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I. Introducere

Din punct de vedere sectorial, in ultimii ani, dinamica indicatorilor fundamentali specifici pietei
serviciilor postale, a relevat pe toate palierele pietei (global, continental, national, regional etc.)
trenduri care se deruleaza in stransd legdturd cu evolutia din ce in ce mai complexa a nevoilor
utilizatorilor finali si cu accelerarea progresului tehnologic.

In aceastd ordine de idei, din studiile realizate in ultimii ani de cdtre diferite organisme
internationale, precum si din datele colectate de ANCOM, rezulta ca utilizarea internetului si modificarea
comportamentului de consum al utilizatorilor, influenteaza in ultimii ani, din ce in ce mai consistent
piata serviciilor postale.

Una dintre concluziile mentionate mai sus este aceea ca, 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 traditionald (scrisori, carti postale etc.) in favoarea
comunicarii electronice (e-mail etc.), concomitent cu utilizarea retelelor postale in vederea achizitionarii
de bunuri si servicii prin intermediul comertului electronic.

Aceasta evolutie a nevoilor utilizatorilor finali a generat in dinamica indicatorilor fundamentali
de piata doua dinamici coexistente si de sens contrar: pe de o parte, descresterea volumelor de trafic
avand ca obiect trimiteri postale din posta de scrisori, pe de alta parte, cresterea accelerata a volumelor
de colete.

Astfel, la nivel european, din concluziile Raportului privind indicatorii fundamentali de
monitorizare a pietei postale europene, publicat de catre Grupul Reglementatorilor Europeni de Post3?
(denumit in continuare £RGPost) rezulta ca volumul total de trafic din posta de scrisori la nivelul Uniunii
Europene a scazut, in timp ce volumul total al traficului de colete a crescut, acest trend fiind constatat
inclusiv in Romania, unde traficul de coletdrie a crescut de la aprox. 82 de milioane de trimiteri in 2017,
la aprox. 94 de milioane de trimiteri in cursul anului trecut?.

Aceste date, corelate cu studiul, publicat de Comisia Europeana?, privind dezvoltarea comertului
electronic international prin intermediul activitatii de distribuire de colete, denota ca in ultimii ani
industria postala este solicitata la nivel comunitar cu volume din ce in ce mai mari de trimiteri generate
de comertul electronic, ceea ar putea functiona intr-o mare masura ca explicatie pentru cresterea
constanta a volumelor de trafic de colete.

Avand in vedere aceasta dinamica sectoriald, la nivelul Uniunii Europene a fost identificatd
nevoia de evaluare cantitativa si calitativa a influentei pe care comertul electronic o exercita asupra

1 https://statistica.ancom.ro/sscpds/public/files/167 ro: ANCOM — Raport de date statistice privind piata serviciilor de comunicatii
electronice din Romania (date valabile pentru semestrul II, anul 2018): rata de penetrare a internetului fix la 100 de gospodarii = 62%;
rata de penetrare a internetului mobil = 103% (numarul de conexiuni active de internet mobil a depasit numarul de locuitori); rata de
conexiuni active in mediul rural = 46%, rata de conexiuni active in mediul urban = 74%;

2 https://ec.europa.eu/growth/sectors/postal-services/ergp en: Report on core indicators for monitoring the european market — pct
4.3.1.;

3 https://statistica.ancom.ro/sscpds/public/files/172 ro: ANCOM - Raportul de date statistice privind piata serviciilor postale din Romania
in anul 2018, pag. 23;

4 https://op.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/3fd47ff1-574d-11e9-a8ed-01aa75ed71a1/language-en/format-PDF/source-
search;
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industriei serviciilor postale la nivel european, pe de o parte, si asupra pietelor serviciilor postale din
Statele Membre, pe de alta parte.

De altfel, Comisia Europeana a derulat in acest sens mai multe studii sectoriale cu scopul
identificarii posibilelor masuri reactive la nivel comunitar, incurajand totodata autoritatile nationale de
reglementare din Statele Membre sa dezvolte si sa implementeze instrumente adecvate de
monitorizare a modului in care comertul electronic influenteaza domeniul serviciilor postale.

Mai mult decat atat, la nivelul ERGPost, Grupul de lucru Market indicators a decis in cursul
acestui an extinderea procesului de monitorizare asupra comertului electronic prin introducerea in
Raportul privind calitatea servicirlor, protectia consumatorilor si gestionarea reclamatirlor venite de la
utilizatorf a unui nou capitol dedicat exclusiv modului in care este monitorizat impactul comertului
online asupra serviciilor postale.

In acest fel, pe baza informatiilor primite de la autorititile de reglementare europene, s-au
concluzionat, printre altele, urmatoarele®: reglementatorii europeni de posta nu detin informatii acurate
cu privire la dinamica volumelor de trafic generate de comertul electronic; ANCOM este singura
autoritate din spatiul comunitar care si-a propus ca directie strategica de activitate monitorizarea
impactului comertului electronic asupra pietei serviciilor postale; este prematur sa se puna problema
la nivel comunitar in sensul implementarii unei modalitati comune de monitorizare a impactului
comertului electronic asupra industriel postale.

In ceea ce priveste lipsa de date specifice cu privire la evolutia cantitativa a fluxurilor de trafic
rezultate la nivel comunitar in retelele postale din comertul on-line, concluziile din raportul ERGPost
coincid cu cele publicate de Comisia Europeana prin Studiul privind dezvoltarea comertului electronic
international prin intermediul activitatii de distribuire de colete’ si care se referd la faptul ca datele
statistice privind volumele reale de trafic international de colete nu acopera complet traficul real.

Avand in vedere faptul ca ANCOM si-a propus ca directie strategica de activitate monitorizarea
impactului comertului electronic asupra pietei serviciilor postale, in anul 2017 a fost realizat la nivelul
Autoritatii primul studiu privind aceste aspecte (cu referire la activitatea de furnizare a serviciilor
postale in cursul anului 2016), aceasta initiativa implicand colectarea, centralizarea si analizarea
anumitor categorii de date, furnizate de catre cei mai relevanti furnizori de servicii de coletarie la
momentul respectiv. Tinand cont insa de natura generald a concluziilor extrase din studiul respectiv,
s-a luat decizia ca studiul efectuat in anul 2017 sa nu fie dat publicitatii si s8 rdmana destinat strict
uzului intern al ANCOM.

In anul 2018, a fost realizat studiul privind calitatea serviciilor de coletdrie si impactul
comertului electronic asupra domeniului serviciilor postale din Romania, in cursul anului
2017. Studiul respectiv a implicat stabilirea unui panel de cercetare din care au facut parte primii 29

5 https://ec.europa.eu/growth/sectors/postal-services/ergp _en: Report on the quality of service, consumer protection and complaint
handling 2018: An analysis of trends;

6 Pentru informatii detaliate vezi pct. 4.6. The impact of E-commerce on the postal field:

7 https://op.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/3fd47ff1-574d-11e9-a8ed-01aa75ed71al/language-en/format-PDF/source-
search:

pag. XVII, ,Currently, accurate statistics on cross-border parcels within European Union and between the European Union and the rest
of the world are not available. Published data on cross-border parcels usually underestimate the actual cross-border volume by definition:
it usually excludes parcels that are transported to the destination country by the sender (known as direct injection) as well as small
packets delivered via the letter post stream.”;
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de furnizori de servicii postale in ordinea descrescdtoare a volumelor de trafic de colete prelucrate in
anul 2017, care impreuna au prelucrat peste 95% din traficul de colete. Acestor furnizori li s-au solicitat
doua categorii de informatii, privind calitatea serviciilor de coletdrie prestate, respectiv, informatii
privind prelucrarea de catre acestia a trimiterilor postale generate de comertul on line. In luna
decembrie a anului trecut studiul a fost publicat pe pagina de internet a Autoritatii®.

