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I. Introducere

Din punct de vedere sectorial, in ultimii ani, pe baza evolutiei indicatorilor monitorizati de
Autoritatea Nationala pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii, denumita in continuare
ANCOM sau Autoritatea, in piata serviciilor postale din Romania, pe langa descresterea volumelor
de trafic de trimiteri de corespondentd, s-a constatat cresterea sensibila a volumelor de trafic de
colete postalel.

Aceste trenduri pot fi constatate si la nivel intra-comunitar, doua posibile explicatii ale
acestor fenomene fiind substituirea serviciilor postale traditionale cu mijloace de comunicare
digitald, respectiv cresterea industriei comertului electronic, aceasta generand in ultimii ani volume
foarte mari de trafic prin contractarea serviciilor postale de distribuire a bunurilor comercializate in
mediul online. Avand in vedere aceste aspecte, Autoritatea si-a propus pe de-o parte monitorizarea
calitatii serviciilor de coletarie din Romania, si pe de alta parte, monitorizarea impactului comertului
electronic asupra domeniului serviciilor postale, atat in termeni de trafic si venituri, cat si in legatura
cu alte modalitati prin care industria e-commerce influenteaza domeniul serviciilor postale.

In prezent, Comisia Europeana si autoritatile nationale de reglementare, nu detin informatii
acurate cu privire la calitatea serviciilor de coletdrie din Statele Membre si dinamica volumelor de
trafic generate de comertul electronic, ANCOM fiind una dintre primele autoritati din spatiul
comunitar care si-a propus ca directie strategica de activitate monitorizarea aspectelor respective,
mai cu seamad avand in vedere ca pentru piata serviciilor postale calitatea proceselor de distribuire
a coletelor postale, precum si cresterea traficului de colete pot juca un rol de salvgardare a
industriei.

Prin urmare, in cursul acestui an, ANCOM a demarat activitdtile necesare pentru realizarea
prezentului Studiu privind calitatea serviciilor de coletarie si impactul comertului
electronic asupra domeniului serviciilor postale din Roménia, in cursul anului 2017.

1 https://statistica.ancom.org.ro:8000/sscpds/public/files/154 ro Piata serviciilor postale din Romania in
anul 2017, pct. 4.3. — Traficul postal, pe categorii.
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I1. Metodologie

Informatiile pe care Autoritatea si-a propus sa le obtina prin derularea acestui studiu au fost
concentrate pe doua categorii distincte de indicatori, si anume: indicatori specifici calitatii serviciilor
de coletdrie, respectiv, indicatori distincti privind impactul industriei comertului electronic asupra
pietei.

I1.1. Chestionarea furnizorilor

ANCOM a realizat un chestionar in care a cuprins indicatorii mentionati mai sus clasificati pe
cele doua teme majore ale studiului, astfel:

I1.1.1. Calitatea serviciilor de coletarie din Romania in anul 2017

In vederea obtinerii de informatii relevante in ceea ce priveste calitatea serviciilor de
coletarie au fost identificati si stabiliti urmatorii indicatori specifici:

- efectuarea de masuratori de calitate in ceea ce priveste serviciile postale care au ca
obiect colete: rdspunsul presupunand doar doua optiuni (da sau nu);

- frecventa masuratorilor de calitate: in acest caz s-a oferit furnizorilor de servicii
posibilitatea sda mentioneze cu exactitate daca deruleaza madsuratorile de calitate in cauza
permanent, lunar, o data pe an, de doud ori pe an sau altfel, cu posibilitatea descrierii alternativei;

- modalitatea prin care se monitorizeaza calitatea: conform unei
proceduri/metodologii interne, conform unei proceduri/metodologii implementate de un tert sau
altfel, cu posibilitatea descrierii alternativei;

- resursele si mijloacele implicate de derularea masuratorilor de calitate: in acest
caz furnizorilor li s-a solicitat s& mentioneze daca in vederea deruldrii masuratorilor de calitate au
utilizat resurse proprii sau resurse care apartin unui tert;

- costuri implicate de masuratorile de calitate, respondentii trebuind sa identifice
exact sau aproximativ nivelul costurilor implicate de masuratorile de calitate in cursul ultimilor ani;

- indicatorii monitorizati de catre furnizori prin masuratorile de calitate: cu
posibilitatea identificarii acestora intr-un set de indicatori prezentati de catre Autoritate (lista
propusa de ANCOM cuprinde: timpii de livrare, numarul de reclamatii privind intérzierile, numarul
de reclamatii privind trimiterile deteriorate, numdarul de reclamatii privind trimiterile
pleraute/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 anilor
2016 si 2017 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,
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- numarul de reclamatii adresate furnizorilor in legatura cu prelucrarea
trimiterilor postale, cu identificarea motivelor care au stat la baza acestora intr-o lista propusa
de 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. Autoritatea a identificat trei categorii de investitii care converg
in cresterea calitatii serviciilor, 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 calitatii serviciilor de coletarie (pregatirea personalului,
progresul tehnologic, inovatia, salarizarea personalului si optimizarea retelel postale), respondentii
trebuind sa ordoneze factorii respectivi in functie de insemnatate, avand totodatad posibilitatea de
a mentiona si detalia si alti factori similari.

I1.1.2. Impactul comertului electronic asupra domeniului serviciilor postale din
Romania in anul 2017

Industria comertului electronic genereaza trimiteri postale mai cu seama in afara sferei
serviciului universal (in general colete ce fac obiectul serviciilor Ramburs, Express, Livrare speciald
etc.). Cu toate acestea, in conformitate cu prevederile recitalului nr. 15 din preambulul
Regulamentului (UE) 2018/644), la nivel european se estimeaza ca aproximativ 80% din coletele
generate de comertul electronic in prezent cantaresc mai putin de 2 kg, acestea fiind asimilate
definitiei pachetelor mici, si fiind, de reguld, procesate de catre furnizorii de serviciu universal in
cadrul circuitelor postale specifice postei de scrisori.

Cu toate acestea, avand in vedere faptul ca pachetul mic este inclus intr-o categorie de
trimiteri postale specificd doar furnizorului de serviciu universal, in cazul celorlalti furnizori de
servicii postale, conform procedurilor de raportare a datelor catre Comisia Europeana, aceasta
categorie de trimiteri este prelucrata si raportata in categoria generald ,colete”.

Tinand cont de toate acestea, in vederea realizdrii prezentului studiu, in sectiunea privind
impactul comertului electronic asupra domeniului serviciilor postale, in cazul raportarilor facute de
furnizorii de servicii postale pachetele cu o greutate mai mica de 2 kg au fost asimilate categoriei
coletelor postale.

