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SAZETAK

Kroz diplomski rad usporedeni su postanski i logistiCki pokazatelji kvalitete
usluga. Kvaliteta se temelji na zadovoljstvu krajnjeg korisnika. Osim postanskih i
logistickih usluga, opisane su i kurirske usluge. Sve tri vrste usluga imaju mnogo toga
zajednickog, no u nekim elementima postoje razlike kao Sto su npr. nacin dostave,
pracenje poSiljke, skladistenje, razrada, cijena usluge i dr. Da bi se usluge mogle
obavljati, nuzno je postivati norme i Zakone potpisane od nadleznih tijela. Svaka
usluga ima mogucnost za unaprijedenje, Sto za posljedicu daje bolju kvalitetu i

pristupacniju uslugu krajnjem korisniku.

KLJUCNE RIJECI: postanski i logisticki pokazatelji kvalitete usluga, kurirske usluge,

krajnji korisnik, norme, Zakoni

SUMMARY

This diploma thesis compares postal and logistical indicators of service quality.
Quality is based on the end-user satisfaction. In addition to postal and logistics
services, courier services are also described. All three types of services have a lot in
common, but in some elements there are differences such as the method of delivery,
shipment tracking, warehousing, processing, price of the service, etc. In order for the
services to be performed, it is necessary to comply with the norms and laws signed
by the competent authorities. Each service has the potential for improvement, which

in turn provides better quality and more affordable service to the end user.

KEYWORDS: postal and logistical indicators of the service quality, courier services,

end user, norms, laws
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1. UVOD

Pokazatelji kvalitete postanskih i logistickih usluga su vazan segment u
poslovanju organizacija koje nude takve usluge korisnicima. Kvaliteta nema utvrdenu
definiciju kojom bi se mogla opisati, no najjednostavnije za kvalitetu se moze reci da
je to zadovoljstvo krajnjeg korisnika. Osim logistickih i poStanskih usluga, usporedba
je i na kurirskim uslugama koje imaju mnogo sli¢nosti, ali i razlika vezanih za proces
dostave. Danas sve takve organizacije poprimaju logisticke modele bez obzira na

sli¢nosti i razlike koje se odraZzavaju na pokazatelje kvalitete.

Svrha rada je prikaz i prouCavanje specificnosti pokazatelja kvalitete iz
posStanskog, logistiCkog i kurirskog podrucja. Cilj rada je uolavanje zajednickih

elemenata i moguénost preslikavanja nekih pokazatelja iz jednog podrucja u drugo.
Rad je podijeljen na sedam poglavlja:

Uvod

Opcenito o praéenju kvalitete i normizaciji
Pokazatelji kvalitete postanskih usluga
Pokazatelji kvalitete logistickih usluga
Analiza podataka/Primjeri izrauna
Smijernice i mogucnosti unaprjedenja
Zaklju€ak

N o ok~ N e

U drugom poglavlju definirana je kvaliteta i razvoj normi za poboljSanje kvalitete
usluga te razvoj kvalitete kroz faze i definiranje sa pojedinih stajaliSta. Definirani su

kurirstvo, logistika i posta i njihove medusobne sli¢nosti i razlike.

U treéem poglavlju pokazatelji kvalitete su razradeni u posStanskom prometu,
definiran je AMQM sustav i njegove karakteristike, analizirano je postansko trziste u
RH, zakonodavni okviri kojima se regulira trZiSte postanskih usluga te davatelji

postanskih usluga.

U Cetvrtom poglavlju navedeni su KPI pokazatelji u logistici i osnove logistickog

procesa.



U petom poglaviju analiziran je nacin mjerenja kvalitete usluge te je rijeSen
zadatak kao primjer za upravljanje procesom pogreSaka, tj. koliko je poSiljaka
potrebno isporuciti,a koliko je dopusteno imati pogreSaka u procesu na kojem se

temelji kvaliteta sustava.

U Sestom poglavlju navedene su smjernice i mogucnosti unaprjedenja za
davatelje postanskih usluga. Analizirani su novi proizvodi i usluge od razliCitih
davatelja postanskih usluga, nacin na koji je moguce da se unaprijede postojece

usluge te kako su razvijene nove postanske i ne-postanske usluge.



2. OPCENITO O PRACENJU KVALITETE | NORMIZACIJI

Normizacija je djelatnost koja postavlja odredene i odgovarajuée norme za
upravljanje kvalitetom. Prema normi HRN EN ISO 8402 sluzbena definicija kvalitete
glasi: ,Kvaliteta je ukupnost svojstava stanovitog entiteta koja ga Cine sposobnim

zadovoljiti izrazene ili pretpostavljene potrebe.”

2.1.Razvoj normi i kvalitete

Kvaliteta kao pojam se moze definirati na razne nacine koji ovise od strane
proizvodaca, potroSaca ili tre¢e strane. 20-ih godina proSlog stoljeca kvaliteta je
oznaCavala inspekciju. Krenula je masovna proizvodnja, procjenjivale su se
vrijednosti jedinica proizvoda kao i neispravnost proizvoda. 40-ih godina dobiva
dodatnu vrijednost svog znacenja, a 60-ih godina oblikovala se u pojam potpune
kontrole kvalitete. 1960. godine javljaju se prvi standardi kvalitete, korisnikove
specifikacije, sustavni pristupi, preventivhe aktivnosti, briga za zaposlenike i
fokusiranost na radni proces. Najjednostavnija definicija kojom se moze objasniti

pojam kvalitete je da je kvaliteta zadovoljstvo kupaca.

Cilj normi je uspjeSno upraviljanje kvalitetom pa su tako razvijene norme u

podrucju kvalitete koje je moguce podijeliti u pet toCaka:

e ISO 8402- osnovne definicije

¢ ISO 9000ff- norme koje odreduju sustav za osiguranje kvalitete

e EN 45000ff- norme za ocjenu sustava osiguranja i kvalitete uklju€ujudéi i
mjerne laboratorije

¢ |1SO 19000ff- norme koje propisuju nacin ,sudenja“

e Dodatne norme (npr. ekoloske ISO 14000ff)

Povezanost klju¢nih normi i kvalitete prikazana je Slikom 1.



ISO 8402

A

ISO 9000ff

A

KVALITETA

A

A 4

ISO 45000ff ISO 19000ff

A

ostale norme

Slika 1. Povezanost kvalitete i normi

Izvor: Joli¢,N.Kvaliteta i Normizacija predavanja,Zagreb,15.12.2020.

Norma ISO 8402 viSe ne postoji, no smatra se preteCom normi ISO 9001: 2008 i

13

ISO 9001: 2015. Tom normom kvaliteta je definirana kao: “ ukupnost svojstava
subjekta koja imaju sposobnost da zadovolji navedene i implicirane potrebe®.
Sastavljena je prema potrebama kupaca i dionika (npr. ograniCenja i resursi).
Pokazuje kako je kvalitetu potrebno povezati s inovacijama i uz dodano vrijeme
inovacija postaje ukupnost karakteristika potrebnih za zadovoljavanje buducih

potreba kupaca.t

ISO 9000ff je baziran na postavkama da se kvaliteta proizvoda ili usluga
ostvaruje kroz zahtjeve za kvalitetom organizacije. Ciljevi norme su zadovoljenje
potreba kupaca i korisnika, kojima se jamci kvaliteta proizvoda ili usluge i teznja za
postizanjem maksimuma uz postojece resurse organizacije. Uvodi se 1987. godine i
moguca mu je primjena na svim organizacijama s ciljem da se osigura maksimalna
razina kvalitete s obzirom na zahtjeve korisnika te da se proizvodnja izvede u sklopu

svih propisanih standarda vezanih za tu djelatnost.?

EN 45000ff je serija normi namijenjena tijelima koja djeluju u okviru ocjena

sukladnosti isto kako i 1ISO 9000 djeluje na tvrtke. Serija definira organizacije i

! https://qualityandinnovation.com/2008/10/22/how-iso-8402-relates-quality-to-innovation/, 15.12.2020.
2 Dumici¢ S.,Kunovi¢ V.,Dumici¢ K.:Uvodenje ISO 9001: 2000 sustava u agencije za istraZivanje
trzista,Beograd,2004., 15.12.2020.

4


https://qualityandinnovation.com/2008/10/22/how-iso-8402-relates-quality-to-innovation/

tehniCke sposobnosti te operativne kriterije za ta tijela. Sadrzi tri tijela za ocjenjivanje,
a to su tijela za ovjeru, ispitni laboratoriji i inspekcijska tijela. Serija EN 45000 u tome
je nepotpuna, ne utvrduje postupke procjene i operativne kriterije za akreditacijska
tijela koja provode akreditaciju certifikacijskih tijela i inspekcijska tijela. 1989. godine
VijeCe je izjavilo da ima za cilj osigurati homogeno, transparentno i vjerodostojno
tehnicko okruzenje unutar kojeg Ce vlasti, gospodarski subjekti i korisnici imati
povjerenje i koji ¢e na kraju dovesti do stvaranja proizvoda viSe kvalitete. To se
povjerenje mora temeljiti na tehni¢koj kompetenciji proizvodaca, ispitnim
laboratorijima, tijelima odgovornim za revizije kvalitete, tijelima za ovjeru i inspekciju

te o sukladnosti postupaka ocjenjivanja podloznim propisima.®

ISO 19000ff je skup standarda koji sadrze geografske informacije. Sadrzi
standard o konceptima (ISO 19113), o nacelima kvalitete (ISO 19114), o procjeni
kvalitete (ISO 19138), o specifikacijama (ISO 19131) i standard metapodataka (ISO
19115 1SO 19139).4

2.2. Razvoj kvalitete s civilizacijskim razvojem

Tijekom vremena i u ovisnosti o razvoju gospodarska, povecavaju se ciljevi i
zadaci vezani za upravljanje kvalitetom. Tako se od samog pocetka razvoja kvalitete
pa sve do danas kvaliteta i njeno znacenje moze podijeli u pet faza. Prva faza je
otvorena prema trziStu prodavatelja, druga faza prema trziStu kupca, treéu faza
karakterizira proSirenje zahtjeva trzista, Cetvrta faza je bazirana na samo shvacanje
proizvoda, a peta faza mrezno povezuje informacije i ekologiju. Razvoj faza i

prosirenje pojma upravljanja kvalitetom prikazano je na Grafikonu 1.

3 http://aei.pitt.edu/37641/1/A3617.pdf, 15.12.2020.
4 https://www.ehow.co.uk/how_7567094_hack-fta-receiver.html, 15.12.2020.
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Grafikon 1. Razvoj kvalitete u fazama

Izvor: materijali s predavanja (kolegij ,Upravljanje kvalitetom®), 15.12.2020.

U prvoj fazi naglasak je na prodavatelju. Karakteristicno je to da je ponuda
veCa od potraznje. Ova faza sastavlena je tako da je trziste u vlasnistvu
prodavatelja, a kupac se smatra optereéenjem za distribuciju proizvoda. Na
proizvodacu je da definira kvalitetu, dizajn i kapacitet, a krajnji korisnik, tj. kupac mora

biti zadovoljan proizvodom koji mu je na kraju ponuden.

U drugoj fazi uspostavljena je ravnoteza izmedu ponude i potraznje. Kupac se
usuglasava s kvalitetom proizvoda mjerenjem i upravljanjem kvalitetom proizvoda te

se ovdje javljaju prve mjere ispitivanja kvalitete proizvoda.

U trecoj fazi kupac dolazi u ulogu da moze sam odredivati kvalitetu proizvoda.
PoveCava se ponuda proizvoda i mijenja se trziSte. Veliki proizvodaci uvode
definirane sustave osiguranja kvalitete za svoje dobavljaCe kako bi kupac bio siguran
u kvalitetu proizvoda koju mu dobavlja€ stavlja u ponudu. Takoder se uvodi i
sustavna provjera kvalitete proizvoda u nastanku jer provjera kvalitete krajnjeg
proizvoda nije bila dovoljna. U ovoj fazi zapoc€inje uvodenje normi ISO 9000 kako bi

se uskladio kompletan sustav kvalitete, a time i zadovoljstvo kupca.



Cetvrta faza je karakteristiéna po tome $to se sve okreée na stranu kupca. Kupac
ima mogucnost izbora proizvoda od viSe proizvodaca te svojim mjerama odabire
proizvod prema svojim kriterijima. Zadovoljstvo kupca postaje glavno mijerilo za

kvalitetu usluge.

Petu fazu povezuje kvaliteta usluge, zastita okoliSa i orijentacija na buducnost.
Nadograduje se ISO norma za sustav upravljanja kvalitetom kako bi se poboljSao

sustav vodenja poduzeéem.®

Razvoj kvalitete robe s obzirom na razvojne faze prikazane su na Grafikonu 2.

Vrsta kvalitete robe

Nacionalni
dohodak

——————— Niskokvalitetna roba
Kvalitetna roba

Luksuzna roba

Grafikon 2. Razvoj kvalitete robe

Izvor: materijali s predavanja (kolegij ,Upravljanje kvalitetom®), 03.01.2021.

5 Materijali s predavanja (kolegij ,Upravljanje kvalitetom*), 03.01.2021.



2.3. Kvaliteta kao relativna kategorija

Kvaliteta, osim Sto je vezana za proizvod, dodatno je pod utjecajem tri

parametra:

e ucinak stajalista
e ucCinak zamjene

e ucinak transformacije

2.3.1. Kvaliteta s ucinka stajalista

Kvaliteta sa
stajalista
potrosaca

Kvaliteta sa
stajaliSta trZista

KVALITETA
Kvaliteta sa Kvaliteta
stajaliSta drustva koncepcije
K\S/taall.tatiitgatasa Kvaliteta
) konstrukcije

proizvodaca

Kvalitete izrade

Slika 2. Podjela kvalitete prema ucinku stajalista

Izvor: izradio autor, 03.01.2021.

Kvaliteta je podijeljena na Cetiri grane (Slika 2.). Kvaliteta sa stajaliSta potrosaca
smatra se razinom ugradene vrijednosti proizvoda. Ako je uporabna vrijednost veca
od Zeljene vrijednosti, ta roba se smatra luksuznom robom. Ako je uporabna
vrijednost jednaka zeljenoj vrijednosti, ta roba se smatra kvalitetom robom. Ako je



uporabna vrijednost proizvoda manja od Zeljene vrijednosti, tada se roba smatra

niskokvalitetnom.