In cursul acestui an, activititile necesare pentru realizarea cercetarii privind calitatea serviciilor
de coletarie si impactul comertului electronic asupra domeniului serviciilor postale din Romania in cursul
anului 2018, au fost demarate in luna februarie si s-au derulat pe parcursul intregului an, concluziile
rezultate astfel fiind prezentate in cele ce urmeaza.

8 https://www.ancom.ro/uploads/links files/Studiu_impact_comert_electronic.pdf;
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I1. Metodologie

Din punct de vedere metodologic realizarea prezentului studiu a presupus, printre altele,
derularea urmatoarelor etape procesuale: stabilirea panelului de cercetare; chestionarea furnizorilor;
colectarea si centralizarea informatiilor; analiza si certificarea datelor.

I1.1. Panelul de cercetare

Pentru realizarea acestui studiu au fost selectati in ordinea volumelor de trafic, primii 32 de
furnizori de servicii care au prelucrat impreund, in 2018, peste 95% din traficul total de colete postale
din Romania, aceasta categorie reprezentand fluxul postal in care se regasesc majoritatea trimiterilor
postale generate de comertul on-line.

Astfel, cei 32 de furnizori care au facut parte din panelul de cercetare din cursul acestui an, au
fost, in ordine alfabetica, urmatorii:

ALTEX LOGISTIC & DISTRIBUTION S.R.L.
ALTO SYSTEMS S.R.L.

ATLASSIB S.R.L.

BARSAN TRANS S.L.

BOOKURIER LOGISTICS S.R.L.

C SOLUTION S.R.L.

CABRITUR S.R.L. )
COMPANIA NATIONALA POSTA ROMANA S.A.
. CRISTINA & MAIA TRANSAV S.R.L.
10.DANTE INTERNATIONAL S.A.
11.DEZSO - TARAZI GROUP S.R.L.-D.
12.DHL INTERNATIONAL ROMANIA S.R.L.
13.DRAGON STAR CURIER S.R.L.

14.DSC EXPRES LOGISTIC S.R.L.
15.DYNAMIC PARCEL DISTRIBUTION S.A.
16.ECONT FOR YOU S.R.L.

17.FAN COURIER EXPRESS S.R.L.
18.FASTIUS CURIER S.R.L.

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

21.MATY EXPRESS S.R.L.

22.NEMO EXPRES LOGISTIC S.R.L.
23.POSTA ATLASSIB CURIER RAPID S.R.L.
24.ROMFOUR TUR S.R.L.

25.SPEED COLET S.R.L.

26.TABITA TOUR S.R.L.

27.TARSINCOM S.R.L.

28.TCE WORLDWIDE SERVICES S.R.L.
29.TNT ROMANIA S.R.L.

30. TRANSILVANIA POST S.R.L.

31.UPS ROMANIA S.R.L.

32.URGENT CARGUS S.A.

WoONSOUAWN =
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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 industriei 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. Calitatea serviciilor de coletarie din Romania — indicatori specifici

- 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
data pe an, de doua 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 proceduri/
metodologii implementate de un tert sau altfel, cu posibilitatea descrierii alternativei;

- resursele si mijloacele implicate in derularea masuratorilor de calitate: in acest caz
furnizorilor li s-a solicitat s&8 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
2018; 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 catre Autoritate (lista propusa
de ANCOM cuprinde: timpii de livrare, numarul 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 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
2018 clasificate pe urmatoarele categorii distincte de trimiteri postale: colete interne < 2 kg, colete
interne > 2 kg (acestea facand obiectul serviciilor Standard, Confirmare de primire, Valoare declarata,
Livrare speciala, Schimbare destinatie, Express si Ramburs);

- numarul de reclamatii adresate furnizorilor in legatura cu prelucrarea trimiterilor
postale in 2018, cu identificarea motivelor care au stat la baza acestora intr-o lista propusa de
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ANCOM, respectiv: nerespectarea termenelor de livrare, pierderea trimiterilor postale, comportamentul/
salariatilor, deteriorarea trimiterilor, neachitarea rambursului, precum si alte motive cu posibilitatea
descrierii acestora;

- investitiile intreprinse de furnizorii de servicii postale in vederea cresterii calitatii
serviciilor de coletarie, in 2018. Autoritatea a identificat trei categorii de investitii care pot fi
realizate in vederea cresterii calitatii serviciilor (/investitii dotare tehnica, investitii personal, investitif
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 totodata posibilitatea de a mentiona si
detalia si alti factori similari.

I1.2.2. Impactul comertului electronic asupra domeniului serviciilor postale din
Romania - indicatori specifici

- traficul postal generat de comertul electronic in 2018. avand in vedere posibilitatea
redusa ca toti furnizorii de servicii postale sa monitorizeze exact aceste volume de trafic, ANCOM a dat
acestora posibilitatea sa comunice Autoritatii inclusiv cantitati estimate;

- venituri generate de comertul electronic in 2018: 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 Autoritatii si
sume estimate;

- tipuri de trimiteri postale generate de comertul electronic in 2018: in acest caz,
furnizorii au avut posibilitatea sa identifice tipurile de trimiteri postale generate prin comert on-line,
alegand intre urmatoarele categorii: trimiteri postale < 2 kg, trimiteri postale > 2 kg, trimiteri postale
interne, trimiteri internationale intrate (import), respectiv trimiteri postale iesite (export);

- numarul de reclamatii adresate furnizorilor in legatura cu prelucrarea trimiterilor
postale generate de comertul on-line in 2018, 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: recomandat, ramburs, express, livrare speciala,
confirmare de primire, schimbare destinatie, respectiv altele);

- 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;
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- categorii de expeditori de trimiteri postale generate de comertul electronic in
2018: 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 datelor

Procesul de colectare a datelor s-a derulat in intervalul iunie — septembrie, rata de rdspuns
obtinuta in urma chestionarii panelului de cercetare fiind de 100%. Datele obtinute de la furnizori au
fost centralizate impreund cu datele similare aferente anului 2017 pentru a fi analizate evolutiile
presupuse de dinamica indicatorilor specifici ce au facut obiectul chestionarii.

I1.4. Analizarea si certificarea datelor

Informatiile primite de la furnizori, prin verificare incrucisatd, au fost confruntate cu indicatorii
statistici raportati de catre acestia in baza obligatiei de raportare prevazuta in Decizia presedintelui
ANCOM nr. 314/2017 privind raportarea unor date statistice de catre furnizorii de servicii postale.
Activitatea de certificare a datelor a presupus derularea a peste 150 de interviuri telefonice (in medie
> 4 interviuri/furnizor) si s-a incheiat in prima parte a lunii octombrie.

In urma activitdtilor mentionate mai sus, au rezultat mai multe aspecte privind calitatea

serviciilor de coletarie din Romania si impactul comertului electronic asuprea pietei serviciilor postale,
cele mai relevante dintre acestea fiind descrise detaliat in capitolele urmatoare.
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III. Calitatea serviciilor de coletarie

Dupa centralizarea raspunsurilor primite de la respondenti, analiza cantitativa si calitativa a
datelor astfel obtinute privind calitatea serviciilor de coletarie, a relevat urmatoarele:

II1.1. Masurarea calitatii serviciilor de coletarie

Dintre furnizorii selectati, 28 (88% din panelul de cercetare) au comunicat Autoritatii ca au
efectuat masuratori privind calitatea serviciilor de coletdrie pe care le-au prestat in 2018.

In ceea ce priveste frecventa mésuratorilor de calitate a reiesit cd 20 de furnizori au dezvoltat
si implementat sisteme care au monitorizat calitatea serviciilor permanent, 6 furnizori /unar, iar 5
respondenti derulat procese de monitorizare a calitatii semestrial/ sau o data pe an. Doar 4 furnizori au
comunicat Autoritatii ca nu au efectuat deloc masuratori de calitate in 2018.