In vederea obtinerii de informatii relevante in ceea ce priveste impactul comertului electronic
asupra pietei postale, ANCOM a identificat si stabilit urmatorii indicatori specifici:

- traficul postal generat de comertul electronic. 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;

2 De asemenea, in legislatia romaneasca pachetele mici sunt definite ca fiind acele trimiteri postale ce contin
bunuri cu sau fara valoare comerciald, la care se pot atasa orice documente care au caracter de
corespondentd, in greutate de pana la 2 kg, inclusiv, si care urmeaza fluxul tehnologic utilizat pentru
trimiterile de corespondenta, astfel cum prevad Conventia Postala Universalda si Regulamentul postei de
scrisori (art. 2, pct. 16°, din Ordonanta de urgenta nr. 13/2013 privind serviciile postale, cu modificarile si
completarile ulterioare).
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- venituri generate de comertul electronic. 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
sume estimate;

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

- numarul de reclamatii adresate furnizorilor in legatura cu prelucrarea
trimiterilor postale generate de comertul on-line, respondentii trebuind sa clasifice
reclamatiile pe urmatoarele categorii: reclamatii intemeiate, neintemeiate, 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 comercializare 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 au
asigurat sau nu serviciul respectiv in cazul proceselor de distribuire a trimiterilor postale generate
de industria comertului electronic;

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

I1.2. Panelul de cercetare

Pentru realizarea acestui studiu au fost selectati in ordinea volumelor de trafic, primii 29 de
furnizori de servicii care au prelucrat trimiteri postale constand in colete, acestia procesand atat in
2016, cat si in 2017 peste 95% din traficul total de colete postale din Romania, aceasta categorie
reprezentand fluxul postal in care se regdseste majoritatea trimiterilor postale generate de
comertul electronic.

Cei 29 de furnizori carora ANCOM le-a transmis spre completare chestionarul descris detaliat
la pct. I1.1., sunt, in ordine alfabetica, urmatorii:

1. Barsan Trans S.L.;

2. Bookurier Logistic S.R.L.;

3. C Solutions S.R.L.;

4. Compania Nationala Posta Romana S.A.;
5. Dante International S.R.L.;

3 Track & Trace = serviciu prin care utilizatorul are posibilitatea de a monitoriza electronic parcursului unei
trimiteri postale inregistrate.
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6. Delivery Solutions S.R.L.;

7. DHL International Romania S.R.L.;
8. Dragon Star Curier S.R.L.;

9. DSC Expres Logistic S.R.L.;

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22,
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.

I1.3. Centralizarea, verificarea, corectarea si analizarea datelor

Dynamic Parcel Distribution S.R.L.;
Econt For You S.R.L.;

FAN Courier Express S.R.L.;
Fastius Curier S.R.L.;

GLS General Logistics Systems Romania S.R.L.;
ITS Express S.R.L.;

Maty Express S.R.L.;

NEMO Expres Logistic S.R.L.;
NEMO Prod Com Impex S.R.L.;
Posta Atlassib Curier Rapid S.R.L.;
Romfour Tur S.R.L.;

Sprint Curier S.R.L.;

Tabita Tour S.R.L.;

TCE Worldwide Services S.R.L.;
TNT Romania S.R.L.;

Transilvania Post S.R.L.;

UPS Romania S.R.L.;

Urgent Cargus S.A.;

World Mediatrans S.R.L.; respectiv,
X Curier Extrem S.R.L..

In urma raspunsurilor primite de la furnizori, au fost centralizate si analizate toate datele
obtinute, acestea fiind confruntate cu anumiti indicatori statistici raportati Autoritatii de catre
furnizori, in 2017 si 2018, ca urmare a obligatiei de raportare prevazuta in Decizia presedintelui
ANCOM nr. 314/13 aprilie 2017 privind raportarea unor date statistice de catre furnizorii de servicii

postale.

Astfel, au fost identificate acele cazuri in care raspunsurile respondentilor nu s-au armonizat
cu datele statistice raportate Autoritdtii de catre acestia in cursul anilor 2017 si 2018, fiind facute
corectiile necesare, toti respondentii fiind contactati telefonic in vederea clarificarii aspectelor
neconforme rezultate din cercetarea primara a datelor.

In urma activit3tilor mentionate mai sus, au rezultat mai multe aspecte privind calitatea
serviciilor de coletdrie din Romania si impactul comertului electronic asupra pietei serviciilor

postale, cele mai relevante dintre acestea fiind descrise detaliat in capitolele urmatoare.
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III1. 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, 27 (93%) au comunicat Autoritatii ca efectueazd masuratori
privind calitatea serviciilor de coletarie pe care le presteaza. In ceea ce priveste frecventa
masuratorilor de calitate a reiesit ca 16 furnizori au dezvoltat si implementat sisteme care masoara
calitatea serviciilor in cauza permanent, un singur furnizor face masuratori de calitate sgptamanal,
5 furnizori deruleaza masuratorile respective /unar, iar alti 5 respondenti au implementat sisteme
prin care masuratorile de calitate se deruleaza semestrial sau o data pe an.

II1.2. Proceduri de masurare a calitatii

Dintre respondenti, 27 de furnizori (93%) au comunicat ANCOM 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. 1 furnizor a precizat ca a contractat serviciile
de monitorizare a calitatii cu o terta parte care a dezvoltat pentru acesta o procedura de
monitorizare si sisteme de cuantificare calitativa personalizate. 1 singur furnizor a comunicat
Autoritatii ca a implementat masuratori de calitate atat pe baza unei proceduri interne cat si pe
baza unei proceduri implementate de un tert.

II1.3. Costuri

Din analizarea raspunsurilor primite in ceea ce priveste indicatorul , Costur/’ a reiesit faptul
ca cei 29 de furnizori selectati investesc sume consistente in monitorizarea calitdtii serviciilor de
distribuire a coletelor postale pe care le presteaza. Astfel, in cursul anului 2015 suma totald investitd
de respondenti in vederea efectuarii de masuratori de calitate a fost de 4.018.000 Lei, in 2016
aceasta a crescut cu 38%, la 6.520.000 Lei, iar in 2017 a crescut cu 14%, la 7.610.000 Lei.

