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.otrategija razvoja postanskih usluga u Republici Hrvatskoj do 2020.
godine® temeljni je dokument u funkciji unapredenja kakvoce, ucinkovitosti i

dostupnosti postanskih usluga svih gradana Republike Hrvatske.

Cilj strategije

Utvrdivanje nacionalnih prioriteta u razvoju postanskih usluga i djelatnosti te

prijedlozi naCela i smjernica razvoja trziSta postanskih usluga.

Okuviri strategije
e Osiguranje dostupnosti i odrzivosti univerzalne usluge;
e Osiguranje zastite slobode trZiSnog natjecanja;

e Promicanje interesa gospodarstva, gradana i korisnika postanskih usluga;
e Poticanje razvoja novih postanskih usluga;

e Omogucavanje sinergije postanskih usluga s komunikacijskom i

prometnom infrastrukturom i uslugama, te drzavhom upravom;

e Uskladivanje s ciljevima EU Strategije 2020 (EU2020), vazeé¢im EU

direktivama te aktima Svjetske postanske unije (UPU).
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AETR Europski sporazum cestovnom prometu (franc. Accord Européen sur les Transports Routiers)
AUD eng. Australian Dollar; australski dolar

AZTN Agencija za zastitu trziSnog natjecanja

B2B Od poduzec¢a do poduzeca (eng. business-to-business)

B2C Od poduzeéa do klijenata (eng. business-to-consumer)

BDP Bruto domacdi proizvod

cac Od potroSaca do potroSaca

CAD eng. Canadian Dollar; kanadski dolar

CAGR Prosje¢na (sloZzena) godiSnja stopa rasta (eng. Compound Annual Growth Rate)
CHF eng. Swiss franc; Svicarski franak

CRM Upravljanje odnosima s klijentima (eng. Customer Relationship Management)

DzS Drzavni zavod za statistiku

EBIT Dobit prije odbitka (rashodnih) kamata i poreza na dobit (eng. earnings before interest and taxes)
EGP Europski gospodarski prostor (eng. European Economic Area — EEA)

EK Europska komisija

EMTTN Europska mreza tijela za trziSno natjecanje

EPG Enhanced Parcel Group (E-Parcel Group)

ERS Usluga povrata robe (eng. Easy Return Services)

EU Europska Unija

EUR Euro valuta (€)

G2C Od Vlade prema gradanima (eng. government-to-citizens)

GBP eng. Great Britain Pound; britanska funta

GATS Opc¢i sporazum o trgovini uslugama (eng. General Agreement on Trade in Services)
HAKOM Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti

HP Hrvatska Posta
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ICT Informacijsko-komunikacijske tehnologije (eng. Information and Communication Technologies)
IPC Udruga medunarodnih postanskih tvrtki (eng. International Post Corporation)

IPO Inicijalna javna ponuda dionica

LC/AO Pisma i dopisnice/ostale pismovne poSiljke
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NRA Nacionalno regulatorno tijelo (eng. National regulatory agency)
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PUDO Mjesta prijama i uru€enja (eng. pick-up point and drop-off point)

PDV Porez na dodanu vrijednost

REGOS SrediSnji registar osiguranika

RH Republika Hrvatska

SAD Sjedinjene Americke Drzave
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SME Mala i srednja poduzeca (eng. small and medium enterprises)
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A. Sazetak

Cilj ove Strategije je utvrditi smjernice razvoja trzista postanskih usluga u Republici Hrvatskoj do 2020.

godine. DonoSenjem Strategije definiraju se ciljevi u kontekstu dostupnosti univerzalne usluge i zastite
slobode trziSnog natjecanja, promidzbe interesa gospodarstva, gradana i ostalih korisnika poStanskih
usluga te poticanja razvoja novih postanskih usluga. Akcijskim planom utvrduju se mjere i aktivnosti

realizacije strateskih ciljeva.

Postanski sektor predstavija vaznu infrastrukturu koja osigurava pristup mrezama i uslugama koje su
klju€ne za razvoj gospodarskih aktivnosti i sveukupnog funkcioniranja drustva. Razgranatost i dostupnost
nacionalne te njena integriranost u globalne postanske mreze, kao i kvaliteta poStanske usluge, izravno
potiCu rast gospodarstva. Stoga, izmedu posStanskog sektora i gospodarstva u cjelini postoji vazna
poveznica, a u pogledu politickog, drustvenog i gospodarskog razvoja postanski sektor u postoje¢em

okruzenju ima Sire znacenje od mnogih drugih gospodarskih sektora.

Republika Hrvatska je sastavni dio europskog trziSta postanskih usluga. Nacionalno zakonodavstvo je
uskladeno s EU direktivama, trziSte postanskih usluga je liberalizirano, a granice otvorene prema
zemljama ¢lanicama EU. Primjena trziSnog natjecanja oznaCava uspostavu mehanizama za stvaranje
jednakih uvjeta za sve poduzetnike/sudionike na trziStu koji u krajnjoj mjeri utjeCu na razvoj

gospodarstva.

Univerzalna usluga unutar EU je izraz zahtjeva i posebnih znacajki europskog drustvenog modela u
okviru politike koja udruzuje dinami¢no trziste, koheziju i nacelo solidarnosti. Univerzalne usluge od
interesa su za Republiku Hrvatsku te moraju biti trajno, redovito i neprekidno dostupne svakoj fizickoj i
pravnoj osobi na cijelom teritoriju drzave bez bilo kakve diskriminacije i pod jednakim uvjetima. Hrvatskoj
posti d.d. je prema vazecem Zakonu o postanskim uslugama obavljanje univerzalne usluge odredeno

davanjem prava i obveze da uslugu obavlja na cijelom podru¢ju RH za definirani rok od 15 godina.

Uloga regulatora na trzistu postanskih usluga ocituje se kroz aktivnosti osiguranja univerzalne usluge,
reguliranja pravnog okvira i medusobnih odnosa na trzistu, te osiguranja pristupa davatelja poStanskih
usluga postanskoj mrezi davatelja univerzalne usluge. Razvojem trziSta, poticanjem inovativnosti,
propisivanjem kvalitete usluga, osiguravanjem jednakih uvjeta za sve te pristupacnim cijenama
univerzalne usluge, postize se ja¢anje konkurentnosti svih sudionika na trziStu i zadovoljstvo korisnika

postanskih usluga.

Napredak informacijsko-komunikacijskih tehnologija u proteklom razdoblju uzrokovao je ukupni pad broja
postanskih usluga, ali i pokrenuo nove trendove u obavljanju posStanske djelatnosti omoguéujuci spektar
novih postanskih usluga koje su davatelji ponudili krajnjim korisnicima. Medu ostalim, nove tehnologije
potaknule su razvoj e-trgovine koja utje€e na intenziviranje trgovinske razmjene i povecanje koli¢ine
prenesenih paketnih usluga, jaCanje konkurencije u trgovini, poStanskim i logistickim uslugama,
smanjivanje cijena te dostupnost Sireg spektra usluga. E-trgovina vazan je temelj budu¢eg gospodarskog
rasta jer omogucava poduzetniStvu globalnu prisutnost i komuniciranje, te provodenje transakcija u
realnom vremenu, a kvalitetna poStanska infrastruktura jedan je od bitnijih elemenata u u lancu
vrijednosti e-trgovine.

Davatelji poStanskih usluga prilagodavaju se navedenim novim okolnostima, a klju¢ni elementi uspjeSne
transformacije poslovanja lezi u njihovoj konkurentnoj prednosti — kompetencijama zaposlenika i
razvijenoj postanskoj mrezi. Upravo ucinkovitim koriStenjem posStanske mreze omogucéuje se ponovno
jaCanje uloge postanskih usluga i njihove integracije s drugim sektorima kao $to su to usluge

elektronickih komunikacija i trgovina.
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B. Analiza trenutaCnog stanja

trziSta poStanskih usluga

1. Analiza stanja propisa u podrucju postanskih usluga u RH

1.1 Proces liberalizacije trziSta postanskih usluga

Republika Hrvatska (RH) postala je punopravna €lanica Europske unije (EU) 1. srpnja 2013. Obiljezje
liberalizacije trziSta poStanskih usluga u RH u odnosu na ostale ¢lanice je to da je liberalizacija nastupila
prije formalnog ulaska RH u EU, odnosno 1. sije¢nja 2013. Liberalizacija omoguéava ostvarenje cilja
stvaranja unutarnjeg trziSta EU prema jedinstvenim uvjetima i nacinima funkcioniranja. Istovremeno,
naroCito na trzistima sa uspostavljenim drzavnim monopolima, liberalizacija poti€e dodatni razvoj i

povecanje ucinkovitosti trziSta, postupnim usvajanjem i primjenom propisa o trziSnom natjecanju.

Proces liberalizacije trziSta postanskih usluga u EU zapoceo je 1988. predstavljanjem Bijele knjige o
postanskim uslugama gdje se prvi put navodi uspostava unutarnjeg trziSta postanskih usluga u EU.
Sliededi kljuéni dokument je tzv. Zelena knjiga® 1992., gdje se navodi problematika konkurencije u
poStanskom sektoru i ukazuje na nuznost osiguranja obavljanja univerzalne usluge na razini EU.
Dokument se sastojao od Cetiri dijela: opis i znaCajke postanskog sektora, problemi i izazovi s kojima se

susrece posta, moguca rjeSenja problema i izazova te postanska politika EU.

Uz proces liberalizacije koristi se i termin deregulacije, koji podrazumijeva pravno uredenje trzista
postanskih usluga omogucavajuéi pojavu novih subjekata na trzistu kao i reguliranje trziSta na nacin da

se poti¢e ucinkovitost i djelotvornost konkurencije na trzistu.

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 trzi$ta postanskih usluga:

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

o Direktiva 2002/39/EZ Europskog parlamenta i Vijeca od 10. lipnja 2002., kojom se mijenja Direktiva
97/67/EZ u vezi s daljnjim otvaranjem postanskih 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

(Treca postanska direktiva).

Direktive su pravno obvezujuce za €lanice EU, ali samo s obzirom na cilj koji je odreden u direktivi. Nisu
izravno primjenjive (nacelo izravnog ucinka), ve¢ u odredenoj mjeri zakonodavac (resorna ministarstva,
Vlada i Parlament) mogu i moraju odrediti detalje glede provedbe direktive putem implementacije u
postojeCe zakonske odredbe, koje time postaju uskladene sa ciliem iz predmetne direktive. To je Cesto

izazovan zadatak uzevsi u obzir da direktive rijetko sadrzavaju upute o nacinu njihove provedbe.

! Green Paper on the Development of Single Market for postal services — EC-Commission, Brussels, 11.
lipnja 1992.
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Korijeni liberaliziranog trziSta postanskih usluga u RH sezu jo$ iz 1994.g., kada je Zakonom o posti (NN
053/94) u CcClanku 24. propisana obveza prijenosa paketa javhom poduzeéu (Hrvatska poSta i
telekomunikacije), dok se istovremeno dozvoljava da ,te usluge mogu obavljati i druge pravne i fizicke
osobe u uvjetima slobodnog trzista“. Formalni proces liberalizacije trziSta poStanskih usluga u RH
zapocCet je donoSenjem Zakona o posti 2003. kada je ukinut monopol Hrvatskoj posti d.d. (HP) na
pismovne poSilike iznad 100 grama, te osnivanjem Vije¢a za posStanske usluge kao neovisnog
nacionalnog regulatornog tijela za poStanske usluge. Opseg univerzalnih usluga smanjen je 2005., te su

specificirane kurirske usluge.

Slika 1 Proces liberalizacije trziSta postanskih usluga u RH

. N e e II. PoZtanska Direktiva IIl. Postanska Direktiva
|. Potanska Direktiva (37 /67 /EC) (2002/33EC) (2008/06/EC)
15991. - 2008. - 2013.-
2002. -
=Zakon o osnivanjujavnog *Zakon f;k_ *Zakono
hrvatskog postanskosg i +Zakon o podti P'DI—‘"tE'" ""["N N postanskim
telekomunikacijskog [NM, 172/03, ;; 'éfgﬂ"gi st uslugama [NN
poduzeda [NN, NN 15704, NN /09, 61/2011) 144/12,
42,/90,61/91,109/93) 092/05) 153/13)

=Zfakon o razdvajanju Hrvatske
poste i telekomunikacija [MN,
101/98)

=Zakon o posti (NN 053/94)

(Izvor: FPZ analiza)

Uslijedilo je smanjenje ograniCenja tezine pismovnih poSiljaka u rezerviranom podrucju sa 100 grama na
50 grama, dok je ograniCenje cijene smanjeno s trostrukog iznosa cijene prve stope mase pismovne

posiljike najbrze kategorije na 2,5 puta veci iznos navedene mase i kategorije pismovne posiljke.

Usvajanjem Strategije razvoja trziSta poStanskih usluga u Republici Hrvatskoj do 2013. godine utvrdena
je dinamika daljnje liberalizacije trziSta poStanskih usluga u RH prema scenariju postupne liberalizacije
trzista. Osnovni cilj primjene postupne liberalizacije bila je priprema trziSta pos$tanskih usluga u RH i
tadasnjeg javnog poStanskog operatora HP za nadolazecu potpunu liberalizaciju trzista

DonoSenjem Zakona o poStanskim uslugama 2009. uspostavljen je regulatorni okvir u nacionalnom
zakonodavstvu u potpunosti uskladen sa Drugom poStanskom direktivom i djelomiéno s Trecom
poStanskom direktivom. Tre¢a poStanska direktiva u potpunosti je implementirana donoSenjem
postojeCeg Zakona o postanskim uslugama (ZPU; Narodne novine, broj 144/12, 153/13), ¢ime je ukinut

monopol odnosno isklju€ivo pravo obavljanja rezervirane univerzalne usluge.

Liberalizacijom trziSta poStanskih usluga u RH korisnicima usluga omogucéen je veci izbor usluga, kao i

smanjenje cijena pojedinih usluga.

1.2 Zakonodavstvo u Republici Hrvatskoj u podrucju postanskih usluga
Zakonodavni okvir za obavljanje postanskih usluga kojim se regulira trziSte postanskih usluga u RH
odreden je zakonom i podzakonskim propisima. Osnovni propis na podrucju trziSta postanskih usluga u

RH je ZPU donesen krajem 2012., a koji je stupio na snagu 1. sije€nja 2013.

U odnosu na prijasnji ZPU promjene se odnose na ukidanje iskljuivih prava (monopola) na obavljanje
rezerviranih usluga, na nacin odredivanja jednog davatelja univerzalne usluge na cijelom podrucju RH,

podjelu postanskih usluga, mehanizam financiranja univerzalne usluge, omogucavanje pristupa mrezi
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davatelja univerzalne usluge drugim davateljima poStanskih usluga,

Te me“ N1 pI'OpiS na pOdI’U(VIjU. konsolidatorima i korisnicima usluga te davanje prava i obveze obavljanja

trziSta poStanskih usluga u RH

je  Zakon

)

univerzalne usluge HP-u na cijelom podrucju RH za vremensko razdoblje

od 15 godina, primjenom mehanizma preispitivanja uvjeta? obavljanja

postanskim

univerzalne usluge svakih 5 godina. Takoder se propisuju uvjeti za

USIUgama (NN 144/12, 153/13) obavljanje postanskih usluga, ureduju prava, obveze i odgovornosti
kOJ| je Stupio na Snagu 1. davatelja i korisnika postanskih usluga, uvjeti pristupa postanskoj mrezi,

sijecnja 2013.

izdavanje postanskih maraka Republike Hrvatske i doplatnih maraka,
odreduju poslovi Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti

(HAKOM) u dijelu koji se odnosi na regulatorne poslove u podrugju postanskih usluga, obavljanje

inspekcijskog nadzora u podrucju poStanskih usluga, ureduju druga pitanja vezana uz obavljanje

postanskih usluga, te se utvrduje prijenos ovlasti inspekcijskog nadzora na regulatorno tijelo (HAKOM).

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. NRA objedinjava

regulatorne poslove na trziStu postanskih usluga, trziStu elektroniCkih komunikacija te na trzistu

zeljeznickih usluga.

MPPI je donijelo sljedece pravilnike:

e  Pravilnik o sluzbenoj iskaznici i znacki poStanskog inspektora i o o€evidniku poStanskog inspektora
(Narodne novine, broj 42/13)

Propisuju se oblik i sadrzaj obrasca sluzbene iskaznice i znatke postanskog inspektora, nacin
izdavanja, uporabe i vodenja upisnika o izdanim sluzbenim iskaznicama i znaCkama postanskog
inspektora te sadrzaj i nacin vodenja oCevidnika o izvrSenim inspekcijskim pregledima koji vodi
postanski inspektor u provedbi poslova inspekcijskog nadzora, u okviru ovlasti utvrdenih

Zakonom o postanskim uslugama i drugim propisima.

e Pravilnik o postanskim markama (Narodne novine, broj 91/13)

Propisuju se .uvjeti i nacin izdavanja i uporabe poStanskih maraka, sluCajevi u kojima se
postanske marke smatraju nevazec¢ima, osnivanje, djelokrug i rad Povjerenstva za izbor motiva te
grafickih i likovnih rjeSenja postanskih maraka Republike Hrvatske, utvrdivanje programa

izdavanja postanskih maraka, kao i druga pitanja u vezi s postanskim markama.

HAKOM je donio sljedece pravilnike:

Pravilnik o obavljanju univerzalne usluge (Narodne novine, broj 41/13)

Propisuju se mijerila i kriteriji koje mora ispunjavati poStanska mreza davatelja univerzalne
usluge, uvjeti za sudjelovanje na javnom natjeCaju za izbor davatelja univerzalne usluge koje
moraju ispunjavati davatelji poStanskih usluga, uvjeti, nacin i postupak za obavljanje postanskih
usluga, odstupanja od uru€enja paketa na adresi primatelja, odstupanja od rokova uruéenja
posiljaka, popis hrvatskih norma za mjerenje kakvoée obavljanja univerzalne usluge, sastavni
dijelovi godiSnjeg izvieS¢a o kakvoc¢i obavljanja univerzalne usluge, sastavni dijelovi izracuna
neto troSka, mjesta i uvjeti pristupa poStanskoj mrezi davatelja univerzalne usluge, sadrzaj
zahtjeva i ugovora, nacela odredivanja cijena pristupa postanskoj mrezi davatelja univerzalne
usluge i druga pitanja u vezi s pristupom postanskoj mrezi davatelja univerzalne usluge i druga

pitanja vezana uz obavljanje univerzalne usluge.

2 Prema &1.67, st. 3 ZPU: Agencija ¢e svakih pet godina od dana stupanja na snagu ZPU, analizom stanja
na trziStu postanskih usluga u Republici Hrvatskoj utvrditi postoje li davatelji poStanskih usluga koji mogu
osigurati obavljanje univerzalne usluge iz ¢lanka 15. ovoga Zakona.
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e Pravilnik o nacCinu rada povjerenstva za zastitu prava korisnika usluga (Narodne novine, broj 124/11)

—  Propisuje se imenovanje, nacin rada i druga pitanja u vezi s radom Povjerenstva za zastitu prava

korisnika usluga, kao savjetodavnog tijela HAKOM-a u rjeSavanju sporova izmedu krajnjih

korisnika usluga i davatelja javnih komunikacijskih usluga u skladu s odredbama Zakona o

elektroni¢kim komunikacijama te u sporovima izmedu korisnika i davatelja postanskih usluga, u

skladu s odredbama Zakona o postanskim uslugama.

e Pravilnik o placanju naknada za obavljanje poslova HAKOM-a (Narodne novine, broj 160/13)

— Pravilnikom o pla¢anju naknada za obavljanje poslova HAKOM-a propisuju se izracun, visina i

nacin plac¢anja naknada radi osiguravanja sredstava za obavljanje poslova HAKOM-a na temelju

godisnjeg financijskog plana HAKOM-a.

Univerzalna usluga je unutar EU izraz zahtjeva i posebnih znacajki europskog drustvenog modela u

Univerzalna usluga mora biti
trajno, redovito 1 neprekidno
dostupna svakoj fizickoj i
pravnoj osobi na cijelom

teritoriju drzave bez bilo kakve
diskriminacije.

okviru politike koja udruzuje dinamicno trziste, koheziju i nacelo

solidarnosti. Univerzalne usluge moraju biti trajno, redovito i
neprekidno dostupne svakoj fizickoj i pravnoj osobi na cijelom teritoriju
drzave bez bilo kakve diskriminacije. Prva jasna definicija univerzalne
postanske usluge navodi se u Postanskoj direktivi gdje je definirana
kao usluga koja uklju€uje stalno pruzanje postanskih usluga odredene
kakvoce na svim podrucjima teritorija neke drzave po prihvatljivim
cijenama za sve Korisnike. Drzave su se obvezale na poduzimanje

mjera i aktivnosti kako bi se osiguralo da davatelj(i) univerzalnih

usluga zajamCe svakog radnog dana, a najmanje pet dana tjedno, osim u posebnim okolnostima ili

zemljopisnim uvjetima, za koje nacionalna regulatorna tijela utvrde kao iznimke, najmanje:

e jedno prikupljanje poSiljaka,

e jedno uru€enje u stambeni ili poslovni prostor svake fizicke ili pravne osobe ili iznimno, po odobrenju

NRA, jedno uru€enje u odgovarajuci objekt.

HP-u je prema vaze¢em ZPU obavljanje univerzalne usluge odredeno davanjem prava i obveze da

uslugu obavlja na cijelom podrugju RH za definirani rok od 15 godina. Obavljanje zamjenskih i ostalih

posStanskih usluga ostvaruje se temeljem podnesene potpune prijave HAKOM-u,

koji sukladno

odredbama ZPU procjenjuje radi li se o zamjenskim poS$tanskim uslugama. Odluka o obavljanju

zamjenskih postanskih usluga donosi se na temelju analize znacajke postanskih usluga, uporabne svrhe

sa stajalista korisnika postanskih usluga i cijene usluga.

Obaveza je davatelja univerzalne usluge (USP) da obavlja racunovodstvene poslove na nacin da se

mogu utvrditi prihodi i troSkovi ostvareni od univerzalne usluge odvojeno od prihoda i troSkova ostvarenih

od drugih postanskih usluga, prema vrstama usluga. Metodologiju provedbe troSkovnog racunovodstva

definirala je NRA u Naputku za radunovodstveno razdvajanje i troskovno racunovodstvo (ozujak 2013°.).

U skladu sa Tre¢om posStanskom direktivom, neto troSak obveza univerzalne usluge je svaki troSak,

nuzan za izvr§avanje pruzanja univerzalne usluge i povezan s time, te se izraunava kao razlika izmedu

neto troska za imenovanoga davatelja univerzalne usluge, koji posluje s obvezama univerzalne usluge i

neto troSkova istoga davatelja poStanske usluge, koji posluje bez obveze univerzalne usluge. U

djelatnostima koje uklju€uju i usluge od opceg interesa odnosno u uvjetima gdje neki davatelj ima obvezu

obavljanja jednog dijela usluga pod unaprijed zadanim i/ili propisanim uvjetima, a drugi davatelji usluga

nemaju, potpuno slobodno trziSno natjecanje nije moguce. Naime, ex ante i ex post reguliranje nuzno je u

smislu omoguc¢avanja ravnopravnijih uvjeta za slobodno trziSno natjecanje, ali i zbog zastite javnog

interesa, odnosno osiguranja dostupnosti univerzalne usluge za sve korisnike na teritoriju drzave.

® http:/Aww.hakom.hr/default.aspx?ID=1208 (29.05.2014.)
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2. Otvoreno trziste

Temelji postupnog otvaranja trzista postanskog prometa postavljeni su donoSenjem Direktive 97/67/EC,
kada je zapocCet proces razvoja zajednickog trziSta poStanskih usluga. Izmjeni Direktive je prethodila
obavijest Europske Komisije (EK) o primjeni pravila trziSnog natjecanja, ¢ime se nagovjeStava otvaranje
trzista i stav EK o trziSnom natjecanju u podrucju poStanskog prometa. Izmijenjena Direktiva 2002/39/EC
istiCe potrebu za postupnim i nadziranim otvaranjem trziSta postanskih poSiljaka trziSnom natjecanju, dok
je posljednjom izmjenom Direktive odreden potpuni razvoj unutarnjeg trzista postanskih usluga unutar

Europske unije.

Tre¢a PoStanska Direktiva pitanje otvorenog trzista i posebnih prava tretira u ¢lanku 7, kojim zabranjuje
davanje ekskluzivnih ili posebnih prava za provodenje (pruzanje) postanskih usluga. Drugim rije¢ima,
tradicionalno prisutan monopol na trzistu postanskih usluga u EU se ukida. Ekskluzivno ili posebno
pravo® u kontekstu trzista postanskih usluga odnosi se na prisutnost monopola, odnosno rezerviranog
podru€ja koje je tradicionalno bilo prisutno na postanskom trziStu, gdje je javni operator (nacionalni
davatelj postanskih usluga) imao ekskluzivno pravo obavljanja (dijela) postanskih usluga. Clanak 7.
(stavak 2, 3 i 4) ostavlja mogucnosti zemljama c¢lanicama da donose odredene modele financiranja

univerzalne usluge:

— osiguravanje univerzalne usluge u skladu s pravilima javne nabave (Sto se odnosi na odrednice
Direktive 2004/17/EC Europskog parlamenta i Vije¢a od 31. ozujka 2004. o uskladivanju
postupaka nabave subjekata koji djeluju u sektoru vodnog gospodarstva, energetskom i

prometnom sektoru te sektoru postanskih usluga),

— kada obveza univerzalne usluge predstavlja nepravedno financijsko opterecenje za USP, zemlja
¢lanica moze potraziti modele financiranja kao Sto su: naknada troSkova iz javnih sredstava ili

naknada troSkova od davatelja usluga (kompenzacijski fond).

U RH je formalni proces otvaranja trziSta (prestanak monopola i rezerviranog podrucja) zapoceo

stupanjem na snagu ZPU. Otvaranje trziSta se moze analizirati i brojem izdanih dozvola za obavljanje

postanskih usluga. Clanak 9 Direktive propisuje moguénost davanja

SUkIadno ZPU, univerzalnu ovlastenja, odnosno izdavanje pojedina¢nih dozvola za rad davateljima

uslugu

Imenovani davatelj — HP, i to
u trajanju od 15 godina.

u

RH ObaVIja univerzalnih usluga kako bi se osigurala obveza univerzalne usluge. Za
usluge koje ne spadaju u univerzalne, mogu se uvesti opée (eng. general)
dozvole. Prema ZPU, u RH pravo za obavljanje zamjenskih i ostalih usluga
pravna ili fizicka osoba stjeCe od dana podnoSenja potpune prijave
HAKOM-u, dok se odredivanje davatelja univerzalne usluge vrSi nakon analize stanja trziSta poStanskih
usluga. Popis davatelja postanskih usluga je dan u tablici 1. Sukladno ZPU, ¢l.67, univerzalnu uslugu
obavlja imenovani davatelj HP, i to u trajanju od 15 godina (do kraja 2027.9.). Sva 22 davatelja prijavljena
su za obavljanje ostalih postanskih usluga, a 11 ih pruza i zamjenske posStanske usluge. Prema podrucju
na kojem obavljaju usluge, 11 davatelja prijavljeno je za obavljanje usluga samo u unutarnjem prometu,

11 i u unutarnjem i u medunarodnom prometu, a jedan isklju¢ivo u medunarodnom prometu.

“ Vie o distinkciji izmedu ekskluzivnog i posebnog prava: WIK Consult: Main Developments in Postal
Sector (2010-2013), Final report, Bad Honnef, 2013, str. 74.

Strategija razvoja trziSta postanskih usluga u Republici Hrvatskoj do 2020. godine

6



Tablica 1 Davatelji poStanskih usluga u RH

DAVATELJ UNIVERZALNE USLUGE

HP - HRVATSKA POSTA d.d.
JuriSiceva 13, Zagreb

DAVATELJI ZAMJENSKIH POSTANSKIH USLUGA

CITY EX d.o.0.
Donje Svetice 40, Zagreb

LIDER EXPRESS GRUPA
d.o.o.

Ulica Sv. Roka 3, Gornje
Sitno, Zrnovnica

VUK-COM d.o.o.
Ogulinska 6A, Novi
Vinodolski

HP - HRVATSKA POSTA d.d
JuriSi¢eva 13, Zagreb.

LIDER EXPRESS d.o.0.
Supilova 7a, Zagreb

WEBER ESCAL d.o.o.
Zastavnice 38a, Hrvatski
Leskovac

LIDER EXPRESS d.o.0.
ylica Sv. Roka 3, Gornje Sitno,
Zrnovnica

TISAK d.d.
Slavonska avenija 11a
Zagreb

ZADRUGA MLADIH
DIREKT

Velimira Skorpika 17b,
Sibenik

DAVATELJI OSTALIH POSTA

NSKIH USLUGA

A2B EXPRESS LOGISTIKA
d.o.o.
Buzinski prilaz 36/a, Zagreb

IN TIME d.o.0.
Velika cesta 78, Zagreb

OVERSEAS TRADE Co Ltd
d.o.o.

Zastavnice 38a, Hrvatski
Leskovac

CITY EX d.o.0.
Donje Svetice 40, Zagreb

LAGERMAX AED CROATIA
d.o.o.
Franje Luci¢a 23, Zagreb

RHEA d.o.o.
Buzinski prilaz 36/a, Zagreb

DHL INTERNATIONAL d.o.o0.
Utinjska 40, Zagreb

LIDER EXPRESS d.o.0.
Ulica Sv. Roka 3, Gornje
Sitno, Zrnovnica

TISAK d.d.
Slavonska avenija 11a
Zagreb

DPD CROATIA d.o.o.
Franje Luci¢a 23, Zagreb

LIDER EXPRESS GRUPA
d.o.o.

Ulica Sv. Roka 3, Gornje
Sitno, Zrnovnica

TRAST LOGISTIKA d.o.0.
Vojvodi¢i 11, Sveta Nedelja

GENERAL LOGISTICS
SYSTEMS CROATIA d.o.0.
Varazdinska 116, Popovec

LIDER EXPRESS d.o.0.
Supilova 7a, Zagreb

VUK-COM d.o.0.
Ogulinska 6A, Novi
Vinodolski

HP - HRVATSKA POSTA d.d
JuriSi¢eva 13, Zagreb.

MERITUS PLUS d.o.0.
Lovacki put 1A, Split

WEBER ESCAL d.o.o.
Zastavnice 38a, Hrvatski
Leskovac

INTEREUROPA d.o.0.
Josipa LonCara 3, Zagreb

OBRT ZA USLUGE
PRIJEVOZA "NADA", vl.
Goran Andrasec
Vukomerec 26, Zagreb

ZADRUGA MLADIH
DIREKT

Velimira Skorpika 17b,
Sibenik

(Izvor: HAKOM, http://www.hakom.hr/default.aspx?id=586, 23. 06. 2014.)

Liberalizacijom trziSta poStanskih usluga je ostvaren osnovni preduvjet za jacanje konkurencije na trzistu
poStanskih usluga. Stupanje na snagu novog ZPU — a uvjetovalo je odredene promjene i prilagodbe svih
sudionika novonastalim uvjetima potpuno otvorenog trziSta pa tako i davatelja postanskih usluga. U
takvim okolnostima na kraju 2013. na trziStu posStanskih usluga u RH bilo je ukupno 23 davatelja
postanskih usluga, $to je dva viSe u odnosu na kraj 2012. Kretanje broja davatelja postanskih usluga je

prikazano na sljedecoj slici. Podaci se odnose na ukupan broj davatelja postanskih usluga na kraju svake

godine u razdoblju od 2008. — 2013.
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Slika 2 Broj davatelja poStanskih usluga u razdoblju 2008. — 2013.

2008. 20009. 2010. 2011. 2012. 2013.