Masuratori de calitate: 2017-2018

Monitorizarea calitatii serviciilor

5

Altfel

I 5

5
N 6

Lunar

| 16
e — 20

Permanent

N . | 27
Au monitorizat calitatea
T 28
0 10 20 30
Au monitorizat calitatea Permanent Lunar Altfel
02017 27 16 5 5
m2018 28 20 6 5

Dupa cum se poate observa din graficul de mai sus, singura schimbare semnificativa
petrecuta intre 2017 si 2018 in ceea ce priveste realizarea de masuratori de calitate consta in faptul
ca anul trecut au implementat sisteme de monitorizare permanenta a calitatii propriilor servicii de
coletdrie 20 de furnizori, spre deosebire de 16 furnizori in anul anterior. Acest fapt denota ca peste
63% dintre furnizorii de pe piata care au facut parte din panelul de cercetare au considerat oportun
sa implementeze sau sa extinda propriile sisteme de masurare a calitatii, inclusiv prin trecerea de la
monitorizarea periodica, secventiala la monitorizarea permanenta.

II1.2. Proceduri de masurare a calitatii

Dintre respondenti, 26 de furnizori (82% din panelul de cercetare) au comunicat ca
monitorizarea calitatii serviciilor pe care le presteaza se face doar in conformitate cu proceduri interne
de lucru care au fost dezvoltate si implementate prin resurse proprii.
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2 furnizori au precizat ca au externalizat serviciile de monitorizare a calitatii catre terti care au
dezvoltat pentru acestia proceduri de monitorizare si sisteme de cuantificare calitativa personalizate.
In cursul lui 2018 nu a existat niciun furnizor care sa fi monitorizat calitatea serviciilor atat prin

procedura interna cat si prin procedurd externa.
Proceduri de monitorizare a calitatii: 2017-2018

Proceduri de monitorizare a calitatii

[

Mixt

Ued

Procedura implementata de un tert

2

| 27
————————. 06

Procedura interna

0 10 20 30
Procedura interna  Procedura implementata de un tert Mixt
02017 27 1 1
= 2018 26 2 0

Dintre cei 4 furnizori chestionati care au raspuns ca nu au realizat masuratori de calitate in
cursul anului 2018, trei dintre acestia au comunicat ulterior ca se afla in proces de implementare a
unor sisteme de monitorizare a parametrilor serviciilor pe care le presteaza, dar si a performantelor
salariatilor in procesul de prestare a serviciilor.

II1.3. Costuri

Din analiza raspunsurilor primite in ceea ce priveste indicatorul ,, Costuri - masuratori de calitate”
a reiesit faptul ca toti furnizorii selectati au investit in 2018 sume consistente in monitorizarea calitatii
serviciilor de distribuire a coletelor postale pe care le presteaza. Cu toate acestea, spre deosebire de
intervalul 2016 — 2017, in care suma totala a cheltuielilor efectuate de furnizorii chestionati in vederea
monitorizarii calitatii a crescut cu 14% (de la aproximativ 6.520 mii la aproximativ 7.610 mii), in
intervalul 2017 — 2018 aceastd suma a inregistrat o scadere de circa 110 mii de lei (de la aproximativ
7.610 mii la aproximativ 7.500 de mii de lei).

Costuri cu monitorizarea calitatii: 2016-2018

Costuri - monitorizarea calitatii serviciilor

2018 I 7,500,000 Lei

2017 | 7,610,000 Lei
2016 6,520,000 Lei

02016 02017 m2018
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Din comunicarea cu furnizorii chestionati a rezultat ca, spre deosebire de anii precedenti, in care
0 mare parte din costurile corespunzatoare monitorizarii calitatii era reprezentata de salarizarea
personalului propriu implicat in efectuarea masuratorilor, in 2018 ponderea salarizarii personalului in
cuantumul total al costurilor ocazionate de masurarea calitatii a scazut, crescand in schimb ponderea
cheltuielilor implicate de achizitionarea si implementarea de soft-uri dedicate procesului de
monitorizare.

III1.4. Indicatori monitorizati privind calitatea serviciilor

Din raspunsurile respondentilor a rezultat faptul cd, in marea lor majoritate, prin masuratorile
de calitate au monitorizat in anul 2018 urmatorii indicatori cantitativi si calitativi:

- timpi de tranzit: 25 de furnizori;

- intarzieri in procesul de distributie (depasirea timpilor de tranzit asumati): 26 de furnizori;
- deteriorarea trimiterilor postale: 26 de furnizori;

- nelivrarea trimiterilor postale sau pierderea acestora: 25 de furnizori;

- comportamentul salariatilor: 24 de furnizori;

- numarul de reclamatii privind lipsa dotarilor tehnice: 9 furnizori; respectiv,

- alti indicatori: 4 furnizori (in spetd, rata de returnare a trimiterilor postale).

Indicatori de calitate, monitorizati in 2017 si 2018

Nr. de furnizori /
Indicatori de calitate monitorizati 2017-2018

Retur N 4 N
Reclamatii dotare tehnici I O I
Comportament I )4 ———
Pierdere NN 05
Deteriorare NN D G
ey I |
Tranzit I 0 5
2018
1

Reclamatii dotare tehnica i5 ]

Retur

Comportament 20 ]
Pierdere 22 ]
Deteriorare 22 ]
intarziere 22 ]

Tranzit 24 ]
2017

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

Diferenta notabild intre 2017 si 2018 referitoare la monitorizarea indicatorilor de calitate, este
aceea ca a crescut numarul furnizorilor din panelul de cercetare care au monitorizat intarzierile din
procesul de prelucrare a trimiterilor, deteriorarile si pierderile de trimiteri, in timp ce reclamatiile privind
dotarea tehnica au fost monitorizate de mai putini furnizori (de la 15 furnizori in 2017, la doar 9, in
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2018). O posibila explicatie pentru eliminarea din randul indicatorilor monitorizati a reclamatiilor privind
lipsa dotdrilor tehnice, este aceea ca in urma investitiilor realizate de furnizori in ultimii ani, cazurile de
dotare tehnica insuficienta a punctelor de lucru s-au redus semnificativ.

II1.5. Garantarea timpilor de distributie — colete interne

In ceea ce priveste garantarea timpilor de distributie, in anul 2018 si-au asumat distribuirea
coletelor postale interne in Z°+1 un numar de 12 furnizori (38% din panelul de cercetare), spre
deosebire de 17 furnizori in 2017. Termenul de livrare in Z+2 a fost garantat in 2018 de 13 furnizori
(41% din panel) spre deosebire de 12 furnizori in 2017. Termenul de livrare in Z+3 a fost garantat
anul trecut de 7 furnizori (22% din panelul de cercetare), spre deosebire de 6 furnizori in 2017. 5
furnizori au comunicat ca anul trecut au garantat timpi de circulatie in Z+4 si Z+5, in vreme ce un
singur furnizor a transmis ANCOM ca a asigurat un timp de circulatie de Z+11.

Comparativ cu anii anteriori, din analiza datelor transmise de respondenti s-a constatat ca mai
multi furnizori au prelucrat doar trimiteri internationale, negarantand deloc timpii de circulatie a
acestora. De asemenea, trebuie precizat ca 11 furnizori au garantat timpii de circulatie ,in cascada”
(de 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).

Mai multi respondenti au indicat ca imposibilitatea garantarii unor timpi scurti de circulatie in
procesele de distribuire a trimiterilor postale pe care le prelucreaza se datoreaza lipsei unei
infrastructuri rutiere adecvate. Cele mai mari probleme in acest sens sunt intdmpinate in Bucuresti si
proximitatea capitalei, dar si pe rutele postale care fac legatura intre Muntenia — Transilvania, Muntenia
— Moldova si Transilvania — Moldova. In acest context, trebuie insa subliniat cd multi dintre furnizorii
mari de pe piata reusesc sa garanteze timpi mai scurti de prelucrare a trimiterilor postale doar datorita
faptului ca in ultimii ani au investit sume importante in dezvoltarea unor centre de sortare performante,
multe dintre acestea fiind personalizate, in functie de specificul de trafic al fiecarui furnizor dintre cei
mentionati. Cu alte cuvinte, imbunatdtirea viitoare a acestor indicatori va depinde in foarte mare
masura de ameliorarile la nivelul infrastructurilor rutiere, cel putin pentru zonele identificate.