Investitii in monitorizarea calitatii: 2015-2017

Investitii in monitorizarea calitatii serviciilor

2017 I 7,610,000 Lei
2016 INEEEEENEEELEEEEE 6,520,000 Lei
2015 IEEEEEEENEEENEEEEE 4,018,000 Lei

H Investitii in monitorizarea calitatii serviciilor

II1.4. Indicatori monitorizati privind calitatea serviciilor

Din raspunsurile respondentilor a rezultat faptul ca marea lor majoritate prin masuratorile
de calitate au monitorizat in anul 2017 urmatorii indicatori cantitativi si calitativi:

- timpi de tranzit: 24 de furnizori;
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- intarzieri in procesul de distributie (depasirea timpilor de tranzit asumati): 22;
- deteriorarea trimiterilor postale: 22;

- nelivrarea trimiterilor postale sau pierderea acestora: 22;

- comportamentul salariatilor: 20;

- numarul de reclamatii privind lipsa dotarilor tehnice: 15; respectiv,

- alti indicatori: 1 (in spetd, rata de returnare a trimiterilor postale).

Indicatori de calitate, monitorizati in 2017
Indicatori de calitate monitorizati - 2017

Retur
Reclamatii
Comportament
Pierdere
Deteriorare

Intarziere

Tranzit

o

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

M Indicatori de calitate/Nr. de furnizori

II1.5. Garantarea timpilor de distributie — colete interne

In ceea ce priveste garantarea timpilor de distributie foarte multi furnizori de servicii postale
din Romania isi asuma distribuirea coletelor postale interne in Z*+1 (17 furnizori, 59% din panelul
de cercetare). Termenul de livrare in Z+2 este garantat de 12 furnizori (41,3% din panel), in vreme
ce 6 furnizori garanteaza pentru distribuirea trimiterilor in Z+3 (21% din panel), iar 2 garanteaza
utilizatorilor distribuirea trimiterilor in cauza in Z+5 (7%, din panel).

In cazul indicatorului privind garantarea timpilor de distributie pentru trimiterile interne,
trebuie precizate urmatoarele:

- unul dintre respondenti a comunicat Autoritatii ca furnizeaza doar servicii postale avand
ca obiect trimiteri postale internationale;

- 11 respondenti garanteaza termenele de livrare Z+1, respectiv Z+2, ,in cascada”, adica
asigura livrarea in 3 zile lucratoare doar pentru trimiterile postale pe care din diverse motive nu le-
au putut livra intr-una sau doua zile lucratoare.

II1.6. Calitatea serviciilor de coletarie

II1.6.1. Colete interne = 2 Kg

In cursul anilor 2016 si 2017, 19 furnizori (65%) din panelul de cercetare au efectuat
masuratori de calitate avand ca obiect timpii de circulatie a coletelor interne < 2 kg.

Dintre acestia se disting 2 furnizori care au efectuat mdsuratori de calitate avand ca obiect
timpi de circulatie de Z+5, respectiv Z+3 si Z+4. 8 dintre respondenti au efectuat masuratori de

4 Z = data colectarii trimiterii postale
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calitate pentru Z+1, Z+2 si Z+3; 6 furnizori au efectuat masuratori pentru Z+1 si Z+2; iar 3 dintre
acestia au efectuat masuratori doar pentru Z+1.

Monitorizarea timpilor de tranzit in 2016 si 2017 - colete interne < 2 Kg

Masuratori timpi de circulatie in 2016 si 2017 - colete interne < 2 Kg

Z+]1 ——
Z+1/Z+2 I ——
Z+1/z2+2,Z+3 I
Z+3, Z+4/7+5 I

W Masuratori timpi de circulatie

Rezultatele masuratorilor relevda un minim de 60% din trimiteri in 2016, respectiv 61% din
trimiteri in 2017, care au fost distribuite in Z+1.

In cursul anului 2016, 9 furnizori dintre cei care au ficut masurétorile de calitate respective
au distribuit in Z+1 peste 90% din coletele interne in greutate < 2 kg, in timp ce in anul 2017
numarul acestora a ajuns la 10.

De asemenea, din analizarea rezultatelor masuratorilor de calitate derulate de catre cei 19
respondenti, se poate constata ca 10 dintre acestia (52% din panelul de cercetare), in cursul anului
2017, au realizat cresteri calitative fata de anul anterior; in vreme ce 8 (42% din panel) au obtinut
aceleasi rezultate privind performantele de calitate ca in 2016.

O dinamicad negativa a rezultatelor masuratorilor de calitate privind timpii de circulatie in
cazul trimiterilor postale < 2 kg poate fi constatata in situatia unui singur furnizor.

In cazul acestuia procentul de trimiteri distribuite in Z+1 a sc&zut de la 86% in cursul anului
2016, la 85% in cursul anului 2017. De asemenea, in cazul aceluiasi respondent se poate constata
ca procentul trimiterilor postale distribuite in Z+2, a crescut de la 14% in 2016, la 15% in cursul
anului 2017.

II1.6.2. Colete interne > 2 Kg

In cursul anilor 2016 si 2017, doar 17 furnizori (58% din panelul de cercetare) au efectuat
masuratori de calitate avand ca obiect timpii de circulatie a coletelor interne in greutate > 2 kg.

Dintre acestia se disting aceiasi 2 furnizori ca si in cazul coletelor mai mici de 2 kg, care au
efectuat masuratori de calitate avand ca obiect timpi de circulatie de Z+5, respectiv Z+3 si Z+4.

7 dintre respondenti au efectuat masuratori de calitate pentru Z+1, Z+2 si Z+3; 5 furnizori

au efectuat masuratori pentru Z+1 si Z+2; iar 3 dintre acestia au efectuat masuratori doar pentru
Z+1.
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Monitorizarea timpilor de tranzit in 2016 si 2017 - colete interne > 2 Kg

Masuratori timpi de circulatie in 2016 si 2017 - colete interne > 2 Kg

Z+1 I —
Z+1/z+2 I —
Z+1/Z2+2, Z+3 I
Z+3,Z+4/7+5 I

W Masuratori timpi de circulatie

Rezultatele masuratorilor relevda un minim de 70% din trimiteri in 2016, respectiv 71% din
trimiteri in 2017, care au fost distribuite in Z+1.

Mai mult decat atat, trebuie subliniat faptul ca in cursul anului 2016, 11 furnizori dintre cei
care au facut masuratori de calitate au distribuit in Z+1 peste 90% din coletele interne in greutate
> 2 kg, in timp ce in anul 2017 numarul acestora a ajuns la 13.

