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I. Introducere

Cercetarea de fata face parte din activitatea Autoritdtii de monitorizare a evolutiei serviciilor
postale utilizate ca suport pentru distribuirea trimiterilor generate de comertul electronic.

Pentru industria europeana de curierat, anul 2022 a fost un an marcat de provocari profunde,
generate pe de-o parte de efectele post-pandemie, dar si de mai multe socuri economice Si geo-politice
majore: razboiul din Ucraina, cresterea consistenta a costurilor energiei si combustibililor, inflatia in
crestere si stagnarea indicatorilor de consum pe fondul tendintei utilizatorilor finali de a reduce
cheltuielile.

Tn acest context general, a continuat dinamica descendentd a volumelor de postd traditionald
de scrisori, in vreme ce volumele postei de colete s-au mentinut relativ constante, comertul electronic
avand in continuare un impact pozitiv asupra pietelor postale, ca urmare a cresterii competentelor
digitale ale utilizatorilor in ultimii ani. De asemenea, in majoritatea Statelor Membre, a continuat
procesul de dezvoltare a retelelor de parcel-lockere, ca efect al tendintei companiilor de curierat de a
implementa pe scara larga servicii postale self-service, care se desfdasoara fara a fi necesar contactul
fizic dintre utilizator si curier, si care prezinta totodata mai multe avantaje de natura economica si de
protectie a mediului prin eficientizarea costurilor de livrare si reducerea emisiilor de carbon.

Tn ceea ce priveste piata de servicii postale din Romania, traficul total de trimiteri postale a
crescut intre 2020 si 2021 cu 4% (de la aproximativ 569 de milioane la 592 de milioane de trimiteri),
dar intre 2021 si 2022 a scazut cu 3% (de la aproximativ 592 de milioane la 576 de milioane de
trimiteri). Per ansamblu, in ultimii trei ani, se poate concluziona ca volumele postale totale au stagnat,
in cifre specifice, constatandu-se o crestere de aproximativ 1%o.

Pe fondul acestei dinamici, ANCOM a continuat procesul de monitorizare a calitatii serviciilor
de coletarie si a impactului comertului electronic asupra domeniului serviciilor postale din
Romania, rezultatele cercetarii in cauza pentru anul 2022 fiind detaliate in cele ce urmeaza.

I1. Metodologie

Din punct de vedere metodologic, procesul de realizare a studiului a continut derularea
urmatoarelor etape de executie: definirea continutului chestionarului, stabilirea panelului de cercetare
si transmiterea chestionarului catre furnizori; colectarea si centralizarea informatiilor; verificarea
(validarea), prelucrarea si analizarea datelor; realizarea clasamentelor de piatd; respectiv, redactarea
studiului si publicarea acestuia.

Pentru stabilirea panelului de cercetare, au fost luate in considerare doua grupuri de studiu:
grupul de furnizori implicati in cercetarea calitatii serviciilor de coletarie si grupul de furnizori implicati
in cercetarea impactului comertului electronic.

Pentru primul grup au fost selectati primii furnizori de servicii postale care, din perspectiva
volumelor de trafic prelucrate, au detinut impreuna mai mult de 95% din piata de servicii postale care
au ca obiect prelucrarea coletelor (inclusiv a coletelor postale in numar mare, pachetelor mici si

! conform art. 2, pct. 16° din Ordonanta de urgentd a guvernului nr. 13/2013, privind serviciile postale, cu modificdrile si completdrile ulterioare, trimiterile
pachet mic sunt acele trimiteri postale ce contin bunuri cu sau fdra 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 corespondentd, astfel cum prevad
Conventia Postald Universald si Regulamentul postei de scrisori; chiar dacd sunt caracteristice doar activitatii FSU, pachetele mici si pachetele mici in
numadr mare, din perspectiva celorlalti furnizori de pe piatd, sunt asimilabile coletelor postale. Din acest motiv si pentru ca studiul privind calitatea serviciilor
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pachetelor mici in numar mare), interne si internationale, rezultand in acest mod un grup de cercetare
de 29 de furnizori.

Cercetarea a presupus transmiterea catre furnizorii selectati a unui chestionar online derulat prin
aplicatia SSCPDS (Sistem Software de Colectare si Prelucrare a Datelor Statistice) a Autoritatii cu scopul
de a obtine date privind:

- determinarea dinamicii calitatii serviciilor de coletarie;

- determinarea dinamicii impactului anual generat de comertul electronic asupra industriei
postale; respectiv,

- 0 chestionare suplimentard, derulata de catre Autoritate cu scopul de a obtine date privind
gradul de implementare de servicii self-service, informatiile obtinute astfel fiind utilizate, in tot sau in
parte, pentru completarea cercetarii, dar si pentru realizarea Studiului privind implementarea serviciilor
self-service pentru livrarea/colectarea serviciilor postale.

Procesul de colectare a datelor s-a derulat in intervalul calendaristic iunie - septembrie,
urmdrindu-se pe cat posibil o rata de raspuns de 100%, datele obtinute astfel fiind centralizate
impreund cu datele similare aferente anilor trecuti, pentru a fi facilitata astfel analizarea evolutiilor
indicatorilor ce au facut obiectul chestionarului.

Procesul de verificare, prelucrare si analizare a datelor a presupus pe de-o parte contactarea
directa a reprezentantilor furnizorilor chestionati, in vederea clarificarii, prin comunicare directa cu
acestia, a informatiilor raportate, dar si verificarea incrucisata, prin comparare cu datele statistice
raportate de catre furnizori in conformitate cu prevederile Deciziei presedintelui ANCOM nr. 388/2020
privind raportarea unor date statistice de catre furnizorii de servicii postale. Activitatea de verificare a
datelor s-a incheiat in intervalul septembrie - octombrie 2022.

Tn scopul identificarii si prezentdrii performantelor realizate in piata de coletarie in cursul anului
2022, au fost realizate mai multe clasamente de piata care au vizat indicatorii: ,calitate Z+1”, ,,volumul
de trafic”, ,tarifele aplicate”, ,veniturile obtinute”, ,volumul de trafic generat de comertul electronic”,
Si ,veniturile generate de comertul electronic”.