Timpi de circulatie garantati in 2018

Timpi de circulatie garantati

Z+1 [ ———= 12 furnizori

Z+2 | 13 furnizori
Z+3 | 7 furnizori
Z+4, Z+5 5 furnizori

0Z+4,2+5 0Z+3 0OZ+2 mZ+1

% Z = data colectarii trimiterii postale
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II1.6. Calitatea propriu-zisa a serviciilor postale de coletarie in 2018

In 2018 foarte multi dintre furnizorii din panelul de cercetare au efectuat mésuratori de calitate
privind timpii de circulatie a trimiterilor postale prin propriile retele postale, de la momentul colectarii
(Z) pana la momentul livrarii. Masuratorile mentionate mai sus au vizat, pe de o parte, categorii de
trimiteri postale (colete < 2 kg, > 2 kg, colete Express si colete Ramburs), si pe de alta parte viteza
de realizare a procesului de prelucrare, materializata in timpii de tranzit obtinuti (Z+1, ... Z+5, etc.).

Astfel, din datele primite de la respondenti, a rezultat ca masuratorile efectuate pe categorii de
trimiteri au fost realizate dupa cum urmeaza:

- pentru colete interne in greutate < 2 kg: 23 de furnizori (72% din panel);
- pentru colete interne in greutate > 2 kg: 24 de furnizori (75% din panel);
- pentru colete interne Express: 12 furnizori (38% din panel);

- pentru colete interne Ramburs: 24 de furnizori (75% din panel).

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

- nu toti furnizorii chestionati au furnizat servicii de prelucrare pe ambele categorii de greutate
vizate; cu alte cuvinte, unii dintre respondenti au efectuat masuratori de performanta pentru cate o
categorie, in vreme ce altii au efectuat masuratori pentru ambele categorii de trimiteri;

- nu toti furnizorii chestionati au furnizat servicii Express;

- nu toti furnizorii chestionati au furnizat servicii Ramburs;

- nu toti furnizorii care au prelucrat colete dintr-o anumita categorie, au efectuat masuratori de
calitate avand ca obiect trimiterile in cauza.

Pentru realizarea mediilor aritmetice ponderate in vederea reflectarii performantelor de calitate
in domeniul de studiu reprezentat de serviciile de coletdrie, pentru anii 2017 si 2018 au fost luate in
considerare, pentru toate cele patru categorii vizate (colete < 2 kg, > 2 kg, colete Express si colete
Ramburs), doar performantele obtinute de catre furnizorii chestionati in legatura cu garantarea timpilor
de circulatie Z+1, aceastd viteza de procesare a trimiterilor postale pe intregul lant tehnologic fiind
pragul de referintd care denotd cel mai fidel asteptarile utilizatorilor finaliiC.

II1.6.1. Colete interne = 2 Kg

In cazul calitétii serviciilor de prelucrare a coletelor < 2 kg, din datele raportate de respondenti,
a rezultat cd, in 2018, 23 furnizori (72% din panelul de cercetare) au efectuat masuratori de calitate
avand ca obiect timpii de circulatie a coletelor din aceastd categorie, dar numai 13 dintre acestia au
masurat inclusiv pragul de calitate Z+1.

Dintre acestia, se disting primii 10 furnizori, care au obtinut fiecare in parte performante de
calitate mai mari de 80%, iar primii 7 respondenti au obtinute rezultate peste 90%. Performanta cea
mai scazutd, constatata si raportata de furnizori pentru anul 2018, s-a situat la 64%.

10 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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In ceea ce priveste performanta generald de calitate, media aritmeticd ponderatd obtinut3 de
furnizorii din panelul de cercetare in cursul anului trecut a fost mai mare decat cea din 2017 cu 6%, in
crestere de la 81%, la 87%.

Performante de calitate Z+1 in 2018, categoria Colete < 2 kg

Colete =< 2kg, Z+1 - 2018
Furnizor 13 64% |
Furnizor 12 72% |
Furnizor 11 80% |
Furnizor 10 85% |
Furnizor 9 85% |
Furnizor 8 88% |
Furnizor 7 90% |
Furnizor 6 90% |
Furnizor 5 90% |
Furnizor 4 96% |
Furnizor 3 989% |
Furnizor 2 989% |
Furnizor 1 100% |
Medie aritmetica ponderatd 2018 [N 879 I
Medie aritmetica ponderata 2017 |EEIIEN 819/, I
0% 100%

ITI1.6.2. Colete interne > 2 Kg

In cazul calitatii serviciilor de prelucrare a coletelor > 2 kg, din datele raportate de respondenti
a rezultat ca, in 2018, 24 de furnizori (75% din panelul de cercetare) au efectuat masuratori de calitate
avand ca obiect timpii de circulatie a coletelor din aceastd categorie, dar numai 12 dintre acestia au
masurat inclusiv pragul de calitate Z+1.

Dintre acestia, se disting primii 10 furnizori, care au obtinut fiecare in parte performante de
calitate mai mari de 80%, iar primii 6 respondenti au obtinut rezultate peste 90%.

Performanta cea mai scazuta, constatata si raportata de furnizori pentru anul 2018, s-a situat
la 61%.
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In ceea ce priveste performanta generald de calitate, media aritmeticd ponderatd obtinutd de
furnizorii din panelul de cercetare in cursul anului trecut a fost mai mica decat cea din 2017 cu 4%, in
scadere de la 91%, la 87%.

Performante de calitate Z+1 in 2018, categoria Colete > 2 kg

Colete >2 kg, Z+1 - 2018
Furnizor 12 62% |
Furnizor 11 75%
Furnizor 10 80%
Furnizor 9 85%
Furnizor 8 88% |
Furnizor 7 89% |
Furnizor 6 90% |
Furnizor 5 90% |
Furnizor 4 90% |
Furnizor 3 97% |
Furnizor 2 98% |
Furnizor 1 98% |
Medie aritmeticd ponderatd 2013 NN S7 % I——
Medie aritmeticd ponderata 2017 N 919 I—
0% 100%

IT1.6.3. Colete Express

In conformitate cu prevederile pct. 3.14.7. din Anexa nr. 1 — Regimul de autorizare generals 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 localitati de pe teritoriul Romaniei.

Avand in vedere obligatia specifica a furnizorilor de servicii Express de a asigura livrarea la
destinatar a trimiterilor respective in maxim Z+1 in aceeasi localitate si intre resedintele de judet si
intrajudetean (in functie de ora de depunere din ziua precedentd), respectiv in maxim Z+2 in oricare
alte doua localitati de pe teritoriul Romaniei, 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 prioritatile
manageriale ale furnizorilor in cauza.

Cu toate acestea, din raspunsurile primite de la furnizorii care au furnizat servicii Express in
2018, a reiesit ca doar 11 dintre acestia (34% din panelul de cercetare) au efectuat masuratorile de
calitate respective, pentru indicatorul Z+1 (spre deosebire de 9 furnizori in 2017).
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Dintre acestia, se disting primii 2 furnizori, care au obtinut fiecare in parte performante de
calitate de 100%, iar primii 9 respondenti au obtinut rezultate peste 90%. Performanta cea mai
scazuta, constatata si raportata de furnizori pentru anul 2018, s-a situat la 80%.

In ceea ce priveste performanta generald de calitate, media aritmeticd ponderatd obtinut3 de
furnizorii din panelul de cercetare in cursul anului trecut a fost mai mare decat cea din 2017 cu 3%, in
crestere de la 91%, la 94%.