De asemenea, din analizarea rezultatelor masuratorilor de calitate derulate de catre cei 17
respondenti mentionati mai sus, se poate constata ca 8 dintre acestia (47% din panelul de
cercetare), in cursul anului 2017, au realizat cresteri calitative fatd de anul anterior; in timp ce 7
dintre acestia (41% din panel) au obtinut aceleasi rezultate privind performantele de calitate ca in
2016. O dinamicd negativa a rezultatelor masuratorilor de calitate privind timpii de circulatie in
cazul trimiterilor postale constand in colete > 2 kg a fost constatatd in situatia unui singur furnizor.
In cazul acestuia procentul de trimiteri distribuite in Z+1 a scazut de la 96% in cursul anului 2016,
la 95% in cursul anului 2017. De asemenea, in cazul aceluiasi respondent se poate constata ca
procentul trimiterilor postale distribuite in Z+2, a crescut de la 2% in 2016, la 3% in cursul anului
2017.

II1.6.3. Colete Express

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

Avand in vedere obligatia specificd a furnizorilor de servicii Express de a asigura livrarea la
destinatar a coletului Express 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 a trimiterilor Express ar trebui sa fie una dintre prioritatile
manageriale ale furnizorilor de servicii postale care furnizeaza serviciile in cauza.

Cu toate acestea, din raspunsurile primite de la furnizorii care au furnizat servicii Express in
cursul anilor 2016 si 2017, a reiesit ca doar 13 dintre acestia (44% din panelul de cercetare) au
efectuat madsurdtori de calitate avand ca obiect timpii de tranzit pe care i-au asigurat in activitatea
de prelucrare a coletelor in cauza.
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Astfel, 6 dintre respondenti au efectuat masuratori de calitate pentru Z+1, Z+2 si Z+3; 4
furnizori au efectuat masuratori pentru Z+1 si Z+2; iar 3 dintre acestia au efectuat masuratori doar
pentru Z+1.

Monitorizarea timpilor de tranzit in 2016 si 2017 - colete Express

Masuratori timpi de circulatie in 2016 si 2017 - colete Express

Z+1 | ——
Z+1/z+2 | —
Z+1/z+2, z+3 |

0 1 2 3 4 5 6 7

B Masuratori timpi de circulatie

Rezultatele masuratorilor releva un minim de 71% din trimiteri in 2016, respectiv 70% din
trimiteri in 2017, care au fost distribuite in Z+1. Mai mult decat atat, trebuie subliniat faptul ca 10
furnizori dintre cei care au facut masuratori de calitate au distribuit in Z+1 peste 90% din coletele
Express, atat in cursul anului 2016, cat si in cursul anului 2017.

De asemenea, din analizarea rezultatelor masuratorilor de calitate derulate de catre cei 13
respondenti, se poate constata ca 4 dintre acestia, in cursul anului 2017, au realizat cresteri
calitative fatd de anul anterior; in timp ce 9 dintre acestia au obtinut aceleasi rezultate privind
performantele de calitate ca in 2016. Imbucurator este faptul ca 3 dintre furnizorii care au efectuat
masuratori de calitate privind distribuirea coletelor Express, au raportat ANCOM rezultate de 100%
in cazul trimiterilor distribuite in Z+1.

I11.6.4. Colete Ramburs

In cursul anilor 2016 si 2017, 20 de furnizori (68% din panelul de cercetare) au efectuat
masuratori de calitate avand ca obiect timpii de circulatie a coletelor Ramburs.

9 dintre respondenti au efectuat masuratori de calitate pentru Z+1, Z+2 si Z+3; 7 furnizori
au efectuat masuratori pentru Z+1 si Z+2; iar 2 dintre acestia au efectuat masuratori doar pentru
Z+1. Unul dintre furnizori a efectuat masuratori de calitate pentru distribuirea trimiterilor postale
in cauza in Z+5, iar altul dintre respondenti a facut masurdtori de calitate pentru Z+3 si Z+4.

Monitorizarea timpilor de tranzit in 2016 si 2017 - colete Ramburs

Masuratori timpi de circulatie in 2016 si 2017 - colete Ramburs

Z+1

Z+1/Z+2
Z+1/2+2,Z+3 |
243, Z+4/2+5 I

B Masuratori timpi de circulatie
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Rezultatele masuratorilor releva un minim de 61% din trimiteri in 2016, respectiv 65% din
trimiteri in 2017, care au fost distribuite in Z+1.

Din centralizarea rezultatelor masuratorilor de calitate a rezultat ca 11 furnizori dintre cei
care au facut masuratori de calitate avand ca obiect coletele Ramburs au distribuit in Z+1 peste
90% dintre acestea, atat in 2016, cat si in 2017.

De asemenea, din analizarea rezultatelor masuratorilor de calitate derulate de catre cei 20
respondenti, se poate constata ca 8 dintre acestia, in cursul anului 2017, au realizat cresteri
calitative fatd de anul anterior; in timp ce 9 dintre acestia au obtinut aceleasi rezultate privind
performantele de calitate ca in 2016.

O dinamicad negativa a rezultatelor masuratorilor de calitate privind timpii de circulatie in
cazul trimiterilor postale constand in colete Ramburs poate fi constatata in situatia a doar 3
furnizori.

II1.7. Numarul de reclamatii privind prelucrarea trimiterilor constand in colete
postale, in 2016 si 2017

Din raspunsurile respondentilor in ceea ce priveste numarul de reclamatii privind prelucrarea
coletelor postale in 2016 si 2017, a rezultat ca in cazul tuturor furnizorilor din panelul de cercetare
acestea au fost monitorizate clasificat pe motivele care le-au generat, respectiv: nerespectarea
termenelor de livrare, pierderea trimiterilor postale, comportamentul salariatilor, neachitarea
rambursurilor etc.

Astfel, in 2016, furnizorii selectati au primit in total 295.702 reclamatii, iar in 2017, 288.815
reclamatii, in scadere cu 6.887 (2,3%), situatia detaliatd a acestora, clasificatd in functie de
motivele care le-au generat, fiind evidentiata in figura de mai jos.

Reclamatii privind prelucrarea coletelor postale in 2016 si 2017

Reclamatii - 2016/2017

234161
. 20064 18345 11150
2920
229160 2175
27591 25284
10196
2527 944
Timp de livrare Pierdere Deteriorare Comportament Neachitare Altele

m2016 =2017

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 catre acestia in vederea cresterii calitatii serviciilor, in 2016 si 2017,
au rezultat urmatoarele concluzii relevante, clasificate pe categoriile de investitii:
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II1.8.1. Investitii tehnologice:

Raspunsurile comunicate ANCOM de catre furnizori au relevat faptul ca majoritatea dintre
acestia investesc periodic in marirea flotelor auto dedicate distribuirii coletelor postale. Astfel, in
2016 au investit in dezvoltarea flotelor postale 20 de furnizori (69% din panelul de cercetare), iar
in 2017, 22 (76% din panel). In achizitionarea de servicii aeriene, cu scopul eficientizarii prin
transportul in regim de viteza sporita a coletelor postale (deci, prin micsorarea timpilor de tranzit),
si in 2016 si in 2017, au investit doar aceiasi 4 furnizori.