Kvaliteta sa stajaliSta proizvodaca je mjera koliko je taj proizvod uspio.

UspjesSnost proizvoda podijeljena je na tri dijela:

e koncepcijski
e konstrukcijski

e izvedbeno

Koncepcijska uspjesnost je pokazatelj koliko je proizvod napravljen prema Zelji
kupaca i zbog toga je vazno poznavati ciljane skupine kako bi se postiglo
zadovoljenje kupaca. Konstrukcijska uspjeSnost je bazirana na kvaliteti proizvoda te
na usporedbi uporabnih vrijednosti dva proizvoda jednake kvalitete. Izvedbena

uspjesnost je mjerilo kvalitete konstrukcije proizvoda u istoj proizvodnii.

Kvaliteta sa stajalista trzista je stupanj zadovoljstva kupaca s obzirom na

konkurenciju.

Kvaliteta sa stajaliSta drustva je razina koju je proizvod postigao u kupoprodaji

i ostvarenju profita.®

2.3.2. Kvaliteta s ucinka zamjene

UcCinak zamjene pokazuje kako svaki kupac zna prepoznati kvalitetu proizvoda,
ali ponekad si nesto ne moze priustiti pa uzme proizvod manje kvalitete s obzirom na
svoje financijsko stanje. Danas se trziSta dijele na siromasna, u razvoju, srednje
razvijena i visoko razvijena. Siromasna trzista su u poziciji da mogu kupovati samo
jeftinu nekvalitetnu robu i u tu skupinu spadaju siromasnije zemlje. Zemlje u kojima
jaCa ekonomija mogu si priustiti visokokvalitetnu robu, no ne izbacuju u potpunosti
niskokvalitetnu robu s trzista. Srednje razvijena trzista imaju iskljucivo kvalitetne

proizvode dok visoko razvijena trzista sadrze luksuznu, nekvalitetnu i kvalitetnu robu.

6 Materijali s predavanja (Kolegij ,Upravljanje kvalitetom“), 03.01.2021.



2.3.3. Kvaliteta s ucinka transformacije

Ucinak transformacije pokazuje kako se kroz odredeno vremensko razdoblje
mijenja kvaliteta robe. Poznato je kako isti proizvod u Hrvatskoj i u nekoj drugoj

razvijenijoj zemlji nije jednake kvalitete.’

2.4. Kurirstvo, logistika i posta

Kurirstvo, logistika i posta kao djelatnosti imaju mnogo sli¢nosti i povezanosti
(Slika 3.), no razlike ipak postoje u ciljevima i nacinu rada Sto se kao posljedica

pokazuje na kvaliteti usluge.

Slika 3. Povezanost logistike, kurirstva i poste

Izvor: izradio autor, 26.02.2021.

" Premec H.:Uloga tro8kova amortizacije u sustavima upravljanja kvalitetom,diplomski
rad,Varazdin,2017., 26.02.2021.
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Kurirstvo je djelatnost koja se odnosi na brzu usluga dostave i preuzimanja
poSiljaka ,od-vrata-do-vrata®. MoZe biti lokalna i medunarodna. Osobe koje
izvrSavaju takav nacin dostave nazivaju se kuriri. Kurir je odgovoran za sigurnu
razmjenu i isporuku robe izmedu dvije ili viSe strana. Cijena usluge definira se prema
hitnosti isporuke ili tezini poSilike koja se dostavlja. Neke od svjetskih tvrtki koje

obavljaju kurirske usluge su DHL, FedEx, UPS i dr.®

Logistika je djelatnost u kojoj se roba prikuplja, skladisti i prevozi do konacnog
odredista. Uklju€uje identificiranje potencijalnih distributera i dobavljada te utvrduje
njihovu ucinkovitost i pristupacnost. Osobe koje upravljaju logistikom nazivaju se
logistiCari. Logistika je u pocCetku bio vojni izraz za skladidtenje i prijevoz opreme i

zaliha. Danas se to odnosi na resurse koji se kre¢u duz opskrbnog lanca.®

Posta je sustav kojim se pisma i paketi dostavljaju do krajnjeg korisnika. Osim
prienosa pisama i paketa, u danasnje vrileme mnogi davatelji postanskih usluga
imaju u ponudi mnoge druge usluge poput otvaranja Stednih ra¢una i dr. Cjelokupnim
posStanskih sustavom upravlja Svjetska postanska unija. lako se smatra da je
postanski sustav zastario, ulaZze se u nove i moderne tehnologije te omogucéava

slanje poSiljaka u sva, ¢ak i teSko dostupna mjesta.1°

2.4.1. Razlika izmedu kuristva i logistike

LogistiCke i kurirske usluge medusobno su povezane, ali nemaju isto znacenje.
Kurirske sluzbe dostavljaju postu, vrijednosne dokumente i manje pakete do 150 kg.
LogistiCke tvrtke upravljaju cjelokupnim tokom procesa isporuke, ukljuCujuci sva

skladista, ljude i resurse koji su uklju¢eni od mjesta prikupa do mjesta isporuke.!!

LogistiCka usluga usmjerena je na prijevoz tereta. Teret se otprema i isporucuje
drugadije od kurirske posSilike. Opcenito je puno glomazniji i nije vremenski osjetljiv
poput kurirskih poSiljaka. Prevozi se kamionima, brodovima, zrakoplovima ili

vlakovima. Dostava tereta moze biti jeftinija od slanja poSiljke kurirskom uslugom, ali

8https://www.mbaskool.com/business-concepts/operations-logistics-supply-chain-terms/15200-courier-
service.html, 26.02.2021.

9 https://www.investopedia.com/terms/l/logistics.asp, 26.02.2021.

10 https://www.newworldencyclopedia.org/entry/Postal_system, 26.02.2021.
Ihttps://www.roadlinx.com/the-difference-between-couriers-and-logistics-companies/, 26.02.2021.
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se ne moze stalno pratiti, a razina sigurnosti obi¢no je niza. Razlike u cijenama
izmedu kurirskih usluga i logisti€kih usluga mogu biti zna€ajne. lako je jeftinije poslati
jedan paket pomodu logisticke usluge, ulaganje u potpuno funkcionalan logisticki

sustav obic¢no je skuplje od unajmljivanja kurirske sluzbe.!?

2.4.2. Razlika izmedu poste i kurirstva

Glavne razlike izmedu poste i kurirstva su:

e cCijena
e kvaliteta usluge

e medunarodna isporuke

Postanske usluge su jednostavne i pristupacne, a placaju se uglavnom tro$kovi
postarine dok se kod kurirskih usluga definira tarifa u ovisnosti o brzini dostave.
Kurirske usluge nude skuplje usluge koje uklju€uju dodatne troSkove kao Sto su
nadoplate za gorivo, nadoplate za udaljena podru¢ja i naknade za rukovanje
paketima, no pouzdaniji su od davatelja postanskih usluga. Sto se ti¢e medunarodne
isporuke, kurirske tvrtke su mnogo pouzdanije od postanskih jer kurir dostavlja
posSiljku od zemlje podrijetla do zemlje odrediSta tako da su izrazito male Sanse za
gubitak poSiljke dok s druge strane poStanska tvrtka ne pokriva cjelokupnu dostavu, a
kao rezultat dolazi rizik od gubitka posSiljke. JoS jedan nedostatak postanskih usluge
je taj sto se naknadno izvrSava carinjenje robe dok kurirske tvrtke nude uslugu

pla¢anja carine unaprijed.*®

12 https://www.nocotransporter.com/difference-courier-logistics/, 26.02.2021.
13 https://www.easyship.com/blog/express-couriers-vs-postal-services, 26.02.2021.
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2.4.3. Postanske, kurirske i logisticke usluge prema obuhvatu

POSTANSKA USLUGA

POSILJATELJ KURIRSKA USLUGA PRIMATELJ

LOGISTICKA USLUGA

Slika 4. Usporedba obuhvata usluga izmedu posiljatelja i primatelja

Izvor: izradio autor, 27.02.2021.

Postanske, kurirske i logisticke usluge imaju mnogo sli¢nosti i razlika. Jedna
od razlika je da u odnosu od poSiljatelja do primatelja, usluge zapoc€inju i zavrSavaju
u razlicitim toCkama. PosStanska usluga obuhvaéa sve toCke postanske mreze,
kurirska usluga je usluga koja se provodi od-vrata-do-vrata, a logisticka usluga

zapocinje jos i prije kreiranja poSiljke, a moze zavrSavati i nakon uru€enja poSiljke.

2.4.4. Distribucija poSiljaka na primjeru DHL-a

DHL je globalni trziSni lider koji pruza usluge kurirske isporuke. Globalna
mreza im obuhvaca 220 zemalja sa oko 100 000 zaposlenika i viSe od 2.6 milijuna
korisnika. U ponudi imaju usluge koje su vremenski odredene i sigurne iz gotovo bilo
koje i u bilo koju zemlju svijeta. Osim osnovnih usluga, imaju u ponudi i izborne
usluge poput unaprijed placene carine, tiskani racun, ambalaza za pakiranje poSiljke,
dostava subotom i dr. Takoder imaju definirane nadoplate i carinske usluge. Tarife su

prikazane na Slikama 5.,6. 1 7.
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IZBORNE USLUGE

Izborne usluge Pogledalts objadnjenje Macini naplate Naplata
Carina i porez placeni Po posiljci 140 HRK
Nestandardno preuzimanje | dostava Po posiljci 200 HRK
Priprema poSiljke Po posiljci 150 HRK
Dostava subotom Po posiljci 225 HRK

Osiguranje pogiljke

Prema vrijednosti poSiljke

75 HRK, ili 1% od navedene vrijednosti posiljke ukoliko
jewveta od 7.500 HRK

Prosirena odgovernost Po posiljci 20 HRK
Potpis primatelja Po posiljci 40 HRK
Imenovani carinski obveznik pri uvozu (I0R) Po posiljei 140 HRK
Tiskani raun Po rafunu 25 HRK
Odabir isporuke Po posiljci 25 HRK

GoGreen Climate Neutral

Po kilogramu i po3iljci

0,75 HRK po poiiljci i kg

Ambalaza Po posiljci 25 HRK
Promjena fakturiranja Po rafunu 225 HRK
Neutralna dostava Po posiljci 40 HRK

Slika 5. Izborne usluge DHL-a

Izvor: dhl_express_rate_service_guide_hr_hr_2020.pdf, 27.02.2021.

NADOPLATE
Nadoplate Pogledajte objaénjenje Macini naplate Naplata
——— popesis Peotakatrssaspots) docany el
Udaljena podrutja Po posiljci ;Sp:':i';;t’ kg 150 HRK minimalno
Posebno rukovanje
Mestandardna tefina  Po koletu 600 HRK
Nestandardna dimenzija Po koletu 400 HRK
Nemoguénost naslagivanja palete  Po koletu 1125 HRK
Opasna roba
Opasnaroba Po poSiljci H00HRK
Litij baterije Odjeljak Il (PI965)  Po posiljci 600 HRK
Liti] baterije Odjeljak || (946, 969)  Po posiljci 40 HRK
Litij baterije Odjeljak |  Po posiljci 600 HRK
Opasna roba u dozvoljenim koli€éinama  Po posiljci 40 HRK
Opasna roba ograniena za prijevoz  Po posiljci 150 HRK
Suhi led (UN1B45)  Po posiljc 75 HRK
Ispravak adrese Po posiljci 75 HRK
Unos podataka Po posiljci 40 HRK
Sigurnosne naplate
Povecanirizik Po poZiljci 150 HRK
Odrediite s ogranienjem  Po posiljci 225 HRK

Slika 6.

Nadoplate DHL-a

Izvor: dhl_express_rate_service_guide_hr_hr_2020.pdf, 27.02.2021.
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CARINSKE USLUGE

Carinske usluge Pogledajte objagnjen|e Nacini naplate Naplata

75 HRHK, ili 2% od iznosa pristojbi vecdih od

Bankowvna garancija Po poSiljci 2 750 HRK

Plaéanje unaprijed Po podilici ;%%Ei::l 2% od iznosa pristojbi vedih od

Usluga carinjenja Po posiljci 100 HRK

Skladistenje Po podiljei | kg (oboje po danu nakon 3 40 H.RH po posiljci 10,75 HRK po kg
kalendarska dana) {cboje po danu nakon 3 kalendarska dana)

lzvozna deklaracija Po poSiljci 75 HRK

Predaja pediteru Po pogiljci 240 HRK

lzmjena podataka za potrebe carinjenja Po posiljci 275 HRK

Vige stavki deklaracije Po stavki 40 HRK

Privremeni uvoz/izvoz Po posiljei 200 HRK

Slika 7. Carinske usluge DHL-a

Izvor: dhl_express_rate_service_guide_hr_hr_2020.pdf, 27.02.2021.

PoSiljka za slanje priprema se u tri koraka:

e teZina posiljke
e tovarnilist

e faktura

Prvo se posSiljka mora izvagati i izmjeriti. Ako je poSiljka lagana, a zauzima veliku
volumetri€ku tezinu, troskovi za poSiljku racunaju se prema prostoru koji ta posiljka
zauzima. Sve poSilike koje se Salju moraju imati ispunjen DHL tovarni list ili
naljepnicu na posSiljci. Preko tovarnog lista ili naljepnice moguce je prati poSiljku od
preuzimanja do isporuke. U ovisnosti o zemlji u koju se poSilika Salje, takoder je
potrebno imati carinsku dokumentaciju. Komercijalna ili pro forma faktura je potrebna
prilikom slanja nedokumentarne poSiljke izvan zemlje poSiljatelja. To je izjava koja
sadrzi sve pojedinosti procjenu plaé¢anja pristojbi ili poreza. Komercijalna faktura se
koristi kada je roba namijenjena daljnjoj prodaji. Proforma faktura se koristi prilikom
slanja robe bez komercijalne vrijednosti (na primjer prilikom slanja uzoraka). Faktura
mora sadrzavati bankovne podatke, opis, tarifni broj, zemlju porijekla, ukupnu
vrijednost robe, vrstu izvoza, incoterms i razlog izvoza. Primjer fakture prikazan je na
Slici 8.
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Slika 8. Primjer fakture

Izvor: dhl_express_rate_service_guide_hr_hr_2020.pdf, 27.02.2021.

