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SAZETAK

Kada se govori o davateljima univerzalne postanske usluge, kvaliteta prijenosa
poStanskih poSiljaka predstavlja jednu od najvaznijin stavki poslovanja. Hrvatska
posta, kao najvedi pruzatelj postanskih usluga u Republici Hrvatskoj, pridaje izuzetnu
paznju kvaliteti prijenosa postanskih posSiljaka, koju je potrebno kontinuirano pratiti i
analizirati kako bi se zadrzala na zadovoljavajucoj razini za korisnike, ali i za
ispunjenje standardiziranih normi kojoj kao ¢lanica Europske unije pripada. U radu su
analizirane znacCajke kvalitete prijenosa poSiljaka u unutarnjem i medunarodnom
prometu. Takoder posebna paznja posvetila se i moguénostima unapredenja
kvalitete usluge Hrvatske poste, kako bi ista pratila nove trendove plasirane na trziStu
u svrhu zadovoljenja o€ekivanja potroSaca.

KLJUCNE RIJECI: kvaliteta usluge, prijenos postanskih posilika, davatelj
univerzalne usluge

SUMMARY

When speaking of providers of universal postal services, transfer quality of
postal items represents one of the most important items of business activities.
Hrvatska posta, the largest provider of postal services in the Republic of Croatia,
gives great attention to the quality of transfer of postal items, which should be
regularly monitored and analyzed in order to maintain satisfactory for users, but also
for fulfilment of EU standardized norms. The paper analyzes quality features of
transfer of consignments in domestic and international traffic. Also special attention is
paid to the possibilities of enhancing the quality of services, so they can stay ahead
of new trends on the market in order to satisfy consumers expectations.

KEY WORDS: quality of service, transfer of postal items, universal service provider
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1. Uvod

Predmet ovoga rada je pracenje i analiza kvalitete prijenosa posStanskih
poSiljaka na primjeru Hrvatske poste kao davatelja univerzalne usluge. Proces
prijenosa postanskih poSiliaka je vrlo specifiCan jer u prijenosu sudjeluju vise
prometnih grana, a zavrsni proizvod nije opipljiv vec je to pruzena usluga. Dodatna
prepreka u ostvarenju kvalitete prijenosa postanskih posiljaka je $to usluga mora biti
pod istim uvjetima dostupna korisnicima na cijelom teritoriju Republike Hrvatske.

Cilj rada je prouciti kvalitetu prijenosa postanskih poSiliaka s naglaskom na
pracenje kvalitete u unutarnjem i medunarodnom prometu. Isto tako, osvrt ¢e biti i na
mogucénosti unapredenja kvalitete usluga. Idealnu kvalitetu nije moguce dosedi, ali
davatelj usluga treba teZiti ostvarenju $to viSe razine kvalitete prijenosa poSiljaka koja
ima za cilj zadovoljnog korisnika.

Svrha izbora teme je prikazati utjecaj pracenja kvalitete prijenosa postanskih
poSiljaka u ostvarenju kvalitete univerzalne usluge. U skladu s unutarnjom i
medunarodnom zakonskom regulativom, Hrvatska posta obvezna je pridrzavati se
propisanih standarda i normi u pogledu ostvarenja kvaliteta prijenosa postanskih
poSiljaka.

Rad je podijeljen u Sest cjelina:

Uvod

Opcéenito o praéenju kvalitete prijenosa postanskih poSiljaka

Pracenje kvalitete prijenosa postanskih poSiljaka u unutarnjem prometu
Pracenje kvalitete prijenosa postanskih posSiljaka u medunarodnom prometu
Mogucénosti unapredenja

Zakljucak.

o0k wnNE

U drugom poglaviju je opisano kako je doSlo do potrebe razvoja pracenja
kvalitete prijenosa postanskih poSiljaka, te osnovne definicije kvalitete.

Standardi kvalitete prijenosa postanskih poSiliaka u unutarnjem prometu
uvjetovani su Zakonom o postanskim uslugama i Pravilnikom o obavljanju
univerzalnih postanskih usluga, kao $to je opisano u treéem poglavlju. Kako bi se
ostvarili zacrtani standardi treba se pridrzavati normi za mjerenje kvalitete. Takoder,
u treCem poglavlju se govori 0 metodama i sustavima za mjerenje kvalitete pomocu
kojih se utvrduje stvarno stanje kvalitete.

Cetvrto poglavlie obuhvaca kvalitetu  prijenosa postanskih posiliaka u
medunarodnom prometu. Opisani su standardi kvalitete zadani zakonom u okviru
medunarodnih preporuka, te su isti usporedeni sa standardima drzava clanica
Europske unije. Radi poboljSanja kvalitete prijenosa postanskih poSiljaka koriste se

test pisma Ciji je tok u dolaznom medunarodnom prometu isto tako opisan.



U petom poglavlju analizirano je postoje¢e stanje kvalitete usluga Hrvatske
posSte, te su dane mogucnosti na kojima je potrebno poraditi da bi se unaprijedila
kvaliteta. Jedan od nacina povecanja kvalitete je i zastita korisnika te Sto efikasnije
rjeSavanje prigovora.



2. Opcéenito o praéenju kvalitete prijenosa postanskih posiljaka

Pracenje kvalitete prijenosa postanskih poSiliaka je jedan od pokazatelja
pretpostavka pruzatelja usluga da bude okrenut vlastitom rastu i razvoju.

2.1. Razvoj kvalitete

U svrhu definiranja zajedni¢kog postanskog trzista Europska Unija je za svoje
drzave Clanice propisala zajedniCke zakone i ostale propise koji ¢e omoguciti svim
gradanima Europske unije, pa tako i gradanima Republike Hrvatske, kvalitetnu
postansku uslugu kroz pristupacne cijene i jednake uvjete za sve korisnike na cijelom
podruc€ju drzava, teritorijalnu dostupnost pristupnih toCaka, zastitu prava korisnika i
standardiziranu kvalitetu univerzalnih poStanskih usluga. ZajedniCka regulacija trzista
zapocela je od 1997. godine i ona je sustavno provodena kroz prvu, drugu i trecu
postansku direktivu da bi dovela do potpunog otvaranja postanskog trzista s
1.1.2013. godine. [1]

Kvalitetu univerzalnih postanskih usluga moze se promatrati kroz dva razli€ita
aspekta, jedan je stvarna mogucnost davatelja univerzalnih usluga koju on moze
osigurati korisnicma, a drugi je regulatorni okvir. Kada se govori regulatornom okviru,
podrazumjeva se da ukoliko davatelj univerzalnih usluga ne ispunjava regulatorne
okvire zadanih standarda kvalitete, dovodi u pitanje vjerodostojnost davatelja
univerzalnih usluga. Za Hrvatsku posStu je od izuzetne vaZnosti postavljanje
standarda kvalitete. Prvenstveno kako bi se utvrdila vlastita pozicija davatelja
univerzalnih usluga, zatim zbog usporedbe s drugim operatorima na trziStu
postanskih usluga te kako bi se osiguralo pruzanje usluge od javnog drustvenog
interesa. Rezultati kvalitete su od izuzetnog znacaja jer neprestano poti¢u davatelja
univerzalnih postanskih usluga na prilagodavanje poslovnih procesa u cilju
unapredenja univerzalnih postanskih usluga. [1]

Kvaliteta usluge koju Hrvatska posta osigurava, neposredno utje€e na njezin
odrzivi razvoj. Svijest o zna€enju pojma kvalitete u modernom drustvu i opasnosti
koje donosi nekvaliteta, posebno u danasnje vrijeme kada je trziSte usluga potpuno
liberalizirano, dovela je do toga da su se davatelji poStanskih usluga, pa tako i
Hrvatska posta, poceli usmjeravati na kvalitetu usluga i zadovoljstvo korisnika, $to
dovodi do vlastitog rasta i razvoja.

