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PREGLED STRATEGIJA | SMJERNICA RAZVOJA POSTANSKIH OPERATORA

SAZETAK

Davatelji postanskih usluga suo€eni su s novim trendovima u poStanskoj djelatnosti.
Pojavom novih tehnologija dolazi do pada ukupnog broja pismovnih posiljaka, stoga su
davatelji poStanskih usluga primorani inovirati poStanske usluge, ali s tim dolazi i do
pojave novih usluga kao Sto su paketomati, hibridna posta, online placanja, digitalizacija
dostave posSiljaka i sl. Uvodenjem i automatizacijom novih usluga dolazi i do viSka radne
shage, stoga je posta duzna obaviti optimizaciju svojih kapaciteta, kako bi racionalizirala
i optimizirala Sto bolje svoje poslovanje. Digitalizacijom usluga dolazi i do promjene
navika potrosaca i pojave e-trgovine. Stoga potrosaci zahtijevaju pouzdanu i besplatnu
dostavu, isporuku na mjesta koja njima vremenski i prostorno odgovaraju, jednostavnost
povrata i reklamacija i sl. Promjenom navika korisnika, davatelji postanskih usluga
nastoje strateski optimizirati svoje poslovanje kako bi u buduénosti odgovorili na potrebe
trzista.

KLJUCNE RIJECI: strateski razvoj; postanske usluge; e-trgovina; optimizacija; logistika

SUMMARY

Postal service providers are faced with new trends in postal activity. With the arrival of
new technologies falls total number of mail items, so the postal service providers are
forced to innovate the postal service, but comes to the emergence of new services such
as postal station, hybrid mail, online payment, digitizing the delivery of consignments. By
implementing and automating the new service comes to redundancy, so the post office
shall perform the optimization of its capacity, in order to rationalize and optimize better
their business. Digitizing service comes to changing habits of consumers and the
emergence of e-commerce. Therefore, consumers require reliable and free delivery,
delivery to places that are timely and spatially fit, ease of return and reclamation, etc. By
changing user habits, postal service providers try to strategically optimize their business
to meet market needs in the future.

KEY WORDS: strategic development; postal services;, e-commerce; optimization;
logistics
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1. Uvod

Napredak informacijsko-komunikacijskih tehnologija uzrokovao je ukupni pad
broja postanskih usluga, ali i pokrenuo nove trendove u obavljanju poStanske djelatnosti.
Nove tehnologije potaknule su razvoj e-trgovine koja utje€e na intenziviranje trgovinske
razmjene i povecCanje koliCine prenesenih paketnih usluga, jaCanje konkurencije u
trgovini, poStanskim i logistiCkim uslugama, smanjivanje cijena te dostupnost Sireg
spektra usluga. E-trgovina vazan je temelj budu¢eg gospodarskog rasta jer omogucuje
poduzetniStvu globalnu prisutnost i komuniciranje, te provedbu transakcija u stvarnom
vremenu, a kvalitetna postanska infrastruktura jedan je od bitnijih elemenata u lancu
vrijednosti e-trgovine.

U diplomskom radu obradena je tema Pregled strategija i smjernica razvoja

postanskih operatora. Rad se sastoji od 7 poglavlja:

1. Uvod
Pregled razvoja poStanskog prometa
Segment unaprjedenja i inoviranja postanskih usluga
Segment optimizacije postanskih kapaciteta
Segment nepostanskih usluga
Case study: E-trgovina
Zakljucak.

N kWD

U poglavlju Pregled razvoja poStanskog prometa kratko su opisani pocetci
razvitka postanske i glasniCke sluzbe (Cursus Publicus), poStanska sluzba Thurn-Taxisa
i Paara, poStanska reforma Rowlanda Hilla (Penny-post), povijest poSte u Hrvatskoj te
strateski pregled postanskih usluga odredenih davatelja poStanskih usluga.

U treCem poglavlju navedene su nove, ali i unaprijedene usluge u postanskom
prometu. Neke od postanskih usluga koje ¢e se sve viSe razvijati u budu¢em razdoblju
su samousluzni odjeli (skupni postanski kov€ezi¢i, paketomati te automatizirana mjesta
prijma i uruCenja posiljaka), konsolidirana dostava, razvoj e-trgovine, sustav praéenja i
pronalazenja posSiljaka, digitalizacija dostave posiljaka, postanske usluge s pefiksom e-,
hibridna posta te marketinske usluge.

Optimizacija postanskih kapaciteta se ponajprijie odnosi na optimizaciju
zaposlenika, voznog parka, poStanske mreze te optimizacija logistike i usluga sortiranja.
Smanjenjem broja zaposlenih davatelji postanskih usluga pokusSavaju odrzati
odgovaraju¢i odnos trosSkova u odnosu na prihode, pritom pokuSavaju¢i zadrzati
stabilnosti osnovne djelatnosti.



Razvojem tehnologija, pojavom veée konkurencije i Sirenjem na veca trziSta
dolazi do razvoja nepostanskih usluga u segmentu poslovanja davatelja poStanskih
usluga. Evotv, kao nova usluga digitalne televizije Hrvatske poste temelji se na sustavu
emitiranja zemaljske digitalne televizije. Nakon Evotv-a, nove usluge su i oCitavanje
komunalnih usluga, online placanje, digitalno Cuvanje dokumenata, maloprodajne
usluge te ostale nepostanske usluge.

U radu su obradeni razliCiti primjeri mogucih poboljSanja i inoviranja postanskog
sustava koji su predvideni strateSkim promisljanjima i utvrdenim smjernicama razliCitih
postanskih operatora. Detaljnije su opisane one usluge koje se pojavljuju u strategijama
vecéine postanskih operatora i koje predstavljaju razvojne smjernice postanskog promet.

Za izradu diplomskog rada koriStena je strana literatura, radni materijal i podaci
prikupljani putem razli€itih on-line izvora. Problematika, rieSenja, podaci i analize su
prikazane tekstualnim nacinom te slikama, tablicama i grafikonima.



2. Pregled razvoja postanskog prometa

Rije¢ posta nastala je od latinske rije€i posita statio, $to u prijevodu znaci stalna
postaja. Takoder, terminom posta oznaCavaju se posiljke koje prenosi posStanska sluzba,
poslovna korespondencija, zgrade posStanskih organizacija, poStanska organizacija
jedne zemlje i poStanska organizacija cijeloga svijeta sa svjetskim poStanskim
prometom u cjelini, organizacija za pruzanje postanskih usluga, koje obuhvacaju
prijenos obicnih pismovnih poSiljaka (pisma, dopisnice, tiskanice, sekogrami, mali
paketi, aerogrami), knjizenih posiljaka (preporu¢ene pismovne posSilike, vrijednosna
pisma, paketi, uputnice) te obavljanje posebnih, dopunskih i ostalih poStanskih usluga,
uplata, isplata i dr.*

2.1. Pocetci razvitka poste i glasni¢ke sluzbe

Prvi oblici organizirane postanske sluzbe pojavljuju se oko 2000. godine prije
Krista u Egiptu. Glasni¢ka sluzba bila je organizirana za vojne potrebe, a obavljali su je
glasnici — pjeSaci i glasnici na konjima i devama, tako da su na razmacima od Sest sati
hodanja postojala stajaliSta na kojima su se smjenjivali. U stajaliStima su vodene knjige
u koje su se unosili podaci o vremenu dolaska i poSiljkama koje su se predavale.

Najvecéa i najbolje organizirana glasniCka organizacija starog vijeka bio je rimski
Cursus Publicus (lat. drzavna — javna kola). Rimljani su razvili kvalitetnu mreZzu drzavnih
cesta, Sto je bio preduvjet za stvaranje drZzavne prometne organizacije. Zadaca te
organizacije bila je prijenos sluzbenih poruka i priopéenja, prijevoz putnika i prijevoz
robe. Organizacija je posjedovala svoje zgrade, razna prijevozna sredstva, skladista,
potrebno ljudstvo, plovne objekte i brodove za prekomorski i rije€ni promet. Cursus
Publicus funkcionirao je prema sustavu relejnih postaja uspostavljenih na glavnim
cestama koje su predstavljale integralni dio administrativnog i vojnog sustavaZ.

Tehnoloski gledano, promet se odvijao kao obi¢an ("cursus clabularius"), koji je
prevozio robu i obi¢ne putnike prosjeénom brzinom od 40-70 kilometara po danu i brzi
("cursus velox") za prijevoz drZzavnih glasnika i visokih poglavara brzinom do 190
kilometara pod danu. Prema vaznosti priopcenja, odnosno putnika, odabirala su se kola
i stoka za prijevoz. ViSe bi konja znacilo brze putovanje. Organizacijski gledano, "Cursus
publicus" je bila regulirana raznim propisima, o obavljanju sluzbe, rasporedu voznje,

Y URL: http://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?ID=49722, (pristupljeno: svibanj 2017.)
2 Bosnjak |.: PoStanski promet |, Fakultet prometnih znanosti, 1998., Zagreb, p. 17
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trajanju putovanja, tajnosti priopcenja i slicno. Ekonomski gledano "Cursus publicus" se
financirao iz provincija u kojima je bio organiziran, a troSkovi bi se podmirivali najviSe
tlakom ili porezima®.

Razvojem trgovine i obrtniStva, poveCava se potreba za prijenosom poruka,
pisama i poSiljaka. Zainteresirane skupine organiziraju glasniCke sluzbe radi
zadovoljenja svojih potreba, a potom i za potrebe drugih uz naknadu za obavljanje tih
usluga. Tako su nastale i funkcionirale: crkvena glasni€ka sluzba, trgovacke glasnicke
sluzbe, obrtniCke glasniCke sluzbe, sveuciliSne glasniCke sluzbe te glasnicke sluzbe
gradova (Hamburg, Be¢, Krakov i dr.)*.

2.2. Postanska sluzba Thurn-Taxisa i Paara

Potkraj 15. stoljecCa talijanska obitelj Taxis organizirala je redoviti prijenos poste
na podrugju Tirola i Stajerske za potrebe dvora. Car Maksimilijan |. zakljugio je ugovor s
Franzom Taxisom kojim se obitelj Taxis obvezuje da organizira brze i redovite
postanske veze izmedu Bec€a i zemalja Habsburske Monarhije, time obitelj dobiva pravo
da kao samostalni poduzetnik organizira postanski promet. Carska korespondencija bila
je oslobodena pristojbi, dok se za prijenos privatnih poSiljaka naplacivala odredena
postarina.

Obitelj Taxis proSiruje podrucje djelovanja na Francusku te se udruzuje s jo$
jednom trgovackom obitelji, Thurn. Thurn-Taxisova postanska sluzba oznacila je
reorganizaciju srednjovjekovne glasniCke sluzbe i pocetak redovitog obavljanja
poStanskog prometa s utvrdenim linijama i cijenama za prijenos poSiljaka i prijevoz
putnika.

Pored obitelji Thurn-Taxis, bilo je i drugih obitelji koje su dobivale pravo na
obavljanje postanske sluzbe na odredenim uzim podrucjima. Obitelj Paar dobila je pravo
za organiziranje redovitog postanskog prometa na podrucju dijela Hrvatske, Slovenije i
Vojvodine, a imala je i koncesiju za podrugje Ugarske, Ceske i jednog dijela Austrije.
Pored vlastite organizacije javnog postanskog prometa, obitelj Paar mogla je izdavati
koncesije i drugim osobama za otvaranje poste. To je kasnije uvjetovalo stvaranju
ugovornih posta kod kojih pravo obavljanja posStanske sluzbe u pojedinim mjestima
imaju privatne osobe.

1722. godine austrijski car otkupio je poStanske koncesije od obitelji Thurn-Taxis i
Paar, tako da nositelj organizacije javnog posStanskog prometa postaje drzava, a razlog

® URL: http://www filatelija.net/povijesnirazvojposte.html, (pristupljeno: svibanj 2017.)
4 Bosnjak |.: PoStanski promet I, Fakultet prometnih znanosti, 1998., Zagreb, p. 18
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tomu bila je velika bogatstva koja su stjecali koncesionari obavljanjem postanskih usluga
| prijevoza putnika.

PocCetkom 19. stolje¢a u gotovo svim zemljama napusteni su svi oblici koncesija i
poStanska sluzba se organizirala kao jedinstvena drzavna sluzba monopolisti¢kog tipa.
Bitne znacajke nacionalizirane poStanske djelatnosti su:

+ posta je javna institucija,

* organizirana prema strogim centralistickim nacelima,

» drzava odreduje postanske tarife te

« jednostavna i proirena reprodukcija (razvoj poste) financira se iz proraduna®.

2.3. Postanska reforma Rowlanda Hilla

Zastupnik u Britanskom parlamentu, Rowland Hill uoCio je znatne nedostatke
posStanske sluzbe, a to se prvenstveno odnosilo na slabu povezanost i visoke cijene
prijenosa postanskih poSiljaka tako da je vecini gradana posta bila nedostupna. Visina
postarine ovisila je o vrsti poSiljke i udaljenosti do koje je treba prenijeti.

U svojoj broSuri Postanska reforma, njeno znacenje i provedba, Hill je predloZio
rieSenja:

* reorganizaciju britanskih posti tako da se brze i CeS¢e obavlja prijenos poSiljaka,

* uvodenje postarine od jednog penija za prijenos obi¢nog pisma do pola unce
tezine, bez obzira na udaljenost odredista,

» postarinu bi placao posiljatelj unaprijed, prigodom predaje posiljke,

* naplacena postarina vidljivo bi se obiljezavala posebnim drZzavnim naljepnicama s
oznacenom cijenom (postanska marka).

R. Hill je bio osobno ovlasten za provedbu reforme poznate pod nazivom Penny-
post. Ve¢ nakon nekoliko godina uvelike se povecao promet postanskih posiljaka Sto je
uzrokovalo i povecanje prihoda, $to je dalje impliciralo proSirenje postanske mreze,
povecanje broja otprema i ukupno podizanje razine postanske sluzbe. Hillova reforma
znacila je prekretnicu u razvitku postanskog prometa koji je postao brzi, dostupniji i
jeftiniji, a manipulacija po$ilikama jednostavnija i racionalnija.®

® Ibid, p. 19-20
® Ibid, p. 21



2.4. Povijest poste u Hrvatskoj

Hrvatskom postom se u 18. stolje¢u upravljalo iz tri srediSta: Varazdina, Osijeka i
Karlovca, a sva tri su sredista upravno podvrgnuta Becu (do 1822.) i Pesti (do 1848.). U
19. stoljecu moderna organizacija poste ureduje se zakonima, distribucija poSiljaka
obavljala se iz poStanskih srediSta, veliki poStanski sustav zaposljavao je brojne radnike,
ukljuCena je moderna mehanizacija, a poSiljke su se prenosile suvremenim prijevoznim
sredstvima.

Prvi drzavni postanski ured bio je od 1831. smjeSten u samostanu Klarisa u
Opatickoj ulici u Zagrebu (danas Muzej grada Zagreba). Ondje se 1848. uselilo Vrhovno
hrvatsko-slavonsko upraviteljstvo posta. Stalno povecéanje posStanskog prometa te
uvodenje brzojava 1850. nametnulo je potrebu izgradnje nove postanske zgrade.
Godine 1901. izgradena je prva drzavna zgrada uz zagrebacki Glavni kolodvor.
Izgradnja postanske palace u JuriSicevoj 13 pocela je 1902. godine.

U daljnjem razvoju poste nije bilo bitnih promjena do 1918., kada je osnovana
zajedniCka drzava - Kraljevina Srba, Hrvata i Slovenaca (SHS). U travnju 1919. poc€inje
s radom Ministarstvo posta i telegrafa Kraljevine SHS u Beogradu, a drzavni teritorij bio
je podijelijen na devet postansko-telegrafskih direkcija. Sjediste hrvatske direkcije bilo je
u Zagrebu. Do pocetka Drugog svjetskog rata obavljeno je nekoliko reorganizacija u
PTT-prometu. Tako je 1929. ukinuto Ministarstvo posta i telegrafa, pa je PTT-promet
stavljen pod upravu Ministarstva gradevina, od 1930. do 1935. bio je pod upravom
Ministarstva prometa, a 1935. ponovno je uspostavljeno Ministarstvo posta, telegrafa i
telefona.

Nakon Drugog svjetskog rata Direkcija PTT-a u Hrvatskoj funkcionirala je u okviru
Zajednice jugoslavenskog PTT-a (JPTT). Zakonom koji je stupio na snagu 10. listopada
1990. Sabor Republike Hrvatske utemeljio je javno poduzec¢e — HPT (Hrvatsku poStu i
telekomunikacije), s osnovnom djelatno$¢éu obavljanja postanskih i telekomunikacijskih
usluga. Poduzece HPT bilo je pravni sljednik bivSih trinaest poduzec¢a PTT-prometa
Republike Hrvatske te je u tom smislu preuzelo prava i obveze tih poduzeéa. HPT se
sastojao od Zajednickih sluzbi (Ured direktora; Sektor gospodarskih poslova; Sektor
pravnih, kadrovskih i opcih poslova; Sluzba unutarnje kontrole i revizije) te Direkcije
posta i Direkcije telekomunikacija, koje su posebno organizirane radi organizacijskog i
tehnoloskog odvajanja poslova postanskog i telekomunikacijskog sustava.

S obzirom na razli€itost djelatnosti i tehnoloski tada ve¢ odvojenog funkcioniranja
Direkcije posta i Direkcije telekomunikacija, a u skladu sa svjetskim trendovima, 1.
sijeCnja 1999. doSlo je do razdvajanja HPT-a na Hrvatsku postu d.d. i Hrvatske
telekomunikacije d.d. te od tog datuma Hrvatska posta posluje kao samostalno dioni¢ko



drustvo, nastavljajuci tradiciju i razvojni kontinuitet poStanske djelatnosti na podrucju
Republike Hrvatske’.

