doar 6 furnizori care au indicat
faptul ca principalii generatori de trimiteri sunt, in cazul lor, Platforme on-line de tip ,market-place”.
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V. Concluzii si clasamente generale de piata

VI.1. Concluzii privind calitatea serviciilor de coletarie din Romania, in 2019

Clasamentul general de performanta privind serviciile de coletarie a fost realizat pe baza unui
algoritm fundamentat pe urmatoarele ponderi:

- calitatea Z+1 (media aritmetica a rezultatelor obtinute de fiecare furnizor in parte pentru
Z+1): = 35%;

- volumul total de trafic prelucrat in piata de coletarie: = 30%;

- tariful mediu total: = 25%;

- venit postal total realizat in piata de coletdrie: 10%.

Piata serviciilor de coletarie din Romania in 2019, clasament general de performanta

Clasamentul general de performanta privind serviciile de coletarie - 2019
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4.05 |
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4.50
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DYNAMIC PARCEL DISTRIBUTION S.A. I 4.75 IE—
GLS GENERAL LOGISTICS SYSTEMS ROMANIA S.R.L. NI 5.23 E—
FAN COURIER EXPRESS S.R.L. IS 6.47 I

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00 6.00 7.00

Prin analizarea datelor prezentate in clasamentul general de mai sus, se poate constata ca
media punctajelor stabilite pe baza performantelor raportate de furnizorii din panelul de cercetare
pentru indicatorii Calitate Z+1, Trafic, Tarife si Venituri este de 2,79 de puncte, 20 de furnizori din
cei 33 care au fost selectionati pentru realizarea studiului obtinand performante peste acest prag.
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Performerii pietei de coletarie din Romania au fost in cursul anului trecut FAN COURIER
EXPRESS S.R.L., GLS GENERAL LOGISTIC SYSTEMS ROMANIA S.R.L. si DYNAMIC PARCEL
DISTRIBUTIUON S.A., performantele realizate de acestia in ceea ce priveste prestarea serviciilor
fiind mult superioare pragului mediu realizat de furnizorii din panel.

In ceea ce priveste piata serviciilor de coletdrie din Romania in cursul anului trecut, din
prezentul studiu pot fi extrase, printre altele, urmatoarele concluzii:

- fara ca prin actele normative care guverneaza domeniul serviciilor postale sa fie impusa in
sarcina furnizorilor obligatia de realizare de masuratori de calitate, 97% dintre furnizorii care au
prelucrat impreund peste 95% din traficul total de colete si pachete mici au monitorizat calitatea
propriilor servicii;

- sumele investite in vederea implementarii de sisteme de monitorizare a calitdtii au
inregistrat fatd de 2018 o scadere semnificativa, de la 7,10 milioane de Lei la 2,76 milioane de Lei,
majoritatea furnizorilor din piata dezvoltand propriile sisteme de evaluare a calitdtii in cursul anilor
trecuti;

- marea majoritate a furnizorilor din panel au monitorizat ca indicatori fundamentali de
calitate timpii de circulatie cap-cap a trimiterilor postale (31 de furnizori) si reclamatiile primite de
la utilizatori pentru prestarea defectuoasa a serviciilor (27 de furnizori);

- cuantumul total al resurselor financiare investite de cdtre furnizorii din panel in vederea
cresterii calitatii serviciilor, a fost de aprox. 229 de milioane de Lei, peste 60 de milioane Lei din
aceste investitii fiind alocate de catre furnizori proceselor de dezvoltare a flotelor auto;

- suma totala investita de furnizorii din panel cu personalul (angajare personal operational,
instruire si perfectionare etc.) a fost de aprox. 10 milioane de Lei, dar ,salarizarea personalului
operational” a fost in viziunea patronatului din industrie, la fel ca si in anii anteriori, cel mai
neimportant factor de crestere a calitatii serviciilor;

- volumul total de trafic de coletarie a fost de aprox. 145 de milioane de trimiteri, primii trei
furnizori din piatd prelucrand impreuna aproape 60% din total;