Napredne metode kontrole kvalitete dosada su uglavnom razvijane za potrebe
vodecih industrijskih djelatnosti, premda su problemi kvalitete s motriSta zadovoljenja
korisnika Cesto veci i zahtjevniji u usluznim djelatnostima, posebice u prometu. U



poStanskom prometu joS je dominantan klasiCan pristup i metode kontrole proiziSle iz
operativnog djelovanja bez sustavne integracije i uklju€ivanja novijih koncepcija:

e "Quality Control* (kontrola kvalitete - QC),

e "Quality Assurance" (sustav za osiguranje kvalitete - QA),

e "Quality Management" (upravljanje kvalitetom), odnosno "Total Quality
Management" (potpuno upravljanje kvalitetom - TQM) i dr.

Sustav kontrole kvalitete razlikuje se u pristupu, metodama i organizacijskim
rieSenjima u odnosu na klasicna rieSenja. Dok su klasi¢ne metode tehnicke kontrole
bile usmjerene na pracenje ispravnosti, toCnosti te odvajanje dobrih primjeraka od
loSih u proizvodnji, pristupom kontrole kvalitete proSireno je podrucje djelovanja
kontrole na dizajn proizvoda/usluge i uporabu.[2]

Sljedeca razvojna faza na podrucju kvalitete je sustav za osiguranje kvalitete.
Uvidajuci ograniCenja i nedostatke prijasnjih pristupa, pokus$alo se izraditi norme koje
bi vrijedile za sve proizvode i usluge tako da se njima moze posredno, jednoznacno i
usporedivo ocijeniti kvaliteta proizvoda/usluga.[2]

Sustav upravljanja kvalitetom odnosno sustav potpunog upravljanja kvalitetom
zahtijevaju integraciju razvoja kvalitete, odrZzavanja kvalitete i poboljSanje kvalitete u
tvrtki tako da se omoguci ekonomicna i djelotvorna proizvodnja i usluge uzimajuci u
obzir potpuno zadovoljenje kupca/korisnika. Sustav potpunog upravljanja kvalitetom
zahtijeva prethodno uspostavljen i dobro "uhodan" sustav osiguranja kvalitete, kao i
sljedece uvjete:[2]

e postojanje izrazene svijesti o kvaliteti u poduzecu
e sposobnost za brzu prilagodbu promjenjivim zahtjevima korisnika, i dr.

Pregledni prikaz faza razvoja i relacija izmedu naznacenih metoda (QC, QA,
TQM), te postotak uklju€enih djelatnika za njih predoc¢en je na slici 1.



QC TQM

——krivulja razvoja
kvalitete

100 %-tno
ukljucenje
zaposlenih

.

vrijeme

Slika 1. Prikaz razvoja sustava kvalitete, [2]

2.2. Evolucija kvalitete postanskih usluga

U danasnje vrijeme svijest o kvaliteti proizvoda i usluga koje koriste postaje sve
prisutnija kod korisnika. Isto tako, proizvodaci zele postati blizi svojim korisnicima, pa
pridaju vecu paznju kvaliteti ponudenih proizvoda i usluga kako bi zadovoljstvo
potroSaCa bilo maksimizirano. Proizvodaci nastoje proizvesti i adaptirati onaj
proizvod, robu ili uslugu Cije ¢ée karakteristike u potpunosti ispuniti Zelje i potrebe
korisnika, ostvariti njihova ocekivanja, pridobiti njihovo povjerenje, a samim time i
njihovu lojalnost Sto im naposljetku donosi i poslovni uspjeh na trzistu. Isticanjem
kvalitete svojih proizvoda i usluga, proizvodaci Zele naglasiti njihovu uporabnu
vrijednost, ali i Cesto opravdati njihovu viSu cijenu na trzistu.

Tijekom povijesti mnogi teoretiCari su se bavili definiranjem pojma kvalitete te u
tu svrhu istraZivali povezanost kvalitete i ekonomske uspjeSnosti poslovnih
subjekata. Jedan od najpoznatijih gurua kvalitete Joseph Moses Juran definira
kvalitetu kao ,spremnost za uporabu® (Fitness for use), dok Philip Bayard Crosby za
kvalitetu kaze da je ona ,udovoljavanje zahtjevima“® (Conformance to
requirements).[4]

Kada se govori o postanskim uslugama, kvalitetu moZzemo definirati kao
sposobnost prepoznavanja zahtjeva i potreba korisnika te izvodenje usluga unutar
zakonskog okvira. Zakon o posti naglaSava kako su davatelji poStanskih usluga
obavezni postansku poSiliku prenijeti i uruCiti u stanju u kakvom je primljena, a
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poStanske usluge obavljati pod uvjetima, na nacCin i u rokovima. Zahtjevi korisnika
danas su vrlo visoki. Oni to¢no znaju Sto Zele i koliko su za to spremni izdvojiti
novaca. Ukoliko mu posta pruZi uslugu koja ¢e zadovoljiti njihove potrebe, ostvarena
je kvalitetna usluga. [8]

Kada je rije€ o tradicijskim pokazateljima kvalitete poStanskih usluga, ne misli
se o uslugama optereéenim tradicijom, ve¢ upravo suprotno o tradiciji kvalitete u koju
je postanski sustav ulagao puno prije nego li su drugi pruzatelji usluga shvatili njenu
vaznost. Kvaliteta postanskih usluga se tradicionalno prikazuje kroz:[3]

e razvijenost postanske mreze i kapaciteta,

e dostupnost kapaciteta postanske mreze,

e efikasnost i racionalnost tehnoloSkog procesa,

e sigurnost postanskih posSiljaka,

e primjenu propisa u vezi s obavljanjem postanskih usluga i
e kvalitetu usluzivanja.

2.3. Organizacijsko ustrojstvo sustava javnog operatora

Hrvatska pos$ta prati najsuvremenije svjetske standarde. Sto se moze vidjeti u
Cinjenici da ne prati Zupanijski administrativni ustroj, ve¢ ga je zamijenila vrlo
produktivnim divizijskim ustrojem. Divizijski ustroj Hrvatske posSte predstavlja jedan
od najvecih preustroja trgovackih drustava u Republici Hrvatskoj.[6]

Hrvatska posta podijeljena je u Cetiri divizije kao Sto je to prikazano na slici 2.

UPRAVA
UREDI
UPRAVE
| | | |
POSTA MREZA EXPRESS PODRSKA

Slika 2. Divizijski ustroj Hrvatske poste

Izvor: [6]



Divizija Posta, Mreza i Ekspres su teritorijalno organizirane, dok je Divizija
podrska centralizirana zbog troskovne ucinkovitosti, kao i uredi Uprave. Novi ustroj
doveo je do toga da se poslovna komunikacija znatno poboljSala, te je jasnim
ovlastima i odgovornostima organizacijska struktura usmjerena prema korisniku.
Uvodenjem plitke divizijske organizacije skrac¢ena je i linija odgovornosti te su time
ubrzani procesi odlucivanja unutar tvrtke.[6]

Divizija posta, najveCa od CcCetiriju divizija, zaduzena je za prijevoz,
razvrstavanje i dostavu pismovnih posSiljaka. Divizija poSta kontinuirano radi na
povecCanju prihoda iz temeljne djelatnosti, prilagodavanju potrebama Kklijenata i
uvodenju usluga s dodanom vrijednosti te na povecanju troSkovne ucinkovitosti.[6]

Divizija mreza upravlja najvecom i najrasprostranjenijom prodajnom mrezom u
Republici Hrvatskoj. Postanski uredi nalaze se u vise od 950 mjesta Sto Hrvatskoj
posti daje dodatnu konkurentsku prednost u pozicioniranju na trziStu pruzatelja
postojecih  postanskih, financijskih,  osiguravajuéih, telekomunikacijskih i
maloprodajnih usluga i proizvoda.[6]

Divizila ekspres zaduzena je za usluga ekspresne dostave. | po koli€ini
poSiljaka i kvalitetom ove usluge, Hrvatska posta je vodecCa na trZistu paketnih i
ekspresnih posiljaka. Ovom uslugom obuhvacen je cijeli teritorij Republike
Hrvatske.[6]

Divizija podrsSka, jedina centralizirana medu diviziama, zaduzena je za
upravljanje nekretninama i IT-infrastrukturom, vodenje raCunovodstva, kao i za
odrzavanje te modernizaciju postanskih ureda.[6]

Divizija mreze je organizacijska jedinica Hrvatske poste koja upravlja mrezom
ureda u kojima se pruzaju postanske usluge, usluge platnog prometa, prodaja robe,
nefinancijske usluge, telekom usluge, usluge slanja brzojava i sve ostale usluge koje
se nalaze u asortimanu usluga Hrvatske poste. Prednost nove organizacije je veca
pokretljivost sustava, upravljivost, optimiziran broj djelatnika i bolja kvaliteta usluga.