Hrvatska poSta d.d. je ustrojena prema divizionalnoj organizacijskoj shemi.
Divizija posSta najveci je organizacijski segment Hrvatske poSte i obavlja poslove iz dijela
osnovne djelatnosti tvrtke, kao Sto su prijevoz, usmjeravanje i dostava poSiljaka u
unutarnjem i medunarodnom prometu te prodaja postanskih usluga. Divizija ekspres
pruza usluge hpekspresa koje podrazumijevaju preuzimanje postanskih poSiljaka na
temelju posebnog zahtjeva poSiljatelja, na lokaciji koju on odredi. Divizija mreza je
organizacijska jedinica Hrvatske poste koja upravlja postanskim uredima te financijskim i
maloprodajnim uslugama. Divizija podrSka pruza potporu temeljnim djelatnostima
Hrvatske poSte u dijelu ekonomskih poslova (financije, raunovodstvo i kontroling),
poslova odrzavanja i upravljanja nekretninama, poslova informatike i telekomunikacija,
pisarnice te operativne podréke novim uslugama®.

Osim Hrvatske poste, na posStanskom trzistu pojavljuju se i drugi davatelji
zamjenskih postanskih usluga kao Sto su: Lider Express d.o.o., Tisak d.d., Weber Escal
d.o.o0. za prijam, usmjeravanje, prijenos i uruéenje: pismovnih poSiljaka mase do 2 kg,
paketa do 10 kg i preporucenih poSiljaka i poSiljaka s oznacenom vrijednosti te ostalih
postanskih usluga A2B Express Logistika d.o.o0., DHL International d.o.o., DPD Croatia
d.o.o., Gebruder Weiss d.o.0., Intereuropa d.o.o., In Time d.o.o0., Schenker d.o.0., Rhea
d.o.o.idr.

Za trziSno natjecanje i stabilan rast davatelja postanskih usluga osnovana je
Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti (HAKOM), nacionalna regulatorna
agencija za obavljanje regulatornih i drugih poslova u okviru djelokruga i mjerodavnosti
propisanih  Zakonom o elektronickim komunikacijama, Zakonom o postanskim
uslugama i Zakonom o regulaciji trziSta Zeljezni¢kih usluga. HAKOM je samostalna,
neovisna i neprofitna pravna osoba s javnim ovlastima. Zakon propisuje da HAKOM-om
upravlja Vijece koje Cini pet Clanova, ukljuCujuci predsjednika i zamjenika predsjednika
Vije¢a HAKOM-a. Vije¢e HAKOM-a donosi odluke i druge upravne akte kao javne akte
iz podrucja postanskih usluga koji su konacni u upravnom postupku te protiv kojih nije
dopustena Zalba veC se moze pokrenuti upravni spor, a $to ne odgada njihovu
provedbu.

S ciljem djelotvornog reguliranja trzista postanskih, HAKOM kao javne ovlasti
obavlja sljedece poslove:
e donosSenje provedbenih propisa temeljem Zakona o postanskim uslugama,

" URL: http://www filatelija.net/povijestpostehr.html, (pristupljeno: svibanj 2017.)

® Hrvatska posta: GodiSnje izvjeSée za 2016. godinu, Zagreb, lipanj 2017 .,
URL:https://hrvatska.posta.hr/UserDocsimages/posta/o%20nama/izviesca/2016/Godisnje_izviesce 2016
HP_dd pojedinacno.pdf, (pristupljeno: lipanj 2017.)
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e donosSenje i ukidanje odluke o odredivanju davatelja univerzalne usluge i
obavljanju zamjenskih postanskih usluga,

e donoSenje odluke o nacCinu raCunovodstvenog razdvajanja za davatelja
univerzalne usluge,

e donosenje odluke u vezi s pristupom mrezi,

e nadzor i regulacija cijena univerzalne usluge, posebnih cijena te opcih uvjeta
davatelja univerzalne postanske usluge,

e zaStita prava korisnika postanskih usluga te rjeSavanje sporova izmedu korisnika
i davatelja postanskih usluga,

e inspekcijski nadzor nad primjenom Zakona o poStanskim uslugama i propisa
donesenih na temelju toga Zakona,

e vodenje i redovito obnavljanje baza podataka i drugih podataka iz podrucja
postanskih usluga

e pracenje i analiza stanja i razvoja trziSta postanskih usluga te poduzimanje
potrebnih mjera za osiguranje ravnopravnoga i djelotvornoga trziSnog natjecanja
na trzistu postanskih usluga.

e redovito objavljivanje podataka, obavijesti i dokumenata iz podrucja postanskih
usluga, a osobito pokazatelja razvoja trzista,

e sudjelovanje u izradi prijedloga strategija, studija, smjernica, programa i
provedbenih planova koje donosi Vlada Republike Hrvatske,

e medunarodna suradnja u podrucju postanskih usluga te sudjelovanje u radu
upravnih i radnih tijela nadleznih europskih i medunarodnih organizacija i
institucija u podrugju postanskih usluga®.

2.5. Plan razvoja postanskog prometa u buduénosti

Davatelji postanskih usluga nastoje strateski donositi odluke, kako bi se promet
razvijao sukladno navikama i potrebama potroSaca. Strategijom davatel;ji usluga utvrduju
smjernice daljnjeg razvoja usluga te same poStanske djelatnosti. Okviri strategija
odnose se na osiguranje dostupnosti i odrzivosti univerzalne usluge, osiguranje zastite
slobode trziSnog natjecanja, promicanje interesa gospodarstva, gradana i korisnika
postanskih usluga, poticanje razvoja novih postanskih usluga, omogucavanje sinergije
poStanskih usluga s komunikacijskom i prometnom infrastrukturom i uslugama, te
drzavnom upravom i sl.

° URL: https://www.hakom.hr/default.aspx?id=177, (pristuplieno kolovoz 2017.)
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2.5.1. Strateski plan davatelja postanskih usluga SAD-a

Davatelji postanskih usluga suo€eni su s rastuéim potrebama kupaca koji
zahtijevaju brzu prilagodbu trziStu, kako bi zadrzali svoj status na trziStu i ojaCali svoje
poslovanje. U buduéem razvoju oCekuje se da cCe trendovi postati izraZeniji, Sto c¢e
utjecati i na sam poslovni model davatelja usluga. Stoga davatelji usluga strateski
predvidaju buducée trendove trziSta kroz kontinuirani i disciplinirani pristup. Tako je
davatelj postanske usluge donio strategiju “Future Ready”, u kojoj su postavljeni ciljevi
buducéeg razvoja koji c¢e omoguciti predvidanja potreba kupaca, vanjskih ¢imbenika te
ucinke zakona i regulativa na samu postansku djelatnost.

Jedna od glavnih to¢aka strategije je oblikovanje stavova i potreba kupaca. Kupci
oCekuju pravovremenu, pouzdanu i to¢nu uslugu dostave po prihvatljivim cijenama.
Stoga je cilj strategije spoznaja o novim potrebama kupaca i dizajniranje rjeSenja na
temelju onoga Sto su korisnici izrazili kao vazno, a to zahtijeva istrazivanje i otvorenu
komunikaciju s trZistem te ulaganje u zaposlenike, tehnologiju, partnerstva i sl. Jedna od
novih postanskih usluga posvecena potrebama korisnika je i pruzanje informacija o
realnom vremenu dostave poSiljaka od trenutka prijma do same dostave (Informed
Delivery). Uslugu je koristilo viSe od 78 000 kuc¢anstava od kolovoza 2016., uvid i podaci
prikupljeni od tih korisnika pokazuju snaznu vrijednost za ovu digitalnu uslugu.

Druga vazna toCka strategije su zaposlenici, a odnosi se na opremanje,
angaziranje zaposlenika kako bi §to bolje razumijeli potrebe trzista, a time i na odanost
klijenata i bolje poslovne rezultate.

Treéa vazna toCka strategije je optimizacija kapaciteta. Optimizacija mreZze odnosi
se na veli€inu i opremanje infrastrukture za obradu poSiljaka i transportnih kapaciteta
radi povecanja operativne ucinkovitosti, smanjenja troSkova i poboljSanja pouzdanosti
prema standardima. Strategija je usmjerena na uskladenost mreznih i transportnih
operacija, uspostavljanje informacijskih sustava koji ¢e u potpunosti omoguditi
informiranu vidljivost klju¢nih mreznih dobara i svakog proizvoda koji se kreCe preko
mreze (aplikacija MDD, Mobile Delivery Device), implementiranje aZurirane opreme
(kamere u transportnim vozilima, pracenje pomoc¢u GPS-a, SPSS, engl. Small Package
Sorting System).

Cetvrta toka strategije odnosi se na inovacije. Davatelj usluga prosirit ¢e
implementaciju samoposluznih aparata i uredaja opremljenih mobilnim tehnologijama za
prodaju (mPOS) kako bi smanijili vrijeme €ekanja i poboljSali korisni¢ko iskustvo, prosiriti
lokacije postanskih sanduci¢a i paketomata kako bi se podrzala rastu¢a potraznja za



slanjem i primanjem paketa, poboljSali obuku zaposlenika, omogudili najnoviji nacin
plaéanja korisnicima®®.

2.5.2. Strategija razvoja Kanadske poste

Kanadska posta, nalazi se u istoj situaciji kao i ostali davatelji postanskih usluga,
a to se odnosi na promjene navika korisnika. Tradicionalne usluge ne mogu se vise
pruzati na tradicionalan nacin, stoga se posta mora prilagoditi novonastaloj situaciji kako
bi i dalje imala povjerenje korisnika. Stoga je posSta donijela strateSki plan Pet toCaka
akcijskog plana kojim se nastoji zadovoljiti trziSne potrebe. ToCke akcijskog plana su:
skupni postanski kovcezi¢i (Community Mailboxes, CMBSs), novi pristup odredivanju
cijena usluga, strategije franSize i maloprodaje, racionalizacija operacija te odredivanje
troSkova rada.

Mijenjanjem navika korisnika, idealno rieSenje za dostavu paketa i poSiljaka su
CMB-ovi, nudeci sigurno i jednostavno preuzimanje u vremenu koje odgovara samim
korisnicima. Dostava Cini preko 40% troSkova poslovanja poste, a danas jo$S oko pet
milijuna kuéanstava prima i dalje isporuku od vrata do vrata. CMB-ovi su idealni za
stanovnike koji zive u stanovima te u ruralnim podrucjima. PosSilike koje zahtijevaju
potpise korisnika te veéi paketi i dalje ¢e se isporudivati na ku¢na vrata. U 2014. godini
prva konverzija CMB-ova provedena je na otprilike 100.000 adresa u 11 opcina diljem
zemlje. Do kraja 2015. godine otprilike milijun domacinstava pretvoriti ¢e se iz isporuke
od vrata do vrata u CMB-ove. Ova je inicijativa klju¢na za financijsku odrzivost kanadske
poste. CMB-ova pretvorba ¢e pruZziti godisnju ustedu u rasponu od 400 do 500 milijuna
dolara godisnje. Vecina usteda rezultat ¢e smanjenja broja zaposlenika za isporuku.

Kanadska posta ima mrezu s oko 3.800 poslovnih postanskih ureda i 2.500
postanskih ureda kojima upravljaju privatni distributeri. Kako se mijenjaju trgovacke
navike korisnika tijekom godina, tako posSta mora strateSki optimizirati pokrivenost
maloprodajne mreze s potrebama korisnika, stoga je uvedena “trgovina u trgovini”
(maloprodajni asortiman u postanskim uredima). Jedna od novijih usluga koju su
ponudili korisnicima je i FlexDelivery, a omogucuje korisnicima isporuku paketa na
mjesta koja njima odgovaraju (blizina mjesta stanovanja, radnog mjesta i sl.).

TrziSte e-trgovine brzo se proSirilo posljednjih godina, ta ekspanzija stvara
znacCajne mogucnosti da korporacija raste uz nju. TrziSna pokrivenost, s oko 6.300
postanskih ureda u cijeloj zemlji, kao i razvoj novih usluga kao Sto je FlexDelivery,
omogucéit ¢e da posta i dalje bude na vodeéem polozZaju. Online kupci oCekuju da ¢e

1% United States Postal Services: Future Ready, Five-Year Strategic Plan, 2016., URL:
https://about.usps.com/strategic-planning/five-year-strategic-plan-2017-2021.pdf
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moci pratiti svoje kupnje tijekom procesa dostave i isporuke, stoga se i dalje ulaze u
mogucnosti skeniranja i prac¢enja posiljaka.

Trziste pismovnih poSiljaka ugroZeno je usvajanjem elektroni¢kih tehnologija.
2006. godina je zadnja godina s rastom pismovnih poSiljaka, kada je isporu¢eno oko 5
milijardi posSiljaka, u 2013. godini isporu¢eno je 3,8 milijardi pismovnih posiljaka, Sto
znaci da je prosjecna isporuka posSiljaka po kucanstvu pala za 30%. Stoga je strategija
Kanadske poste nastaviti ulaganja u usluge koje su relevantne za korisnike, u usluge
koje povecavaju njihovu profitabilnost, a $to se ti€e pismovnih poSiljaka ulagat ¢e se u
dostavu dokumenta kao $to su licence, dokazi o transakcijama, identifikacijske i kreditne
kartice koje $alju Vlade i velike korporacije™*.

Tablica 1. Koli¢ina isporu¢enih poSiljaka ovisno o metodi dostave u 2016. godini

Metode dostave Koli€ina posiljaka Prosjecni troSkovi po adresi

Od vrata do vrata 4 203 080 298 $
Centralizirane toCke
(zaklju€ani pretinci u 4189 149 122 $
predvorjima)
Grupni kovéezi¢i, CMB 5 165 402 126 $
Isporuka u pv9§tanske 1739 778 74 %
sanducice

Ruralni postanski kovéeziéi 708 445 207 $
Ukupno 16 005 864 169 $

Izvor: Canada Post Corporation: Canada’s #1 Parcel Company, Annual Report 2016,
URL:
https://www.canadapost.ca/assets/pdf/aboutus/financialreports/2016 ar complete en.p
df

Iz tablice 1. vidi se da su CMB-ovi najpristupacniji i najkoristeniji za isporuku
posiljaka, a ujedno su jeftiniji za davatelja usluge, jer troSak isporuke iznosi 126$ po
adresi. Ruralna podru¢ja zbog svoje udaljenosti predstavljaju davateljima i najveéa
optereéenja za poslovanje i dostavu jer im troSkovi iznose preko 200$ po adresi.

! Canada Post Corporation: Summary of the 2015 to 2019 Corporate Plan, 2014., URL:
https://www.canadapost.ca/assets/pdf/aboutus/corporate _plan _summaries 2015 en.pdf
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Promjenom navika korisnika, vidi se da je korisnicima bitno da poSiljke mogu preuzeti u
vrijeme kada njima to odgovara i na mjesta koja njima odgovara, stoga su i najkoristeniji
CMB-ovi i pretinci u predvorjima zgrada.

2.5.3. Strategija razvoja Svicarske poste

Svicarska posta planira sve viSe djelovati na trzi$tu kao pruzatelj integriranih
rjeSenja okupljanjem proizvoda i usluga u kompletna rjeSenja koja zadovoljavaju
zahtjeve kupaca. Danas kupci imaju puno veca ocCekivanja u pogledu lakog pristupa
uslugama, zato posta Zeli da proizvodi i integrirana rjeSenja osvoje kupce svojim
jednostavnos$cu, korisnoSéu i usredotoCenjem korisnika na uslugu.

Svicarska posta definira $est podrugja razvoja poslovanja kao buduénost
strateSkog poslovanja, a to su: e-trgovina, direktni marketing, mobilno bankarstvo, e-
posta, fizicka i digitalna rjeSenja za dokumente te mobilnost. Prilagodavanjem
potrebama korisnika, postanski uredi nalaze im se na dohvat ruke. Korisnici prijavom na
svoj racun na sluzbenim stranicama poste mogu narucivati/slati pakete, razglednice,
placati raCune (skeniranje platne bilance s kamerom telefona), kupovati karte za
autobuse prije ukrcavanja s PostBus App i sl.

Optimizacijom postanske mreze otvorena su dva velika poStanska ureda u Bernu
(18 Saltera) i Zirichu (16 Saltera), koja su otvorena 24sata dnevno te nude sve
postanske usluge i proizvode, nekoliko postomata, na terminalu My Post 24 nudi se viSe
od tisuéu postanskih kovceZica. My Post 24 dostupan je takoder i na benzinskim
crpkama, trgovackim centrima, na sveuciliStima i ispred postanskih ureda, gdje korisnici
mogu prikupljati, otpustiti i vracati pakete i registrirana pisma 24 sata dnevno, 7 dana u
tiednu. Krajem 2015. godine instalirano je 55 terminala My Post 24 u svim dijelovima
zemlje. U srednjoroénom razdoblju bit Ce instalirano oko 50 do 60 terminala na
Zeljeznickim postajama. Za korisnike koji troSe puno vremena u pokretu, PickPost je
idealno rjeSenje. Ovom uslugom korisnici biraju kada i gdje zZele sakupljati svaki pojedini
paket. Za svaku narudzbu, kupac navodi potrebnu PickPost toCku posiljatelju kao
adresu za dostavu. Postoje toCke PickPost na ZeljezniCkim stanicama, benzinskim
crpkama, poStanskim uredima, a usluga je proSirena na 2 400 lokacija dillem zemlje.

Svicarska posta ulaze u buduénost: nabavljanje novih skenera za osoblje za
isporuku, Sirenje kapaciteta u paketnim centrima, preseljenje u novo sjediste i stavljanje
prostora na raspolaganje treéim stranama na PostParcu. Oko 30.000 zaposlenika
opremljeno je novim skenerima. Trenutno je pokrenuto 24 aplikacija, uredaj za
prikupljanje podataka za mobilne uredaje upotrebljava se u svim koracima isporuke i
prijma. Kako bi se pouzdano nosila s rastu¢im koliCinama paketa, posta nadograduje
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svoje paketne centre najsuvremenijim sustavima sortiranja. Drugi dodatni sustav za
pakete Frauenfeld nastao je 2015. godine.