[ Broj davatelja postanskih usluga

(Izvor: HAKOM, Godi$nja izvjeS¢a o radu HAKOM-a 2008. — 2013.)

Sukladno ZPU, (podjeli usluga na univerzalnu uslugu, zamjenske poStanske usluge i ostale poStanske
usluge, sukladno ¢lanku 14), davatelji posStanskih usluga imali su obavezu (Clanci 68, 69), provesti
uskladivanje poslovanja sa odredbama ZPU — a. Po¢etkom 2013. odreden broj manjih davatelja nije se
uskladio sa novim ZPU — om i nije nastavio pruzati poStanske usluge, dok su se istovremeno pojavili novi
davatelji koji su vidjeli svoju poslovnu Sansu na liberaliziranom trzistu postanskih usluga. Takav trend se
nastavio i do kraja 2013., tijekom koje se pojavilo jo§ sedam novih davatelja, s naznakom nastavka
takvog trenda, obzirom na brojne upite HAKOM — u, vezano za uvjete i nacin stjecanja prava obavljanja
postanskih usluga.

Osim pojave novih davatelja, na trziStu je doSlo i do odredenog pregrupiranja i spajanja pojedinih
davatelja. Tako se poCetkom 2013. davatelj Post d.o.o. pripojio davatelju Weber Escal d.o.o.., iako
pripadaju istoj poslovnoj grupaciji (Osterreichische Post), dok se davatelj A1l Direkt d.o.0. pripojio
davatelju Tisak d.d. Davatelj poStanskih usluga Lider Express, koji je pruzao postanske usluge prema
odredbama iz ZPU-a iz 2009. godine na nacin da je svoje poslovanje obavljao preko tri druStva s
ograni¢enom odgovornoscu, proveo je uskladivanje svog poslovanja prema odredbama ZPU-a iz 2012.
godine i nastavio pruzati postanske usluge u istom pravno — trgovackom obliku (tri drustva s
ograni¢enom odgovornoscu.) pri ¢emu sva tri pruzaju/obavljaju zamjenske i ostale posStanske usluge.
Pored navedenoga, kod jednog manjeg broja davatelja je doSlo i do promjene u vlasni¢koj strukturi. Sve
promjene su rezultirale boljim pozicioniranjem pojedinih davatelja s ciliem jaCanja i daljnjeg Sirenja na
trziStu odnosno poveéanja svog trziSnog udjela. Takoder treba spomenuti i da je otvoreno trziste
omogudilo dolazak novih davatelja® iz drugih drzava koji tako prosiruju svoje djelovanje na jedinstvenom
trzistu EU.

® HP je najved¢i davatelj na trzi$tu postanskih usluga u RH,a na kojem djeluje i nekoliko najveéih svjetskih
i europskih davatelja, bilo kroz svoju mrezu (DHL d.o.o. i DPD d.o.0.) ili kroz zastupnistva (FedEx, UPS i
TNT). Uz njih se pojavljuju uz veé spomenutu Osterreichische Post i drugi regionalni igraci, kao $to su
Intereuropa d.o.o., Lagermax d.o.o., uklju€ujuci i najnovijeg davatelja GLS d.o.o.
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Slika 3 Primjer pojedinih grupacija globalnih i regionalnih davatelja usluga u RH
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(Izvor: FPZ analiza)

3. Pristup postanskoj infrastrukturi/mrezi

3.1 Pravni i regulatorni okvir za pristup mrezi

Prva posStanska Direktiva definirala je osnovnu svrhu univerzalne usluge kroz jednostavan pristup
poStanskoj mrezi svim korisnicima, posebno kroz osiguravanje dovoljnog broja pristupnih toCaka i
osiguravanje povoljnih uvjeta s obzirom na frekvenciju prikupljanja i dostave poSiljaka. Pored
navedenoga, definira i obvezu davatelju univerzalne usluge u zemljama EU na nacin da osiguraju pristup
svojoj postanskoj mrezi uz transparentne i nediskriminiraju¢e uvjete. U Trecoj poStanskoj Direktivi pojam
o nediskriminaciji i transparentnosti pristupa javnoj poStanskoj mrezi navodi se u ¢lanku 11. Koncept o
pristupu elementima poStanske mrezZi ili usluga koje se pruzaju u opsegu univerzalne usluge je izricito

dodan kroz ¢lanak 11a u kojem stoji:

DI'Z&VG élanice duZne Su Osigurati trziSno natjecanje te s obzirom na nacionalne uvjete i nacionalno
uvjete pristupa postanskoj mrezi na

zakonodavstvo, drzave Clanice Europske unije trebaju osigurati
da su pregledni, nediskriminacijski uvjeti dostupni elementima

poStanske mreze ili usluga, u okviru univerzalne usluge, kao $to

transparentan 1 nediskriminirajuci
nacin svim korisnicima 1
davateljima poStanskih usluga te
konsolidatorima.

su sustav poStanskih oznaka, baze podatka s adresama,
postanski kovcezi¢, kovCezi¢ za dostavu poSiljaka, informacije o

promjeni adrese, usluge preusmjeravanja poste i usluge vracanja

posiljke posiljatelju ...".

Temeljem c¢lanka 11a drzave c¢lanice su duzne na nacionalnoj razini osigurati uvjete pristupa na
transparentan i nediskriminiraju¢i nacin svim korisnicima i davateljima poStanskih usluga te
konsolidatorima. Upravo iz tog razloga, NRA mora posebno voditi ratuna da USP ne koristi svoju vodeéu
poziciju, u cilju diskriminacije konkurencije i njezinog ,izbacivanja“ s trziSta. Zakonodavcu na nacionalnoj
razini je dano diskrecijsko pravo odluciti o opsegu pristupa odredenim elementima postanske mreze ili
uslugama, uz osiguranje pristupa mrezi. Zadatak NRA je ocijeniti na zahtjev korisnika pristupa (drugi

davatelji poStanskih usluga, konsolidatori i korisnici usluga) jesu li ispunjeni svi preduvjeti za pristup.

U RH je 2003., temeljem Prve Direktive, donesen Zakon o posti koji je sadrzavao odredbe o pristupu
javnoj postanskoj mrezi (¢lanak 26). Ovim Zakonom (u djelu definicije obaveze osiguranja pristupa mrezi)

RH osigurava uvjete za otvaranje odredenog dijela trzista i djelovanje konkurencije.

Zakon o postanskim uslugama u RH donesen u srpnju 2009. proSiruje obvezu omoguc¢avanja pristupa i
na: sustav postanskih oznaka, bazu podataka za razvrstavanje posSiljaka, podatke o promjeni adrese,

preusmjeravanje postanskih poSiljaka i vra¢anje posSiljaka posiljatelju (¢lanak 36).
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Trenutno vazeéi ZPU donosi daljnje prosirenje ovog prava/obveze na nacin da se pristup postanskoj
mrezi mora omoguciti, osim drugim davateljima postanskih usluga i korisnicima usluga i konsolidatorima
(Clanak 53).

lako ZPU izri¢ito navodi kako se usluge pristupa poStanskoj mrezi ne smatraju univerzalnom uslugom
daljnja detaljna razrada pristupa posStanskoj mrezi obradena je u Pravilniku o obavljanju univerzalne
usluge. Uz navedene obaveze osiguranja pristupa mrezi, USP moze omoguciti pristup poStanskoj mrezi i

u drugim elementima postanske mreZe, uz uvjet postivanja nacela utvrdenih od strane NRA®.

3.2 Pristup elementima postanske mreze i usluga

Dva su osnovha modela obavljanja usluga putem poStanske mreZe unutar liberaliziranog trziSta

postanskih usluga:

o Pristup mreZi koriste¢i postoje¢u poStansku mrezu USP za koju korisnici pristupa plac¢aju pristupnu
naknadu’:

o upstream koncept koji obuhvaca pristup poStanskoj mrezi USP i uklju€uje aktivnosti korisnika
pristupa (prijama, frankiranja, barkodiranja, sortiranja i prijevoza) prije predaje poSiljaka USP,

o downstream koncept gdje su tocke pristupa u prijamnim sortirnim centrima, odredi$nim sortirnim
centrima i dostavnim postanskim uredima. Korisnici pristupa mogu koristiti poStansku mrezu za
predaju poSiljaka u odredenim podrucjima, gdje jo$ nisu razvili vlastitu mreZu, dok u drugim
podrucjima djelomi¢no ili u potpunosti zaobilaze poStansku mrezu USP.

e End to end kada korisnici pristupa u potpunosti zaobilaze upstream i downstream poStansku mrezu

USP i koriste vlastitu mrezu za obavljanje poStanskih usluga.

Kako je u prethodno navedeno ¢lankom 11a Direktive radi potrebe zastite interesa korisnika i/ili poticanja
uc€inkovitog trziSnog natjecanja, drzave Clanice EU trebaju osigurati dostupnost elementima poStanske
mreZe ili usluga koje se pruZaju unutar opsega univerzalne usluge. Elementi poStanske mreze
obuhvacaju sustav posStanskih oznaka, baze podataka s adresama, posStanske pretince, dostavne
kov¢&ezi¢e, informacije o promjenama adresa, usluge za preusmjeravanje posSte i usluge vraéanja
posiljaka posiljatelju. Odredba o podrucjima pristupa moze biti vazna u odredenim slu¢ajevima i
potencijalno mozZe smanijiti ulazne barijere za natjecatelje. Tako drzave ¢lanice EU mogu iskoristiti
fleksibilnost ¢lanka 11a prilikom odlu€ivanja o pristupu. Trenutno ne postoji jednoznac¢no reguliranje
pristupa elementima postanske mreze u drzavama cClanicama EU-a. U slu€aju spora izmedu USP i
potencijalnih korisnika pristupa kljuénu ulogu ima NRA. Potencijalni korisnici pristupa podnose zahtjev za
pristup mrezi i u svom zahtjevu navode kojim elementima postanske mreze ili uslugama namjeravaju
pristupiti. Ukoliko se USP i podnositelj zahtjeva ne uspiju sporazumijeti u tom sluc¢aju se ukljucuje NRA a
ako se potencijalni korisnici pristupa usuglase s USP, sklapa se Ugovor o pristupu mrezi i u njemu se

definira kojim elementima mreze je omogucen pristup.

3.3 Pristup postanskoj mrezi davatelja univerzalne usluge u Republici
Hrvatskoj

ZPU i Pravilnik o obavljanju univerzalne usluge obvezuju USP na omoguéavanje pristupa sljedeéim

podacima:

o sustavu poStanskih oznaka,

o bazi podataka za razvrstavanje posiljaka,

® Pravilnik o obavljanju univerzalne usluge (Narodne novine, broj 41/13, ¢lanak 24)

" Moze se razlikovati i pojam upstream i downstream aktivnosti od koncepta. Upstreram aktivnosti je
pojam koji podrazumijeva slijedece aktivnosti: prijam posSiljaka, grupiranje, sortiranje i frankiranje,
odradene od strane korisnika ili trgovackih druStava za pripremu poSiljaka prije predaje javnom
poStanskom davatelju. Pojam downstream aktivnosti podrazumijeva koristenje lokalne mreze za uru€enje
posiljaka
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o podacima o promjeni adrese,
o uslugama preusmjeravanja postanskih poSiljaka,

o uslugama vrac¢anja poSiljaka posSiljatelju.

Sukladno Pravilniku o obavljanju univerzalne usluge korisnik pristupa tijekom jednog mjeseca mora

pristupiti postanskoj mrezi s najmanje 5000 posSiljaka kako bi ostvario cijenu za pristup mrezi.

Davatelj univerzalne usluge u RH, HP pristup poStanskoj mrezi regulirala je Standardnom ponudom HP -
Hrvatske poste d.d. za pristup postanskoj mrezi, ispunjavajuéi uvjete iz ¢lanka 53. stavak 3. ZPU i ¢lanku.
22. Stavak 3. Pravilnika: ,uvjeti pristupa mrezi moraju biti javno objavljeni, unaprijed poznati i primjenjivati
se jednako na sve korisnike pristupa koji pristupaju mrezi za istu vrstu i koli€inu poSiljaka“.

Standardnom ponudom se propisuju vrste poSiljaka kojima se moze pristupiti poStanskoj mrezi, tocke
pristupa i pristup podacima, podnoSenje zahtjeva za pristup poStanskoj mrezi i razlozi odbijanja zahtjeva,
podrobni uvjeti za pristup posStanskoj mrezi, sklapanja ugovora, cijene, obracun, naplata, instrumenti
osiguranja plac¢anja, opremanje i predaja posiljaka, rokovi prijenosa, tajnost podataka, vrac¢anje poSiljaka,

rieSavanje prigovora, utvrdivanje odgovornosti i isplata naknade Stete te trajanja i raskid ugovora.

Vrste poSiljaka za koje je USP obvezan osigurati pristup poStanskoj mrezi propisuje ZPU i odnose se na:

e pismovne posiljke (pismo i dopisnice) mase do 2 kg,

e pakete mase do 10 kg,

e preporucene posiljke,

e poSiljke s oznatenom vrijednosti.
Tocke pristupa propisane Pravilnikom o obavljanju univerzalne usluge prikazane su na slici 4: elementi
poStanske mreze u kojima se obavlja koncentracija zaprimljenih poSiljaka iz razli¢itih dijelova mreze
(PRISTUP | - za sve posiljike), elementi poStanske mreze u kojima se poSiljike pripremaju za otpremu

prema elementima postanske mreze u kojima je organizirano uru¢enje (PRISTUP Il - odredene grupe

razvrstanih posiljaka).

Slika 4 Tocke pristupa postanskoj mrezi HP-a

FRIJAM POSILIAKA UNUTARMI TRANSPORT
- podtanski ured - centraing mjesto prijma
- postancki sanduwiid pozifiaka
SORTIRAMIE POSILIAKA SORTIRAME POEILIAKA
- poétansko sredifte razrade PP‘:E‘E‘;{F{%E{M poitansko sredifte razrade
[sortimi centar - odiazni) [zortimi centar - dolazni)
FRISTUF | FRISTUP 11
UNUTARMI TRAMSPORT URUCEMIE POSILIAKA
- dostavni ured - adresa

(Izvor: FPZ analiza)
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4. Primjena pravila o trziSnom natjecanju u postanskom sektoru

Primjena trziSnog natjecanja oznaCava uspostavu mehanizama za stvaranje jednakih uvjeta za sve
poduzetnike/sudionike na trziStu koji u krajnjoj mjeri utje€u na razvoj gospodarstva u cjelini. Razvojem
inovativnosti, ponudom kvalitetnih usluga, jednakih uvjeta za sve te pristupacnih cijena, postize se

jacanje konkurentnosti svih sudionika na trzistu.

TrzisSne slobode su u RH zagarantirane Ustavom Republike Hrvatske (Clanak 49), gdje se istiu kao
temelj gospodarskog ustroja RH, te drzava garantira svim poduzetnicima jednak pravni polozaj na trzistu.

Na nacionalnoj razini, zakonodavni okvir u podrucju trziSnog natjecanja je ureden slijede¢im propisima:

e  Zakonom o zaétiti trziSnog natjecanja (Narodne novine, broj 79/09),

— Ureduju se pravila i sustav mjera za zastitu trziSnog natjecanja, ovlasti i zadace te
ustrojstvo tijela za zastitu trZiSnog natjecanja i postupanje u vezi s provedbom ovoga
Zakona. Zakon se primjenjuje na sve oblike sprjeCavanja, ograni¢avanja ili naruSavanja
trziSnog natjecanja od strane poduzetnika, na teritoriju RH ili izvan teritorija RH, ako imaju
ucinak na RH.

e Zakonom o izmjenama i dopunama Zakona o zastiti trziSnog natjecanja (Narodne novine, broj
80/2013)

— Ureduje pravila i sustav mjera za zastitu trziSnog natjecanja nakon ulaska RH u EU,
stavljajuéi naglasak na trziSno natjecanje izmedu RH i drzava ¢lanica EU. Ovaj Zakon
ureduje i primjena ¢lanaka 101. i 102. UFEU na sve oblike narusavanja trziSnog natjecanja
od strane poduzetnika koji imaju ucinak na trgovinu izmedu Republike Hrvatske i drzava
¢lanica Europske unije sukladno s Uredbom Vijeéa (EZ), br. 1/2003 od 16. prosinca 2002.
o provedbi pravila o trziSnom natjecanju koja su propisana ¢lancima 81. i 82. Ugovora o
osnivanju EZ-a te Uredbom Vije¢a (EZ) br. 139/2004 od 20. sije¢nja 2004. o kontroli

koncentracije izmedu poduzetnika.

Na razini EU djeluje Europska mreza tijela za trziSno natjecanje (EMTTN), ¢iji je ¢lan i AZTN — hrvatsko
nacionalno tijelo za regulaciju trziSnog natjecanja, a €ija je dodatna uloga i razmjena informacija s EK o

provedbi pravila trzi$nog natjecanja, gdje se posebno izdvaja DG Competition®,

Temeljne pravne odredbe EU u podrucju zastite trziSnog natjecanja su dane Ugovorom o funkcioniranju
Europske Unije (UFEU)®, posebice u &lancima 101, 102, 103, 104, 105, 106 koji su dalje prosirene
brojnim pravnim instrumentima. Europska politika trZziSnog natjecanja je stavlja poseban naglasak na:

o antitrust politiku i borbu protiv kartela,

o spre€avanje iskoriStavanja trziSne moc¢i dominantnih tvrtki u bilo kojem sektoru ili europskoj zemlji,

o strogi nadzor nad predlozenim spajanjima,

o nadzor drzavne potpore sektorima i tvrtkama koja moze narusiti trziSno natjecanje

U podrucju postanskih usluga, stajaliSta o trziSnom natjecanju je EK donijela u komunikaciji Obavijest
Komisije o primjeni pravila o trziSnom natjecanju na poStanski sektor i o ocjeni odredenih drzavnih mjera
u vezi s poStanskim uslugama (98/C 39/02). U ovom su dokumentu dane smjernice i tumacenja

odredenih odredbi UFEU (konsolidirani tekst, 1992.) prema kojima EK namjerava primjenjivati pravila

® Directorate General for Competition, vise dostupno na: http://ec.europa.eu/dgs/competition

(29.04.2014)

® UFEU - Ugovoru o funkcioniranju Europske unije — Cjelokupan tekst Ugovora o funkcioniranju Europske
unije http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=0J:C:2012:326:0001:0012:EN:PDF
(29.04.2014)
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trziSnog natjecanja u podrucju postanskih usluga. U tom kontekstu EK posebno preispituje temeljna
nacela i posljedice i daje smjernice za postupanje u nekoliko podrugja:

e utvrdivanje trziSta i polozaj na poStanskom trzistu,

e unakrsno subvencioniranje,

e javna poduzeca i posebna ili isklju€iva prava,

e sloboda pruzanja usluga,

e mijere koje donose drzave Clanice,

e davatelji poStanskih usluga i drzavne potpore,

e usluga od opceg gospodarskog interesa.

Prema ZPU, ¢l.7, st.4, duznost NRA je, izmedu ostalog ,voditi racuna o primjeni pravne steCevine iz

podru¢ja poStanskih usluga i prava trziSnog natjecanja

EK donijEIa je odluke o primjeni Europske unije”. ZPU takoder ureduje odnose prema drugim
pravi]a o trziSnom natjecanju na zakonima na nadin da se navodi se da je NRA duzan
poétanski sektor 1 o OCj eni Odredenih suradivati s ,tijelom nadleznim za za$titu trziSnog natjecanja, i
dI'ZEanlh mjera u VEZ1 S pOStanSkIm pokretanje postupka pred tim tijelom u svim slu€ajevima
USIUgama (98/C 39/02) sprijeCavanja, ograniavanja ili naruSavanja  trziSnog

natjecanja, u skladu s posebnim zakonom kojim je uredena zastita trziSnog natjecanja“ (¢lanak 6, st. 7).

to na nacin da zahtijeva misSljenje toga tijela ili predlaze

5. Primjena pravila o potporama u postanskom sektoru

Postivanje pravila o zastiti trziSnog natjecanja koja su sadrzana u odredbama UFEU klju¢no je za
stvaranje jedinstvenog unutarnjeg trziSta EU i obveza je svih drzava €lanica. Spomenuta pravila odnose
se na ponas$anje svih poduzetnika na tom trzistu (¢lanci 101 — 109 UFEU), ukljucivo i onih poduzetnika
kojima su drzave Clanice dodijelile iskljuciva i posebna prava odnosno povjerile im obavljanje usluga od
opc¢eg gospodarskog interesa (eng. Services of General Economic Interest — SGEI). Medutim, u skladu s
¢lankom 106 stavkom 2, UFEU pravila o zastiti trziSnog natjecanja odnose se na poduzetnike koji
obavljaju usluge od opceg gospodarskog interesa samo u onoj mjeri u kojoj primjena tih pravila ne
sprije¢ava, pravno ili ¢injeni¢no obavljanje poslova za koje su tim poduzetnicima dodijeliena odredena
prava. Naime, kako bi se svim gradanima u EU osigurala dostupnost i pristup javnim uslugama prema
prihvatljivim uvjetima u pogledu cijene i kvalitete, drzave €lanice mogu povjeriti obavljanje tih usluga
odredenim poduzetnicima, u drzavnom ili privathnom vlasniStvu. Pritom, drzave ¢lanice samo iznimno
rijetko ne sudjeluju u financiranju tih usluga, dok naj¢escée njihova nadlezna tijela osiguravaju odredenu

financijsku kompenzaciju poduzetniku ili poduzetnicima kojima povjere obavljanje tih usluga.

U RH je zakonodavni okvir dan u ZPU (¢lanak 52.), te Zakonu o drzavnim potporama (Narodne novine,
broj 47/14). Temeljem Zakona o drzavnim potporama, Vlada Republike Hrvatske oblikuje politiku
drzavnih potpora Republike Hrvatske odredujuci njome prioritetne ciljeve i svrhu ucinkovitog koristenja
sredstava drzavnog proracuna Republike Hrvatske. Danom pristupanja Republike Hrvatske Europskoj

uniji, 1. srpnja 2013. godine, na snagu je stupio Zakon o drzavnim potporama (Narodne novine, broj

72/2013) koji je uveo u sustav drzavnih potpora u Republici Hrvatskoj

U RH fll’]aﬂCH’anJe nepravednog politiku drzavnih potpora kao mehanizam kojim ¢e u odredenom,

flnanCUSkOg optereéenja USP_a trogodiSnjem razdoblju, biti postavljeni prioritetni ciljevi pri dodjeli

. - drzavnih potpora i svrha ucinkovitog koriStenja sredstava drzavnog
regulirano je ZPU-om. ) . L

prorauna. Za provedbu i nadzor provedbe politike drzavnih potpora u

okviru mjera fiskalne politike Republike Hrvatske, u skladu sa Zakonom o drzavnim potporama, nadlezno
je Ministarstvo financija. Osnovni instrument tog mehanizma su upravo Smjernice politike drzavnih

potpora, Cijim se sadrzajem kao uputama, trebaju voditi davatelji drzavnih potpora pri planiranju i izradi
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prijedloga za dodjelu novih drzavnih potpora. Smjernice politike drzavnih potpora donosi Viada Republike
Hrvatske, slijedec¢i politiku drzavnih potpora Europske unije i smjernice fiskalne i ekonomske politike
Republike Hrvatske u kvantitativnim i kvalitativnim mijerilima. Kao i Zakon o drzavnim potporama,
Smijernice se odnose samo na drzavne potpore industriji i uslugama, ne na drzavne potpore u
poljoprivredi i ribarstvu. Smjernice politike drzavnih potpora, a koje ukljuCuju i drzavne potpore u
segmentu postanskih usluga, predstavljaju upute davateljima drzavnih potpora koje oni trebaju slijediti
prilikom planiranja mjera i izrade prijedloga drzavnih potpora iz svoje nadleznosti. Njima se navode opéi i
posebni cilievi dodjele drzavnih potpora Cijem ostvarenju davatelji trebaju teziti imaju¢i na umu pored
same svrhe drzavnih potpora i raspolozivost proraunskih sredstava za provedbu mijera drzavnih

potpora.

5.1 Odredbe Zakona o postanskim uslugama o osiguranju i financiranju
univerzalne usluge

Sukladno ¢€lanku 3, st. 1i 2 ZPU: ,Obavljanje univerzalne usluge od interesa je za Republiku Hrvatsku.
Korisnicima postanskih usluga na cijelom podru¢ju Republike Hrvatske mora se osigurati univerzalna
usluga pod jednakim uvjetima. Davatelj univerzalne usluge moze prekinuti obavljanje tih usluga samo u
slu¢aju vise sile.” Univerzalna usluga, prema ¢l. 15 ZPU je: ,skup poStanskih usluga koje su dostupne
svim korisnicima postanskih usluga na cijelom podrucju Republike Hrvatske po pristupacnoj cijeni, kod
koje davatelj univerzalne usluge mora osigurati kakvoCu obavljanja univerzalne usluge propisanu
¢lankom 40. ovoga Zakona putem postanske mreze davatelja univerzalne usluge®. Takoder isti ¢lanak

detaljno opisuje $to sve obuhvaca postanska usluga u unutarnjem i medunarodnom prometu.

Mijerila i kriteriji koje mora ispunjavati poStanska mreza davatelja univerzalne usluge uredena su i
podzakonskim aktom — Pravilnikom o obavljanju univerzalne usluge. U pogledu nacina odabira
poduzetnika kojemu ¢e biti povjereno obavljanje univerzalne usluge, ZPU predvida moguénost bez
provedbe javnog natjecaja ili odabir na temelju javnog natjeCaja. Pritom, NRA procjenjuje uvjete na trzistu
i odluduje hoce li provesti natje¢aj ili ne. U prijelaznim i zavr$nim odredbama ZPU (4j. Cl. 67) predvida da
obvezu obavljanja univerzalne usluge ima pravo i obvezu obavljati HP, i to u trajanju od 15 godina. NRA
svakih 5 godina analizom stanja na trziStu posStanskih usluga utvrduje postoje li davatelji poStanskih

usluga koji mogu osigurati obavljanje univerzalne usluge, te ovisno o toj

ClanCI 483 49 1 SO ZPU'a analizi, odluciti o eventualnom raspisivanju javnog natje€aja. Odluku o
uvode Zak()nsku moguénost davatelju univerzalne usluge donosi NRA na temelju analize trziSta

financiranja
financijskog

nepravednog postanskih usluga u RH. Ako procijeni da samo jedan davatelj poStanskih

, . usluga moze osigurati univerzalnu uslugu na nacin i uvjete koje propisuje
opterecenja

ZPU, sukladno ¢lanku 22. na temelju analize stanja na trziStu, NRA bez

davatelj u Univerzal ne USlUge provedbe javnog natjeCaja, a na temelju provedene javne rasprave donasa

odluku o odredivanju davatelja univerzalne usluge.
Odluka HAKOM-a o odredivanju davatelja univerzalne usluge mora sadrzavati:

1. ,pravo i obvezu obavljanja univerzalne usluge iz ¢lanka 15. ovoga Zakona, na cijelom podrucju
Republike Hrvatske,

2. podatke o davatelju poStanskih usluga koji se odlukom odreduje,

3. rok u kojem davatelj mora zapoceti obavljati univerzalnu uslugu,

4. rok valjanosti odluke

5. obveze koje davatelj univerzalne usluge mora ispunjavati za vrijeme vazenja odluke.*

Nadalje, €l. 26. St 1. ZPU odredeno je kako rok na koji se daje odluka ,ne moze biti kra¢i od pet godina
niti duzi od 15 godina®“, a ovaj €lanak sadrzi odredbu o tome kako je NRA duzno prilikom odredivanja roka

na koji daje dozvolu voditi raCuna o “tome da davatelj univerzalne usluge moze osigurati povrat ulaganja”.
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Clanak 47. Zakona ureduje obvezu radunovodstvenog razdvajanja za davatelje postanskih usluga, koji uz
poStanske usluge obavljaju jednu ili viSe poslovnih aktivnosti, a osobito nacin racunovodstvenog

razdvajanja u slu€aju pruzanja univerzalne usluge, o ¢emu odluku donosi HAKOM.

Clanci 48., 49. i 50. uvode zakonsku moguénost financiranja nepravednog financijskog optereéenja
davatelju univerzalne usluge. HAKOM ima obvezu, nakon podnoSenja zahtjeva davatelja univerzalne
usluge za naknadu nepravednog financijskog opterecenja donijeti odluku kojom ,utvrduje iznos neto
troSka koji predstavlja nepravedno optereéenje, osniva kompenzacijski fond te utvrduje doprinose koje

moraju uplatiti davatelji poStanskih usluga“.

5.2 Kompenzacijski fond

U skladu sa ¢€lankom 51 ZPU, NRA ,osniva kompenzacijski fond otvaranjem posebnog ra¢una kod
banke, o kojem vodi posebnu raéunovodstvenu evidenciju, a u kompenzacijski fond ,upla¢uju davatelj
univerzalne usluge i davatelji zamjenskih poStanskih usluga u skladu s odlukom Agencije iz ¢lanka 48.
stavka 3. Zakona. Prihodi kompenzacijskog fonda su uplaceni doprinosi davatelja univerzalne i

zamjenskih postanskih usluga, a rashod je isplaéena naknada davatelju univerzalne usluge.*®

Nadalje, u ¢lanku 52 ZPU opisan je nacin izracuna cjelokupne obveze financiranja nepravednog
financijskog optereéenja, izracuna iznosa doprinosa, obveze davatelja postanskih usluga i nacin na koji
¢e se nadoknaditi nedostajuca sredstva davatelju univerzalne usluge, ukoliko sredstva kompenzacijskog
fonda nisu dostatna za podmirenje cjelokupne obveze financiranja nepravednog financijskog optereéenja.
Naime, stavak 3. ¢lanka 51 ZPU predvida da se u tom slu€aju nepodmireni iznos nepravednog
optereéenja podmiri iz sredstava drzavnog proracuna, u skladu s pravilima o drzavnim potporama. Dakle,
sredstva kompenzacijskog fonda koja bi se isplatila/isplacuju davatelju univerzalne usluge za financiranje
nepravednog opterecenja u svojoj osnovi su drzavna potpora, Sto znadi da se na cjelokupan iznos
sredstava (iz kompenzacijskog fonda i nedostajuc¢i dio koji se financira iz drzavnog prorac¢una) za
financiranje nepravednog optereéenja davatelja univerzalne usluge primjenjuju propisi o drzavnim

potporama za obavljanje usluge od op¢eg gospodarskog interesa.

Drugim rije¢ima, USP-u drzava moze sufinancirati nepravedno opterecenje ali samo uz uvjet da pritom
nadlezna drzavna tijela i USP, postupaju sukladno propisima o drzavnim potporama. Konkretno, to znaci
da je prije dodjele sredstava iz kompenzacijskog fonda i drzavnog proracuna HP-u, kao davatelju
univerzalne usluge, potrebno donijeti odluku od strane NRA kojom ¢e se detaljno utvrditi uvjeti i iznos
sredstava za financiranje nepravednog optere¢enja odnosno naknada nepravednog opterecenja, a
temeljem zahtjeva davatelja — HP sukladno ¢lanku 49 stavku 1. ZPU.

Prema c¢lanku 48. ZPU, sredstva za naknadu nepravednog financijskog opterecenja isplacuju se iz
kompenzacijskog fonda, po zahtjevu davatelja univerzalne usluge, a na temelju odluke NRA (u roku od
60 dana, a najkasnije u roku od Sest mjeseci od dana podnoSenja potpunog zahtjeva davatelja

univerzalne usluge).

10 Sukladno ¢&l. 51, st. 4. ZPU, ,davatelj univerzalne usluge, €iji je izraCunati doprinos za kompenzacijski
fond maniji od izraGunate naknade za obvezno obavljanje univerzalne usluge, ne uplacuje doprinos u
kompenzacijski fond, te mu se kao naknada isplacuje razlika izmedu izraCunate naknade i izraCunatog
doprinosa.”