[7]

U Republici Hrvatskoj su nacela i uvjeti za ustrojstvo, izgradnju i uporabu
postanskih objekata i opreme te mjerila za podjelu podru€ja na kojima se obavlja
prijam i uruCenje poSiljaka regulirani zakonskim aktima i propisima. Elemente
postanske mreze Cine pristupne toCke, posStanska srediSta i drugi elementi koji
osiguravaju obavljanje postanskih usluga. Pristupne toCke poStanske mreze su
poStanski uredi, postanska sredista, postanski kov€ezi¢ i drugi uredaji i naprave
namijenjeni prijmu postanskih posiljaka. [9]

Javni operator je obvezan ustrojiti mrezu postanskih ureda tako da:

e jedan postanski ured posluje u prosjeku na povrsini najvise do 80 km2,
e jedan postanski ured posluje u prosjeku za najvise 6000 stanovnika.



ProsjeCan broj stanovnika i povrS§ina u km2 odnosi se na cijelo podrucje
Republike Hrvatske. Mrezu postanskih ureda mora Ciniti najmanje 700 redovitih
poStanskih ureda. Davatelj univerzalne usluge obvezan je ustrojiti mrezu pristupnih
toCaka u naseljenim podrucjima na nacin da je udaljenost izmedu pristupnih toCaka
najvise 5000 m. [9]



3. Praéenje kvalitete prijenosa postanskih posiljaka u unutarnjem
prometu

Pradenje kvalitete poStanskih poSiljaka u unutarnjem prometu jasan je
pokazatelj da Hrvatska posSta Zeli unaprijediti svoju uslugu, osigurati ostvarenje
zadanih standarda te samim time osigurati svoju poziciju lidera na domacem trzistu.

3.1. Standardi kvalitete u unutarnjem prometu

Dugo se vremena smatralo da kada se govori o kvaliteti usluga, koje pruza
Hrvatska posta, pozornost treba obratiti samo na proizvodnju roba, to jest proizvoda,
a da su usluge zbog svoje neopipljivosti kategorija Cija se kvaliteta ne mozZe izmijeriti.
Medutim danas je kvaliteta poStanske usluge definirana slijede¢im zakonskim i
podzakonskim aktima: [9]

kvaliteta obavljanja univerzalnih postanskih usluga odredena je mjerilima
kvalitete vezanim uz ustroj javne posStanske mrezZe i dostupnost te mreze
korisnicima postanskih usluga na cijelom podrucju Republike Hrvatske.
Pod javhom postanskom mrezom podrazumijevaju se poStanski uredi,
poStanska srediSta i drugi objekti, postanski kovCezZi¢i, oprema,
prijevozna sredstva i druga sredstva javnog operatora, koji su
medusobno povezani u jedinstvenu tehni¢ko-tehnolosku cjelinu,

kvaliteta prijenosa poStanskih poSiljaka utvrduje se mjerenjem postotka
uruCenih posiljaka u propisanim rokovima i brojem ukupno primljenih
prituzbi i brojem prituzbi rijeSenih u zakonskom roku.

Univerzalnu uslugu Hrvatska posta obavlja na cijelom podru¢ju Republike
Hrvatske, pod istim uvjetima u pogledu odredene kakvoce i pristupacne cijene, za
sve korisnike postanskih usluga. Univerzalna usluga obuhvaéa postanske usluge u
unutarnjem i medunarodnom prometu: [10]

prijam, usmjeravanje, prijenos i urucenje pismovnih posiljaka mase do 2
kilograma,

prijam, usmjeravanje, prijenos i uru¢enje paketa mase do 10 kilograma,
prijam, usmjeravanje, prijenos i uruCenje preporucenih posSiljaka i
posiljaka s oznacenom vrijednosti,

prijam, usmjeravanje, prijenos i urucenje posiljaka za slijepe mase do 7
kilograma, bez naplate,

usmjeravanje, prijenos i uruCenje paketa mase do 20 kilograma u
medunarodnom dolaznom prometu.

Pri pruzanju univerzalne usluge korisnik moze zahtijevati dopunske usluge koje
obuhvacdaju poseban nacin postupanja tijekom prijema, usmjeravanja, prijenosa i
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uruCenja poSiljaka. Pod osnovnim dopunskim uslugama smatraju se sljedece
usluge:[10]

e povratnica,

e otkupnina,

e uruciti osobno primatelju,

e ,consignment” (grupiranje posSiljaka),
e izdvojeno,

e glomazno,

e plus.

Hrvatska posta kao davatelj univerzalne poStanske usluge mora osigurati u
unutarnjem prometu:

1. uru€enje 85% postanskih posiljaka najbrze kategorije u roku od jednoga radnog
dana,

2. urucCenje 95% postanskih poSiljaka najbrze kategorije u roku od dva radna dana,

3. urucenje 95% neprioritetnih postanskih posiljaka u roku od tri radna dana.

Tablica 1. Povijesni podaci ostvarenja kriterija kvalitete po godinama

2011 2012 2013 2014 2015

1 dan 79,96% | 77,99% | 85,19% | 87,65% | 86,36%

2 dana 95,00% | 95,26% | 95,83% | 97,89% | 98,14%

3 dana 94,10% | 95,01% | 95,12% | 97,26% | 95,20%

Izvor: [12,13]

Hrvatska posta ve¢ godinama ulaze napore da ostvari standarde koje je
zakonom obvezna ispuniti. Prema tablici br. 1 vidljivo je da je 2013. godine ostvaren
najveci skok u napretku kvalitete uruenja prioritetnih posiljaka u roku od jednog
dana, te je ostvaren standard od 85% uru€enja prioritetnih poSiljaka. Takoder, zadan
standard urucenja 95% prioritetnih poSiljaka u roku od dva radna dana je ostvaren
svih godina. Kada se govori o standardu uru€enja neprioritetnih poSiljaka u roku od tri
radna dana, izuzev 2011. godine kada je ostvaren standard bio tek nesto ispod
propisanog, takoder se vidi ostvarenje standarda od 95%.
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Slika 3. Povijesni prikaz ostvarenja univerzalne poStanske usluge u unutarnjem prometu
Izvor: [12,13]

Kao $to se moze vidjeti na slici br. 4, graf prikazuje da je u 2014. godini i 2015.
godini zadrzana razina kvalitete iznad ocCekivanog standarda, Sto pokazuje da je
Hrvatska posta prepoznala vaznost zadrzavanja kvalitete pruzanja usluga te ulozZila
dodatne napore u ostvarenju zadanih ciljeva.
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Slika 4. Povijesni prikaz ostvarene kvalitete i standarda kvalitete
Izvor [12,13]
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Prema internim podacima Hrvatske poste u tablici br. 2 prikazana je ostvarena
kvaliteta za prvih Sest mjeseci u 2014. godini. Vidljivo je da kvaliteta nije jednaka po

mjesecima te da dolazi i to 5% razlike u kvaliteti od mjeseca do mjeseca.

Tablica 2. Podaci ostvarenih kriterija kvalitete za prvih $est mjeseci 2014. godine

I Il 1 \Y Vv VI
1 dan 89,33% | 94,63% | 90,44% | 88,71% | 91,63% | 85,64%
2 dana 98,22% | 99,00% | 98,80% | 99,19% | 99,16% | 95,38%
3 dana 98,34% | 98,28% | 96,58% | 98,96% | 97,67% | 97,37%
Izvor; [12,13]

Slika broj 5. prikazuje graf na kojem se jasno vidi da je postotak kvalitete
najnizi u Sestom mjesecu. Hrvatska posta mora pronaci razlog pada u pojedinim
mjesecima, te podizati kvalitetu gdje ima prostora da bi se ostvarili zadani standardi

na kraju godine.
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Slika 5. Ostvarena kvaliteta za prvih S$est mjeseci u 2014. godini
Izvor: [12,13]

Ovdje je vazno napomenuti da je potrebna vrlo visoka razina operativne
kvalitete na svim toCkama tehnoloSkog procesa (prijam, razrada, prijevoz, priprema
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za urucCenje, urucenje) da bi se postigao propisani standard kvalitete, s obzirom da
se pogreske multipliciraju.