Svicarska posta nudi neke i nepostanske usluge koje su strateski znadajne za
njezino poslovanje, a to je glasanje na izborima i referendumima te moguénost prijevoza
PostBus-om koji namjerava dalje ojacCati svoju vodecu poziciju na trziStu u javnom
autobusnom prijevozu u Svicarskoj. Svi $vicarski biraci trebali bi mo¢i glasovati online
na izborima i referendumima. Posta radi sa zainteresiranim kantonima da razviju
plattormu za e-glasanje koja koristi najnoviju tehnologiju i ispunjava najstroze
sigurnosne zahtjeve. Za potpisivanje, Sifriranje i provjeru podataka o glasovanju,
Svicarska posta se oslanja na najnapredniju kriptografiju i sigurnosnu tehnologiju. Time
se osigurava da se glasovi ne mogu krivotvoriti i da se podaci ne mogu manipulirati od
trenutka biljeZzenja do brojenja glasova. Zahvaljujuéi tim kontrolnim mehanizmima,
zapravo je sigurnije i transparentnije glasati elektroniCki nego osobno glasovati na
biracCkom mjestu. Zahvaljujuéi e-glasanju, necitljivi odgovori, izostavljeni potpisi,
pogresno ispunjeni obrasci i nevazeci popisi stvar su proslosti.

Tablica 2. IzvjeS¢e poslovanja usluge PostBus

Prihodi poslovanja 849 mil. CHF
Dobit poslovanja 29 mil. CHF
Prevezeni putnici 145 mil.
Prijedeni kilometri 142 mil. km
Broj vozila 2238
Broj zaposlenika 2939

Izvor: Swiss Post: The pleasure of simple solutions, 2015., URL:
https://annualreport.swisspost.ch/15/ar/downloads/geschaeftsbericht konzern/en/E Pos
t GB15 Geschaeftsbericht WEB.pdf

PostBus je trzidni lider u javnom autobusnom prijevozu u Svicarskoj. Sa 2.238
vozila, PostBus godisnje preveze 145 milijuna putnika, Sto je prikazano i u tablici 2. U
regionalnom putnickom prometu, autobusna tvrtka razvija sve snazniju prisutnost u
gradovima i obliznjim zajednicama.
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Svicarska posta provjerava komercijalnu uporabu dronova za isporuku paketa u
udaljenim podrugjima ili hitnim specijalnim posilikama. Siroka upotreba jo$ uvijek moze
biti daleko od sadasnjosti, ali poSta zeli aktivno pomoc¢i u oblikovanju ovog novog
tehnologkog razvoja*?.

12 Swiss Post: The pleasure of simple solutions, 2015., URL:
https://annualreport.swisspost.ch/15/ar/downloads/geschaeftsbericht konzern/en/E_Post GB15 Geschae
ftsbericht WEB.pdf
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3. Segment unaprjedenja i inoviranja postanskih usluga

Na temelju strategija iz drugog poglavlja detaljnije su obradene pojedine
poStanske usluge koje predstavljaju razvojne smjernice postanskog promet. Postanski
operatori tradicionalno obavljaju u okviru svog poslovanja tri temeljna posla: klasi¢ne
poStanske usluge (prijam i dostavu pisama), usluge paketnog poslovanja te financijske
usluge unutar platnog prometa®. Kao rezultat neujednacenih trendova svjetskog i EU
gospodarstva te supstitucije fizickih usluga elektronic¢kim, prisutan je veliki pad
pismovnih posiliaka (Norveska 7,1%, Velika Britanija 4%, Svedska 4%, Danska 12%,
Francuska 6,5%, Nizozemska 10,7%). Pojedine poStanske uprave nastoje ovaj dio svog
poslovanja zadrzati na postoje¢im razinama angazmanom u segmentu izravnog
marketinga za male i srednje poduzetnike, integriranjem u multimedijsku ponudu, vecom
kvalitetom usluga, rastom broja pismovnih poSiljaka obiljezenih barkodom, boljim
iskoriStavanjem postojecih uredaja za automatsko razvrstavanje i optimiranjem tehnika
rukovanja, uvode se samousluZni aparati te primjenjuju razna aplikativna rjeenja i sl.**

3.1. Samousluzni odjel

Samousluzni odjel je element poStanske mreze u kojem javni operator obavlja
postanske usluge putem samousluznih aparata. MozZe biti postavljen kao samostalni
element postanske mrezZe ili kao dio poStanskog ureda ili objekta druge namjene te
moze imati vlastiti postanski broj i naziv ili koristiti postanski broj i naziv poStanskog
ureda kojeg je dio.

3.1.1. Postanski i skupni postanski kovcezici

Postanski kovceziCi su kovceZiCi u koji korisnici usluga mogu ubaciti obic¢ne
poStanske posiljke kako bi ih davatelj univerzalne usluge otpremio. Javni operator ih je
obvezan postaviti na mjestima gdje korisnicima nisu dostupni ostali elementi poStanske
mreze tako da osigura pristupacnost koriStenja poStanskih usluga. Operator je obvezan
osigurati praznjenje svakog postanskog kovcezi¢a najmanje jedan puta svaki radni dan,
osim na podrucjima na kojima ne obavlja svakodnevnu dostavu. Na tim podrucjima javni

'3 Hrvatska posta: Strategija Hrvatske poste od 2013. do 2018., URL:
https://hrvatska.posta.hr/UserDocslmages//posta/Dokumenti/hrvatska-posta-strategija-razvoja. pdf
gpristupljeno: svibanj 2017.)

* Perkov D.: Transformacija poslovanja Hrvatske poste d.d., Hrvatska posta, 2016.
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operator je obvezan osigurati praznjenje postanskih kovCeZica u dane kada je
organizirana dostava posiljaka.

Na svakom postanskom kovceZicu mora biti oznaCeno vrijeme zadnjeg
praznjenja u tijeku dana, kao i vrijeme do kada se u kovceZi¢ mogu ubaciti posiljke
najbrze kategorije, da bi bile otpremljene isti dan. PosSilkom najbrze kategorije
primljenom putem postanskog kov€eZica smatra se svaka ubacena posSiljka na kojoj su
nalijepljene postanske marke iznosa jednakog ili veCeg od cijene za poSiljku najbrze
kategorije.

Skupni kovcCeZiC je kovcCeZi¢ koji javni operator upotrebljava za uruCenje i
preuzimanje postanskih poSiljaka od korisnika koji su udaljeni od naseljenog mjesta.
Javni operator skupni kov€ezi¢ moze postaviti za jednog ili vise korisnika samo u slu¢aju
da od tih korisnika za to dobije pisano odobrenje™.

Pismovne posiljke (u milijunima)
400

380

360

340

320

300 I I I I I 1
2008. 2008. 2010. 2011. 2012. 2013.

Grafikon 1. Broj pismovnih poSiljaka u razdoblju od 2008. — 2013.

Izvor: Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture: Strategija razvoja trzista
postanskih usluga u Republici Hrvatskoj do 2020. godine, Fakultet prometnih znanosti,
Deloitte, 2014.

Pismovne postanske posiljke, koli¢ina raCuna i izvjed¢a koji se u fizickom obliku
Salju postom drasti€no opada, Sto je dokazano i na grafikonu 1. U razdoblju od pet
godina koli€ina pismovnih poSiljaka pala je za oko 90 mil. poSiljaka, Sto je veliki pad u
odnosu na tako malo vremensko razdoblje. No, s druge strane digitalna komunikacija

'* Hrvatska agencija za postu i elektroniCke komunikacije: Pravilnik o obavljanju univerzalne postanske
usluge (NN 41/13)
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vrijednosti (sluzbeni dokumenti, dodaci prehrani i lijekovi, kao i specificni maloprodajni
proizvodi). Stoga je vazno da takvi proizvodi budu dostavljeni na mjesto koje je
zaklju€ano, sigurno i pristupac¢no za korisnike. Jedno od prakti¢nih rjeSenja su skupni
postanski kovC€ezi¢i koji bi zamijenili zna¢ajan dio dosadasnjih dostava ,od-vrata-do-
vrata“.

Kretanje broja pismovnih posiljki do 2020.

100%
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50 % |

40 %

2008. 2009. 2010. 2011. 2012. 2013. 2014. 2015. 2016. 2017. 2018. 2019. 2020.
-20% -20%

Grafikon 2. Moguéi scenariji pada broja pismovnih poSiljaka do 2020. god.

Izvor: Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture: Strategija razvoja trzista
postanskih usluga u Republici Hrvatskoj do 2020. godine, Fakultet prometnih znanosti,
Deloitte, 2014.

Do kraja 2020. godine oCekuje se pad pismovnih poSiljaka ispod 40%, da bi se taj
pad smanjio i zaustavio osnovni strateSki segmenti koji utjeCu na broj postanskih
poSiljaka u buduc¢em razdoblju (grafikon 2.) su: posta koju Salju individualni korisnici
(korespondencija izmedu individualnih korisnika C2C i individualnih korisnika prema
privatnim ili javnim instituciama C2B), ,transakcijska“ posta (korespondencija izmedu
B2C i B2B), izravna posta, publikacije (novine, magazini i sl) te ostale poSiljke poslane
kao pismovne posiljke.

Dostava putem skupnih postanskih kov€ezi¢a zahtijeva znatno manje radne
aktivnosti, a time nosi znatno manje troSkove od izravne dostave. Uvodenje skupnih
postanskih kovc€eZica bilo bi idealno rjieSenje za manja naselja u kojima prevladavaju
obiteljske kuée (npr. predgrada i ruralna podrucja, a posebno planinsko-brdska podrucja
I otoci, itd.).
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Primjer uvodenja sustava skupnih postanskih kov€ezi¢a je Canada Post koja je
znaCajan dio dosadasnjih dostava ,od-vrata-do-vrata“ zamijenila upotrebom takvih
postanskih kovéeziéa'®. Skupni postanski kovéeZi¢i nalaze se na svim novo izgradenim
stambenih i komercijalnim naseljima. Prednosti koje su ostvarili uvodenjem tih kovceZica
su: preuzimanje poste iz svog odjeljka u bilo kojem trenutku, pretinci su zaklju€ani Cime
je ostvarena sigurnost i privatnost poSiljaka, moguénost preuzimanja vecih predmeta
bez odlaska u poStanski ured, kovCeziCi se mogu dizajnirati i prilagoditi da odgovaraju
razvoju ili izgradnji naselja u kojem se nalaze i sl.

Skupni postanski kov€eziéi koji se nalaze u naseljima s obiteljskim ku¢ama imaju
viSe veliCina odjeljaka. Mali odjeljci dodjeljuju se pojedinacnim adresama, a odnose se
na isporuku pisama, Casopisa i malih paketa. Dva veca odjelika su za veée pakete.
Takoder kovceZici se postavljaju u stambene zgrade te mini parkove. U mini parkovima
su grupirani s 4 i viSe modula. Svaki mini park posluzuje oko 64 i vise kuéanstava. U
stambenim zgradama sa 100 i viSe stanova potrebno je izgraditi poStansku sobu koja
sadrzi ugradeni sustav za zakljusavanje'’.

U Hrvatskoj funkcionira sustav dostave pomocu skupnih postanskih kovéezi¢a u
stambenim zgradama, gdje se kovceZi¢i nalaze na samom ulazu u zgradu te svaki stan
ima svoj kovCezi¢ u koji postar ostavlja pismovne poSiljke, dok za pakete i vece poSiljke i
dalje mora i¢i do ulaznih vrata samog stana za dostavu. Stoga zgrade trebaju imati i
odjeljke za pakete da bi se uStedjelo vrijeme i sami troSkovi dostavljaCa po uzoru na
Canada Post, ali i na neke europske poste (Austrija, Njemacka, Engleskai sl.).

3.1.2. Paketomati

S obzirom da je doslo do unaprjedenja u dostavi pismovnih postanskih poSiljaka
uvodenjem skupnih postanskih sanduci¢a, tako su postanski operatori inovirali i
paketske usluge uvodenjem paketomata. Paketomati su samoposluzni kiosci koji
korisnicima omogucuju pristup i preuzimanje paketa kada i gdje Zele unutar mreze
paketomata. Prednosti paketomata su $to nema vise ¢ekanja u redovima, radno vrijeme
paketomata je 0-24 sata dnevno, sedam dana u tjednu te jednostavnost preuzimanja
paketa, potpuna diskrecija, sigurnost i sl.*®

'® Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture: Strategija razvoja trziSta posStanskih usluga u Republici
Hrvatskoj do 2020. godine, Fakultet prometnih znanosti, Deloitte, 2014.
7 Canada Post Corporation: Delivery Planning Standards Manual for Builders and Developers, kolovoz
2016., URL: https://www.canadapost.ca/cpo/mc/assets/pdf/business/standardsmanual_en.pdf,
gg)ristupljeno: svibanj 2017.)

URL: http://www.tisakpaket.hr/paketomat/zasto.html, (pristupljeno: svibanj 2017.)
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Na sljedecem grafikonu 3. prikazan je trend kretanja broja paketskih poSiljaka u
Republici Hrvatskoj u razdoblju od 2008. — 2020. Prema slici, vidljiv je konstantan rast
broja paketskih poSiljaka u promatranom razdoblju. Pod pretpostavkom da ce se trend
rasta broja paketskih poSiljaka nastaviti i u buducnosti, sli€cno kao i u slu€aju
prognoziranja broja pismovnih poSiljaka, moguce je odrediti dva scenarija:

e optimisti¢ni scenarij, odnosno rast broja paketskih poSiljaka za 50% te
e pesimistiCni scenarij, odnosno rast broja paketskih poSiljaka za 30%.

Kretanje broja paketskih poSiljaka do 2020. g.
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Grafikon 3. Moguéi scenariji rasta broja paketskih poSiljaka do 2020. godine

Izvor: Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture: Strategija razvoja trzista
postanskih usluga u Republici Hrvatskoj do 2020. godine, Fakultet prometnih znanosti,
Deloitte, 2014.

Uzrok smanjenja zarade od dostave paketa je manji broj poSiljiaka vece
vrijednosti, manja teZina paketa te povecanje troSkova dostave, $to je rezultat rastuéih
zahtjeva kupaca. Isporuka u sve kratem vremenu, posebna dostava, track-and-trace i
druge usluge s dodanom vrijednosti uzrokuju povecanje troSkova dostave paketa zbog
Cega se i zarada po paketu smanjuje s obzirom na to da jedini¢ne cijene, zbog jake
konkurencije, ne prate rast troskova.

Istrazivanje Medunarodne postanske korporacije (Internacional Post Corporation,
IPC-a) 2016. godine odnosilo se na prednosti i iskustva dostave u 26 drzave, kojim se
zaklju¢eno da 76% potroSaca preferira dostavu na ku¢nu adresu. Ovisno od zemlje do
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zemlje i naCina zivota ljudi, postoje razlike u nacinu razmisljanja oko dostave posSiljaka
tako u Japanu preferiraju dostavu na kuénu adresu, dostavu u postanskom uredu
preferiraju u Norveskoj (50%), Islandu (41%), Svedskoj (35%), Finskoj (35%), dostava
na radno mjesto najzastupljenija je u Portugalu (14%), a paketomati se najviSe koriste u
Finskoj (14%) i Danskoj (13%). lako je koristenje paketomata tek u razvoju, za dostavu
proizvoda kupljenih preko interneta najceSCe se bira mjesto za dostavu upravo
paketomat i to za odjecu i obucu (33%), potroSacku elektroniku (21%) te knjige, glazba,
medija (14%)".

Istrazivanje koje je provela Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti
2016. godine o koristenju postanskih ureda opravdava uvodenje skupnih poStanskih
kovCeZiCa i paketomata, jer 9% ispitanika koristi poStanske urede najmanje jednom
tiedno, a ostala 82% postanske urede koristi, ili nekoliko puta mjesec¢no, ili nekoliko puta
godiSnje i to najceSCe se koriste za slanje pisama i paketa, Sto je prikazano grafikonom
4.i5.

Koliko cesto koristite postanske urede?
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Grafikon 4. Postotak koriStenja postanskih ureda ispitanika

Izvor: Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti: Istrazivanje poznavanja
ispitanika o poStanskim uslugama i njihova zamjenjivost s EK uslugama, studeni 2016.

19 Delivery choice - Parcel lockers, URL: https://www.ipc.be/en/knowledge-centre/e-
commerce/articles/parcel-lockers, (pristupljeno: svibanj 2017)
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Grafikon 5. Postotak najkoristenijih usluga u postanskim uredima

Izvor: Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti: IstraZivanje poznavanja
ispitanika o poStanskim uslugama i njihova zamjenjivost s EK uslugama, studeni 2016.

3.1.3. Koncept automatizacije mjesta prijma i urucenja

Aktivnosti uru€enja i prijma na adresi uzrokuju visoke troSkove za davatelje
postanskih usluga. Osim toga broj neuspjelih pokusaja uru€enja privatnim korisnicima je
u stalnom porastu zbog promjene zivotnih navika (CeSce izbivanje s kuéne adrese,
povecanje broja samackih kucanstava itd.). Jedan od glavnih segmenata strategija u
buduénosti je i povecanje automatizacije u konceptu automatizacije mjesta prijama i
uru€enja (eng. pick-up point & drop-off point - PUDO) koji postanskom procesu moze
znatno smanijiti broj neuspjelih dostava te istodobno povecati zadovoljstvo korisnika.

PUDO korisnici mogu se registrirati online ili na prodajnim mjestima davatelja
usluga, gdje im se dodjeljuje korisni¢ki kod (PIN). Nakon Sto putem Interneta naruce
odredenu robu ili predmet koji se upakira i kao takav predstavlja poSiljku, umjesto
navodenja vlastite ku¢ne adrese za dostavu poSilike, korisnici prilikom narudzbe mogu
navesti PUDO lokaciju i svoj korisnicki kod. Korisniku bi se nakon izvrSenja narudzbe
poslao referentni broj za preuzimanje poSilike, a nakon toga i obavijesti (putem e-maila,
SMS-a...) da je posSilika stigla na predvidenu lokaciju. Cijeli proces koncepta
automatizacije mjesta prijma i uruCenja prikazan je slikom 1. Korisnik poSiljku moze

21



podignuti u periodu od viSe dana ili tiedana upisuju¢i u PUDO automat referentni kod i
broj. Procedura je slicna i ako korisnik zeli otpremiti posSiljku. Koriste¢i tehnologiju
osjetljivu na dodir (eng. ,touch screen®) na automatu se specificiraju sve pojedinosti
vezane uz isporuku. Automat ispisuje barkod koji korisnik lijepi na poSiljku. Pla¢anje
putem gotovine ili kreditne kartice se takoder obavlja pomoc¢u automata.