Astfel, in cercetarea privind calitatea serviciilor de coletarie au fost implicati urmatorii 29 de
furnizori de servicii postale:

. ATLAS MOTORS S.R.L.;

. AUTONET LOGISTIC S.R.L.;

. BOOKURIER LOGISTICS S.R.L.;

. C SOLUTION S.R.L.;

. CARGUS S.R.L.;

. COMPANIA NATIONALA POSTA ROMANA S.A.;
. DELIVERY SOLUTIONS S.A_;

. DHL INTERNATIONAL ROMANIA S.R.L.;

. DSC EXPRES LOGISTIC S.R.L.;

10. DYNAMIC PARCEL DISTRIBUTION S.A.;

11. ECONT FOR YOU S.R.L.;

12. FAN COURIER EXPRESS S.R.L.;

13. FEDEX EXPRESS ROMANIA TRANSPORTATION S.R.L.;

©CoO~NOOUHA,WNLER

de coletdrie sd produca rezultate cat mai relevante, aceste doud categorii de trimiteri sunt introduse n algoritmul de stabilire cantitativa a primelor fluxuri
reale de trimiteri postale care prin Insumare depdsesc pragul de 95% din traficul total;
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14. GENIKI TAXYDROMIKI S.R.L.;
15. GLS GENERAL LOGISTICS SYSTEMS ROMANIA S.R.L.;

16. HCL ONLINE ADVERTISING S.R.L.;

17. LOGISTICA TRANS ROM S.L. (prin LOGISTICA TRANS ROM S.R.L. Sucursala Sebes);
18. MATEI-UNITRANS S.R.L.;

19. OPEN TEAM S.R.L.;

20. PACKETA ROMANIA S.R.L.;

21. PANDORAS COURIER S.R.L.;

22. PINK EXPRESS DELIVERY S.R.L.;

23. POSTA TABITA TOUR S.A.;

24. ROMFOUR TUR S.R.L.;

25. TABITA TOUR S.R.L.;

26. TARSINCOM S.R.L.;

27. TCE WORLDWIDE SERVICES S.R.L.;

28. TRANSILVANIA POST S.R.L.; respectiv,

29. UPS ROMANIA S.R.L..

Avand in vedere cele mentionate mai sus, si tinand cont de faptul ca marea majoritate a
trimiterilor postale generate de comertul electronic fac parte din categoriile coletelor si pachetelor mici,
interne si internationale, in cercetarea privind impactul comertului electronic au fost implicati doar acei
furnizori de servicii postale care au prelucrat trimiteri postale generate de comertul electronic, adica
doar 21 de furnizori dintre cei mentionati mai sus (cu exceptia ATLAS MOTORS S.R.L., GENIKI
TAXYDROMIKI S.R.L., LOGISTICA TRANS ROM S.L., MATEI-UNITRANS S.R.L., POSTA TABITA TOUR
S.A., ROMFOUR TUR S.R.L., TABITA TOUR S.R.L. si TARSINCOM S.R.L.).

111. Cercetare privind calitatea serviciilor de coletarie din Romania - 2022

111.1 Dinamica volumelor de trafic din Roméania

Tn vederea realizarii acestui studiu, Autoritatea a utilizat cele mai recente date privind evolutia
serviciilor postale, date care au fost generate prin raportarile statistice anuale ce intra in sarcina

furnizorilor de servicii postale?.

Traficul total al trimiterilor postale a crescut de la circa 569 de milioane de trimiteri in 2020, la
576 de milioane de trimiteri in cursul anului 2022 (crestere de 1% intre 2020-2022).

Dinamica traficului postal total: 2020-2022

2020 569
2021 592
2022 [ 57 |
400 420 440 460 480 500 520 540 560 580 600

H2022 02021 O2020

Tn ceea ce priveste activitatea de prelucrare a trimiterilor postale constand in colete si pachete
mici, in cursul anului 2022, piata postala din Romania a inregistrat un trafic total de coletdrie de 232

2 https://statistica.ancom.ro/sscpds/public/alldocuments/report?lang=ro: Raport anual de date statistice privind serviciile postale pentru anul 2022;
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de milioane de trimiteri, in crestere cu peste 6% fata de anul anterior (aproximativ 218 milioane de
trimiteri in 2021) si cu peste 20% fata de anul 2020 (cand traficul de coletarie a insumat aproximativ
192 de milioane de trimiteri).

Dinamica traficului de colete si pachete mici: 2020-2022

2020 192
2021 218 |
2022 I 232 | ———
150 170 190 210 230 250

m2022 02021 02020

Din punct de vedere metodologic, pentru stabilirea punctajului din Clasamentul privind volumele
de trafic prelucrate in piata de coletarie in 2022, referinta avuta in vedere a fost de 1 milion de trimiteri,
constand in colete si pachete mici, interne si internationale, raportate de furnizori. Astfel, fiecare
furnizor a fost punctat cu cate un punct pentru fiecare 1 milion de trimiteri prelucrate (ex. 20,4 milioane
de trimiteri = 20,4 puncte).

Clasament volume de trafic de coletarie: 2022

Furnizor 15-29 7] 0.7 - 0,01

Furnizor 14 7] 1.1

Furnizor 13 ]| 1.8

Furnizor 12 ]| 1.8

Furnizor11 ] 1.9

Furnizor 10 ] 2.3
Furnizor9 ] 2.7
Furnizor8 ] 4.0
Furnizor7 ] 5.4
Furnizor6 1 11.3

Furnizor 5 || 19.6
Furnizor 4 ] 20.1
CARGUS S.R.L. ] 30.7
FAN COURIER EXPRESS S.R.L. ] 60.1

DELIVERY SOLUTIONS S.A. I | 64.1

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0

Primii trei furnizori din piata de coletdrie din Romania, in ordinea descrescatoare a volumelor de
trafic prelucrate au fost in cursul anului trecut DELIVERY SOLUTIONS S.A., FAN COURIER EXPRESS
S.R.L. si CARGUS S.R.L., acestia prelucrand mpreuna peste 154 de milioane de trimiteri, adica
aproximativ 70% de procente din totalul volumelor de trafic de coletdrie din piata.
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111.2 Dinamica veniturilor postale din Romania

Tn vederea realizarii acestui studiu, Autoritatea a utilizat cele mai recente date privind evolutia
serviciilor postale, date care au fost generate prin raportarile statistice anuale ce intra in sarcina
furnizorilor de servicii postale.

Veniturile totale postale au crescut de la circa 3,75 miliarde de Lei in 2020, la circa 4,66 miliarde
de Lei in cursul anului 2022 (crestere de peste 24% in perioada 2020-2022).

Dinamica veniturilor postale totale: 2020-2022

2020 3.75

2021 4.18 |

2022 | .60 |

(o] 0.5 1 15 2 25 3 3.5 4 4.5 5

Tn ceea ce priveste activitatea de prelucrare a trimiterilor postale constand in colete si pachete
mici, in cursul anului 2022, furnizorii care au furnizat serviciile in cauza au cumulat venituri de circa
3,77 miliarde de Lei, in crestere cu 0,8 miliarde Lei fata de 2020, cand veniturile din coletdrie au cumulat
2,94 miliarde de Lei (crestere de 28%).

Dinamica veniturilor din coletarie: 2020-2022

2020 2.94

2021 3.34 |

2022 I .77 | ———

0.00 0.50 1.00 1.50 2.00 2.50 3.00 3.50 4.00

Din punct de vedere metodologic, pentru stabilirea punctajului pentru clasamentul privind
veniturile obtinute din coletdrie, referinta a fost valoarea de 100 de milioane de Lei, fiecare furnizor
fiind punctat cu cate un punct pentru fiecare 100 de milioane de Lei incasate (ex. 644.847.736 de Lei
= 6,45 puncte).