DHL ima cjelokupne upute za pakiranje kojih se korisnici moraju pridrzavati kao i
popis zabranjene i ograni¢ene robe za slanje. Najbrzi nacin da se posiljka otpremi je
narudzba preko njihove razvijene aplikacije kojom je moguce pratiti posSiljku od
preuzimanja do dostave. Kada se narudi prikup poSilike, Kkurir ju preuzima

skeniranjem naljepnice i poSiljka se prevozi do krajnjeg korisnika DHL-ovom mrezom.
Distribucija je prikazana na Slici 9.4

14 dhl_express_rate_service_guide_hr_hr_2020.pdf, 27.02.2021.
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Slika 9. DHL distribucija

Izvor:
https://www.supplychain247.com/images/article/same_day_delivery the next_evolutionary step_dhl.j
pg, 27.02.2021.
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3. POKAZATELJI KVALITETE PRIJENOSA POSILJAKA U
POSTANSKOM PROMETU

Pokazatelji kvalitete postanskih usluga mogu se promatrati s dva potpuno
razliCita stajaliSta, s jedne strane kao zakonsku obvezu, a s druge strane kao realne
mogucnosti davatelja postanskih usluga koje moZe ostvariti prema svojim
korisnicima. Standarde kvalitete svaka drZzava odabire sama za sebe, a razvijenije
zemlje su donijele odluku za standard J+1 (,danas primljeno, sutra uru¢eno®). Prema
hrvatskom ,Zakonu o postanskim uslugama®, javni davatelj poStanskih usluga mora
osigurati 85% urucenja posSiljaka najbrze kategorije u roku jednog radnog dana, 95%

u roku od dva radna dana i 95% ostalih posiljaka u roku tri radna dana.

U cilju postizanja visokih rezultata u poslovanju potrebno je utvrditi faktore koji
doprinose ukupnoj kvaliteti sa stajaliSta korisnika, kao i performanse mreze. Sa

stajalista korisnika, kvalitetu postanskih usluga obiljeZavaju parametri kao $to su:

e brzina prijenosa poSiljaka
e prihvatljive tarife
e dopunske usluge

e dostupnost usluge

Elementi na temelju kojih se odreduje stupanj kvalitete kod davatelja poStanskih

usluga su:

e razvijenost postanske mreze i kapaciteta

e dostupnost kapaciteta postanske mreze

o efikasnost i racionalnost tehnoloSkog procesa

e sigurnost postanskih posiljaka

e primjena propisa u vezi s obavljanjem postanskih usluga

e kvaliteta usluzivanja

Za korisnike je najvaznije da poSiljke koje Salju na odredeno odrediste stignu u
predvideno vrijeme i bez oSteCenja. Kako bi se razina kvaliteta usluga povecala,

potrebno je konstantno izvrSavati mjerenja. Jedan od sustava koji se koristi za
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mjerenje je ,AMQM*“ (,Automatic Mail Quality Measurement“sustav automatskog
mjerenja postanskog prometa). Ovaj sustav pruza mogucénost pracenja test pisama i
utvrdivanja eventualnih nelogi¢nosti u radu te na taj nacin pronalaska rjeSenja, kako

bi se razvio Sto vedi stupanj kvalitete.

3.1. AMOM

AMQM (,Automatic Mail Quality Measurement®) je sustav za mjerenje kvalitete
postanskih usluga i kao sustav je razvijen na zahtjev UPU-a. Glavni zadatak sustava
je sakupljanje objektivnih podataka o kvaliteti pruzanja posStanskih usluga te se na
temelju podataka planiraju aktivnosti potrebne za poboljSanje kvalitete postanskih
usluga. Kako je korisnik doSao u poziciju da mozZe odabrati Sto Zeli na trzistu, tako se
sve svodi na kvalitetu usluge. Cilj poslovanja je prebaCen s faktora proizvodnje i
pruzanja usluge na faktor zadovoljstva korisnika. Davatelju postanskih usluga je u
cilju imati zadovoljnog korisnika pa se zbog toga odvijaju potrebna mjerenja prometa.
Mjerenja se izvrSavaju u svim toCkama, granama i ¢vorovima mreze. Sva mjerenja
prometa u postanskom sustavu odvijaju se prema pravilima za mjerenje i kvalitetu
koja izdaje UPU. AMQM sustav nudi i brojne tehni¢ke prednosti u svakodnevnom
radu postanskih djelatnika, a dio programa koriste za trenutne procese jer ovaj

sustav pokriva segment mjerenja prometa od posiljatelja do primatelja.
Prednosti sustava su:

e veca razina Citanja podataka u postupku mjerenja
e (itanje podataka u kruznim kavezima u pokretu

e jednostavna montaza sustava

e tocCno i pouzdano mjerenje kvalitete

e posebno dizajniran za postanske sustave

e otvorena struktura sustava.

Sustav se temelji na prihvacenim medunarodnim standardima i opremi koja se

lako moze naci na trziStu. Ukupna oprema sustava AMQM pokrivena je tehniCkom
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dokumentacijom koja se isporu€uje svim korisnicima sustava. Ovaj sustav koristi ISO
standard kvalitete 9002 za softver, a dokumentacija se isporuCuje prema ISO
standardu 9001.

AMQM sustav biljezi razliku izmedu stvarne i ocCekivane brzine prijenosa
postanskih posiljaka u odredenim dijelovima postupka prijenosa. Te su informacije
osnova neprestanog procesa povecanja kvalitete pruzanja posStanskih usluga.
Mjerenje zapocCinje tako da poSiljatelj Salje testno pismo s transponderom i odmah
prosljeduje podatke o vremenu i datumu slanja u SrediSnji sustav za mijerenje
kvalitete na CMS-u u Bruxellesu. PoSiljika prolazi kroz postanski sustav i u svakoj
tocki AMQM sustava registriraju se vrijeme i datum prijenosa. Nakon $§to je primio
testno pismo, primatelj takoder podatke prosljeduje izravno u mjerni sustav SMS -

Central u Bruxellesu.

Sustav AMQM postaviljen je na mjernim "to¢kama" u postanskom sustavu kao
Sto su postanski centri za koncentraciju i difuziju postanskih poSiljaka, poste za
medunarodni promet, organizacijske jedinice sustava za medunarodni postanski
promet, na svim pretovarnim mjestima integralnog i multimodalnog prijevoza, a kao
mikrolokacija AMQM sustav je instaliran i na ulazu u prostorije u kojima se vrSi
mjerenje, na vagi za mjerenje volumena predmeta, na kolicima itd. CMS sustav prima
podatke o mjerenju s razliCitih mjernih stanica i obraduje ih, a zatim ih u obliku
grafikona daje detaljnoj statistiCkoj analizi koja se dostavlja postanskim operaterima

ili objektivnom tehni¢kom odboru UPU-a.
Osnovni elementi AMQM sustava za mjerenje kvalitete ukljucuju:

transpondere
stanice za ocCitavanje i niskofrekventne antene
UHF antensku mrezu i jedinicu za ocCitavanje

lokalni sustav za prikupljanje podataka LDSC

o~ 0NN PRE

centralno upravljanje sustavom.

Transponder je tanki fleksibilni radio-predajnik-prijemnik  programiran
identifikacijskim kodom koji se aktivira u trenutku kada prolazi kroz elektromagnetsko

polje antena uzrokujuci emitiranje UHF signala odredene frekvencije. Transponder je
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planiran za pracenje poStanskih posiljaka, a njegov je dizajn prilagoden toj namjeni.
otporan je na udarce i strojnu obradu predmeta, temperaturne razlike itd. Instrument
je predviden za pakiranje u pismo koje postaje testno pismo za pruzanje podataka o
kvaliteti u procesu mjerenja. Otporan je i na druge elektroni¢ke smetnje koje se mogu
pojaviti na putu snimanja. Predmet mjerenja mogu biti i snopovi pisama, vrece,
palete, spremnici itd., tako da postoje razliiti modeli transpondera. Jedan od

transpondera prikazan je na Slici 10.

Transponder no

Tpaxcnorpep Ne
Transpondedor n®  [J5GJ00]-1-00- 00824760

I ransponder no \

Slika 10. Transponder

Izvor: https://quotas.de/en/unex-cen-panellist-instructions-private-receiver/, 30.04.2021.

Citadi se sastoje od niskofrekventne antene i jedinice za ocitavanje s UHF
antenom. Na tocki odredenoj za AMQM sustav u tehnoloSkom procesu mjerenja
moguce je postaviti jednu ili nekoliko jedinica ocitavanja. NajceSCe se Kkoristi
pravokutna antena u obliku okvira koji je na ulazu obi¢no pri¢vrs¢en metalnim

lancima. Duljinu lanca treba postaviti tako da antena visi na visini od 2,70 metara.
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Ako je ulaz Siri, nekoliko takvih antena postavlja se u seriju. Sustav funkcionira tako
da niskofrekventne antene neprestano generiraju pulsirajuce elektromagnetsko polje
odredene frekvencije, koje aktivira transponder u trenutku kada prolazi pored ili ispod
antena, a zatim pocinje emitirati UHF signal koji je identifikacijski kod. Cita¢ s UHF
antenom prima signal s transpondera, registrira identifikacijski kod te upisuje vrijeme i
datum. Razli¢iti modeli transpondera prolaze kroz LF antensko polje i prosljeduju
informacije lokalnom LDSC sustavu za prikupljanje podataka. Niskofrekventna
antena prikazana je na Slici 11.

Slika 11. Niskofrekventna antena

Izvor: D. Spajic, K. Sapina: AMQM System for Measuring the Quality of Postal Services,
30.04.2021.

Lokalno prikupljanje podataka (LDSC) obavlja se u prostorijama u kojima je

instaliran i AMQM sustav. Sastoji se od racunala i modema povezanih sa Sredi$njim
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informacijskim sustavom (GEIS — ,General Electric Information System®). Na jedan
LDSC moze se prikljuciti do 15 citaCa. Osnovna funkcija lokalnog sustava za
prikupljanje podataka je prikupljanje podataka iz €itaa, pohrana tih podataka i njihov
modemski prijenos u ,Central Monitoring System® (CMS) u Bruxellesu. LDSC
prikazan je na Slici 12.

EDECS Sie Server

Slika 12. LDSC

Izvor: https://docplayer.net/20905979-Postnord-keep-track-of-letters-and-assets.html,
30.04.2021.

Centralni nadzorni sustav (CMS) nalazi se u Bruxellesu u Belgiji. Prikuplja i
distribuira podatke prema nalozima korisnika, kontrolira to€nost sustava i reagira na
svaki identificirani problem. Sredi$nji informacijski sustav (GEIS — ,General Electric
Information Systems®) povezuje sve toCke oc€itanja sa srediSnjim nadzornim
sustavom koji se nalazi u IPC-u, kao i s centrom za odrzavanje sustava. U principu,
za uspjeh projekta najvaznije je osigurati odgovarajuéi softver koji moze udovoljiti
svim postavljenim zahtjevima. Sredi$nji informacijski sustav sastoji se od niza
modema i racunala koji su komponente LDSC-a i oCitavaju u unaprijed odredenim
intervalima te prijenose na IPC. SrediSnji nadzorni sustav prima podatke i daje

izvjeSéa o stanju u definiranim intervalima.®

15D, Spajic, K. Sapina: AMQM System for Measuring the Quality of Postal Services, 30.04.2021.
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3.2. Analiza postanskog trzista u RH

3.2.1.Reqgulatorni okvir

Liberalizacija trZista postanskih usluga nastupila je 1. sije€nja 2013. godine.
Liberalizacija omogucéava ostvarenje cilja stvaranja unutarnjeg trzista EU prema
jedinstvenim uvjetima i nacinima funkcioniranja te poti¢e dodatni razvoj i povecanje
ucinkovitosti trziSta, postupnim usvajanjem i primjenom propisa o trZiSnom

natjecanju.

TrziSte postanskih usluga na razini EU utvrdeno je u osnovi jednom direktivom
koja je u proteklom razdoblju dva puta mijenjana i dopunjavana, s ciliem

harmonizacije trzista poStanskih usluga:

e Direktiva 97/67/EZ Europskog parlamenta i Vije¢a od 15. prosinca 1997. o
zajedniC¢kim pravilima za razvoj unutarnjeg trziSta Zajednice u podrucju
postanskih usluga i poboljSanju kakvoce postanskih usluga (Prva postanska
direktiva),

e Direktiva 2002/39/EZ Europskog parlamenta i Vije¢éa od 10. lipnja 2002.,
kojom se mijenja Direktiva 97/67/EZ u vezi s daljnjim otvaranjem pos&tanskih
usluga trziSnom natjecanju na razini Zajednice (Druga postanska direktiva),

e Direktiva 2008/6/EZ Europskog parlamenta i Vije¢a od 20. veljaCe 2008.,
kojom se mijenja i dopunjuje Direktiva 97/67/EZ u vezi s potpunim razvojem

unutarnjeg trzista postanskih usluga u Zajednici (Tre¢a posStanska direktiva).

U Hrvatskoj nacionalno regulatorno tijelo na poStanskom trziStu predstavlja
Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti (HAKOM). Vecina zemalja
Clanica Europske unije provela je liberalizaciju postanskog trziSta, stoga iste

karakterizira velik broj konkurenata na trzistu.

DonoSenje podzakonskih propisa odnosno Pravilnika u nadleznosti je Ministarstva
pomorstva, prometa i infrastrukture (MPPI) i HAKOM-a. HAKOM, kao nacionalno
regulatorno tijelo (NRA) nastao je 2008. spajanjem Hrvatske agencije za

telekomunikacije i Vije€a za postanske usluge. U nastavku prikazani su propisi i
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zakoni kojima se regulira trziSte poStanskih usluga u Republici Hrvatskoj, a potpisani
su od strane HAKOM-a i MMPI (Tablica 1).