Prednosti automatiziranog PUDO sustava ocCituju se kroz: fleksibilnost i
praktiCnost uru€enja posiljaka (radno vrijeme 24/7, primatelji poSiljaka ne gube vrijeme
Cekajuci u red u postanskim uredima, korisnici usluge bivaju obavijeSteni u trenutku
pristizanja poSiljaka putem e-maila ili SMS-a), jednostavnost slanja i primanja poSiljke na
PUDO lokacije, moguénost okrupnjavanja poSiljaka, kvalitetno prikupljanje korisnickih
podataka i sl.

Nedostaci automatiziranog PUDO sustava su: visoki inicijalni troSkovi
implementacije (troSkovi razvoja i implementacije PUDO automata, troSkovi odrzavanja
— Ci8¢enja, popravljanja, struje i IT-a), pronalazak odgovarajuce lokacije, edukacija
korisnika (npr. kako korisnici mogu o itati stari barkod, ubaciti poSiljku prije ocCitavanja
barkoda i sl.)%°.

%% Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture: Strategija razvoja trZista poStanskih usluga u Republici
Hrvatskoj do 2020. godine, Fakultet prometnih znanosti, Deloitte, 2014.
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Slika 1. Koncept automatizacije mjesta prijma i uru€enja
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3.2. Kupovina s konsolidiranom dostavom

Kupovina s konsolidiranom dostavom, rijeC je o dostavi proizvoda narucCenih i
kupljenih u razli¢itim online trgovinama. Usluga koju obavljaju poStanski operatori je
dosta razvijena u Zapadnoj Europi. Vazan element ove usluge predstavlja konsolidacija
kojom se viSe dostava obavlja od jednom Sto smanjuje troSak davatelja usluge, a time
dovodi i do pojeftinjenja takve usluge.

Naruceni proizvodi i roba prikupljaju se od lokalnih trgovina, supermarketa i e-
trgovina, a koje imaju ugovor s davateljem poStanskih usluga. Na sluzbenoj stranici
davatelja poStanskih usluga prilikom KkoriStenja ove usluge upisuju poStanski broj
dostavnog mjesta Cime se filtriraju sva poduzec¢a koja nude odredene proizvode. U
sljedec¢im koracima se specificiraju proizvodi, trgovine, vrijeme dostave, brojevi mobilnih
telefona itd.

Komunikacijom putem elektroni¢ke poste korisnici, ako to Zele, mogu zaprimati
obavijesti o raznim promotivnim akcijama, popustima i sl. Osim robe Siroke potrosnje, u
segment kupnje s konsolidiranom dostavom ukljuCuju se i dodatne usluge povrata robe
s npr. kemijskog CiS¢enja ili dovoza proizvoda iz servisa.

Sve trgovinske transakcije placaju se karticom putem interneta ili aplikacije te se
placaju dostavljacu davatelja postanskih usluga u trenutku dostave proizvoda. Ukoliko
kupac nije u trenutku dostave na naznacenoj adresi, dostavljaC ga moze kontaktirati na
pokretni telefon, a ako je kupac nedostupan dostava se moze ostaviti kod susjeda, ako
je takav oznacCen kao sekundarni primatelj tijekom registracije. Tijekom 2012. godine,
Bpost je uspjesno, u suradnji s vodecCim belgijskim trgovackim lancima, pokrenuo pilot
usluge kupovine s konsolidiranom dostavom?*.

3.3. Unaprjedenje postanskih usluga u segmentu e-trgovine

Davatelji posStanskih usluga predstavljaju, zbog tradicionalnih usluga postanskog
poslovanja i nov€anih transakcija za vecinu gradana povjerenje i zastitu privatnosti, sto
¢ini glavnu prednost pri koriStenju internetskih transakcija. To stvara prostor za
unaprjedenje postanskih usluga u segmentu e-trgovine.

Jednostavnost povrata posSilike, jedan je od klju¢nih elemenata za daljnji razvoj e-
trgovine. Stoga mnogi davatelji poStanskih usluga posebnu pozornost stavljaju na

! Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture: Strategija razvoja trzista postanskih usluga u Republici
Hrvatskoj do 2020. godine, Fakultet prometnih znanosti, Deloitte, 2014.
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unaprjedenje ove usluge. Usluga se nudi kompanijama koje se bave e-trgovinom i
uklju€uje slanje naljepnice za povratno slanje robe trgovcu bez ikakvog dodatnog troska
za krajnjeg kupca.

Davatelj poStanskih usluga osigurava da naljepnicu za povrat kreira sam trgovac
sluzedi se posebnim e-alatom. Pomocu te naljepnice definira se zahtjev za prijam robe,
odabir proizvoda, opcije slanja paketa te pristup povijesnim podacima o poslanim
paketima i adresama poSiljatelja i primatelja. Na ovaj nacin sama usluga povrata posSiljke
besplatna je za krajnjeg korisnika, a davatelju postanske usluge nadoknaduje se troSak
dostave prema krajnjem korisniku kao i eventualni povrat robe.

Koriste¢i ovu uslugu trgovci ubrzavaju povrat robe koja time brze ponovno
postane dostupna na trziStu. Osim toga usluga omogucuje krajnjem kupcu isprobavanje
odnosno testiranje proizvoda na odredeno vremensko razdoblje prije konacne odluke o
trajnom zadrzavanju robe, odnosno kupnje.

U segmentu ove usluge uvedena je i usluga notifikacija o pristigloj posiljci. Nakon
Sto davatelj postanskih usluga zaprimi ,materijalno® pismo namijenjeno korisniku, Salje
mu notifikaciju na korespondencijsku adresu elektroniCke poste. U poruci elektronicke
poSte Salje se obavijest o primitku te slika skenirane omotnice, a zatim korisnik moze
izabrati jednu od sljedecih opcija:
e ,otvori i skeniraj — pismo se nakon skeniranja Salje u elektronskom obliku na
korespondencijsku adresu elektronicke poste;
e ,odlozi“ — pismo Ce se arhivirati, odnosno spremiti u posti do daljnjeg;
o isjeckaj“ (eng. shred) — pismo i sve informacije se uniStavaju;
e dostavi“ — fizitko pismo se dostavlja na Zeljenu adresu.
Ovaj servis je idealno rjeSenje za korisnike koji €esto putuju te su dugotrajno
odsutni sa svoje kuéne adrese?.

3.4. Sustav praéenja i pronalazenja posiljaka

Koncept integralnog manipuliranja prijenosom postanskih poSiljaka zasniva se na
mogucénosti pracenja posiljaka, bilo pojedinacne posiljke ili zaklju€aka kroz sve faze puta
- od primitka u postanskom uredu do urucenja krajnjem korisniku.

Takav koncept strategije nastao je iz dva glavna razloga. S jedne strane,
postanskim operatorima je za upravljanje suvremenim posStanskim sustavima izuzetno
znacajna kvalitetna informacija o tokovima posiljaka (smijer, koli€ina, vrijeme i sl.) kako bi

2 Ipid.
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optimalno rasporedili odgovarajuce kapacitete. S druge strane, korisnici zahtijevaju sve
veCi spektar usluga u vezi s poSijkama gdje se potreba za poznavanjem lokacije
poSiljike u vremenu pojavljuje kao kljucni Cimbenik. Tako oni Zele znati kada je poSiljka
zaprimljena, odaslana, urucena, tko i kada ju je primio, razlog zbog kojega nije urucena i
sl. Osim toga, oni mogu zahtijevati i Citav niz dodatnih usluga u vezi s prijenosom
poSiljike (promjenu adrese primatelja, odgodu dostave i sl.).

Princip pracenja poSiljaka temelji se na ocitavanju i slanju identifikacijskih oznaka
u svakoj fazi postanskog procesa. Razlike se pojavljuju jedino s obzirom na metodu
oznacavanja poSiljaka, tj. ovisno o tome jesu li identifikacijske oznake tekstualni zapisi,
bar-kodovi ili RFID nosaci, a $to onda uvjetuje primjenu odgovarajucih tehnickih uredaja.

ID broj se prvi put o€itava prilikom prijma s pomocu uredaja za opticko Citanje
podataka s posiljike koji ve¢ u toj fazi mogu, no i ne moraju, biti u obliku barkodova.
Ovisno o tome gdje je obavljen prijam poStanske poSilike (u poStanskom uredu,
poStanskom sredistu ili kod korisnika), razlikuju se tehnicke izvedbe optickih Citaca
(skenera) koji ¢e se Koristiti (ruéni, prijenosni, stacionarni).

Skenirani podaci s to€nim danom i satom prijma te svim podacima o posiljci i
vrstom usluge pohranjuju se u uredaj iz kojega ¢e se naknadno ucitati pri dolasku u
sredite ili se izravno Salju prema informacijskom podsustavu bilo bezi¢nim putem
(sluc¢aj ruénog ocitanja poruka) ili preko Zicnih veza (slu€aj stacionarnog cCita¢a). Moguca
su i tehnicka rjeSenja optickih Citaca s ugradenom funkcionalno$¢u zapisivanja podataka
u obliku pogodnom za daljnje faze prijenosa (npr. barkodu).

U postanskom uredu ili srediStu (mjestu skladiStenja poSiljke) ID broj se skenira
drugi put, posiljka se sortira i ispisuje se oznaka rute na svaki svezanj. Oznake sadrze
informacije koje su potrebne za automatsko sortiranje u srediStima i dostavu posiljaka.
Postanski kod primatelja te brojevi dostavnih ruta ispisuju se kao barkodovi za
automatsko sortiranje u sredistima.

Nakon printanja rute, posiljci se, ako do sada nisu, odreduju dimenzije i tezina, a
informacije se otpremaju u bazu podataka. Za otklanjanje pogreSaka pri upisu i za
poboljSanje produktivnosti, oznake ruta mogu ispisivati i korisnici. Nakon toga, posilike
se sortiraju i ukrcavaju za transport do glavnog sredista ili za izravni transport do
odredisSnih jedinica (ureda ili sredista). U glavnom sredidtu se posiljke iskrcavaju i po
treCi put skeniraju te sortiraju automatskim konvejerskim trakama. Proces sortiranja
temelji se na kodu rute koji se olitava fiksnim Citatem koda prilikom kretanja poSilike
konvejerskim trakama. Slijedi ukrcaj u vozila i otpremanje odredidnim postanskim
jedinicama.

Na prihvatnom skladistu ¢etvrti put se skenira ID kod. PoSiljke su sortirane prema
njihovim lokalnim odrediSnim rutama i skenirane peti put prije ukrcaja u dostavno vozilo.

26



Dostavlja¢ skenira Sesti put ID oznaku pri dostavi poSilike primatelju. Mobilni uredaj
prima dostavne informacije za buduce upucivanje u sustav praCenja i trazenja
posiliaka?®. Faze skeniranja posiljaka koristenjem sustava za praéenje prikazan je
grafiCki slikom 2. Sustavu praéenja posSiljaka posljednjih godina veliku paznju posvetile
su svi davatelji logistickih usluga

\.

eprijam
posiljke

1. skeniranje

emjesto
skladistenja
posiljke

2. skeniranje

eiskrcaj u
glavhom
sredistu
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eprihvatno

4.skeniranje skladitte

eukrcaj u
dostavnom
vozilu

5. skeniranje

\.

edostava
posiljke
primatelju

6. skeniranje

Slika 2. Faze skeniranja poSiljaka od prijma do uru€enja primatelju

3.5. Digitalizacija dostave posiljaka

Hrvatska posta pocela je s pilot projektom ,Digitalni posStar® kojim je obuhvaéeno
podruCje postanskog ureda 42000 Varazdin. Mobilnim telefonima s potrebnom
aplikacijom i prijenosnim pisacima opremljen je 31 postar.

2% Martinovi¢ A.: Integracija informacijsko-komunikacijskih tehnologija i poStanskog prometa, diplomski
rad, Rijeka, 2014.
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,Digitalni postar® je aplikacija na pametnom telefonu koja postaje sastavni dio
nacina obavljanja dostave u Hrvatskoj posti. Aplikacija obuhvaca obradu i dostavu svih
poSiljaka, vodenje dostavne knjige u digitalnom obliku te omogucava pracenje posSiljaka
u realnom vremenu. PosStari mogu ispisivati obavijesti o prispijeCu poSilike i racune
ukoliko korisnik neku od usluga plati na adresi preuzimanja.

U pilot fazi, koja zapravo predstavlja testiranje aplikacije na terenu, kroz aplikaciju
su se obradivale samo preporuCene posilike, a korisnici su preuzimanje potvrdivali
potpisom na zaslonu uredaja. Projekt ,Digitalni postar‘ sluzi unaprijedenju temeljne
djelatnosti i jedan je od brojnih novih projekata u sklopu Strategije Po§ta20222*.

3.6. E-postanske usluge

E-postanske usluge (elektroniCke postanske usluge) su usluge davatelja
postanskih usluga krajnjim korisnicima putem informacijsko komunikacijskih kanala,
poput Interneta kao glavnog kanala dostave e-postanskih usluga. ICT tehnologije znatno
su promijenile nacCine komunikacije i time utjecale na smanjenje koli€ina tradicionalnih
pismovnih poSiljaka. E-postanske usluge se dijele u Cetiri kategorije usluga, iako medu
njima postoji medusobna povezanost na usluge:

e e-posta,

e e-trgovina,
e-financijske usluge,
e-vlada.

Od usluga e-posta koje uklju€uju usluge poput elektroniCke postanske marke,
elektroni¢kih razglednica, usluge pracenja (statusa) poSiljaka (eng. track and trace),
dostave obavijesti (o posSilikama) elektroniCkim putem, e-brzojava, hibridne poste
izdvajaju se usluge koje su supstitucija za tradicionalnu postansku uslugu i usluge koje
daju novu dodatnu vrijednost tradicionalnoj postanskoj usluzi, a Sto ima utjecaja na
trziste postanskih usluga. Unapredenje tehnoloskog procesa za davatelje postanskih
usluga ne predstavljaju elektroniCke postanske usluge.

E-financijske usluge su financijske usluge davatelja poStanskih usluga krajnjim
korisnicima putem ICT-a, a ukljuCuju mogucnosti placanja razliCitih roba, proizvoda i
usluga elektroni€¢kim putem i elektroni¢kog transfera novca putem postanskog sustava,
a najceSce su sastavni dio ili poveznica uslugama e-posSta odnosno e-trgovina. Usluge

2% URL: https://www.posta.hr/hr/digitalizacija-dostave-posiljaka, (pristupljeno: srpanj 2017.)
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e-trgovine sastoje se od usluga kupovine i prodaje robe, proizvoda i usluga primjenom
ICT-a, a pored ostaloga ukljuuju uslugu dostave proizvoda fizicki ili elektronicki.

Usluge e-vlade potaknute su od strane vlade odredene drzave i ostvarene
primjenom ICT-a, koriStenjem postanskog sustava kao povjerljive treCe strane. Usluge u
pravilu ukljuCuju slanje razliCite dokumentacije elektronic¢kim putem.

S obzirom na postojeCe izazove konkurencije, strukturalnih promjena, e-
poStanskih usluga i opcenite trendove ekonomskih aktivnosti, kao odgovarajuce
poslovne mogucnosti za davatelje poStanskih usluga na strateskoj razini pojavljuju se:

e Sirenje poslovnog portfelja/podrucja djelovanja,
e smanjenje troskova,
e poveéanje cijena®.

3.7. Hibridna posta

Hibridna posta (Hybrid Mail) je kombinacija tradicionalne poStanske usluge i
elektroniCke poste. U realizaciji usluge hibridne poste primjenjuju se dva osnovna nacina
rada, tj. dvije tehnologije:

¢ informacijsko-komunikacijska tehnologija koja se primjenjuje u fazama prijama,
obrade i prijenosa pismovnih poSiljaka te

e tradicionalna poStanska tehnologija u fazi uruenja i manjem dijelu prijenosa
pismovnih poSiljaka.

Hibridna posSta je proces u kojemu poSiljatelj predaje poStanskom operateru
poruku u informatiCkom obliku i ta se poruka prenosi iz korisnikova ra¢unala u racunalo
poStanskog operatera telekomunikacijskim vezama ili putem fizickih medija za
uskladistenje i prijenos podataka (CD-ROM).

Postansko raCunalo obraduje prihvaéenu poruku kako bi je pripremilo za
odgovarajuci oblik eventualnoga daljnjeg prijenosa do mjesta najblizeg odredistu ili
mjestu ispisa. Nakon zavrSetka obrade, raCunalo aktivira sustav za automatski ispis i
kuvertiranje.

Na izlazu iz navedenog sustava dobiva se kuvertirana i frankirana pismovna
poSilika koja u sebi sadrZi poruku i sve podatke neophodne za dostavu na adresu
primatelja. Takva pismovna poSilika je spremna za uruCenje primatelju. Vazno je
napomenuti da se mjesto prihvata poruke mozZe nalaziti na podru€ju jednoga

?® Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture: Strategija razvoja trZista poStanskih usluga u Republici
Hrvatskoj do 2020. godine, Fakultet prometnih znanosti, Deloitte, 2014.
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poStanskog sredista, a mjesto ispisa, kuvertiranja i dostave na podrucju drugoga
poStanskog srediSta. To je i bit hibridne poste: izbjegavanje dijela fiziCke manipulacije
(prvenstveno transporta) pismovnim poSiljkama.

U pocetku komercijalne eksploatacije hibridne poste, korisnici su predavali
poruke poStanskom operateru na fizickom nosaCu podataka. Razvojem
telekomunikacijskih mreza za prijenos podataka sve se manje koristi predaja poruka
fiziCkim putem, a sve se CeSc¢e za to upotrebljavaju mnogo prakti¢nije izravno spajanje
(npr. putem modema) i komutirane veze na postansko racunalo. Time je kvaliteta usluge
koju pruza hibridna posta podignuta na joS viSu razinu bududi da viSe nije potrebno
fiziCki transportirati nosa¢ podatka do postanskog operatera, a poruka jos brze stigne do
postanskog raCunala.

Eventualno, uporaba fizickih nosaCa podataka se jo$ preporuCuje u slu€ajevima
kad je sadrzaj poruke vrlo velik, odnosno kod poruka sadrzi veliku koli€inu podataka
(npr. slike u boji), te bi predaja poruke putem joS prevladavajucih (analognih)
telekomunikacijskih sustava bila dugotrajna, a time i nesigurnija. No i to postaje,
uvodenjem u rad brzih i kvalitetnijih digitalnih telekomunikacijskih sustava, sve maniji
problem.