Strategija razvoja trziSta postanskih usluga u Republici Hrvatskoj do 2020. godine 15



6. Uloga razvoja postanskih usluga na gospodarstvo RH i vaznost
djelotvornog funkcioniranja postanskog trzista u gospodarstvu i
drustvu uopce

Postanske usluge mogu se podijeliti na usluge koje se koriste u proizvodne ili materijalne svrhe/namjene i
na usluge koje se koriste za osobnu potroSnju. U prvom sluéaju te usluge sudjeluju i doprinose u
stvaranju nove vrijednosti, dok su u drugom sluc¢aju usluge potroSnja gradana kao konzumenta/korisnika
gdje postanska usluga zavrSava sa urucenjem poSilike, odnosno ne stvara nikakvu dodatnu (novu)
vrijednost. Moderna postanska usluga razvija svoje trziSte na tromedu trziSta koja se nalaze u rastu i
razvoju: trziStu marketinga, trziStu komunikacija i trziStu logistike. Premda se posStanski sektor nalazi na
tromedu navedenih sektora, najveci utjecaj na postanski sektor ima trziSte elektroniCkih komunikacija
koje se, razvojem i dostupno$c¢u Interneta, susreée kao moderni supstitut u pojedinim tehnoloSkim

fazama postanske usluge.

DonoSenjem strategije Europa 2020 (strategija rasta EU-a za slijedeCe desetljece) identificirana su tri
osnovna pokretaCa rasta produktivnosti i konkurentnosti koje treba implementirati na nacionalnoj i
europskoj razini: pametan rast (poticanjem znanja, inovacija i informacijsko-komunikacijskih tehnologija),
odrzivi razvoj (ucinkovitija proizvodnja i jacanje konkurentnosti) te inkluzivan rast stjecanjem vjestina i

sudjelovanja na trzistu rada.

Integracijom RH u EU i liberalizacijom trziSta nuzne su promjene tehnoloskih i organizacijskih procesa s
ciliem jaCanja konkurencije. Pojam konkurentnosti u poStanskom sustavu dinami¢na je koncepcija, koja
se s vremenom mijenja, istovremeno prilagodava postoje¢im korisniCkim zahtjevima u okruzenju i
usavrSava s ciliem postizanja izvrsnosti i u€inkovitosti u suvremenom lancu vrijednosti poStanskih usluga.
U globaliziranom okruzenju na konkurentnost u sve vecoj mjeri utjeCu znanje, inovativne tehnologije i
procesi, njima pridruzene informacije i ostali resursi. Konkurentnost nije moguée promatrati samo uvidom
u trendove danasnjeg i prethodnog rasta, ve¢ je potreban postupak benchmarkinga postanskog sustava
RH u odnosu na ostale sustave.

Buduci da konkurentnost nema jedinstveno znacenje pa se moze analizirati na razliCite nacine, proizlazi
da se ovisno o izabranom konceptu moguce koristiti razli¢itim metodologijama i indikatorima. U tome
smislu, razliCite institucije prate konkurentnost nacionalnih ekonomija, koriste¢i se mikro i makro
pokazateljima konkurentnosti. Prema lzvjeStaju o globalnoj konkurentnosti RH se nalazi u skupini

tranzicijskih zemalja nastojeci posti¢i ekonomski razvoj zasnovan na inovativhom pristupu.

Sektor postanskih usluga, €ija je primarna zadac¢a prijam, usmjeravanje, prijenos i uru¢enje postanskih
posiljaka, obzirom na iznos udjela u BDP-u vazan je za gospodarstvo odredene drzave. Slijedeéi podaci

se odnose na sektor postanskih usluga u RH:

o ukupan broj zaposlenih u 2012. je 10.895 radnika, od ¢ega je u HP-u bilo zaposleno 8.137"
radnika ili priblizno 75 posto,a kod ostalih davatelja 2.758 radnika™2

e broj zaposlenih u postanskom sektoru u 2012. godini predstavlja 0,94% svih zaposlenih u
Republici Hrvatskoj,

e ukupni prihodi koje je postanska djelatnost ostvarila u 2012. iznosili su 1.464.789.832 kuna, $to
&ini oko 0,44% ukupnog BDP-a za 2012.%,

e liberalizacija poStanskog trziSta i konkurencija dodatno utje€u na inovativni pristup korisnicima,
Sto ima utjecaja gospodarstvo u cjelini;

™ Ukupan broj zaposlenih u HP na dan 31.12.2012. bio je 10.543, od ega 8.137 radnika sudjeluju u
procesu obavljanja postanskih usluga

12 Godignje izvie$ée o radu HAKOM-a za 2012. godinu, HAKOM, Zagreb, lipanj 2013.
13 http:/iwww.dzs.hr/Hrv_Eng/ljetopis/2013/sljh2013.pdf (18.04. 2014.)
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Slika 5 Broj radnika USP-a u odnosu na ostale davatelje usluga u Europi (2008. — 2011.)
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(Izvor: FPZ analiza temeljena na podacima dobivenim od strane HP-a)

Kada je u pitanju gospodarstvo, u duljem razdoblju najznacajnija strukturna promjena odnosi se na udio
pojedinih gospodarskih sektora. U statistkama se najceSce prate i objavljuju podaci o udjelu
poljoprivrede (primarni sektor), industrije (sekundarni sektor) i usluga (tercijarni sektor). Obzirom da
sektorska struktura ima bitan utjecaj na rast produktivnosti, inovativne promjene u sektorskoj strukturi
poput postanskog sektora mogu imati viSestruke pozitivne implikacije na nacionalno gospodarstvo u
cjelini. Potencijal poStanskog sektora ovisi o nekoliko ¢imbenika kao $to su mogucnost iskoriStavanja
ekonomije obujma i usvajanja tehni¢ko tehnoloskih inovativnih rjeSenja, te regulatorni okvir kojim se
definira poslovanje sektora. Strukturne promjene prema povecéanoj produktivnosti i ucinkovitosti
obavljanja posStanskih usluga, izmedu ostaloga, podloga su za dugoroCniji rast gospodarstva.
Kontinuiranim tehnicko tehnoloskim inovacijama, primjenom znanja i integracijom informacijsko-
komunikacijskih tehnologija omogucen je odrzivi ekonomski rast. UspjeSno funkcioniranje pos$tanskog
sustava ne odreduje samo raspolozivost (dostupnost) postanske mreze i diferenciranost tehnoloskih
aktivnosti, vec¢ je potrebno detaljno definiranje interesnih skupina i njihovih interakcija prema definiranim

zahtjevima.

U proteklom razdoblju uloga poStanskog sustava ukljucujuci sve poStanske usluge znacajno se mijenja. S
jedne strane udio tzv. postanskih poSiljaka u papirnatom (fizickom, materijalnom) obliku se smanjuje i
zamjenjuje sa novijim i poboljSanim nacinima elektronic¢kih komunikacija (u nematerijalnom obliku) poput
usluga elektronicke poste i Interneta. Istovremeno suvremeni elektronic¢ki komunikacijski sustavi
(primjerice on-line trgovina) omogucuje povecanje broja prenesenih paketa poStanskom uslugom.
Digitalne agende promoviraju koriStenje Internet aplikacija i usluga, $to dodatno utjeCe na smanjenje
zahtjeva za postanskim uslugama. Dodatka poteSko¢a za sve sektore ukljuujuci posStanski sektor su

negativni trendovi izazvani globalnom ekonomskom krizom nakon 2008.

Potraznja za postanskim uslugama ima obiljezje tzv. izvedene potraznje
Uspjeéno Oba\/ljanje p0§tanskih buduéi da postanske usluge u pravilu sluze nekoj drugoj svrsi
USIUga ima pOZitivan Utjecaj na (poslovnoj ili privatnoj) i nisu same sebi svrha. Potraznju je moguce

. o o promatrati prema razliCitim kriterijima, kao Sto su vremenski obuhvat,
gospodarstvo 1 drustvo u cjelini.

udaljenost pocetno-zavrdnih toCaka, modovi transporta, zahtjevi

korisnika, kvaliteta usluge, cijena, sigurnost, pouzdanost i dr.

Razvoj postanskih usluga u pozitivnoj je korelaciji sa potraznjom za postanskim uslugama, a uspjes$no
obavljanje postanskih usluga ima ukupno promatrano pozitivan utjecaj na gospodarstvo i drustvo u cjelini.
Potreban je sustavni pristup razvoja poStanskog sustava u funkciji prilagodbe postojeéem trziSnom

okruzenju, uvjetima liberalizacije i konkurencije i tehnoloSkom napretku u sektoru komunikacija.

Prometni sektor u RH u odnosu na ukupno gospodarstvo sporijeg je rasta od rasta u razdoblju prije
gospodarske krize, odnosno znatnijeg pada sektora u odnosu na smanjenje gospodarskih aktivnosti za

razdoblje nepovoljnih ekonomskih kretanja. Prema radnom dokumentu sluzbi EK ,Ocjena ekonomskog
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programa za 2013. za Hrvatsku“™" gospodarstvo je i dalje u recesiji. Od 2009. prisutan je trend pad

gospodarske aktivnosti. Za 10 vodecih trgovackih drustava u djelatnosti prijevoza i skladistenja u 2012.,
HP je na drugom mjestu prema pokazatelju ukupnih prihoda®®.

Tablica 2 Pokazatelji kretanja poStanskih usluga i BDP-a u RH

Pismovne posiljke (u 000) 373749 345175 335599 318944 303080
Paketi (u 000) 7684 7689 8059 8929 10398
6 62,244,2 58,873,8 61,789,1 59,228,2
BDP ($)
02,547.0 39,435.0 84,1839 47,411.0
BDP (stopa rasta, u mil. $)*' -6,9 -1.4 0,9 -2,0 N/A

(Izvor: DZS (Statisticki ljetopis 2009. - 2013.) i Svjetska banka (http://data.worldbank.org/country,
28.05.2014.))

Na postansko trziSte u gospodarskom sustavu pored ¢imbenika potencijala poStanskog sektora utjeCu i

ekonomski (ekonomski rast, globalizacija, inflacija, razvoj

Razgranatost 1 dostupnost poétanske pojedinih sektora) i drustveni ¢imbenici (populacija, obrazovanje,

mreze te obavljanje posStanskih
usluga pozitivno utjeCe na odrzivi
razvoj - posebno odrzivi razvoj
ruralnih podrucja.

kultura).

Najznacaniji pozitivni u€inak odnosno mijerljivo poboljSanje za
korisnike usluga je kvaliteta obavljanja poStanskih usluga
prikazana prosje¢nim vremenom potrebnim za prijenos

postanske posiljke.

Razgranatost i dostupnost poStanske mrezZe te obavljanje postanskih usluga pozitivno utjeCe na odrzivi
razvoj gdje se posebno istiCe odrzivi razvoj ruralnih podru¢ja. Primjenom prava i obveze obavljanja
univerzalne usluge unapreduje se socijalna pravednost te ekonomska odrzivost bez obzira na veli€inu,

razvijenost, kapacitete ili druge osobitosti podruc¢ja u RH.

Liberalizacija i oCekivani daljnji razvoj trZiSta poStanskih usluga, HP-u kao imenovanom davatelju
univerzalne usluge prema ZPU, namece potrebu povecanja produktivnosti, stabilnosti i odrzivog rasta
vodeci rauna o optimizaciji postojecih procesa i troSkova, optimizaciji ljudskih resursa, kreiranju novih
proizvoda i usluga kao izvora financiranja, te ucinkovitom upravljanje sustavom nekretnina, s ciljem

stabilnog poslovanja.

U odnosu na prijenos pismovnih poSiljaka koji u proteklom razdoblju ima negativan trend, kurirska,
ekspres i paketna industrija (CEP) u Europi konstantno raste tijekom posljednjih godina, prvenstveno

zbog porasta domace i prekograni¢ne trgovine i prometa paketa (eng. e-commerca).

Analizom RH sli€nom okruzenju na primjeru susjedne zemlje Austrije i njenog nacionalnog USP -
Osterreichische Posta, $to je prikazano na grafikonu 2, uodava se trend porasta broja paketskih
poSiljaka, s prosjecnim godisSnjim rastom za poslovne korisnike od +2,6% i privatne korisnike od +4,4%.

Podaci se odnose na nacionalno austrijsko trziste postanskih usluga.

4 Ocjena ekonomskog programa za 2013. za Hrvatsku, EK, svibanj 2013., dostupno na:
http://ec.europa.eu/europe2020/pdf/nd/swd2013_croatia_hr.pdf

15 Sektorske analize, Ekonomski institut Zagreb, br. 25, studeni 2013.
6 The World Bank, dostupno na http://databank.worldbank.org/data/
The World Bank, dostupno na http://databank.worldbank.org/data/
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Slika 6 Broj paketskih posiljaka na primjeru Osterreichische Post
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(Izvor: Georg Polzl/CEO, Walter Oblin/CFO: Austrian Post Q1 2013 Investor Presentation, Vienna, May
17, 2013., Podaci za 2013. i 2014. su procijenjeni))

Trendovi porasta broja paketskih poSiljaka pozitivho utje€u na ukupne poslovne rezultate i produktivnost
davatelja posStanskih usluga. Istovremeno, trendovi rasta i razvoja poStanskih usluga pozitivno utjecu na
razvoj gospodarstva (Ciji je udio u BDP-u RH u 2012. g. iznosio 0,43%), smanjivanjem cijene usluge i
vremena prijenosa poSiljike. U RH je dosadasnji trend broja paketskih poSiljaka u porastu, i za oCekivati je

da ¢e se trend nastaviti u buducnosti.

Medutim, kretanje broja poSiljaka nije jedini relevantni pokazatelj, ve¢ ga je potrebno promatrati i u
odnosu na pokazatelj prihoda koja nema jednaki postotni trend porasta kao pokazatelj broja paketa.
Moguce je izdvojiti nekoliko razloga koji utje€u na navedenu tvrdnju:

e Preuzimanje postanskih poSiljaka velikih (poslovnih) korisnika i poveéanje koli¢ina poSiljaka

uvjetovano je nizim cijenama S$to pozitivno utjeCe na gospodarske subjekte, korisnike
postanskih usluga

e U konkurentskom okruzenju prisutno je trziSno natjecanje izmedu davatelja usluge, ponudom
nizih cijena osiguravajuci istu ili bolju razinu kvalitete usluge za krajnjeg korisnika

e  Primjenom postupka segmentacije, usluge se prilagodavaju potrebama korisnika kao usluge sa
fleksibilnijom ponudom i nizom cijenom

Navedeni razlozi imaju direktan pozitivan utjecaj na korisnike postanskih usluga kroz smanjenje troSkova
poStanske komunikacije. Navedeno je ostvareno kroz nekoliko etapa planiranja s aspekta davatelja
postanskih usluga, od kojih se posebno izdvaja USP. Prva etapa vezana je uz planiranje postanske
mreze, sljede¢a etapa vezana je uz planiranje usluga, dok se u danaSnjem okruzenju primjenjuje
metodologija planiranja usluga pra¢enjem ponaSanja korisnika, odnosno prilagodavanjem davatelja
usluga prema potrebama korisnika.

U proteklom razdoblju u RH razvidan je trend smanjenja prosjecne cijene usluga HP-a u prometu paketa,
Sto svim davateljima posStanskih usluga na trziStu namecée povecanje djelotvornosti i ucinkovitosti
obavljanja postanskih usluga, te istrazivanje, kreiranje i ponuda novih usluga koje pruzaju odnosno nude
korisnicima kako bi ostvarili $to bolje poslovne rezultate.

Na sljedecoj slici je prikazan trend kretanja jedini¢ne cijene usluge u segmentu prijenosa paketa za HP,

te prosjec€na cijena usluge.
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Slika 7 Prikaz odnosa jedini¢ne cijene usluge prijenosa paketa i kretanje prosje¢ne cijena usluge
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(Izvor: FPZ analiza temeljena na podacima dobivenim od strane HP-a)

7. Prekogranicne postanske usluge

Analiza trziSta prekograni¢nih postanskih usluga obuhvaéa regulatorno okruzenje, trziste i glavne
pokretace trendova u ovom sektoru (EU i nacionalno).

7.1 Regulatorno okruzenje

EU je definirala zajedni¢ko trziSte univerzalnih postanskih domacih i prekograni¢nih usluga, a koje
definira sve segmente: od teritorijalne dostupnosti, pristupacnih cijena i jednakih uvjeta za sve gradane,
do zastite prava korisnika te standardizirane kvalitete procesa i usluga. Postanska Direktiva u ¢lanku 3
(7) navodi da "univerzalna usluga kao $to je definirano u ovom ¢&lanku pokriva nacionalne i prekograni¢ne
usluge®. U Direktivi, izraz prekograni¢na (eng. cross- border) uklju€uje:

e medu-EU/EGP (Europskog gospodarskog prostora) postanske usluge (tj. izmedu drzava
¢lanica EU/EGP)

e izvan-EU/EGP postanske usluge (ij. izmedu drzava ¢lanica EU/EGP i ostatka svijeta)

Prema c¢lanku 13 Postanske direktive, drzave Clanice, a time i RH, duzne su osigurati da cijena isporuke
univerzalnih usluga medu ¢lanicama EU/EGP zadovoljava standarde prema troSkovnoj usmjerenosti,
transparentnosti i nediskriminaciji. Komisija osigurava da se imenovani nacionalni davatelj
postanskih/univerzalnih usluga u podruéju prekograni¢nih usluga ne koriste za stvaranje ili odrzavanje
nezakonitih kartela koji odreduju cijene, a Cime Stete interesu poduzetnika i potroSa¢a u EU. Stoga se
vecina davatelja poStanskih usluga u EU slozila s ciliem utvrdivanja pravedne terminalne naknade za
isporuku prekograniéne poSte koja jasnije odrazava stvarno nastale troSkove kako bi se poboljSala

kvaliteta prekograniénih postanskih usluga.

U ¢lanku 18 Postanske Direktive (97/67/EC) propisuju se standardi kakvoée/kvalitete za prekograni¢ne
usluge izmedu c¢lanica EU/EGP. U kontekstu kakvocel/kvalitete obavljanja univerzalne usluge u
prekogranicnom postanskom prometu s drzavama clanicama EU, definirano je (a od strane RH i
potvrdeno ¢lankom 40 ZPU-a) da davatelj univerzalne usluge urucuje 85% postanskih poSiljaka najbrze
kategorije u roku od tri radna dana, odnosno 97% u roku od pet radnih dana. Za druge drzave, izvan EU-

a, okviri rokova propisani su aktima Svjetske postanske unije. Ostali ¢lanci navedene EU Postanske
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Direktive odnose se takoder na prekograni¢ne usluge, budu¢i da nije naznaCeno da se te usluge
iskljucuju.

Osim ranije spomenute PoStanske Direktive, druge EU mjere, kao $to su: carinski propisi, pravila trziSnog

. ) natjecanja, te EU sporazumi o trgovini uklju€ujuéi Op¢i sporazum o
RepUbllka HrvatSka Je 20 trgovini uslugama (eng. General Agreement on Trade in Services -
Srpnja 1992. gOdlne pOStaIa GATS), takoder znatno utjedu na pruZanje prekograniénih postanskih
punopravna élanlca SV_] etske usluga. Tu je vazno naglasiti da hrvatskim pristupanjem u punopravno

v .. Clanstvo EU, 1. srpnja 2013. godine, podru¢je RH postalo je dio
poStanske unije. o . e

jedinstvenog carinskog podrucja Unije te je od tog datuma prestala

obveza provedbe carinskog nadzora nad postanskim posSiljikama u i iz drzava ¢lanica Europske unije.

Posiljke zaliz drzava izvan podrucja Europske unije i dalje podlijezu carinskom nadzoru.

Drzave clanice EU/EGP takoder djeluju i unutar globalnih regulatornih okvira, a koji takoder ureduju
prekograni¢ne postanske usluge. Jedan od njih je regulatorni okvir Svjetske poStanske unije (eng.
Universal Postal Union — UPU), specijaliziranog tijela UN-a, koja koordinira globalnu postansku politiku,
te regulira propise. Svaka od 191 drzava ¢lanica UPU-a samovoljno prihvaca iste uvjete za provodenje
medunarodnih postanskih obaveza. UPU svake Cetiri godine na svom Kongresu usvaja novu Svjetsku
postansku konvenciju (trenutno je na snazi konvencija donijeta u Dohi za razdoblje od 2014-2018),
revidira aktualna pitanja i unaprjeduje svjetski postanski sustav. Na taj nacin Svjetska postanska unija

povezuije svijet u jednu cjelinu i omoguéava uzajamnu razmjenu postanskih posiljki.

Republika Hrvatska je 20. srpnja 1992. godine kod generalnog direktora Medunarodnog ureda UPU-a

poloZila svoju ispravu o pristupu i temeljnim aktima Unije, ¢ime je postala njezina punopravna ¢lanica.

Od tada usvojeni su sljedec¢i zakoni o potvrdivanju medunarodnih ugovora koji se odnose na podrucje

postanskih usluga:

e Odluka o objavljivanju mnogostranih medunarodnih ugovora kojih je Republika Hrvatska
stranka na temelju pristupa (akcesije), NN-MU 008/2002, kojom se ureduje
o Aranzman o otkupnim posiljikama;
o Aranzman o sluzbi postanskih ¢ekova;
o Aranzman o postanskim uputnicama;
o Aranzman o poStanskim paketima sa Zavrsnim protokolom:;
o  Svjetska postanska konvencija sa Zavr§nim protokolom;
o  Op¢i pravilnik Svjetske postanske unije;
e  Zakon o potvrdivanju Sporazuma o postanskim uslugama pla¢anja, NN-MU 001/2011.
e Zakon o potvrdivanju Svjetske postanske konvencije sa Zavr$nim protokolom, NN-MU
001/2011.
e  Zakon o potvrdivanju Opc¢ih pravila Svjetske postanske unije, NN-MU 005/2008.
e Ustav Svjetske postanske unije sa Zavr$nim protokolom, NN-MU 004/2007

Vazno je naglasiti da sukladno zakonskim odredbama kao i odredbama medunarodnih akata HP kao
nacionalni davatelj univerzalne usluge sudjeluje u snimanju kakvoce prekograni¢nog prometa poSiljaka u
UPU-ovom kontinuiranom mjerenju prioritetnih test pismovnih poSiliaka u medunarodnom prometu
(posilike razmjenjuju djelatnici davatelja postanskih usluga), kao i u UNEX*®-ovom kontinuiranom

neovisnom mjerenju kakvoce prijenosa prioritetnih test pismovnih posiljaka u medunarodnom prometu.

18 1pC-jev UNEX™ sustav koristi se za mjerenje performansi medunarodnih pismovnih usluga slanjem
testne poste iz viSe od 50 zemalja na Cetiri kontinenta. UNEX-ova testna pisma odaslana iz jedne zemlje,
prolaze kroz svjetsku poStansku mrezu dok se ne uruce primatelju u zemlji odredista. Vecina tih pisama
sadrze mali radio-frekvencijski identifikacijski Cip. Na odredenim ¢itaCima u poStanskim
objektima/postrojenjima, Cip anonimno Salje svoj identifikacijski kod globalnoj IPC Centru u Bruxellesu.
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Zakoni EU i propisi UPU u odredenoj mjeri se preklapaju jer adresiraju ista podrucja (cijene, kvalitetu itd.)
i prekograni¢ne postanske usluge, Sto dovodi do pojedinih nedosljednosti. Naime, opce nacelo prava
Europske unije je da institucije EU-a imaju iskljuCivu nadleznost u pregovorima s drugim drzavama (izvan
EU-a) u podruc¢ju trziSta uslugama ili pitanjima ve¢ obuhvacenim zakonodavstvom EU-a. Tako iskljuciva
nadleznosti EU-a obuhvaéa sva pitanja povezana sa PoStanskom direktivom i drugim EU zakonima
(sporazum/doktrina AETR) kao i sva pitanja koja se odnose na trgovinu uslugama sa zemljama izvan EU-

a (Zajednicke trgovinske politike).

Stoga, u tim podru¢jima, drzave clanice EU-a nemaju ovlasti samostalno pregovarati i zastupati
parcijalne nacionalne interese (kao Sto je to predvideno aktima UPU-a) ve¢ su duzne predstaviti

zajednicko stajaliste koje je utvrdila EU u suradniji s drzavama ¢lanicama™.

Kao $to je ranije navedeno, Republika Hrvatska je donoSenjem novog ZPU, koji je u primjeni od pocetka

2013. godine, u potpunosti uskladila svoje zakonodavstvo u podrucju posStanskih usluga sa

zakonodavstvom EU. Za sva regulatorna pitanja iz podrucja postanskih

EK je razradila Smjernice | usluga, pa tako i po pitanju nadgledanja poStivanja pravila i osiguranja

konkretne

unaprjedenje medunarodnih
usluga  unutar

paketnih

kvalitete prekograni¢nih poStanskih usluga, odnosno osiguranja uskladenosti

mjere za

s obavezama proizaslih iz PoStanske Direktive, zaduzen je HAKOM.

U kontekstu prekograni¢nih usluga, Europska komisija razradila je smjernice i

konkretne mjere za unaprjedenje medunarodnih paketnih uslugu unutar

GUTOpSl(Og trziSta dostave europskog trzista dostave (prosinac 2013.). Cilj novih mjera je ukljugiti NRA,

prijevoznike, davatelje postanskih usluga i udruge potroSaca, kako bi se potakla i u€inkovito regulirala

medunarodna on-line trgovina (narocito u EU-28).

Neke od problema kod prekograni¢nih postanskih usluga na koje su ukazale brojne studije, su to da je
trziSte prekograni¢nih postanskih usluga manje konkurentno, viSe distorzirano, te manje transparentno
nego Sto bi trebao biti, te su provedbe Postanske direktive Direktive i EU o zastiti trziSnog natjecanja u
tom dijelu neucinkovite. Od NRA, se oCekuju dodatne aktivnosti kako bi se nasla adekvatne

institucionalna rjesenja.

7.2 Trziste prekograni€énih postanskih usluga

Analiza globalnog trziSta koju je proveo Medunarodni ured UPU-a, ukazuje da udjel prekograni¢nih
postanskih usluga u ukupnom trzistu pisama i paketa (500 milijardi USD) iznosi oko 7,2%, odnosno 32
milijarde USD®. Udio medunarodnih pisama u ukupnoj vrijednosti pismovnih posiljaka iznosi 4%, dok
udio medunarodnih paketa u ukupnoj vrijednosti paketnih poSiljaka (uklju€ujuéi kurirske usluge) iznosi

znacajnih 23%, kao $to je to prikazano na sljedecoj slici.

19 WIK-Consult and J. Campbell, Study on the External Dimension of the EU Postal Acquis (2010), pp. Xiv

20 Universal Postal Union (UPU) (2010. g.) Market Research on International Letters and Lightweight
Parcels and Express Mail Service Items
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Slika 8 Globalno trziste postanskih pismovnih usluga (300 milijardi USD) i paketa (200 milijardi USD)

I Vedunarodne / prekograni¢ne postanske usluge Medunarodne/prekograni¢ne postanske usluge
u segmentu pisama u segmentu paketa
Nacionalne (unutarnje) postanske usluge u segmentu pisama I Nacionlane (unutarnje) postanske usluge

96%

(Izvor: Universal Postal Union (UPU) (2010. g.) Market Research on International Letters and Lightweight
Parcels and Express Mail Service Items)

Vazno je istaknuti da se primjecuje trend pada udjela medunarodnih (u globalnom kontekstu to znadi i
prekograni¢nih) pismovnih poSiljaka, te porasta udjela medunarodnih paketnih usluga u ukupnoj
vrijednosti trziSta paketa, a $to je prikazano na sljedecoj slici koja analizira 10-godiSnje vremensko
razdoblje. Razlog smanjenja medunarodnih pisama moze se, medu ostalim, potraziti u kontekstu analize
elasti¢nosti cijena. U odnosu na cijene paketa, cijena medunarodne usluge prijenosa pisama pokazuje
vecu osjetljivost. Razlog je postojanje cjenovno nizih alternativnih fizickih dispec€erskih kanala i brojnih
elektroni¢kih alternativa, kao i promjene trenda u segmentu medunarodne dostave pisama: od

tradicionalnog dopisnog pisma prema izravnoj posti, tiskanih materijala, te malih paketa.

Slika 9 Koli¢ina (u milijunima) globalnog medunarodnog/prekograniénog prometa pisama i paketa po godinama

Koli¢ina medunarodnog/prekograni¢nog Koli¢ina medunarodnog/prekograni¢nog
prometa pismovnih i ostalih posiljki prometa paketa

@ 5.864 @ l @ 478

5.700 5.560
(21%)

380

315

1998 2003 2008 1998 2003 2008

(Izvor: Universal Postal Union (UPU) (2010. g.) Market Research on International Letters and Lightweight
Parcels and Express Mail Service Items)

Trziste posStanskih usluga u RH prati globalne trendove u sektoru. Tako je u razdoblju od 2008. do 2012.
godine zabiljezeno kontinuirano smanjenje koli¢ine izvrSenih pismovnih usluga. Naime, u 2012. godini

preneseno je 318,9 milijuna pismovnih i ostalih posiljki, Sto je 18,4 posto manje nego u 2008. Smanjenje
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broja prenesenih posilki moze se objasniti kako tehnoloSkim promjenama, odnosno povecanim
koristenjem elektronickih komunikacijskih usluga, tako i viSegodiSnjom ekonomskom recesijom koja je od
2008. zahvatila Hrvatsku koja u trenutku pripreme ovog dokumenta biljezi pad bruto domacéeg proizvoda
(BDP) jedanaesti kvartal za redom. U isto vrijeme postanske usluge u segmentu paketa biljeze rast s 7,6
milijuna godisnje u 2008. na 8,9 milijuna komada paketa godiSnje u 2012., a trend rasta nastavljen je i u
2013. godini.

U kontekstu prekogranicnih postanskih usluga, trziSte u RH ima slian obrazac kao globalno trziste,

odnosno ono zauzima udio od 5,8% ukupnih postanskih usluga®.

Slika 10 Udjeli postanskih usluga prema vrstama prometa u 2012. i 2013. godini

2012. [T Ukupno unutarnji promet 2013.

[ ] Ukupno medunarodni/
prekograni¢ni promet

(Izvor: Drzavni zavod za statistiku (DZS) - PoStanske, kurirske i telekomunikacijske usluge u Cetvrtom

tromjesecju 2012.)

Vidljivo je povecanje medunarodnog prometa (DZS ne vodi razliku izmedu pojmova medunarodno i
prekograni¢no) pisama i paketa. Naime, kao Sto prikazuje sljedeéa slika, dok se u razdoblju od sije¢nja
do prosinca 2013. promet pismovnih i ostalih poSilika smanjio se za 5,0%, primjeuje se povecéanje
koli¢ina i udjela medunarodnog prometa (za razliku od globalnog trenda) i pisama i paketa: u 2012. udjel
6,1%, dok je u 2013. iznosio 7,1%.

Postanske usluge u segmentu paketa na hrvatskom trzistu biljeze daljnji rast od 16.5% u 2013. godini, a
znacajan doprinos tome daje medunarodni promet paketa koji je u 2013. godini imao rast od ¢ak 123%.
Medunarodni promet pisama takoder je rastao i to po stopi od 9,4%.

2 HAKOM sukladno odredbama ZPU-a, u svojim analizama ne uzima u obzir razliku izmedu kurirskih
medunarodnih usluga i prekograni¢ne postanske usluge
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Slika 11 Usporedba koli¢ina ostvarenih poStanskih usluga u RH za 2012. i 2013. godinu
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(Izvor: Drzavni zavod za statistiku - PoStanske, kurirske i telekomunikacijske usluge u Cetvrtom

tromjesecju 2013.)