Tablica 1. Zakonodavni okvir kojim se regulira trziSte postanskih usluga u
Republici Hrvatskoj

PROPISI Madleznost

PODZAKONSKI PROPISI
Pravilnik o obavljanju univerzalne usluge (NN, 41/13) HAKOM
2. | Pravilnik o pofranskim markama (NN, 91/13, 153/13, 78/15, 61/16) MMPI

3. | Pravilnik o pladanju naknada za obavijanje poslova Hrvarske regulatorne | HAKOM
agencije za mreZne djelatnosti (NN, 33/17)
4. | Pravilnik o nadinu rada Povjerenstava za zaStitu prava korisnika usluga (NN, | HAKOM
52/15)
5. | Pravilnik o sluibenoj iskaznici i znacki poiranskog inspekrora i o ofevidniku | MMPI
poitanskog inspektora (NM, 42/13)

1. | Zakon o potwrdivanju Sporazuma o poitanskim uslugama pladanja (NN, | MMPI
medunarodni ugovori, 3/16)

2. | Zakon o potvrdivanju Svjetske poiranske konvencije sa Zavrénim protokolom | MMPI
(MM, medunarodni ugovori, 1/11)

3. |Zakon o potvrdivanju Opdih pravila Svjetske poitanske unije (NN, |  MMPI
medunarodni ugovori, 3/16)

4. | Zakon o potvrdivanju Petoga dodatnog protokola uz Ustav Svjetske | MMPI
poitanske unije, Sestoga dodatnog protokola uz Ustav Svjetske poitanske
unije i Sedmoga dodatnog protokola uz Ustav Svjetske podtanske unije (NN,
medunarodni ugovori, 5/08)

5. | Ustav Svjetske poitanske unije sa Zavrinim protokolom (NN, medunarodni | MMPI
ugovori, 4/07)

6. | Zakon o potvrdivanju Prvog dodatnog protokola uz Opda pravila Svietske | MMPI
poitanske unije (NN, medunarodni ugovori, 1/11)

7. | Zakon o potvrdivanju Osmog dodatnog protokola uz Ustav Svierske | MMPI
poitanske unije (NN, medunarodni ugovor, 1/11)

Izvor: D. Naletina, A. Vuleti¢, L. Mestrovi¢: Analiza postanskog trziSta u Republici Hrvatskoj,
30.04.2021.
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3.2.2. Davatelji postanskih usluga i trziste u RH

Na trziStu poStanskih usluga u Republici Hrvatskoj postoje davatelji
univerzalne usluge, zamjenskih te ostalih usluga. HP-Hrvatska posta d.d. je jedini

davatelj univerzalne usluge.
Univerzalna usluga obuhvaca prijam, usmjeravanje, prijenos i uruc¢enje:

e pismovnih poSiljaka mase do 2 kg

e paketa mase do 10 kg

e preporucenih posiljaka i poSiljaka s oznaenom vrijednosti
e poSiljaka za slijepe mase do 7 kg bez naplate

e paketa mase do 20 kg u medunarodnom dolaznom prometu

Davatelji zamjenskih postanskih usluga uz Hrvatsku poStu su: Lider express
d.o.o., Posta express j.d.0.0., Fuma print d.o.o., Elektromodul d.o.o. i Tisak plus

d.o.o.. Za pruzanje ostalih postanskih usluga registrirano je 20 poduzeca.

U 2019. godini ostvareno je 311 352 181 postanskih usluga, $to je za oko 0,6%
viSe nego u prethodnoj godini, ¢ime je prekinut visegodisnji pad broja usluga.
Posljednjih godina u cijeloj EU odredene postanske usluge sve se viSe zamjenjuju
modernijim nacinima komunikacije te je bilo realno oCekivati pad broja usluga, a ne
rast. Medutim, rast u RH moze se pripisati jaCanju gospodarskih aktivnosti i
povecCanju internetske trgovine, koji se pojavljuju kao generatori potraznje za
postanskim uslugama. Najveci udjel u ostvarenju ukupnog broja postanskih usluga u
2019. ima univerzalna usluga s udjelom od 61,7 posto, slijede ostale posStanske
usluge s 27,6 posto, a najmaniji udjel imaju zamjenske postanske usluge (Grafikon
3.).

HP kao jedini davatelj univerzalne usluge u RH tijekom 2019. ostvario je ukupno
192 075 030 tih usluga, &to je za 3,4% viSe nego prethodne godine. U 2016. godini
HP je imala najveci broj usluga Cija je koliina poCela padati do 2019. Usporedba je

prikazna na Grafikonu 4.
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Udjeli vrsta postanskih usluga u 2019. godini

M Univerzalna usluga

I Ostale postanske usluge

B Zamjenske postanske usluge

Grafikon 3. Udjeli vrsta postanskih usluga u 2019. Godini

Izvor: HAKOM.hr, 30.04.2021.
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Grafikon 4.Ukupan broj usluga unutar opsega univerzalne usluge

Izvor: HAKOM.hr, 30.04.2021.
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Ostale postanske usluge su dio postanskih usluga koje nisu obuhvacene
univerzalnom uslugom i zamjenskim postanskim uslugama. NajviSe davatelja na
trziStu je prijavljeno za davanje ostalih poStanskih usluga pa je konkurencija na trziStu
najveca. U 2019. godini ukupno je ostvareno 85 909 635 ostalih usluga, $to je gotovo
isto kao i prethodne godine, a nije se mijenjao ni udjel tih usluga na trzZistu.

Usporedba od 2016. do 2019. godine prikazana je na Grafikonu 5.
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Grafikon 5. Ukupan broj ostalih postanskih usluga

Izvor: HAKOM.hr, 30.04.2021.
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4.POKAZATELJI KVALITETE PRIJENOSA POSILJAKA U
LOGISTICI

Svaka logistika firma mora biti u mogucnosti optimizirati radni proces kako bi se
Sto viSe usStedjelo vremena , a kao rezultat bi se pokazalo zadovoljstvo klijenata. U
procesu mjerenja iskoristenog vremena potrebno je imati platformu za upravljanje
voznim parkom za dobivanje informacija o svakom procesu u stvarnom vremenu.
Tako je moguce izraCunati kvalitetu usluge te ako je potrebno, i ako postoji koji kvar,

da se ukloni u najkracem mogucem roku.

Neke od poznatijih logistiCkih tvrtki u Hrvatskoj koje imaju u ponudi uslugu

prijenosa poSiljaka su:

e DHL INTERNATIONAL d.o.0.

e GEBRUDER WEISS d.o.0.

e GENERAL LOGISTICS SYSTEM CROATIA d.o.0.
e INTEREUROPA d.o.0.

e WEBER ESCAL d.o.o.

4.1. KPI pokazatelji

Za upravljanje logistikom koriste se odredeni pokazatelji poznatiji kao KPI (,Key
Performance Indicators®). KPI omogucuju povecanje kvalitete i konkurentnosti na
trziStu, minimiziranje pogreSaka, smanjenje troSkova uz povecanje produktivnosti i

pobolj$anje performansi.®
Najvazniji KPI pokazatelji u logistici su:

e vrijeme dostave — OTD(,On Time Delivery*)
e tocnost narudzbe

e vrijeme isporuke

16 https://www.location-world.com/en/what-are-logistics-indicators-or-kpis-and-what-are-they-used-
for/,05.01.2021.
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https://www.location-world.com/en/what-are-logistics-indicators-or-kpis-and-what-are-they-used-for/,05.01.2021

e troSkovi prijevoza
e troSkovi skladiStenja
e broj posiljaka

e tocénost zaliha

4.1.1 Vrijeme dostave

Svaka poSilijka bi trebala biti isporu€ena u zadanom roku, no ponekad je to
nemoguce ispuniti s obzirom na koli€inu posiljaka i broj dostavljaa. Isporuka
poSiljaka u roku odnosi se na omjer isporu¢enih poSiljaka na dan kad moraju biti
dostavljene ili prije podijeljen s ukupnim brojem poSiljaka. Vrijeme dostave je
najvazniji KPI pokazatelj u cjelokupnom lancu opskrbe. Ako korisnik usluga od
trenutka narudzbe do preuzimanja predugo Ceka poSiljiku, tu se javlja problem i

potrebno ga je rijesiti.’

Hrvatska posta isporu€uje 90% paketa vec¢ iduéi dan. Definirali su da je rok za
dostavu paketa na adresu primatelja tri dana (D+3). U definirani rok ne ukljuuje se
dan prikupa paketa, nepotpuna ili netoCna adresa, visa sila ili zagusenje u prometu,

neradni dani i dani kada poSiljke nisu dostavljene.*®

U 2018. godini USPS je ostvario najbolju stopu isporuke poSiljaka s 98,8%
poSiljaka isporu¢enih na vrijeme. Nakon njih slijedi UPS s 98,3% isporuke unutar
roka i FedEx s 97,6% isporuke.*®

4.1.2. Toénost narudzbe

Toc€nost narudzbe je takoder vrlo bitan pokazatelj u lancu opskrbe. Mijeri se
koli€ina narudzbi koje se obraduju, Salju i dostavljaju bez ikakvih problema na tom
putu. Isto tako mora biti vrijeme isporuke u roku i roba ne smije biti oste¢ena ili

pogresna.

17 https://www.datapine.com/kpi-examples-and-templates/logistics,05.01.2021.

18 https://www.posta.hr/en/parcel-delivery-times/6803,05.01.2021.

19 https://www.supplychaindive.com/news/UPS-FedEx-USPS-ontime-delivery-parcel-peak-
season/545625/,05.01.2021.
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https://www.supplychaindive.com/news/UPS-FedEx-USPS-ontime-delivery-parcel-peak-season/545625/,05.01.2021

4.1.3. Vrijeme isporuke

Vrijeme isporuke mjeri se od trenutka kad je poSiljka preuzeta do trenutka kad je
uru¢ena primatelju. Cilj svake logistiCke firme je smanjivanje vremena isporuke kad
god su u mogucnosti. Umjesto da kupcu ponude rok isporuke 1-5 dana, mogu se
osigurati s ograniCenjem 4-5 dana i bolje precizirati s viemenom dostave kako bi
kupac mogao isplanirati da bude kod kuce. Takav nacin rada ujedno ulijeva i vece

povjerenje kupaca.

4.1.4.TroSkovi prijevoza

Kako bi se to¢no odredili troSkovi prijevoza, potrebno je prouciti sve troSkove
koji nastaju u procesu od narudzbe do zavrSetka dostave. Zbog toga se troSkovi
mogu podijeliti u Cetiri kategorije: obrada naloga, administracija, skladistenje i stvarni
troSkovi prijevoza. Potrebno je takoder detaljno prouditi troSkove prijevoza u pojedina

podrucja kako tvrtka ne bi poslovala s gubitkom.

4.1.5.Troskovi skladistenja

U troSkove skladiStenja ubrajaju se svi troSkovi povezani sa skladiStenjem
sirovina, repromaterijala, gotovih proizvoda i pomoénih materijala i zaliha. U ove
troSkove ubrajaju se i nabava i odrzavanje strojeva i uredaja, trosSkovi energije i
troSkovi zaposlenika. Kako bi se smanijili sveukupni troSkovi, detaljnom analizom se

uklanjaju neucinkoviti procesi.

4.1.6.Broj posiljaka

Za odrzavanje visokog standarda kvalitete isporuke potrebno je kontrolirati
sezonske trendove, a i vrSna vremena kad se najCeSc¢e izvrSavaju isporuke. Ako je
tvrtka u moguénosti isporuciti veliku koliCinu poSiljaka u odredenom kratkom

vremenu, to znaci da zadrZavaju visoke standarde kvalitete isporuke.
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4.1.7.To¢énost zaliha

ToCnost zaliha kao pokazatelj prikazuje odstupanje izmedu stvarnih fizi€kih
zaliha i zaliha pohranjenih u elektronickom obliku. Ako pojedina vrsta robe nije na
zalihama, a u elektroni¢koj evidenciji je prisutna, tada se to smatra loSom kvalitetom

usluge.

4.2. Osnove logistickog procesa

Svaki logisticki sustav sastavljen je od medusobno povezanih elemenata (Slika

13.) koji utje€u na troSkove transporta, skladiStenja i manipulacije robom.
Najvazniji logisticki procesi su:

e transport

e skladistenje
e zalihe

e distribucija

e manipulacija
e ljudi

e informacije

e integracija
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TRANSPORT

LOGISTICKI

PROCES

DISTRIBUCIJA

MANIPULACIA

Slika 13. Osnove logistickog procesa

Izvor: izradio autor, 26.06.2021.

Transport je dio prometa u kojem se razne robe ili ljudi prevoze iz jednog mjesta
u drugo uz pomo¢ prijevoznih sredstava. U svim fazama procesa od proizvodnje,
prodaje i potraznje, roba se sprema u skladista. SkladiSte je mjesto gdje se smjestaju
i Cuvaju razli¢iti materijali, poluproizvodi i gotovi proizvodi. Skladistenje kao pojam
Cine fiziCki procesi rukovanja i Cuvanja robe ili materijala. SkladiStenjem velike
koliine istih proizvoda u pojedinim tvrtkama stvaraju se zalihe (npr.proizvodnja

sokova).

Distribucijom se moze oznaciti promet gospodarskih dobara izmedu proizvodaca
i potroSaCa. Distribucija predstavla vazan element logistickog sustava.
Pravovremena, odnosno dobro planirana i organizirana distribucija Cini temeljnu
odrednicu logistiCkog sustava. U smislu poduzetniCkih odluka i radnji, distribucija je i
marketindka funkcija koja upravlja kretanjima robe od proizvodnje do krajnjih
potrosSaca.

Manipulacije su radnje koje omogucavaju i pospjesSuju kvalitetan tok logistickih
aktivnosti, cirkulaciju robe prilikom skladiStenja, unutarnji i vanjski transport,
cirkulaciju na prodajnim mjestima i u procesu potraznje. Manipulacijom se smatra i
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ukrcaj i iskrcaj robe, slaganje i odrzavanje potrebne temperature gdje god se roba
nalazi (skladiSte, transportno sredstvo i sl.). NajveCi znacaj u manipulaciji robom i

materijalom kao elementom poslovne logistike imaju:

e pakiranje
e paletizacija

e kontejnerizacija.