In achizitionarea de instalatii inteligente si implementarea de servicii de distribuire de tip
»Self-service”, in cursul anului 2016 au investit 9 respondenti (31% din panelul de cercetare), iar
in anul 2017 au investit 10 furnizori (34% din panel).

Aproape jumatate dintre furnizorii de servicii postale chestionati au comunicat Autoritatii ca
au facut in ultimii ani o prioritate din implementarea de solutii de sortare rapida, automatizata.
Astfel, in optimizarea vitezelor proceselor de sortare a trimiterilor postale prin achizitionarea de
instalatii inteligente care asigura sortarea rapida a volumelor mari de trafic, in 2016 au facut
investitii 12 respondenti (41% din panelul de cercetare), iar in 2017, 14 furnizori (48% din panel).
In majoritatea cazurilor, benzile de sortare rapida au fost proiectate personalizat, tinandu-se cont
de dinamica volumelor de trafic ale furnizorilor respectivi.

In 2016, 17 furnizori (59%) au investit in implementarea de sisteme informatice dedicate
serviciului Track & Trace. In cursul anului 2017, numarul acestora a crescut la 20 (69%), din
interviurile realizate de ANCOM cu respondentii rezultand cd aceastd dinamica pozitivd a fost
generata de atitudinea si solicitarile din ce in ce mai complexe ale utilizatorilor.

Diversificarea mijloacelor de transport in aglomerarile urbane si/sau in ariile geografice
rurale, greu accesibile, prin achizitionarea de biciclete, scutere, motociclete, ATV-uri etc., in 2016
si in 2017, a reprezentat o prioritate pentru doar aceiasi 5 furnizori.

Mai mult de jumatate dintre furnizorii chestionati au investit in dotarea tehnica a punctelor
de lucru care au program de lucru cu publicul, in cursul anului 2016 (16 respondenti -55%, iar in
anul 2017, 18 furnizori 62%).

II1.8.2. Investitii in personal:

In ultimii 2 ani, angajarea de personal suplimentar a fost o prioritate pentru marea
majoritate a respondentilor. Astfel, in 2016 au investit in atragerea de resurse de personal 20 de
furnizori (69% din panelul de cercetare), iar in 2017, 21 (72% din panel).

De asemenea, din datele primite de ANCOM rezultda ca instruirea si perfectionarea
personalului a fost o prioritate pentru cei mai multi dintre furnizorii chestionati:

- in vederea instruirii salariatilor nou angajati, in 2016 au facut investitii 20 de furnizori
(69%), iar in 2017, 23 (79%);

- in perfectionarea salariatilor si in 2016, si in 2017, au investit doar14 furnizori (48%).

II1.8.3. Investitii in dezvoltarea retelelor postale:

In cursul anului 2016, au facut investitii dedicate deschiderii de puncte de lucru suplimentare
doar 11 furnizori (38%), numarul acestora, in anul 2017 ramanand neschimbat.
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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
investitii de la 14 furnizori (48%) in 2016 si de la 16 furnizori (55%) in 2017, acest indicator fiind
corelat cu investitiile care au vizat optimizarea organizarii rutelor de transport (18 furnizori — 62%,
in 2016; respectiv, 21 de furnizori — 72%, in 2017).

II1.9. Factorii care genereaza cresterea calitatii serviciilor

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:
«personalul salariat”, ,tehnologizarea”, ,inovarea”, ,salarizarea personalului” si ,optimizarea retelei
postale”. In acest fel s-a urmadrit realizarea unei situatii sinoptice privind politicile directoare de
management care sunt implementate in dezvoltarea companiilor respondente.

In urma analizarii raspunsurilor primite de la furnizori, au rezultat urmatoarele:

- marea majoritate a furnizorilor considera ,personalul salariat” (pregatire, atitudine,
competente etc.) ca fiind principalul factor de crestere a calitatii serviciilor (dupa cum se poate
constata in figura de mai jos, factorul ,personal salariat” insumand cel mai mic punctaj — 38 pct.);

- cel mai mare punctaj din tabloul sinoptic generat de ordonarea factorilor mentionati, a fost
constatat in cazul ,salarizarii personalului”;

- al doilea cel mai bun punctaj a fost constatat in cazul ,tehnologizarii”, majoritatea
respondentilor considerand cd acesta este cel mai important catalizator de crestere a calitatii
serviciilor, dupa , personalul salariat”;

- in mod firesc, din raspunsurile furnizorilor a rezultat ca pe piata serviciilor postale din
Romania, spre deosebire de industriile postale mature din Statele Membre dezvoltate, ,,optimizarea
retelelor postale” este consideratd ca fiind un factor de crestere a calitatii mai important decat

. .
»novatia”.
Factori care concura la cresterea calitatii serviciilor

Punctaje - factori de crestere a calitatii serviciilor

Pregatirea personalului NS 43
Progresul tehnologic NN 63
Optimizarea retelei postale NN 98
Inovatia NN 107
Salarizarea personalului operational I 107

0 20 40 60 80 100 120
Salarizarea s -

. . Optimizarea Progresul Pregatirea
persona_nlulul Inovatia retelei postale tehnologic personalului
operational

= Punctaje (cel mai mic = cel mai 107 107 o8 63 43

frecvent)
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IV. Impactul e-commerce asupra pietei serviciilor postale din Romania in cursul
anului 2017

IV.1. Dinamica volumelor de trafic

IV.1.1. Dinamica traficului total de trimiteri postale

In vederea realizdrii analizei privind calitatea servicilor de coletdrie, respectiv a
fundamentarii 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 intrd in sarcina furnizorilor de servicii postale>.

In ceea ce priveste traficul total al trimiterilor postale, industria postala romaneasca se afla
intr-un permanent regres incepand cu anul 2015.

Descresterea cea mai consistenta a avut loc in anul 2015, cand volumul total de trimiteri a
scazut cu 8% (de la 623 de milioane la 574 de milioane), aceastd dinamica negativa fiind strans
corelata cu descresterea volumelor specifice postei de scrisori. Ulterior, pe fondul cresterii traficului
de colete, dinamica negativa a traficului total a fost mai scazutd: descrestere de 2% in cursul anului
2016 (de la 574 de milioane la 562 de milioane), respectiv de doar 1% in cursul anului 2017 (de
la 562 de milioane la 556 de milioane).