Primjera radi, ako se promatra proces prijenosa postanskih posiljaka, od
prijema do urucenja, kao $to je vidljivo u tablici br. 2, ukoliko se u jednoj od faza
razina kvalitete smanji na 95%, potrebno je zadrzati 100% kvalitete u ostalim fazama
prijenosa kako bi kona¢na kvaliteta bila 95%. Medutim, ukoliko se u svakoj od faza
prijenosa kvaliteta smanji, makar i za 2%, kona¢na kvaliteta usluge prijenosa

postanskih posSiljaka biti ¢e puno manja.

Tablica 3. Primjer u€inkovitosti kvalitete kroz faze prijenosa poStanskih poSiljaka

Prijam Razrada Prijevoz Pﬂ‘:’z::} eza Uruéenje | KVALITETA
100% 100% 95% 100% 100% 95%
95% 98% 95% 98% 95% 82%
85% 95% 75% 95% 96% 55%

Hrvatska posta je takoder obavezna:[8]

e putem neovisnog tijela obauviti
prijenosa postanskih posSiljaka

radi

posiljaka u propisanim rokovima,
e putem sredstava javnog priopCavanja ili na drugi odgovarajuci nacin

(Internet i sl.) objaviti godiSnje podatke o kvaliteti prijenosa postanskih

posSiljaka te podatke o ukupnom broju primljenih i broju rijeSenih prituzbi.

petnaestodnevno mjerenje kvalitete
utvrdivanja postotka uru€enih
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3.2. Metode i sustavi za mjerenje kvalitete prijenosa postanskih
posiljaka

Nezavisne Metode i sustave koje Hrvatska posta koristi, a koriste ih
najnaprednije posStanske uprave u svijetu, da bi utvrdila stvarno stanje kvalitete
postanskih usluga su:

e interno petnaestodnevno ,E2E® (End-To-End) mjerenje na razini cijele
Hrvatske poste,
e interno kontinuirano ,AMQM“ (Automatic Mail Quality Measurements)
mjerenje u unutarnjem prometu izmedu 5 srediSta posta i to za Zagreb,
Split, Rijeku, Osijek i Dubrovnik,
e neovisno kontinuirano UNEX (Program mijerenja kvalitete posStanskog
prometa prema Internet Postal Cooperation, medunarodna korporacija
koja se bavi medunarodnim mjerenjem kvalitete) mjerenje u
medunarodnom prometu, odnosno poStanski operatori iz zemalja
Europske Unije i Svicarska,
¢ interno kontinuirano UPU (Universal Postal Union) ,E2E” mjerenje,
e interno HQ-HQ mjerenje izmedu postanskih uprava ¢lanica PostEurop-a.
Interno ,E2E" mjerenje provodi se jednostavnim metodama. Podaci koji su
potrebni za mjerenje su datum predaje poSilike na otpremu, datum Ziga otisnutog na
poSiljici i datum uru€enja poSilike. Ova metoda se sastoji od sljedeceg: poSiljatelj
poSiljke biljezi podatak kada je poSiljku predao na otpremu, a primatelj poSiljke biljezi
podatke o datumu sa Ziga otisnutog na posiljci i datumu kada mu je poSiljka urucena.
Na kraju razdoblja mjerenja utvrduje se prosjeCno vrijeme potrebno za prijenos i
urucenje posiljaka Cija se je kvaliteta mjerila.[4]

U svim ostalim mjerenjima koriste se suvremeni AMQM sustavi za mjerenje
kvalitete prijenosa postanskih poSiljaka koji rade na principu RFID tehnologije. Za
ovo mijerenje instaliraju se antenski sustavi za identifikaciju prolaska poSiljaka
opremljenih transponderima (minijaturne radijske jedinice na bateriji) koji odasSilju
podatke o sebi, senzor na prijamniku antene aktivira odasilja¢ i on Salje signal u
sustav. Na taj naCin dobiva se objektivna i dokumentirana slika o kvaliteti prijenosa
postanskih poSiljaka. Moguénosti AMQM sustava su velike i pokrivaju cijeli poStanski
logisticki lanac:[4]

e @track sustavi koriste se za kontrolu praznjenja postanskih kovceZi¢a,

e za QSM (Quality Service Monitoring) kroz sve faze tehnolo8kog procesa,

e za pracenje pokretnih sredstava (track and trace) koriste se rieSenja na
bazi RFDI-a, smart labels ili barkoda,

e EZ2E recorder sustavi koriste se za kontrolu uru€enja posSiljaka.

14



3.3. Primjena normi za mjerenje kvalitete obavljanja univerzalnih
usluga

Europski odbor za normizaciju (eng. Comite Europeen de Normalisation -
CEN) je na zahtjev Europske komisije izradio norme za mjerenje performansi
kvalitete, Cime su stvorena zajedniCka pravila mjerenja i kojih se trebaju pridrzavati
davatelji univerzalnih usluga. Postanske usluge spadaju u kategoriju usluga od
javnog interesa s toga je Europske komisije od CEN-a zatraZila izradu norme koja ¢e
regulirati postupanje s prituzbama korisnika i naknadama Stete. Europske komisije je
usvojila pet CEN-ovih normi i viSe ostalih dokumenata koji nemaju status norme, ali
daju smjernice za standardizaciju pojedinih univerzalnih usluga. lako zamisljene kao
neobvezne u primjeni, dvije norme postale su obvezne za drzave Clanice Europske
unije. Jedna od njih regulira podrucje zastite prava korisnika usluga, a druga regulira
medusobnu odgovornost za kvalitetu u medunarodnom prometu izmedu drzava
Clanica. U nastavku se navode znacajnije norme koje se odnose na standard
mjerenja kvalitete usluga:[1]

e EN 13850: za mjerenje vremena prijenosa end-to-end usluga za
prioritetne i poSiljke prve klase,

e EN 14508: za mjerenje vremena prijenosa end-to-end usluga za
neprioritetne i poSiljke druge klase,

e EN 14534: za mjerenje vremena prijenosa end-to-end usluga za poSiljke
u velikom broju,

e TS 14773: za mjerenje broja izgubljenih i znatno zakasnjelih pojedinacnih
prioritetnih poSiljaka upotrebom sustava ispitnih pismovnih posSiljaka,

e TR 15472: za mjerenje vremena prijenosa paketa pomocu sustava
track&trace,

e EN 14137: za mjerenje broja izgubljenih knjizenih i drugih poSiljka
upotrebom sustava pracenja i trazenja poSiljaka.

Norme su postale obvezne i na nacionalnoj razini drzava ¢lanica EU, a njihova
zakonska primjena u RH zapocela je 1.1.2011. godine, s tim da je Pravilnikom o
obavljanju univerzalnih postanskih usluga odredena primjena tri norme, i to:[9]

e HRN EN 13850: za mjerenje vremena prijenosa pojedinacne prioritetne
posilijke od prijma do urucenja,

e HRN EN 14508: za mjerenje vremena prijenosa pojedinacne
neprioritetne posiljke od prijma do uruéenja,

e HR EN 14012: za mjerenje broja prituzbi i naknada Stete.

Za razliku od same primjene zakonskih propisa primjenom normi ostvaruju se
daleko veci pozitivni ucinci. PokretaC su poboljSanja procesa pruzanja postanskih
usluga i uspostave definiranih odnosa s korisnicima usluga, $to bi trebalo biti i krajniji
cilj za svakog davatelja univerzalnih usluga. Za mjerenje kvalitete usluga najviSe se
koristi norma EN 13850. [1]
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3.4. Tokovi test pisama u unutarnjem prometu

U procesu mijerenja kvalitete prijenosa postanskih poSiljaka u unutarnjem
prometu koriste se test pisma. Slika br. 6 prikazuje na koji na€in test pismo prolazi
standardne faze prijenosa postanskih poSiljaka. Na odredenim mjestima i izmedu
odredenih faza prolazi i kroz kontrolne to¢ke. Pomocu kontrolnih toCki moze se
uvidjeti koliko to¢no treba vremena da test pismo prode odredenu fazu. To je korisno
iz razloga Sto se moze uvidjeti u kojoj to¢no fazi bi moglo doéi do poboljSanja
kvalitete.