Osnova svake logistike je Covjek. Potencijalna i stvarna sposobnost, kao
Cimbenik uspjeSnosti samog poduzeca uglavnhom ovisi o ljudskim resursima,
sposobnosti i znanju pojedinca. Vodecéi ljudi u logistiCkim poduzecima moraju
posjedovati multidisciplinarna i interdisciplinarna znanja kako bi mogli uspjesno

obavljati logistiCke zadace.

Takoder, osim Covjeka, za logistiCki sustav je potreban razvijen informaticki
sustav i podrska. Sve jedinice unutar jednog poduzeéa moraju biti povezane kako bi
se moglo raspolagati raznim informacijama za donoSenje kvalitetnih i ucinkovitih

odluka.

Cilj logistike je racionalizirati tokove robe na njezinom putu od proizvodaca do
konaénog potro$aca. Da bi se taj cilj realizirao potrebno je pri realizaciji tokova robe

voditi racuna o svim elementima logistike.?°

20 Arbanas K.; Meduodnos poslovanja logistickog operatera i aktivnosti prijevozne logistike, diplomski
rad, Zagreb, 2019.,26.06.2021.
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5. ANALIZA PODATAKA / PRIMJERI IZRACUNA

5.1. Mjerenje kvalitete usluge

Europska organizacija za normizaciju (u nastavku ,CEN®) propisala je
odgovaraju¢e norme kvalitete za davatelje postanskih usluga. CEN izvrSava posebna
mjerenja kako bi se zadovoljili minimalni zahtjevi za nacionalna regulatorna tijela,

korisnike i davatelje postanskih usluga.
Mjerenja usluga kvalitete podijeljena su u nekoliko tocaka. To su:

e End-to-end”vrijeme prijenosa prioritetne posiljke i poSiljke prve klase (EN
13850)

e End-to-end” vrijeme prijenosa neprioritetne posiljke i poSiljke druge klase
(EN 14508)

e End-to-end”vrijeme prijenosa poSiljka po sniZzenim cijenama (EN 14534)

e Vrijeme prijenosa izgubljenih i znatno zakasnjelih poSiljaka (EN 14137)

Prigovori i pravni lijekovi (EN 14012)

5.1.1. Vrijeme prijenosa prioritetnih i neprioritetnih poSiljaka

EN 13850 odreduje metodu mijerenja vremena prijenosa za prioritetnu
pojedinacnu poSiljku i postu prve klase za domace i prekograni¢ne tokove. Uzima se
temeljni uzorak kojim se ispituju stvarni tokovi i na temelju uzorka zakljuCuju se
rezultati ispitivanja. EN 13850 jasno odreduje minimalne zahtjeve u pogledu

geografske orijentacije i karakteristike diskriminirajuc¢e poste.

Zahtjevi za projektiranje uklju€uju odabir i distribuciju testne posSiljke koju Salju i
primaju nezavisni panelisti. Kako bi se zahtjevi ispunili, potrebno je i poSiljatelje i
primatelje prosiriti kroz Sto vise poStanskih podrucja. Pokazatelj kvalitete je uspjesno
dostavljena poSiljka unutar definiranog vremenskog cilja. Ukupno vrijeme dostave je

rezultat ispitivanja koji se upisuje kao odredeni vremenski okvir za dostavu u obliku
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D+n. U domaéem prometu dopustena su odstupanja od tocCnosti +1%, a u

prekograni¢nom prometu odstupanja su £5%.

Proces mjerenja kvalitete prijenosa testne posiljke u unutarnjem prometu prikazan
je na Slici 14. Testna posSiljka prolazi standardne faze prijenosa. U odredenim fazama
postavljene su kontrolne to¢ke kako bi se moglo utvrditi koliko je vremena potrebno
da posilika prode kroz odredenu fazu. Na taj nacin omogucuje se poboljSanje

kvalitete prijenosa poSiljaka u fazama.

155 bg g vy o5

PRIJAM SORTIRNCA \ SORTRNI(‘A ODREDISNY URUCENJE
POSTANSKI URED

Slika 14. Tok test pisama u unutarnjem prometu

Izvor: Gaspert, M.: Ustrojavanje sustava osiguranja i upravljanja kvalitetom u Hrvatskoj posti,
Posta, Vol. 3, br. 6, 2008., 23.02.2021.

Tok testne posSilika u medunarodnom prijenosu prikazan je na Slici 15. U
ovisnosti iz koje zemlje se Salje i u koju zemlju dolazi, testna poSiljka ima viSe
kontrolnih to€aka u ovisnosti o fazama prijenosa. Takoder, kao i kod testne poSiljke u
unutarnjem prometu, testna posSiljka u medunarodnom prometu u ovisnosti o fazama
daje rezultate kontrolnih toCaka te ako je potrebno, poboljSava se kvaliteta prijenosa

u fazama.
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POSILIATELJ

SORTIRNI CENTAR

PRIMOPREDAJA U
ZEMLJI POSILIATELIA

MEDUNARODNI
TRANSPORT

PRIMOPREDAJA U
ZEMUJI PRIMATELJA

SORTIRNI CENTAR

ODREDISNI
POSTANSKI URED

PRIMATELJ

Slika 15. Tok test pisama u medunarodnom prometu

Izvor: izradio autor, 23.02.2021.

Kako bi se dobili podaci za stvaranje uzorka, prije provedbe test pisama
potrebno je analizirati prekograni¢ne tokove slanja posiljaka. S obzirom na promjene
stvarnih postanskih tokova, analize i mjerenja se moraju ¢eSCe izvrSavati, a uzorak
se mora obnavljati. EN 14508 odreduje metodu mijerenja prijenosa neprioritetnih
posSiljaka, a takve posiljke se sporije obraduju od prioritetnih. Istrazivanje prioritetnih i
neprioritetnih poSiljaka moguce je izvrSavati istodobno, ali rezultati ispitivanja se

zabiljezavaju odvojeno.
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5.1.2. Vrijeme prijenosa posiljaka po snizenim cijenama (masovne posiljke)

EN 13850 je metoda koja nije primjenjiva za mjerenje prijenosa masivne poste.
Mjerenje vremena prijenosa masivne poste zahtijeva razliite mjerne sustave i metode.
CEN je razvio normu za prijenos masovnih poSiljaka zbog specificnih svojstava ove
vrste poSiljaka. Situacija s masovnih poSilikama takva je da samo nekoliko tvrtki Salje
veliki broj posiljaka. Posebni ugovori izmedu poSiljatelja i davatelja postanskih usluga
Cesto sadrzavaju obveze poput predsortiranja ili dan mirovanja u sortirnici. Tokom
mjerenja moraju se uzeti u obzir svi potencijalni zaostaci koji nastaju u procesu
prijenosa ove vrste poSiljaka. Razvijena je norma EN 14534 koja je slicna EN 13850 i
odreduje skup zahtjeva za oblikovanje odgovarajuceg mjernog sustava za masovnu
postu.

Masovna posta, koja se uglavnom $alje potrosadima, predstavlja vec¢inu poste.
Davatelji poStanskih usluga imaju u interesu dostaviti $to vecu koli€inu takve vrste
poSiljaka u $to kracem vremenu, a kao rezultat brze dostave je prikupljanje korisnika.
Osim toga, ako je takva vrsta poSiljaka dostavljena u prihvatljivom vremenskom
periodu, davatelj mozZe regulirati razinu troSkova. Glavni problem mjerenja vremena
dostave je datum prikupa i vrijeme Cuvanja u sortirnici. Zbog toga nema koristi od
mjerenja kvalitete za davatelje postanskih usluga. Norma EN 14534 koristi se za
ispitivanje ekonomicnosti vremena distribucije poSiljaka. Posiljatelji masovne poste
uglavnom su tvrtke koje posjeduju trziSnu mo¢ pa su u mogucnosti sami organizirati
kako i kada ¢e se poSiljke dostaviti tako da su neuspjesi rjeSivi izmedu posSiljatelja i
davatelja posStanskih usluga, a zbog toga nije potrebno donositi regulatorne mjere i

zahtjeve.

5.1.3. Vrijeme prijenosa izgubljenih i znatno zakasSnjelih poSiljaka

Gubitak i oStecenje poSiljaka vrlo je osjetljiva tema za korisnike postanskih
usluga. CEN zbog toga ima cilj razviti norme s odgovarajué¢im metodologijama za
mjerenje gubitka i kaSnjenje poSiljaka. Norma za mjerenje gubitka registriranih

posiljaka (EN 14137) ne zahtijeva cjelokupni sustav pracenja. Zahtjeva promatranje
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mjernog sustava koji broji posilike koje nisu zabiljeZzene kao primljene. Medutim,
javlja je problem da se neke poSilike mogu prijaviti kao da su isporuCene, a
izgubljene su. Gubitak neregistriranih poSiljaka mjeri se prema normi EN 13850. Ova
europska norma odnosi se na mjerenje pojedina¢ne neregistrirane posSilike poslane
kuCanstvima i poslovnim partnerima. Ispitivanje se izvrSava slanjem poSiljike u
postanskom uredu, u postanskom kovcezi¢u ili u uredu partnera. Norma ukljucuje
podrucja fleksibilnosti zbog prilagodene primjene. Zbog tehnickih razloga, norma

moze biti neprikladna za mjerenje vrlo malog volumena poSiljaka.

5.1.4. Rjesavanje prigovora

Postanska direktiva zahtjeva da se jednog godi$nje objave informacije o broju
prigovora koje davatelji postanskih usluga dobivaju te vrijeme koje im je potrebno za
rieSavanje prigovora. Norma EN 14012 namijenjena je za prikupljanje takvih
informacija, analiziranje te izvjestaj. Normom nije odreden postupak rieSavanja
prigovora, ali su utvrdeni minimalni zahtjevi u vezi obrade i pravih lijekova. Korisniku
postanskih usluga pisanje prigovora mora biti pojednostavljeno kako bi svatko mogao
napisati prigovor, a sredstva komunikacije kojima se mogu predati prigovori moraju biti
dostupni svima i besplatni. Prigovor mora biti ispunjen na jasan, potpun i jednostavan
nacin. Prigovori su kategorizirani i svaki od njih ima identifikacijski kod kako bi bili
dostupni postanskoj organizaciji. Na taj naCin se osigurava da se prigovori na izgube
pri prelasku iz jednog sustava u drugi. Nadalje, davatelj poStanskih usluga duzan je
odrediti maksimalno vrijeme za ¢ekanje odgovora na prigovor. Odgovor izmedu
ostalog mora sadrzavati informacije o regulatornim i pravnim sredstvima ako je korisnik

nezadovoljan odgovorom davatelja postanskih usluga.

5.2. Primjer izraGuna- Upravljanje procesom pogresaka

Utjecaj pogreSaka na kvalitetu usluge je vedéi Sto je dulji prometni lanac. Svaki
davatelj postanskih usluga u praksi ima tri prikazane duljine lanca kvalitete s
maksimalnom moguc¢om procesnom pogreskom. Na lokalnoj razini najveca procesna
pogreska iznosi 5,27%, na gravitacijskoj razini jednog sortirnog centra iznosi 3,20%,

a izmedu gravitacijskih podru¢ja razli¢itih sortirnih centara iznosi 2,30%. Mjerenje
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kvalitete usluge provodi se test pismima i rezultat tih mjerenja ovisi 0 postotku

preciznosti svake faze tehnoloSkog procesa prijenosa posiljaka.

Iz standarda J+1, 85% proizlazi da procesna pogreska iznosi 15% i za to vrijedi

formula:
I=N=-P
gdje je
e N- ukupna koli¢ina ili 100% poSiljaka Cija kvaliteta se mijeri
(uzorak);
e |- koli¢ina ili postotak poSiljaka uru¢enih na vrijeme i u
propisanom roku;
e P- koli¢ina ili postotak poSiljaka koje nisu uru¢ene na vrijeme
pri Cemu je
P = (N*15) /100
iz Cega slijedi

I=N-P=N-(N*15) /100

S obzirom da je upravljanje procesnom pogreskom kompleksnije te ovisi o

duljini lanca kvalitete i broju uklju€enih faza prijenosa poSiljaka, formula je sljedeca:

n
In:N—ZP
1

pri Cemu je
P1=(N*pp) / 100
P2 = ((N-P1)*pp) / 100
P3 = ((N-P1-P2)*pp) / 100
Pn = ((N-P1-P2-P3-..-Pn-1)*pp) / 100

gdje pp predstavlja procesnu pogresku i iz toga slijedi
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I, = N—X"P =N- (P1+P2+P3+..+Py) %

U nastavku su prikazana Cetiri primjera simulacije na uzorku od N=1500

poSiljaka s maksimalno dopustenom procesnog pogreskom od 15%.

U prvom primjeru na temelju danog uzorka N=1500 poSiljaka racuna se za
koliko poSiljaka nije dopustena pogresSka te se u pogresSku uvrsStava danih 15%.

RjeSenje je prikazano na Slici 16.
[=N-P

I=N- (N*15) / 100

I=1500 - (1500*15) / 100

[ = 1275 posiljaka

UZORAK KVALITETA
100% 85%
1500 1275

Slika 16. RjeSenje zadatka

Izvor: izradio autor, 26.06.2021.

U drugom primjeru pogreSka od 15% postavljena je u svaku fazu u lancu

prijenosa poSiljaka (prijam, razrada, uru¢enje). RjeSenje je prikazano na Slici 17.
I=N-—Y3P=N-(Pi+P2+P3) = 1500 - (225 + 191 + 163) = 921

P; = (N*15) / 100 = (1500%15) / 100 = 225

P2 = ((N-P1)*15) / 100 = ((1500-225)*15) / 100 = 191,25~191

P3 = ((N-P1-P2)*15) / 100 = ((1500-225-191)*15) / 100 = 162,6~163

2! https:/fissuu.com/kvaliteta.net/docs/13shdmk_gaspert_standardi-kvalitete-postanskih-usl,
26.06.2021.
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UZORAK PRIJAM RAZRADA URUCENJE KVALITETA
100% 15% 15% 15% 61,41%
1500 225 191 163 921

Slika 17. RjeSenje zadatka

Izvor: izradio autor, 26.06.2021.