Da bi se komunikacija iz raCunala u raCunalo mogla ostvariti, neophodno je
osigurati hardversku i softversku kompatibilnost predajne (korisni¢ke) i prijamne
(postanske) informacijsko-komunikacijske (racunalne) opreme. Dok je hardverska
uskladenost manji problem buduéi da se u najve¢em broju sluCajeva radi o
standardiziranoj racunalnoj (PC) tehnologiji, veéa paznja poklanja se softverskoj
kompatibilnosti. To zahtijeva uskladivanje operativhog, komunikacijskog i aplikacijskog
softvera®,

Projekt hibridne poste (HP print centar) usmjeren je na povecanje broja usluga i
samih prihoda te, s druge strane, na uStede u troSkovima jer e se izbjegnuti procesi
prijma i razrade poSiljaka. Navedeni projekt pridonijet ¢e stjecanju imidza suvremenog
poduzeca. Usluga je usmjerena na jednostavan, brz, siguran pristup svakog klijenta
postanskoj usluzi uz njihovo Sirenje na transpromo poSilijke i izravnu postu. E-Box je
nova usluga, a odnosi se na distribuciju elektroni¢kin dokumenata. Projekt je usmjeren
na modernizaciju Hrvatske poste, praéenje europskih trendova, spremnost na potrebe
hrvatskog trziSta i stvaranje uloge vodecCeg distributera elektronickin dokumenata u
Hrvatskoj. Ovim projektom ublazit ¢e se utjecaj pada prihoda zbog smanjenja fizicke

26 Martinovi¢ A.: Integracija informacijsko-komunikacijskih tehnologija i poStanskog prometa, diplomski
rad, Rijeka, 2014.
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distribucije posiljaka te ubrzati dostava posiljaka i pla¢anje raduna?®’. Slikom 3. prikazan

je graficki proces usluge hibridne poste.

posiljatel)i predaju posti poruku u informati€kom obliku

i

poruka se prenosi iz korisnickog racunala u racunalo poste

l

racunalo prihvaéenu poruku obraduje

i

racunalo aktivira sustav za automatski ispis | kuvertiranje

na izlazu iz sustava dobiva se kuvertirana 1 frankirana posiljka

pismovna posiljka spremna je za urucenje primatelju

Slika 3. Proces usluge hibridne poste

Izvor: Hrvatska posta: Korporativho poduzetnistvo

2" URL: https://hrvatska.posta.hr/UserDocsImages/posta/o%20namalizviesca/Godisnji-izviestaj-za-

2010.pdf, (pristupljeno: lipanj 2017.)
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3.8. Unaprjedenje marketinskih usluga

MarketinSke usluge, odnosno direktni marketing postaje jedan od glavnih toCaka
strategija poStanskog prometa. Davatelji univerzalnih usluga imaju izravan pristup cijeloj
populaciji odredene drzave, te putem pracenja paketa i poStanskih poSiljaka imaju uvid u
dio potrosackih navika gradana, i samim time znacCajan potencijal razvoja njihovih
marketinskih usluga (online i offline) usmjerenih prema jasno segmentiranim skupinama
klijenata i potroSaca.

Pojedini davatelji poStanskih usluga redovito provode marketinSka istrazivanja na
razini Citave zemlje kako bi prikupili informacije o zeljama gradana vezanih uz marketing
izravnom postom i druge vrste pismovnih poSiljaka. Ovakva istrazivanja uklju€uju mnoga
pitanja koja se odnose na:

e podatke o ku¢anstvima (analiza broja, spola, dobi itd.);
e podrucja interesa osobe ili obitelji, kao i tip promocija koje ih zanimaju;
e kupovne navike: koje trgovine i robne marke koriste, kupuju li e-trgovinom itd.

Prikupljeni podaci mogu se komercijalizirati, nuditi i/ili prodavati poduzecéima kako
bi ona unaprijedila ucinkovitost svojih marketinskih kampanja tako da ciljaju samo ona
kuéanstva koja su prethodno iskazala interes za primanje komercijalnih sadrzaja.
Dobrim sustavom segmentiranja, sprije€eno je iritiranje i uznemiravanje korisnika koji ne
Zele primati promidZzbeni materijal. Poduze¢ima se nudi i dodatna opcija da svoje
ponude i reklame Salju u omotnicama s vlastitim znakom/logom.

Dostavljanje uzoraka posebno je zanimljiva poduzecima iz industrije robe Siroke
potroSnje koji Zele korisnicima dostaviti uzorke novih proizvoda na testiranje i/ili
promociju. Kampanja za dostavljanje uzorka sadrZi prepoznatljiv logo znak koji se
prikazuje u sklopu promotivnih aktivnosti proizvoda (na TV-u, katalozima, internetu i
ostalim kanalima), ¢ime se potroSata obavjeStava da moZe naruditi testni uzorak
proizvoda. PotroSac naruCuje proizvod putem sredstava elektroni¢ke komunikacije SMS-
a, Interneta i telefonski. Davatelj poStanske usluge preuzima potpunu brigu za sve
aktivnosti dostavljanja uzoraka: skladistenje i pakiranje uzoraka, isporuka uzoraka te
analiza rezultata reklamne kampanje. Prednost za proizvodaca robe Siroke potroSnje je
ta da on od davatelja postanskih usluga dobiva gotove rezultate Citave reklamne
kampanje te bazu podataka potencijalnih kupaca®.

%8 Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture: Strategija razvoja trzista postanskih usluga u Republici
Hrvatskoj do 2020. godine, Fakultet prometnih znanosti, Deloitte, 2014.
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4. Segment optimizacije postanskih kapaciteta

Postanska mreza promatra se kao kompleksan sustav koji €ine posStanski uredi,
poStanska srediSta i drugi objekti, poStanski kov€eZicCi, oprema i prijevozna sredstva.
Postanska mreZa organizirana je tako da €ini jedinstvenu tehnicko-tehnolosku cjelinu, s
ciilem osiguranja funkcioniranja poStanskog prometa i obavljanja univerzalnih
postanskih usluga.

Pokazatelji razvijenosti poStanske mreze takoder se bitno razlikuje u odnosu na
prometne mreze drugih prometnih grana. Kao osnovni pokazatelji razvijenosti poStanske
mreze prema medunarodnim konvencijama Koriste se:

e prosjecan broj stanovnika koji posluzuje jedna postanski ured
e prosjecan broj stanovnika na jedan Salter

¢ veliCina teritorija (u km?2) koji pokriva jedan postanski ured

¢ veli¢ina dostavnih rajona

e broj postanskih kov€eZica, usluznih automata i dr.

Javni operator je obvezan ustrojiti mrezu postanskih ureda tako da:
e jedan postanski ured posluje u prosjeku na povrsini najvie do 80 km?
e jedan poStanski ured posluje u prosjeku za najvise 6000 stanovnika.

Prosje&an broj stanovnika i povr§ina u km? odnosi se na cijelo podrucje Republike
Hrvatske. MreZu postanskih ureda mora Ciniti najmanje 700 redovitih poStanskih ureda.
Davatelj univerzalne usluge obvezan je ustrojiti mrezu pristupnih to¢aka u naseljenim
podrucjima na nacin da je udaljenost izmedu pristupnih to€aka najviSe 5000 m.

Tijekom posljednjeg desetljeCa, sektor postanskih usluga doZivio je znacajne
promjene, kako u europskim zemljama tako i u Republici Hrvatskoj. Europska komisija je
potaknula transformaciju trzista postanskih usluga stvaranjem konkurentnog okruzenja.

Razvoj postanskog trziSta u zemljama Europske unije regulirala je Europska
komisija postanskim direktivama 97/67/EC i 2002/39/EC i 2008/6/EC. Glavni ciljevi
direktiva su osiguranje i poboljSanje konkurentnosti postanskih usluga sa svrhom
osiguranja efikasnih, pouzdanih i kvalitetnih postanskih usluga svim stanovnicima
zemalja Europske unije po pristupaénim cijenama putem odgovarajuc¢ega regulatornog
okvira. Optimizacija poStanske mrezZe temelji se na smanjenju broja postanskih ureda te
povecanju efikasnosti i rastu uvodenjem inovativnih usluga i proizvoda.

Organizacija postanske mreze i dostupnost postanskih usluga korisnicima znatno
se razlikuje u gradskim i ruralnim podrucjima, a odreduje se na osnovi broja stanovnika,
povrSine podruCja koje pokriva, naseljenosti, topografskim uvjetima, prometnoj
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povezanosti, koli€ini poSiljaka, moguénosti koriStenja prijevoznih sredstava, mjesnim
prilikama i strukturi korisnika koji se opsluzuju.

Prema povrsSini na kojoj posluje jedan postanski ured, Republika Hrvatska se
nalazi u prosjeku zemalja u okruzenju, a prema broju stanovnika na jedan poStanski
ured Republika Hrvatska se nalazi u gornjoj razini. U Republici Hrvatskoj jedan
postanski ured posluje u prosjeku na povrsini od 48,7 km?, te za 3.927 stanovnika, $to je
povoljnije od uvjeta koje propisuju odredbe Pravilnika o obavljanju univerzalne usluge
(grafikon 61 7).
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Grafikon 6. Prosjeéna povrsina (km?) po jednom postanskom uredu

Izvor: Kompesak K.: Analiza prometnih znacajki postanskih ureda u trgovacko-
zabavnim centrima, diplomski rad, Fakultet prometnih znanosti, Zagreb, 2015.

Javni operator, odnosno davatelj univerzalne usluge je obvezan otvarati
poStanske urede tako da pokrivenost podrucja s postanskim uredima zadovoljava
mjerila o kakvoci postanskih usluga, odnosno obvezan je ustrojiti mrezu postanskih
ureda tako da jedan postanski ured posluje u prosjeku na povrsini najvise do 80km? ili
za najviSe 6000 stanovnika.
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Grafikon 7. Prosje€an broj stanovnika po jednom postanskom uredu

Izvor: Kompesak K.: Analiza prometnih znacajki postanskih ureda u trgovacko-
zabavnim centrima, diplomski rad, Fakultet prometnih znanosti, Zagreb, 2015.

Optimiziranje mreze postanskih ureda ostvaruje se prilagodbom radnog vremena
potrebama korisnika, preseljenjem postanskih ureda na frekventnije lokacije te
prenamjenom redovnih postanskih ureda u sezonske ili ugovorne. Sezonski postanski
ured u pravilu obavlja poslove ureda bez dostavnog podru€ja, a otvara se zbog
povecCane potraznje za uslugama (npr. za vrijeme turisticke sezone i sl.) i posluje u
odredenom vremenskom razdoblju. Ugovorni postanski ured posluje na temelju ugovora
sklopljenog izmedu javnog operatora i pravne ili fizicke osobe koja u ime i za racun
javnog operatora obavlja postanske usluge. Uvjeti, nacin i postupak za otvaranje i
poslovanje ugovornog postanskog ureda ureduje se pravilnikom kojeg donosi javni
operator®.

% Kompesak K.: Analiza prometnih znacCajki postanskih ureda u trgovacko-zabavnim centrima, diplomski
rad, Fakultet prometnih znanosti, Zagreb, 2015.
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Slika 4. ToCke pristupa postanskoj mreZi

Izvor: Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture: Strategija razvoja trzista
postanskih usluga u Republici Hrvatskoj do 2020. godine, Fakultet prometnih znanosti,
Deloitte, 2014.

Tocke pristupa propisane Pravilnikom o obavljanju univerzalne usluge prikazane
su na slici 4: elementi poStanske mreze u kojima se obavlja koncentracija zaprimljenih
poSiljaka iz razliCitih dijelova mreze (PRISTUP | - za sve poSiljke), elementi postanske
mreze u kojima se posSiljke pripremaju za otpremu prema elementima postanske mreze
u kojima je organizirano urucenje (PRISTUP Il - odredene grupe razvrstanih posSiljaka).

4.1. Optimizacija zaposlenika

Zbog trenda pada koli€ine poSiljaka HP takoder kontinuirano provodi optimizaciju
broja zaposlenih po radnim mjestima u poStanskom sektoru, obzirom da djelatnici Cine
gotovo oko 2/3 ukupnih troSkova tvrtke te predstavljaju najveéu obavezu u razdobljima
oteZzanog poslovanja, te se dodatno provodi primjena novih kriterija za formiranje
dostavnih rajona. Tablica 3. prikazuje trend optimizacije broja djelatnika. U ukupnom
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broju zaposlenih u HP, djelatnici u sektoru postanskih usluga Cine oko 76,4%, te se
smanjenje zaposlenika najvise osjetilo u tom segmentu poslovanja HP-a*.

Tablica 3. Pokazatelj broja zaposlenih i udio njihovog troSka u ukupnim rashodima HP-a

Godina
2010. 2011. 2012. 2013.
Broj

. 10.649 10.664 10.543 9.664
zaposlenika
Udio troska

zaposlenika u 66,1% 67.2% 66,2% 63,9%

ukupnim

rashodima

Izvor: Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture: Strategija razvoja trzista
postanskih usluga u Republici Hrvatskoj do 2020. godine, Fakultet prometnih znanosti,
Deloitte, 2014.

Smanjenjem broja zaposlenih HP pokuSava odrzati odgovarajuci odnos troSkova
u odnosu na prihode, pritom pokuSavajuci zadrzati stabilnosti osnovne djelatnosti.
Usprkos implementiranim mjerama Stednje, troSkovi osoblja u 2013. godini iznosili su
1.105.683 tisu¢a kuna i veci su za 3,1% od godine ranije. Razlog povecanju ponajprije
lezi u 106.4 milijuna kuna ispla¢enih otpremnina zbog poslovno i osobno uvjetovanih
otkaza, ali i manjim djelom promjenom kompenzacijskih uvjeta upravljackih struktura
drustva.

HP-ova optimizacija broja zaposlenika snazno je utjecala na cijelo sektorsko
trziSte rada. Naime, svi davatelji postanskih usluga na hrvatskom trZistu imali su (na
kraju treCeg kvartala 2013.) 9.840 zaposlenika koji pruzaju postanske usluge (HP 75%,
ostali davatelji 25% zaposlenih u tom sektoru), Sto je za 8% manje nego na kraju 2012.,
usprkos povecéanju (za dva) broja davatelja postanskih usluga (poslovnih subjekata).

Kao $to je ranije spomenuto, dio smanjenja broja zaposlenih rezultat je trziSnog
natjecanja temeljenog na ruSenju cijena usluga ponajprije putem uvodenja nizih
troSkova i drugih uvjeta rada zaposlenika. Neke od EU zemalja, poput Njemacke ili
Austrije, pokuSale su zastititi status zaposlenika trziSta poStanskih usluga kroz promjene
unutar zakona u radu, a Sto je jedan od nacCina da se odrzi kvaliteta usluga i uspostavi
fer trziSno natjecanje za sve davatelje postanskih usluga. Stoga se moze zakljuciti da u

% Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture: Strategija razvoja trzista poStanskih usluga u Republici
Hrvatskoj do 2020. godine, Fakultet prometnih znanosti, Deloitte, 2014.
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sektoru postanskih usluga uvjeti rada i zaposljavanja se pogorSavaju temeljem sljedecih
identificiranih trendova:

e smanjenje broja zaposlenih,

e povecanje netipiCnih i nesigurnih oblika zapoS$ljavanja (privremenih zapo$ljavanja:
ugovora o djelu za umirovljenike, studentski ugovori te ostalih honorarnih nacina
zaposljavanja),

e smanjenje placa,

e povecanje intenziteta rada i

e pojave velike razlike u odnosima prema zaposlenicima — dok nacionalni davatelji
poStanskih usluga posluju u skladu s kolektivnim ugovorom, privatni davatel;i
postanskih usluga nemaju postavljane kolektivnhe okvire te najceSce nude drukdije
poslovne uvjete zaposlenima od onih u nacionalnoj kompaniji.

U liberaliziranom okruzenju otvaraju se ve¢e mogucénosti transfera zaposlenika
medu sudionicima na trzZistu, stoga ¢e buducénost tvrtke znac¢ajno ovisiti o privlaCenju i
zadrzavanju najkvalitetnijeg ljudskog potencijala u segmentu upravljacke strukture>".

Zaposlenici su najveci kapital, a nezadrzavanje kvalitetnih kadrova medu kljucnim
je rizicima Hrvatske poste. Hrvatska poSta razvila je cijeli niz alata za upravljanje
ljudskim resursima, koji ¢e se nadogradivati i unaprjedivati i u buducnosti, a oni
obuhvacaju:

e testiranje za sva radna mjesta,

e sustav ocjenjivanja i upravljanja u€inkom,

e program za prepoznavanje i razvoj talenata,

e 360 stupnjeva ocjenjivanje voditeljskih struktura,
e sustav ciljanih eksternih i internih edukacija®.

O promjeni organizacijske klime u Hrvatskoj posti svjedoc€i izrada plana karijere.
Cilj je zaustaviti praksu da se na hijerarhijski visa i bolje placena radna mjesta
zaposljavaju djelatnici izvan tvrtke. Provjera struénog znanja djelatnika provodi se svake
dvije godine pokrivajuci podrucje cijele Hrvatske, a provjera se provodi sustavno i za sve
novozaposlene djelatnike. Svrha evidencije radnog vremena je obracun placa prema
Pravilniku o placama i kolektivnom ugovoru te smanjenju administracije. Cilj projekta
praéenje troSkova djelatnika je automatizacija izvje$¢a o broju djelatnika, troskovima
placa, broju dana bolovanja, postotku iskoriStenosti godiSnjih odmora itd. Postonose

%1 Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture: Strategija razvoja trzista postanskih usluga u Republici
Hrvatskoj do 2020. godine, Fakultet prometnih znanosti, Deloitte, 2014.