Dinamica traficului postal total: 2014-2017

Numar total de trimiteri postale (milioane de bucati)

2017 I 556
2016 I 562
2015 I 574

500 510 520 530 540 550 560 570 580

B Numar total de trimiteri postale (milioane de bucati)

IV.1.2. Dinamica traficului de colete

Traficul intern de colete neincluse in sfera serviciului universal

In perioada 2015-2017, traficul intern de colete neincluse in sfera serviciului universal a
crescut permanent.

In anul 2016 s-a inregistrat o crestere de aproape 70% (de la 23 de milioane la 39 de
milioane), iar in anul 2017 s-a inregistrat o crestere de aproape 13% (de la 39 de milioane de
colete la 44 de milioane).

> https://statistica.ancom.org.ro0:8000/sscpds/public/files/154 ro — Piata serviciilor postale din Romania in
anul 2017, pag. 19, pct. 4.3.3. — Traficul postal de colete.
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Dinamica traficului intern de colete neincluse in sfera serviciului universal: 2016-2017

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

44
2017 T
2016
2015 [ 23

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

39

H Numar total de trimiteri postale (milioane de bucati)

Traficul international de colete neincluse in sfera serviciului universal

In perioada 2015-2017, traficul international de colete neincluse in sfera serviciului universal
a scazut de la 2.3 milioane de bucati la 1.3 milioane.

Dinamica traficului international de colete neincluse in sfera serviciului universal: 2015-2017

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

2017 NN 1,3
2016 I 2,7
2015 | —— 2.3

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3
H Numar total de trimiteri postale (milioane de bucati)

Din datele prezentate mai sus se poate constata ca traficul international de colete neincluse
in sfera serviciului universal este mult mai mic si in scadere, spre deosebire de traficul intern de
colete din aceeasi categorie, una dintre explicatiile posibile pentru acest fapt fiind aceea ca traficul
generat de industria comertului electronic sustine cu precadere fluxurile de trafic intern.

IV.2. Dinamica industriei comertului electronic in Romania

Conform datelor publicate de cdtre E-commerce Europe® in cursul anului 2015 cifra totala
de afaceri generata de comertul electronic in statele din estul Europei a fost de 455 de miliarde de
Euro, in urma cu 2 ani de zile fiind previzionata pentru anul 2016 o crestere a acesteia cu peste
12% fata de anul anterior (peste 500 de miliarde de Euro).

6 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. Date
referitoare la Romania pot fi consultate accesand linkul urmator: https://www.ecommerce-
europe.eu/research/infographics/.
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Mai mult decat atat, din clasificarea continentald facuta de catre E-commerce Europe pentru
anul 2015 rezulta ca Europa de Vest producea mai mult de jumatate din cifra de afaceri mentionata
mai sus, in timp ce Regiunea Est-continentald producea sub 25 de miliarde de Euro.

In ceea ce priveste Romania, aceasta era situatd in 2015 pe locul 2 in Europa de Est, cu o
cifra totala de afaceri generata de comertul on-line de aproximativ 1.4 miliarde de Euro.

Referitor la anul 2016, datele prezentate de E-commerce Europe prezinta pentru industria
comertului electronic din Romania o crestere fatd de anul anterior, cifra de afaceri generata de
comertul on-line fiind situata la aproximativ 1,8 miliarde de Euro, aceasta suma fiind confirmata si
de analizele facute de GPeC Romania’.

Cu toate acestea, in cursul anului 2017, Romania a devenit, conform datelor GPeC8 una
dintre cele mai mari industrii de comert electronic din sud-estul Europei. Ajungand la o valoare de
2,8 miliarde de euro, estimandu-se pentru sfarsitul acestui an o cifré de afaceri generata de
comertul on-line de 3,92 miliarde de euro.

Conform datelor publicate de GPeC, in 2017, la fel ca in anul anterior, 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 jucarii.
Trebuie precizat ca unul dintre factorii cei mai importanti de crestere a industriei a fost valoarea
fenomenului Black Friday, care a ajuns la 200 de milioane de Euro, in crestere fata de 2016 (cand
a fost de 130 de milioane de Euro) si fata de 2015 (doar 100 de milioane de Euro).

Avand in vedere cele de mai sus si tinand cont de faptul ca dinamica in crestere a industriei
comertului on-line influenteaza consistent domeniul serviciilor postale, Autoritatea a dezvoltat
prezentul studiu inclusiv ca instrument de monitorizare a pietei serviciilor postale si a provocarilor
pe care le resimte aceasta.

In studiul astfel realizat, Autoritatea a urmarit identificarea dinamicii principalilor indicatori
calitativi si cantitativi pe care i-a selectat in acest sens:

- traficul generat de comertul electronic;

- veniturile realizate de furnizorii de servicii postale ca urmare a distribuirii trimiterilor postale
generate de comertul on-line;

- tipurile de trimiteri postale generate de industria comertului electronic;

- numarul de reclamatii primite de furnizorii de servicii postale privind prelucrarea trimiterilor
generate de comertul on-line;

- tipurile de servicii postale care au fost accesate de magazinele si de platformele de comert
on-line;

- asigurarea serviciului Track & Trace in cazul distribuirii trimiterilor generate de industria
comertului electronic.

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:

7 Gala Premiilor e-Commerce: https://www.gpec.ro/blog/en/romanian-e-commerce-market-size-at-the-
end-of-2016-1-8-billion-eur-infographic.

8 https://www.gpec.ro/blog/raportul-pietei-de-e-commerce-2017-romanii-au-cumparat-online-de-28-
miliarde-de-euro.
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IV.3. Trafic postal si venituri generate de comertul electronic

IV.3.1. Trafic

Din analizarea datelor comunicate de catre furnizori in ceea ce priveste numarul trimiterilor
postale generate de comertul electronic a rezultat ca doar 4 furnizori au implementat sisteme de
monitorizare exacta a acestui gen de trimiteri (alti doi furnizori au comunicat ANCOM ca traficul lor
total este generat de industria e-commerce in intregime).

In cursul anului 2016, volumul total de trafic postal al furnizorilor din panelul de cercetare
a fost de 439.319.120 de trimiteri postale, din care peste 10%, aproape 46 de milioane de trimiteri
au fost generate de industria e-commerce.

In cursul anului 2017, s-au constatat cresteri relevante atat in ceea ce priveste volumul total
de trafic postal al furnizorilor din panelul de cercetare, acesta fiind de 468.230.419 trimiteri postale,
din care 16%, peste 75 de milioane de trimiteri au fost generate de comertul electronic.