Clasament venituri realizate Tn piata de coletarie: 2022

Furnizor 10-29 ] <0.7
Furnizor9 /1.3
Furnizor8 1/ 1.4
Furnizor7 1 2.0

Furnizor 6 ]| 2.3
Furnizor 5 ] 3.3
Furnizor 4 1| 3.4
CARGUS S.R.L. ] 3.4
DELIVERY SOLUTIONS S.A. 11 6.4

FAN COURIER EXPRESS S.R.L. I | 10.4
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Primii trei furnizori de pe piata de coletarie din Romania, in ordinea descrescatoare a veniturilor
realizate in piata de coletdrie au fost in cursul anului trecut FAN COURIER EXPRESS S.R.L., DELIVERY
SOLUTIONS S.A. si CARGUS S.R.L acestia realizand impreuna venituri de aproximativ 2,32 miliarde de
Lei, adica peste 60% din totalul veniturilor incasate din prelucrarea de coletdrie, respectiv aproximativ
49% din totalul veniturilor incasate in piata serviciilor postale din Romania.

111.3. Calitatea serviciilor in piata de coletarie, in 2022

Dintre cei 29 furnizori selectati, 22 au comunicat Autoritatii ca au efectuat masuratori privind
calitatea serviciilor de coletdrie pe care le-au prestat in 2022.

Din analiza raspunsurilor primite in ceea ce priveste indicatorul ,,Costuri - masuratori de calitate’,
a reiesit faptul cd, in 2022, cei 22 de furnizori care au efectuat masuratori au cheltuit in acest scop o
suma totald de aproximativ 48,6 de milioane de Lei.

La fel ca si in anii precedenti, din raspunsurile primite de Autoritate cu privire la indicatorii
specifici care au stat la baza proceselor de monitorizare a calitatii serviciilor de coletarie de catre
respondenti, a rezultat faptul ca, in metodologiile de evaluare a calitatii majoritatea furnizorilor s-au
concentrat pe masuratorile timpilor de circulatie cap-cap pentru trimiterile prestate si pe monitorizarea
permanenta a numarului de reclamatii primite de la utilizatori.

Astfel, in 2022, 21 de furnizori din panelul de cercetare (72% din panel) au monitorizat timpii
de livrare, ca rezultat al proceselor de distribuire cap-cap al trimiterilor postale (de la intrarea in reteaua
postald, pana la momentul predarii catre destinatar).

Totodatd, 21 de furnizori au monitorizat numarul de reclamatii primite de la utilizatori, iar un
numar de 5 furnizori au introdus in procesele de monitorizare a calitatii alti indicatori de calitate specifici
activitatii proprii (ex. rata de returnare a trimiterilor postale, dinamica proceselor de livrare, dinamica
proceselor de sortare, numarul de trimiteri postale livrate de fiecare curier in parte, gradul de satisfactie

al clientilor etc.).
Indicatori de calitate monitorizati: 2020-2022

Alti indicatori 14 ]

Reclamatii 29 ]

Timpi de livrare 30 ]

2020

Alti indicatori 12 ]

Reclamatii 26 ]

Timpi de livrare 25 ]

2021
Alti indicatori [N > I
Reclamatii NN o1
Timpi de livrare NN 21
2022

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 30 31 32 33
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111.4. Coletarie internationala

Piata totala de trimiteri postale internationale a generat in 2022 un flux de aproximativ 26 de
milioane de trimiteri. Spre comparatie, in anii 2020 si 2021 traficul postal international s-a ridicat la
aproximativ 31 si 30 de milioane de trimiteri.

Acest trend descendent rezulta din descresterea volumelor de trafic postal de import, de la
aproximativ 25 de milioane de trimiteri in 2020, la 22 de milioane de trimiteri in 2021, respectiv la
aproximativ 17 milioane de trimiteri in 2022.

Cu toate acestea, exportul de trimiteri postale a crescut in ultimii trei ani de la aproximativ 6
milioane de trimiteri in 2020, la aproximativ 8 milioane de trimiteri in 2021, respectiv la aproximativ 9
milioane de trimiteri in 2022.

In piata de coletdrie, dinamica volumelor totale de trafic international s-a pdstrat relativ
constanta (aproximativ 20 de milioane de trimiteri in 2020, aproximativ 21 de milioane de trimiteri in
2021, revenind la aproximativ 20 de milioane de trimiteri in 2022).

Volumul total al importurilor de coletdrie a scazut de la aproximativ 16 milioane de trimiteri in
2020 si 2021, la aproximativ 13 milioane de trimiteri in 2022.

Cu toate acestea, conform datelor raportate de furnizorii din panelul de cercetare, piata din
Romania isi consolideaza cifrele de export, volumele crescand in ultimii ani de la aproximativ 4 milioane
de trimiteri in 2020, la 5 milioane de trimiteri in 2021, respectiv la 7 milioane de trimiteri in 2022.

Trafic international: 2020-2022

Trafic postal international Coletadrie internationala
35 25
) (2]
c 31 c
30 o 21
2 30 B Z 50 20— 2
= = Y
s o5 26
25 — 22 16 16
] 15 ] 13
20 17
15 10
-
10 8 9 5
6 5 4
5 il 11|
Import Export Total Import Export Total
02020 02021 m2022 02020 02021 m2022

Tn ceea ce priveste structura de origine si destinatie a volumelor de trafic international, furnizorii
din panelul de cercetare au raportat primele 5 origini de import si primele 5 destinatii de export pentru
volumul de coletdrie internationala prelucrata in cursul anului 2022. Din datele primite de Autoritate
rezulta ca trendurile constatate in anii anteriori se mentin, Ungaria si Germania fiind primele origini de
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import, pe fondul scaderii volumelor de coletdrie ,intrata”, in vreme ce Bulgaria si Ungaria sunt
principalele destinatii de export, pe fondul cresterii volumelor de coletdrie ,iesita”. Este evident ca acest
trend este datorat in principal extinderii activitatii unor furnizori de servicii postale din Romania
(sustinand extinderea comertului electronic) si catre tarile invecinate (Ungaria si Bulgaria).

Structura import-export, trafic international: 2022

Top 5 origini import - 2022 Top 5 destinatii export - 2022
18.6%
16.7% 25.1%
21.3%
9.8%
6.5%
H 3.6% 1% g
H 6.5%
Ungaria Germania Bulgaria Olanda Italia Bulgaria Ungaria Rep. Ceha Grecia Germania

Veniturile incasate in 2022 in segmentul de piata de coletdrie internationald de furnizorii din
panelul de cercetare au fost de aproximativ 823 de milioane de Lei, in crestere fata de anul 2021
(aproximativ 737 de milioane de Lei), din care aproximativ 336 de milioane au fost generate de
prelucrarea trimiterilor import, iar aproximativ 487 de milioane de prelucrarea exporturilor.

Tn ceea ce priveste veniturile, performerii pietei de prelucrare trimiteri import in 2022 au fost
FEDEX EXPRESS ROMANIA TRANSPORTATION S.R.L. (aproximativ 108 milioane de Lei), DHL
INTERNATIONAL ROMANIA (aproximativ 40 de milioane de Lei) si C.N. POSTA ROMANA S.A.
(aproximativ 38 de milioane de Lei).

Tn ceea ce priveste veniturile obtinute din prelucrarea volumelor de trafic international export,
clasamentul primelor trei companii de curierat este completat de UPS ROMANIA S.R.L. (aproximativ
211 milioane de Lei), DHL INTERNATIONAL ROMANIA (aproximativ 98 de milioane de Lei) si FEDEX
EXPRESS ROMANIA TRANSPORTATION S.R.L. (aproximativ 66 de milioane de Lei).