PRIAM  SORTIRNICA SORTIRNICA ODREDISNI URUCENJE
POSTANSKI URED

Slika 6. Prikaz toka test pisama u unutarnjem prometu

Izvor: [3]
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4. Pracéenje kvalitete prijenosa postanskih posiljaka u
medunarodnom prometu

Hrvatska, kao Clanica Europske zajednice, prihvatila je niz normi i standarda
koje Hrvatska posta treba ispuniti. Jedna od prednosti je ta Sto Hrvatska posta ima
priliku usporedivati se s boljima od sebe te isto tako koristiti znanja koja su joj
ponudena na medunarodnom trzistu.

4.1. Kvaliteta prijenosa posSiljaka u medunarodnom prometu

Drzave Clanice duzne su osigurati da se norme kvalitete univerzalnih usluga
utvrde i objave, kako bi se zajamcila kvaliteta poStanske usluge. Kvalitativnhe norme
moraju se narocCito usredotoCiti na vrijeme dostave, te na redovitost i pouzdanost

usluga.

Ove norme utvrduju:[11]

za nacionalne usluge, drzave €lanice, za prekograni¢ne usluge unutar
Zajednice, Europski Parlament i VijeCe. Daljnja prilagodba tih normi
tehniCkom napretku ili razvoju zbivanja na trzistu vrsit e se sukladno
postupcima utvrdenim zakonom,

nezavisno pracenje ucinkovitosti obavljaju barem jednom godisSnje
vanjska tijela koja nemaju nikakve veze s davateljima univerzalnih
usluga, i to pod normiziranim uvjetima a o njima ¢e se objavljivati
izvijeS¢e najmanje jednom godisnje,

drzave Clanice duzZne su utvrditi kvalitativne norme za nacionalnu postu i
osigurati da oni budu kompatibilni s onima koji su utvrdeni za
prekograni¢ne usluge unutar Europske unije,

drzave Clanice duzne su o svojim kvalitativnim normama za nacionalne
usluge izvijestiti Komisiju, koja ¢e ih objaviti na isti na€in kao i norme za
prekograni¢ne usluge unutar Europske unije,

nacionalna regulatorna tijela obvezna su osigurati da se provodi
nezavisno pracenje ucinkovitosti, da rezultati budu opravdani, te da se
prema potrebi poduzmu korektivne aktivnosti,

drzave Clanice duzne su osigurati transparentne, jednostavne i jeftine
postupke za obradu prituzbi korisnika, naroCito ako se radi o gubitku,
kraci, oSteéenju ili neuskladenosti s kvalitativnim normama usluga,
drzave Clanice obvezne su usvoijiti mjere kako bi se osiguralo da se u tim
postupcima sporovi rjeSavaju pravedno i brzo, uz osiguran sustav
naknade i/ili obestecenja ako je to opravdanod

ne dovodeci u pitanje druge mogucnosti zalbe sukladno nacionalnom
zakonodavstvu i zakonodavstvu Zajednice, drzave Clanice duzZne su
osigurati da korisnici, postupaju¢i pojedinac¢no ili, ukoliko to zakon
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dopusta, u okviru organizacija koje zastupaju interese korisnika i/ili
potroSaca, mogu pred nadleznim nacionalnim tijelima pokrenuti postupke
u slu¢ajevima kada prituzbe davateljima univerzalnih usluga nisu rijeSene
na zadovoljavaju¢i nacin. Drzave Cclanice obvezne su osigurati da
davatelji univerzalnih usluga, zajedno s godisnjim izvje§¢em o pracenju
njihove ucinkovitosti, objave i informaciju o broj prituzbi i na¢inu na koji
Su one rijeSene.

4.2. Standardi kvalitete zadani regulatornim okvirima

U cilju uskladivanja s pravnom steCevinom Europske unije, Zakonom o
postanskim uslugama (u daljnjem tekstu: Zakon) propisani su za javnog operatora u
Republici Hrvatskoj standardi i nain mjerenja kakvocée univerzalnih usluga. Hrvatska
posta kao davatelj univerzalne postanske usluge mora osigurati u medunarodnom
prometu s drzavama Clanicama Europske unije:

e urucenje 85% postanskih posiljaka najbrze kategorije u roku od tri radna
dana,
e urucenje 97% postanskih poSiljaka u roku od pet radnih dana.

Kada se govori o rokovima uru€enja prioritetnih posSiljaka u medunarodnom
prometu Hrvatske poste u tablici br. 3 vidi se da je pruzena usluga ispod razine
propisanih standarda. Takoder graf na slici br. 6 ukazuje da je u razdoblju od 2011.
godine do 2015. godine ostvareno manje od 70% urucenja prioritetnih poSiljaka u
roku od tri radna dana, te je kod uru€enja neprioritetnih posiljaka u istom razdoblju
ostvareno ispod 93%. Premda je takav rezultat nezadovoljavajuéi, postotak tijekom
godina postepeno raste Sto govori o Cinjenici da Hrvatska posta tezi ostvarenju
propisanih standarda.

Tablica 4. Povijesni prikaz ostvarenih standarda

2011 2012 2013 2014 2015

3 dana 56,25% | 58,45% | 59,10% | 66,10% | 69,60%

5 dana 86,55% | 88,40% | 88,20% | 92,60% | 91,70%

Izvor: [12,13]
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Slika 7. Povijesni prikaz ostvarenja univerzalne postanske usluge u medunarodnom prometu

Izvor: [12,13]

Za posiljke adresirane za primatelje na otocima ili zaprimljene na otocima,
rokovi uru€enja produljuju se za jedan dan. HAKOM mozZze, na temelju obrazloZzenog
zahtjeva javnog operatora, odlukom odrediti i druga odstupanja od naprijed
navedenih rokova, koja su vezana uz iznimnu nepristupacnost pojedinih podrucja,
slabu prometnu povezanost i sli¢no, u skladu s Pravilnikom o obavljanju univerzalnih
postanskih usluga. Na osnovu toga javni operator je u Republici Hrvatskoj izuzeo od
obveze petodnevne dostave 9,66% kucanstava.

U tablici 5. i 6. prikazani su standardi kvalitete univerzalnih usluga za nekoliko
drzava Clanica Europske unije i isti su usporedeni sa standardima propisanim za
javnog operatora u Republici Hrvatskoj. U standarde kvalitete se ubrajaju, osim
uCestalosti dostave, geografska pokrivenost (s naznakom podrucja izuzetog od
obveze petodnevne dostave i u kojem postotku), vrijeme prijenosa poSiljaka te
mehanizmi prigovora odnosno zastite prava korisnika usluga i naknada Stete. Na
temelju primjera u navedenoj tablici, kada usporedujemo izuze¢a od petodnevne
dostave, osim Hrvatske ima ih i Svedska. Ugestalost dostave 6 dana u tiednu, vecu
od obveze propisane direktivama, imaju Velika Britanija, Njemacka, Nizozemska i
Francuska. Zastita prava korisnicima je osigurana, osim kod davatelja univerzalnih
usluga najCeSée i kod razliCitih organizacija za =zaStitu potroSaca, nadleznih
regulatora ili ministarstva za komunikacije nadlezne za uspostavu postupka
prigovora. UoCeno je da drzave kod kojih je standard D+1 veci od 85% nemaju
propisan i rok uru¢enja D+2 za prioritetne posiljke, a $to je slu¢aj kod drzava s rokom
uruenja D+1 (koje imaju 85% i manje). Postoji velika heterogenost u standardima u
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drzavama cClanicama EU, tako su relativho niski standardi postavljeni na primjer u
Bugarskoj i Njemackoj (80%) u odnosu na visoke ciljeve u Latviji i Svicarskoj
(97%).[1]

Tablica 5. Geografska pokrivenost i u¢estalost dostave za nekoliko drzava &lanica Europske unije i
usporedba s javnim operatorom u Republici Hrvatskoj, [1]

Geografska pokrivenost Ucestalost dostave

-

Usluge dostupne svima.