Trend porasta medunarodnih pismovnih i paketnih usluga povezan je s procesom liberalizacije trzista
postanskih usluga u RH tijekom koje je korisnicima omoguéen veci izbor usluga, kao i ulaskom u EU u

2013. ¢ime je nestao niz barijera unutar, prije svega, prekograni¢nog (EU trziste) prometa. U kontekstu

. paketa, snazan porast medunarodnog prometa dodatno je potaknut
Snazan poraSt medunarOang elektronickom trgovinom (e-comerce) a koja se odnosi na fiziCku

prometa paketnih USlUga dostavu robe naru¢ene putem Interneta. Odekuje se da ¢ée i u
dOdatnO je potakn Ut rastom nadolazec¢em razdoblju godiSnja stopa rasta elektroni¢ke trgovine u EU
c v . biti veCa od 10% Sto Ce biti daljnji pokreta¢ udjela dostave medunarodnih
elektronicke trgovine. _ R o
paketa. Stoga je pred davateljima poStanskih usluga novi izazov kako
osigurati visokokvalitetne i pristupacne usluge prekograni¢ne dostave paketa od poduzeca do klijenata
(B2C).

Na primjeru HP-a, kao klju¢nog i najve¢eg davatelja poStanskih usluga na hrvatskom trziStu postanskih

usluga prikazuje se trend rasta pismovnih usluga po koli€ini i vrsti usluge u kontekstu medunarodnog

prometa.
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Slika 12 Medunarodni promet pismovnih usluga po koli€ini i vrsti usluge za HP po godinama

Broj prispije¢a u medunarodnom Broj otprema u medunarodnom
prometu (13%) prometu
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(Izvor: Deloitte analiza temeljem podataka dostavljenih od strane HP-a)

Udio prekograniénog prometa postanskih usluga HP-a biljezi snazan porast u gotovo svim segmentima u
odnosu na 2012. godinu®:

s poveéanje LC/AO? za 16,5%,

e  preporucenih posiljaka 10,4% ,

e posilika sa oznatenom vrijednosti za 27,5%,

e ekspresne poSilike Cak 47,2%, te

e  paketa za 28%.

Promatrajucéi statisticki broj otprema u medunarodnom prometu, najveci skok postignut je u usluzi izravne

poste akvizicijom novih klijenata. Bez novih klijenata bi porast cijelog

Najznaéajnija Zemlja partﬂel’ segmenta otpreme u medunarodnom prometu bio blagih 1% (porast
HP-a u Otpremi 1 prispijeéu koli&ina od poslovanja s dosadasnjim klijentima). U prispijeéu situacija je

prekograni¢nih  pismovnih 1

paketnih
Niemacka.

neSto drugacija, dok je povecanje u paketskom prometu izrazito
Vg . znacajno i iznosi ¢ak 44%, preporu¢ene poSiljike imaju zadovoljavajuci
pOSﬂJaka Je postotak povecanja od 16,1%, te osim blagog poveéanja prometa
LC/AO posiliaka od 1%, primjetan je pad poSiliaka sa oznatenom

vrijednosti za 1% i slanje uslugom medunarodnog ekspresa za 10,4%.

Najznacajniji partneri HP-a su (prema podacima HP-a) u otpremi i prispijec¢u prekograni¢nih pismovnih i
paketnih posiljaka tijekom 2012. prikazani na sljedec¢oj tablici (partneri su poredani prema znacaju).
Najvaznija zemlja partner s kojom HP ima najintenzivniju suradnju distribucije postanskih usluga, bilo
postanskih ili paketnih, u oba smjera je SR Njemacka. Zanimljivo je da NR Kina drzi prvo mjesto u
segmentu prispije¢a pismovnih posiljki. NajceSc¢e se tu radi o nabavki robe manjih dimenzija od strane
hrvatskih kupaca. Hrvatskim kupcima robu je isplativo narudivati iz NR Kine zbog subvencioniranih

postanskih usluga otpreme od strane vlasti NR Kine (poticanje kineskog robnog izvoza).

2 Deloitte-ova analiza temeljem podataka dostavljenih od HP-a

23 L C/AO - pisma i dopisnice/ostale pismovne posilike
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Tablica 3 Najznacajniji partneri HP-a u otpremi i prispije¢u prekograni¢nih pismovnih i paketnih poSiljaka tijekom
2012.

Prekograni¢éne pismovne posiljke Prekograni¢éne paketne posiljke
1 ] 1] j j
Slovenija Njemacka j SAD Slovenija
Srbija Ujedinjeno Kraljevstvo ] Slovenija Ujedinjeno Kraljevstvo
u Austrija Hong Kong ‘ Austrija Austrija
SAD SAD ‘ Ujedinjeno Kraljevstvo Francuska
u ltalija Austrija H3 Austrija Nizozemska

(Izvor: Deloitte analiza temeljem podataka dostavljenih od strane HP-a)

HP je tijekom 2013. godine postala ¢lan Enhanced Parcel Group (E-Parcel Group, odnosno EPG) unutar
udruge International Post Corporation (IPC). EPG je skupina od 31 davatelja postanskih usluga iz
Europe te iz SAD-a (USPS) koji suraduju na prekograniénim uslugama paketa. Grupa omoguc¢ava svojim
¢lanovima (davateljima poStanskih usluga) razmjenu prekograni€nih prioritetnih poSiliaka putem
integrirane mreze, nuded¢i stabilnu i pouzdanu kvalitetu usluge visokih standarda. Grupa takoder nudi
sustav pracenja i nadgledanja (eng. track-and-trace) s automatiziranom uslugom korisni¢ke sluzbe koja
povezuje pozivne centre ¢lanova grupe kako bi se osiguralo brze odgovore na pitanja klijenata/korisnika.
Sama uloga IPC je pruzanje operativne podrske i projektnog upravljanja grupom, te pracenje kvalitete
usluga i postivanje formalno dogovorenih standarda. IPC takoder organizira grupu pod nazivom Easy
Return Services (ERS) koja pruza nacionalnim davateljima postanskih usluga uslugu povrata prioritetne

poste s placenom postarinom kod prekograni¢nih poSilike e-trgovine.

Osim §to HP obavlja razmjenu postanskih posSiljaka s drugim davateljima poStanskih usluga drzava
¢lanica EPG-a, sve vise sklapa ugovore i o koriStenju svoje postanske mreze za prijam. To je posebno
vidljivo u segmentu distribucije poSiljaka ostalih poStanskih davatelja UPU-a, a koji Zele koristiti HP-ove
kanale za dostavu tih poSiljaka u RH. Naime, s obzirom na razinu razvijenosti mreze koje HP ima u
obavljanju tzv. ,last mile*** dostave u odnosu na druge davatelja postanskih usluga na nacionalnom
trziStu, nameée se kao kljucni partner za dostavu prekograni¢nih posStanskih posSiljaka u ruralnim
podrucjima, na otocima i na slabo naseljenim podruc¢jima drzave. Zbog tih kvaliteta DHL je sklopio
ugovor s HP-om o prijemu posiljaka u HP-ovim poStanskim uredima. U vrijeme pisanja Strategije razvoja
trziSta postanskih usluga u Republici Hrvatskoj do 2020. godine ovaj projekt je proSao pilot fazu te se

povecava broj ureda u kojima je moguce obaviti tu uslugu.

8. Nove usluge i trendovi u obavljanju postanske djelatnosti, s
posebnim naglaskom na informacijsko-komunikacijske
tehnologije

Napredak informacijsko-komunikacijskih tehnologija pokrenuo je nove trendove u obavljanju poStanske
djelatnosti te omogucio spektar novih usluga koje su krajnjim korisnicima i veleprodajnim partnerima

ponudili europski i hrvatski davatelji poStanskih usluga.

8.1 Globalni trendovi

U proteklom razdoblju su pojedini makro-ekonomski trendovi poput rasta BDP-a bili jasni indikatori

buduéih promjena u koli¢ini poStanskih usluga. Veci gospodarski rast intenzivirao je koli¢inu razmjene

2% Last mile” predstavlja dostavu od zadnjeg ¢vora u postanskoj mrezi do kovéezica krajnjeg primatelja
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poStanskih usluga medu svim dionicima na trziStu, jer su poStanske usluge bile primarni nacin
komunikacije. Tijekom posljednjeg desetlje¢a koli¢ina postanskih usluga i rast BDP-a viSe nisu direktno
povezani (s izuzetkom distribucije neadresiranih posiljaka, koje nisu uklju¢ene u analizu jer sukladno

ZPU-u nisu postanska usluga).

Do 2000. godine globalno trziste postanskih usluga raslo je paralelno s rastom BDP-a. Daljnjim razvojem

Trend pada tradicionalnih
poStanskih usluga nije wvidljiv
samo u padu koli¢ina pismovnih
usluga, nego i u gubitku znacenja
tiskanih pisama.

i Sirokom primjenom informacijsko-komunikacijske tehnologije
(uklju€ujuéi i drustvene medije) oznacena je prekretnica u kojoj je
globalni rast koli¢ine postanskih usluga, a koji se gotovo isklju€ivo
odnosio na tradicionalne pismovne usluge, odvojen od rasta BDP-a.
Upravo je Sirokopojasni pristup Internetu postao korelacijski
¢imbenik usko povezan s BDP-om. Naime, na temelju dostupnih

ekonometrijskih  studija, povecanje penetracije Sirokopojasnih

Internet usluga i rast BDP-a imaju direktnu meduovisnost, a ta meduovisnost je konzistentna u zemljama

s razligitom stopom (u pravilu veéom) penetracije $irokopojasnih Internet usluga®.

U mnogim segmentima vidljivo je da elektronicki kanali (i usluge koje se obavljaju putem elektronickih
komunikacija) imaju sve veci udio u globalnoj komunikaciji, a $to je izravno utjecalo na trziSte posStanskih
usluga. Trend pada tradicionalnih postanskih usluga nije vidljiv samo u padu koli¢ine pismovnih usluga,
nego i u tome $to fiziCki tiskano pismo brzo gubi na zna€aju. Predvidanja stru¢nih studija objavljenih na
stranicama Europske komisije?® ukazuju da se do 2020. godine odekuje pad koli¢ina pismovnih posiljaka
izmedu 12% pa ¢ak do 43%.

Tablica 4 Prognoze trenda koli¢ine pismovnih usluga u prosje¢nim godi$njim stopama rasta - CAGR (eng.
compound annual growth rate)

Razdoblje
prognoze

Drzava CAGRmin CAGR max

Koppe/Homstreit (2009)
WIK-Consult (2011)

Post NL (2013) 2013

UPU / Hrvatska PoSta
2010-2020 -1,8% -3,4%
(Strategija 2013.-2018.) ° °

Copenhagen I.nstltute for 2010-2020 204 3%
Futures Studies (2011) )

PostNord (2013) 2013 -6%

PostNord (2013) 2013 -12%
(Izvor: WIK-Consult: Main Developments in the Postal Sector (2010-2013); i Strategija Hrvatske Poste
(2013-2020))

Kada je u pitanju koli¢ina paketnih usluga, oekuje se trend suprotan pismovnim, odnosno predvida se
rast CAGR od 3%, odnosno oko 26% do 2020. godine, medutim realno je za oCekivati je da ¢e paketi i

dalje biti manji dio ukupnog poStanskog prometa.

% Deloitte studija (2013.) za Agenciju za elektronitke medije

% WIK-Consult: Main Developments in the Postal Sector (2010-2013);
http://ec.europa.eu/internal_market/post/studies/index_en.htm (09.06.2014.)
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Uzroci ovih trendova leze u brojnim promjenama u socio-ekonomskom i tehnoloSkom okruzenju. Kljuéne
trendove koji su na globalnoj razini utjecali na trziste postanskih usluga mogu se sumirati u sljede¢im

zakljuécima:

e Dostupnost Sirokopojasnog pristupa Internetu — s povec¢anom penetracijom Sirokopojasnog
Interneta povecava se koli¢ina komunikacije uz zna€ajno smanjenje udjela, ali i koliina
pismovnih postanskih usluga. Taj pad najviSe se osjeti u tzv. klasi¢nim pismovnim uslugama
(posebno medunarodnim) koje jo$ uvijek dominiraju domac¢im trziStem postanskih usluga,
odnosno predstavljaju najveci izvor prihoda za mnoge USP. Takoder, s ve¢om penetracijom
Interneta sve viSe vladinih institucija odluCuje se za implementaciju specijaliziranih
elektroni¢kih usluga kao Sto je npr. usluga e-Vlada ¢ime smanjuju potrebu da poStanskom
distribucijom sluzbenih dokumenata 7 Suprotno pismovnim trendovima, penetracija
Sirokopojasnog Interneta povec¢ava usluge fizickog prijenosa paketa, jer s rastom e-trgovine
generira se potraznja za paketnim uslugama, pogotovo u segmentu komercijalne dostave

klijentima.

e Povecanje spektra usluga — usmijerenje razvijenih zemalja prema industriji usluga traje vec
dugi niz godina. Stoga su davatelji poStanskih usluga u situaciji da moraju diversificirati svoje
poslovanje: birati razvoj poStanske mreze ili prema niskim troSkovima i na velikom dosegu, ili
redefinirati poslovni model prema prodaji Premium usluga (usluga s vec¢im financijskim
potencijalom). Ulaskom privatnih inicijativa u pojedine dijelove lanca vrijednosti postanskih
usluga, povecala se konkurencija u svakom od spektra usluga USP-a.

e Vedi utjecaj potroSaCa — potroSaci diktiraju sve viSe elementa u lancu posStanske usluge:
odluéuju $to i kada Zele, te putem kojih kanala (i u kontekstu komunikacije, pisama i paketa),
prisiljavaju¢i davatelja da promjeni model nastupa prema klijentima od ,push” (nudenja svojih
pred-definiranih usluga) prema ,pull“ (kreiranje usluga prema zahtjevima i Zeljama klijenta).
Takoder, oCekivanja potroSaca u kontekstu kvalitete usluga su takoder viSa od prijasnjih. Sve
se to dogada u razdoblju pada potraznje za tradicionalnim postanskim uslugama i preseljenja

velikog djela komunikacije putem Interneta®,

e  Privatizacija drZzavnih davatelja usluga — nekoliko vecéih nacionalnih davatelja poStanskih
usluga (Nizozemska, Austrija, Portugal, Njemacka...) ve¢ je u veéem ili manjem dijelu
privatizirano, a neke drzave (ltalija, UK...) planiraju postupiti isto. Bez obzira da li ¢e se i kada
privatizacija dogoditi, svi nacionalni davatelji postanskih usluga pa tako i HP trebali bi se u
kontekstu stvaranja novih vrijednosti i povratka na ulaganje u kapital, ponasati kao da jesu ili

¢e uskoro biti privatizirani.

e  Globalizacija — iako ranije u potpunosti nacionalno orijentirani, sve viSe nacionalnih postanskih
davatelja usluga gleda na susjedna i Sira posStanska trziSta u potrazi za daljnjim Sirenjem i
rastom. Davatelji poStanskih usluga moraju strateski odluciti koja su trzista klju€na za njih te

graditi svoje medunarodne prodajne i distribucijske kapacitete i partnerstva u skladu s tim.

%" Danska je primjer planskog transfera distribucije javnih dokumenata iz materijalne u elektroni¢ku formu.
Naime u Danskoj je upravo drzava potencirala niz inicijativa kojima sve javne dokumente gradanima S$alje
putem zasticene elektronicke komunikacije.

%8 |strazivanja pojedinih organizacija ukazuju da niti gradani niti male tvrtke u potpunosti ne razumiju povezanost
promjena u njihovom ponasanju i utjecaju tih promjena na poslovni model davatelja postanskih usluga. To je
posebno bitno u kontekstu USP-ova koji su jo$ u vlasniStvu drzava, a koji imaju najveéu potrebu za brzom
transformacijom. Naime zbog socio-ekonomskog znacaja za lokalnu zajednicu (a koja, kako smo istaknuli, jo$
nije svjesna navedenih trendova) te direktnog utjecaja te iste zajednice na kompaniju (sindikati, lokalne i
nacionalne vlasti i sl.), postanske kompanije su suoCene sa znacajnim barijerama za provedbu potrebnih
reformi.
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Mnogi od davatelja postanskih usluga su postali zna€ajni ,igraCi“ na drugim trzistima. To su
ostvarili ili organskim Sirenjem otvaranjem svoje nove podruznice i poslovnica) ili anorganskim

rastom (akvizicijom konkurencije), najéeSée u regiji.

Sada kada su tradicionalne postanske usluge u opadanju, te kada se procesi davanja usluge mijenjaju,
potrebno je kontinuirano redefinirati prirodu poStanskog sektora. Radi razumijevanja smjera u kojem se
razvijaju poStanske usluge, provedena je analiza trenutnog poslovanja davatelja poStanskih usluga na
globalnom trzistu kroz prizmu udjela specificnog segmenta u ukupnim prihodima postanskog sektora, te
njegov trzi$ni udio u specifiénim globalnim industrijama?:

e Dostava paketa: 14% trenutnih prihoda, 14% udjela na trziStu

e  Ogladavanje: 11% trenutnih prihoda, 8% trZiSnog udjela na trZistu oglasavanja

e  Komunikacija: 46% trenutnih prihoda, 6% udjela na trziStu komunikacija (u Sirem kontekstu

pojma komunikacija)
e Logistika: 12% trenutnih prihoda, 4% udjela na trziStu

¢  Financijske usluge: 11% trenutnih prihoda, 2% trziSnog udjela u bankarskoj maloprodaji

Tradicionalne postanske usluge (pisma, paketi...) primarno su
Sve vise nacionalnih p0§tanskih komunikacijske usluge, medutim u $irem smislu one predstavljaju
davatelja USIUga gleda na SUSjedna samo 4% trziSta komunikacije te su bez veteg izgleda da
.. o ey . povecaju svoje udjele. Prema predvidanjima institucija iz samog
! Sll;a _POStanSka trzista u pOtraZI Za postanskog sektora (vidjeti tablicu 4), koli¢ina postanskih usluga
dalj njim rastom. nastavit ée padati, a s njima i prinodi davatelja. Kao rjesenja za

neutralizaciju takvih pokazatelja, kod USP-a je vidljiv trend ekspanzije prema susjednim trzistima te

prosSirenju spektra postojecih i generiranja novih usluga i proizvoda.

8.2 Usluge koje su uveli europski davatelji postanskih usluga

Sukladno ranije navedenim trendovima i potencijalima pojedinih trziSta, davatelji poStanskih usluga sve
se viSe usmjeravaju na pojedine usluge s ve¢im potencijalom rasta (naravno, pritom zadrzavajuéi svoje
pozicije u pismovnom segmentu unaprjedujuéi efikasnost procesa), ali i potpuno novim uslugama koje su
temeljene prvenstveno na napretku informacijsko-komunikacijske tehnologije, a do sada nisu bile dio

njihovog portfelja.

Pojedini davatelji poStanskih usluga usmijerili su se ka cilju da postanu integrirani dio digitalne
komunikacije s potroSacima. Naime, na valu rasta sektora e-trgovine davatelji poStanskih usluga Zele se
pozicionirati u $to viSe karika cjelokupnog lanca vrijednosti: od prodavaonice ili internet stranice,
marketinga ili upravljanja odnosima s klijentima (eng. Customer Relationship Management — CRM), pa
do daljnjih aktivnosti kao $to su: on-line placanja, transporta, skladiStenje, dostava, upravljanje povratom

robe, kontaktiranja kupaca itd.

Obzirom da se sve znacajniji dio maloprodaje odvija putem elektroni¢kih komunikacija, brojni davatelji
poStanskih usluga prepoznali su da bi upravo oni mogli imati najbolji uvid u ono §to potrosaci zapravo
kupuju, te shodno tomu potencijal razvoja njihovih marketinskih usluga (online i offline) usmjerenih prema
jasno segmentiranim skupinama potroSaca. |z tog razloga znacajni dio ulaganja davatelja postanskih
usluga usmijerili su prema izgradnji sustava CRM-a i upravljanja podacima (eng. databasemanagement),
a temeljem kojih su sada izgradili/unaprijedili znacajne marketinSke kapacitete koje je moguce dalje

ponuditi klijentima kao novu uslugu.

% |nternational Post Corporation (IPC) i The Boston Consulting Group (BCG): Focus on the Future
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Neki davatelji postanskih usluga otiSli su i korak dalje u kontekstu informacijsko-komunikacijske

Davatelji

tehnologije, te se posvetili razvoju MVNO?* poslovanja. Na taj
poétanskih usluga nacin, davatelji poStanskih usluga prosiruju broj svojih usluga koje

Usmjeravaju se ka nOVim USIUgama mogu razvijati na postoje¢im kapacitetima kompanije kao $to su

koje se temeljene prvenstveno na

usluge pozivnog centra (eng. call center) i samo-usluzne usluge

(eng. self-service). Isto se odnosi i na posjedovanje distributivhe

napretku ICT'a- mreze i kanala, baze podataka o klijentima, kao i na snagu

direktne prodaje. Stovise, ulaskom na trziste pokretnih elektroni¢kih komunikacija davatelji postanskih
usluga omoguéavaju svojim klijentima sposobnost koriStenja pokretnih financijskih usluga bez obzira u
kojim financijskim institucijama imaju racune. Kao virtualni operator, davatelji posStanskih usluga putem
pokretnih telefonskih uredaja klijentima proSiruju pristup svojim postoje¢im postanskim i financijskim
proizvodima/uslugama, te u isto vrijeme koristeéi se bezi¢nim tehnologijama nude inovativne usluge i
tako ostvaruju dodatne prihode. Najznacajniji iskorak u ovom segmentu medu europskim postanskim
tvrtkama napravila je Poste Italiane uspjeSnim lansiranjem i pozicioniranjem mobilne usluge pod robnom
markom PosteMobile, a svoje iskustvo i znanje ponudila partnerskim kompanijama poput brazilske poste

Correios do Brasil putem zajedni¢kog pothvata (eng. joint venture).

U RH primjer takvih inovativnih usluga iz segmenta informacijsko-komunikacijskih tehnologija nudi
nacionalni USP (HP) kroz svoju uslugu ,Evo Tv* - emitiranje TV programa standardne i HD* kvalitete
putem digitalnog DVB-T2 zemaljskog televizijskog signala (s MPEG-4 platformom). Obzirom i da usluga
emitiranja digitalnoga zemaljskog TV signala ne ovisi o telefonskoj liniji ili internetskom priklju¢ku, nije bilo
znacCajnijih infrastrukturnih i tehnickih barijera za ulaz na ovo trziSte, ve¢ je bilo potrebno zakljuciti
suradnju s postoje¢im pruzateljem veleprodajne usluge prijenosa signala. Koristeéi ranije navedene
postojece kapacitete (vlastitu mrezu ureda/trgovina/poslovnica, izravni marketing, pozivno-servisne
centre i ostalu administrativno tehnoloSku podrsku) te Siroku mrezu postojecih kupaca, HP je u relativno
kratkom roku (u kontekstu uvodenja na trziSte televizijske usluge pruzane DVB-T2 tehnologijom)

uspjesno implementirao novu uslugu.

Relativno nova usluga u digitalnoj ponudi davatelja poStanskih usluga je sigurna elektronicka
komunikacija. Koncept se zasniva na usluzi zasticenog e-mail rauna s vizijom pruzanja obvezujuce,
povijerljive i pouzdane komunikacije. Za sada su je implementirali sliedeCi operateri putem navedenih

robnih marki:

. Itella: NetPosti
. Deutsche Post: E-Postbrief

. Post Danmark: E-boks

Uvodenjem ove usluge davatelji Zele osigurati da njihova e-mail platforma bude poticajni element
digitalnog poslovanja za potrebe interakcije B2C (eng. business-to-consumer), ali i G2C (eng.
government-to-citizens; vlada-prema-gradanima). KoriStenjem ove usluge tvrtke/vlada mogu ustedjeti
novac na nacin automatskog izvrSavanja grupne (eng. bulk) poste/komunikacije prema svojim
korisnicima / klijentima i poslovnim partnerima bilo potpuno elektronskom ili hibridnom isporukom.
Posebno uspjeSna u ovom segmentu je Danska, u kojoj je ova usluga pod imenom E-boks u suvlasnistvu
(jednaki udjeli) Danske poste (Post Danmark) i Nets A/S (danski davatelj usluge sustava pla¢anja). e-
boks koristi gotovo 70% populacije, jer sve danske regionalne/lokalne vlasti Salju elektroniCka pisma s
obavijestima, racunima i sli¢nim sluZzbenim dokumentima u E-boks, a isto rade i veliki broj osiguravajucih
kuca, banaka, telekomunikacijskih tvrtki te komunalnih tvrtki (energija, vode i dr.). Vazno je naglasiti da E-

boks ne dopusta slanje reklama i oglasnih materijala. Jedan od razloga uspjeSnog lansiranja ove usluge

30 Operator virtualne pokretne komunikacijske mreze - eng. Mobile Virtual Network Operator

31 HD - visoka rezolucija, eng. High definition
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od strane ranije nabrojenih davatelja postanskih usluga je i ustaljena percepcija gradana da je posta
institucija od povjerenja. Kroz dugi niz godina djelovanja u prijenosu privatnih pisama, poSiljaka s
ozna¢enom vrijednosti i paketa, te financijskih i drugih transakcija, posta je kao institucija izgradila

povjerenje korisnika i percepciju institucije koja jamci sigurnosti. Upravo ta karakteristika razlikuje je od

svih ostalih potencijalnih ponudac¢a ove usluge, pogotovo iz

Uvedene inovaCije USP_a Vari raj u Od perspektive sve rasirenije pojave internetske krade identiteta.

optimizacije postojeceg poslovanja i1

novih

Ukratko, trendovi ukazuju da se davatelji postanskih usluga

rjeéenja unutar OSNOVINOE  transformiraju iz  tradicionalnog/povijesnog  nacionalnog

pOSIOvnOg dj@lovanja, dO potpuno davatelja postanskih usluga u regionalne, prema Kklijentu

novih poslovnih iskoraka.

fokusirane, e-trgovini orijentirane i marketinske osposobljene
davatelje poStanskih usluga, s vrlo visokim stupnjem
diversifikacije usluga. Uvedene inovacije variraju od optimizacije postojeceg poslovanja i novih rieSenja

unutar osnovnog poslovnog djelovanja, do potpuno novih poslovnih iskoraka.

9. Analiza stanja trzista

Pri odredivanju razvijenosti hrvatskog postanskog trziSta (s naglaskom na analizu poslovanja HP-a kao
dominantnog poslovnog subjekta u ovom sektoru) koriStena je usporedba sa trziStima zemalja ¢lanica EU
prema koli€ini postanskih usluga, koncentraciji konkurencije te financijskim i drugima indikatorima.
Takoder, analiziran je ustroj i rad relevantnih regulatornih tijela te su predlozene smjernice za

unaprjedenje djelotvornosti regulatornog sustava u RH.

9.1 Pokazatelji zrelosti trziSta postanskih usluga

Zbog dostupnosti podataka i relevantnosti izdvaja se slijedeci indikator zrelosti trZiSta kao Sto je to trend
rasta koli¢ine poStanskih usluga po ku¢anstvu.

U razdoblju od 2007. do 2010 godine zbog globalne financijska krize sve industrije, pa tako i poStanska,
zabiljezile su zamjetan pad aktivnosti i poslovnih rezultata. Medutim kada su se nakon 2010. financijska
trziSta pocCela oporavljati, a s njima i BDP-i ve¢ine zemalja, trziSte poStanskih usluga nastavilo je
intenzivno padati. Naime, rast gospodarstva i kupovne moc¢i gradana nije vratio koli€inu posStanskih
usluga na razine pred-kriznog razdoblja, ukazujuci da je cijelo trziSte poStanskih usluga u kojem jo$ uvijek
dominira tradicionalna pismovna usluga kao osnovni proizvod, proSlo svoju zrelu fazu te je u

kontinuiranoj fazi opadanja. Trenda pada koliine postanskih usluga vidljiv na sljedecoj slici.

Slika 13 Ukupan broj poStanskih usluga po zemljama u razdoblju 2010.- 2012. godine
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(Izvor: Deloitte analiza temeljem podataka iz: ,PostNL- European postal markets overview; HAKOM)

Na slici je razvidan pad usluga kod svih zemalja osim Finske, a kod pojedinih zemalja i preko 50%.
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Zrelost nacionalnih trzista poStanskih usluga moze se analizirati i kroz prizmu povezanosti razmjera pada
poStanskih usluga u pojedinoj zemlji i broja poStanskih usluga po ku¢anstvu te zemlje. Naime, ako se
analizira broj usluga po kuc¢anstvu tijekom godine dana u navedenim zemljama, a Sto prikazuje sljede¢a
slika, moze se primijetiti da brojka znacajno varira, odnosno da su pojedina trziSta zasi¢enija postanskim
uslugama, te bi se moglo zakljuciti da kod drugih zemlja postoji potencijal daljnjeg rasta.

Slika 14 Broj poStanskih usluga po kuéanstvu u 2012.

M Broj postanskih usluga po kuéanjstvu u 2012. (u tisuéama)

Italija Hrvatska Spanjolska Danska Finska Njemacka Belgija Austrija Francuska  Nizozemska Svedska UK

(Izvor: PostNL, HAKOM)

Usporedujuc¢i informacije s prethodne dvije slike ne moze se utvrditi jasan pokazatelj da je broj
postanskih usluga po kuéanstvu na bilo koji nain povezan s intenzitetom pada koli€ine poStanskih
usluga. Tako npr. Italija, unato€ relativnom malom broju, odnosno niskoj zasi¢enost postanskih usluga po
kuéanstvu, u usporedbi s Ujedinjenim Kraljevstvom ili Svedskom, biljeZi kontinuirani pad koliina
postanskih usluga i to u veli€ini od 20.28% u razdoblju od posljednje 3 godine. Isti trend vidljiv je i kod
Hrvatske®® i Spanjolske, kao i kod Danske kod koje je taj pad najznadajniji te iznosi 53% (kako je ranije
napomenuto, uvedena usluga e-vlade). Vazno je istaknuti da velika razlika izmedu sjevernih i juznih
zemalja/davatelja usluga leZi u tome da kod sjevernih zemalja poput Svedske u koligini distribuirane
poste dominiraju izravna posta i razne tiskanice (dakle radi se prvenstveno o marketin§kim uslugama),
dok taj segment nije razvijen u Mediteranskim zemljama gdje su predominantne tradicionalne pismovne

usluge.

Takoder koristan indikator koji pomaze pri ocjeni zrelosti pojedinih segmenata trzista je elasti¢nost cijene
pojedine usluge. Elasti¢nost cijene ukazuje kako promjena cijene usluge utjeCe na potraznju iste,
odnosno kako trziSte postaje zrelije (veci izbor supstitucije) tako promjene u cijeni imaju relativno velik
utjecaj na potraznju. Naime, liberalizacijom trziSta poStanskih usluga, u proteklim godinama nacionali
davatelji usluga sve su se vise fokusirali prema potrebama klijenata, a velikim dijelom to se odnosilo i na
politiku cijena za komercijalne usluge (dok su za univerzalne usluge cijene bile regulirane od strane
NRA). Dinamika kretanja cijena na hrvatskom trzistu posebno je intenzivna i velikim djelom utjeCe na

ostvarene poslovne rezultate HP-a.

Iz svih navedenih razloga, izazovi gotovo svih europskih davatelja postanskih usluga bili su kako
paralelno zadrzati trziSni udio i cjenovnu razinu. Davatelji poStanskih usluga kontinuirano diversificiraju

svoje portfelje i okreéu se profitabilnijim uslugama i proizvodima.