U tre¢em primjeru maksimalna pogreska od 15% se razdvaja na tri dijela, tj. u
svakoj fazi u lancu prijenosa poSiljaka (prijam, razrada, urucenje) dopustena
pogreska je 5%. Rezultat pogreske je ispod dopustene pogredke od 15%. RjeSenje je

prikazano na Slici 18.

I=N-—Y3P=N- (P1+P2+P3) = 1500 - (75+71+68 ) = 1286
P1 = (N*5) / 100 = (1500*5) / 100 = 75

P2 = ((N-P1)*5) / 100 = ((1500-75)*5) / 100 = 71,25~71

P3 = ((N-P1-P2)*5) / 100 = ((1500-75-71)*5) / 100 = 67,7~68

UZORAK PRIJAM RAZRADA URUCENJE KVALITETA
100% 5% 5% 5% 85,73%
1500 75 71 68 1286

U Cetvrtom primjeru vrijednost procesne pogreske je ista u sve tri faze i iznosi

5,27% kao maksimalne procesne pogreske na lokalnoj razini. RjeSenje je prikazano

na Slici 19.

Slika 18. Rjesenje zadatka

Izvor: izradio autor, 26.06.2021.

I=N-—Y3P=N-(Pi+P2+P3) = 1500 - (79+75+71) = 1275

P; = (N*5,27) / 100 = (1500%5,27) / 100 = 79




P, = ((N-P1)*5,27) / 100 = ((1500-79)*5,27) / 100 = 74,88~75

P; = ((N-P1-P2)*5,27) / 100 = ((1500-79-75)*5,27) / 100 = 70,93~71

UZORAK PRIJAM RAZRADA URUCENJE KVALITETA
100% 5,27% 527% 527% 85%

1500 79 75 71 1275

Slika 19. RjeSenje zadatka

Izvor: izradio autor, 26.06.2021.

|z Cetvrtog primjera vidljivo je kako vrijednost za procesnu pogre$ku u iznosu od
5,27% na kraju daje rezultate u granicama, tj. 15% za pogre$ku kao $to je zakonski

propisano i 85% ispravno dostavljenih poSiljaka.

5.3. Primjer izracuna- Najkraci put (,,Problem kineskog posStara“)

Problem kineskog postara je logistiCki problem iz svakodnevnog Zivota i rjeSava
se u teoriji grafova. Ovakav problem se mozZe postaviti za razne djelatnosti s ciliem
rieSavanja pronalaska najkraceg puta djelovanja, ali je koristan i za pruzanje
postanskih i logistiCkih usluga. TocCnije, kojom rutom bi postar trebao proci svoju
oblast na naCin da barem jednom prode svaku ulicu, da pri tome prijede Sto maniji

put, ali i da se vrati na mjesto s kojeg je krenuo.

Za neusmijereni graf G=(V,E) gdje su duzine bridova d(i,j)>0, (i,j E) problem

kineskog postara moze se formulirati, tako da vrijedi:

z sijd(i,j) — min

sve(i,j)EE

gdje je sjjbroj prolazaka bridom.??

22 materijali s predavanja (kolegij ,Optimizacija prometnih procesa*“), 01.08.2021.
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Primjer. Potrebno je na pronaci najkraéi put od vrha A do vrha F. Neka je A

pocetna tocka.

;

Slika 20. Graf za izraéun najkrace udaljenosti

Izvor: materijali s predavanja (kolegij ,Optimizacija prometnih procesa“), 01.08.2021.

Rjesenje:

Tablica 2. RjeSenje primjera

A> B C D E
1A | 3(A) | 1(A) | 6(A) 00
2C 2(C) | 1(A) | 6(A) | 8(C)
3B 2(C) | 1(A) | 3(B) | 8(C) 00
4D 2(C) | 1(A) | 3(B) | 8(C) | 7(D)
5F 2(C) | 1(A) | 3(B) | 8(C) | 7(D)
6E 2(C) | 1(A) | 3(B) | 8(C) | 7(D)
Izvor: izradio autor, 01.08.2021.

88 |mM

Put: A>C->B—->D~>F; tezina:7

Ovaj primjer je idealan za planiranje dostave za postanski sustav tako da se
Sto prije obide svaka adresa dostave uz najkraci moguci put. PoStar mora obiéi sve
bridove i uvijek na isti naCin i u isto vrijeme. Ne moze si nikako skratiti put jer je

grafom prikazan najkrac¢i moguci put. Grafic¢ko rieSenje je prikazano na Slici 21.
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Slika 21. Grafi€ko rjeSenje

Izvor: izradio autor, 01.08.2021.

U kurirskom sustavu dostava se odvija od to¢ke A do toCke B. Na istom grafu
prikazati Ce se rjeSenje za primjer dostave od tocke A do tocke D. U svakom slucaju,

kuriru je vazno da poSilijku dostavi u dogovoreno vrijeme. RjeSenje je prikazano na

1
6 4
5
2
7

Slici 22. i tezina puta iznosi 3.

Slika 22. Grafi¢ko rjesenje

Izvor: izradio autor, 03.08.2021.

U logistiCkom sustavu mogu se Koristiti i dodatne usluge kurirskih ili poStanskih
djelova kao npr. prac¢enje posiljke aplikacijom, mjenjanje vremena ili mjesta dostave,
pakiranje posSiljke i dr., no princip dostave je u praksi sliCan kurirskoj i postanskoj

dostauvi.
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5.4. Unex rezultati

Medunarodna posStanska korporacija (,International Post Corporation“IPC) je
vodeci pruzatelj usluga u globalnoj postanskoj industriji koji brine o kvaliteti pruZenih
usluga na trzidtu. To je udruzenje sastavljeno od 25 ¢lanova u azijsko-pacifickom
podrucju, Europi i Sjevernoj Americi te se njihovim rjeSenjima i uslugama Koristi
preko 190 posta diljem svijeta. Od 1989. IPC je postavio standarde za nadogradnju
kvalitete i performansi usluge i razvio tehnoloska rieSenja koja pomazu ¢lanovima da
poboljSaju uslugu medunarodnih pisama i paketa. Kao sustav za mjerenje
performansi razvili su UNEX™ sustav kojim na godi$njoj razini ispituju kvalitetu
usluge pomocu testnih posiljaka. PoSiljke se Salju iz vise od 50 zemalja na Cetiri
kontinenta. UNEX™ testna pisma i paketi poslani u jednoj zemlji prolaze kroz
svjetske poStanske mreZe dok se ne dostave primatelju u zemlji odredista. UNEX™
sustav koristi prenesene podatke, s datumom knijiZzenja i primitka, za izraunavanje
vremena prijenosa izmedu odredenih toCaka u mreZi poste, omogucavajuci
postanskim operaterima da upravljaju medunarodnom postanskom mrezom u skladu
sa svojim obvezama isporuke korisnicima, regulatorima i poStanskim
partnerima. Davatelji poStanskih usluga mogu utvrditi gdje se mogu pojaviti uska grla

i gdje su na mrezi potrebne korekcije.

UNEX™ sustav zasnovan je na mrezi od preko 4 500 dobrovoljnih "panelista”
Sirom svijeta koji Salju i primaju testna pisma prema tjednom planu i koji ulaze u
vrijeme knjizenja ili dostave na srediSnjem raCunalnom sustavu. U sustav se svake

godine posalje i prati oko 400 000 medunarodnih testnih pisama.

Tijekom 2020. mjerenje UNEX™ sustavom pokazalo je da su u prosjeku
medunarodna prioritetha pisma isporu¢ena za 4,4 dana, unato€ tome $to je i
postanska industrija pogodena pandemijom COVID-19. Pandemija je utjecala na
vrijeme prijenosa i kvalitetu usluge lockdown mjerama nametnutim u razliCitim
zemljama dillem Europe. Ipak, rezultati za 2020. godinu pokazuju da je viSe od
polovine poSiljaka dostavljeno u tri dana (pokazatelj brzine) i gotovo Cetiri petine u
pet dana (pokazatelj pouzdanosti). Mjerenje se odvija od slanja u zemlji podrijetla do
isporuke u zemlji odrediSta. To ukljuCuje vrijeme za prikupljanje poSiljike u zemlji

podrijetla, sortiranje, medunarodni prijevoz, obradu i dostavu u odrediSnu zemlju. Na
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sva postanska mjesta i / ili odredista utjecala su nacionalna ograni¢enja za borbu
protiv pandemija COVID-19 na domac¢em nivou sortiranja, sakupljanja ili isporuke
zbog nedostatka osoblja. Na vrijeme prijevoza je utjecao glavni poremecaj
medunarodnog prijevoza, posebno drasticno smanjenje kapaciteta zraénog prometa i
mogucnosti u Europi, zahtijevajuci rijeSenja i prilagodbe gotovo svakodnevno, poput
prebacivanja na cestovni ili pomorski prijevoz, koristeéi tranzitne zemilje ili pronalazak
prostora za teret na preostalim aktivnim zracnim vezama. Na Slici 23. prikazan je
prosjeCan godisSnji udio medunarodne prioritetne poste koja je dostavljena do
primatelja u roku od n dana od slanja (J + n), a usporedene su 2019. i 2020. godina.
Prema usporedbi je vidljivo kako je pandemija Covid-19 imala znacajan utjecaj na

prijenos posiljaka.??

Js Jel 1+l o4 J+b ek Ja7 1+ 1410
Wiy WA 1 =dayof pasting

Slika 23. Usporedba Unex rezultata za 2019. i 2020. godinu

Izvor: https://www.ipc.be/services/operational-performance-services/unex/results, 20.05.2021.

5.5. Kakvoca prijenosa postanskih posiljaka

U 2006. godini provedena su dva interna mjerenja kakvoce prijenosa postanskih
poSiljaka u unutraSnjem prometu od strane Hrvatske poSte i organizacijom UPU-a
provedeno je mijerenje kakvocCe prijenosa medunarodnih prioritetnih pismovnih

posiliaka sa Ceskom, Madarskom i Slovenijom. Mjerenjem Hrvatske poste u

23 https://www.ipc.be/about-ipc, 20.05.2021.
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unutrasnjem prometu pokazalo se da je ostvaren prijenos test poSiljaka od 96,05%
primljenih posiljaka u vremenu D+3, kod stvarnih poSiljaka u istom vremenu ostvaren
je prijenos od 99,86%, a u prijenosu paketa ostvaren je prijenos od 99,38% svih
primljenih paketa. Rezultati su prikazani u Tablici 3.

Tablica 3. Rezultati mjerenja kakvoce prijenosa postanskih posiljaka u
unutrasnjem prometu

Vrijeme prijencsa

Lo

1.4, Test posiljke
Broj posiljaka 1.721 967 230 120 3.038
% od ukupnog broja 56,65 31,83 7.57 3,95 100
Kumulativno 56,65 88,48 96,05 100

1.2, Stvarne posiljke
Broj poiiljaka 3.907.213 888.045 173.901 7.119 4.976.278
% od ukupnog broja 78,52 17,85 3,50 0,14 100
Kumulativno 78,52 96,36 99,86 100

1.3 Paketi
Broj posiljaka 26.961 10.721 2617 252 40.551
% od ukupnog broja 66,49 26,44 6,45 0,62 100
Kumulativno 66,49 92,93 99,38 100

Izvor: Hrvatska posta, Godisnje izvjeS¢e o stanju kakvocCe obavljanja univerzalnih poStanskih usluga

za 2006. Godinu, 07.08.2021.

U prijenosu medunarodnih prioritetnih pismovnih poSiljaka, mjerenjem je

dobiven rezultat od 73% za D+3 i 94% za D+5. Rezultati su prikazani u Tablici 4.%*

Tablica 4. Rezultati mjerenja kakvocée prijenosa postanskih posiljaka u
medunarodnom prometu

Vrijerme prijenosa u %

D+3 D+5
Prioritetne pismovne posiljke
Ceska - Hrvatska 56,30 90,90
Madarska - Hrvatska 78,30 95,00
Slovenija - Hrvatska 83,30 a7.30
Prosjek u % 72,63 94,40

Izvor: Hrvatska posta, GodiSnje izvjeS¢e o stanju kakvoce obavljanja univerzalnih postanskih usluga

za 2006. Godinu, 07.08.2021.

24 Analiza trzista postanskih i kurirskih usluga u Republici Hrvatskoj u 2006. godini, 07.08.2021.
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U 2008. godini takoder je provedeno mjerenje u unutrasnjem i medunarodnom
prijenosu postanskih poSiljaka. U unutraSnjem prijenosu, mjerenje je provodila
Hrvatska posta, a u medunarodnom prijenosu mjerenje je provodio IPC pomocu
sustava UNEX-a. Provedenim mijerenjem dobiveni su rezultati u unutrasnjem
prometu od 82,67% u roku D+1 za adresirane poSiljke istog grada ili izmedu gradova,
a 99,19% u roku D+2 adresiranih za ostala podrucja. Rezultati su prikazani u Tablici
5.

Tablica 5. Rezultati mjerenja kakvocée prijenosa prioritetnih pismovih posiljaka
u unutrasnjem prometu

I T N T

1.1. | Podruéje grada, Grad-grad 1.316
% od ukupnog broja 82,67 15,20 2,05 0,08
Kurnulativ 82,67 97,87 99,92 100 100
1.2. | Ostala podrugja 443 45 2 490
% od ukupnog broja 90,41 9,18 0,41
% kumulativ 90,41 99,59 100 1%

Izvor: Hrvatska posta, IzvjeSce o kakvodi univerzalnih postanskih usluga za 2008. godinu, 07.08.2021.

Za neprioritetne pismovne poSiljake u unutarnjem postanskom prometu,
ostvaren je prosjeCan prijenos od 98,71% poSiljaka u roku D+3 adresiranih za
podrucje istog grada ili izmedu gradova i 99,62% poSiljaka u roku od D+4 adresiranih

za ostala podrucja. Rezultati su prikazani u Tablici 6.