Performante de calitate Z+1 in 2018, categoria Colete Express

Colete Express, Z+1 - 2018
Furnizor 11 80% |
Furnizor 10 85% |
Furnizor 9 90% |
Furnizor 8 929% |
Furnizor 7 929%p |
Furnizor 6 97% |
Furnizor 5 97% |
Furnizor 4 98% |
Furnizor 3 999% |
Furnizor 2 100% |
Furnizor 1 100% |
Medie aritmetica ponderats 2018 | 04 % I——
Medie aritmetica ponderatd 2017 N 91 9%, I——
0% 100%

I11.6.4. Colete Ramburs

In cazul calitétii servicilor de prelucrare a coletelor Ramburs, din datele raportate de
respondenti a rezultat cd, in 2018, 24 de furnizori (75% din panelul de cercetare) au efectuat
masuratori de calitate avand ca obiect timpii de circulatie a coletelor din aceastd categorie, dar numai
12 dintre acestia au masurat inclusiv pragul de calitate Z+1.

Dintre acestia, se disting primii 4 furnizori, care au obtinut fiecare in parte performante de
calitate mai mari de 90%, iar primii 9 respondenti au obtinut rezultate peste 80%. Performanta cea
mai scazutd, constatata si raportata de furnizori pentru anul 2018, s-a situat la 60%.

In ceea ce priveste performanta generald de calitate, media aritmeticd ponderatd obtinut3 de
furnizorii din panelul de cercetare in cursul anului trecut a fost mai mica decéat cea din 2017 cu 12%,
in scadere de la 92%, la 84%.
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O posibild explicatie pentru scaderea performantelor de calitate in intervalul 2017-2018 in cazul
acestei categorii de trimiteri, asa cum a reiesit aceasta din interviurile telefonice realizate cu furnizorii
chestionati, este aceea ca multi dintre acestia au efectuat masuratori care au vizat nu numai momentul
efectiv al livrarii trimiterilor catre destinatari, ci si momentul propriu-zis al inchiderii serviciului Ramburs
prestat, adica momentul efectuarii efective a remiterii contravalorii rambursului catre utilizatorii care

au accesat serviciul.
Performante calitate Z+1 in 2018, categoria Colete Ramburs

Colete Ramburs, Z+1 - 2018
Furnizor 12 60% |
Furnizor 11 62% |
Furnizor 10 72%0 |
Furnizor 9 829% |
Furnizor 8 839% |
Furnizor 7 859% |
Furnizor 6 88% |
Furnizor 5 89% |
Furnizor 4 90% |
Furnizor 3 97% |
Furnizor 2 98% |
Furnizor 1 98% |
Medie aritmeticd ponderatd 2018 [N 840/ I
Medie aritmetica ponderatd 2017 NN 020/ =
0% 100%

II1.7. Numarul de reclamatii privind prelucrarea trimiterilor constand in colete
postale, in 2018

Din raspunsurile furnizorilor in ceea ce priveste numarul de reclamatii privind prelucrarea
coletelor postale in 2018, a rezultat cd, la fel ca si in anii anteriori, in cazul tuturor furnizorilor din
panelul de cercetare acestea au fost monitorizate clasificat pe motivele care le-au generat, intre care:
nerespectarea termenelor de livrare, pierderea trimiterilor postale, comportamentul salariatilor,
neachitarea rambursurilor. Astfel, in 201711, 80.652 reclamatii, iar in 2018, 108,533 reclamatii, in
crestere cu 27,881 reclamatii fata de 2017 (crestere de 25%), situatia detaliata a acestora, clasificata
in functie de motivele care le-au generat, fiind evidentiata in figura de mai jos.

11 Avand in vedere faptul cd unii dintre furnizorii chestionati au efectuat corectii asupra datelor privind statistica reclamatiilor
corespunzatoare anilor 2017 si 2018, numarul acestora a suferit modificari fatd de Studiul publicat de ANCOM anul trecut, dar si fata de
cifrele publicate in rapoartele statistice anuale publicate in 2017 si 2018.
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Reclamatii privind prelucrarea coletelor postale in 2017 si 2018

Reclamatii coletarie 2017-2018
60.000
50.000 40.084
40.000
24.544
30.000 18.216
20.000 16510 @ o9 '
7.198
10.000 . 1.486 2.189 1.686  1.667 2.670
- — T — | — | -
Termene Pierderi Comportament Deteriorare Neachitare Altele
02017 m2018

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

Din analizarea informatiilor primite de la furnizorii din panelul de cercetare in ceea ce priveste
investitiile realizate de cdtre acestia in vederea cresterii calitatii serviciilor in 2018, au rezultat
urmatoarele:

IT1.8.1. Investitii tehnologice

In 2018 a crescut numarul furnizorilor care au investit in dezvoltarea flotelor auto (23 de
furnizori, 72% din panelul de cercetare, spre deosebire de doar 17 furnizori in 2017). De asemenea, a
crescut si numarul de furnizori care au achizitionat servicii de transport aerian, cu scopul eficientizarii
intregului proces de prelucrare prin transportul in regim de viteza sporita (6 furnizori in 2018, spre
deosebire de 4 furnizori in 2017).

In achizitionarea de instalatii inteligente si implementarea de servicii de distribuire de tip , self-
service”, in anul 2018 au investit 8 furnizori (25% din panel).

Dezvoltarea si implementarea de sisteme de sortare rapidd, automatiza, a fost o prioritate
pentru aproape jumatate dintre furnizorii chestionati, 15 dintre acestia comunicand ANCOM ca au facut
in 2018 investitii consistente in vederea optimizarii proceselor de sortare, spre deosebire de doar 10
furnizori in cursul anului 2017.

Este demn de precizat faptul ca in contextul investitiilor tehnologice realizate in 2018, un singur
furnizor a investit mai mult de 25 de milioane de Euro intr-un centru de sortare care a devenit unul
dintre cele mai moderne din Europa Centrala si de Est.

In ceea ce priveste investitiile care au vizat implementarea de sisteme Track&Trace de urmérire
a fluxului tehnologic, in 2018 numarul furnizorilor care au realizat astfel de investitii a crescut la 18
(57% din panelul de cercetare), spre deosebire de 16 furnizori, in 2017.

In 2018, diversificarea mijloacelor de transport in aglomerérile urbane si/sau in ariile geografice
rurale, greu accesibile, prin achizitionarea de biciclete, scutere, motociclete, ATV-uri etc., a reprezentat
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o prioritate pentru doar 3 furnizori, spre deosebire de modernizarea si tehnologizarea punctelor de
lucry, in care au investit 20 de furnizori (63% din panelul de cercetare).

Investitii tehnologice 2017 si 2018

Optimizare puncte de lucru
Transport alternativ (moto/velo/atv)
Implementare Track&Trace

Centre de sortare rapida

Distribuire self-service

Transport aerian

Dezvoltare flote auto

2018

Optimizare puncte de lucru
Transport alternativ (moto/velo/atv)
Implementare Track&Trace

Centre de sortare rapida

Distribuire self-service

Transport aerian

Dezvoltare flote auto

2017

Investitii tehnoogice 2017-2018
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IT1.8.2. Investitii in personal

In 2018, angajarea de personal suplimentar a fost o prioritate pentru 21 dintre furnizorii
chestionati (66% din panel), spre deosebire de 16 furnizori in 2017. In instruirea personalului, in 2018,
au investit 29 de furnizori (90% din panel), spre deosebire de anul anterior cand aceasta a fost o
prioritate doar pentru 18 respondenti.

Investitii personal 2017 si 2018

2018

Instruire salariati I 20
Angajare personal NN 01 ——

Investitii personal 2017-2018

Instruire salariati

18

Angajare personal

16

2017

01 2 3 45 6 7 8 9 101112 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32
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II1.8.3. Investitii in dezvoltarea retelelor postale

In 2018, au deschis puncte de lucru suplimentare 10 furnizori (32% din panelul de cercetare),
in comparatie cu 9 furnizori in 2017.