%2 Hrvatska posta: Strategija Hrvatske poste od 2013. do 2018., URL:

https://hrvatska.posta.hr/UserDocslmages//posta/Dokumenti/hrvatska-posta-strategija-razvoja.pdf

(pristupljeno: svibanj 2017.)
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mentori je takoder nova usluga prema zaposlenima radi kvalitetnijeg uvodenja u posao
novozaposlenih postono$a, kao i preno$enje znanja manje iskusnim kolegama®. Jedna
od mjera je uvodenje kracega radnog vremena, Cetverosatno ili Sesterosatno radno
vrijeme, odnosno zaposSljavanje radnika na part-time osnovi pokazalo se kao uspjeSan
model smanjenja trodkova i poveéanja uginkovitosti*.

4.2. Optimizirano upravljanje voznim parkom

Upravljanje voznim parkom ili fleet management je kompleksan sustav planskih
aktivnosti koji uklju€uje organizacijsku i logisticku platformu i potrebne specijalizirane
resurse za planiranje i pracenje, te potpuni nadzor dogadaja vezanih u cjelokupan ciklus
koriStenja vozila u poslovne svrhe (pracenje i dijagnostika vozila, upravljanje
ponasanjem vozaca, upravljanje potroSnjom goriva, daljinsko isklju€ivanje vozila itd.).
Dakle, predstavlja skup aktivnosti kojima organizacijska jedinica tvrtke upravlja i vrSi
kompletnu skrb o voznom parku. Pod pojmom “vozni park” podrazumijeva se skup svih
transportnih sredstava odredenog poslovnog subjekta (automobili, teretha motorna
vozila, tegljaci, prikolice i poluprikolice, motori, motocikli i sl.).

Postupci optimiranja upravljanja voznim parkom temelje se na uvodenju
informatiCkih i telekomunikacijskih sustava u proces upravljanja voznim parkom. Sustavi
na kojima se temelji cijeli proces pracenja vozila su GPS i GIS sustavi. GPS (Globalni
pozicijski sustav) je satelitski sustav koji pruza vrlo precizno odredivanje lokacije uz
upotrebu posebnih GPS prijamnika. GPS podaci su ograni¢eni za upotrebu sami po
sebi, osim ako nisu u kombinaciji sa snaznim vizualizacijskim alatom kao Sto su
Geografski informacijski sustavi (GIS). GIS je Siroko prihvaéen vizualizacijski alat koji
prikazuje podatke u grafickom obliku, koji je prikladan i u€inkovit na€in komuniciranja sa
slozenim informacijama.

Upravljanje voznim parkom bavi se daljinskim pracenjem i nadzorom vozila za
u€inkovito koriStenje resursa, za izgradnju informacijskih sucelja kroz koje korisnici kao i
vlasnici mogu pratiti robe i vozila®.

Fleet management omogucit ¢e nadzor nad vozilima u sustavu Hrvatske poste
(teretna, poluteretna, osobna, mopedi) te dinamicko planiranje i kontrolu relacija reda
prijevoza I. i Il. transportne razine. Cilj projekta je implementacija naprednoga logisti¢kog
i transportnog sustava u Hrvatsku postu, povecanje troSkovne ucinkovitosti u

* Hrvatska posta: Korporativno poduzetnistvo

% URL: https://hrvatska.posta.hr/UserDocslmages/posta/o%20namalizviesca/Godisniji-izviestaj-za-
2010.pdf, (pristupljeno: lipanj 2017.)

* Penava Z.: Moguénosti optimiranja upravljanja voznim parkom, diplomski rad, Fakultet prometnih
znanosti, Zagreb, 2016.

39


https://hrvatska.posta.hr/UserDocsImages/posta/o%20nama/izvjesca/Godisnji-izvjestaj-za-2010.pdf
https://hrvatska.posta.hr/UserDocsImages/posta/o%20nama/izvjesca/Godisnji-izvjestaj-za-2010.pdf

segmentima prijevoza posiljaka i koristenja vozila te efikasno planiranje rashoda, kao i
nabave vozila i opreme.*®

Sva vozila u sustavu identificiraju se putem naljepnice na straznjoj strani vozila
koja nudi jedinstven kod koji je vezan uz registraciju vozila. Naljepnica sugerira drugim
sudionicima u prometu da ocjenjuju nacin voznje vozaca vozila koji vozi ispred njih. Na
naljepnici je broj besplatnog telefona na koji se moze prijaviti nedolicno ponasanje
vozaca odnosno pohvaliti njegov korektan postupak. Prilikom prijave na telefonski broj
vozilo se prijavijuje prema registarskom broju vozila ili jedinstvenom kodu koji piSe na
naljepnici.

Baza
podataka

=9

GSMYGPRS

Slika 5. Prikaz moguceg rjeSenja uvodenja Fleet management-a u Hrvatsku postu

lzvor: Mijatovi¢ J.: Fleet management u Hrvatskoj posti d.d., zavrsni rad, VeleuciliSte u
Sibeniku, Sibenik, 2016.

Hrvatska posta d.d. da bi uspostavila potpuni nadzor nad svojim voznim parkom
trebala bi uvesti Fleet management. Njegovo uvodenje smanijilo bi troSkove voznog
parka, povecalo sigurnost kako vozila tako i vozaca i samih poSiljaka. S obzirom da su
sva dostavna vozila koja su namijenjena za dostavu i opskrbu postanskih ureda

% URL: https://hrvatska.posta.hr/UserDocsImages/posta/o%20namalizviesca/Godisnii-izviestaj-za-
2010.pdf, (pristupljeno: lipanj 2017.)

40


https://hrvatska.posta.hr/UserDocsImages/posta/o%20nama/izvjesca/Godisnji-izvjestaj-za-2010.pdf
https://hrvatska.posta.hr/UserDocsImages/posta/o%20nama/izvjesca/Godisnji-izvjestaj-za-2010.pdf

Hrvatske poste opremljena On-board racunalom i GPS-om moze se reci da je Hrvatska
posta veé napravila jedan korak ka uvodenju Fleet manegementa®’.

4.2.1. Postojecéi sustav prac¢enja vozila u Hrvatskoj posti d.d.

IskljuCivo vozila namijenjena za dostavu i opskrbu postanskih ureda Hrvatske
poste, Sto podrazumijeva i dostavu gotovine, radi sigurnosti i zastite opremljena su
dodatnom opremom u koju spada satelitsko pracenje (GPS), pani¢na tipka (tihi alarm),
GSM komunikacija odnosno mobilni uredaj te On-board raCunalo koje je povezano
putem GSM mreze s Drzavnom upravom za zastitu i spasavanje u Zagrebu (DUZS).

GPS sustav praéenja vozila stavljen je u vozilu na skrovitom mjestu, a mobilni
operator s kojim je Hrvatska posta sklopila ugovor o sigurnosnom pracenju obavlja
lociranje poloZaja vozila te njegov smjer kretanja, treba naglasiti da sustav radi i kada je
vozilo ugaseno.

S obzirom da su u dostavna vozila za dostavu i opskrbu postanskih ureda
postavljeni alarmi u sluc¢aju pljacke oni su omogucili jo$ jednu dodatnu funkciju vezanu
za sigurnost vozila pod nazivom pani¢na tipka kojom se ukljucuje tihi alarm. Pani¢na
tipka ne daje nikakve zvucne signale u vozilu ve¢ kada ju pritisne vozac aktivira alarm u
Drzavnoj upravi za zastitu i spasavanje u Zagrebu (DUZS). Operator u centru DUZS-a
dobiva potrebne informacije o vozilu odnosno da li se kre¢e i u kojem smijeru ili stoji,
registarskom broju tablice itd. Drzavna uprava za zastitu i spasSavanje obavjeStava
policijsku upravu nadleznu za Zupaniju u kojoj se pljacka deSava te koja Salje najmanje
dvije najblize patrole na mjesto dogadaja. Svaki voza¢ vozila Hrvatske poste, koje je
uklju€eno u sustav prijevoza postanskih poSiljaka, opremljen je mobilnim uredajem.

4.2.2. Aplikacija ,,Kotac“

b 4]

Aplikaciju ,Kota¢“ osmislila je Hrvatska posta d.d. Ova aplikacija omogucuje
jednostavnije upravljanje prijevoznim sredstvima Hrvatske poste tako sto omogucuje
to¢no pracenje prijedenih kilometara, nastalih troSkova i planiranje buducih troSkova,
tehnickih pregleda, registracije, redovne servise i zamjenu guma. Od 01. sije¢nja 2011.
ovaj aplikacijski sustav je u punoj primjeni na cijelom podrucju Republike Hrvatske.

37 Mijatovi¢ J.: Fleet management u Hrvatskoj posti d.d., zavr3ni rad, Veleudiliste u Sibeniku, Sibenik,
2016.
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Sustav dnevno prati koriStenje svih vozila u Hrvatskoj posti temeljem
elektroniCkog izdavanja Putnih radnih listova korisnicima vozila. Time se postiglo
centralizirano vodenje svih evidencija o koriStenju vozila i potpun nadzor troSkova u
realnom vremenu Sto je opet ubrzalo izradu mjesecnih izvjeS¢a i planiranje potreba
vezanih uz vozni park i vozila. Ovim projektom izradena je elektroniCka karta na kojoj su
sve lokacije poStanskih ureda u Republici Hrvatskoj, sortirnice i lokacije Sektora
prijevoza te su izradene tablice koje omogucuju to€an uvid u koriStenje radnog vremena
vozaca po relacijama i izradena je srediSnja baza podataka svih vozila u Hrvatskoj posti.

4.3. Optimizacija postanske mreze

HP je kontinuirano smanjivao broj poStanskih ureda te je u razdoblju od 2009. do
2013. godine broj smanjen za 133 (s 1151 na 1018), odnosno za 11,5%, a Sto je jo$
uvijek broj vec¢i od najmanjeg broja ureda propisanog Pravilnikom o obavljanju
univerzalne usluge. Na gotovo isti na€in smanjen je broj i dostavnih podrucja.

Takoder, HP pokuSava reagirati i promjenom modela upravljanja svojim
poslovnicama/postanskim uredima i drugim nekretninama (medu njima 681 poslovna
prostora, 10 odmaralista, 16 zemljiSta i 117 stanova, a od kojih tridesetak nose 75%
ukupne vrijednosti svih nekretnina HP-a). Zapoceta je politika ulaska u najam prostora u
velikim trgovackim centrima kako bi bili blize potroSa€ima (nizih troSkova najma), te u
isto vrijeme svoje prostore na lokacijama atraktivnim za druge djelatnosti (turizam,
ugostiteljstvo) iznajmljuju ili prodaju®, ali tu je i pojava novih tehnologija koja uzrokuje
pojavu samousluznih aparata, paketomata, virtualnih postanskih ureda i sl.

Pojavom veceg broja privatnih postanskih operatora, prihodi javnog operatora se
smanjuju, a troSkovi odrZavanja objekata, opreme i mreze rastu. Kao osnovni uzrok
gubitaka, u poslovanju javnog operatora, spominju se troSkovi organizacije postanske
mreze i pruzanja univerzalnih usluga u nerentabilnim i visoko troSkovno opterecenim
podrucjima. Radi pokrivanja gubitaka javni operatori traze subvencije, a drzava bira
nacine kako da pribavi sredstva za subvencioniranje. Smanjenje troSkova i ukidanje
nerentabilnih poSta znacCajno bi utjecalo na kvalitetu univerzalnog poslovanja i
smanjenje drustvene koristi, posebno u ruralnim podrucjima.

%8 Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture: Strategija razvoja trziSta poStanskih usluga u Repubilici
Hrvatskoj do 2020. godine, Fakultet prometnih znanosti, Deloitte, 2014.
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4.4. Optimizacija logistike i usluga sortiranja

Posebnu, stratesku vaznost u buduc¢em razvoju hrvatskog posStanskog trzista ima
rieSavanje potrebe za izgradnjom nacionalnog postansko-logistiCkog srediSta. Europska
iskustva pokazala su da poStansko-logisticCko srediSte predstavlja kljuCno Ccvoriste
odredenog podrucja gdje se sastaju aktivnosti usluge sortiranja i logistike (slika 6.):
izvrSavanje narudzbi, upravljanje zalihama, skladiStenje, pakiranje, transport i drugo,
kako za nacionalni tako i za medunarodni tranzit.

Trenutni poStansko-logistiCki kapaciteti hrvatskog davatelja poStanskih usluga
imaju niz nedostataka: od ograniCenosti urbanim okruzenjem Sto stvara logisticka uska
grla, do zastarjele infrastrukture koja onemogucava implementaciju modernih
tehnoloskih rjeSenja. Ako se tome pridoda nemogucnost koncentrirane i automatizirane
obrade poSiljaka na jednom mjestu, buducénost kvalitete i odrzivosti univerzalne usluge
za gradane RH i tijela drzavne uprave dovode se u pitanje.
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Slika 6. Investicijski ciklus Hrvatske poste

lzvor: Hrvatska posta: Strategija Hrvatske poste od 2013. do 2018.
URL: https://hrvatska.posta.hr/UserDocsimages//posta/Dokumenti/hrvatska-posta-
strategija-razvoja.pdf (pristupljeno: svibanj 2017.)
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Stoga je Hrvatska poSta kao nacionalni davatelj usluga joS u svojoj strategiji iz
2008. definirala potrebu za nacionalnim poStansko-logistickim srediStem, da bi u
sljedec¢ih nekoliko godina krenula s inicijativom planiranja i pripreme dokumentacije za
njegovu izgradnju. StrateSko planiranje ovakvog nacionalnog centra odnosi se na
dugorocno usmjerivanje prema optimalnom pozicioniranju logistickih i sortirnih sustava,
tehnologija i ostalih poStanskih resursa s ciljem poboljSanja organizacijskih poslovnih
procesa. Primjeri razvijenih nacionalnih davatelja postanskih usluga u EU ukazuju da se
izgradnja SrediSta najéeS¢e provodi nakon optimizacije broja jedinica postanske mreze
(postanskih ureda/pristupnih toCaka), a sto je HP veC zapoc€eo (sukladno propisanim
regulatornim obavezama gdje je propisan minimalna broj postanskih ureda).

Pri projektiranju postansko-logistickog srediSta uglavnom se tezi inteligentno-
modularnoj tehnologiji i kreiranju multifunkcionalne postanske jedinice, a Cije se
karakteristike mogu prilagodavati promjenama u koliCinama poSiljaka, iskazanim
interesima ,vanjskih® korisnika, te eventualnim uvodenjem novih logistickih usluga
namijenjenih kako domaéem tako i u medunarodnom postanskom prometu.

Realizacijom SrediSta omogucilo bi se modernije i ucinkovitije poStanske
operacije, te ostvarenje zadanih regulatornih uvjeta kvalitete univerzalne usluge. Naime,
upravo logistika i sortiranje kao klju¢ni elementi procesa prijenosa postanskih posSiljaka
od posiljatelja do primatelja odreduje cijenu i kvalitetu usluge davatelja poStanskih
usluga. Stoga mnogi nacionalni davatelji postanskih usluga transformiraju svoja
tradicionalna postanska srediSta, u postanske logistiCko-sortirne centre s proSirenom
ponuda usluga.

U skladu s ispunjavanjem svojih obaveza kao davatelja univerzalnih usluga, HP-
ov projekt novog postansko-logistickog sredista osim unaprjedenja poslovanja samog
poduzeéa, ima vaznu ulogu u povecanje efikasnosti cijelog hrvatskog postanskog
trzista. U sklopu pristupa mrezi davatelj univerzalne usluge obvezan je korisnicima
pristupa omoguciti pristup, medu ostalim, uslugama preusmjeravanja (sortiranja)
postanskih poSiljaka, odnosno moguénosti ,upstream® aktivnosti u sortirnom centru.

Ulaganje u postansko-logisticko sredisSte doprinijelo bi razvoju cijelog poStanskog
trzista i poboljSanju kvalitete spektra postanskih usluga iz perspektive potroSaca.
LogistiCki dio navedenog srediSta takoder ¢e imati i snazan utjecaj na gospodarstvo,
ponajprije male i srednje poduzetnike koji bi usluge logistike i skladiStenja mogli izdvojiti
iz poslovanja (eksternalizirati, eng. outsourcing) i prepustiti davatelju postanskih usluga.
To je primjer horizontalne interakcije izmedu davatelja poStanskih usluga, poput HP-a, i
drugih gospodarskih poduzeca kroz povezivanje u lancu vrijednosti.

Postansko-logistiCko srediSte, medu ostalim, ima krucijalnu ulogu u kontekstu
daljnjeg razvoja e-trgovine jer su u ovom segmentu poslovanja posebno vazna
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integrirana logistiCka rjeSenja u cijelom lancu opskrbe: od proizvodaca do maloprodaje i
potrosaCa, odnosno pakiranja robe, utovara, skladiStenja i otpisa robe, do transporta i
distribucije. Naime, upravo u modernom postansko-logistickom srediStu davatelj
postanskih usluga moZze realizirati sve kljuéne usluge u vrijednosnom lancu e-trgovine:

,2ulaz robe“: kontrola prijama robe i njenog skladistenja, a postoji takoder i
mogucnost sklapanja proizvoda ako proizvodi dolaze u dijelovima;

,SkladiStenje“: skladiStenje robe na paletama, u koSarama te upravljanje razinama
zaliha;

,odabir i pakiranje”. priprema narudzbe koristenjem najboljih materijala za
pakiranje; takoder podrazumijeva da se priloze i naljepnice s bar kodovima i
potrebnom dokumentacijom kako bi paket bio spreman za otpremu;

Jsporuka®“: koriStenje distribucijske mreze davatelja postanskih usluga za
nacionalne i medunarodne posiljke;

,upravljanje povratom®: rjeSenja za povrat robe, aZuriranja razina zaliha,
prekrcaje i zbrinjavanja otpada®.

Cjeline srediSnjeg logistickog centra: proizvodni dio (sortirna hala, podrdka

proizvodnom dijelu), logistiCka podrska (visokoregalno skladiste i niskoregalno skladiste)
te administrativno sjediste’®. Realizacija navedenog postansko-logistitkog sredista
osigurava pretpostavku za provodenje djelotvornih i kvalitetnih postanskih i logistickih
usluga, stoga Srediste predstavlja strateSki vaznu investiciju za razvoj trziSta postanskih
usluga RH, ali i gospodarstva u cjelini.

Slika 7. Organizacija sortiranja i distribucije koja se koristi danas

Izvor: Hrvatska posta: Korporativno poduzetnistvo

%9 |bid.