%2 U RH je tijekom 2012. u prosjeku bilo realizirano 226 postanskih usluga po kué¢anstvu, odnosno 80,2
usluge po stanovniku te je u 2013. zabiljezen pad na 79,7 posStanskih usluga po stanovniku
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9.2 Analiza poslovanja HP s posebnim naglaskom na njezinu prilagodbu
u kontekstu potpune liberalizacije trzista

Poslovanje HP-a tijekom prilagodbe liberalizaciji trziSta karakterizirano je nizom &imbenika s kojima se
nisu susretali drugi nacionalni USP u zemljama EU-a. Regulatorni okvir i intenzitet konkurencije prije

formalne liberalizacije neki su od njih.

Europska Komisija putem svoje tre¢e poStanske direktive definirala je potrebu izrade pravnog okvira za
potpuno otvaranja postanskog trziSta u drzavama clanicama EU s ciliem stvaranje platforme za rast
konkurencije i razvoj trziSnog natjecanja u sektoru postanskih usluga. Shodno tomu, poduzet je skup
mjera, kako od strane NRA tako i od svih sudionika na trzistu, radi unifikacije i olakSanog prometa na
trziStu, a sve sa Zeljom da se podigne kvaliteta, dostupnost i raznovrsnost postanske usluge. Medutim,
obzirom na situaciju na tradicionalnom poStanskom trziStu (koja biljezi kontinuirani pad zbog ranije
navedenih trendova), te potrebnog vremena koje je nacionalnim davateljima poStanskih usluga bilo
potrebno za prilagodbu novim regulatornim okvirima odnosno za njihovo osposobljavanje za trziSno
natjecanje i za obavljanje kvalitetnijih i odrzivih univerzalnih usluga, u nekim drzavama (ponajprije iz
jugoistoéne regije: Ceska Republika, Madarska, Poljska, Rumunjska, Slovagka, Latvija, Litva, Gr&ka,
Cipar, Luksemburg®) odobrena je kasnija liberalizacija — s terminom 1.1.2013. godine. lako tada jo$ nije
bila ¢lan EU-a, te formalno nije imala potpuno liberalizirano trziste jer je pravno postojalo rezervirano
podru¢je za javnog operatora, prema statistickim pokazateljima RH je puno ranije od navedenih

jugoisto¢nih zemalja omogucéila visoki stupanj konkurencije na trziStu postanskih usluga.

Naime, iako je pocetkom 2013. godine zavrSio preliminarni petnaestogodisnji proces liberalizacije
postanskih usluga u EU kada su zemlje ¢lanice ukinule preostale dijelove ekskluzivnih prava nacionalnih
postanskih tvrtki, broj i intenzitet konkurencije zna€ajno varira izmedu zemalja ¢lanica. U teoriji, bilo koja
privatna tvrtka koja dobije licencu od trziSnog regulatora moze davati poStanske usluge. U praksi, na
trziStu joS uvijek dominiraju nacionalni davatelji poStanskih usluga, od kojih su neki i privatizirani, te je
samo u nekoliko zemalja nova konkurencija osvojila viSe od deset posto trziSnog udjela, a upravo je

Hrvatska jedna od njih.

U ekonomskim analizama ¢€esto primijenjeni pokazatelj razvijenosti konkurencije na pojedinom trzistu je
Herfindahl-Hirschman indeks. Pokazateljem se mijeri koncentracija odredenog sektora zbrojem kvadrata
trziSnih udjela svih poduzeéa u nekoj industriji. Ovaj pokazatelj ima najmanje dvije prednosti nad
jednostavnim pokazateljem koncentracije: (1) obuhvaca vrijednosti trzisnih udjela svih poduzec¢a u
industriji te (2) kvadriranjem daje veci ponder udjelima vec¢ih poduze¢a. Ako ovaj indeks tezi manjim
brojevima, onda u industriji ima veci broj poduze¢a s manjim trziSnim udjelom. Pokazatelj moze imati

vrijednost do 10.000, u slu¢aju da se industrija sastoji od samo jednog poduzec¢a - monopolista.

U sljedecoj tablici prikazan je Herfindahl-Hirschman indeks u kontekstu pojedinih EU trziSta poStanskih
usluga kao i trend razvoja u razdoblju od 2008.-2012. godine. NajviSe vrijednosti indikatora, odnosno

najmanju koncentraciju konkurencije, imaju trzista Velika Britanije i Francuska®.

% FFPI (2010.) White Paper on Postal Liberalisation

% La Poste kao nacionalni USP ima povlasteni status na francuskom trZistu, a na §to ukazuje ovaj
pokazatelj. Takoder, obzirom da se regulativa u Francuskoj prethodnih godina nije mijenjala (te da nema
naznaka da ho¢e u buducnosti) status konkurencije oznacen je da stagnira, odnosno trziSni udjeli se na
mijenjaju.
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Tablica 5 Herfindahl-Hirschman indeks temeljen na trziSnim udjelima prema broju postanskih usluga u

navedenim nacionalnim trzistima

Drzava (L IE] Tendencija

2008 : 2010 2012
8119 6290 6100 5.523 Pad
9785 9780 9800 9789 | Stagnacija
7497 7477 6999 6770 Pad
8000 7900 7900 7800 Pad
8571 8512 8428 8105 Pad
9976 9948 9988 9990 | Povecanje

(Izvor: ERGP report with data on indicators on the postal market, travanj 2013.)

Relativno niski hrvatski Herfindahl-Hirschman indeks za 2012. (u usporedbi s postanskim trziStima drugih
zemalja®®) ukazuje na relativno visoki stupanj konkurencije hrvatskog postanskog trzista, a trend tijekom
godina (2008.-2012.) ukazuje da se konkurencija iz godine u godinu povec¢ava (indikator pada), a $to je
tijekom godina stavljalo HP u okruzZenje s kojim se nisu susretali drugi nacionalni davatelji univerzalnih

usluga u Europi.

Da ovaj odnos konkurencije na hrvatskom trziStu postanskih usluga nije nastao u 2013. godini, ve¢ da taj

proces traje duze vrijeme prikazano je na sljedecoj slici.

Slika 15 Odnos udjela Hrvatske poste i ostalih davatelja poStanskih usluga u ukupnom broju usluga tijekom
razdoblja 2010.-2013.

HP
Il Ostali davatelji postanskih usluga

28,44% 32,50% 30,22%

23,98%

2010 2011 2012 2013

(Izvori: HAKOM Godisnji izvjestaji za 2011. i 2012. godinu, Deloitte analiza temeljena na podacima
dobivenim od strane HP-a)

Iz navedene statistike vidljivo je da su ve¢ u 2010. godini ostali davatelji postanskih usluga, usprkos
postojanju rezerviranog podrucja za javnog davatelja univerzalnih postanskih usluga, imali gotovo 24%
udjela trziSta. Taj trend je dodatno naglasen u sljede¢em godinama, a tako visoki udjel alternativnih

davatelja usluga gotovo je nezabiljezen u drugim analiziranim trzistima EU-a.

% Generalno se smatra se da nekoncentrirane (fragmentarne) industrije imaju Herfindahl-Hirschman
indeks (HHI) manji od 1000, a koncentrirane industrije preko 1.800. Iz tablice se vidi da postanska trzista
imaju vrlo visoke vrijednosti ovog indikatora (iznad 5000). Naime, rezultati poStanske industrije ne mogu
biti usporedivi sa standardima drugih industrija, jer je poStansko trziSte visoko regulirano. u tom slu€aju
indikator moze posluziti za usporedbu razli€itih nacionalnih trziSta unutar iste (u ovom slu€aju postanske)
industrije.
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Uzimajuéi u obzir analize pravnih i regulatornih okvira te status konkurencije, na sljedecoj slici prikazane
su procijenjeni stupnjevi konkurencije pojedinih trzista zemalja EU-a.

Slika 16 Procjena stupnja konkurentnije na internom trziSta postanskih usluga u zemljama EU

B Liberalizirano, visoka konkurencija
Liberalizirano, ograni¢eno natjecanje
B Liberalizirano, nema relevantne konkurencije (manje od 5%)

B Zemlje nisu dio EU-a

(Izvor: PostNL European postal markets - 2014 an overview; Deloitte analiza).

Kao primjer za objaSnjenje nacina rangiranja stupnja konkurencije na pojedinim trzistima moze se
izdvojiti Republika Austrija. Austrijsko trZiSte okarakterizirano je kao liberalizirano ali s ograni¢enom
(slabom) konkurencijom, jer nacionalni poStanski zakon otezava natjecanje na trziStu adresirane poste.
Naime, zakon propisuje strogi sustav licenciranja koji de facto zahtjeva da uvjeti kod rada alternativnih
davatelja postanskih usluga budu isti uvjetima rada kod nacionalnog davatelja postanskih usluga.
Takoder, postanski kov€ezi¢i u stambenim zgradama tek su s 1.1.2013. ,otvoreni“ za sve sudionike na
trziStu, a ne samo za davatelja univerzalnih usluga. Rezultat toga je vrlo visoki trziSni udio austrijskog
nacionalnog USP Osterreichische Posta koji iznosi oko 98%, a $to je dodatno naglageno i time $to za
razliku od HP-a (iako je imala moguénost, u skladu s Direktivom), iskoristio pravo dostave sudskih
pismena. Takoder, kao jedna u nizu poticajnih inicijativa je i naCin na koji Austrijska gospodarska komora
podupire Osterreichische Post AG. Naime, Komora koristi svoju mo¢ te inzistira da njene &lanice
(prakticno sva vodeca austrijska poduzeca) za sve postanske usluge, kako na domacem tako i na

medunarodnom trzistu, koriste usluge austrijskog nacionalnog davatelja postanskih usluga.

Kao drugi primjer istiCe se Francuska koja isto ima visoki stupanj zastite nacionalnog davatelja
postanskih usluga — La Poste. Postoje pojedine subvencije za postanske sluzbenike kako bi se zadrzala
distribucija tiskanica i zadrzala odredena prisutnost postanskih ureda u ruralnim podrugjima. Pored toga,
La Poste je izuzet od naplate PDV-a za univerzalne usluge (za razliku od konkurencije), a koje pokrivaju
gotovo kompletni spektar postanskih usluga. Takoder, postoji i niz teSkoca za druge davatelje postanskih

usluga kada je u pitanju pristup/distribucija prema stanovima u gradovima a kojima gotovo ekskluzivnho
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ima pravo pristupa La Poste. Rezultat takvog statusa je da La Poste drzi 99.9% domacih usluga

pismovnih usluga®.

Na sliedecoj tablici, prikazane su razlike u dodijelienom opsegu univerzalnih postanskih usluga po

zemljama, a $to ukazuju na razliCite statuse nacionalnih davatelja postanskih usluga u svojim zemljama.

Tablica 6 Opseg univerzalnih postanskih usluga po zemljama

Prioritetna

"Bulk mail*
hrv. grupna posta

lzrawa posta
Tiskanice, knjige i
’ X
tisak
Neprioritetna
: > X X X
pismowna poSilika
Obicnipaket | [ |

"Bulk" (grupni)

. X X X
paketi

(Izvor: Deloitte analiza; PostNL European postal markets )

TrziSte postanskih usluga u RH, osim $to je kao i u ostalim zemljama u potpunosti liberalizirano, razvilo je

vrlo rano visok stupanj konkurencije. U tom okruzju, HP u odnosu

Hrvatska poéta u OanSU na druge na druge USP-e je nacionalni davatelj s daleko najmanjim
promatrane USP-e je nacionalni domicilnim trZignim udjelom *” . Naime, u 2013. godini udio je

davatelj

S

69.78%, dok su alternativni davatelji osvojili 30.22% trzista

daleko najmanjim

postanskih usluga. Jedna od razlika u usporedi s njemackim

domicilnim trziSnim udjelom. trzistem koje je stavljeno u istu kategoriju (visoki stupanj otvorenosti

i konkurencije) je da se ugovorne korisnike u RH tretira kao univerzalnu uslugu (univerzalna usluga koja
je u skladu s nacionalnim zakonodavstvom oslobodena PDV-a, tj. zamjenska usluga ukoliko dolazi do
odstupanja u odnosu na univerzalnu). Zanimljivost hrvatskog pos$tanskog trzista je i to je da u brojnim
urbanim sredinama alternativni davatelji imaju priliku posjedovanja klju€eva od stambenih zgrada te
pristup svim postanskim kov€ezi¢ima u njima, za razliku od situacije u drugim zemljama, kao npr. ranije

spomenutoj Francusko.

U kontekstu HP-ova poslovanja i prilagodbe potpunoj liberalizaciji trZista, takav tijek dogadaja znacajno je
otezao proces reforme tvrtke (a Sto su pojedine slicne tvrtke u jugoisto€noj Europi znale bolje iskoristiti
zbog drugacijih trziSnih uvjeta) jer je gubitak prihoda u godinama do pune liberalizacije (2013.) usporio
plan potrebnih investicija i restrukturiranja. Tako projekt izgradnje novog postansko-logistickog sredista —
klju¢nog dijela racionalizacije i optimalizacije dostavnih procesa i organizacijske strukture — kasni, a
otezan je bio i planirani proces standardizacije poStanskih ureda.

Prilagodavanje liberalizaciji trziSta i konkurenciji s fleksibilnijim poslovnim modelima temeljenim na
studentskoj radnoj snazi te honorarnim djelatnicima, HP provodi uvodenjem nove rabatne politike za

velike korisnike, s ciliem pridobivanja novih i zadrzavanja postojecih korisnika. Takva politika utjecala je

% WIK Consult: Main Developments in the Postal Sector (2010-2013), Country Reports
37 WIK-Consult: Main Developments in the Postal Sector (2010-2013)
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na smanjenje cijena ugovornim korisnicima pismovnih posiljaka do 50 g. Za ovu vrstu usluge studije®®
pokazuju da je cjenovna elastiCnost potroSaca osobito visoka, odnosno da trazena koli¢ina te usluge
znatno reagira na promjene cijene. Iz tog razloga cijene za pojedinacne postanske usluge HP-a rasle su i
brze od inflacije, dok su cijene za ugovorne korisnike poste ¢ak i padale (stoga i razlika u cijeni: 0,62€ u
usporedbi sa 0,42€). HP pronalazi razlog za neuspostavljanje standarda za bulk pismovne posiljke u
¢injenici da su to zamjenske usluge koje koriste poslovni korisnici, stoga se standardi za tu kategoriju
posSiljaka u veéini zemalja ugovaraju individualno ¢ime davatelji univerzalnih usluga dobivaju veéu
slobodu za formiranje individualnih ponuda prema poslovnim korisnicima. Za univerzalnu uslugu
mogucnost pregovora je vrlo mala jer mora vrijediti nacelo ,jednakima-jednako®, stoga HP teZze odgovara
trziSnom izazovu jer u potpunosti postuje propise koji korisnicima jednake veli¢ine omoguéuje jednake
cijene. HP smatra da bi u tom kontekstu trebao imati zasti¢eniji polozaj te da je to prihvatljiv nacin
adresiranja trziSnih okolnosti, a s ciliem da zadrzi koli€ine pisama nuzne za kontinuirano poslovanje i

stabilizaciju tvrtke.

Tre¢i nacin na koji je HP reagirao na regulatorne, gospodarske i ostale promjene je racionalizacijom
troSkova. Osim $to je uveo novine u optimizaciji upravljanja svojih brojnih nekretnina, HP je kontinuirano
smanjivao broj poStanskih ureda te je u razdoblju od 2009. do 2013. godine broj smanjen za 133 (sa
1151 na 1018), odnosno za 11,5%, a $to je jo$ uvijek broj veéi od najmanjeg broja ureda propisanog
Pravilnikom o obavljanju univerzalne usluge. Na gotovo isti na¢in smanjen je broj i dostavnih podrugja.
Takoder, HP poku$ava reagirati i promjenom modela upravljanja svojim poslovnicama/postanskim
uredima i drugim nekretninama (medu njima 681 poslovna prostora, 10 odmaralista, 16 zemljista i 117
stanova, a od kojih tridesetak nose 75% ukupne vrijednosti svih nekretnina HP-a). ZapocCeta je politika
ulaska u najam prostora u velikim trgovackim centrima kako bi bili blize potroSacima (nizih troSkova
najma), te u isto vrijeme svoje prostore na lokacijama atraktivnim za druge djelatnosti (turizam,

ugostiteljstvo) iznajmljuju ili prodaju.

Zbog trenda pada koli¢ine poSiljaka HP takoder kontinuirano provodi optimizaciju broja zaposlenih po
radnim mjestima u postanskom sektoru, obzirom da djelatnici ¢ine gotovo oko 2/3 ukupnih troskova tvrtke
te predstavljaju najveéu obavezu u razdobljima otezanog poslovanja, te se dodatno provodi primjena
novih kriterja za formiranje dostavnih rajona. Sliedeéa tablica prikazuje trend optimizacije broja
djelatnika. U ukupnom broju zaposlenih u HP, djelatnici u sektoru pos$tanskih usluga ¢ine oko 76,4%, te

se smanjenje zaposlenika najviSe osjetilo u tom segmentu poslovanja HP-a.

Tablica 7 Pokazatelj broja zaposlenih (na kraju navedene godine) i udio njihovog troska u ukupnim rashodima
HP-a

Godina

10.649 @ 10.664 = 10.543 = 9.664

66,1% = 67,2%  662%  63,9%

(Izvor: HP Godisniji izvjestaji za 2011. i 2012 godinu; Deloitte analiza temeljena na podacima dobivenim

od strane HP-a )

Smanjenjem broja zaposlenih HP pokuSava odrzati odgovarajuci odnos troSkova u odnosu na prihode,
pritom pokuSavajuci zadrzati stabilnosti osnovne djelatnosti. Usprkos implementiranim mjerama Stednje

putem novog kolektivnog ugovora, troSkovi osoblja u 2013. godini iznosili su 1.105.683 tisu¢a kuna i veci

3 Copenhagen Economics (2012), Pricing behaviour of postal operators, poglavlje 5.
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su za 3,1% od godine ranije. Razlog povec¢anju ponajprije lezi u 106.4 milijuna kuna isplacenih
otpremnina zbog poslovno i osobno uvjetovanih otkaza, ali i manjim djelom promjenom kompenzacijskih

uvjeta upravljackih struktura drustva.

HP-ova optimizacija broja zaposlenika snazno je utjecala na cijelo sektorsko trziSte rada. Naime, svi

davatelji postanskih usluga na hrvatskom trzistu imali su (na kraju

Broj ZapOSIQHih na hrvatskom treceg kvartala 2013.) 9.840 zaposlenika koji pruzaju postanske
trilétu poétanskih usluga u 20 1 3 . .usluge (HP 75%, ostali davate.ljl 25% zaposlenih u torf1 s.ektoru), Sto
.. . . je za 8% manje nego na kraju 2012, usprkos povecanju (za dva)

QOdInI Smanjen Je Za OkO 8% u broja davatelja postanskih usluga (poslovnih subjekata).

OanSU na 2012 Kao $to je ranije spomenuto, dio smanjenja broja zaposlenih rezultat
je trziSnog natjecanja temeljenog na ruSenju cijena usluga ponajprije putem uvodenja nizih troSkova i
drugih uvjeta rada zaposlenika. Neke od EU zemalja, poput Njemacke ili Austrije, pokuSale su zastititi
status zaposlenika trziSta poStanskih usluga kroz promjene unutar zakona u radu, a $to je jedan od
nacina da se odrzi kvaliteta usluga i uspostavi fer trziSno natjecanje za sve davatelje postanskih usluga.
Stoga se moze zakljuciti da u sektoru postanskih usluga uvjeti rada i zapoSljavanja se pogorSavaju
temeljem sljedecih identificiranih trendova:

e smanijenje broja zaposlenih,

e povecanje netipicnih i nesigurnih oblika zaposljavanja (privremenih zapoSljavanja: ugovora o
djelu za umirovljenike, studenski ugovora te ostalih honorarnih nacina zaposljavanja),

e smanjenje placa,

e  povecanje intenziteta rada i

e pojave velike razlike u odnosima prema zaposlenicima — dok nacionalni davatelji po$tanskih
usluga posluju u skladu s kolektivnim ugovorom, privatni davatelji poStanskih usluga nemaju
postavljane kolektivne okvire (osim onih koji su nametnute zakonom) te naj¢e$¢e nude drukdije
poslovne uvjete zaposlenima od onih u nacionalnoj kompaniji. 1z tog razloga neki nacionalni
regulatori (Austrija) postavili su formalne okvire kojima se Zeli zastiti zaposlenike u poStanskom

sektoru ali i izjednagiti uvjete trzi$nog natjecanja svih sudionika na trzigtu®.

U kontekstu ranije spomenutih troSkova osoblja, vazno je istaknuti da su navedene promjene u uvjetima
rada (promjene u kolektivnom ugovoru) imale znacajan efekt na konac¢ne financijske rezultate kompanije.
Za razliku od 2012. godine kada je HP zakljucio godinu s gubitkom od oko 9 milijuna kuna, 2013. zavrsila
je s ukupnim dobitkom od 10.611.220 kuna, a na $to je velikim dijelom utjecala upravo promjena odredbe
kolektivhog ugovora. Tijekom 2014. godine u HP-u je nastavljen program optimizacije ljudskih potencijala
kroz zbrinjavanje viska zaposlenika tako da je broj zaposlenika u trenutku pisanja ove studije 9.321, a

kojima je takoder tijekom ove godine smanjena vrijednost boda za obracun place.

Medutim, obzirom da su zaposlenici klju¢ daljnjeg jac¢anja konkurentnosti HP-a, postoji ogranic¢enje
daljnjeg oslanjanja na optimalizaciju poslovanja kroz smanjenje radne snage. Naime, u liberaliziranom
okruzenju otvaraju se vece mogucnosti transfera zaposlenika medu sudionicima na trziStu, stoga ¢e
buducnost tvrtke znacajno ovisiti o privlaCenju i zadrZzavanju najkvalitetnijeg ljudskog potencijala u

segmentu upravljacke strukture.

Prilagodba poslovanja HP na potpunu liberalizaciju trziSta poStanskih usluga vidljiva je i u kontekstu
fokusa na diversifikaciju usluga. Iz godisnjih izvijeS¢a HP-a razvidno je da se tvrtka snazno opredjeljuje
prema novim uslugama i proizvodima ¢ime se izmedu ostaloga aktivho prilagoduje na nove trziSne
okvire. Ukupan broj i udio prihoda od postanskih usluga kontinuirano pada u odnosu na ukupne rezultate,

Sto prikazuje sljedeca tablica.

39 http://www.uniglobalunion.org/sites/default/files/attachments/pdf/Postal%20liberalisation
%20Case%20Studies%20Compilation.pdf (29.05.2014)
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Tablica 8 Odnosi prihoda (u HRK) i broja poStanskih usluga u ukupnim uslugama HP-a za razdoblje od 2010.-

2013

' . 2011 2012 2013
680.21 1654330 1595997 = 1.763.988
DO ST 1117039 1.096.099  1.018400 = 987.875
Udio postanskih
prihoda u ukupnim 66.5% 66.3% 63.8% 56.0%
prihodima
UJeE et lte s 402,502,781 | 381.297.717 | 367.909.525 | 390.681.947
284.266.784 | 264.581.955 237.481.165 207.825.194
Udio potanskih usluga AN 69.4% 64.5% 53.2%
u ukupnim broju usluga'

Godina

(Izvor: Deloitte analiza temeljem podataka dostavljenih od strane HP-a, te HP Godisniji izvjestaji za 2011.

i 2012. godinu)

Poslovanje HP-a i dalje se
zasniva na  poStanskim
uslugama, ali njihov udio u
ukupnim uslugama iz godine
u godinu opada.

Poslovanje HP-a i dalje se zasniva na postanskim uslugama ali njihov udio
se iz godine u godinu smanjuje — sa 70% u 2010. na 53% u 2013.,

odnosno njihova vaznost slabi.

Tijekom 2013. godine na cijelom hrvatskom trziStu poStanskih usluga

ostvareno je ukupno 341,2 mil. poStanskih usluga Sto predstavlja pad od

samo 0,08% u odnosu na 2012. godinu te 6,8% u odnosu na 2010.
godinu. Vecinu postanskih usluga €ini univerzalna usluga sa oko 53,7% udjela, zamjenske usluge dostizu

6,3%, dok ostale usluge iznose 40% ukupnog broja ostvarenih usluga“.

Radi odgovora na navedene trziSne izazove, HP nastoji uvesti inovativne usluge i proizvode kako bi
osigurao nove izvore prihoda.
Slika 17 Odnos CAGR prihoda u razdoblju 2003.-2011. i udio (%) prihoda od postanskih usluga u ukupnim

prihodima u 2011. godini (pojedini postoci napravljeni su temeljem estimacije te ne reflektiraju potpuno to¢ne
statisti¢ke vrijednosti)
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(Izvor: Deloitte analiza; Accenture analiza)

4% |zvor: Deloitte analiza temeljem podataka dostavljenih od strane HP-a
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Slika ukazuje na pozitivhu korelaciju izmedu diversifikacije usluga i rasta ukupnih prihoda kod USP-a u
vremenskom razdoblju 2003.-2011. Tako je na primjer Poste Italiane koja ostvaruje samo oko 25%

ukupnih prihoda iz postanskih usluga imala najveci prosjecni godiSnji

rast ukupnih prihoda (od oko 14%) tijekom promatranih 9 godina.

Postoji  pozitivna korelacija
1zmedu diverSiﬁkaCije USlUga | U nastavku se navode primjeri uspjedne poslovne transformacije

rasta Ukupnih prihoda kOd poslovnih procesa i razvoj novih usluga. Jedan od klju¢nih novih
- proizvoda u proteklom razdoblju za HP bio je poCetak prodaje usluge

promatranih USP-a. - . RN
EvoTV-a, usluge digitalne zemaljske televizije, ¢ime je otvoreno novo

poslovno poglavlje nacionalnog (prema dostupnim podacima jedan od prvih nacionalnih davatelja
postanskih usluga u EU s ovakvom vrstom usluge) i europskog postanskog poslovanja. Pored
navedenoga nove usluge uvedene su u segmente maloprodaje (uveden je otkup rabljenih pokretnih
komunikacijskih uredaja, moguc¢nost izrade i dostave pec€ata i ku¢nih brojeva, te usluga ugovaranja
telekomunikacijske postpaid** usluge) i financijskog poslovanja (specifiéni spektar usluga i proizvoda
osiguravajuéih i karti¢arskih kuca te poslovnih banaka).

U isto vrijeme, HP ulaZe napore u osnazivanje svojeg temeljnog poslovanja da bi zadrzala ili pobolj$ala
trziSni udio pogotovo u segmentu medunarodnih/prekograni¢nih usluga dostave paketa koje su pokazale
veci potencijal rasta, te jacanju logistickih operacija.

Iz svega navedenog moze se zakljuciti, da je HP, s aspekta konkurencije i trziSnog natjecanja, pocela
proces adaptacije i prije formalne liberalizacije, a zadnjih nekoliko godina posluje shodno moguc¢nostima i
globalnim trziSnim trendovima bez znacajne razlike obzirom na pristupanje u EU. S regulatorne strane,
HP se prilagodava smjernicama Direktive i odlukama HAKOM-a. Taj proces, medu ostalim, ukljuCuje
provedbu aktivnosti kao $to je transparentan izraCun i potpuna primjena odvojenog troSkovnog

raCunovodstva, a koja je u vrijeme pisanja ove Strategije zavrSena.

9.3 Usporedba uc€inkovitosti rada HP — Hrvatske poste d.d. s davateljima
univerzalne usluge u drzavama élanicama EU

UcCinkovitost rada nacionalnih USP-a u drZzavama ¢lanicama EU-a moZe biti mjerena prema nekoliko
parametara od kojih se izdvajaju: broj realiziranih poStanskih usluga po stanovniku, uspjesnosti uru€enja
postanskih posiljaka najbrze kategorije, visina cijena za standardna prioritetna pisma, broju poslovnica
itd.

Odnos broja realiziranih postanskih (adresiranih) usluga po stanovniku razli¢itih USP-a u 2012. godini
prikazan je na sljedecem grafu. Sposobnost plasiranja svojih usluga po korisniku predstavlja kljuénu

kompetenciju u uc¢inkovitom prepoznavanju i adresiranju korisnickih potreba.

“1 Postpaid korisnici, mahom tvrtke, pla¢aju uslugu nakon obradunskog razdoblja, te nakon §to dobiju
racun za uslugu u valuti pla¢anja definiranoj ugovorom izmedu davatelja usluge i korisnika usluge
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Slika 18 Broj adresiranih postanskih usluga (pisma i paketi) nacionalnih davatelja univerzalne usluge po
stanovniku u 2012

233

205 209
191 201 201
165
124 129
55 64
35
Correos Hrvatska  Poste Italiane PostNord (DE) Royal Mail Deutsche bpost Itella Osterreichische  PostNL La Poste PostNord
Posta (Danska) Post Post (Sw)

(Svedska)

(Izvor: Deloitte analiza temeljem podataka dostavljenih od HP-a; PostNL - European postal markets)

Rezultati pokazuju da je PostNord u Svedskoj najuspje$niji medu navedenim davateljima postanskih
usluga po pitanju prodaje svojih usluga po stanovniku, dok je Spanjolski Correos posljednji u tom
segmentu s viSe od 6.5 puta slabijim rezultatom od PostNord-a. Hrvatska posta je u 2012. godini
realizirala 237.481.165% postanskih usluga (adresirane poste), $to na 4.284.889 stanovnika (po popisu iz
2011.) iznosi 55,4 poStanske usluge, Sto HP pozicionira na predzadnje mjesto medu analiziranim
davateljima postanskih usluga. Medutim, potrebno je ponovo naglasiti da u Hrvatskoj, kao i u ostatku
Mediterana ne postoji jako trziSte usluga izravne posSte i geomarketinga, ve¢ je fokus primarno na

radune™® i izvatke poslovnih banaka.

Drugi vazan indikator ucinkovitosti je usporedba uspjeSnosti uru€enja poStanskih poSiljaka najbrze
kategorije u roku od jednoga radnog dana (D+1) u unutarnjem postanskom prometu. U tom kontekstu, a
usporedujuci davatelje koji su istaknuti na slici 18., najloSiji rezultat postigla je Spanjolski Correos s
ostvarenih 68.8% dostave u D+1 roku. Medutim vazno je naglasiti da Correos ne nudi standardnu uslugu
kojom se isporuCuje u roku od sljedeéeg radnog dana, ve¢ ona spada u ekspresne/kurirske usluge. U
Spanjolskoj norme urugenja postanskih posiliaka postavljenje su samo oko D+3 kategorije, pa iz tog
razloga ne ¢udi slab rezultat u D+1 segmentu. Svi ostali davatelji sa slike 18. imaju postavljene D+1
norme, a toj konkurenciji HP je imao najlosiji rezultat. Prema godiSnjem izvjesStaju HAKOM-a za 2012.
godinu, Hrvatska poSta uspjela je prenijeti 77,99% prioritetnih pismovnih poSiljaka u roku od jednog
dana, te nije ispunila postavljenu normu (85%). Od ostalih koji su ostvarili zna¢ajno bolji rezultat, pojedini
davatelji postanskih usluga takoder nisu prenijeli i uru€ili u nacionalno propisnom roku od D+1 prioritetne
test posiljke. Tako je nizozemski PostNL ostvario 93.9% a cilj im je bio postavijen na 95.0%, te britanski
Royal Mail koji je ostvario rezultat od 92.5% dostavljenih prioritetnih poSiljaka u roku od jednog dana, a

cilj je bio zadan na razini 93.0%.