Tablica 6. Rezultati mjerenja kakvocée prijenosa neprioritetnih pismovih
posiljaka u unutrasnjem prometu

Vrijerme prijenosa
S I I N T
1.1 Podruéje grada, Grad-grad 8.5390 4614 1.071 148 14.461
% od ukupnog broja 59,40 31,9 741 1,02 0,26
Kurmulativno 59,40 91,31 98,71 99,74 100 100
1.2, Ostala podrucja 865 529 139 21 6 1.560
% od ukupnog broja 55,45 33,9 8,91 1,35 0,38
Kurnulativno 55,45 89,36 98,27 99,62 100 100

Izvor: Hrvatska posta, IzvjeSce o kakvoci univerzalnih postanskih usluga za 2008. godinu, 07.08.2021.
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Provedenim mjerenjem kakvoCe prijenosa paketa u unutrasnjem prometu,
Hrvatska poSta je ostvarila rezultat za prijenos od 98,44% u roku D+3 adresiranih za
podrucje istog grada ili izmedu gradova i 99,73% u roku D+4 za ostala podrucja.
Rezultati su prikazani u Tablici 7.

Tablica 7. Rezultati mjerenja kakvoce prijenosa paketa u unutrasnjem prometu

Vrijerme prijenosa
Vrsta poSiljaka
(o0 [ o2 | o5 [ o | 0 ] e
20 3

1.1 Podruéje grada, Grad-grad 2.525 1.423 164 4135
% od ukupnog broja 61,06 34,41 3,97 0,48 0,07
Kumulativno 61,06 95,48 99,44 99,93 100 100

1.2. Ostala podruéja 449 255 34 2 2 742
% od ukupnog broja 60,51 34,37 4,58 0,27 0,27
Kumulativno 60,51 94,88 99,46 99,73 100 100

Izvor: Hrvatska posta, IzvjeS¢e o kakvoéi univerzalnih postanskih usluga za 2008. godinu, 07.08.2021.

U organizaciji UPU-a, Hrvatska posta je 2008. provela kontinuirano mjerenje
kakvoce prijenosa prioritetnih test pismovnih poSiljaka u medunarodnom primetu
izmedu Republike Hrvatske i slijedecCih drzava: Australije, Bosne i Hercegovine,
Svicarske, Ceske, Srbije i SAD-a. Dobiveni su rezultati da se u roku od 5 dana obavi
prijenos od 71,8% posSiljaka, ne racunajuci dan prijama poSiljaka. Prijenos i uruenje

posiljaka obavljeno je u roku 4,6 dana. Rezultati su prikazani u Tablici 8.2°

Tablica 8. Rezultati mjerenja kakvoce prijenosa prioritetnih test pismovnih
posiljaka u medunarodnom postanskom prometu

Prijenos - prosjek

DRZAVA - LINK

Hrvatska - Australija | 330| 227 6.9 as1| 72,1 5.0 681 474 5,9
Hrvatska - BiH 616 979 27 60D | 94,2 35 1.216 96,1 3,1
Hrvatska - Svicarska | 581| 967 3z 577 | 96,2 32| 1158 96,5 3,2
Hrvatska - Ceska 606| 894 33 504| 688 50 1110 79,1 4,2
Hrvatska - Srbija 413| 879 3.8 480 | 947 33 902 91,3 3,6
Hrvatska - SAD 3zz2| 40 9.4 438| 36,8 6.4 760 20,4 7.9
Prosjek 2.868| 66,4 49| 2959 771 4,4 5.827 71,8 4,6

Izvor: Hrvatska posta, IzvjeSce o kakvoci univerzalnih postanskih usluga za 2008. godinu, 07.08.2021.

% Analiza trziSta postanskih i kurirskin usluga u Republici Hrvatskoj u 2007. il 2008. godini,
07.08.2021.
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6. SMJERNICE | MOGUCNOSTI UNAPRJEDENJA

Davatelji posStanskih usluga suoCeni su s Cinjenicama da moraju pratiti
trendove koji se pojavljuju na trziStu kako bi opstali i bili u koraku s vremenom.
Prisiljeni su zadovoljiti zahtjeve korisnika usluga, ali isto tako ih navoditi da steknu
nove navike u koristenju usluga koje imaju u ponudi. Umjesto smanjivanja kapaciteta
i otpusStanje zaposlenika, davatelji poStanskih usluga bi se trebali fokusirati na
uvodenje novih postanskih i ne-postanskih usluga kako bi unaprijedili kvalitetu
poslovanja i osigurali $to veci broj zadovoljnih korisnika. UspjeSnost poslovanja ovisi
o razvijenoj postanskoj mrezi. Sto je mreZa razvijenija, to su korisnicima pribliZnije

postanske usluge kao Sto su elektroni¢ke komunikacije, tehnologija, mediji i trgovina.

Postanska industria mozZe generirati svoj rast pronalaZenjem alternativnih

poslovnih modela u tri faze:

1. Identifikacija novih poslovnih modela
2. Implementacija izabranog modela

3. Eksploatacija izabranog modela

Alternativni nacini kojima se davatelji posStanskih usluga diljlem svijeta
prilagodavaju prema trziSnim zahtjevima prikazano je na Slici 24. Sposobnost
davatelja da implementira neke od ovih usluga oznacava transformaciju poslovnog
modela. No, osim ovih usluga, postoje mogucénosti da se na trziStu pojavi mnogo

drugih usluga.
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Inovativnost

Novo u
svijetu

Novo na
postanskom
trzistu

Postojeéi
nacin
rada

Slika 24. Primjer novih proizvoda i usluga od razli€itih davatelja postanskih

Nova rjesenja }

Razvoj novih proizvoda i rie$enja koja adresiraju potrebe novih sektora ili
klijenata unutar postojeceg poslovanja ili koriste¢i postojece sposobnosti:
+ e-viada, e-gradani (npr. naruivanje i dostava registarskih oznaka);

+ kupnja i dostava na kuénu adresu (na ugovoren termin);

« Uvodenje bespilotnih dostavnih letjefica ;

« virtualni postanski uredi.

Rjedenja za e-trgovinu |
Bolje rjesavanje logistickih potreba
online trgovaca kako bi se u
potpunosti iskoristila prilika za rast
« najbolje prakse u posljednjoj
dionici (eng. ,last mile"): samo-
usluga strojnog pakiranja,
fleksibilnost mjesta preuzimanja
poste, rezerviranje vremena za
preuzimanje poste;

+ povratna logistika.

Optimizacija postojeceg
naéina poslovanja

Mmmﬂ!
pminodmm J

Kapitalizacija maloprodajne |
mreze

« pokretna telefonija;

+ prepaid kreditne kartice;

« prodaja baze podatka.

IKapitfallzimtl mrezu kupaca
i proizvoda
+ upravijanje korisnickim pozivnim
centrom, savjetovanje;
+ CRM i podaci o potroSackim
navikama.

Sudjelovanje u svim
karikama lanca
vrijednosti

Logistitka eksternalizacija za klijente:

* izvr3avanje narudZzbi, upravijanje
zalihama, skladistenje, pakiranje,
transport...

" Ulazak u digitalni [~

svijet J‘

Pratedi trend supstitucije ukljugivati
se u digitalne komunikacije

Irwagracia virtuaine valute;

MVNO

siguma elektronska

komunikacija - certificiranje i

autentifikacija;

«  obavijest o prijemu poste
putem drustvenih mreZa;

+  Sigumno online placanje i

digitalno Euvanje dokumenata

(e-financije; digitalni trezor).

—l Dlvorslﬂkacn_ja }—

Preuzeti ili razviti aktivnosti u
zrelim sektorima :

« strate3ka parinerstva s
operatorima drugih djelatnosti
(telekomunikacije, komunalne
djetatnosti | sL.)

Sigumost,

+ javni prijevoz;

Osnovno
poslovanje

Kapitalizacija
postojecih
snnsnhnosti

usluga diljem svijeta

Potpuno novi
poslovni iskoraci

Izvor: Strategija razvoja trzista poStanskih usluga u Republici Hrvatskoj do 2020. godine,

20.02.2021.

6.1. Unaprjedenje postojecih postanskih usluga

Kako bi davatelji poStanskih usluga poslovali s profitom potrebno je ulagati i u

veC postojeCe poStanske usluge. Takoder, potrebno je kontrolirati troSkove kroz

inovacije i pomoci klijentima da koriste usluge, ali uz sto manje troskova.

6.1.1. Unaprjedenje aktivnosti posljednje dionice (,,last mile*)

Davatelji poStanskih usluga prilagodavaju se korisnicima pa tako i razvojem
opcija posljednje dionice namijenjenih klijentima Ciji se proizvodi dostavljaju na

daljinu. Osim standardne dostave na kuénu adresu ili na radno mjesto, nove usluge

ukljucuju:

Diversifikacija



1. Skupni postanski kov€ezi¢- mjesto koje davatelj poStanskih usluga koristi

za uruCenje i preuzimanje poStanskih posiljaka od korisnika. Postavljen je
na mjestu pogodnom za davatelja i za korisnika, zakljuc€an je i siguran. To
je zamjena za klasi¢nu dostavu ,od-vrata-do-vrata“ i smanjuje troSkove

kako za davatelja, tako i za korisnika.

2. Koncept automatizacije mjesta prijama i uruenja (enq. pick -up point &

drop-off point - PUDO)- kao $to je veC recCeno, dostava ,od-vrata-do-

vrata“ zahtjeva visoke troskove. Nedostaci takve dostave su Sto dolazi do
sluCaja da primatelj nije kod kuée i ne mozZe preuzeti poSiliku pa je
potrebno ponoviti dostavu iduéi radni dan ili dostaviti poSilijku u najbliZi
posStanski ured. PUDO proces mozZe znatno smanijiti broj neuspjelih
dostava i povecati zadovoljstvo korisnika, a mjesta prijama i uru¢enja su
uvijek dostupna i tro§kovno prihvatljiva. PUDO korisnici se mogu prijaviti
online i dobivaju svoj pin. Umjesto upisivanja vlastite adrese kod
narudzbe, mogu upisati PUDO lokaciju gdje Zele pokupiti poSiljku. Nakon
primitka obavijesti korisnik moZe preuzeti svoju poSiljku unosom
referentnog broja i koda u roku od viSe dana ili tiedana. Kod predaje
posSilike za slanje, korisnik dobiva iz automata barkod te ga zalijepi na
posSiljku i izvrSi placanje. No, kako svaki sustav ima svoje prednosti i
nedostatke, tako i ovaj sustav ima svoje. Prednosti i nedostaci prikazani

su na Slici 25..
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PREDNOSTI PUDO

NEDOSTACI PUDO
SUSTAVA

SUSTAVA

|| Fleksibilnost i prakticnost
urucenja posiljaka — Visoki troskovi implementacije

—| Jednostavan prijam poSiliaka | | | pronalazak odgovarajuce PUDO
lokacije

Nizi
troskovi — Edukacija korisnika

Kvalitetno prikupljanje
korisnickih podataka

Slika 25. Prednosti i nedostaci PUDO sustava

Izvor: Strategija razvoja trziSta poStanskih usluga u Republici Hrvatskoj do 2020. godine,
20.02.2021.

6.1.2. Kupovina s konsolidiranom dostavom

Pojedini davatelji postanskih usluga obavljaju uslugu konsolidirane dostave na
nacin da prikupljaju proizvode i robu naruCenu od razli€itih online trgovina Cime se
smanjuje troSak dostave za davatelja usluga kao i troSak usluge za korisnika.
Trgovine koje posluju na taj nacin moraju imati sklopljen ugovor s davateljem
postanskih usluga. Osim klasi¢ne dostave, u konsolidiranu uslugu ubrajaju se i

dodatne usluge kao npr. povrat robe s kemijskom CiScenja ili proizvodi sa servisa.

6.1.3. Unaprjedenje marketinsSkih usluga

MarketinSke usluge moguce je unaprijediti na nacin da se promatra Sto
korisnici najviSe naruCuju i tako se prilagodavati njihovim zahtjevima i potraznjom.

Davatelji usluga putem ,Track&Trace” sustava imaju uvid u dio potrosackih navika i
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potreba, tj u podatke Sto korisnici narucuju i koriste. Od marketindkih usluga moguce

je unaprijediti:

1. Dostavljanje uzoraka- usluga koja Kkorisnicima omogucuje dostavu

uzoraka novih proizvoda za testiranje ili promociju. Potrosa¢ je u
mogucnosti naru€iti uzorak preko Interneta, telefona ili SMS-a, a na
davatelju postanskih usluga je da taj uzorak ispravno skladisti, isporudi i
na kraju analizira rezultate reklamne kampanje koji daju podatke o

potraznji uzorka.

2. lzrada vlastitih poStanskih marki- korisnici postanskih usluga imaju

mogucnost da sami kreiraju poStanske marke prema vlastitim Zeljama. Pri
tome mogu sami izabrati hoée |i na poStansku marku staviti svoj logo,

fotografije ili tekstove prema vlastitim Zeljama.

3. MarketinSka istrazivanja i prodaja podataka- pojedini davatelji poStanskih

usluga provode istrazivanja kako bi prikupili informacije o zeljama
korisnika. Svi podaci koje prikupe mogu se slati poduze¢ima kako bi

unaprijedila svoje poslovanje s obzirom na potrebe gradana.

4. Konzultantske usluge izravnog marketinga- iako izravan marketing nije dio

postanskih usluga, moze se nadopuniti s tradicionalnim postanskim
uslugama pojedinih davatelja. Kako bi uspio izravan marketing, potrebno
je zaposiliti skupinu ljudi koja vodi samo taj posao sa svojim marketinskim

znanjima i vjeStinama.

6.1.4. Usluge dostave vezane uz tehnologiju 3D ispisa

3D ispis je proces stvaranja objekta iz digitalnog modela. Modeli su naj¢esée
plasti¢ni, a rjede mogu biti metalni ili od kompozitnog materijala. Lokalne tvrtke
specijalizirane za 3D ispise posvetile bi se uslugama ,posljednje dionice“ davatelja
postanskih usluga i tako bi proizvode dostavljala do korisnika. 3D ispis omogudit Ce
povecCanje otpreme pojedinacnih poSiljiaka na manje udaljenosti, a to ¢e rezultirati

smanjenim potrebama za najmom skladista.
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6.1.5. Unaprjedenje postanskih usluga u segmentu e-trgovine

Cilj davatelja postanskih usluga je unaprjedenje postanskih usluga uklju€ujuci

ih u segment e-trgovine. Neke od elemenata moguce je unaprijediti, a to su:

1.