111.5. Calitatea serviciilor de coletarie — trimiteri interne: Z+1

Furnizorii din panelul de cercetare au fost chestionati in ceea ce priveste rezultatele masuratorilor
de calitate derulate cu privire la serviciile de coletdrie interna in 2022 pentru indicatorul Z+1 (livrare
cel tarziu a doua zi lucratoare de la data colectadrii, aceasta viteza de procesare a trimiterilor postale pe
intregul lant tehnologic fiind pragul de referinta care denota cel mai fidel asteptarile utilizatorilor finali®).

8 https://statistica.ancom.ro/sscpds/public/files/181 ro; Studiu privind preferintele de consum ale utilizatorilor de servicii postale din Romania persoane
fizice - Raport de cercetare calitativd, (pag. 33-34), criterii de alegere a furnizorilor de servicii postale — viteza de livrare);
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Din analizarea datelor primite, a rezultat ca in cursul anului trecut 23 de furnizori din panel au
masurat performanta pentru Z+1.

La fel ca si in anii anteriori, din datele detinute de ANCOM rezulta ca, de reguld, companiile de
curierat care raporteaza rezultate foarte bune de calitate pe timpii de circulatie Z+1 sunt companii care
prelucreaza volume relativ reduse de trafic postal generate de contracte cu executare repetitiva (vezi
graficul de mai jos: OPEN TEAM S.R.L., TRANSILVANIA POST S.R.L. si ATLAS MOTORS S.R.L.). Din
punct de vedere metodologic, pentru stabilirea punctajului din Clasamentul privind performantele de
calitate, fiecare furnizor a fost punctat cu cate un punct pentru fiecare 10 procente (trimiteri prelucrate
in Z+1).

Coletarie interna: performante de calitate Z+1: >80% - 2022

Performante de calitate coletarie interna ,,Z+1”: >80% - 2022
Furnizor 15 - 23 || =7,5
Furnizor 14 || 8.0
Furnizor 13 | 8.3
Furnizor 12 | 8.5
Furnizor 11 | 8.5
Furnizor 10 || 8.9
Furnizor 9 | 8.9
Furnizor 8 | 9.0
Furnizor 7 || 9.0
Furnizor 6 || 9.0
Furnizor 5 |l 9.1
Furnizor 4 | 9.2
attas voTors sR.L. [ o.5
TRANSILVANIAPOST s.R.L. | 0.8
open TEAM sR.L. [ o.8
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

111.6. Calitatea serviciilor de coletarie — trimiteri internationale intrate: Z+3
Tn ceea ce priveste rezultatele masurdtorilor de calitate derulate cu privire la serviciile de

coletdrie internationala in 2022 pentru indicatorul Z+3 (de la data finalizarii procedurilor vamale pentru
trimiterile postale), in cursul anului trecut au masurat acest indicator 21 de furnizori din panel.
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Coletarie internationala-import: performante de calitate Z+3: >80%o - 2022

Furnizor 7-21 || =8.0
Furnizor 6 | 8.4
Furnizor 5 | 9.0
Furnizor 4 | 9.0
CARGUS S.R.L. | 9.1
GLS GENERAL LOGISTICS SYSTEMS ROMANIA S.R.L. | 9.5
MATEI-UNITRANS S.R.L. [ 10.0
0 2 4 6 8 10

Primii trei furnizori de pe piata de coletarie din Romania, in ordinea descrescdtoare a
performantelor de calitate Z+3 obtinute in procesele de distribuire pe ,ultima milda” a trimiterilor
internationale intrate de coletdrie au fost in cursul anului trecut MATEI-UNITRANS S.R.L., GLS GENERAL
LOGISTICS SYSTEMS ROMANIA S.R.L. si CARGUS S.R.L., acestia raportand ca au reusit sa livreze peste
91% din trimiterile respective in maxim trei zile lucratoare de la momentul finalizarii operatiunilor
vamale necesare intrarii in spatiul romanesc al trimiterilor respective. Trebuie precizat insa ca aceste
performante de calitate pot fi influentate de faptul ca volumele de trafic international prelucrate de
acesti furnizori sunt reduse in comparatie cu volumele prelucrate de primele companii in ordinea
volumelor de trafic prelucrate.

111.7. Tarifarea serviciilor postale de coletarie interna

Furnizorii au prezentat la aceasta sectiune a chestionarului tarifele medii practicate pentru
serviciile de coletarie in cursul anului 2022, indicand media pentru trei categorii tarifare distincte (Z
colet intern Standard/1kg, 1 colet intern Express/1 kg si 1 colet intern Ramburs/1 kg), precum si tariful
mediu total, realizat ca medie aritmetica a tarifelor comunicate pentru cele trei categorii mentionate
mai sus.

Tarifare coletarie Standard, 1 kg:

Din analizarea datelor raportate de respondenti (29) in legatura cu acest indicator, a rezultat ca
in 2022, cel mai mic 7arif Standard mediu a fost de aproximativ 6 Lei/1 kg (AUTONET LOGISTIC S.R.L.).
Punctajele pentru Clasamentul privind tarifarea serviciilor de coletarie Standard au fost stabilite prin
luarea in considerare a tarifului Standard mediu raportat de cdtre fiecare furnizor in parte, respectiv a
celui mai mic tarif Standard mediu raportat (6 Lei), prin aplicarea formulei:

Tariful Standard mediu MINIM

X = Tariful Standard mediu AL FURNIZORULUI * 10
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Clasament privind tarifarea serviciilor de coletarie Standard interna in 2022

Furnizori 4 - 29 | <4
C SOLUTION S.R.L. | 6
COMPANIA NATIONALA POSTA ROMANA S.A. | 9
AUTONET LOGISTIC S.R.L. | — 10
0 2 4 6 8 10 12

Din datele transmise de 29 de respondenti, a rezultat ca primii trei furnizori de pe piata de
coletarie din Romania, in ceea ce priveste atractivitatea si accesibilitatea tarifelor practicate pentru
livrarea coletelor Standard interne (1kg) au fost in cursul anului trecut AUTONET LOGISTIC S.R.L.,
C.N. POSTA ROMANA S.A. si C SOLUTION S.R.L.

Tarifare coletarie Express, 1 kg:

Din analizarea datelor raportate de respondenti (20) in legatura cu acest indicator, a rezultat ca
in 2022, cel mai mic 7arif Express mediu a fost de aproximativ 14 Lei/1 kg (C.N. POSTA ROMANA S.A).
Punctajele pentru Clasamentul privind tarifarea serviciilor de coletarie Express au fost stabilite prin
luarea in considerare a tarifului Express mediu raportat de catre fiecare furnizor in parte, respectiv a
celui mai mic tarif Express mediu raportat (14 Lei), prin aplicarea formulei:

Tariful Express mediu MINIM

* = Taniful Express mediu AL FURNIZORULUT © 10

Clasament privind tarifarea serviciilor de coletarie Express interna in 2022

Furnizori 4 - 20 ] =6
ECONT FOR YOU S.R.L. ] 7
PINK EXPRESS DELIVERY S.R.L. | 7
COMPANIA NATIONALA POSTA ROMANA S.A. I 10
0 2 4 6 8 10 12

Din datele transmise de cei 20 de respondenti care au raportat acest indicator, a rezultat ca
primii trei furnizori de pe piata de coletarie din Romania, in ceea ce priveste atractivitatea i
accesibilitatea tarifelor practicate pentru livrarea coletelor Express interne (1kg) au fost in cursul anului
trecut C.N. POSTA ROMANA S.A., PINK DELIVERY S.R.L. si ECONT FOR YOU S.R.L.