- in ceea ce priveste veniturile obtinute prin prelucrarea volumelor de trafic de coletarie,
primii trei furnizori din piatd, au realizat impreuna venituri de aprox. 1,15 miliarde de Lei, adica
aproape 52% din totalul veniturilor incasate de furnizorii care au facut parte din panelul de cercetare
(aprox. 2,22 miliarde de Lei);

- cele mai presante probleme pe care le intdmpina furnizorii din piata de servicii postale din

Romania sunt lipsa fortei de munca si situatia dezastruoasa a infrastructurii rutiere, prin lipsa unei
retele de autostrazi care sa faca legatura rutiere dintre regiunile istorice.
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VI.2. Concluzii privind impactul industriei comertului electronic asupra pietei
serviciilor postale din Romania, in 2019

Clasamentul general de performanta privind prelucrarea volumelor de trafic generate de
industria comertului electronic a fost realizat pe baza unui algoritm fundamentat pe urmatoarele
ponderi:

- calitatea Z+1 (media aritmetica a rezultatelor obtinute de fiecare furnizor in parte pentru
Z+1): = 35%;

- volumul total de trafic prelucrat in piata de coletdrie, generat exclusiv de industria
comertului electronic: = 30%;

- tariful mediu total: = 25%;

- venit postal total realizat in piata de coletarie, exclusiv prin prelucrarea volumelor de trafic
generate exclusiv de industria comertului electronic: 10%.

Piata serviciilor de coletdrie din Romania in 2019, clasament general de performanta

Clasamentul general de performanta privind prelucrarea trimiterilor
generate de industria comertului electronic - 2019

Furnizor 23 | 0.00

Furnizor 22 [ o.10

Furnizor 21 [ 0.26

Furnizor 20 T/ 143 T/

Furnizor 19 1.83 ]

Furnizor 18 1.84 ]

Furnizor 17 231 ]

Furnizor 16 2,93 ]

Furnizor 15 3.21 ]

Furnizor 14 3.22 ]

Furnizor 13 3.68 ]

Furnizor 12 3.84 ]

Furnizor 11 3.92 ]

Furnizor 10 4.15 ]
Furnizor 9 4.16 ]
Furnizor 8 4.22 ]
Furnizor 7 4.22 ]
Furnizor 6 4.43 ]
Furnizor 5 4.45 ]
Furnizor 4 4.51 ]

NEMO EXPRES LOGISTIC S.R.L. I 4.4 I——
GLS GENERAL LOGISTICS SYSTEMS ROMANIA S.R.L.. I .05 I
FAN COURIER EXPRESS S.R.L. I 5.55 I
0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00 6.00

Prin analizarea datelor prezentate in clasamentul general de mai sus, se poate constata ca
media punctajelor stabilite pe baza performantelor raportate de furnizorii din panelul de cercetare
pentru indicatorii Calitate Z+1, Trafic, Tarife si Venituri este de 3,21 de puncte, 15 furnizori dintre
cei 23 care au prelucrat trimiteri postale generate de industria comertului electronic obtinand
performante peste acest prag.
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Performerii pietei de coletarie din Romania au fost in cursul anului trecut FAN COURIER
EXPRESS S.R.L., GLS GENERAL LOGISTIC SYSTEMS ROMANIA S.R.L. si NEMO EXPRES LOGISTIC
S.R.L., performantele realizate de acestia in ceea ce priveste prestarea serviciilor fiind mult
superioare pragului mediu realizat de furnizorii din panel.

In ceea ce priveste impactul comertului electronic asupra pietei serviciilor postale din
Romania in cursul anului trecut, din prezentul studiu pot fi extrase, printre altele, urmatoarele
concluzii:

- volumul total de trafic postal generat de industria comertului electronic cunoaste un trend
ascendent, crescand de la aproximativ 54 de milioane de colete in 2017, la putin peste 78 de
milioane de colete in anul 2018 si depasind cu putin 90 de milioane de trimiteri in cursul anului
trecut;

- veniturile incasate din prelucrarea volumelor de trafic constand in trimiteri generate de

industria comertului electronic, au fost aprox. 1,21 de miliarde de lei, primii trei furnizori incasand
mai mult de jumatate din total (putin peste 775 de milioane de Lei).
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