Jednom dnevno ne manje od 5 puta tjedno

Svedska Izuzeca za kuc¢anstva u udaljenim (iedno prikuplianje na radnim danom koji

podru{:j:ima (arhipelazi i planinska nije praznik).
podrucja).
s L
Njemacka Svugdje bez ogranicenja. 6 puta tjedno
B e e
Italija Svugdje bez ogranicenja. svaki radni dan a najmanje 5 puta tjedno
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Tablica 6. Standardi kvalitete za nekoliko drZzava &lanica Europske unije i usporedba s javnim
operator u Republici Hrvatskoj, [1]

Drzava Vrijeme prijenosa Mehanizam prigovora

Unutarnji promet za prioritete najmanje 85% u roku

D+1 odnosno 95% u roku D+2, za neproioritete

D+3: 95% Korisnici se mogu zaliti Udruzi za zastitu
Hrvatska potro$aca pri javhom operatoru i

Prekograni¢ni postanski promet unutar drzava HAKOM-u

¢lanica EU najmanje 85% u roku D+3, a 97% u

roku D+5

. Prioritetne. D+1: 85%,
Svedska Ne primjenjuje se.
Prioritetne, D+3: 97%.

Prioritetne. D+1: 93%, Neprioritetne D+3: 98,5%,

Ekonomska posta u velikom broju D+7: 97,5%, Royal Mailu ili bilo kojem drugom

USO paketi D+3: 90%, Europska polazna licenciranom operatoru ili traziti pomo¢
medunarodna D+3: 85% posebna dostava (drugi od Postwatch-a (zastita potroSaca).
dan) bez racuna, 99% u odredenom vremenu.

Velika
Britanija

Pismovne posilike D+1: 80%, D+2: 95% (ne

zahtijeva se za posiljke u velikom broju, 50 NRA osigurava postupak prigovora i
komada ili vise. daje pomo¢ kroz savjetodavnu sluzbu.
Paketi D+2: 80%.

D +1: 95% (pismovne posiljke koje spadaju pod Neovisan Odbor za rjeSavanje sporova
uUsoO) pri Nizozemsko potroSackom drustvu.

Nizozemska

Ministarstvo komunikacija, USP je

Prioritethe D+1: 88%, obvezan osigurati transparentnu,
ltalija - jednostavnu i jeftinu proceduru
Neprioritetne D+3: 94%, rieSavanja prigovora korisnika. Obveza
Paketi D+5: 93% se odnosi na sve davatelje univerzalnih
usluga.

Unutarnje prioritetne poSilike D+1: 84% (D+2:
95,5%), Medunarodne (Europa) D+3: 88% (D+5:
EENIEEW | 97%),

Paketi u unutarnjem prometu D+2: 86% (D+3:
95%)

Zahtijeva se rjeSavanje prigovora u roku
kra¢em od 2 mjeseca.

4.3. Tokovi test pisama u medunarodnom prometu

U procesu mjerenja kvalitete prijenosa postanskih posSiljaka u unutarnjem i
medunarodnom prometu koriste se test pisma koja Salju i primaju mjeritelji (penalisti).
Test pismo prolazi standardne faze prijenosa postanskih poSiljaka ali na odredenim
mjestima i izmedu odredenih faza prolazi i kroz kontrolne tocke. Pomocéu kontrolnih
toCki moze se uvidjeti koliko toCno treba vremena da test pismo prode odredenu
fazu. To je korisno iz tog razloga da se uvidi u kojoj to¢no fazi bi moglo doéi do
poboljSanja kvalitete.

21



U medunarodnom dolaznom prometu, kao $to je vidljivo na slici br. 8, imamo:

e UPU-ovo GMS mijerenje kvalitete pomocu test pisama iz cijelog svijeta
(antene i mijeritelji), potrebno ostvariti D+1 85% od preuzimanja
medunarodnih pisama u Izmjenic¢noj posti do uru€enja, ako se ostvari
moze se naplatiti veci iznos za troSkove urucCenje stvarnih posiljaka,

e |PC-ovo UNEX mjerenje kvalitete pomocu test pisama iz drzava EU-a +
CH (antene i mijeritelji), potrebno ostvariti D+1 85% od preuzimanja
prekogranicnih pisama u Izmjenic¢noj posti do urucenja,

e mjerenje kvalitete stvarnih EMS poSiljaka (skeniranjem barkod
naljepnica, nema antene i mjeritelja), nepostizanje kvalitete D+1 95% od
Izmjenicne poste do uru€enja se penalizira,

e mjerenje kvalitete stvarnih paketa (skeniranje barkod naljepnica, nema
antene | mjeritelje), nepostizanje kvalitete D+1 95% od Izmjeni¢ne do
urucenja se penalizira.

Zracna luka Zagreb

Dostavni
postanski
/ uredi \\—
Izmjenicni Sortirnica
pismovni ured > Zagreb == zF;ndpc::tr::u > Dostava
10003 Zagreb (odjel razrade)
Dostavni
postanski
\ 4 / uredi H
Ostale - Priprema |
sortirnice “| za dostavu " Dostava

Slika 8. Prikaz toka dolaznog medunarodnog test pisma

Izvor: [13]

U medunarodnom polaznom prometu imamo sve gore navedene vrste
mjerenja i odgovornosti, s time da se standardi kvalitete racunaju od prijama stvarne
ili test posiljke do trenutka njene predaje Izmjeniénoj posti odrediSne drzave.
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5. Mogucénosti unapredenja

U kvalitetu usluga se uvijek mora ulagati, jer moguénost unapredenja je stalna.
Kvalitetna usluga osigurava konkurentsku prednost i povjerenje korisnika $to
osigurava stalni rast.

5.1. Moderan pristup kvaliteti usluga

Korisnik ima svoje potrebe i o¢ekivanja, a posta treba pronaci pravi nacin da ih,
ne samo ispuni, ve¢ i nadmasi kvalitetom svojih usluga.

Pojam kvalitete kroz svoj povijesni razvoj transformiran je iz tehniCke
karakteristike (malo uceSce neispravnih proizvoda u ukupnoj proizvodniji i / ili mali
broj kvarova tijekom uporabe proizvoda) u gotovo filozofsku kategoriju i kulturu
upravljanja kvalitetom. Kroz svoju povijest kvaliteta se selila iz proizvodnih odjela u
upravljacke, a kvaliteta proizvoda, roba ili usluga prosirila se na kvalitetu procesa i
poslovnog sustava u kojima se isti proizvode.[3]

Za razliku od tradicionalnog pristupa kvaliteti, gdje se kvaliteta stanja proizvoda
odnosno usluge utvrduje na kraju proizvodnog procesa kada je proizvod veé gotov i
kada gotovo viSe nista nije moguce uciniti za njegovo poboljSavanje, moderan pristup
kvaliteti karakterizira nastojanje da se kvaliteta poboljSa utvrdivanjem mjesta i uzroka
nastanka pogre$aka te njihovo otklanjanje na samom izvoru kao i nastojanje da se
preventivnim djelovanjem sprijeCi i sam njihov nastanak.

Moderan pristup kvaliteti polazi od filozofije da se kvaliteta ugraduje u proizvod
ili uslugu uklanjanjem uzroka pogre$aka vec prije njihovog nastanka s ciliem da se
izradi proizvod ili pruzi usluga bez pogreske iz prvog pokusaja.