Tarifare coletarie Ramburs, 1 kg:
Din analizarea datelor raportate de respondenti (20) in legatura cu acest indicator, a rezultat ca

in 2022, cel mai mic 7arif Ramburs mediu a fost de aproximativ 2 Lei/1 kg (C.N. POSTA ROMANA S.A).
Punctajele pentru Clasamentul privind tarifarea serviciilor de coletarie Ramburs au fost stabilite prin
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luarea in considerare a tfarifului Ramburs mediu raportat de catre fiecare furnizor in parte, respectiv a
celui mai mic tarif Ramburs medju raportat (2 Lei), prin aplicarea formulei:

Tariful Ramburs mediu MINIM
= *
x Tariful Ramburs mediu AL FURNIZORULUI

10

Clasament privind tarifarea serviciilor de coletarie Ramburs interna in 2022

Furnizori 4 - 20 ] <4

OPEN TEAM S.R.L. ] 5

PACKETA ROMANIA S.R.L. 1 7

COMPANIA NATIONALA POSTA ROMANA S.A. I 10

] 2 4 6 8 10 12

Din datele transmise de cei 20 de respondenti care au raportat acest indicator, a rezultat ca
primii trei furnizori de pe piata de coletarie din Romania, in ceea ce priveste atractivitatea i
accesibilitatea tarifelor practicate pentru livrarea coletelor Ramburs interne (1kg) au fost in cursul
anului trecut C.N. POSTA ROMANA S.A., PACKETA ROMANIA S.R.L. si OPEN TEAM S.R.L.

111.8. Numarul de reclamatii privind serviciile de coletarie, in 2022

Numarul total al reclamatiilor primite pentru furnizarea defectuoasa a serviciilor postale de catre
furnizori a fost de aproximativ 772 de mii in 2020, respectiv de aproximativ 855 de mii in 2021, si de
885 de mii in 2022. Dintre acestea, reclamatiile intemeiate care au fost solutionate prin acordarea de
despagubiri au fost de aproximativ 71 mii in 2020, 77 de mii in 2021 si aproximativ 84 de mii in 2022.

Tn ceea ce priveste reclamatiile primite de furnizori strict pentru serviciile de coletdrie in cursul
anului 2020, cele mai multe reclamatii primite de la utilizatori au avut ca obiect nerespectarea
termenelor de livrare (aproximativ 65 de mii) si cele privind deteriorarea trimiterilor postale
(aproximativ 25 de mii). Pentru pierderea trimiterilor postale au fost inregistrate aproximativ 19 mii de
reclamatii, iar pentru comportamentul salariatilor aproximativ 7 mii.

Pe parcursul anului 2021, cele mai multe reclamatii primite de la utilizatori pentru serviciile de
coletdrie au avut ca obiect nerespectarea termenelor de livrare (aproximativ 56 de mii) si cele privind
deteriorarea trimiterilor (aproximativ 25 de mii). Pentru pierderea trimiterilor postale au fost inregistrate
aproximativ 14 mii de reclamatii, iar pentru comportamentul salariatilor numarul acestora a scazut la
aproximativ 2 mii.

Din raspunsurile furnizorilor in ceea ce priveste numarul de reclamatii privind serviciile de
coletarie in 2022 a rezultat ca, la fel ca si in anii anteriori, in cazul majoritatii furnizorilor din panelul de
cercetare reclamatiile au fost monitorizate in functie de motivele care le-au generat, acestea fiind:
nerespectarea termenelor de livrare, pierderea trimiterilor postale, deteriorarea trimiterilor,
comportamentul salariatilor si alte tipuri de reclamatii (neconformitatea bunurilor achizitionate prin
comert electronic, comunicarea ineficienta cu utilizatorii, nedirectionarea trimiterilor la cele mai
apropiate parcel-lockere etc.).
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Astfel, pe parcursul anului 2022, cele mai multe reclamatii primite de la utilizatori au avut ca
obiect nerespectarea termenelor de livrare (aproximativ 70 de mii) si cele privind deteriorarea
trimiterilor postale (aproximativ 29 de mii). Pentru pierderea trimiterilor postale au fost inregistrate
aproximativ 23 de mii de reclamatii, iar pentru comportamentul salariatilor aproximativ 3 mii.

Reclamatii privind serviciile de coletarie (mii) — 2020-2022

80
70
70 65
60 56
50
40
20 29
23 25 25
19
20 14
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2 3

o 1

Termene Pierderi Deteriorare Comportament

02020 02021 m2022

Tn ceea ce priveste cuantumul total al despdgubirilor acordate de cdtre furnizorii din panel
utilizatorilor care au reclamat prestarea neconforma a serviciilor de coletarie, acesta a fost de aproape
15 milioane de Lel, la fel ca in anul anterior.

Valoare despagubiri, reclamatii privind serviciile de coletarie (milioane Lei) — 2020-2022

2020 | 10,4

2021 | 14,6

2022 | —— 14,7

0.00 2.00 4.00 6.00 8.00 10.00 12.00 14.00 16.00

111.9. Investitii realizate Tn piata serviciilor de coletarie

Din analizarea informatiilor primite de la furnizori a rezultat cd, in cursul anului trecut, valoarea
totald a investitiilor realizate de acestia pentru cresterea calitdtii serviciilor de coletdrie a fost de
aproximativ 261 de milioane de Lei, in scadere cu aproximativ 16 milioane de Lei fata de anul 2021.

Principalele categorii de investitii realizate pentru dezvoltarea serviciilor de coletarie in 2022 au
vizat, intre altele: extinderea operatiunilor prin implementarea si dezvoltarea serviciilor de curierat self-
service (putin peste 105 milioane); cresterea flotelor auto (aproximativ 48,5 milioane); respectiv
automatizarea proceselor de prelucrare a trimiterilor (aproximativ 38 de milioane).
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111.10. Prelucrarea de trimiteri generate de comertul electronic

La intrebarea referitoare la prelucrarea trimiterilor postale generate de comertul electronic in
cursul anului trecut, au raspuns afirmativ 21 de furnizori, acestia fiind selectionati pentru a face parte
din panelul de cercetare privind impactul comertului electronic asupra pietei.

IV. Cercetare privind impactul e-commerce asupra pietei serviciilor postale din
Romania, 1n cursul anului 2022

IV.1. Dinamica industriei de comert electronic
Europa

Pe fondul cresterii gradului de utilizare a internetului, precum si al imbunatatirii competentelor
digitale si a simplificarii modalitatilor de realizare a operatiunilor de plata online, trendul de crestere al
industriei comertului electronic in Europa s-a pastrat inclusiv in 2022.