0 Hrvatska posta: Korporativno poduzetnistvo
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Organizacija sortiranja posSiljaka je podijeljena u 6 sortirnih centara koji sortiraju
poSiljke na svojim dodijeljenim podrucjima te ih dalje usmjeravaju prema drugim centima
te na kraju i do postanskih ureda (slika 7.). To je stvaralo visoke troSkove te dodatnu
amortizaciju opreme i prijevoznih sredstava, stoga Ce izgradnja jednog srediSnjeg
sortirnog centra (slika 8.) smanijiti troSkove te povecati samu produktivnost HP-a.

Slika 8. Organizacija sortiranja i distribucije koja ¢e se koristiti u buduénosti

Izvor: Hrvatska posta: Korporativho poduzetnistvo

Kontinuirano smanjivanje broja posStanskih ureda i opcija poStanskih dostava
dugoro€no mogu neutralizirati kljuénu konkurentsku prednost (a time i dugorocno
dodatno pogorsati financijskih status) davatelja postanskih usluga: prepoznatljivosti i
povjerenje postanskog brenda te ucinkovito koristenje punog kapaciteta poStanske
mreze. Stoga, konstruktivan pristup transformaciji poslovanja davatelja postanskih
usluga treba biti usmjeren prema tri glavna cilja diferencijacije: unaprjedenje postojecih
poslovnih procesa i postanskih usluga, razvoj novih postanskih usluga, te ponuda
usluga i proizvoda iz ne-postanskih sektora putem postojeCe poStanske mreze i
kompetencija zaposlenika**.

“! Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture: Strategija razvoja trZista poStanskih usluga u Republici
Hrvatskoj do 2020. godine, Fakultet prometnih znanosti, Deloitte, 2014.
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5. Segment nepostanskih usluga

Davatelji posStanskih usluga suoCeni su s brojnim trziSnim izazovima poput
promjena navika potroSaCa, pojave vecCeg broja supstituta, promjenama nacina
poslovanja, promjenama u regulatornim okvirima i sl., stoga su prisiljeni prihvatiti
navedene promjene na nacin da preispitaju vlastiti pristup stvaranja i kapitaliziranja nove
vrijednosti, kao $to je prikazano u strategijama davatelja poStanskih usluga. Umjesto
fokusiranja na optimizaciju poslovanja kroz smanjivanje kapaciteta i otpustanje
zaposlenika, konstruktivniji nacin transformacije davatelja postanskih usluga bazira se
na unaprjedenju kvalitete postoje¢ih poslovnih procesa i usluga, te diversifikaciju
poslovanja kroz uvodenje novih postanskih i ne-postanskih usluga.

5.1. Evotv

Evotv je nova usluga digitalne televizije Hrvatske poste koja se temelji na sustavu
emitiranja zemaljske digitalne televizije. Prednosti i glavna obiljezja usluge su:
dostupnost u 80% kucanstava, bolja pokrivenost, pristup internetu te satelitska antena
nisu potrebni, sedam tematskih buketa koje korisnik bira i mijenja po svojoj zelji,
napredna DVB-T2 tehnologija, visoka kakvoca slike i zvuka te prijenos HD signala.

Hrvatska se ovim projektom nasla medu prvih deset zemalja Europe u kojima je
uveden DVB-T2 standard, a evotv jedna je od prvih PAY TV usluga u svijetu koja se
temelji na tom standardu®?.

Usluga emitiranja digitalnoga zemaljskog TV signala ne ovisi o telefonskoj liniji ili
internetskom prikljucku, te zbog toga nije bilo znacajnijih infrastrukturnih i tehnickinh
barijera za ulaz na ovo trziSte, veC je bilo potrebno zakljuCiti suradnju s postojeéim
pruzateljem veleprodajne usluge prijenosa signala. Koristeci ranije navedene postojece
kapacitete (vlastitu mrezu ureda/trgovina/poslovnica, izravni marketing, pozivno-
servisne centre i ostalu administrativno tehnoloSku podrsku) te Siroku mrezu postojecih
kupaca, HP je u relativno kratkom roku (u kontekstu uvodenja na trziSte televizijske
usluge pruzane DVB-T2 tehnologijom) uspjesno implementirao novu uslugu®®.

2 Hrvatska posta: Strategija Hrvatske poste od 2013. do 2018., URL:
https://hrvatska.posta.hr/UserDocsimages//posta/Dokumenti/hrvatska-posta-strategija-razvoja.pdf
gg)ristupljeno: svibanj 2017.)

Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture: Strategija razvoja trziSta poStanskih usluga u Republici
Hrvatskoj do 2020. godine, Fakultet prometnih znanosti, Deloitte, 2014.
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5.2. O¢itavanje komunalnih usluga

PostonoSe imaju obvezu dostave za sva domacinstava u drzavi, stoga su
davatelji poStanskih usluga idealni strateski partneri razliitim komunalnim poduzecima
ili tvrtkama za preuzimanje posla ocitavanja brojila, tj. o€itavanja podataka o potrosnji
komunalnih usluga. Dugoro¢no, odrzivost ove usluge bit ¢e pod pritiskom uvodenja
instalacija ,pametnih brojila/mjeraca“ koji elektronickim putem automatski odasSilju
informacije o potroSnji komunalnom poduzecu.

Predvidanja su da bi se pametna brojila primarno mogla uvesti u urbanim
sredinama jer zahtijevaju znacajnije investicije, dok bi u se ruralnim krajevima brojila
koja se ocitavaju osobno ipak duZe zadrZala, Sto otvara moguénost strateskih
partnerstva s davateljima usluga elektronickih komunikacija koji bi preuzeli o€itanja u
urbanim sredinama dok bi zaposlenici davatelja poStanskih usluga bili fokusirani na
ruralne. Inicijalne reakcije postanskih i komunalnih sindikata u zemljama koje su
razmatrale ovaj koncept (npr. Belgija) bile su negativne.

Dok postonoSe davatelja postanskih usluga iskazuju nezadovoljstvo dodatnim
opterecenjima, zaposlenici komunalnih poduzeca strahuju od mogucih otkaza, no treba
naglasiti da su radna mjesta zaposlenika komunalnih poduzeéa ionako ugrozena
uvodenjem pametnih brojila/mjeraca. Obzirom na jednostavnije modele poslovanja
alternativnih davatelja postanskih usluga te manje mogucih reakcija sindikalnih
udruzenja, ovakva usluga predstavlja poslovnu priliku i za njih, ako su u mogucnosti
pristupiti trazenom broju domacinstava.

5.3. Sigurno online plaéanje i digitalno ¢uvanje dokumenata

S obzirom na tradicionalno povjerenje koje gradani imaju prema davateljima
poStanskih usluga, postoji znacajan potencijal da se davatelji postanskih usluga
nametnu kao platforma za sigurno placanje te kao Cuvari digitalnih dokumenata.

Postoji Sirok asortiman online placanja (C2C, C2B, B2B) u kojima bi davatelji
poStanskih usluga mogli imati ulogu partnera koji se brine o sigurnosti i izvedbi
transakcija. Pojedine usluge u ovom segmentu su:

e e-placanje raCuna: placanje raCuna putem Internet stranice ili aplikacije na
pametnom telefonu;

e sigurno plac¢anje: pouzdano online transakcijsko sucelje putem kojeg se moze
upravljati korisnickim plac¢anjima s kredithom karticom ili direktnim terec¢enjem
korisnickog bankovnog racuna;
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e _.naknadno® placanje: vremenski odgodeno placanje kojim se transakcija izmedu
trgovca i kupca obavi tek onog trenutka kad davatelj poStanskih usluga dostavi
proizvod,

e placanje u posti: usluga omogucuje klijentima ispis elektronickih raCuna za neku
uslugu, te pla¢anje putem tiskane verzije u poStanskom uredu.

U segmentu digitalnog Cuvanja dokumentacije, davatelji postanskih usluga
razvijaju svojevrsni digitalni trezor. Rije€ je o sigurnom elektronichom spremniku za
pohranu svih vrsta dokumenata i oblika informacije (skenirani dokumenti, e-posta, SMS
poruke, glasovne poruke) s neometanim pristupom za korisnika. Usluga ukljuCuje
spremanje, indeksiranje, digitalni potpis i izmjenu dokumenata, a korisnik moze definirati
razinu sigurnosti i privatnosti.

HP lansirala je uslugu ,e-Posta“ u kojoj se putem elektroniCckog postanskog
kovc€ezica (e-Box-a) korisnicima nudi online placanje i digitalno uvanje dokumenata. To
je prva takva integrirana usluga na hrvatskom trziStu Sto predstavlja vazan strateski
iskorak za HP. Integrirani e-Box sluzi korisnicima da primaju elektronsku postu te im se
olakSava pladanje raCuna odabranih pruzatelja usluga (putem usluge ,e-pla¢anje
racuna“, pritom Cuvajuci informacije bankovnih izvadaka koje se mogu Koristiti i za
sljede¢u transakciju). Navedeni kov¢ezi¢ takoder sadrzi i posebne sigurne e-pretince za
automatsko spremanje povjerljivih podataka, te je dostupan u svako doba dana i moze
mu se pristupiti s bilo kojeg uredaja koji ima internetsku konekciju, a proces otvaranje e-
Boxa je u potpunosti besplatan.

U segmentu e-usluga postoji joS nekoliko kategorija koje se smatraju strateski
vaznima za davatelje posStanskih usluga, ali za sada jo$ uvijek nisu (dovoljno) razvijene
odnosno nisu u primjeni, ukljuCujuéi: elektroniCke potpise, online promjene adrese,
elektronitka carinska dokumentacija te upravljanje digitalnim identitetom (online servis ili
aplikacija kojim se korisniku dodjeljuje posebna Cip kartica ili USB ,stick® te jedinstveni
PIN). Kod svih navedenih usluga zajednicko je da davatelj postanskih usluga
korisnicima mora jamciti sigurnost.

5.4. Integracija virtualne valute

Virtualne valute u posljednjih nekoliko godina biljeze progresivnu popularizaciju i
realno je za ocCekivati da ¢e se taj trend u buduénosti nastaviti. Rezultat toga je da
trgovci vrSe pritisak medu ostalim i na davatelje postanskih usluga da omoguce placanje
transakcija putem virtualnih valuta. Zanimljivost posStanskog sektora je da on vec¢ sada
koristi jednu vrstu valute tzv. DTS (pravo specijalnog vucenja), Sto je referenca u
kontekstu sposobnosti integracije sli¢nih funkcija. DTS je nov€ana jedinica u koju sve
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zemlje preracunavaju oznacene vrijednosti na postanskim posSiljikama u medunarodnom
prometu.

Najnapredniji oblik virtualne valute za internetsku trgovinu je decentralizirani
softver otvorenog koda koji se naziva Bitcoin. Razvoj virtualne valute u pozitivnoj je
korelaciji s razvojem slobodne trgovine, a posebice dobro rezonira s industrijama malih
marzi, kao Sto su e-trgovina i diskontni duc¢ani, prekograni¢ne transakcije s razliCitom
valutom i druge slicne usluge u kojima davatelji postanskih usluga imaju dugorocni
strateski interes. Naime, poslovnice davatelja poStanskih usluga mogle bi koristiti svoje
postojeCe dozvole za novCano poslovanje kako bi se olakSala razmjenu virtualne u
materijalnu valutu te time osigurati vecu razinu svoje uklju¢enosti u vrijednosni lanac e-
trgovini.

Virtualna valuta je vrlo fleksibilno sredstvo pla¢anja te k tome je u potpunosti
lokacijski neovisno. Tako bi upravo davatelji postanskih usluga mogli postati strateski
partneri jer posjeduju ono Sto virtualnim valutama najviSe nedostaje — nedostatak
povjerenja u njihovu vrijednosnu konverziju, te fiziCki prostorni kapaciteti koji virtualnoj
valuti mogu omoguditi jednostavno, brzo i geografski Siroko prodiranje prema svim
gradanima. Implementacija virtualne valute u postanskom poslovanju koristila bi se u
prvom redu za lokalnu konverziju i transakcijske usluge, a sto bi generiralo dodatne
izvore prihoda postanskom sektoru.

Povezivanje davatelja poStanskih usluga i sustava virtualne valute mozemo
sazeti u pet toCaka:

1. mogucénost zamjene virtualne valute za tradicionalne valute;

2. upotrebom virtualne valute davatelji poStanskih usluga mogli bi preuzeti ulogu
integratora svih transakcija (eng. one stop-shop) objedinjujuéi fiziCku isporuku i
kanale pla¢anja u e-trgovini;

3. davatelji poStanskih usluga mogli bi preuzeti vodecu ulogu u doznacivanju, tj.
novcanim posiljkama virtualnim valutama (npr. bitcoin-ovima);

4. uporabom virtualnog novca pospjeSuje se financijsko uklju€ivanje svih kategorija
stanovnistva;

5. unaprjedenje kvalitete prekogranicnih isporuka — zbog mogucnosti koristenja
postojeCe posStanske mrezZe olaksala bi se medunarodna e-trgovina tako Sto bi
trgovci i kupci mogli jednostavno mijenjati virtualnu valutu za lokalne valute u
postanskim uredima, bez znac€ajnih troSkova.

Dodatna prednost mu je Sto omogucuje participaciju ku¢anstava bez bankovnih
raCuna/kreditnih kartica u sustav e-trgovine. Moguci razvojni potencijal sustava virtualnih
valuta leZi i u Cinjenici da ¢ak oko polovine svjetske populacije nema bankovne racune,
odnosno ne koriste nikakve bankovne i druge financijske usluge. Ipak ovaj sustav ima i
odredene nedostatke: nije jednostavan u koridtenju, karakterizira ga velika nestabilnost,
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trenutna ograniCena konvertibilnost u konvencionalne valute ili robu, te limitirana
iskoristivost (prihvaéenost kao sredstvo pla¢anja)**.

5.5. Maloprodaja i ostale nepostanske usluge

Bogatom maloprodajnom ponudom Hrvatska posta je osigurala da svatko moze
naci nesto za sebe. U postanskim uredima dostupan je bogat asortiman igracaka,
darovnog programa, Cestitaka, razglednica, knjiga, priruCnika i DVD-a, kao i tehniCke
robe. PrateCi trziSne trendove i neprestano dopunjavaju¢i svoju ponudu novim
proizvodima, Hrvatska posSta ima uvijek u ponudi proizvode po akcijskim i snizenim
cijenama. Osim u postanskim uredima, maloprodajni asortiman dostupan je i putem
kataloSke prodaje te se moze naruciti pozivom Kontaktnom centru Hrvatske poste,
isporuka je besplatna u roku od pet radnih dana u odabrani postanski ured®.

S obzirom da se sve znacajniji dio maloprodaje odvija putem elektronickih
komunikacija, brojni davatelji poStanskih usluga prepoznali su da bi upravo oni mogli
imati najbolji uvid u ono $to potrosaci zapravo kupuju, te shodno tomu potencijal razvoja
njihovih marketinskih usluga (online i offline) usmjeren je prema jasno segmentiranim
skupinama potro8aca. Iz tog razloga znacajni dio ulaganja davatelja postanskih usluga
usmijerili su prema izgradnji sustava CRM-a i upravljanja podacima (eng. database
management), a temeljem kojih su sada unaprijedili zna¢ajne marketinSke kapacitete
koje je moguée dalje ponuditi klijentima kao novu uslugu“®.

Ostale nepostanske usluge u postanskim uredima:

e brendirane HP kartice za medunarodne pozive,

e usluga “coffee to go”,

¢ usluga razvijanja fotografija,

e razvoj maloprodaje putem web-a,

e razvoj kataloSke prodaje,

e daljnje unaprjedenje prodaje ostalih proizvoda i usluga,

e sustav za upravljanje redovima Cekanja,

e “Shop in shop” - u kanalu PU korisnicima bi se nudila prodaja fiksnih i mobilnih
paketa, internetske usluge i IPTV paketi,

4 Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture: Strategija razvoja trzista poStanskih usluga u Republici
Hrvatskoj do 2020. godine, Fakultet prometnih znanosti, Deloitte, 2014.
> URL: https://www.posta.hr/financijske-i-druge-usluge/kupite-u-posti/maloprodajni-asortiman,
ggristupljeno: srpanj 2017.)

Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture: Strategija razvoja trziSta poStanskih usluga u Republici
Hrvatskoj do 2020. godine, Fakultet prometnih znanosti, Deloitte, 2014.
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e mobile virtuale network operator, MVNO - ponuda niskotarifne vlastite mobilne
mreze (pre-paid) u suradnji s telekomunikacijskim operaterima koji imaju mrezu i
sl.#/

e registarske tablice - proces bi se trebao provoditi preko sluzbenog Internet portala
nadleznog tijela javne vlasti, na nacin da vlasnik vozila dostavlja dokumente
(poput potvrde o platenom automobilskom osiguranju ili provedenom tehni¢kom
pregledu) putem online zahtjeva. Placanje registracije moguce je izvrsiti/obauviti
pri isporuci poSilike u gotovini ili kreditnim/bankovnim karticama. U slu¢aju da
osoba nije prisutna na kuénoj adresi, u poStanskom kovCeZiCu se ostavlja
obavijest da se tablice/dokumenti mogu podici ili u najblizem postanskom
uredu/poslovnici ili drugom postanskom kanalu ovisno koje razvijene opcije ima
davatelj poStanske usluge. Gradani takoder mogu stare registarske tablice vratiti
instituciji tako da ih ostave u poStanskom kov¢ezicu.

e izdavanje putovnica i drugih osobnih dokumenata®®.

*" Hrvatska posta: Korporativno poduzetnistvo
“8 Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture: Strategija razvoja trziSta poStanskih usluga u Repubilici
Hrvatskoj do 2020. godine, Fakultet prometnih znanosti, Deloitte, 2014.
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6. Case study: E-trgovina

Pojavom digitalizacije dolazi do promjena navika kupaca vezanih uz prodajne
kanale. Trgovci su iz tog razloga prisilieni razvijati e-trgovinu zele li osvojiti i zadrzati
vece trziSne udjele. Eurostat definira e-trgovinu kao ,Prodaju ili kupovinu robe ili usluga,
izmedu poslovnih subjekata, domacinstava, pojedinaca ili organizacija, koriStenjem
elektroniCkih transakcija obavljenih putem Interneta ili drugih oblika raCunalnih mreza®“.
TehniCka izvedba e-trgovine maniji je izazov za trgovce i njihove partnere jer davatelji
postanskih usluga nadopunjuju lanac vrijednosti.