Tri temeljna nacela modernog upravljanja kvalitetom su:[14]

e Usmjerenost prema korisnicima - kao jedinom mjerodavnom procjenitelju
kvalitete proizvoda ili usluge. Usmjerenost prema potrosacu postize se
putem kontinuiranog kontakta s korisnicima i ispitivanjem njihovoga
zadovoljstva (neizravno - kada poduzece prati i procjenjuje ponasanije
korisnika, na primjer kroz rezultate prodaje proizvoda ili usluga ili kroz
reklamacije korisnika; izravno - putem razli€itih anketa i upitnika ili na
neki drugi pogodan nacin),

e trajno poboljSavanje i unaprjedivanje - svih Cimbenika unutar sustava
upravljanja kvalitetom, a to obuhvaca poslovne procese (opremu i
metode), materijale i ljude (Demingov krug: “Planiraj-Cini-Provjeri-Djeluj”
- ako rezultati nisu zadovoljavajuci, plan treba revidirati ili od njega
odustati),

e posvecenost kvaliteti - oCituje se kroz entuzijazam za kvalitetu svih
zaposlenika i njihovu potpunu posvecenost procesu kontinuiranog
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poboljS8avanja i unapredivanja. Suprotno tome, mogu se javiti otpori
promjenama pojedinaca ili ¢ak cijelih grupa unutar poduzec¢a. Dug je i
trnovit put od pokretanja inicijative Uprave za upravljanjem kvalitetom do
postizanja opc¢e posvecenosti kvaliteti kroz cijelu organizaciju.

Postoje i druga bitna nacela koncepcije upravljanja kvalitetom kao Sto su:[14]

Trajnost svrhe - afirmacija postojanosti svrhe kvalitete i upravljanja
kvalitetom; svakom pojedincu u organizaciji treba pokazati smjer i nacin
djelovanja u skladu s vizijom poduzeca, odnosno objasniti Sto se od
njega ocekuje te Sto on moze ocekivati od ostvarivanja postavljenih
ciljeva,

orijentacija na procese i njihovo kontinuirano unapredivanje - suvremeni
uvjeti poslovanja postavljaju sve teze uvjete za stabilnost procesa,
odnosno, nastoje proces osposobiti da “uraditi prave stvari” i “dobro
uraditi otprve”, ¢ime se gubici zbog nedostataka svode na najmanju
mogucu mijeru,

Benchmarking - usporedba performansi vlastite organizacije s
performansama najboljih, a zatim provodenje modeliranja vlastite
organizacije prema najboljoj, koja bi poduzecu osigurala konkurentske
prednosti i uspjeha na trzistu,

menadZment usmjeren na sustav - zadac¢a menadZmenta je osigurati
kontinuirano unapredivanje svih dijelova sustava, kako bi mogli
funkcionirati zajedno i koordinirano unutar skladnog sustava,

uloga vode u novim okolnostima menadzmenta - moderan nacin vodenja
poduzecéa usmjeren je na timski rad i kontinuirano unapredivanje procesa
te skladno djelovanje menadzZzmenta i zaposlenika,

zadovoljstvo zaposlenika, otvorena komunikacija s zaposlenicima
uklju€uje informiranje zaposlenika o tome $to se od njih o€ekuje i Sto oni
za to mogu ocekivati, a to je pretpostavka za formiranje snaznog tima
ljudi i za uspjeSnu provedbu upravljanja kvalitetom,

potpuno sudjelovanje zaposlenika - participacija i uklju¢enost
zaposlenika u poslove Sto daje mogucnost za pronalazenje kontinuiranog
unapredivanja i na individualnoj i na timskoj osnovi i pokretanja akcija
unapredivanja unutar svog djelokruga rada i stru¢nosti,

timski rad — odnosno, uklju€ivanje svih ¢lanova organizacije u relevantne
timove za unapredivanje kvalitete. Tim se uglavnom bavi identifikacijom
potencijalnin problema, identifikacijom mogucéih uzroka problema,
identifikacijom alternativnih rjeSenja, procjenom potencijalnih uc€inaka
(posljedica) na rjeSenja, odabirom izmedu mogudih rjeSenja i pripremom
planova i oruda za rjeSenja te pitanjima svih ostalih odluka vaznih za
projekt,

ulaganje u znanje ili “poduzeée koje uci” - kako bi poduzece bilo
sposobno odgovoriti na promjene koje se zbivaju na trzistu mora biti

24



sposobno svladavati kontinuirane promjene. Zaposlenici unutar
poduzeca djeluju osobno kao pojedinci i kroz timove i nuzno je da ti
pojedinci i poduzeCe investiraju u znanje ako Zele maksimalizaciju
uporabe ljudskih potencijala i kapitala. Na obrazovanju zaposlenika i
prenoSenju znanja kroz cijelu organizaciju treba graditi upravljanje
kvalitetom.

5.2. Analiza postojeéeg stanja kvalitete postanskih usluga

Pracenjem posiljaka Cija se kvaliteta mjeri zapravo se detektiraju pogreske u
sustavu, odnosno tehnoloskom postupku s posSilikkama i poduzimaju aktivnhosti za
njihovo otklanjanje. Zahvaljujuci njima, detektirani su problemi u prijenosu prioritetnih
posSiljaka te je zapoCeto s unapredivanjem kvalitete.[4]

Poslovi vezani uz kvalitetu usluga koji se obavljaju u Hrvatskoj posti
obuhvacaju:

e Mjerenje kvalitete prijenosa postanskih poSiljaka

e Analiza podataka o kvaliteti prijenosa posStanskih poSiljaka
¢ RjeSavanje prituzbi korisnika

¢ Prikupljanje i analiza podataka o prituzbama korisnika

e Suradnja s udrugama za zastitu potrosaca

Medutim, do sada je izostala nit poveznica, odnosno upravljanje kvalitetom
usluga. Takoder postoje i razli€iti problemi koji neposredno utjeCu na sadasnju razinu
kvalitete, kao na primjer:

Nedostaje organizacijska struktura kvalitete, nema odgovarajuéeg slijeda u
izvrSavanju poslova vezanih uz kvalitetu usluga:

e Slaba posvecenost kvaliteti,

e nema odgovornosti za (ne)kvalitetu,

o veliki broj pristupnih i distribucijskih to¢aka,

¢ veliki broj sredista razrade,

e minimalna ulaganja u razvoj ljudskih potencijala,
e nedovoljno razvijen odnos s korisnicima,

e zastoji u razvoju visokokvalitetnih usluga, i slicno.

Jedan od pokazatelja kvalitete su i prituzbe korisnika. RjeSavaju se pisane i
usmene prituzbe, ali je najsigurnije analizu bazirati na prituzbama koje se podnose
na posebnom obrascu ,potraznica“ i to u slu€ajevima kada vlasnik poSilike smatra da
usluge nije obavljena u cijelosti ili je djelomi¢no obavljena., kada poSiljka nije
prenesena u stanju u kakvom je zaprimljena ili kada je prekoracen rok za prijenos
poSiljke.[4]
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U 2015. godini zaprimljeno je u unutarnjem postanskom prometu ukupno
25729 prigovora korisnika. Naknada je isplacena za ukupno 820 prigovora. Na
obrascu ,potraznica® podneseno je 20248 prigovora, a odgovornost Hrvatske poste
utvrdena je za 1646 potraznica.[12]

Medutim, ono Sto se nije pratilo je zadovoljstvo korisnika i Sto kao posljedicu
nosi nezadovoljan korisnik. Stoga bi Hrvatska posta trebala takva i sliCnha pitanja
rijeSiti sustavnim pristupom kvaliteti usluga.

5.3. Zastita prava korisnika postanskih usluga

Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti (HAKOM) sa sjediStem u
Zagrebu je nacionalna regulatorna agencija za obavljanje regulatornih i drugih
poslova u okviru djelokruga i mjerodavnosti propisanih Zakonom o postanskim
uslugama. [15]

Hrvatska agencija za postu i elektronicke komunikacije omogucava ostvarenje
najvece pogodnosti za korisnike usluga u vezi izbora, kakvoCe postanskih usluga i
cijena, i to tako da osigurava utvrdena regulatorna nacela i cilieve vezane uz
korisnike postanskih usluga. Postupci pomocu kojih se osigurava promicanje interesa
korisnika su:

e oOsiguravanje pristupa univerzalnoj usluzi za sve korisnike na cijelom
podrucju drzave

e omogucavanje jednostavnog i pristupaénog postupka rjeSavanja
prigovora izmedu korisnika usluga i davatelja usluga

e postavljanje jasnih obavijesti, osobito koje se odnose na transparentnost
cijena i uvjeta koriStenja univerzalnih usluga

e rjeSavanje potreba posebnih drustvenih skupina

e osiguravanje visoke razine zastite osobnih podataka i privatnosti.