Tn cursul anului 2023, Ecommerce Europe si EuroCommerce* au publicat raportul privind
comertul electronic european in anul 2022°, concluziile documentului confirmand toate trendurile de
crestere din ultimii ani:

- Produsul Intern Brut european a crescut la peste 21 de trilioane de Euro;

- populatia europeand® a crescut la peste 590 de milioane de oameni;

- peste 91% din populatie acceseaza Internetul;

- aproximativ 75% dintre europenii care acceseaza Internetul obisnuiesc sa faca periodic,
cumparaturi on-line (in crestere cu aproximativ 5% fata de anul anterior).

Tn acest context, la fel ca in anii precedenti, Europa de Est’ pastreazd o pondere in cifra de
afaceri sectoriald totald europeana de aproximativ 2%, in timp ce Europa de Vest® continua sa detina
cea mai mare pondere in cifra de afaceri totala la nivel continental (aproximativ 65%).

Produsele cele mai achizitionate on-line in cele 27 de State Membre ale UE sunt bunurile de
folosinta generald, articolele de moda si produsele multimedia pe suport fizic, urmate de accesorii
casnice, articole de cosmetica si de gradina.

Romania
Din datele publicate de Biroul de Statisticd al Comisiei Europene (EuroSTAT), numarul de

utilizatori de e-commerce din Romania a cunoscut intre 2021 si 2022 una dintre cele mai mari rate de
crestere® din Uniunea Europeana, aldturi de Ungaria, Estonia si Cehia.

4 Asociatii europene care reprezintd interesele a peste 150 de mii de companii active Tn domeniul comertului electronic;

5 https://ecommerce-europe.eu/wp-content/uploads/2022/06/CMI12022_FullVersion_LIGHT v2.pdf;

6 Panelul de cercetare = Statele Membre UE + Albania, Bosnia&Hertegovina, Elvetia, Islanda, Muntenegru, Macedonia de Nord, Norvegia, Regatul Unit al
Marii Britanii, Serbia si Ucraina;

7 Bulgaria, Bosnia Hertegovina, Cehia, Estonia, Kosovo, Letonia, Lituania, Macedonia de Nord, Muntenegru, Polonia, Romania, Serbia, Slovacia, Ungaria,
Turcia,;

8 Belgia, Franta, Germania, Irlanda, Luxemburg, Tarile de Jos si Regatul Unit al Marii Britanii;

® https://ec.europa.eu/eurostat/web/products-eurostat-news/w/DDN-20230228-2;
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De asemenea, din datele publicate de Statista'® piata e-commerce din Romania a cumulat in
cursul anului trecut vanzari de peste 6,3 miliarde de Eur!?, in crestere cu aproximativ 100 de milioane
de Eur fata de anul 2021.

Pe plan national, datele prezentate in ultimul raport privind dinamica achizitiilor online din
Romania, realizat de GPeC'?, confirma pentru industria comertului electronic din Roméania un cumul de
venituri de aproximativ 6,3 miliarde de Eur in cursul anului 2022. Avand in vedere ca indicatorii statistici
probeaza o perioada de consolidare a pietei, manifestand fata de 2021 o dinamica ascendenta, dar
relativ constanta, este demn de precizat ca acest trend de maturizare se manifesta inclusiv in ceea ce
priveste asteptarile utilizatorilor de e-commerce si indirect de servicii postale din Romania in ceea ce
priveste actul de comert on-line. Astfel, aproximativ 43% dintre consumatorii romani de comert
electronic verifica veridicitatea informatiilor de pe platformele de vanzare on-line, iar aproximativ 72%
dintre acestia isi doresc sa aiba posibilitatea de a alege dintre mai multe posibilitati de livrare (livrare
la adresa, livrare mana proprie, livrare parcel locker etc.). De asemenea, 68% dintre consumatori isi
doresc timpi de livrare cat mai scurti posibil, punand astfel presiune pe activitatea companiilor de servicii
postale implicate in procesul de prelucrare a trimiterilor generate de comertul on-line.

1V.2. Dinamica traficului postal generat de comertul electronic, Tn 2022

Tn cursul anului 2022, comparativ cu anul 2021, volumul total de trafic prelucrat in piata
serviciilor postale a scazut cu aproximativ 16 milioane de trimiteri, acest regres de volum al industriei
de curierat fiind explicabil prin prisma provocarilor consistente pe care le-a infruntat industria in
majoritatea statelor europene: efectele directe si indirecte ale razboiului din Ucraina, cresterea
costurilor de prelucrare ca urmare a cresterii preturilor la energie, cresterea inflatiei etc.

Cu toate acestea, in comparatie cu volumul total de trafic prelucrat in 2020, piata de curierat
din Romania a inregistrat in 2022 o crestere de aproximativ 7 milioane de trimiteri. Pe fondul scaderii
volumelor de trafic real prelucrat in piata postei de scrisori, stabilizarea industriei de curierat prin
cresterea sensibild de trafic total se datoreaza cresterii consistente a volumelor de trafic real prelucrate
in posta de colete.

Astfel, volumele de trafic de coletdrie prelucrate in piata de curierat au crescut de la aproximativ
192 de milioane de trimiteri in 2020, la aproximativ 218 milioane in 2021, respectiv la aproximativ 232
de milioane de colete si pachete mici in cursul anului 2022. Tntre 2020 si 2022, cresterea cu aproximativ
40 de milioane de trimiteri inregistrata in piata de coletarie a fost sustinuta de cresterea volumelor de
trafic generate de comertul electronic (trafic intern + trafic international).

Astfel, in 2020, volumul total de trafic prelucrat pe piata serviciilor postale din Romania a fost
de aproximativ 569 de milioane de trimiteri postale, din care, aproximativ 138 de milioane (aproximativ
24% din traficul total al pietei) au fost trimiteri postale generate prin comert electronic.

Trendul de crestere in ceea ce priveste acest indicator s-a pastrat in 2021, cand traficul total
prelucrat pe piata serviciilor postale din Roméania a fost de aproximativ 592 de milioane de trimiteri, din
care, aproximativ 173 de milioane (peste 29% din traficul total al pietei) au fost trimiteri postale
generate prin comert electronic.

10 platforma statistica globald specializata in statistici: https://www.statista.com/aboutus/;
1 https://www.statista.com/statistics/1129868/romania-e-commerce-revenue/;
12 GPeC — Gala Premiilor E-Commerce: https://www.gpec.ro/blog/raport-gpec-e-commerce-romania-2022-cumparaturi-online-de-63-miliarde-de-euro;
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Dinamica traficului (milioane de trimiteri) — Traficul postal TOTAL + Traficul E-commerce: 2020 - 2022*

Trafic e-commerce I 138 I
Trafic TOTAL piata 569 ]
2020

Trafic e-commerce I 173 I
Trafic TOTAL piata 592 ]
2021

Trafic e-commerce I 152 IS
Trafic TOTAL piata I 576 ———
2022

(0] 100 200 300 400 500 600

* Este posibil ca unii respondenti sd fi inclus si expeditiile de peste 31,5 kg, fiind insa de asteptat ca volumul acestora sa nu afecteze semnificativ valorile
prezentate.