2 Hrvatska posta - Godisnii izvjestaj za 2012. godinu

3 Primarno se misli na radune davatelja usluga elektroni¢ke komunikacije i komunalnih usluga
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Slika 19 Usporedba nacionalnih davatelja postanskih usluga u uspjesnosti uru€enja postanskih poSiljaka
najbrze kategorije u roku od jednoga radnog dana (D+1) u unutarnjem postanskom prometu za 2012. godinu

88% 90% 92% 93% 93% 94% 94% 95% 95% 96%
78%
69%
Correos Hrvatska La Poste Itella bpost Royal Mail Poste Italiane PostNord (DK)  PostNL Deutsche PostNord ~ Osterreichische
posta Post (SE) Post

(Izvor: PostNL - European postal markets, HAKOM - GodiSnje izvjeSc¢e o radu za 2012. godinu )

Tijekom 2013. godine Hrvatska posta znatno je poboljSala uspjeSnosti uruéenja D+1 prioritetnih
postanskih poSiljaka. Naime, pored povecanja samog broja navedene usluge za 20%, porasla je i
kakvoc¢a (D+1) usluge sa 77,99% iz 2012, na 85,19% u 2013, dosegnuvsi zacrtani standard od 85,00%.

Slika 20 Kakvo¢a HP-ova obavljanja univerzalne usluge uru€enja postanskih poSiljaka najbrze kategorije u roku
od jednoga radnog dana (D+1) u unutarnjem poS$tanskom prometu tijekom razdoblja od 2007-2013.
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(Izvor: Deloitte analiza)

Prethodna slika ukazuje da su napori HP-a u posljednjih Sest godina rezultirali pozitivnim trendom
unaprjedenja kakvoc¢e obavljanja univerzalne usluge kategorije D+1. U drugim kategorijama(D+2 i D+3),
HP uglavnom nije imao problema dosti¢i zakonski predvidenu kvalitetu usluge, a Sto prikazuje sljedec¢a

tablica.

Tablica 9 Kakvoc¢a univerzalnih poStanskih usluga tijekom razdoblja 2011. - 2013. godine

Pismo standard 2011 2012 2013 |
D+1 85% | 79,96%  78%  85,19%
D+2 95% | 9500%  953%  95,83%

D+3 95% | 94,10%  95%  95,12%

(Izvor: Deloitte analiza temeljem podataka dostavljenih od strane HP-a)
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Kako bi ocijenili da li HP kao davatelj univerzalne usluge ima (financijskih) mogucnosti zadrzavanja
odgovaraju¢e razine kvalitete svojih usluga, pa ¢ak i za njihovo dizanje, a sve kako bi dosegnuli
prosjednu kvalitetu u europskim zemljama®* ili visu kvalitetu usluga naprednijih davatelja, potrebno je

analizirati adekvatnost cijene kao klju€nog izvora financiranja postanskih aktivnosti .

Koriste¢i se podacima Deutsche Posta*®, analizirane su cijene za standardna prioritetna pisma na
nacionalnim trzistima postanskih usluga, te za istu uslugu ali s prekograniénom dostavom unutar Europe
(28 drzava ¢lanica Europske unije i u Islandu, Norveskoj i Svicarskoj). IstraZivanje je uzelo u obzir samo
najbrze postansko pismo — prioritetno, u svim promatranim zemljama, Sto prema vazeéim specifikacijama
proizvoda uglavnom obavezuje isporuku sliedeceg dana (D+1). Na taj nacin istraZivanje je moglo
usporediti proizvode jednake kvalitete. Takoder, vazno je istaknut da se radi zapravo o nacionalnim
davateljima univerzalne usluge, pa tako u kontekstu Hrvatske podaci se odnose na cijene koje naplacuje
HP.

Slika 21 Nominalna cijena (u eurima) za standardno prioritetno pismo unutar drzave
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Prosjec¢na cijena 0,62 eura
(Izvor: Deutsche Post (2014) - Letter prices in Europe)

Usporedujuéi univerzalnu uslugu prioritetnog pisma na domaéem trzistu HP obavlja navedenu uslugu po
cijeni od 0,61 eura, $to je vrlo blizu prosje€¢noj europskoj cijeni od 0,62 eura. Zemlje iz susjedstva
(jugoisto€na Europa) imaju nize cijenu iste usluge: Madarska 0,49 €, Bugarska 0,44 €, Rumunjska 0,36
€, dok Slovenija nudi drugu najjeftiniju uslugu u Europi od 0,29 €. Skandinavske zemlje imaju najskuplju
univerzalnu uslugu prioritetne poste, pa tako u Finskoj ona iznosi 1 €, Danskoj 1,21 €, a Norveska je

najskuplja u navedenoj usluzi sa 1,25 €.

Za sve zemlje, skuplje je poslati prioritetno pismo u Europu nego $to je poslati ga unutar domaceg trzista

osim u slucaju Finske gdje su cijene izjednacene (1 €). Zamjetno je pak primijetiti da univerzalne usluge

44U 2011. za D+1 kategoriju prosje¢an rezultat medu europskim zemljama iznosio je 87,06%

5 Deutsche Post (oZujak 2014): Letter prices in Europe — Up-to-date international letter price survey.
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prioritetnog pisma na medunarodnom trziStu znacajno variraju: dok je cijena prioritetnog pisma koje se
Salje iz Austrije u Europu samo 1,1 puta skuplja od slanja unutar domaceg trzista, korisnici/kupci u
Sloveniji moraju platiti 4,1 puta vec¢u cijenu od usluge koja pokriva nacionalne granice. Hrvatski gradani
placaju 2,4 puta skuplje uslugu prioritetnog medunarodnog (unutar EU) pisma od iste usluge unutar

hrvatskog teritorija.

Slika 22 Nominalna cijena (u eurima) za prioritetno pismo unutar Europe
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(Izvor: Deutsche Post (2014) - Letter prices in Europe)

Iz navedenih podataka vidljivo je da medu davateljima univerzalnih usluga iz zemlja EU, HP-ova
prioritetna po$ta je pozicionirana pri gornjoj cjenovnoj vrijednosti. Stovise prioritetno pismo u
prekograni¢noj usluzi jedno je od skupljih u svojoj kategoriji. Efikasnost usluznog procesa preduvijet je za
ucinkovitu i kvalitetnu prekograni¢nu uslugu. Na istu, pored USP-a utjeCu i transportne tvrtke (uglavnom

zrakoplovne), kao i davatelji poStanskih usluga odredisSnih drzava.

Ostali indikatori efikasnosti sazeti su u sliedecoj slici na kojoj je 7 nacionalnih davatelja (davatelja
univerzalne usluge) usporedeno po 14 odabranih klju¢nih kategorija, a navedeni podaci se odnose na
2011. godinu.
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Tablica 10 Tablica u€inkovitosti davatelja univerzalnih usluga po razli¢itim kategorijama za 2011. godinu

Operater

Adrese (kucanstva)

Dnevni broj artikala
po adresi* .
EBIT marza (2011.)
Kvaliteta usluge, D+1
(frekvencija
dostave/ tjedan)
% prioritena pisma
(D+1)

Postanski sanducici
poslovnice
Sortirni centri
% poste strojno

sortiran za isporuku
po rutama

Uredi za dostavu

terreichische Post

kompanija izlistana;
Vlasnistvo 52,8% drzavno 47,2%
privatno vlasnistvo

Austrija

_8m . SOm
3.6m | 40m
~2.2 ~1.3
96.0% 92.3%
(5dana) (6dana)

~45-50% ~50-60%
16,000 110,000
2,000 13,000
50% 95%
Ne Da (90%)
260 3,100
9,000 51,500

Strojno sortiranje
poste u sekvencama

Broj dostavnih ruta

Broj ruta za dostavu s
S 4,500 (50%)
isporukom paketa |

Njemacka
Deutsche Post

Kompanija izlistana;
institucionalni investitori
(67%); KFW banka (24.89%);
privatni investitori (7.5%)

31,000 (60%)****

*izradunato na temelju 250 radnih dana
** HP imao je EBIT marzu od -0,73% u 2012. godini
**% 1 2013. godin iznosio je 85,19%

***x* postotak ruta za dostavu na kojma se mogu isporuciti i pisma i paketi.

Danska
Post Danmark
Kompanija

izlistana, 40%
vlasnistvo drzave

2.3m

~1.0

93.5%

(6 dana)

~50%
7,400
718

>90%

Da (90%)

153
4,250

1,500 (35%)****

Francuska

La Poste

Drzavno vlasnistvo, 77,1%
pod direktnom kontrolom
drzave, 22,9% u vlasnistvu

drzavne banke
- ,,Ziem,, SV S—

A8m
28m

~1.7

87.9%
(6dana)

~30%
142,000

17,075

78%

Da (58%)

3,000
60,000

30,000 (50%)****

- S S

Da (95%)

Nizozemska

PostNL

100%
privatno

_il4m

7.4m

~15

93.9%
(6dana)
<50%
19,000
2,375

95%

260
20,000
None

(0%)****

070% |

6

Svedska
Posten
Svedska
drzava 60%;

40%
9.2m
4.6m

~2.0

H
H
1

Hrvatska
Hrvatska
Posta

. 1 100% drzava
Danska drZava

94.8%
(5dana)
~40-45%

24,000

1,547

85%
Da (80%)
400
8,400

2,500
(349)****

T
+
T

i
1
T
1
i
1
i
i
1
1
|
1
1
t
|
|
{
1
i
|
|
1
|

79,96%***
(5 dana)
~0,7%
3,293
1,018
L

53%

536
3,008

56

(Izvor: WIK-Consult (8.2013.): Pregled efikasnosti davatelja posStanskih usluga; Deloitte analiza dobivena

temeljem podataka dobivenim od strane HP-a)

Iz tablice je vidljivo da vlasni$tvo nad davateljima poStanskih usluga u navedenim zemljama znac¢ajno

varira. Vazno je naglasiti da razli¢ita vlasni¢ka struktura snazno utjeCe na izbor poslovnog modela i

strategiju vodenja kompanije.

U usporedbi s drugim USP, HP se isti¢e po niskoj dnevnoj koli€ini usluga po pojedinoj adresi $to je vec

ranije bilo prikazano i u kontekstu godi$nje razine. Kada su u pitanju EBIT* marze, kod veéine USP-a

uglavnom su u opadanju posebno tijekom 2011-2012, ali jo$ uvijek kre¢u u prosjeku oko 5%. EBIT marza

HP-a za 2011. godinu bila je najniza medu istaknutim davateljima pos$tanskih usluga sa vrijedno$¢u od

2.7% (na ukupno poslovanje, ne samo postanske usluge). EBIT marza HP-a u 2012. dodatno je pala,

odnosno zbog prikazanog gubitka na kraju godine iznosila je —0,7%.

Hrvatska
odgovara na trziSne

okviru
onoga

posSta
1zazove
vlastitth mogucnosti

Sto omogucuje

model tvrtke u javnom vlasniStvu.

vlasniStvu Deutsche Posta pao je sa 14.000 u 1995. na oko 5000.

kontinuirano

poslovni

Takoder, u odnosu/omjeru na dnevnu koli¢inu i broj adresa, kod

HP-a zamjetan je jo$ uvijek poveci broj poslovnica i tehnoloSkih

srediSta za razradu poSiljaka. Vazno je uoditi visoke brojke

u

postanskih poslovnica i sanduci¢a Deutsche posta. Pri tome je

te vazno naglasiti ta se to odnosi na raSirenu mrezu automatiziranih

punktova®” kao i na mreZu usluznih pultova u trgovinama i

supermarketima na kojima korisnici mogu ostaviti ili pokupiti

poStu. Sam broj postanskih poslovnica koje su u izravhom

6 EBIT - eng. earnings before interest and taxes, je dobit prije odbitka (rashodnih) kamata i poreza na

dobit.

47 Elektronicki osigurani spremnici u kojima se paketi mogu podiéi ili ubaciti u bilo kojem trenutku bilo

kojeg dana
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Nadalje, analiziraju¢i postotak strojno sortirane poste po rutama HP zajedno s Osterreichische Postom
ima nesto nizi postotak, a dio razloga moze se naci u gubitku prihoda zbog prerane liberalizacije trzista
odnosno nedostatku sredstava za investicije i modernizaciju. Broj dostavnih ruta relativno je visok, te
ujedno reflektira geografsku specificnost/zahtjevnost teritorija RH. Kada su u pitanju standarde dostavne
rute i one za dostavu paketa HP ima odredenih specificnosti zbog ¢ega ovaj parametar nije potpuno
usporediv. Naime, HP ima spojene neke vazne elemente dostave ekspresne (kurirske) poste i usluge
paketa u sklopu univerzalne usluge, odnosno za dostavu paketa koriste se isti resursi kao i za dostavu
ekspresnih posiliki (model je zbog odgovora na trZiSne izazove prilagoden ekspresnim poSilikama a ne

iskljucivo klasi¢noj usluzi paketa).

Sukladno svemu navedenom moze se zakljuciti da HP kontinuirano odgovara na trziSne izazove u okviru
vlastitih moguénosti te onoga Sto omogucuje poslovni model tvrtke u javhom vlasnistvu. Jasno je vidljivo
da su HP-u za snazniji napredak potrebne znacajne kapitalne investicije kojima bi potpuno modernizirala
vlastito poslovanje, dodatno se prilagodila trziSnim izazovima te se okrenula razvoju novih visoko-

profitabilnih usluga.

9.4 Analiza ustroja i rada regulatora na trzistu postanskih usluga u RH

Za regulaciju i nadzor na trziStu poStanskih usluga u pojedinim su fazama razvoja sektora postanskih
usluga bile zaduzene razli€ite institucije, u okviru nadleznog ministarstva. Prvo regulatorno tijelo
zaduzeno za podrucje poStanskih usluga u RH bilo je VijeCe za postanske usluge, osnovano Zakonom o
posti (NN, 172/03). Strategijom razvoja trziSta postanskih usluga iz 2008.g., ustanovljeno je da su
poStanskom regulatoru potrebne promjene u smislu jacanja kapaciteta s naglaskom na povecanje
specificnih znanja (podrucje prava, ekonomije, tehnologije i tehnike), povezivanje s regulatorima na

europskoj razini, te spajanje djelatnosti s drugim regulatornim tijelima (elektronic¢kih komunikacija).

Donosenjem Zakona o elektroni¢kim komunikacijama (NN 73/08), omoguéeno je da se VijeCe za
postanske usluge organizacijski i poslovno spoji s Hrvatskom agencijom za telekomunikacije, u neovisno

regulatorno tijelo Hrvatsku agenciju za postu i elektronicke komunikacije“®.

Slika 23 Povijesni razvoj regulatornog tijela u podrucju postanskih usluga u RH

Vijece za
postanske
usluge

HAKOM

eZakon o elektronic¢kim

. komunikacijama (NN 73/08),

*Zakon o posti (NN, 90/11, 133/12, 80/13)
172/03)

eZakon o postanskim uslugama
(NN, 88/09, 144/12, 153/13)

(Izvor: FPZ analiza)

HAKOM je samostalna, neovisna i neprofitna pravna osoba s javnim ovlastima, a njegov je rad javan.
Osniva¢ HAKOM-a je Republika Hrvatska, a osnivaCka prava ostvaruju Hrvatski sabor i Vlada Republike
Hrvatske. Za svoj rad HAKOM odgovara Hrvatskome saboru. HAKOM-om upravlja Vije¢e koje Cini pet

¢lanova, uklju€ujuci predsjednika i zamjenika predsjednika, a ¢lanove imenuje i razrjeSava Hrvatski sabor

“8 U Zakonu o izmjenama i dopunama Zakona o elektroni¢kim komunikacijama (Narodne novine, broj 71/14)
mijenja se naziv agencije u Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti.
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na prijedlog Vlade Republike Hrvatske na razdoblije od pet godina. Vijece HAKOM-a donosi odluke
vec¢inom glasova svih ¢lanova, a Hrvatskom saboru i Vladi Republike Hrvatske podnosi godiSnje izvijeS¢e
o radu. Strucne, tehniCke i administrativne poslove nacionalne regulatorne agencije obavlja stru¢na

sluzba kojom rukovodi ravnatelj kojeg imenuje Vije¢e, a kojemu ravnatelj odgovara za svoj rad.

Slika 24 Organizacijska struktura HAKOM-a

VIJECE HAKOM-a

URED RAVNATELIA

{ STRUCNE SLUZBE:
ePravni poslovi ‘V'
e|nformiranje i zastita korisnika eAnaliza trzista

eKomunikacijske mreze i usluge oZeljeznicke usluge
eRadiokomunikacije eKontrola spektra

ePostanske usluge eGospodarski poslovi

\.*Zajednicki poslovi

(Izvor: HAKOM, Godisnje izvjeS¢e o radu za 2012.g., http://www.hakom.hr 16.06.2014 )

Uloga NRA u sektoru postanskih usluga pored ostalih aktivnosti je osigurati da su cijene univerzalnih
usluga troskovno orijentirane, nediskriminiraju¢e, konkurentne. Nadalje, tamo gdje davatelj poStanskih
usluga ima znacajnu trziSnu snagu u pruzanju usluga, nuzno je da cijene konkurentnih usluga nisu
nepravedno podcijenjene. Neovisnost regulatora osigurana je ukoliko se odluke i odredbe obavljaju

nepristrano i transparentno te se uvazavaju kriteriji koji osiguravaju neovisnost:

- osnivanje viSe ¢lanskih tijela za vodenje nacionale regulatorne agencije,

- imenovanje ¢lanova tijela pod strogo odredenim uvjetima,

- kod donoSenje odluka se rukovodi iskljuCivo pravilima struke i normama o spreCavanju
monopolistickog djelovanja na trzistu,

- kontrolom trziSta poStanskih usluga ukljuCuju¢i sve sudionike, kako nacionalnog davatelja
postanskih usluga, tako i privatnih/alternativnih davatelja poStanskih usluga,

- nemijeSanje u misljenja i odluc¢ivanje od strane interesnih strana (ministarstva, politickih
stranaka i dr.),

- financiranje regulatornog tijela, neovisno od ministarstva odgovornoga za po$tansko podrucje.

Zada¢e HAKOM:-a u podrucju postanske djelatnosti odnose se na:

1) javne ovlasti koje je Republika Hrvatska zakonom prenijela na HAKOM
2) javnu objavu davatelja poStanskih usluga

3) ostale zadace koje se odnose na smijernice za ucinkovit i djelotvoran rad

Vije¢e HAKOM-a donosi odluke i druge upravne akte kao javne akte iz podrucja postanskih usluga koji su
konacni u upravnom postupku te protiv kojih nije dopustena zZalba ve¢ se moze pokrenuti upravni spor, a

Sto ne odgada njihovu provedbu.
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Tablica 11 Javne i ostale ovlasti HAKOM-a

Nadleznost NRA (ZPU 144/12, €l. 8.)

Javne ovlasti NRA Ostale ovlasti NRA
(¢l.8, st. 1. —11)) (€l.8, st. 12. — 17.)

Davanje stru¢nih misljenja i objasnjenja u

DonoSenje propisa za provedbu ZPU primjeni ZPU i propisa donesenih na temelju ZPU.

Donosenje i ukidanje odluka o: odredivanju
davatelja univerzalne usluge; obavljanju zamjenskih
usluga; o nacinu razdvajanja raunovodstvenog
razdvajanja; u vezi s pristupom mrezi; utvrduje
iznos neto troSka koji predstavlja nepravedno
opterecenje; osniva kompenzacijski fond te utvrduje
doprinose koje moraju uplatiti davatelji poStanskih
usluga iz ¢lanka 51. stavka 2. ZPU.

Redovito objavljivanje podataka, obavijesti i
dokumenata iz podrucja postanskih usluga, a
osobito pokazatelja razvoja trzista, u skladu s
odredbama ZPU i propisa donesenih na temelju
ZPU.

Medunarodna suradnja u podrucju postanskih
usluga te sudjelovanje u radu upravnih i radnih
tijela nadleznih europskih i medunarodnih

organizacija i institucija u podrucju postanskih

Nadzor i regulacija cijena univerzalne usluge,
posebnih cijena iz ¢lanka 46. stavka 4. ZPU, te
opcih uvjeta davatelja univerzalne usluge u skladu s
odredbama ZPU.

usluga
Zastita prava korisnika postanskih usluga te . Sudjelovanje u izradi prijedloga strategija,
rieSavanje sporova izmedu korisnika i davatelja studija, smjernica, programa i provedbenih
postanskih usluga. planova iz ¢lanka 5. ZPU.

Suradnja s nadleznim nacionalnim regulatornim
tijelima drzava ¢lanica Europske unije, udrugama
nadleznih regulatornih tijela i nacionalnim
regulatornim tijelima drugih drzava u podrucju
postanskih usluga.

Inspekcijski nadzor nad primjenom ZPU i propisa
donesenih na temelju ZPU.

Vodenje i redovito obnavljanje baza podataka,
ocCevidnika, upisnika i drugih podataka iz podrucja
postanskih usluga, koje NRA prikuplja u skladu s
odredbama ZPU i propisa donesenih na temelju
ZPU.

Obavljanje drugih poslova utvrdenih ZPU i
zakonom kojim je uredeno podrucje elektronickih
komunikacija, propisima donesenim na temelju
ZPU te Statutom Agencije.

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

(Izvor: ZPU)

HAKOM primjenjuje propise koji se odnose na neprofitne organizacije (ureden Uredbom o racunovodstvu
neprofitnih organizacija, NN 10/08), a temelji se na opc¢e prihvaéenim racunovodstvenim nacelima
toénosti, istinitosti, pouzdanosti i pojedinaénom iskazivanju pozicija*®. Sredstva za obavljanje poslova su
detaljno propisana Zakonom o elektroni¢kim komunikacijama (ZEK, NN 73/08, 90/11, 133/12, 80/13) te
¢lankom 13. ZPU-a. Tako je definirano zasebno evidentiranje racunovodstvenih dogadaja vezanih za
podrucje elektronickih komunikacija i podruc¢je postanskih usluga. Financiranje HAKOM-a za podrucje
poStanskih usluga se ostvaruje kroz ukupni godisnji bruto prihod koji su u prethodnoj kalendarskoj godini
ostvarili davatelji poStanskih usluga (temeljem odobrenog godisnjeg financijskog plana HAKOM-a). U
financijskom izvjeS¢u i zavrSnom racunu odvojeni su prihodi, rashodi i rezultat poslovanja za podrucje
elektroni¢kih komunikacija i za podrucje postanskih usluga. Financijsko izvjeS¢e sastoji se od analize
prihoda, analize rashoda, rezultata poslovanja, analize viSka sredstava, analize viSka prikupljenih

sredstava, bilance, analize investicija i analize prihoda drzavnog prorac¢una RH.

ZEK propisuje i da ¢e HAKOM prenijeti viSak prikupljenih sredstava u odnosu na godisnji financijski plan
u sljedecu kalendarsku godinu. Sredstva za rad HAKOM-a u podrucju poStanskih usluga osiguravaju se

iz godiSnje naknade koju su obvezni placati davatelj univerzalne usluge i drugi davatelji poStanskih

49 HAKOM, Godi$nja izvjesée o radu HAKOM-a u razdoblju od 2010 — 2012.
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usluga. Pravilnikom o pla¢anju naknada za obavljanje poslova HAKOM - a propisana je visina i nacin
plaéanja naknada HAKOM-u. *°

Uloga regulatora na trziStu poStanskih usluga ocituje se kroz aktivnosti:

1. Osiguranje univerzalne usluge - u uvjetima dereguliranog trzista poStanskih usluga, osiguranje
univerzalne usluge kao javnog servisa predstavlja vid socijalne obveze prema gradanstvu,
putem ispunjenja minimalnih zahtjeva za koriStenjem postanskih usluga pod jednakim uvjetima
za sve korisnike, na jedinstvenom teritoriju, po pristupacnim cijenama i standardne razine
kakvoce. Pritom je potrebno definirati cijenu univerzalne usluge, nacin/model financiranja,
zastitu korisnika postanskih usluga i dr.

2. Reguliranje odnosa na trziStu za sve sudionike ukljuCuje definiranje pravnog okvira za
sudjelovanje svih davatelja na trziStu postanskih usluga. Europska Komisija zabranjuje svaki vid
monopolistickog ponasanja na jedinstvenom europskom prostoru, kao i primjenu dampinskih
cijena. Postavlja se zahtjev za raCunovodstveno vodenje obracuna za univerzalnu uslugu, te
zamjenske i ostale usluge, sukladno odredbama ZPU-a. Potrebno je ustanoviti troSkove
univerzalne usluge kako bi se sprijecilo prelijevanje sredstava iz profitabilnog u neprofitabilni
sektor i pratio razvoj trzista.

3. Osiguranje pristupa privatnih/alternativnih davatelja poStanskih usluga postanskoj mrezi
davatelja univerzalne usluge — pristup mrezi davatelja univerzalne usluge na odredenim
toCkama u toku procesa prijenosa postanskih poSiljaka omoguc¢ava podjednako sudjelovanje u
ekonomiji velikog obujma od strane svih dionika na trzistu ¢ime se privatni/alternativni davatelji
postanskih usluga stavljaju u ravnopravan polozaj sa davateljem univerzalne usluge, u

segmentima trziSta koji su liberalizirani.

NRA u cilju ispunjenja svojih zahtjeva, na raspolaganju ima odgovarajuc¢a sredstva, a ako je potrebno i
mogucénost propisivanja odgovarajuéih nov€anih kazni. Treba istaknuti da unato€ zajednickim temeljima
na kojima su regulatorna tijela osnovana i rade , ovlasti i djelatnosti koje se odnose na reguliranje

postanske djelatnosti razlikuju se po pojedinim drzavama.

HAKOM je sudjeluje i u radu upravnih i radnih tijela nadleznih europskih i medunarodnih organizacija® i
institucija u podrucju postanskih usluga. Tako, izmedu ostalog, od 2010. godine (kada je osnovan
ERGP® — Europska udruga nacionalnih regulatornih tijela za po$tanske usluge) sudjeluje u radu i

razvojnim projektima unutar EU, kao i u TAIEX instrumentu za tehni¢ku pomoé i razmjenu informacija®.

U proteklom razdoblju poduzimane su aktivnosti struénog obrazovanja i usavr$avanja djelatnika®.

U vrijeme pisanja Strategije razvoja trziSta poStanskih usluga do 2020. godine , HAKOM-u je temeljem

izmjena ZEK-a i donoSenjem novog Zakona o regulaciji trzista Zeljezni¢kih usluga pripojena i Agencija za

0 1BID

*1 Time je takoder ispunjen zadani cilj iz Strategije razvoja trzista postanskih usluga iz 2008. g. vezano
uz suradnju i sudjelovanje na sastancima medunarodnih postanskih organizacija.

%2 Europska Komisije je 2010. godine osnovala je ERGP, s osnovnim zadatkom promocije najbolje
europske prakse medu drzavama EU. Na taj nacin savjetuje i pomaze Komisiji; prilikom jacanja
unutarnjeg postanskog trzista; po svim pitanjima u svezi s poStanskim uslugama i njene nadleznosti;
glede razvoja unutarnjeg postanskog trziSta i dosljedne primjene regulatornog okvira za poStanske
usluge u svim drzavama ¢lanicama te se u dogovoru s Komisijom na otvoren i pregledan nacin savjetuje
sa sudionicima na trziStu, potrosac¢ima i krajnjim korisnicima.

%3 Vie dostupno na: http://ec.europa.eu/enlargement/taiex/what-is-taiex/index_en.htm

% Vidljivo da su se strateski ciljevi iz Strategije razvoja trzista postanskih usluga iz 2008. vezani uz sam
ustroj i organizaciju HAKOM-a proveli, obzirom da su unaprijedeni kapaciteti djelatnika vezani uz zvanja
potrebna za provedbu regulatornih poslova iz specificnih podrucja poste i elektroni¢kih komunikacija.
Struktura zaposlenika po spolu daje blagu prednost musSkarcima koji ¢ine 53% djelatnika (podaci se
odnose na istu godinu).
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regulaciju trzista zeljeznickih usluga ¢ime HAKOM postaje Hrvatska regulatorna agencija za mrezne

djelatnosti®®

U narednom razdoblju identificirani su slijedegi izazovi na trzi$tu postanskih usluga:®

zakonitost pruzanja posStanskih usluga na trzistu,

osiguravanje odrzivog razvoja univerzalne usluge uz osiguranje financiranja eventualnog
nepravednog financijskog opterecenja,

promoviranje prava i obveza korisnika poStanskih usluga te odgovornosti davatelja poStanskih
usluga u cilju djelotvorne i u€inkovite zastite korisnika,

osiguravanje pristupacnosti i dostupnosti pristupnih to¢aka za obavljanje univerzalne usluge na
cijelom teritoriju RH,

postizanje kakvoce univerzalne usluge u skladu s propisanim mijerilima,

djelotvoran, ucinkovit i transparentan pristup javnoj postanskoj mrezi svim korisnicima pristupa,
analiza prikupljenih podataka o stanju na trziStu poStanskih usluga te prezentacija dobivenih
rezultata i mogucih smjerova razvoja trzista,

cjelovita i pouzdana regulatorna izvjeS¢a imenovanog davatelja univerzalne usluge o

rezultatima racunovodstvenog razdvajanja.

Sukladno ZPU, izvr§en je prijenos ovlasti inspekcijskog nadzora nad obavljanjem postanskih usluga iz

Ministarstva, kao srediSnjeg tijela drzavne uprave, u nadleznost HAKOM-a, iz nekoliko razloga:

da bi se osigurala ujednaCenog rada i postupanja NRA kako iz podrucja elektronickih
komunikacija, tako i poStanskih usluga,

sprijeCavanja odredene nedostatke u provodenju inspekcijskog nadzora u navedenim
podrucjima koji su od velike vaznosti za RH gospodarstvo u cjelini,

radi izbjegavanja preklapanja ovlasti i poslova inspekcijskog nadzora (unutar nadleznog
Ministarstva) i struénog nadzora (unutar regulatornog tijela),

dodatnoga rastereéenja sredstava drzavnog proracuna.

%5 http://www.hakom.hr/default.aspx?id=3749 (15.09.2014.)

% HAKOM, Godi$niji program rada za 2014. g.
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C. Strategija razvoja trzista

poStanskih usluga

Strategija razvoja trziSta postanskih usluga u RH predstavlja podlogu daljnjeg razvoja i unapredenja
trziSta postanskih usluga u RH, u skladu sa definiranim ciljevima PosStanske strategije prihvaéene u
Dohi®’.

Postavljeni ciljevi uklju€uju:

e Unapredenje medupovezanosti globalne postanske mreze, odnosno osiguravanje
kvalitetne, pristupacne, sigurne i efikasne univerzalne postanske usluge. Uvodi se pojam tzv.
trodimenzionalnog poStanskog sustava koja ukljuCuje fizicku, elektronicku i financijsku
komponentu. Medupovezanost postanskih mreza vrlo je vazna u danaSnjem okruzenju za
integraciju globalnog postanskog lanca prijenosa prometnih entiteta.

e Osiguranje tehni¢kog znanja i iskustva u podrucju postanskog prometa, razmjenom ideja i
primjeni najbolje prakse s ciliem razvoja i unapredenja postojeceg regulatornog okvira i
kreiranja podloge za ucinkovito pruzanje postanskih usluga u liberaliziranom okruzenju,
posebno vodecéi racuna o osiguranju pruzanja univerzalne usluge.

e Promocija inovativnih proizvoda i usluga (kroz razvoj trodimenzionalne mreze), kako bi se u
postojecem okruzenja smanjenih zahtjeva korisnika za tradicionalnom postanskom uslugom,
odnosno slanjem pismovnih poSiljaka davateljima postanskih usluga omogucila promocija
ostalih usluga. Naime, globalna povezanost i pristup Internetu komparativhe su prednosti za
davatelje postanskih usluga na trziStu ne samo poStanskih ve¢ i ostalih usluga.

o Poticanje odrzivog razvoja postanskog sektora sa ekonomskog aspekta u postojeéem i
buduéem izrazito konkurentskom trziSnom okruZenju, istovremeno uvaZavajuci i ekoloSke
kriterije.