Ca trend sectorial, se poate constata ca in anul 2017 a crescut atat traficul postal total cat

si traficul total generat de comertul electronic, fiind insa mult mai importanta cresterea ponderii
trimiterilor postale respective in volumul total (de la 10%, in 2016, la 16%, in 2017).

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

Trafic de colete generate de comertul electronicin 2016 si 2017 (milioane de bucati)
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IV.3.2. Venituri

Din analizarea datelor comunicate de catre furnizori in ceea ce priveste veniturile generate
de comertul electronic, a rezultat ca in 2017, doar 6 furnizori puteau identifica exact aceste venituri
(2 dintre acestia avand 100% venituri postale generate de comertul on-line).

In cursul anului 2016, venitul postal total al celor 29 de furnizori din panelul de cercetare a
fost de 2.439.611.561 Lei, din care 521.571.770 de Lei® (peste 21%) au fost venituri postale
generate de comertul on-line. In anul 2017, venitul postal total al celor 29 de furnizori a crescut la
2.691.022.762 de Lei, din care 619.640.279 Leil® (23%) au fost venituri generate de comertul
electronic.

% 115.904.837 Euro (curs de schimb 1 Euro = 4.5 Lei)

10 134.704.408 Euro (curs de schimb 1 Euro = 4.6 Lei)
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Dinamica veniturilor postale generate de comertul electronic: 2016-2017

Venituri postale generate de comertul electronic in 2016 si 2017 (milioane de Lei)
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IV.4. Tipuri de trimiteri postale generate de comertul electronic

Din raspunsurile respondentilor in ceea ce priveste tipurile de trimiteri postale generate de
comertul electronic a reiesit faptul ca majoritatea furnizorilor au avut de prelucrat cu precadere
trimiteri postale interne (21 de furnizori in 2016, respectiv 23 de furnizori in 2017). In ceea ce
priveste greutatea trimiterilor mentionate mai sus, in anul 2016, 20 de furnizori au mentionat ca
au prelucrat trimiteri postale < 2Kg, iar 19 furnizori au mentionat ca au prelucrat trimiteri > 2Kg.
Referitor la anul 2017, 22 de furnizori au comunicat ANCOM ca au prelucrat trimiteri atat trimiteri
< 2Kg, cét si trimiteri > 2Kg. Cu privire la situatia trimiterilor internationale generate de comertul
electronic, din raspunsurile primite de Autoritate a rezultat cd in 2016, 10 furnizori au prelucrat
trimiteri internationale intrate (import), iar 9 au prelucrat trimiteri internationale iesite (export), iar
in anul 2017, 11 furnizori au prelucrat atat trimiteri intrate, cat si iesite.

IV.5. Numarul de reclamatii privind prelucrarea trimiterilor postale generate de
comertul electronic in 2016 si 2017

Numadrul de reclamatii primite de respondenti in 2016 si 2017 ca urmare a prelucrdrii
coletelor postale generate de industria e-commerce, a fost monitorizat pe categoriile: reclamatii
intemeiate, neintemeiate, solutionate cu despagubiri, solutionate fard despagubiri, respectiv
nesolutionate.

Reclamatii prelucrare colete postale generate de industria e-commerce in 2016 si 2017

Reclamatii e-commerce - 2016/2017

232225
31223 . 18214 21615
174801
5957
intemeiate Neintemeiate Solutionate cu  Solutionate fara  Nesolutionate
despagubiri despagubiri
= 2016 =2017

Din analizarea datelor referitoare la reclamatii rezulta ca numarul acestora a crescut in 2017
pe toate categoriile, cea mai consistentd crestere avand loc in ceea ce priveste reclamatiile
neintemeiate.
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IV.6. Servicii postale generate de comertul electronic in 2016 si 2017

Prin chestionarul privind impactul e-commerce asupra pietei serviciilor postale, furnizorilor
din panelul de cercetare li s-a propus o lista de servicii, acestia trebuind sa le ordoneze de la ,1 -
cel mai frecvent” la 6 - cel mai putin frecvent”. Serviciile postale propuse de cdtre ANCOM, au fost
serviciile: ,Recomandat/Inregistrat”, ,Ramburs”, ,Express”, ,Livrare speciala”, ,Confirmare de
primire” si ,Schimbare destinatie”.

In acest fel s-a urmarit realizarea unei situatii sinoptice privind serviciile postale pe care le
genereaza in mod direct industria comertului electronic.

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

- marea majoritate a furnizorilor au comunicat Autoritatii, referitor atat la activitatea din
2016, cat si referitor la serviciile furnizate in 2017, ca cele mai frecvente servicii pe care le-au
prestat in cazul trimiterilor postale rezultate din comertul electronic au fost serviciul ,Ramburs” (45
pct.) si serviciul ,Express” (67 pct.);

- urmatorul cel mai frecvent serviciu postal executat in cazul trimiterilor rezultate din
comertul electronic este serviciul ,,Confirmare de primire” (83 pct.);

- serviciul de trimitere recomandata a fost punctat de cdtre furnizori, in sinopticul general,

cu 93 de puncte, 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 100 de puncte,
respectiv 110).

Servicii postale generate de comertul on-line in 2017

Punctaje - servicii generate de comertul electronic

Ramburs I 45
Express IS 67
Confirmare de primire I 83
Recomandat I O3
Livrare Specialda I 100
Schimbare destinatie I 110
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frecvent)
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IV.7. Track & Trace

Avand in vedere faptul c@ in 2016 si 2017, majoritatea furnizorilor au investit in
implementarea de sisteme informatice dedicate serviciului tip Track & Tracel!, aceasta fiind o
rezultantd a atitudinii si solicitarilor din ce in ce mai complexe ale utilizatorilor de servicii postale,
prin chestionarul privind impactul e-commerce asupra serviciilor postale, Autoritatea a urmarit sa
identifice cati furnizori din panelul de cercetare au furnizat efectiv acest tip de serviciu in cursul
anilor 2016, respectiv 2017.

Din analizarea raspunsurilor venite de la respondenti a reiesit ca 25 de furnizori au asigurat
serviciul Track & Trace pentru trimiterile rezultate din industria e-commerce in 2016, respectiv 26
(aproximativ 90%) dintre acestia, in 2017.

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

Marea majoritate a respondentilor au indicat faptul ca principalii generatori de trimiteri
postale rezultate din comertul electronic, in cazul lor, sunt magazinele on-line!?, in timp ce foarte
putini dintre acestia 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 ,Okazii”, ,OLX" etc.