Din datele detinute de Autoritate, asa cum rezulta inclusiv din graficul de mai sus, impactul
pozitiv al comertului on-line asupra industriei de curierat a crescut in 2022, cand din traficul postal total
prelucrat de aproximativ 576 de milioane de trimiteri postale, aproximativ 182 de milioane de trimiteri
au fost generate de cumparaturi on-line (aproape 30% din traficul postal total).

TIn procesul de analizare a datelor referitoare la indicatorul ,Trafic’, pentru realizarea
clasamentului de piata, au fost luate in considerare exclusiv informatiile referitoare la volumele de trafic
generate prin comert electronic, fiecare furnizor din panel primind cate un punct pentru fiecare 1 milion
de trimiteri.

Clasament privind volumele de trafic prelucrate din comert electronic in 2022*

Furnizori 4 - 21 || <16,1

CARGUS S.R.L. | 25,1

FAN COURIER EXPRESS S.R.L. || 43,8

DELIVERY SOLUTIONS S.A. I 64

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0

* Este posibil ca unii respondenti sa fi inclus si expeditiile de peste 31,5 kg, fiind insa de asteptat ca volumul acestora sa nu afecteze semnificativ valorile
prezentate.

La fel ca in anul anterior, din perspectiva activitatii de prelucrare a volumelor de trafic constand
in trimiteri generate de comertul electronic, performerii pietei de servicii postale din Romania, in cursul
anului 2022 au fost (in aceeasi ordine) DELIVERY SOLUTIONS S.A., FAN COURIER EXPRESS S.R.L. si
CARGUS S.R.L., acesti trei furnizori prelucrand mpreuna aproximativ 135 de milioane (2021 -
aproximativ 116 milioane de trimiteri) din totalul de aproximativ 182 de milioane (2021 — aproximativ
173 de milioane) de trimiteri pe care le-a introdus comertul on-line in industria de curierat.
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Cele trei companii mentionate in graficul de mai sus au prelucrat in 2022 aproximativ 74% din
totalul trimiterilor generate de comertul electronic in piata postald, consolidandu-si pozitiile din piata
fata de anul anterior cand au prelucrat impreuna aproximativ 67% din traficul respectiv.

1V.3. Dinamica veniturilor postale generate de comertul electronic, in 2022

Tn 2020, cuantumul total al veniturilor incasate in piata serviciilor postale din Romania a fost de
aproximativ 3,8 miliarde de Lei, din care aproximativ 2 miliarde de Lei au fost venituri incasate exclusiv
din prelucrarea trimiterilor generate de comertul electronic, cu o pondere in totalul pietei de aproximativ
52%.

Tn 2021, cuantumul total al veniturilor incasate in piata serviciilor postale din Romania a fost de
aproximativ 4,2 miliarde de Lei, din care 2,1 miliarde de Lei au fost generate de prelucrarea trimiterilor
generate de comertul electronic, cu o pondere de aproximativ 50%, constanta in comparatie cu anul
anterior.

Tn 2022, cuantumul total al veniturilor incasate in piata serviciilor postale din Romania a fost de
aproximativ 4,7 miliarde de Lei, din care 2,4 miliarde de Lei au fost generate de prelucrarea trimiterilor
generate de comertul electronic, cu o pondere de aproximativ 51%, constanta in comparatie cu anii

anteriori.
Dinamica veniturilor postale (miliarde de Lei) — Venituri postale TOTALE + Venituri E-commerce : 2020-2022*

Venituri e-commerce GGG 2.0

Venituri TOTAL piata ]| 3.8

2020

Venituri e-commerce GGG 2 1

Venituri TOTAL piata | 4.2

2021

Venituri e-commerce NN 2.4

Venituri TOTAL piata | 4.7

2022

* Este posibil ca unii respondenti sd fi inclus si expeditiile de peste 31,5 kg, fiind insa de asteptat ca volumul acestora sa nu afecteze semnificativ valorile
prezentate.

TIn procesul de analizare a datelor referitoare indicatorul ,Venituri”, pentru realizarea
clasamentului de piata, au fost luate in considerare exclusiv informatiile referitoare la veniturile incasate
din prelucrarea trimiterilor generate de comertul electronic, fiecare furnizor din panel primind céate un
punct pentru fiecare 100 de milioane de Lei.
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Clasament privind veniturile realizate din comert electronic Tn 2022*

Furnizori 4 - 21 | =27
CARGUS S.R.L. | 2,7
DELIVERY SOLUTIONS S.A. | 6,4

FAN COURIER EXPRESS S.R.L. [ — 7,2

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00 6.00 7.00 8.00

* Este posibil ca unii respondenti sa fi inclus si expeditiile de peste 31,5 kg, fiind insa de asteptat ca volumul acestora sa nu afecteze semnificativ valorile
prezentate.

Din perspectiva veniturilor incasate din prelucrarea volumelor de trafic constand in trimiteri
generate de comertul electronic, performerii pietei de servicii postale din Romania, in cursul anului
2022 au fost aceleasi companii ca si in anul anterior, respectiv FAN COURIER EXPRESS S.R.L.,
DELIVERY SOLUTIONS S.A. si CARGUS S.R.L., acesti trei furnizori realizand Tmpreuna venituri de peste
1,6 miliarde de Lei din totalul de aproximativ 2,4 miliarde pe care le-a generat comertul electronic in
piata postala.

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

Dintre toti furnizorii chestionati, 20 dintre cei 21 de furnizori care au prelucrat trafic generat de
comertul electronic au indicat categoria coletelor postale ca fiind tipul preponderent al trimiterilor
respective. La fel ca si in anii precedenti, smgura exceptie notabild de la aceastd regula a fost doar
furnizorul de serviciu universal, C.N. POSTA ROMANA S.A., care a prelucrat atat colete postale, cat si
trimiteri postale constand in ,pachete mici”. Avand in vedere ca trimiterile ,pachete mici” sunt
caracteristice doar activitatii furnizorului de serviciu universal, dar din perspectiva celorlalti furnizori de
pe piata sunt practic similare coletelor postale, pentru realizarea acestei cercetdri s-a considerat ca
trimiterile in cauza se incadreaza in piata de coletarie.

In ceea ce priveste indicatorul geografic ,urban/rural”, din analizarea datelor comunicate
Autoritatii a rezultat ca aproximativ 78% din traficul postal generat in industria de curierat prin comertul
electronic a fost trafic realizat in mediul urban. Acest procent confirma trendul de concentrare a
eforturilor furnizorilor de a-si eficientiza procesele de prelucrare a trimiterilor respective mai cu seama
in mediul urban, inclusiv prin dezvoltarea retelelor de parcel-lockere.

La intrebarea referitoare la trimiterile postale internationale, atat in cazul trimiterilor postale
expediate de pe teritoriul altor state cdtre adrese situate pe teritoriul Romaniei (import), cat si in cazul
trimiterilor expediate de pe teritoriul Romaniei catre adrese situate pe teritoriul altor state (export),
respondentii au indicat, in ordinea volumelor de trafic prelucrate in cursul anului 2022, tarile de origine
sau de destinatie respective. Tn cazul trimiterilor internationale import, primele tari de origine, in
ordinea volumelor de trafic au fost Ungaria, Bulgaria si Germania, in vreme ce in cazul trimiterilor
internationale export, primele trei tari de destinatie au fost in ordinea volumelor de trafic, Bulgaria,
Ungaria si Cehia's.