Cresterea gradului de acoperire geografica a retelelor, inclusiv prin contractarea de servicii de
colectare, sortare, transport si livrare, prestate de furnizori de servicii postale ,,zonali”, a atras in 2018
investitii de la 14 furnizori (44% din panel), spre deosebire de 12 furnizori in 2017, acest indicator fiind
corelat inclusiv cu investitiile care au vizat optimizarea organizarii rutelor de transport (24 de furnizori).

Investitii retele 2017 si 2018

Investitii retele postale 2017-2018

Subcontractare zonals [N 14 DN
Deschidere puncte de lucru I 10 DS

2018

Subcontractare zonala 12

Deschidere puncte de lucru 9

2017

01 2 3 45 6 7 8 9 101112 1314151617 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32

II1.9. Factorii care genereaza cresterea calitatii serviciilor

Ca si in anii precedenti, prin chestionarul privind calitatea serviciilor de coletarie, 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 dezvoltarii manageriale. Punctajele stabilite pentru
factorii care au facut obiectul chestionarului sunt, pentru anul 2018, urmatoarele:

- ,pregatirea personalului salariat”: 49 de puncte (43 in 2017); pregdtirea profesionald a
salariatilor a ramas principalul factor de crestere a calitatii serviciilor din perspectiva furnizorilor
chestionati;

- ,progresul tehnologic”: 66 de puncte (63 in 2017); 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;

- Jinovatia”: 108 de puncte (107 in 2017); 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 pregatirea profesionalizarea salariatilor si tehnologizarea proceselor operationale;

- ,salarizarea personalului”: 120 de puncte (107 in 2017); la fel ca si in cursul anului trecut, in
2018, salarizarea angajatilor implicati in procesul de prelucrare a trimiterilor postale nu este
considerata ca fiind un posibil motor de crestere a calitatii serviciilor;
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- ,optimizarea retelei postale”: 126 de puncte (98 in 2017); optimizarea retelei postale prin
deschiderea de noi puncte de acces/contact sau actualizarea rutelor de transport etc. este considerata,
la fel ca in 2017, ca fiind factorul cu ponderea cea mai scazutd in ceea ce priveste posibilitatea de
crestere a calitatii serviciilor, acest fapt denotand stabilitatea retelelor furnizorilor chestionati.

Factori care concura la cresterea calitatii serviciilor 2017 - 2018

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

| 98
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IV. Impactul e-commerce asupra pietei serviciilor postale din Romania in cursul
anului 2018

IV.1. Dinamica volumelor de trafic din Romania

IV.1.1. Dinamica traficului total de trimiteri postale

In vederea realizirii analizei privind calitatea serviciilor de coletdrie, respectiv a fundamentsrii
studiului privind impactul comertului electronic asupra pietei serviciilor postale din Romania,
Autoritatea a utilizat cele mai recente date privind evolutia industriei postale, date care au fost generate
prin raportarile statistice anuale ce intra in sarcina furnizorilor de servicii postale!?,

In ceea ce priveste traficul total al trimiterilor postale, industria postald romaneasca a crescut
de la 555 de milioane in 2017, la 582 de milioane de trimiteri in cursul anului trecut (crestere de
aproximativ 5%).

Dinamica traficului postal total: 2017-2018

Numar total de trimiteri postale (milioane de bucati)

2018 I 582
2017 ] 555
500 510 520 530 540 550 560 570 580 590
02017 m2018

IV.1.2. Dinamica traficului de colete
Traficul de colete interne neincluse in sfera serviciului universal
In 2018 traficul intern de colete neincluse in sfera serviciului universal a crescut cu aproximativ

22% (de la 56 de milioane de colete, in anul 2017, la 68 de milioane), aceasta crestere confirmand o
data in plus trendul ascendent pe care il manifesta piata serviciilor din Romania in ultimii ani.

Dinamica traficului intern de colete neincluse in sfera serviciului universal: 2017-2018

Numar total de colete postale interne neincluse in sfera serviciului universal (milioane)

2018 e 68

2017 I 56
2016 47
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12 hitp://www.ancom.ro/uploads/links files/Raport servicii postale 2018.pdf — Piata serviciilor postale din Romania in anul 2017, pag.
10, pct. 4.1.1. — Evolutia traficului postal total
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Traficul de colete internationale neincluse in sfera serviciului universal

In perioada 2016-2018, traficul international de colete neincluse in sfera serviciului universal a
cunoscut o dinamica fluctuanta scazand de la 2,7 milioane de colete in 2016, la 1,3 milioane in 2017,
si crescand ulterior, in 2018 la 1,8 milioane de trimiteri.

Dinamica traficului international de colete neincluse in sfera serviciului universal: 2016-2017

Numar total de colete postale internationale neincluse in sfera serviciului universal (milioane

de bucati)
2018 I 1,8
2017 1,3
2016 2,7
0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5
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IV.2. Dinamica industriei comertului electronic

Conform datelor publicate de E-commerce Europe!3 in cursul anului 2019, rata de penetrare a
internetului in tarile europene a continuat sa creasca, Europa de Nord avand o ratd de penetrare de
peste 90%, in timp ce Europa de Est are cea mai mica rata de penetrare, situata la 71%.

Rata de penetrare a internetului in tarile europene situeaza Romania pe locul 27 din 35 de state,
cu 74%, imediat dupa Polonia, care prezinta o rata de penetrare de 75%.

Din punct de vedere al accesdrii internetului in vederea efectudrii de cumparaturi on-line,
industria comertului electronic din Europa prezinta, printre altele, urmatoarele particularitati:

- piata de retail online din Europa a crescut in 2018 cu 11,87% si a produs o cifra de afaceri de
aproximativ 547 de miliarde de EUR (Europa de Est — 23 de miliarde din total), fiind estimate pentru
anul 2019 o crestere de 14-15% si realizarea unei cifre de afaceri de peste 600 de miliarde de EUR;

- Elvetia are cei mai multi consumatori de e-commerce: 88% din populatie, fiind urmata de
Marea Britanie si Danemarca (87%, respectiv 86% din populatie);

- Romania si Ucraina sunt pozitionate pe ultimele locuri din clasament, cu 26%, respectiv 22%
din populatie;

- locuitorii Maltei sunt cei care au facut cele mai multe cumparaturi din afara tarii de rezidenta,
cu un indice de 89% (Romania — 13%);

- consumatorii din Portugalia se arata a fi cei mai preocupati in ceea ce priveste securitatea
metodelor de plata on-line, cu un indice de 29% (Romania — 8%);

13 E-commerce Europe — for de asociere a tuturor asociatilor e-commerce din Statele Membre care reprezinta peste 75.000 de companii
care comercializeaza bunuri on-line, si produce analize si studii de piata.

https://www.ecommerce-europe.eu/wp-content/uploads/2019/07/European Ecommerce report 2019 freeFinal-version.pdf

Raportul este structurat pe clustere regionale: Europa de Vest (Olanda, Belgia, Marea Britanie, Irlanda, Franta, Luxemburg, Germania),
Europa de Nord (Danemarca, Estonia, Finlanda, Islanda, Letonia, Lituania, Norvegia, Suedia), Europa Centrala (Austria, Cehia, Ungaria,
Polonia, Elvetia), Europa de Est (Bulgaria, Rusia, Ucraina, Romania, Macedonia de Nord, Serbia), respectiv Europa de Sud (Croatia,
Cipru, Grecia, Italia, Malta, Portugalia, Turcia, Spania);
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- consumatorii din Muntenegru se arata a fi cei mai preocupati in ceea ce priveste intarzierile
inregistrate in procesul de distribuire a bunurilor achizitionate pe internet, cu un indice de 22%
(Romania — 3%);

- locuitorii din Kosovo, Muntenegru si Romania sunt cei mai refractari europeni in ceea ce
priveste efectuarea de cumparaturi on-line, marea majoritate dintre acestia preferand in continuare sa
achizitioneze bunuri din magazinele traditionale.