11 Vezi pct. I11.8.1. Investitii tehnologice
121n 2017 magazinele on-line au fost cei mai frecventi generatori de trimiteri in cazul a 21 de furnizori dintre
cei chestionati (72%).
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V. Concluzii

V.1. Concluzii privind calitatea serviciilor de coletarie din Romania, in cursul
anului 2017

- marea majoritate a furnizorilor de servicii postale (peste 90% din panelul de cercetare)
deruleaza masuratori de calitate privind serviciile de coletarie pe care le presteaza, acest lucru
nefiind o rezultanta a vreunei obligatii impuse acestora prin actele normative care reglementeaza
domeniul;

- sumele investite de furnizori in vederea monitorizarii calitatii sunt in crestere de la an la
an. Intre 2015 si 2017 suma totald investitd in acest sens a crescut de la aproximativ 4 milioane
de lei la mai mult de 7 milioane;

- majoritatea furnizorilor care deruleaza masuratori de calitate privind serviciile de coletarie
monitorizeaza permanent, lunar, trimestrial, semestrial sau anual, dinamica mai multor indicatori
cantitativi si calitativi. Cei mai importanti indicatori de calitate monitorizati sunt: timpii de tranzit si
dinamica numarului de reclamatii primite de la utilizatori;

- investitiile realizate de furnizorii chestionati in vederea cresterii calitatii serviciilor au crescut
si se concentreaza cu precadere pe cresterea flotelor auto, doar 4 furnizori ajungand la capacitatea
organizationala si financiara de a dezvolta si implementa solutii de transport aerian a trimiterilor
postale;

- serviciul Track & Trace a fost implementat pe scara larga si tinde sa devina o valoare
adaugata obisnuita in cazul serviciilor de coletdrie din Romania;

- dezvoltarea sectoriala, precum si fenomenul social al emigrarii din ultimii ani, au generat,
printre altele, o lipsa acutd de forta de munca, majoritatea furnizorilor de servicii postale angajand
personal pe care il instruieste la locul de munca si dezvoltand diverse programe de perfectionare
a salariatilor cu experientd in companie. Unii dintre furnizori, au precizat in interviurile realizate de
catre Serviciul Reglementari Postale din ANCOM, ca aceste programe de perfectionare au fost
gandite inclusiv ca formuld de pastrare pe termen lung a propriilor salariati (de ex. compania achita
pentru salariat scoala auto pentru toate categoriile, iar salariatul isi ia angajamentul ca nu pleaca
din companie in urmatorii 2 ani; alte companii asigura cursuri de dezvoltare personald, salariatii
fiind obligati sa returneze costurile acestora in cazul in care se hotardsc sa isi schimbe locul de
munca intr-o perioada stabilitd de comun acord etc.). Pentru majoritatea furnizorilor, cea mai grea
perioada din punct de vedere al resimtirii acute a lipsei de personal, a devenit in ultimii ani perioada
Black Friday, care duce la introducerea in retelele postale a unor volume mari de trafic care trebuie
sa fie prelucrate in timpul garantat in mod obisnuit si la nivelul minim de calitate asumat in mod
obisnuit de cdtre furnizor in relatia cu utilizatorii serviciilor pe care le presteaza;

- cel mai mare punctaj din tabloul sinoptic generat de ordonarea factorilor care concura la
cresterea calitatii serviciilor, a fost constatat in cazul ,salarizarii personalului”, acest fapt ducand la
concluzia ca in cazul majoritatii furnizorilor de servicii postale din Romania, patronatul urmareste
dezvoltarea afacerilor fara sa considere salarizarea propriilor salariati ca fiind o prioritate, chiar
daca aceiasi furnizori, de cele mai multe ori resimt in procesele proprii de dezvoltare o acuta lipsa
de personal, multi salariati hotarand sa plece la alte companii de pe piatd. Chiar daca in anumite
situatii aceastd atitudine este generata de faptul ca furnizorul de servicii postale in cauza nu a
ajuns inca la capacitatea financiara care sa permita salarizarea superioara a personalului, in cazul
unor companii foarte mari de pe piata aceasta stare de fapt este generata de dorinta unei dezvoltari
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accelerate prin efectuarea de investitii mari ce vizeaza alte directii prioritare (de ex. dezvoltarea
retelei postale).

V.2. Concluzii privind impactul industriei comertului electronic asupra pietei
serviciilor postale din Romania, in cursul anului 2017

- foarte putini furnizori dintre cei chestionati, au fost in masura sa comunice Autoritatii date
specifice, acurate, in ceea ce priveste indicatorii care au facut obiectul chestionarului, dar din
interviurile realizate de ANCOM cu acestia, a rezultat ca multi dintre ei au inceput deja sa
implementeze sisteme informatice de monitorizare exacta a dinamicii indicatorilor respectivi;

- traficul postal generat de industria comertului on-line cunoaste un trend ascendent,
crescand intre 2016 si 2017 de la 46 de milioane de colete la peste 75 de milioane;

- de asemenea, veniturile postale generate de comertul electronic cunosc un trend
ascendent, aceasta fiind o consecinta directa a cresterilor volumelor de trafic si a faptului ca
serviciile postale generate astfel sunt purtatoare de valoare adaugata. Astfel, veniturile atrase de
furnizorii de servicii postale din panelul de cercetare ca urmare a conectarii lor cu industria
comertului electronic au crescut intre 2016 si 2017 de la 521 de milioane de lei la peste 619
milioane;

- Intre 2016 si 2017, ponderea veniturilor generate de comertul electronic in veniturile totale
ale furnizorilor din panelul de cercetare a crescut de la 21% la 23%, aceasta crestere fiind generata
de cresterea volumului de trafic, dar nefiind sincronizata cu aceasta. Astfel, asa cum este mentionat
mai sus, cresterea mai consistentd a veniturilor in comparatie cu trendul ascendent al volumului
de trafic este rezultata de faptul ca serviciile postale generate de industria comertului electronic
sunt purtdtoare de valoare addugatda mai mare decat celelalte servicii postale.

- majoritatea furnizorilor chestionati percep comertul electronic ca fiind principalul motor de
crestere a afacerii si considera ca perioadele Black Friday au un efect pozitiv in ceea ce priveste
volumul de trafic. Cu toate acestea in perioadele respective marea majoritate a furnizorilor
chestionati au precizat ca volumul de trafic nu poate fi asimilat de propriile retele postale, procesul
de prelucrare a trimiterilor postale fiind mult incetinit din cauza lipsei de fortd de muncd si
incapacitatii logistice;

- comertul electronic influenteaza piata serviciilor postale din Romania cu precadere in afara

sferei serviciului universal, majoritatea utilizatorilor finali solicitand in cazul trimiterilor postale
generate de industria in cauza serviciile postale Ramburs si Express.
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