2.

Povratne poSilike- usluga omogucava jednostavan povrat poSiljke i nudi
se kompanijama koje se bave e-trgovinom. Trgovac sam kreira naljepnicu
za povrat robe kojom se definira zahtjev za prijam robe, odabir proizvoda,
opcije slanja paketa te pristup povijesnim podacima o poslanim paketima i
adresama poSiljatelja i primatelja. Usluga povrata robe je besplatna za

krajnjeg korisnika, a davatelju usluge se nadoknaduju svi troskovi.

Aplikacija za preferencije o poSilikama- davatelj postanskih usluga

pokrece aplikaciju na kojoj kupci mogu definirati preferencije urucenja.
Prvom kupovinom pohranjuju se svi podaci o kupcu tako da u iduéim

kupnjama ne mora ispunjavati podatke.

Obavijest o pristigloj poSiljci- korisnik izvrSi registraciju i dobiva svoj

korisniCki racun preko kojeg moze komunicirati samo s davateljem

postanskih usluga. Kada dobije pismo, ima Cetiri opcije za odabir:

e otvori i skeniraj* pismo se nakon skeniranja Salje u elektronskom
obliku na korespondencijsku adresu elektronicke poste

e odloZi*- pismo ¢e se arhivirati, odnosno spremiti u posti do daljnjeg

e isjeckaj* pismo i sve informacije se unistavaju

e dostavi* fiziCko pismo se dostavlja na Zeljenu adresu.
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6.2. Razvoj novih postanskih usluga

Nove postanske usluge razvile su se primjenom novih tehnologija i pripadaju u
skupinu e-postanskih usluga. Razvojem usluga e-trgovine i razvojem postanskog

trziSta dolazi do prilike za razvojem e-usluga.

UPU definira postansku e-uslugu kao: ,usluga koju davatelji postanskih usluga nude
svojim krajnjim korisnicima putem informacijsko-komunikacijskih tehnologija. Internet
je glavni kanal za konzumaciju e-postanskih usluga, dok se drugi kanali elektroniCkih
komunikacija (npr. pokretni telefoni, pozivni centri ili televizijski kanali) u manjem

dijelu takoder koriste u svrhu koriStenja ovih usluga.®

UPU je razvio studiju ,Mjerenje razvoja postanskih e-usluga“ Ciji je cilj bio
prikazati trendove u razvoju novih elektroni¢kih usluga u postanskog sektoru. Prema
popisu iz studije, na Slici 26. i 27. prikazana je tablica e-usluga koje su od interesa za
davatelje postanskih usluga.

115 A 1IN

Posta izdaje digitalni identitet koji sluzi za zakonsku identifikaciju svojin korisnika. Digitalni identitet moze biti osiguran jednostawiom
elektronskom provierom autentiénosti pomocu lozinke ili korigtenjem sigumijin tehnologija proviere autentiénosti koje koriste kriptografiju i
|nfrmln.|ktun.| | jnog kljuca

-% |zalemrlcu putem postanske web stranice. T
snojim Iuat‘.nl.’.‘klm dosjeima koristedi specuallznane pnsl.arlske elaktmnske susl.a\.e

4 Elektronska naplata ja\nh zdravstvenih pnsloh Konsmc:l maogu elelﬂ:mnsklm putséngl.atm |avne zdra\shene pnstojhe
Elektronski dokumenti za izvoz K elektronskim putem dostawiti potrebne informaciie nadieznim tijelima prije slanja predmetauinozemsto,

Elektronski carinski dokumenti ogu elektronskim putem dostawiti potrebne informacije nadleZnim tijelima prije uvoza ili izvoza predmeta.

Slika 26. e-usluge

Izvor: Strategija razvoja trzista postanskih usluga u Republici Hrvatskoj do 2020. Godine,
21.02.2021.
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Pristupia backa jsuncm Intemelu U pedianskim uredima  [ETTTaE e TE T ITL T TP e - S
Infyrmacie o uslugama i tardfma na web siranic Korisnici mogu dobill infrmacije o rmazligkim uslugama i proizvodima, kao i jutim tasifama na im web siranicama.

e e R Omogutuje slanje elekimnakin porka od aforizicancg pediatela e isponiu | pohrany skekionakih ponika i infamacija za autorizianog primatelja. Debnirano u
Dot e s Elanku 14, Korencije UPU-a i Manku RL 258er Pravlnia o pismasnin uslsgama.

I Y=Y P = o4l et i i promothaiih Komirikacia ad srans posts eeronsian puism.

Siguran podlanski e-sends koji pruda doker o slanju i isporue elekbronskih poruka. Siguran komunikaciski kanal za aulerizirane kedsnike. Definirans u Slanky 14,
Kanvencie UP U8 i Elanku RL 256kis Prasirika o pismowim uslugema. Postol nacr UPU lunkcionaine specifiacie standasds (S52).

PaBlanska manka koA je elekironski platena | skinuta, pimjenice & poslanske web stranice il aplikacijs pamelnog telefona. PoSlanska manka se naken 1oga
Eleklronska marka fizitki ispasige ili pohianjuje u eleklronskom cbilki Predstavis dokaz o prethodnom placanjy wijednosti podlanske Lsiuge. OBIEND SU SRkIDNEKS MANke iMmaju
barkod i RFID oersku,

Eleiironske marke dizajnirane prema poirebama i preferencijama kupaca. Na primjer, podiliatelj ma2e ugraditi osobnu sliku u marku.

Prula dokar o slekimrskom degadaju, sdedency oblika, u odieSenem benutk, Uljubaje jedn il wse strana. Definmns u Slanky 14, Konwensse UPLba i Banky
RL 256. Pradirilka o psmodnim uslugama. Nac UPU funkcionalne specifikacije stantans (S43) pori & ovl usiugu.

ommeasm polpis e conumests.

T Crragucuje sastadanie lelegrama elextmonski, nr. pulem e-maila ili SMS-a. Telegram se isponCiie plmalelu u Exitkom obiku
E-azglednice Omagutuje orilne kupnju razgiednice, keja se zalim isporutuje primatelju fizitkim ili elekiranskim putem.

I owvetygut-uje prifnos teksto ili ilustraciia dermin of gnalu putern taksa, kako je defnirang Sankorn RL 264, Pradinika o DiSmeun mgama.

Hibridna posta (siektrmnska u 12iEku) Kmaﬁ:: Wjﬂpﬂﬂ;yeﬁmr:r:m;qn ge zatim elekinnski procesuira | pretvara u pismownu podiljku koja se EZitki isporstuje primatelu.

Hibridna pesta (izifka u slekimnekil) Korisnicima amogutuje slanje eriginalne fizidke poruke, koja se pretara u elekironski oblik 2a isponuiu primatelju. Definirans u Elanku RL 253 Praviniea o
psmmnm uslugama
Fret..a...arge pastanskog bioja iiia jje pronalazak Biaja oRlNE PULEM, Nd Natin da Kofisnici uesy podatke popul afrese, nazha podureta il grada,
valfanosti poftanskin adresa OMagutje Kafsnicina proens adiese onling putem. AMvesa se prelra2ije u bazi valedih adesa uica

oianaidh upsda Karisnicina omogutije pretrakivanie adrese podtanskog uneda anline unosom podataka kao $1o su uica, grad il poStanski broj. Kofsnic mogu dobili dodatne
irfanmacie o raERtiling proizvoding | USIugama koje pruda pastanski wed, 8l | fpegoYe radne WiemE.

Cﬂngul!qe Kofisnicima promjeny swie pobtanske adrese elekironskim pulem, udljulujisi | puiem inemelskeg portala.

Owmaguiuje korsnicima da pulem e-maia, online aplikacije il telefona, zairade suspenziju pattanskih isponika na njihove adiesi | 2adrlaenje njihowe podle za
peﬁm

Resgistrirana sekiiongka podia

Kaisnici mogu sbaviestiti podtanskog operalons ekekironskim putem (npr. SMS-om (i e-mailon) o pismu kojeg operalor reba preuzeti s odredens BZitke adrese.

Podta sbajedlang primatelja sektionskim pulem (npr. SMS-om il e-mailom) o psmowne) podilici kaja de biti destavjena na odredend] adresi,
FPolla obavediawa poliljaiela elekironskim pulem (npr. SM3-om ili e-mailom) da je pismouna podiliia dosiadjena na cdedency adresi.
Korignici abavediavajy pediu elekironskim putem (npr. SMS-om i e-mailom) o zahljews 2a podizanjem paketa & odredens fizitke adrese.
Pobla abajedlae primatelja sekironskim pulem (npr. SMS-om ili e-mailom) o pakelnej podilici koja ¢e biti dostajana na odreden] adresi,
Potta sbajediaa poliljaiela elekirnskim pulem (npr. SMS-om il e-mailom) da je pakeina pedijia dostadjena na odredens] adresi.

Cragutuie konsnicima provery sadriaa njihoveg Azckog pobtanskog kodelita Zaphmanem elekinnskih wizia swjh pisama i pimanjen coadjesl podte o
nosdm podiljkama
_:Emmm_wue korsnicima da se obrabe podli elektonskim pulem radi neke uslege il infformaciia pulem web stranice, e-maia il ielefona.

i Podlanske usluge dostupne puter apik acga pemelnih isbelna

Slika 27. e-usluge

Online provera Sadriajs poStanskog Kowselica

Izvor: Strategija razvoja trzista postanskih usluga u Republici Hrvatskoj do 2020. godine,
21.02.2021.

Jedna od od e-usluga je e-vlada/e-gradani. Putem te usluge, davatelji
postanskih usluga mogu se pokazati kao povijerljivi posrednici prema gradanima.
Uvodi se proces kojim se online putem izdaju dokumenti, a uslugu dostave izvrSava
davatelj poStanskih usluga. Na taj nac¢in smanjuju se guzve i ¢ekanja za izdavanje
dokumenata, Vlada ostvaruje ustedu,a davatelji mogu doprinijeti dodatnim prihodima.

Primjer izmedu Vlade i gradana su:

e registarske tablice- registracija se provodi putem Interneta, a potvrda
registarske tablice dostavljaju se na ku¢nu adresu.

e izdavanje putovnica i drugih osobnih dokumenata- gradani ispunjavaju
formulare putem Internet stranice, a dokumenti se dostavljaju na kuénu

adresu.
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6.3. Razvoj ne-postanskih usluga

Neke od ne-postanskih usluga su:

1. oditavanje komunalnih usluga- kako bi se ova usluga razvila, potrebno je

sklopiti ugovor s komunalnim poduze¢ima. S obzirom da davatelji
postanskih usluga, tj. zaposlenici moraju dostaviti poSiljike u sva podrucja

drzave, idealni su partneri za ocCitavanje komunalnih usluga.

2. sigurno online plaédanje i digitalno €uvanje dokumenata- davatelji

postanskih usluga su idealno rjeSenje za sigurno placanje i izvrSavanje
transakcija. Uz pohranu podataka u digitalni trezor, korisnik moZze

neometano pristupiti svojim dokumentima.

3. integracija virtualne valute- virtualna valuta postaje sve popularnija diljem

svijeta. Trgovci stoga vrSe pritisak na davatelje postanskih usluga da
odobre pla¢anja virtualnom valutom.

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

e mogucnost zamjene virtualne valute za tradicionalne valute

e upotrebom virtualne valute davatelji posStanskih usluga mogli bi
preuzeti ulogu integratora svih transakcija objedinjujuéi fiziCku
isporuku i kanale plac¢anja u e-trgovini

e davatelji postanskih usluga mogli bi preuzeti vodecdu ulogu u
doznadivanju (npr. bitcoin-ovima)

e uporabom virtualnog novca pospjesSuje se financijsko ukljucivanje
svih kategorija stanovniStva, a Sto je Svjetska postanska unija
istaknula kao svoj strateski cil]

e unaprjedenje kvalitete prekograni¢nih isporuka — zbog mogucnosti
koriStenja postoje¢e poStanske mreze olakSala bi se medunarodna
e-trgovina tako Sto bi trgovci i kupci mogli jednostavno mijenjati
virtualnu valutu za lokalne valute u postanskim uredima, bez

znacajnih troskova
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4. usluge logistike, sortiranja, skladistenje i izvrSenja narudZbi- postansko

logisticko srediste predstavlja kljucno ¢voriste odredenog podrucja gdje se
sastaju aktivnosti usluge sortiranja i logistike. U modernom postansko-
logistickom srediStu davatelj posStanskih usluga moze realizirati sve
kljucne usluge u vrijednosnom lancu e-trgovine kao Sto su ulaz robe,

skladistenje, odabir i pakiranje, isporuka i upravljanje povratom.?6

26 Strategija razvoja trzita postanskih usluga u Republici Hrvatskoj do 2020. godine, 22.02.2021.
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7. ZAKLJUCAK

U posljednjih nekoliko godina organizacije koje nude poStanske i logistiCke
usluge uvode promjene zbog utjecaja sve vecih zahtjeva korisnika. Sve viSe se
pocinju uvoditi i koristiti logistiCki modeli kako bi pokazatelji kvalitete bili $to bolji. Ako
je organizacija u mogucénosti brze prilagodbe na zahtjev korisnika i novih trendova,

kao rezultat se dobiva sve veci broj zadovoljnih korisnika i uspjeSnost organizacije.

Kako je u radu prikazano, poStansko trziste je prisilieno uvoditi i ne-poStanske
usluge kako bi se Sto viSe pribliZili korisnicima i zadovoljili njihove potrebe. Stoga su i
razvijene nove postanske usluge primjenom novih tehnologija. Takve usluge
pripadaju u skupinu e-postanskih usluga. Osim toga, redovito se provode testiranja

test-pismima da bi se ispitala kvaliteta usluga i, prema potrebi, ispravili nedostaci.

Redovitom analizom i pracenjem pokazatelja kvalitete dobiva se moguénost
poboljSanja i unaprjedenja usluga na trziStu kako bi se smanjila moguc¢nost pada

kvalitete pruzenih usluga.
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