Uloga davatelja postanskih usluga u e-trgovini je omoguciti trgovcima da
kompletiraju karike u lancu vrijednosti koji se proteze kroz cjelokupno Kkorisni¢ko
iskustvo pruzanjem tradicionalnih postanskih usluga, logistickih i marketinskih usluga, ali
i potpuno novih elektronickih i hibridnih usluga. Zadac¢a davatelja postanskih usluga u
percepciji korisnickih aktivnosti e-trgovine su dostava i preuzimanje (slika 9.).

Stvarna vrijednost za korisnike, prema slici 9.: viSestruki informacijski kanali
kojima kupac pristupa e-trgovini, virtualni paketni simulator za odabir odgovarajuce
veli€ine paketa ili pisma, praéenje u realnom vremenu s pametnim telefonom pomocu
QR koda, konsolidirana isporuka robe u odabranom terminu na odabranoj lokaciji.
Umanjena vrijednost za korisnike: ograni€eni prodajni kanali, ograni€eni nacini placanja,
neuspjeSna i/ili nestala korisnicka podrSka te usluge ograniene radnim vremenom
postanskih ureda.

Prvi korak ka uspjeSnom razvoju postanskih usluga vezanih uz e-trgovinu je
razumijevanje korisni¢kih potreba. IstraZivanja provedena medu trgovcima potvrdila su
djelomi¢nu podudarnost sa zeljama kupaca, ali i specificne zahtjeve prema logisti¢kim
partnerima, kojim bi se olaksala e-trgovina. lIzvoznicima nije najvaznija brzina posStanske
usluge, dok je trgovcima na domacem trziStu to jako bitan faktor. Suprotno tome,
izvoznici se zalazu za ubrzanje carinskih procedura i smanjenje troSkova prekogranic¢ne
poStanske usluge, Sto je potpuno beznacajno za trgovce na domacem trzistu. Krajniji
kupci kljuénim smatraju:

e niske cijene poStanske usluge;

e dostavu na adresu po odabiru;

e pristup informacijama o statusu postanske usluge te
e jednostavne opcije povrata robe*.

“9 Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture: Strategija razvoja trzista poStanskih usluga u Republici
Hrvatskoj do 2020. godine, Fakultet prometnih znanosti, Deloitte, 2014.
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Slika 9. Percepcija korisni¢kog iskustva e-trgovine

Izvor: Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture: Strategija razvoja trzista
postanskih usluga u Republici Hrvatskoj do 2020. godine, Fakultet prometnih znanosti,
Deloitte, 2014.

Najvazniji aspekti e-trgovine za potroSaCe su: dostava (besplatna, vremenski
odredena, pouzdana), kontrola (sposobnost odlucivanja kada, gdje i kako ¢e predmeti
biti isporu€eni), pouzdanost (bez neocekivanih troSkova, to¢no vrijeme isporuke, visoka
kvaliteta usluga te dostupna sluzba za korisnike u slu€aju problema), politika zamjene
(reklamacije, povrat novca i sl.) te znaCajke dodane vrijednosti (grafikon 8.). Prema
glavnim faktorima se vidi glavni potencijal davatelja posStanskih usluga, a to je
dostava/isporuka robe krajnjim korisnicima.
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Potrebe trgovaca: jednostavnost (lako razumljiv portfelj, uskladeni proizvodi i
informacije te jednostavne opcije dostave koje odgovaraju kupcima), brzina
(besprijekorni carinski procesi, uklju€ujuci zna€ajke kao $to je placena carinska dostava,
obavijest prije isporuke, standardizirana oznafavanja), pracenje posSiljaka (izracun
troSkova isporuke, globalna integracija za zajedniCko pracenje posiljaka), sigurnost
(pouzdane informacije i usluge isporuke, sigurnosna identifikacija (potvrda korisni¢kog
ID-a)), dostupnost paketomata na medunarodnoj razini (podizanje, sakupljanje i
vracanje te korisniCke usluge za narucene posiljke), racionalnost (lako razumljive cijene
na temelju veliCine i teZine poSiljke, optimizacija rute baziranoj prema odredistu),
pouzdano i fleksibilno pla¢anje (plac¢anje po isporuci gotovinom, karticom, pouzec¢em) te
integracija s tehnologijskim suéeljima koje pruzaju poste™.

Online kupnja, podizanje u trgovini e
Kupnja u trgovini, isporuka korisniku 1}
Online objavljivanje informacija o stvarnom... | I—

Online kupnja, otprema iz trgovine e
Dostava iduéeg dana |
Kupnja u trgovini, podizanje u drugoj trgovini | I—

Rasporedivanje isporuka po dobu dana |
Online kupovina, otprema u trgovini -

Online rezervacije, podizanje i pla¢anje u... I |
Medu-kanalni programi lojalnosti i nagrada —
Dostava istog dana | IEE———

Jedinstveni korisnicki racun i pregled... | ———
Medu-kanalni povrati ili zamjene |

Medu-kanalna kartiéna kupovina .. | EE—

Prodaja putem trecih strana/online... | —

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Grafikon 8. StrateSka vaznost pojedinih faktora e-trgovine, izbor trgovaca

Izvor: Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture: Strategija razvoja trzista
postanskih usluga u Republici Hrvatskoj do 2020. godine, Fakultet prometnih znanosti,
Deloitte, 2014.

% Universal Postal Union: Boosting e-commerce: a how-to guide for postal operators, 2016
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Informacije o posiljici kljuCne su za upravljanje e-kupnjom. Mnogi alati za
pretraZivanje i usporedbu cijena usporeduju parametre poSiljke za razliite e-trgovine.
Posta bi trebala pruziti alate i web usluge za izracun troSkova i vremena poSiljke. Kako
bi potvrdili kupnju, kupci Zele eksplicitne detalje o cijeni, dostavi i isporuci te o uvjetima
vracanja robe. Stoga poste moraju pruziti prodavacima informacije o vremenu i cijeni
isporuke, po mogucnosti stavljajuci je na raspolaganje elektroniCckim putem kako bi
prodavaci mogli pristupiti najnovijim informacijama. Neke od novih opcija isporuke
nadilaze tradicionalnu postansku isporuku kako bi odrazavale danasnji uzurbaniji nacin
Zivota: spremista za pakete, isporuku izvan redovnih vremena, zakazana dostava,
promjena adrese isporuke i obavijest o isporuci putem e-poste, SMS-a ili drustvenih
medija.

Korisnici, takoder Zele imati mogucnost pracenja poSilike. Sustav pracenja
poSiljaka koji biljezi precizne informacije o statusu narudzZbe je bitan i mora pokazati
cijeli Zivotni ciklus narudzbe, od rezervacije do povratka. Podaci o pracenju moraju biti
jasni, to¢ni i u stvarnom vremenu. Sustavi pracenja takoder mogu pomoéi u
pronalazenju pogresnih narudzbi, odgodenih narudzbi i drugih uskih grla u lancu
isporuke koji utjeCu na kvalitetu transakcija e-trgovine. Narudzba moze biti
implementirana u viSe isporuka, obi¢no na zahtjev prodavatelja, a ne kupca. Postanski
operater mora osigurati e-kupnju odgovarajuéim brojevima za pracenje.

Najuspjesnije e-trgovine obi¢no produzuju uvjete za povratak, nudeci viSe nego
Sto to zahtijeva zakonodavstvo. Ova praksa stvara vece povjerenje potroSaca, Sto
podrazumijeva povecéanje prodaje. Stoga, usluge paketa moraju uzeti u obzir vraéanje
robe, ne samo kao poslovnu priliku za postu (Sto je to zapravo), ve¢ i kao osnovna
potreba. U nekim slu€ajevima, povrat proizvoda isplacuje prodavatelj, a ne kupac.
Kupac traZi povrat ili razmjenu artikala, a prodavatelj, koristeéi alate koje nudi posta,
$alje kupcu dokument za povrat posiljke u posti®*.

Prema istraZzivanjima iz grafikona 9. od davatelja poStanskih usluga ocCekuje se
unaprjedenje:  sustava povrata, brzine dostave, dodatnih postanskih usluga te
smanjenje cijena postanskih usluga. Najvazniji Cimbenik e-trgovine je besplatna dostava
za Cak 80% kupaca, zatim slijedi jednodnevna dostava te jednostavni povrati i zamjene
robe s oko 60% i kao tre¢a stavka prema istrazivanju je pouzdanije i sigurnije placanje,
42%.

° Universal Postal Union: Boosting e-commerce: a how-to guide for postal operators, 2016
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Mogucnosti vizualne probe | 37%
Jednostavniji povrati u trgovine - 9%
Dostava istog dana | 41%
Viée verzija otpremljenih od jednom - 42%
Pouzdanije sigurnosno placanje - 42%
Jednostavniji online povrati | 48%
Besplatni povrati i zamjene - 64%
Jednodnevna dostava - 66%
Besplatna dostava - 80%
0% 1OI% 26% 36% 4(;% SOI% 66% 76% 8(;%

Grafikon 9. StrateSka vaznost pojedinih ¢imbenika e-trgovine, izbor kupca

Izvor: Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture: Strategija razvoja trzista
postanskih usluga u Republici Hrvatskoj do 2020. godine, Fakultet prometnih znanosti,
Deloitte, 2014.

Najvedi broj korisnika koristi online kupnju jedanput mjesec¢no (52%), njih 33%
online kupuju jedanput godiSnje, a njih ¢ak 10% online naru€uju jedanput tjedno. Zbog
povoljnijih uvjeta online kupnje vidimo da se broj korisnika online kupnje povecava iz
tiedna u tjedan, detaljan prikaz grafikon 10.
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m 1x tjedno

rijetko

Grafikon 10. Ucestalost online kupovine

Izvor: Das Osterreichische Gallup Institut: Post Branchenmonitor E-commerce, 2017.

Prema grafikonu 11. se vidi da korisnici e-trgovine najviSe naruCuju knjige i
odjecu (48%), ali za njima ne zaostaju ni ulaznice za razna dogadanja (35%) te karte za
putovanja (29%), a na zacelju se nalaze automobili sa 3% te optiCki predmeti i veci
kucanski aparati (5%).
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Grafikon 11. Online kupnja u posljednjih 6 mjeseci

Izvor: Das Osterreichische Gallup Institut: Post Branchenmonitor E-commerce, 2017.
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Grafikon 12. Rok isporuke za online kupnju

Izvor: Das Osterreichische Gallup Institut: Post Branchenmonitor E-commerce, 2017.

Iz grafikona 12. se vidi prihvatljivo vrijeme za online kupnju. Korisnicima, njima
Cak 35% je prihvatljivo vrijeme isporuke do 3 dana, dok je za ekspress dostavu
prihvatljivo vrijeme dostave 1-2 dana (34-45%). Razlozi za online kupnju u najvecem
postotku je neovisnost o radnom vremenu trgovine, mogucnost kuc¢ne dostave, nize
cijene u odnosu na cijene u trgovinama, bolja i preglednija ponuda asortimana te
besplatni povrati robe i isporuka na kuénu adresu, prikazano grafikonom 13.
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Grafikon 13. Razlozi za online kupnju

Izvor: Das Osterreichische Gallup Institut: Post Branchenmonitor E-commerce, 2017.

Placanje za mrezne usluge jedna je od najvaznijih komponenti bilo koje
implementacije e-trgovine. Sustavi e-placanja vrlo su vazni za razvoj e-trgovine.
Dostupne opcije uklju€uju: placanje kreditnim karticama, placanje putem poste, prijenos
kredita, elektroniCka provjera, izravno zaduzenje, pametne kartice, prepaid sheme te
sheme mobilnog telefona.

Opcije e-placanja mogu biti pogodne za online kupce, ali one su osjetljive na
cyber kriminalce koji pokuSavaju ukrasti robu i novac s e-trzista. Unato¢ poboljSanjima u
tehnologijama cyber sigurnosti, prijevare na mrezi i dalje predstavljaju najvedéi rizik za
kupce, prodavatelje i organizacije financijskih usluga.

Neki postanski uredi nude bankarske i postanske financijske usluge. Takva
placanja su pouzdana i Siroko dostupna. Opcija postanskog placanja uspostavljena je u
okviru Ugovora o postanskim uslugama UPU i pod uvjetom UPU-ovog Medunarodnog
financijskog sustava (IFS), moze ponuditi sigurnu i pouzdanu alternativu placanja e-
trgovine pogotovo u zemljama u kojima trziste nije sklono pla¢anju Internet
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bankarstvom. Prije izvrSenja pla¢anja u posti, mora se dobiti ID. Kineska posta u
suradnji s Alibabom izdala je Zelenu karticu koji je odliCan primjer kako postanski
operatori mogu primijeniti svoje fizicke mreZe za pla¢anje u okruZenju e-trgovine?.

NajcesSci oblik placanja naruCene robe je placanje na raCun od dostave, zatim
slijede kreditne kartice te Paypal i placanje pouzec¢em, prikazano grafikonom 14.
Razvojem novih tehnologija povecava se koriStenje placanja putem mobitela. Udruge i
izdavatelji kreditnih kartica, banke, davatelji usluga e-placanja i postanski operatori
poboljSavaju sigurnost i pouzdanost aplikacija za pla¢anje kako bi promovirali usvajanje
e-trgovine.

pla¢anje putem mobitela

Jednokratno depozitarno plac¢anje

Izravno terecenje

Prepaid placanje, prepaid kartice I
]
]

Pouzede korisnici koriste

Prijevremena otplata putem W korisnicima poznato

bankovnog transfera

?
—

PayPal *
*
S —

Kreditne kartice

Racun od dostave

0 20 40 60 80 100

Grafikon 14. Vrste pla¢anja za online kupnju

Izvor: Das Osterreichische Gallup Institut: Post Branchenmonitor E-commerce, 2017.

Poste su medu najveéim pruzateljima usluga isporuke na svijetu te mogu biti
glavni igraCi u isporuci e-trgovine robe. Iz grafikona 15. se vidi da posta kao glavni
davatelj postanski usluga i logisti¢kih usluga ima veliku prednost u odnosu na ostale
dostavljaCe prema zadovoljstvu korisnika s dobavljaCima, ali ta prednost je u odnosu na

%2 Universal Postal Union: Boosting e-commerce: a how-to guide for postal operators, 2016
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2016. godinu pala za 4%. U 2017. godini korisnici su bili zadovoljniji uslugom DHL-a (s
18% na 20%) i DPD-a (sa 6% na 9%) u odnosu na 2016. godinu. Poslovanje e-trgovine
u velikoj mjeri ovisi o iskustvu kupca: ako transakcija nije uspjesSna, vjerojatnost
ponovnog koriStenja usluge smanjuje se. Problemi su neizbjezni, ali nacin na koji su
rijeSeni moze znacajno smanijiti pad povjerenja potroSaca. Stoga je vazno izgraditi okvir
za korisniCku podrsku kako bi rijeSili probleme i pruZzili rieSenja. Treba ukljuciti sljedece
elemente u izgradnju pouzdane usluge: poboljSane usluge povratne logistike, pracenje
narudzbe, strukturu korisniCke sluzbe, provjera procesa i kanali za otklanjanje poteskoca
i naknada Stete.

zadovoljstvo s dostavom 95

UPS 12
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Grafikon 15. Zadovoljstvo korisnika s dobavljacima

Izvor: Das Osterreichische Gallup Institut: Post Branchenmonitor E-commerce, 2017.
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7. Zakljucak

Javni postanski promet postupno se razvijao iz brojnih glasni¢kih i kurirskih
organizacija srednjeg vijeka. NajznaCajnije etape njegovog razvoja su organiziranje
poStanskog prometa na osnovi koncesija kao nasljednog prava pojedinih obitelji te
ukidanje tih koncesija i podrzavanje postanske djelatnosti kao uspostavljane javne
drzavne poStanske sluzbe. Promjenama navika i zivotnog stila korisnika usluga, dolazi
do stvaranja strategija i smjernica davatelja postanskih usluga kojim se nastoji
optimizirati poslovanje i uvidjeti buduci razvoj same djelatnosti.

Davatelji postanskih usluga prilagodavaju se navedenim novim okolnostima, a
kljuéni elementi uspjeSne transformacije poslovanja leze u njihovoj konkurentnoj
prednosti — kompetencijama zaposlenika i razvijenoj postanskoj mrezi. Upravo
ucinkovitim koriStenjem poStanske mreze omogucuje se ponovno jaCanje uloge
poStanskih usluga i njihove integracije s drugim sektorima, kao $to su usluge
elektronickih komunikacija i trgovina.

Ocito je da situacija i stanje na trziStu postanskih usluga uvelike ovisi 0 samoj
vrsti poStanskih usluga. Dostava paketa je najosnovnija i najvaznija usluga koju
poStanska industrija treba ponuditi za elektroni¢ku trgovinu. Sastoji se od prikupljanja,
prijevoza, distribucije, razmjene i vra¢anja proizvoda kupljenih u e-trgovinama.

Posebnu, stratesku vaznost u buduc¢em razvoju hrvatskog postanskog trzista ima
rjeSavanje potrebe za izgradnjom nacionalnog postansko-logisticCkog sredista.
Realizacijom SrediSta omogucit ¢e se modernije i u€inkovitije postanske operacije, te
ostvarenje zadanih regulatornih uvjeta kvalitete univerzalne usluge.

Davatelji poStanskih usluga suoceni su s brojnim trziSnim izazovima (promjena
navika potrosaca, promjenama nacina poslovanja, promjenama u regulatornim okvirima
i sl.), stoga su prisiljeni prihvatiti navedene promjene na nacin da preispitaju vlastiti
pristup stvaranja i kapitaliziranja nove vrijednosti. Umjesto fokusiranja na optimizaciju
poslovanja kroz smanjivanje kapaciteta i otpustanje zaposlenika, konstruktivniji nacin
transformacije davatelja postanskih usluga bazira se na unaprjedenju kvalitete
postojecih poslovnih procesa i usluga, te diversifikaciju poslovanja kroz uvodenje novih
postanskih i ne-postanskih usluga.
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