13 Trebuie precizat cd nu toti furnizorii care au fost implicati in cercetarea cantitativa au detinut date exacte in ceea ce priveste volumele de trafic clasificate
in functie de origine si destinatie. De aceea, situatia de ansamblu rezultatd se bazeaza inclusiv pe estimari;
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V. Concluzii
V.1. Concluzii privind calitatea serviciilor de coletarie din Romania, in 2022

Tn ceea ce priveste piata serviciilor de coletarie din Romania in cursul anului trecut, din prezentul
studiu pot fi extrase, printre altele, urmdatoarele concluzii:

a) la fel ca si in anul anterior, in ceea ce priveste calitatea propriu-zisa a serviciilor, in 2022,
majoritatea furnizorilor care au facut parte din panelul de cercetare si-au concentrat eforturile pe
livrarea in cel mult Z+1 a trimiterilor interne si pe livrarea in cel mult Z+3 (masurdtori cap-cap) a
trimiterilor internationale;

b) anul trecut, traficul de coletarie din piata postala din Romania a crescut cu peste 6% fata de
anul anterior, ajungand la aproximativ 232 de milioane de trimiteri, comparativ cu 218 milioane de
trimiteri in 2021 si 192 de milioane in 2020;

c) in 2022, traficul de colete a sustinut cresterea pietei de servicii postale, acest lucru putand fi
observat inclusiv in dinamica volumelor prelucrate de primii trei furnizori din piatd. Astfel, anul trecut,
primii trei performeri (aceiasi furnizori ca in anul anterior: FAN COURIER EXPRESS S.R.L., DELIVERY
SOLUTIONS S.A. si CARGUS S.R.L.) au procesat impreuna aproximativ 154 de milioane de trimiteri
(aproximativ 70% din traficul de coletdrie). Tn comparatie, in cursul anului 2021, aceiasi furnizori au
prelucrat impreuna aproximativ 136 de milioane de trimiteri (aproximativ 62% din traficul de coletarie);

d) totalul veniturilor generate de trimiterile postale in cursul anului 2022 s-a situat la aproximativ
4,7 miliarde de Lei, (in crestere cu putin peste 12% fata de anul anterior), din care aproximativ 3,8
miliarde de Lei au fost generate de prelucrarea coletelor postale (venitul mediu per colet in anul 2022
fiind de circa 16 de Lei, comparativ cu un venit mediu per colet de circa 15 Lei in 2021 si 2020);

e) in 2022, veniturile primilor trei performeri (FAN COURIER EXPRESS S.R.L., DELIVERY
SOLUTIONS S.A. si CARGUS S.R.L.) au cumulat aproximativ 2,3 miliarde de Lei (putin peste 60% din
veniturile din coletdrie). Tn comparatie, in cursul anului 2021, aceiasi furnizori au incasat impreuna
aproximativ 1,8 miliarde de Lei (aproape 55% din veniturile din coletdrie), venitul mediu per colet in
cazul acestor trei furnizori fiind in 2022 de aproximativ 13 Lei);

f) iIn 2022, comparativ cu 2021, numarul total de reclamatii depuse de utilizatori cu privire la
furnizarea serviciilor de coletdrie s-a pastrat constant la aproximativ 855 de mii de reclamatii, dintre
acestea doar aproximativ 84 de mii fiind intemeiate si solutionate prin acordare de despagubiri. Din
reclamatiile care au vizat serviciile de coletarie, aproximativ 65 de mii au avut ca obiect nerespectarea
termenelor de livrare.

g) cuantumul total al resurselor financiare declarate ca investite de catre furnizorii din panel in
vederea dezvoltdrii serviciilor de coletdrie, a fost in 2022 de aproximativ 261 de milioane de Lei (in
scadere fata de anul 2021 cu aproximativ 16 milioane), investitiile in implementarea si dezvoltarea de
sisteme automate self-service crescand fata de anul anterior de la aproximativ 78 de milioane de Lei la
putin peste 105 milioane.
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V.2. Concluzii privind impactul comertului electronic asupra pietei, in 2022

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

a) volumul total de trafic postal generat de comertul electronic cunoaste un trend ascendent, de
la aproximativ 173 de milioane de colete in 2021, ajungand la aproximativ 182 de milioane de trimiteri
in cursul anului 2022;

b) in 2022, primii trei performeri (DELIVERY SOLUTIONS S.A., FAN COURIER EXPRESS S.R.L.,
si CARGUS S.R.L.) au procesat impreund aproximativ 135 de milioane de trimiteri din comertul
electronic (aproximativ 74% din traficul de coletdrie generat de comertul online). Tn comparatie, in
cursul anului 2021, aceiasi furnizori au prelucrat impreund aproximativ 116 milioane de trimiteri
(aproape 67% din traficul de coletdrie generat de comertul online — aproximativ 173 de milioane de
trimiteri);

¢) veniturile incasate din prelucrarea traficului generat de comertul online cunosc un trend
ascendent, de la aproximativ 2,1 miliarde de Lei in 2021, crescand in 2022 la 2,4 miliarde; venitul
mediu per trimitere de comert electronic a fost de circa 13 Lei in 2022 in usoara crestere fata de circa
12,1 Lei in 2021;

d) in 2022, veniturile primilor trei performeri (aceeasi furnizori ca in anul anterior: FAN COURIER
EXPRESS S.R.L., DELIVERY SOLUTIONS S.A. si CARGUS S.A.) au cumulat aproximativ 1,6 miliarde de
Lei din traficul de comert electronic (aproximativ 67% din veniturile din coletdrie generata de comertul
electronic), ponderea acestora in piatd pastrandu-se constantd. Tn comparatie, in cursul anului 2021,
aceiasi furnizori au incasat impreuna aproximativ 1,4 miliarde de Lei (aproximativ 67% din veniturile
din coletdrie generata de comertul electronic — aproximativ 2,1 miliarde de Lei).

V.3. Concluzii generale

1. Nivelul de calitate a serviciilor de coletdrie a crescut fata de anul 2021, primii 14 furnizori din
piata livrand, fiecare in parte, peste 80% dintre trimiterile interne prelucrate in Z+1 (spre deosebire de
anul anterior, cand primii 11 furnizori din piata au livrat, fiecare in parte, peste 69% dintre trimiterile
interne prelucrate in Z+1). Acest fapt confirma asteptarile in crestere ale utilizatorilor, transformarea
pragului de livrare de Z+1 intr-un prag calitativ standard'4, dar si faptul ca procesul de auto-conformare
a furnizorilor cu obligatiile contractuale pe care si le asuma in relatia cu utilizatorii a continuat.

2. Din concluziile celor doua analize se observa ca activitatea de prelucrare de trimiteri postale
generate de comertul electronic din Romania isi continua trendul de crestere constatat in anii anteriori
apropiindu-se de pragul de venituri de 2,5 miliarde de Lei.

14 A nu se confunda cu ,serviciul postal standard”.
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