5.4. Pregled rjeSavanja prigovora

U dijagramu koji je prikazan na slici 9. prikazana je procedura rjeSavanja
prigovora korisnika postanskih usluga, na primjeru Hrvatske poste. Korisnik se moze
obratiti u sluCaju prigovora na Salteru bilo kojeg poStanskog ureda ili pozivom na
besplatni broj telefona Kontakt centra, poslati ga telefaksom ili e-mail-om. [1]
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UPRAVLJANJE KVALITETOM

v

PRIGOVOR KORISNIKA

'

PROVOPENJE POTRAZNOG POSTUPKA

v

POZITIVNO RIESENJE NEGATIVNO
POTRAZNOG
l POSTIPKA l

OBAVUEST KORISNIKU S UPUTOM O PODNOSENJU
ZAHTIEVA ZA ISPLATU NAKNADE STETE

| !

OBAVIEST KORISNIKU

RITESENA
POTRAZNICA 1 DOPIS 5
SLAZELI SE
PONOVNI PRIGOVOR NE KORISNIK §
I — ISPLATOM
NAKNADE STETE?
POVIERENSTVO ZA RIESAVANIE
PRIGOVARA U HP-U HAKOM-U
| | DA
RIESENIE POZITIVNO A 4
PRIGOVORA NA ISPLATA NAKNADE STETE
ZAHTIEV @, >
KORISNTKA A
NEGATIVNO l
SUDSKI SPOR
POZITIVNO
PRESUDA
NEGATIVNO l
» KRAT <

Slika 9. Upravljanje kvalitetom

Izvor: [1]

Ako se prigovor odnosi na gubitak posSilijke, prekoraCenje roka uru€enja i sl. za
koji je potrebno pokrenuti potrazni postupak korisnik se obraca na Salter postanskog
ureda ili drugog za to odredenog organizacijskog dijela. Potrazni postupak se provodi
I nakon toga dobije se kao ishod rjeSenja, koje moZze biti pozitivno ili negativno. Kada
je rieSenje pozitivno o tome se izvjeS€uje korisnika i tu je zatvoren krug potraznog
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postupka. U slucaju negativnog rieSenja takoder se obavjesStava korisnika i daje mu
se naputak o moguénosti podnoSenja zahtjeva za isplatu naknade Stete. Ako se
korisnik slaze i podnese zahtjev isplacuje mu se naknade Stete sukladno Zakonu.
Ukoliko korisnik (fizicka osoba) nije zadovoljan rjeSenjem moze ulozZiti ponovni
prigovor Povjerenstvu za rjeSavanje prigovora pri davatelju univerzalnih usluga ili
HAKOM-u, odnosno pravna osoba HAKOM-u. Dalje se prigovor ponovno uzima u
postupak, nakon Cega se donosi rieSenje koje moze biti pozitivno ili negativno. Ako je
rjeSenje pozitivno isplacuje se naknada Stete, a ako je negativno korisnik ima
mogucnost podnoSenja prigovora sudu. Nakon sudske presude rjeSenje moze biti
pozitivno ili negativno. U sluaju pozitivhog rjeSenja postupka suda, korisniku se
isplacuje naknada Stete u skladu s njegovim zahtjevom, a ako je negativno, korisnik
ostvaruje pravo na isplatu naknade Stete koja mu pripada sukladno zakonu. Slika 10.
prikazuje dijagram koji objasSnjava pracenje kvalitete od strane HAKOM-a te
mogucnosti poboljSanja iste.[1]
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Slika 10. Pracenje kvalitete

Izvor: [1]

29



5.5. Procesni pristup napretku kvalitete postanskih usluga

Sadasnji pristup kvaliteti u Hrvatskoj posti ne zadovoljava globalni trend
posvecenosti pitanjima kvalitete i borbi za korisnika Sto je o€igledno iz postojeceg
organizacijskog ustroja koji je poslove kvalitete pridruzio poslovima statistike.[3]

Kvalitetu viSe nije dovoljno iskazivati tradicijskim pokazateljima, kvalitetom
treba upravljati, Sto podrazumijeva upravljanje kvalitetom usluga, procesa i
poslovnog sustava.

Programom razvoja kvalitete u Hrvatskoj posti zacrtano je strukturiranje
sustava kvalitete i ustrojavanje sluzbe kvalitete u neposrednoj nadleznosti Uprave
DrusStva. Medutim, formaliziranje programa nece donijeti oCekivane rezultate ne
promjeni li se pristup kvaliteti. Samo sustavnim i procesnim pristupom moguce je
posti¢i potpunu valorizaciju kvalitete poStanskih usluga i procesa u kojima se pruzaju
te usluge. Jednostavnim rijeCima re€eno, cilj ovog pristupa nije mijenjanje tehnologije
pruzanja usluga, vec¢ okruzenja u kojem se pruzaju te usluge.[3]

U globalnoj ekonomiji natjecanje je posvuda oko nas i da bi se dobila prilika na
trziStu nacionalni postanski operator mora pruzati najbolje usluge. Kvaliteta je cilj
savrSene organizacije, ona je nacin poticanja sudjelovanja ljudi utemeljen na
ukljucivanju i odgovornosti svakog pojedinca. Kvaliteta mora biti temeljnim na¢inom
upravljanja poduzecem i svojina svih zaposlenika, a ne smije se svesti samo na neki
izdvojen odjel. Slijedom svjetske prakse, ustrojavanje sluzbe za kvalitetu pod
neposrednom nadleZznoS¢u Uprave Drustva preduvjet je za pocetak ozbiljnog
razgovora o kvaliteti usluga koje nacionalni postanski operator pruza, a potrebno ga
je provesti kroz dvije glavne funkcije, upravljacku i operativhu. Upravljacku funkciju
potrebno je definirati Poslovnikom kvalitete, a operativhu Uputama za kvalitetu.[3]

Poslovnik kvalitete treba definirati sustav i ciljeve kvalitete, te dodijeliti primarnu
i sekundarnu odgovornost za kvalitetu te povecati upravljanje sustavom kvalitete na
upravljac¢ku razinu. Upute za kvalitetu trebaju razraditi postupke kontrole kvalitete
usluga kroz sve faze proizvodnog procesa i smanjiti osiguranje kvalitete usluga na
operativnu razinu.
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6. Zakljuéak

Analiza i pracenje kvalitete u prijenosu postanskih poSiljaka izuzetno je vazna
jer nam daje odgovore na pitanja gdje i kako mozemo pobolj$ati univerzalnu uslugu.
Isto tako, pracenje kvalitete usluga sluzi kao prevencija pada kvalitete pruzene
usluge.

Davatelj univerzalne usluge kontinuirano provodi mjerenja te analizira i
utvrduje kvalitetu prijenosa posStanskih poSiljaka u unutarnjem i medunarodnom
prometu i njezin utjecaj na kvalitetu usluge. Tom analizom utvrdeni su propusti na
koje je Hrvatska poSta reagirala na odgovarajuci nacin. RjeSavanju problema koji
se javljaju u procesu prijenosa postanskih poSiljaka, kako u unutarnjem tako i u
medunarodnom prometu, Hrvatska posta pristupa sustavno i istovremeno djeluje u
svim organizacijskim jedinicama koji sudjeluju u prijenosu postanskih poSiljaka i
pracenju kvalitete prijenosa

Rezultati poslovanja u zadnjih pet godina prikazuju rast kvalitete u unutarnjem
prometu. Zadani standardi su 2013. godine ostvareni i kvaliteta je zadrzana iznad
standarda sve do danas. Takoder, u medunarodnom prometu ostvaren je rast
kvalitete ali nazalost nije dosegnuta razina zadanih standarda. Medutim, prostora za
napredak ima i na Hrvatskoj posti je da iskoristi alate i znanja koja joj se nude kao
Clanici Europske unije.

Kvaliteta je jedini pravi odgovor na zahtjeve i prava korisnika Kkoji
liberalizacijom trziSta poStanskih usluga imaju sve veci izbor davatelja usluga.
Hrvatska posta kontinuirano prati zadovoljstvo korisnika, $to dovodi do bolje kvalitete
usluga, a istovremeno utje€e na vlastiti rast i razvo.
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