Cu privire la industria comertului electronic din Romania, raportul publicat de E-commerce
Europe concluzioneaza ca 74% dintre cumparatorii on-line prefera sa plateasca bunurile achizitionate
prin Ramburs, 25% prefera plata directa prin cardul bancar, iar 1% prefera plata prin virament bancar
(bank transfer).

Pe plan national, conform aceluiasi studiu, printre furnizorii de servicii postale din Romania
implicati in distribuirea bunurilor achizitionate pe internet sunt mentionate companii ce se regdsesc in
panelul alcatuit de ANCOM pentru studiul de fata. De asemenea, printre cei mai accesati retaileri on-
line sunt mentionate magazinele online eMag.ro, Altex.ro, Cel.ro, Elefant.ro, F64.ro, Evomag.ro.

Pentru o imagine mai clard asupra evolutiilor industriei comertului electronic din Romania,
conform datelor prezentate in ultimul raport realizat de GPeC Romanial4 cu privire la dezvoltarea
industriei e-commerce in 2018, consumatorii de comert electronic din Romania au efectuat cumparaturi
on-line in valoare de 3,5 miliarde de EUR (in crestere cu 30% comparativ cu anul anterior) si se
estimeaza ca in anul 2020 acest cuantum va depasi valoarea de 5 miliarde de EUR.

In leg&turd cu preferintele de consum ale utilizatorilor din Romania, conform datelor publicate
de GPeC, in 2018, 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 si carti.

La fel ca si in anii anteriori, unul dintre factorii importanti de crestere a industriei a fost valoarea
fenomenului Black Friday, care a ajuns la peste 250 de milioane de EUR, in crestere cu aproximativ
30% fata de 2017.

De asemenea, conform datelor GPeC, numarul magazinelor on-line din Romania a crescut in
2018, in comparatie cu anul anterior, cu peste 110%, ajungand la peste 15,000.

Din perspectiva acestor evolutii si tinand cont de corelatiile directe existente intre evolutia
industriei comertului on-line si cea a serviciilor postale, ANCOM a realizat prezentul studiu, urmarind
identificarea dinamicii principalilor indicatori calitativi si cantitativi pe care i-a selectat in acest sens.

Astfel, din analiza raspunsurilor primite de la furnizorii de servicii postale selectati in panelul de
cercetare privind impactul e-commerce asupra industriei, au rezultat urmatoarele:

14 GPeC - Gala Premiilor e-Commerce:
https://www.gpec.ro/blog/raportul-pietei-ecommerce-gpec-2018-romanii-au-facut-cumparaturi-online-de-peste-3-5-miliarde-euro-in-
2018
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IV.3. Trafic postal si venituri generate de comertul electronic

IV.3.1. Trafic

Din analiza datelor comunicate de catre furnizori in ceea ce priveste numarul trimiterilor postale
generate de comertul electronic a rezultat ca pentru 4 furnizori traficul lor postal este in intregime
generat de industria e-commerce.

In cursul anului 2016, volumul total de trafic postal al furnizorilor din panelul de cercetare a fost
de peste 419 milioane de trimiteri postale, din care 8%, aproape 33 de milioane de trimiteri, a fost
generat de industria e-commerce. Dinamica ascendenta s-a pastrat si in anul 2017, cand volumul total
de trafic postal al furnizorilor din panel a fost de peste 430 de milioane de trimiteri, din care 13%,
peste 54 de milioane de trimiteri au fost generate de comertul electronic.

Confirmand acest trend ascendent, datele primite de la furnizorii chestionati arata ca in cursul
anului 2018, s-au constatat cresteri relevante atat in ceea ce priveste volumul total de trafic postal al
furnizorilor din panelul de cercetare, acesta fiind anul trecut de peste 445 de milioane de trimiteri,
aproximativ 18% din acest trafic fiind reprezentat de numarul trimiterilor rezultate din comertul
electronic, acesta trecand de pragul de 79 de milioane de trimiteri.

Ca trend sectorial, se poate constata ca in anul 2018 a crescut atat traficul postal total cat si
traficul total generat de comertul electronic, fiind insd mult mai importanta dinamica de crestere a
ponderii trimiterilor postale respective in volumul total (8% in 2016, 13% in 2017, respectiv 18% anul
trecut).

Dinamica traficului de colete generate de comertul electronic: 2016-2017-2018

Trafic de colete generate de comertul electronic in 2016, 2017 si 2018
(milioane de bucati)

2018 I /9

2017 | 54
2016 33
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IV.3.2. Venituri

In anul 2017, veniturile totale din prestarea de servicii postale ale furnizorilor din panelul de
cercetare, a fost de aproximativ 2,65 miliarde de RON, din care 728 milioane de RON'> (pondere de
27%) au fost venituri generate de prelucrarea trimiterilor rezultate din comertul electronic®.

15 Aproximativ 161 de milioane de EUR (curs de schimb 1 EUR = 4.5 RON, pentru 2017);

16 Avand in vedere faptul cd 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 veniturile realizate exclusiv din prelucrarea trimiterilor e-commerce in 2017 au suferit modificari pe crestere;
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Din analiza datelor comunicate de catre furnizori in ceea ce priveste veniturile obtinute din
prelucrarea trimiterilor postale generate de comertul electronic a rezultat ca, in 2018, doar 5 furnizori
puteau identifica exact aceste venituri. Marea majoritate a furnizorilor chestionati, necunoscand exact
cuantumul veniturilor pe care le-au obtinut din prelucrarea traficului rezultat din comertul on-line, au
transmis Autoritatii cifre estimate.

Din datele comunicate de panelul de cercetare a rezultat ca in anul 2018 venitul total obtinut
de furnizorii din panelul de cercetare a fost de aproximativ 3,05 miliarde RON iar cuantumul total al
veniturilor din prelucrarea trimiterilor generate de comertul electronic a fost de aproximativ 1,15
miliarde RON!’ (pondere de 38%).

Este remarcabil faptul ca industria comertului electronic a generat furnizorilor de servicii postale,
in 2018, venituri mai mari de 1 miliard de RON (crestere an la an de peste 422 de milioane de lei),
ponderile pe care le reprezinta acestea in totalul veniturilor din piata postala se inscriu pe o dinamica
ascendentd, cu o crestere de peste 10% (de la o pondere de 27% in 2017, la o pondere de 38% anul
trecut).

Dinamica veniturilor postale generate de comertul electronic: -2017-2018

Venituri postale generate de comertul electronic in 2017 si 2018 (milioane de Lei)

2018 IS 1.152
2017 | 728
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IV.4. Tipuri de trimiteri postale generate de comertul electronic

Din raspunsurile furnizorilor in ceea ce priveste tipurile de trimiteri postale generate de comertul
electronic a reiesit faptul ca majoritatea respondentilor au avut de prelucrat cu precadere trimiteri
postale interne (19 furnizori in 2018, fata de 16 furnizori in 2017).

Cu privire la situatia trimiterilor internationale generate de comertul electronic, din raspunsurile
primite de Autoritate a rezultat ca in 2018, 14 respondenti au prelucrat trimiteri e-commerce
internationale (atat import, cat si export).

IV.5. Numarul de reclamatii privind prelucrarea trimiterilor postale generate de
comertul electronic

Numarul de reclamatii primite de respondenti in 2017 si 20188 ca urmare a prelucrarii coletelor
postale generate de industria e-commerce, a fost monitorizat pe categoriile: reclamatii /intemeiate,

17 Aproximativ 244 milioane de EUR (curs de schimb 1 EUR = 4.7 RON, luna decembrie, 2018);
18 Avand n vedere faptul cd 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
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reclamatii neintemeiate, reclamatii solutionate cu despagubiri, reclamatii solutionate fard despagubiri,
respectiv reclamatii nesolutionate.