Osnovni ciljevi koje je potrebno ostvariti Strategijom razvoja trzisSta postanskih usluga u RH do 2020.g.

ukljuCuju:

e  Osiguranje dostupnosti i odrzivosti univerzalne usluge,

e  Osiguranje i zastitu slobode trziSnog natjecanja,

¢ Promicanje interesa gospodarstva, gradana i korisnika postanskih usluga,

e Razvoj novih postanskih usluga intenziviran sinergijom s komunikacijskom i prometnom
infrastrukturom, s posebnim naglaskom na e-trgovinu

e Uskladivanje s cilievima EU Strategije 2020 (EU2020), vazeé¢im EU direktivama te aktima
Svjetske postanske unije (UPU).

%7 2012. godine u Dohi je odrzan 25 kongres UPU-a, te usvojena Po$tanska strategija kao strateski plan u
razdoblju od 2013.-2016. godine. http://www.upu.int/en/the-upu/strategy/doha-postal-strategy.html
(02.07.2014.) U strategiji su definirane i obaveze vlada drzava ¢lanica, imenovanih davatelja posStanskih
usluga, kao kljuénih dionika u poStanskom sektoru u funkciji ostvarenja postavljenih ciljeva.
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10. Strateski okvir razvoja trzista postanskih usluga u RH

Planiranje je temeljna znacajka suvremenog drustva i jedan od osnovnih preduvjeta brzog napretka. Bez
sustavnog planiranja razvoj je sporadican i prepusten slu¢ajnosti. Svrha planiranja je utvrditi scenarije,
ciljeve i aktivnosti kako bi se osigurala podloga za stalno unapredenje i razvoj trziSta postanskih usluga u
RH u budu¢em razdoblju. Pritom je za ucinkovito planiranje potrebno dugoro¢no sagledati postavljene
cilieve, koji se moraju rangirati po vaznosti, kako bi se njihovo izvrSavanje moglo vremenski koordinirati i
uskladiti. Definiranjem ciljeva te utvrdivanjem nacina za njihovo ostvarenje, u postupku planiranja
potrebno je predvidjeti i tzv. poStanske ¢imbenike koji imaju utjecaja na buduéi razvoj i trendove na trzistu
postanskih usluga.
Cimbenici se mogu podijeliti na:

e unutarnje (interne), na koje je moguce utjecati u smislu smanjenja njihova negativnog utjecaja

(npr. djelotvornija organizacija, prikladnija struktura kadrova i dr.),
e vanjske (eksterne), na koje se opcenito ne mozZe utjecati, ali se mogu pratiti analizom

dosadasnijih trendova, te predvidjeti buduci utjecaj na trziste postanskih usluga.

Unutarnji ¢imbenici koji imaju utjecaj na davatelje postanskih usluga su:
o  proizvodi i usluge,
o ljudski potencijali,
o kakvoca usluga,
o  marketing,
o primijenjena tehnologija,

o postanska mreza.

U drugu grupu, odnosno vanjske ¢imbenike koji imaju utjecaj na davatelje postanskih usluga izdvajaju se:
o  zakonodavni okvir,
o tarife,
o  konkurentsko okruzenje
o  prometna infrastruktura,

o gospodarsko okruzenje.
U proteklom razdoblju davatelji poStanskih usluga zasnivali su svoje poslovanje prvenstveno na fizi¢koj
platformi za dostavu pismovnih poSiliaka i paketa izmedu B2B, B2C, odnosno C2C korisnika.
Elektronicke komunikacije, primjena Interneta i razvoj Sirokopojasnih pristupnih tehnologija i mreza
namecu uspostavu drugacije platforme kako bi se unaprijedilo poslovanje i omogucio daljnji razvoj.

Pritom, odluke davatelja posStanskih usluga vezano uz buducu strategiju razvoja ukljuCuju odluke
povezane uz:

e trziSte pismovnih posiljaka,
e trziSte paketnih poSiljaka,
e  kljuéne korisnike,

e medunarodno poslovanje,

e e-postanske usluge (elektroni¢ke postanske usluge).

Prema provedenim istrazivanjima od strane UPU-a tijekom 2005. godine, ¢imbenici koji utjecu na trziSte

Na trziste postanskih usluga

postanskih usluga a time i na poslovanje davatelja poStanskih usluga pored
u gornjem dijelu teksta navedenih postanskih ¢imbenika su i ekonomski,
drustveni i tehnoloski ¢imbenici. Nekoliko je ekonomskih ¢imbenika, kao

utjeéu poétanski’ ekonomski, ¢imbenika sa najve¢im utjecajem, od kojih se kao jedan od najvaznijih

drustveni
¢imbenici.

. +v1 - Mmakroekonomskih pokazatelja izdvaja BDP. Slijede ¢imbenici globalizacije,
1 tehnOIOSkl inflacije, kljuénih gospodarskih djelatnosti, stope nezaposlenosti, osobne
potroSnje, uvoza, izvoza i dr. U proteklom razdoblju je trend kretanja BDP-a
bio jedan od glavnih indikatora koji je u uskoj korelaciji sa promjenama u
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koli€ini postanskih usluga. Vec¢i gospodarski rast intenzivirao je koli¢inu poStanskih usluga medu svim
dionicima na trziStu. lako pozitivna ekonomska kretanja direkino utjeu na porast potraznje za
postanskim uslugama, u danasnjem okruzenju rast BDP-a nije jedini relevantni ¢imbenik koji utje€e na
koli¢ine postanskih usluga, te u postojeéem okruzenju nije moguée predvidati koli¢ine poStanskih
posiljaka isklju¢ivo promatranjem kretanja BDP-a.

U danasnjem okruzenju potrebno je promatrati sljedeée ¢imbenike koji utje€u na razvoj trzista poStanskih
usluga:
e ekonomske aktivnosti (razvoj ekonomije, struktura gospodarskih aktivnosti i broj tvrtki, posebno
SME),
e  populacija (broj stanovnika, broj ku¢anstava i starost stanovnistva),
o digitalizacija (razli€iti oblici elektronicke komunikacije poput SMS-a, e-mail-a, drustvenih mreza),
e cijene (na cijene utjeCe regulacija trzista, izracun jedinicne cijene troSka, konkurencija,
osjetljivost korisnika kao i troSkovi koriStenja tzv. ne-postanskih kanala),

e  ostali Cimbenici (kulturalne razlike, razina obrazovanja, razina i struktura prihoda).

Pored navedenih ¢imbenika, nova klju¢na podrucja koja izravno utje€u na buduci razvoj trziSta postanskih
usluga su podrucja:

e  e-trgovine,

e  e-postanskih usluga,

e izravne poSte u multimedijskom okruzeniju,

e odrzivog razvoja okoliSa.

Opcenito, odrzivi razvoj prometnog sustava ukljuCuje primjenu odgovarajuéeg koncepta razvoja
temeljenog na principima energetske ucinkovitosti, vodenju brige o =zastiti okolisSa istovremeno
omogucavajuci sigurnost i zastitu svih dionika. Zastita okoli8a u modernom poslovnom okruZenju utjece
na razvoj poslovnih procesa i oblikovanje strateSkih smjernica razvoja odredenog sektora, odnosno
tvrtke. Odrzivi razvoj poStanskog sektora kao sastavnog dijela gospodarskog sustava RH zasniva se na
definiranju i provedbi svih potrebnih mjera i aktivhosti s osnovnim ciliem smanjenja negativnog utjecaja
na okoli§. Prepoznate potrebne aktivnosti usmjerene su na smanjenje emisija ispusnih plinova,
racionalnije koristenje prijevoznog parka, ulaganja u nova (,zelena®) sredstva prijevoza i druge ekoloski
prihvatljive tehnologije.

U skladu sa navedenim, identificiraju se sljedeéi kljucni segmenti odrzivog razvoja postanskog sektora:

e  Prijevozna sredstva u postanskom prometu: kroz mjere smanjenja emisija ispuSnih plinova
ucinkovitijim koristenjem prijevoznih jedinica, edukacije djelatnika o ekoloski prihvatljivoj vozniji
te ulaganja u ekoloSki prihvatljivija prijevozna sredstva (hibridna vozila, vozila na elektri¢ni
pogon).

e Jedinice posStanske mreze (posStanski uredi, pristupne tocke): kroz mjere unaprjedenja
energetske ucinkovitosti objekata s ciliem smanjenja potroSnje energije.

o  Ekolosko zbrinjavanje otpada (toneri, akumulatori, elektroni¢ke komponente, otpadna ulja, papir
i drugo): kroz mjere razdvajanja otpada, upotrebe materijala koji mogu u potpunosti biti reciklirati

te razvoja aplikacija unaprjedenja ekoloSkog aspekta poslovanja.

Predlaze se provodenje mjera i aktivnosti koje bi potaknule davatelje poStanskih usluga da svoje

poslovanje usklade s prethodno navedenim segmentima®. Ekolo$ki aspekt obavljanja postanskih usluga

% Neki davatelji usluga, medu kojima prednjage globalni lideri na trzistu, su utjecaj na okoli§ ugradili u
osnovne paradigme svog poslovanja. Izmedu ostaloga, u svoje prijevozne parkove sve viSe ukljuuju
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ukljuéuje zadane ciljeve smanjenja® negativnih utjecaja na okoli§ u odnosu na postojece stanje za 20% u

razdoblju do 2020 godine.

Utjecaj informacijsko-komunikacijskih tehnologija na postanski sustav moguce je promatrati kroz dva

Nova kljuéna podrucja koja izravno
utjecu na buduci razvoj trzista
poStanskih usluga su podrucja e-
trgovine, e-postanskih usluga, izravne
poste u multimedijskom okruzenju 1
odrzivog razvoja okolisa.

podru¢ja odnosno kao utjecaj na fizicku komponentu i kao
utjecaj na informacijsku komponentu. e-poStanske usluge
(elektronicke poStanske usluge) su usluge davatelja
postanskih usluga krajnjim korisnicima putem informacijsko
komunikacijskih kanala, poput Interneta kao glavnog kanala
dostave e-postanskih usluga. ICT tehnologije znatno su
promijenile na¢ine komunikacije i time utjecale na smanjenje

koli¢ina tradicionalnih pismovnih posSiljaka. Kao odgovor,

davatelji postanskih usluga diversifikacijom usluga nude krajnjim korisnicima nove e-postanske usluge. E-
postanske usluge se dijele u &etiri kategorije usluga®, iako medu njima postoji medusobna povezanost

na usluge:

e  e-posta,
e e-trgovina,
¢ e-financijske usluge,

e e-vlada.

Od usluga e-posta® koje ukljuéuju usluge poput elektronicke postanske marke, elektronigkih razglednica,
usluge praéenja (statusa) poSiljaka (eng. track and trace), dostave obavijesti (o poSiljakama)
elektroni¢kim putem, e-brzojava, hibridne poste izdvajaju se usluge koje su supstitucija®® za tradicionalnu
poStansku uslugu i usluge koje daju novu dodatnu vrijednost tradicionalnoj postanskoj usluzi, a $to ima
utjecaja na trziSte postanskih usluga. Unapredenje tehnoloSkog procesa za davatelje postanskih usluga

ne predstavljaju elektronicke postanske usluge.

E-financijske usluge su financijske usluge davatelja postanskih usluga krajnjim korisnicima putem ICT -a,
a uklju€uju mogucnosti placanja razli¢itih roba, proizvoda i usluga elektroni¢kim putem i elektroni¢kog
transfera novca putem postanskog sustava, a najéeSée su sastavni dio ili poveznica uslugama e-posta
odnosno e-trgovina. Usluge e-trgovine sastoje se od usluga kupovine i prodaje robe, proizvoda i usluga

primjenom ICT-a, a pored ostaloga ukljuéuju uslugu dostave proizvoda®® fizi¢ki ili elektroniéki.

elektri¢na vozila, ili razvijaju aplikacije koje korisnicima usluga omogucavaju dobivanje informacija o
koli€ini ispusnih plinova prilikom obavljanja usluga. Cf. Deutsche Post DHL: 2013 Annual Report.

% Regional efforts in a global setting, 2013 IPC Postal Sector Sustainability Report, International Post
Corporation, 2013. Uglji¢ni otisak (eng. Carbon Footprint) mjera je ukupne emisije staklenickih plinova
koju izravno ili neizravno uzrokuje neka osoba, proizvod, tvrtka ili dogada;j.

0 Measuring postal e-services development, Electronic Postal Services Programme, UPU,2012.
www.upu.int (16.06.2014.)

®1 Razlikovati od termina e-poste (ili elektroni¢ke poste, eng. e-mail) koji oznaava moguénost slanja
poruka putem Interneta.

62 Supstitut — je zamjenski proizvod ili usluga koja zadovoljava iste ili sliéne potrebe korisnika kao i
primarna usluga. U poStanskom kontekstu supstitut fizickoj posti je npr. elektronicka posta

%3 Kao primjer kupovinom muzi¢kog albuma isti je moguée dostaviti kao fizitku posiljku ili download-irati
elektroni¢kim putem zavisno o preferenciji korisnika usluge.
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Usluge e-vlade potaknute su od strane vlade odredene zemlje / drzave i ostvarene primjenom ICT-a,
koriStenjem postanskog sustava kao povijerljive trece strane. Usluge u pravilu uklju€uju slanje razliCite
dokumentacije elektroni¢kim putem®.

Obzirom na postojeCe izazove konkurencije, strukturalnih promjena, e-postanskih usluga i opcenite
trendove ekonomskih aktivnosti, kao odgovarajuée poslovne moguénosti za davatelje postanskih usluga
na strateSkoj razini pojavljuju se:

e Sirenje poslovnog portfelja/podrugja djelovanja,

e  Smanjenje troSkova,

e  Povecanije cijena.
Prethodno navedene moguc¢nosti imaju utjecaj na potraznju i ponudu na trzistu postanskih usluga.

10.1 Prognoza potraznje za postanskim uslugama

Opcenito, prognoziranje potraznje za postanskim uslugama moguce je razlikovati prema vise kriterija:
prema vrsti poStanske posiljke: na potraznju za prijenosom pismovnih posiljaka i potraznju za prijenosom
paketa, zatim vremenski obuhvat promatranja, cijenu, pouzdanost, kakvocu usluge, korisnicke zahtjeve i
dr. Izmedu Cesto primjenjivanih metoda prognoziranja potraznje za postanskim uslugama posebno se

izdvajaju metoda ekstrapolacija trenda i metoda regresijske analize.

Vezano uz koli€ine poStanskih poSiliaka, mogu se izdvojiti dva trenda. Na globalnoj razini, koli¢ina
pismovnih posiliaka u posljednjih nekoliko godina kontinuirano se smanjuje. Realna je pretpostavka
odnosno realno je za ocekivati da ¢e se taj trend nastaviti i u bliskoj budué¢nosti. Suprotno negativnim
trendovima kretanja broja postanskih poSiljaka, koliCina paketskih poSiljaka kontinuirano raste,

prvenstveno zahvaljujuéi porastu e-trgovine i potrebe za fizickom dostavom robe i proizvoda.

Osnovni segmenti koji utje€u na broj postanskih poSiljaka u budu¢em razdoblju su:

e Posta koju Salju individualni korisnici — korespondencija izmedu individualnih korisnika C2C i
individualnih korisnika prema privatnim ili javnim institucijama C2B;

e transakcijska“ posta — korespondencija izmedu B2C i B2B;

e lzravna posta;

e  Publikacije (novine, magazini i sl);

e  Ostale posiljike poslane kao pismovne posiljke,

Analiziraju¢i prognoze trendova koliCine pismovnih usluga u prosjecnim godiSnjim stopama rasta
prikazanih u tablici 4 izdvajaju se sljedeéi scenariji:

e U razdoblju od 2009 — 2025 godine indeks pada od 20 do vise 55%,

e urazdoblju od 2010 — 2020 godine indeks pada od 25 do viSe od 45%,

e U razdoblju od 2010 — 2020 godine indeks pada od 15 do viSe od 25%.

Prognoza kretanja trendova broja pismovnih posiljaka odreduje se agregacijom navedenih predvidanja, te
uzimajuéi u obzir trendove kretanja broja pismovnih poSiljaka u Republici Hrvatskoj u razdoblju od 2008.
— 2013. godine, §to je prikazano na sljedecoj slici. Prema slici, vidljiv je stalan pad broja pismovnih
posiljaka u promatranom razdoblju.

% Detaljnije u poglaviju 14.2.
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Slika 25 Broj pismovnih posiljaka u razdoblju od 2008. — 2013. i u dvadesetogodiSnjem razdoblju
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(Izvor: DZS: Statisticki ljetopis 2013 i DZS: Postanske, kurirske i telekomunikacijske usluge u ¢etvrtom
tromjesedju 2013, Priopéenje, Zagreb, 14. ozujka 2014.), UPU statistics®®

Promatrajuéi trend kretanja broja pismovnih poSiljiagka u dvadesetogodiSnjem razdoblju izdvaja se

nekoliko znacajki:

¢ Razdoblje rasta broja pismovnih poSiljaka
e Razdoblje maksimuma

o Razdoblje stagnacije broja pismovnih poéiljaka66

® Podaci se odnose na pismovne i ostale posiljke (u milijunima). U pismovne i ostale poSiljike ubrajaju se:
pismovne posilike, preporu¢ene posilike, poSilike s oznatenom vrijednosti, sekogrami, izravna posta,
tiskanice i ostale postanske posiljke

% Vrijednosti broja pismovnih posiljaka u buduéem razdoblju dosegnuti ée svoju minimalnu vrijednost, te
se nece dalje smanjivati.
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Ekonomska recesija u svijetu i RH narocito, znac¢ajno je utjecala na ostvarenje rezultata u proteklom
razdoblju. Dosadas$niji trend pada broja pismovnih poSilijaka ¢e se nastaviti i u buduénosti, te je mogucée
odrediti dva buduc¢a scenarija:

e optimistidni scenarij, odnosno pad broja fizigkih pismovnih posiljaka za 20%°" te

e pesimistiéni scenarij, odnosno pad broja fizickih pismovnih posiljaka za 40%°%®

Teoretski, metodom linearne regresije na temelju podataka iz razdoblja 2008. — 2013.g. moze se
predvidjeti promet od 174,5 milijuna pismovnih poSiljaka, tj. pad od gotovo 58% u 2020.g. odnosu na
trend iz 2013.g. (Sto premasuje vrijednosti u definiranim scenarijima). Za definirane scenarije, prognoza

kretanja broja pismovnih poSiljaka prikazana je na sljedecoj slici.

Slika 26 Moguci scenariji pada broja pismovnih poSiljaka do 2020.g.

Kretanje broja pismovnih posiljaka temeljem dosadasnjih trendova
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(Izvor: FPZ prema podacima DZS)

67 Temeljem prikupljenih podataka za scenarij pada pismovnih posiliaka za 20% moguce je predvidjeti da
¢e broj pismovnih poSiljaka u 2020.g. iznositi priblizno 242 milijuna poSiljaka.

%8 Za scenarij pada pismovnih posiljaka za 40% je moguée je predvidjeti da ée broj pismovnih posiljaka u
2020.g. iznositi priblizno 182 milijuna posiljaka
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Recentne prognoze kretanja broja paketskih poSiliaka predvidaju porast broja paketskih poSiljaka na
godignjoj razini u iznosu od 2% — 4,4%%. Pri tome se mogu razlikovati trendovi kretanja na tzv. zrelim
trzistima (primjerice Austrija i Ujedinjeno Kraljevstvo), te trziStima u razvoju (primjerice Slovacka gdje su
predvidanja porasta paketskih poSiljaka ¢ak 8% - 9%). Navedene procjene iz razloga odredene zrelosti
paketskog trziSta u RH i €injenice da je isto znacajno liberalizirano jo§ sredinom 1990-ih, podloga su
prognoze kretanja broja paketskih poSiliki u RH do 2020. g. uzimaju¢i u obzir buduce preferencije
korisnika prvenstveno za uslugama e-trgovine i polozaj RH u poStanskom sektoru. Za tri definirana
klastera RH nalazi se u skupini ,istoénih* &lanica EU™. Na sljedecoj slici prikazan je trend kretanja broja
paketskih poSiljaka u Republici Hrvatskoj u razdoblju od 2008. — 2013. Prema slici, vidljiv je konstantan
rast broja paketskih poSiljaka u promatranom razdoblju.

Slika 27 Broj paketskih poSiljaka u razdoblju od 2008. — 2013.
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(Izvor: DZS, Statisticki ljetopis 2013. i DZS: Postanske, kurirske i telekomunikacijske usluge u ¢etvrtom

tromjesecju 2013, PriopCenje, Zagreb, 14. ozujka 2014)

Pod pretpostavkom da ¢e se trend rasta broja paketskih poSiljaka nastaviti i u buduénosti, sli¢éno kao i u

slu€aju prognoziranja broja pismovnih posiljaka, moguce je odrediti dva scenarija:

e optimistiéni scenarij, odnosno rast broja paketskih posiljaka za 50%"* te

e pesimistidni scenarij, odnosno rast broja paketskih posiljaka za 30% 2.

Teoretski, metodom linearne regresije na temelju podataka iz razdoblja 2008. — 2013. g. moze se
predvidjeti porast broja paketa od 27% u 2020.g. Ovisno o gospodarskom stanju RH, udjelu SME i broju

 The outlook for UK mail volumes to 2023, PricewaterhouseCoopers LLP, 2013. i Georg P4lzl/CEO,
Walter Oblin/CFO: Austrian Post Q1 2013 Investor Presentation, Vienna, 2013.

 Navode se Bugarska, Ceska, Estonija, Madarska, Latvija, Litva, Poljska, Rumunjska, Slovagka,
Slovenija i Hrvatska. Single market scoreboard Postal sector — Results, PDC, 10 June 2014 DG Internal
Market and Services Online- and Postal Services Unit.

"t za scenarij rasta broja paketa za 50% je moguce je predvidjeti da ée broj poSiljaka u 2020.g. iznositi
priblizno 15597 tisu¢a posSiljaka.

72 7Za scenarij rasta broja paketa za 30% je mogude je predvidjeti da ¢e broj posiljaka u 2020.g. iznositi
priblizno 13517 tisuca poSiljaka.
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korisnika Sirokopojasnog Interneta za oCekivati je da ¢e trend dolaznih medunarodnih paketskih poSiljaka

premasiti navedene scenarije u smislu postotaka porasta broja posiljki™.

Slika 28 Moguci scenariji rasta broja paketskih poSiljaka za do 2020. g.

Kretanje broja paketskih posiljaka temeljem dosadasnjih trendova
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(Izvor: FPZ prema podacima DZS)

10.2 SWOT analiza trziSta postanskih usluga u RH

Temeljem provedene analize stanja trziSta poStanskih usluga u RH, izradena je SWOT analiza koja
prikazuje snage i slabosti, te prilike i prijetnje trziStu poStanskih usluga u RH. SWOT analiza prikazuje
stanje trziSta posStanskih usluga u RH u odnosu na trendove te Siri aspekt u kojem djeluje trziste

poStanskih usluga.

Clanstvom u EU, RH je postala dio europskog trzi$ta postanskih usluga. Nacionalno zakonodavstvo se
uskladilo s EU direktivama, trziSte postanskih usluga liberaliziralo te su otvorene granice prema zemljama

¢lanicama. Ovime su stvoreni svi preduvjeti za povecavanje trgovinske razmjene sa zemljama EU,

73U 2013. g., tj. od ulaska RH u EU zabiljeZen je porast broja paketa u odnosu na 2012.g. u iznosu od
gotovo 86%. Ako se takav trend nastavi, u 2020. g. moze se prognozirati porast broja paketa od gotovo
100% u odnosu na 2013.g.
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ja€anje konkurencije, smanjivanje cijena, dostupnost Sireg spektra usluga i povecanje koliine prenesenih

paketa (ponajprije kao posljedica povec¢anog koristenja e-trgovine).

Odredene studije’™ pokazuiju jaku korelaciju izmedu sposobnosti za inovacijama odredene zemlje i njene
sposobnosti za uvodenjem novih postanskih e-usluga’. Postojeée gospodarsko stanje RH, kao i
nepostojanje strateSkog plana za razvoj gospodarstva produbljuju gospodarsku krizu ¢ime prijete i trziStu
poStanskih usluga (gdje je broj pismovnih poSiljaka u konstantnom padu od 2008.). S druge strane, kako
na svjetskoj razini, tako je i u RH primjetan porast broja paketskih poSiljaka. To je posljedica porasta
korisnika e-trgovine te otvaranja granica prema zemljama EU. U buducnosti se moze oCekivati daljnji

porast broja korisnika e-trgovine Sto ¢e utjecati i na povecanje prijenosa paketskih poSiljaka.

Prijetnje razvoju trzista poStanskih usluga stvaraju i nejednaki (radni) uvjeti prema zaposlenima u sektoru
postanskih usluga. Na nacionalnoj razini trebaju se osigurati jednaki uvjeti za sve zaposlene u sektoru.
Veliki troSkovi obavljanja univerzalne usluge u udaljenim ruralnim podrucjima utjecu na kapacitete USP-a,

te eventualno podmirivanje nastalog troSka kao obveze USP-a.

Tablica 12 SWOT analiza trziSta poStanskih usluga u RH

Snage Slabosti

e kontinuiran pad broja pismovnih i ostalih
e liberalizirano trziSte poStanskih usluga u skladu posiljaka u razdoblju od 2008. - 2013.

s EU direktivama e slabo koridtenje pristupa mreZi davatelja

* nadzor i pracenje trzista kroz djelovanje NRA univerzaine usluge od strane davatelja
e spremnost davatelja postanskih usluga za postanskih usluga
uvodenjem novih postanskih usluga e zakoni izvan okvira postanskog sektora ne
o optimizirani ljudski potencijali vode¢ih davatelja prate u dovoljnoj mjeri potrebe razvoja trzista
postanskih usluga postanskih usluga
 kontinuiran porast broja paketskih posiljaka » nedostatak modernog, tehnoloski naprednog,

" . . . postansko-logistiCkog sredista
e razvijena mreza davatelja univerzalne usluge A i
te otvoren pristup postanskoj mreZi e znatni troSkovi pruzanja univerzalne usluge u

ruralnim podrucjima

Prilike Prijetnje

* jacaipotpuna integracija Clanstva RH u EU e nepostojanje strateskog okvira za razvoj

e rast usluga e-trgovine gospodarstva u RH

e mogucnost dobivanja sredstava iz fondova | ¢ loSe postoje¢e poslovno okruZenje i trenutno
Europske unije za financiranje razvojnih gospodarsko stanje u RH
projekata e niska stopa sposobnosti za inovacijama u RH

* moguci gospodarski rast kao poticaj za razvoj | 4  gmanjenje potraznje gradana i pravnih osoba
postanskih usluga za po$tanske usluge

. Privati’zacij_a t\{rtki"u vIasniéFvu R.H (Uk|jUéUjUéi ° uvodenje usluga e-Vlade (i|i e—Gradani) bez
mogucu privatizaciju HP) kojom bi se potaknulo dijaloga s dionicima postanskog trziéta
gospodarstvo i poStanski sektor te transfer B
znanja i dobre poslovne prakse ¢ e-poStanske usluge

(Izvor: FPZ)

" upu: Measuring postal e-services development, A global perspective. Ista studija pokazuje

povezanost izmedu uvodenja postanskih e-usluga i usluga e-Vlade, bruto domaceg prihoda, regulative u
ICT podrucju, ljudskog kapitala, trgovackih zapreka, telekomunikacijske infrastrukture, te prihoda
davatelja postanskih usluga.

5 Prema The Global Innovation Technology Report 2014. (Dutta, Lanvin), RH se nalazila na 110. mjestu
izmedu ukupno promatranih 149. zemalja prema sposobnosti tvrtki za uvodenjem i razvojem inovacija.
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11. Interes korisnika postanskih usluga i odrzivost univerzalne
usluge

U proteklom razdoblju sve su ucCestalije rasprave na razini zemalja EU, kako je nuzno revidiranje
Postanske Direktive. PosStanski sektor koji prolazi kroz velike promjene na trziStu (smanjenje koli€ina
pismovnih poSiljaka zbog razvoja elektroni€ke korespondencije i supstitucije posStanskih usluga) jo$
uvijek svoj regulatorni okvir zasniva na PoStanskoj direktivi koja je svoje zadnje izmjene imala 2008. lako
je osnovni cilj Direktive harmonizacija regulatornog okvira zemalja ¢lanica, definicije obaveze univerzalne
usluge dane 3. Direktivom opcenite su na nacin da je svaka od drzava Clanica, prilagodila nacionalno

zakonodavstvo svojim specifi¢nostima.

Odrzivost univerzalne usluge s prijedlozima promatra se kroz slijedec¢a podrucja:

o Namece se potreba za revidiranjem obaveze petodnevne dostave zbog c€injenice kako je u
prosjeku najveci troSak obavljanja postanske usluge upravo segment dostave. Na primjeru RH
ovo je moguce realizirati:

o uvodenjem skupnih kov€ezica u ruralnim podru¢jima (Pravilnik o obavljanju
univerzalne usluge i ZPU daju tu mogucnost) za isporuku posiljaka;

o u gradskim odnosno urbanim sredinama uvodenjem automata za isporuku poSiljaka
koji bi korisnicima osigurale dostupnosti poSiljaka 24 sata, a za pozitivan
uc€inak/posljedicu bi imalo i povecanje ucinkovitosti e-trgovine;

o U skladu sa provedenom analizom potreba odnosno zahtjeva korisnika osigurati
moguénost dostave u popodnevnim satima i tijekom vikenda (zahtjevi e-trgovine).

¢ Nefleksibilnost univerzalne usluge, prvenstveno u moguc¢nosti kreiranja cjenovne politike. U
uvjetima liberaliziranog trziSta kakvo je u RH, ovakav princip definiranja cjenovne politike
predstavlja dodatnu poteSko¢u USP-u.

e U RH nuzno je pratiti uspjeSnost kompenzacijskog fonda, te slijedom toga unaprijediti
instrument kontrole davatelja zamjenskih usluga koji doprinose u kompenzacijski fond te
razmotriti mogucnost da i ostali davatelji poStanskih usluga doprinose odredenim postotkom, a
Sto bi se trebalo regulirati i Zakonom. U vrijeme pisanja ove Strategije, USP je podnio zahtjev za
naknadu neto troSka obavljanja univerzalne usluge u skladu sa ¢l. 49. Zakona.

e  Prema Europskim iskustvima i obvezi univerzalne usluge koja predstavlja sve vece opterecenje,
(zbog vise cimbenika koji utje€u na obavljanje univerzalne usluge) potrebno je razmisliti o
redefiniranju obaveze obavljanja univerzalne usluge nakon utvrdivanja nepravednog
optere¢enja.

e Potrebno je intenzivirati aktivnosti procesa racionalizacije, odrzavanja i razvoja poStanske
mreze, te potaknuti davatelja univerzalne usluge da navedenu problematiku zasniva na
prihodovno-trodkovnoj analizi pristupnih to¢aka’®.

e Otvaranjem ugovornih postanskih ureda korisnicima se osigurava veca dostupnost, te je
potrebno uloziti dodatne napore za ostvarenje trziSno prihvatljivih uvjeta razvoja postanske
mreze. Otvaranjem ugovornih postanskih ureda ispunjena je zadaéa univerzalne usluge, s
ciliem smanjenjenja troSka obaveze obavljanja univerzalne usluge

e Unaprjedenje kakvoce usluge:

5 Predlaze se razvoj alata za praéenje rasporeda pristupnih toc¢aka u skladu sa Pravilnikom.
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o Analizom mijerila kakvo¢e davatelja postanskih usluga u EU”’, evidentno je da

univerzalna usluga u RH ima nize mjerilo kvalitete u odnosu na druge zemlje EU, a Sto

se moze opravdati ¢injenicom kako RH ima specifiCan oblik. Jedan

Izgradnjom poétarlsko lOgIStlékOg od izazova je podignuti kakvocu na razinu prioritetnin posiljaka,
sredista unaprijedio bi se pristup gdje se davatelj univerzalne usluge treba fokusirati na prioritetne

poStanskoj

uvodenje novih usluga.

mreii te Olakéalo .rokove dostave. Stoga .je nui.n? pov.ezati | ?ptimizirati p(.)é.tansku.

infrastrukturu, ¢emu bi doprinijela investicija u centraliziranu i

automatiziranu obrada poSiljaka na jednom mijestu, izgradnjom
novog sortirnog centra. Time bi se mreza davatelja univerzalne usluge oplemenila
postansko-logistiCkim srediStem, $to bi u konac€nici ojacalo pristup poStanskoj mrezi te
olakSalo uvodenje novih usluga. Automatizacijom bi se postigla razrada posiljaka do
razine rajona, Cime bi se znatno uStedjelo na vremenu prijenosa poSiljaka te
mogucnosti povecanja mjerila kakvocée u skladu sa praksom EU.

o Povecanje mjerila za D+1 (prioritetne poSiljke) ne bi utjecalo na ukidanje neprioritetnih
poSiliaka (i dalje bi postojale dvije kategorije posSiljaka), ve¢ bi se isto postupno
podizanje mjerila kakvoc¢e, analogno primijenilo i na neprioritetne posiljke.

o Zaimplementaciju ovakvog pristupa potrebna je izmjena ZPU, na nacin da se mjerilo
kakvoée ugradi u Pravilnik ¢ime bi se omogu¢ilo HAKOM-u da uz znatno manju
proceduru podiZze mijerilo kakvoc¢e postupno u skladu s postignutim rezultatima
kakvoce u prethodnoj kalendarskoj godini. Jedan od preduvjeta za podizanje kakvoce
prioritetnih poSiljaka (D+1) bila bi izgradnja srediSnjeg sortirnog centra, koji bi imao

mogucnost razrade poSiljaka do razine dostavnog podrucja.