Reclamatii prelucrare colete postale generate de industria e-commerce in 2017 si 2018

Reclamatii coletarie e-commerce 2017-2018
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despagubiri despagubiri
2017 m2018

Din analiza datelor referitoare la reclamatii rezulta ca, in comparatie cu anul 2017, in cursul
anului trecut au crescut atat numarul reclamatiilor intemeiate cat si numarul reclamatiilor neintemeiate.
De asemenea, a crescut cu putin si numarul reclamatiilor solutionate cu despagubiri.

IV.6. Servicii postale generate de comertul electronic in 2017 si 2018

Prin chestionarul privind impactul e-commerce asupra pietei serviciilor postale, furnizorilor din
panelul de cercetare li s-a propus o lista de servicii, acestia urmand sa le ordoneze de la ,,1 - cel mai
frecvent” la ,6 - cel mai putin frecvent”. Serviciile postale in cauza sunt: ,recomandat/inregistrat”,
Lramburs”, ,,express”, ,livrare speciald”, ,confirmare de primire” si ,schimbare destinatie”. In acest fel
s-a urmarit realizarea unei situatii sinoptice privind serviciile postale care au rezultat din comertul
electronic.

In urma analizrii réspunsurilor primite de la furnizori, au rezultat urmétoarele:

- 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 sunt serviciul
~,Ramburs” si ,,Confirmare de primire” (acestea au primit cele mai mici punctaje: 29 in 2017 si 46 in
2018 serviciile ,Ramburs:, 44 in 2017 si 56 in 2018 pentru serviciile ,,Confirmare de primire”)

- urmadtorul cel mai frecvent serviciu postal executat in cazul trimiterilor rezultate din comertul
electronic este serviciul ,Recomandat”, respectiv 50 de puncte in 2017 si 63 de puncte in 2018;

de anul trecut cu referire la reclamatiile primite exclusiv pentru prelucrarea trimiterilor e-commerce in 2017 si 2018 au suferit modificari
pe descrestere;
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- serviciul ,Express” a fost punctat de catre furnizori, in sinopticul general, cu 33 de puncte
pentru 2017 si 78 pentru 2018, in timp ce serviciile ,Livrare speciald” si ,,Schimbare destinatie” au fost
indicate ca fiind mai putin frecvente in cazul prelucrarii trimiterilor postale in cauza (cu 81 de puncte,

respectiv 96).

Servicii postale generate de comertul on-line in 2017 - 2018

Punctaje - servicii postale generate de comertul on-line
cel mai mic punctaj = cel mai important
. _ ] 48
Schimbare destinatie
: 1 44
Confirmare
I 56
Livrare speciala 1 42
e 81
] 33
Express
e 78
] 50
Recomandat
] 46
Ramburs
I 46
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 110
. i " Schimbare
Ramburs Recomandat Express Livrare speciala Confirmare destinatie
02017 46 50 33 42 44 48
m2018 46 63 78 81 56 96

IV.7. Track & Trace

In 2018, au asigurat serviciul Track&Trace® in cazul prelucrérii trimiterilor postale generate de
comertul electronic un numar de 22 de furnizori (69% din panelul de cercetare), spre deosebire de
anul precedent in care acest serviciu a fost asigurat doar de 18 respondenti.

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

15 furnizori din panelul de cercetare au comunicat ANCOM ca in cazul lor principalii expeditori
generatori de trimiteri postale rezultate din comertul electronic sunt magazinele on-line si doar 6 au
punctat faptul ca principalii generatori de asemenea trimiteri sunt, in cazul lor, expeditorii si
destinatarii, persoane fizice, care vand si cumpara bunuri utilizand platforme on-line de tipul ,,eMag”,
JAltex”, ,Okazii”, ,OLX" etc.

19 Vezi pct. IV.7.1. Investitii tehnologice
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V. Concluzii
V.1. Concluzii privind calitatea serviciilor de coletarie din Romania, in 2018

- fard sa existe in sarcina furnizorilor de servicii postale o obligatie de efectuare de masuratori
de calitate, in 2018, 88% dintre furnizorii din panelul de cercetare au monitorizat calitatea serviciilor
de coletdrie pe care le-au prestat, 20 dintre acestia comunicand ANCOM ca au implementat sisteme
de monitorizare permanenta (spre deosebire de 16 dintre furnizori, in 2017);

- sumele investite de furnizori, in 2018, in vederea monitorizarii calitatii au inregistrat fata de
2017 o scadere nesemnificativa, de la 7,61 milioane RON la 7,50 milioane RON;

- indicatorii de calitate monitorizati de majoritatea furnizorilor chestionati cu privire la masurarea
calitatii serviciilor de coletarie in anul 2018 au fost: intarzierile inregistrate in procesul de distributie a
trimiterilor (26 de furnizori); deteriorarea trimiterilor (26 de furnizori); nelivrarea trimiterilor (25 de
furnizori), timpii de tranzit (25 de furnizori); respectiv comportamentul salariatilor la contactul cu
utilizatorii finali (24 de furnizori);

- performanta generald de calitate in serviciile de coletdrie din sectorul postal a inregistrat in
2018, pe categorii de trimiteri si servicii urmatoarea dinamica: in cazul coletelor < 2 Kg s-a inregistrat
o crestere a calitatii, de la 81% in 2017, la 87% anul trecut; in cazul coletelor > 2 Kg — scadere, de la
91% la 87%; in cazul coletelor Express — crestere, de la 91% la 94%; in cazul coletelor Ramburs,
scadere — de la 92% la 84%;

- din punct de vedere al investitiilor realizate in vederea cresterii calitatii serviciilor, singura
diferenta notabila inregistrata fatd de anul 2017, este aceea ca in 2018 a crescut numarul furnizorilor
care au investit in dezvoltarea flotelor auto (23 de furnizori, spre deosebire de doar 17 furnizori in anul
precedent) si faptul ca a crescut numarul de furnizori care au achizitionat servicii de transport aerian
(6 furnizori, spre deosebire de 4 furnizori in anul precedent);

- trendul inregistrat in 2018, confirma faptul ca serviciul Track&Trace a fost implementat de toti
furnizorii mari de pe piata si a devenit o componenta standard a serviciilor prestate de acestia;

- cele mai presante probleme pe care le intdmpind piata de servicii postale din Romania sunt
lipsa acutd de fortd de munca si situatia infrastructurii rutiere in principal in mediul urban mare
(Bucuresti, Cluj, Brasov, Timisoara) si in ceea ce priveste anumite legaturi rutiere dintre regiuni
(Muntenia — Transilvania, Transilvania — Moldova, respectiv Muntenia — Moldova);

- la fel ca si in anul precedent, cel mai important factor de crestere a calitatii serviciilor, din
perspectiva manageriala a furnizorilor chestionati, a fost ,pregatirea personalului”, mai putin importanti
in acest context fiind considerati ,salarizarea personalului” si, spre deosebire de anii precedenti,
Loptimizarea retelei”;
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V.2. Concluzii privind impactul industriei comertului electronic asupra pietei
serviciilor postale din Romania, in 2018

- traficul postal generat de industria comertului on-line cunoaste un trend ascendent, crescand
de la aproximativ 54 de milioane de colete in 2017, la putin peste 79 de milioane de colete in anul
2018 (ponderea acestuia in traficul postal total este de asemenea in crestere fata de 2017, de la 13%
la 18%);

- din punct de vedere al veniturilor generate in piata de servicii postale de industria comertului
electronic, in 2018 acestea au depasit pragul de 1 miliard de RON, cu o pondere de aproximativ 38%
in veniturile totale, in crestere cu circa 10% fata de anul precedent;

- In 2018 comertul electronic a influentat piata serviciilor postale din Romania cu precadere in

afara sferei serviciului universal, majoritatea utilizatorilor finali solicitind in vederea distribuirii
trimiterilor postale generate de industria in cauza serviciile postale Ramburs si Confirmare de primire.
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