U cilju ravnopravnog trziSnog natjecanja predlaze se provesti analizu uvjeta za obavljanja usluga
(minimalni broj radnika obzirom na podrucje koje se pokriva, minimalni broj vozila, minimalna cijenu rada
te s cijenom rada povezane uvjete zaposljavanja), te izmjena ZPU-a na nacin da se proSiri ovlast NRA u
smislu definiranja i segmentacije postanskog trzista™. Time bi se jasno moglo utvrditi koji od davatelja
imaju dominantu poziciju na pojedinom segmentu trista postanskih usluga.”

e Predlaze se segmentiranje trziSta kako bi se utvrdilo tko su davatelji sa zna¢ajnijom trziSnom
snagom u skladu s praksom zemalja EU®, te eventualna izmjena zakonodavnog okvira®. Uz to
bi primjena fer trziSnog natjecanja, podrazumijevala analizu cijena davatelja postanskih usluga,
kako bi se utvrdilo obavljaju li davatelji svoje usluge eventualno ispod toCke pokri¢a jedini¢nog

troSka pruZanja usluge.

" ERGP: Report 2013 on the quality of service and the end-user satisfaction, 2013.

8 posebno se izdvajaju globalni davatelji koji obavljaju usluge u vise zemalja EU, odnosno pitanje trzista
unutar zemalja EU.

9 Agrokor nije davatelj s ve¢im udjelom na trzistu, ali zbog svojih logistikih i distributivnih kapaciteta
koristi polugu kojom prenosi vladajuci polozaj na trziSte poStanskih usluga (dostava paketa Tisak d.d.).

8 https:/iwww.mca.org.mt/sites/default/files/attachments/decisions/2013/131030%20Postal%20Market
%20Review% 20-%20Letter%20Mail%20Markets_%20Final%20Decision.pdf (04.08.2014.)

8 Primjer uspjedne regulacije trzista jesu rie$enja iz Zakona o elektroni¢kim komunikacijama, te bi trebalo
razmotriti moguénosti o usvajanju rieSenja i dobre prakse iz istoga na novi ZPU
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12. Regulatorni okvir i uloga regulatornog tijela

Regulatornim okvirom se osiguravaju mehanizmi za provodenje ZPU-a i ostalih vazecih propisa u

podrucju trziSta postanskih usluga u RH. Vaznost regulatornog okvira se o€ituje, ne samo kroz pitanja

Osiguravanje univerzalne
usluge, regulacija trzista
postanskih usluga, usmjerenost
prema Kkorisniku te razvoj |
jacanje medunarodne suradnje su
strateSka podrucja rada NRA.

nacionalnog trziSta poStanskih usluga, nego i kroz usvajanje EU
direktiva i preporuka. Regulatorna pitanja u segmentu trziSta poStanskih
usluga u RH sadrze nekoliko strateSkih podru¢ja od kojih se mogu
izdvojiti slijedeca:

- Osiguravanje univerzalne usluge. NRA mora svojim
aktivnostima osiguravati ispunjavanje odrzivosti univerzalne usluge u
uvjetima trziSta koje se iz godine u godinu mijenja. Pri tome se mora

voditi raCuna o socijalnom karakteru, odnosno o jednakim uvjetima

dostupnosti usluge za sve korisnike.

Regulacija trziSta poStanskih usluga se, pored definiranih regulatornih i drugih poslova
definiranih ZPU-om, treba sagledavati sve tehnoloSke faze a posebno segment dostave u
kontekstu porasta udjela e-trgovine, a samim time i uloge koju poStansko trziSte ima, odnosno
koju ¢e imati u buducnosti. Regulatorni okvir, a prate¢i europske trendove i smjernice, treba
pronaci adekvatne mehanizme za unapredenje razvoja postanske usluge (naroCito segment
dostave) u RH, te da se zadovolje potrebe e-trgovine, kao i zastita krajnjih korisnika, odnosno

uskladivanje postojeéih regulativnih mehanizama s trendovima EU i smjernicama EK®2.

Usmijerenost prema korisniku podrazumijeva stavljanje u fokus krajnjeg korisnika usluga. Mjere
koje se mogu primijeniti u ispunjenju ovog cilja je ispitivanje misljenja/stavova krajnjih korisnika
usluga, provodenje anketa o zadovoljstvu korisnika, osiguranje dostupnosti, cijena itd. Zastita
korisnika od nezeljenih uCinaka se posebno istiCe u kontekstu razvoja i jacanja e-trgovine.
Prac¢enjem trendova, predlaze se regulatornim okvirom identificiranje mehanizama kojima bi se
osiguralo donoSenje mjera u segmentu dostave, u cilju zastite krajnjeg korisnika od nezeljenih
ucinaka, posebice u uvjetima trziSta u kojem se oCekuje daljnji porast broja paketa, odnosno
rast udjela e-trgovine. Takoder, jedan od mehanizama zastite korisnika se odnosi i na nadzor
dozvola kako bi se osiguralo da svi davatelji koji imaju dozvole za obavljanje usluga u podrucju
postanskih usluga opravdavaju svoju postojanost na trziStu, kao i moguénost djelovanja NRA na

odnose davatelja prema krajnjim korisnicima.

Razvoj i jacanje medunarodne suradnje kroz aktivnosti koje omogucuju transfer znanja,

sudjelovanje u medunarodnim tijelima i organizacijama.

predlaze se narednom razdoblju u skladu sa smjernicama EK razmotriti mogucnost

objavljivljanja odgovarajucih trziSnih podataka o nacionalnim i prekograni¢nim tokovima paketa svih

davatelja poStanskih usluga koji djeluju na trziStu paketa (postojeci zakonodavni okvir to ne propisuje).

Podaci bi se obradivali u okviru razli€¢itih modela uklju€ujuci posrednike, poSiljatelje konsolidirane poste i

alternativne pruzatelje usluga®

podataka na EU razini.

. U tom kontekstu daje se snazan naglasak na standardizaciju trziSnih

8 Komunikacijski dokument EK: Plan ostvarenja jedinstvenog trzista za dostavu paketa. Izgradnja
povjerenja u dostavne usluge i poticanje internetske prodaje, 16.12.2013.

8 BID
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Slika 29 Prijedlog strate$kih podrucja regulatornog okvira u RH
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(Izvor: FPZ)

Od liberalizacije poStanskog trzista u RH, odnosno od stupanja na snagu vaze¢eg ZPU, uoceno je
nekoliko podru¢ja na kojima se postojeCi zakonodavni okvir u sektoru postanskih usluga moze
unaprijediti:

- Predlaze se analizirati moguc¢nost izmjene ZPU-a u djelu naknade nepravednog opterecenja, na
nadin da (3to je u skladu s iskustvima pojedinih zemalja EU3) se radi procjena neto troka veé
u tekuéoj godini®. Na taj nadin bi i ostali davatelji imali jasna predvidanja za poslovnu godinu
koja slijedi, a i drzava ¢e u tom slu€aju u skladu sa procjenom izraditi rezervaciju sredstava u
proradunu (u tekuéoj godini kada se i planira proracdun za iduéu kalendarsku godinu, kad i

nastupa eventualna isplata nepravednog optereéenja neto troska).

- Obzirom na buduce trendove i oCekivani porast broja paketskih poSiljaka potrebno je predvidjeti

dodatne regulatorne aktivnosti sukladno kriterijima EU regulative.

- Zamjenske usluge su usluge koje mogu odstupati od uvjeta univerzalne usluge, kao $to su
obveza dnevne dostave ili obavljanje usluga na cijelom podru¢ju drzave, ali se sa stajalista
korisnika mogu smatrati uslugama unutar opsega univerzalne usluge, jer su u dostatnoj mjeri
zamijenjive univerzalnom uslugom. Potrebno je predvidjeti viSe aktivnosti inspekcijskog nadzora

NRA s ciljem zastite korisnika zamjenskih usluga.

8 http://www.posta.sk/subory/562/zakon-o-postovych-sluzbach.pdf (10.08.2014.)

8 Study on the principles used to calculate the net costs of the postal USO, Frontier Economics Ltd,
January 2013, London.
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- U segmentu postizanja kakvoce pruzanja univerzalne usluge u skladu sa trendovima u
zemljama EU, predlaze se izmjena Zakona, na nacin da se mijerila kakvoce definiraju

Pravilnikom o obavljanju univerzalne usluge.

- S ciliem zastite korisnika i osiguranja pristupa svim davateljima postanskih usluga potrebno je
NRA osigurati ovlasti nadzora i primjene tehnickih uvjeta za ku¢ne kovcezi¢e kao sastavni dio

posStanske mreze.

- U skladu sa regulativom vezanom uz drzavne potpore potrebno je redefinirati sufinanciranje

postanskih ureda.

13. Nove usluge

Kao $to je ranije spomenuto, davatelji poStanskih usluga suoceni su s brojnim trziSno-disruptivnim
izazovima poput promjena navika potroSaCa, pojave veceg broja supstituta, promjenama nacina
poslovanja, promjenama u regulatornim okvirima i sl. 1z navedenih razloga nacionalni davatelji poStanskih
usluga prisiljeni su proaktivno prihvatiti navedene disruptivne promjene na nacin da preispitaju vlastiti
pristup stvaranja i kapitaliziranja nove vrijednosti. NajéeS¢i rezultat preispitivanja je razumjevanje potrebe
za transformacijom vlastitog tradicionalnog poslovnog modela, odnosno promjene i napustanja poslovne
politike oslanjanja na tradicionalne nacine poslovanja, te drugacijeg promisljanja o proizvodima i
uslugama. Umjesto fokusiranja na optimizaciju poslovanja kroz smanjivanje kapaciteta i otpustanje
zaposlenika, konstruktivniji nacin transformacije davatelja poStanskih usluga bazira se na unaprjedenju
kvalitete postoje¢ih poslovnih procesa i usluga, te diversifikaciju poslovanja kroz uvodenje novih
postanskih i ne-poStanskih usluga. Klju¢ni element uspjeSne transformacije poslovanja davatelja
postanskih usluga lezi u njihovoj konkurentnoj prednosti — razvijenoj postanskoj mrezi. Upravo
uc€inkovitim koriStenjem poStanske mreze dolazi do priblizavanja poStanskih usluga (i njihove integracije)
s drugim sektorima kao $to su elektronicke komunikacije, tehnologija, mediji i trgovina.

Transformacija pronalazenjem alternativnih poslovnih modela predstavlja jedan od nacina kako zrela

industrija poput poStanske mozZe generirati novi rast. Postoje tri faze unutar inovacije poslovnog modela:

poslovni  model ne
ukljucuje
proizvoda i USIUga, vel inovacije kompletnom postoje¢em poslovnom procesu i nadinu organizacije
kompletnom  postojeem
pOSlOVnOIn pI'OCGSU 1 naéinu Sljede¢a slika upravo prikazuju niz alternativnih nacina kojim se
organizacije poslovanja.

identifikacija novih poslovnih modela, implementacija izabranog
modela, te zatim njegova eksploatacija. Novi poslovni model ne
Samo razvoj novih ukljuéuje samo razvoj novih proizvoda i usluga, veé inovacije u

poslovanja.

davatelji postanskih usluga prilagodavaju, mijenjajuci svoj poslovni
model prema novim trziSnim potrebama. Pristup varira od
inovativnog nacina optimizacije postojeCeg nacina poslovanja i kreiranja sasvim novih (inovativnih)

poStanskih usluga, do diversifikacije portfelja ulaskom u druge gospodarske sektore.
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Slika 30 Primjer nedavnih novih proizvoda i usluga razvijenih od strane davatelja postanskih usluga diljem swvijeta

Inovativnost

\ Nova rjesenja \ Ulazak u digitalni
svijet

Razvoj novih proizvoda i rje$enja koja adresiraju potrebe novih sektora ili Prateci trend supstitucije ukljucivati

klijenata unutar postoje¢eg poslovanja ili koriste¢i postojeée sposobnosti: se u digitalne komunikacije
Novo u * e-vlada, e-gradani (npr. narucivanje i dostava registarskih oznaka); -
svijetu + kupnja i dostava na kuénu adresu (na ugovoren termin); *  Integracija virtualne valute;

« Uvodenje bespilotnih dostavnih letjelica ; s TV

« virtualni postanski uredi. *  MVNO;

*  sigurna elektronska

komunikacija — certificiranje i

Rjesenja za e-trgovinu Kapitalizacija maloprodajne agtep_tifil:acija-;. st
Bolje rje3avanje logistickih potreba mreze e oo
online trgovaca kako bi se u - pokretna telefonija; o e e

«  Sigurno online plac¢anje i

pOtpUnOSti iskoristila prlllka za rast » prepaid kreditne kartice; digitalno éuvanje dokumenata

Novo na * najbolje prakse u posljednjoj O [l ELE prtelE: (e-financije; digitalni trezor).
postanskom dionici (eng. Jlast m!le"); samo- T N
trBistu usluga strojnog pakiranja, Kapltallz_lratl ‘mrezu kupaca
fleksibilnost mjesta preuzimanja i proizvoda —‘ Diversifikacija }—
poste, rezerviranje vremena za * upravljanje korisni¢kim pozivnim
preuzimanje poste; centrom, savjetovanje;
. L * CRM i podaci o potrosackim
FOEAL LG navikama. Preuzeti ili razviti aktivnosti u
P . . : . : zrelim sektorima :
Optimizacija postojeceg [ Sudjelovanje u svim
Postoiedi nadina_poslovanja ka\rllrli<_ae rgrz:lcl)zgca « strateSka partnerstva s
naéijn Povecanje prihoda od postojecih J operatorima drugih djelatnosti
rada proizvoda i klijenata putem Logisticka eksternalizacija za klijente: (telekomunikacije, komunalne
ucinkovitijeg marketinga i prodaje * izvrS8avanje narudzbi, upravljanje djelatnosti | sl.);
» Zbirni postanski kovéeZici i zalihama, skladistenje, pakiranje, « Sigurnost;
PUDO. transport... * javni prijevoz;
Osnovno Kapitalizacija Potpuno novi Diversifikacija
poslovanje postojecih poslovni iskoraci
sposobnosti

(izvor: Deloitte analiza)
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Navedeni primjeri redefiniranih postojecih ili potpuno novih usluga i poslovnih procesa prikazuju sazetak
nacina kako se tvrtke iz poStanskog sektora kroz diversifikaciju i inovativnost prilagodavaju novim trziSnim
okolnostima. Razvoj kapaciteta, odnosno sposobnosti davatelja postanskih usluga da implementira neke

od tih usluga u bilo kojem trziStu zahtijeva znac¢ajnu transformaciju poslovnog modela.

Dio tih navedenih usluga i procesa djelomi¢no ve¢ postoji ili je u procesu uvodenja na najmanje jednom
od trzista ili se pojavljuje na ,obzoru® postanskog trzista. Naravno, obzirom da je vrlo zahtjevno predvidjeti
sve scenarije razvoja, zasigurno se moze ocekivati i pojava mnogih usluga koje nisu obuhvaéene ovim

poglavljem.

13.1 Unaprjedenje postojecih postanskih usluga

Kako i do sada tako i u buduénosti, uspjeh poslovanja davatelja postanskih usluga temelji se kako na
kontroli troSkova tako i na stvaranju dodatne vrijednosti kroz inovacije. U tom kontekstu prilike za
davatelje postanskih usluga nalaze su u njihovim moguénostima da svojim klijentima (bilo korporativnim,
institucionalnim  ili  individualnim) pomognu pri smanjivanju troSkova njihovog redovnog

djelovanja/poslovanja ili potrebe uopce.

Davatelji poStanskih usluga aktivno razvijaju spektar prikladnih dostavnih opcija posljednje dionice (eng.
Last mile) primarno namijenjenih prodavateljima &ija se roba/proizvod dostavlja na daljinu (uklju€ujuéi e-

trgovce). Pored standardne dostave kod kuée ili na radno mjesto, nove opcije ukljuduju:

Koli¢ina racuna i izvjeS¢a koji se u fizickom obliku Salju postom drasti¢éno opada, no s druge strane
digitalna komunikacija omogucuje sigurnu kupnju i online narucivanje znatno osjetljivijih proizvoda vece
vrijednosti. Rije¢ je o proizvodima kao $to su to sluzbeni dokumenti, dodaci prehrani i lijekovi, kao i
specifiéni maloprodajni proizvodi. Stoga je vazno da takvi proizvodi budu dostavljeni na mjesto koje je
zaklju€ano, sigurno i pristupa¢no za korisnike. Jedno od prakti¢nih rjeSenja su skupni poStanski kov¢eZici
koji bi zamijenili znaCajan dio dosada$njih dostava ,od-vrata-do-vrata“. Dostava putem skupnih
postanskih kov€ezica zahtijeva znatno manje radne aktivnosti, a time nosi znatno manje troSkove od

izravne dostave.

lako ova usluga na podrucju Sjeverne Amerike postoji duze od tri desetljeéa te se trenutno znacajno
intenzivira®®, u Hrvatskoj takva praksa trenutno ne postoji. Uvodenje skupnih postanskih kovéeZica bilo bi
idealno rjeSenje za manja naselja u kojima prevladavaju obiteljske kuée (npr. predgrada i ruralna

podrucja, a posebno planinsko-brdska podrucja i otoci, itd.).

8 Primjer intenzivnog uvodenja sustava skupnih postanskih kovcezi¢a je Canada Post koja ¢e u narednih
pet godina znacajan dio dosadas$njih dostava ,,od-vrata-do-vrata“ zamijeniti upotrebom takvih postanskih
kov€ezi¢a. U tom vremenu bi ova promjena trebala zahvatiti jednu tre¢inu kanadskih ku¢anstava (pet
milijuna ku¢anstava), vecinu njih koji Zive u urbanim podrudjima. Ostale dvije treCine ku¢anstava u toj
zemlji ve¢ zaprima svoju postu i poSilike putem komunalnih poStanskih kov€ezi¢a, grupnih postanskih
kovgeZiéa, kovéeZida koji se nalaze u predvorjima, pri ruralnim cestama i putovima i sl. Sto se tige
poslovnih korisnika, oni ¢e i dalje postu i poSilike zaprimati klasichnom dostavom (,od-vrata-do-vrata®).
Canada Post predvida da ¢e uvodenjem novih komunalnih postanskih kov€ezi¢a godiSnje ustedjeti oko
500 milijuna CAD.
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Kao $to je ranije istaknuto, aktivnosti uru€enja i prijama na adresi uzrokuju visoke troSkove za davatelje
postanskih usluga. Osim toga broj neuspjelih poku$aja uru€enja privatnim korisnicima je u stalnom
porastu zbog promjene zivotnih navika (¢eS¢e izbivanje s kuéne adrese, povecanje broja samackih
kuéanstava itd.). Poveéanje automatizacije u PUDO procesu mozZe znatno smanijiti broj neuspjelih
dostava te istodobno povecati zadovoljstvo korisnika. Automatizirana mjesta prijama i uru€enja (PUDU)

su uvijek dostupna i troSkovno ucinkovita.

PUDO korisnici mogu se registrirati online ili na prodajnim mjestima davatelja usluga, gdje im se
dodjeljuje korisnicki kod (PIN). Nakon Sto putem Interneta naruce odredenu robu ili predmet koji se
upakira i kao takav predstavlja poSiljku, umjesto navodenja vlastite kucne adrese za dostavu poSiljke,
korisnici prilikom narudzbe mogu navesti PUDO lokaciju i svoj korisnicki kod. Korisniku bi se nakon
izvrSenja narudzbe poslao referentni broj za preuzimanje poSiljke, a nakon toga i obavijesti (putem e-
maila, SMS-a ...) da je posiljka stigla na predvidenu lokaciju. Korisnik poSiljiku moze podignuti u periodu
od viSe dana ili tiedana upisuju¢i u PUDO automat referentni kod i broj. Procedura je sli€na ako korisnik
zeli otpremiti poSiljku. Koristeéi tehnologiju osjetljivu na dodir (eng. ,fouch screen”) na automatu se
specificiraju sve pojedinosti vezane uz isporuku. Automat ispisuje barkod koji korisnik lijepi na poSiljku.

Plaéanje putem gotovine ili kreditne kartice se takoder obavlja pomodéu automata®.

Tablica 13 Prednosti i nedostaci automatiziranog PUDO sustava

____Prednosti automatiziranog PUDO sustava
PUDO sustav nema ograni¢eno radno vrijeme (radi 24/7); primatelji poSiljaka ne
gube vrijeme Eekajuci u red u posStanskim uredima; korisnici usluge bivaju promptno
obavijeSteni u trenutku pristizanja poSiljaka putem e-maila ili SMS-a.

Fleksibilnost i prakti¢nost
uru€enja posiljaka

S[Eefplersielplersin ol El el Korisnici takoder wrlo jednostavno mogu poslati posSiljike na PUDO lokacijama.

el el else=in=ielelalie=4 PUDO sustav omogucuje okrupnjavanje poSiljaka; automatizacija takoder smanjuje
nizi troSkove zaposlenika.

Putovanja do privatnih korisnika su relativno skupa; statisti¢ki promatrano, privatni
korisnici zive na medusobno udaljenijim lokacijama nego poslowvni korisnici €ija su
sjediSta koncentrirana najéeSée u centrima gradova ili industrijskim zonama.

TroS$kowi ,posljednje
dionice" nizi

A Eer el El[= - Podaci prikupljeni koriStenjem PUDO automata mogu se koristiti u marketinske
Gl ssle ===l swrhe kroz proucavanje preferenci korisnika.

Nedostaci automatiziranog PUDO sustava

VAR E el Visoki su troSkovi razwvoja i implementacije PUDO automata; osim investicijskih
implementacije troSkova postoje i troSkovi odrzavanja — CiS¢enja, popravijanja, struje i IT-a.

Pronalazak odgovarajuce lokacije zahtijeva puno wvemena, primjerice postavjanje
PUDO automata u blizini shopping centra zahtijeva dugotrajne pregovore o leasingu
s Mlasnikom nekretnine.

Pronalazak odgovarajuce
PUDO lokacije

o o Potrebno provesti edukativnu kampanju za koriStenje PUDO automata; npr. kako
Edukacija korisnika L e e . e . . .
korisnici mogu ocitati stari barkod, ubaciti poSiljku prije o€itavanja barkoda i sl.

(Izvor: Deloitte analiza)

Pojedini zapadnoeuropski davatelji poStanskih usluga u posljednjih godinu dana uspjeSno obavljaju
uslugu konsolidirane dostave proizvoda i robe, a koji su naru€eni i kupljeni u razli¢itim online trgovinama.
Vazan element ove usluge predstavlja konsolidacija kojom se viSe dostava obavlja od jednom Sto

smanjuje troSak davatelja usluge, a time dovodi i do pojeftinjenja takve usluge. Naime, naruceni proizvodi

87 Uspjesan koncept PUDO automatizacije implementirao je Deutsche Post DHL koji trenutno raspolaze s
oko 2.000 PUDO lokacija s oko 800.000 registriranih korisnika.
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i roba prikupljaju se od lokalnih trgovina, supermarketa i e-trgovina, a koje imaju ugovor s davateljem
postanskih usluga. Na sluzbenoj stranici davatelja poStanskih usluga prilikom koriStenja ove usluge
upisuje se postanski broj dostavnog mjesta ¢ime se filtriraju sva poduzeca koja nude odredene
proizvode. U sliedeé¢im koracima se specificiraju proizvodi, trgovine, vrijeme dostave, brojevi mobilnih
telefona itd. Komunikacijom putem elektronicke postekorisnici, ukoliko to Zele, mogu zaprimati obavijesti
0 raznim promotivnim akcijama, popustima i sl. Osim robe Siroke potroSnje, u segment kupnje s
konsolidiranom dostavom uklju€uju se i dodatne usluge povrata robe s npr. kemijskog ¢iS¢enja ili dovoza
proizvoda iz servisa. U sklopu usluge oc€ekuje se kreiranje dvosmjernog prometa u kojem bi davatelj

postanskih usluga po potrebi takoder vozio robu i na servis®.

Iz dosadasnje poslovne prakse u EU razvidno je da davatelji univerzalnih usluga imaju izravan pristup
cijeloj populaciji odredene zemlje/drzave, te da putem pracenja paketa i poStanskih posiljaka imaju uvid u
dio potrosackih navika gradana, i samim time znacajan potencijal razvoja njihovih marketinskih usluga

(online i offline) usmjerenih prema jasno segmentiranim skupinama klijenata i potroSaca.

Ova usluga posebno je zanimljiva poduzeéima iz industrije robe Siroke potroSnje koji Zele korisnicima
dostaviti uzorke novih proizvoda na testiranje i/ili promociju. Kampanja za dostavljanje uzorka sadrzi
prepoznatljiv logo znak koji se prikazuje u sklopu promotivnih aktivnosti proizvoda (na TV-u, katalozima,
internetu i ostalim kanalima), ¢ime se potroSaca obavjeStava da moze naruditi testni uzorak proizvoda.
Potrosa¢ narucuje proizvod putem sredstava elektroniCke komunikacije SMS-a, Interneta i telefonski.

Davatelj poStanske usluge preuzima potpunu brigu za sve aktivnosti dostavljanja uzoraka:

- skladistenje i pakiranje uzoraka,
- isporuka uzoraka,

- analiza rezultata reklamne kampanije.

Prednost za proizvodac¢a/distributera robe Siroke potro$nje je ta da on od davatelja poStanskih usluga
dobiva gotove rezultate gitave reklamne kampanje te bazu podataka potencijalnih kupaca®.

Mogu¢nost izrade i prilagodbe grafickih i likovnih rjeSenja poStanskih maraka potrebama i Zeljama

klijenata. Na taj nacin pruza se moguénost kreativne personalizacije poste.

Davatelj univerzalne usluge osigurava online alat namijenjen korisnicima za kreiranje/oblikovanje vlastite

poStanske marke. Korisnici pri izradi mogu aplicirati vlastite logo znakove, fotografije i tekstove na razne

8 Proces kupovine s konsolidiranom dostavom je sliedeéi. Korisnici putem Interneta ili aplikacije za
pametne telefone naru€uju robu, te preko specijalizirane namjenske platforme odabiru ciljano vrijeme
dostave proizvoda. Davatelj postanskih usluga prikuplja razliite kupovine tijekom poslijepodneva i
dostavlja ih u odredenim terminima koje prethodno odrede korisnici (npr. opcije mogu biti 17.00-19.00,
18.00-20.00, 19.00-21.00). Sve trgovinske transakcije pla¢aju se karticom putem interneta ili aplikacije te
se placaju dostavljacu davatelja postanskih usluga u trenutku dostave proizvoda. Ukoliko kupac nije u
trenutku dostave na naznacenoj adresi, dostavlja ga moze kontaktirati na pokretni telefon, a ako je
kupac nedostupan dostava se moze ostaviti kod susjeda, ukoliko je takav oznaen kao sekundarni
primatelj tijekom registracije. Tijekom 2012. godine, Bpost je uspjesno, u suradnji s vodec¢im belgijskim
trgovackim lancima, pokrenuo pilot usluge kupovine s konsolidiranom dostavom.

8 Ovu vrstu usluge uspjesno je implementirao PostNL.
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forme poStanskih proizvoda, kao npr. pozivnice (za rodendane, vjen€anja, krstenja i sl.) i Cestitke

(boziéne, uskrénje i drugi vazni trenutci)™.

Pojedini davatelji poStanskih usluga redovito provode marketinSka istrazivanja na razini Citave zemlje
kako bi prikupili informacije o Zeljama gradana vezanih uz marketing izravhom poStom i druge vrste

pismovnih posiljaka. Ovakva istrazivanja uklju€uju mnoga pitanja koja se odnose na:

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

Prikupljeni podaci mogu se komercijalizirati, nuditi i/ili prodavati poduze¢ima kako bi ona unaprijedila
ucinkovitost svojih marketinSkih kampanja tako da ciljaju samo ona kuéanstva koja su prethodno iskazala
interes za primanje komercijalnih sadrzaja. Dobrim sustavom segmentiranja, sprijeCeno je iritiranje i
uznemiravanje korisnika koji ne Zele primati promidzbeni materijal. StoviSe, korisnici mogu utjecati na
izgled kampanje sugeriranjem elemenata koji ih interesiraju. Poduze¢ima se nudi i dodatna opcija da

svoje ponude i reklame $alju u omotnicama s vlastitim znakom/logom.

Osim putem anketa, davatelji postanskih usluga analiziraju informacije postanskih transakcija. Na primjer,
obraduju se razlozi povrata komercijalnih i administrativnin poSiljaka. Na taj nain imaju mogucénost
unaprijediti (CRM) informacije klijenta o krajnjim korisnicima, a time i poboljSati ucinke marketinskih
kampanja. Takoder davatelji poStanskih usluga nude moguénost pomoc¢i kupcima pri implementaciji
optimalnog rjeSenja za obradu prikupljenih podataka kao i za izravno azuriranje svoje ili klijentove CRM

baze.

Opisano iz prethodnog primjera, davatelji poStanskih usluga eksperte za ovakve usluga najéeS¢e moraju
potraZiti na trzi$tu rada, obzirom da unutar vlastite poslovne organizacije (najéesc¢i slu¢aj) ne posjeduju

potrebna znanja i iskustva®™.

lako usluga savjetovanja u segmentu izravnhog marketinga nije postanska usluga te ne spada pod
postanski segment ona se sjajno nadopunjuje s tradicionalnim poStanskim uslugama pojedinih davatelja.
Pozitivna iskustva iz marketinSkih aktivnosti, precizna i potpuna baza podataka te izravan pristup
potroSacima ¢ine osnovu koje kvalificiraju davatelje postanskih usluga kao poduzeéa s iznimnim znanjem
o izravnom marketingu. Stoga pojedini davatelji poStanskih usluga ulazu znacajne resurse u daljnji razvoj
usluga savjetovanja izravnog marketinga kao i ponudu alata/aplikacija za unaprjedenje u¢inkovitosti ove
usluge za klijente. Potrebno je naglasiti da ovakve usluge, koje diversificiraju poslovanje te donose nove
prihode najceSce zahtijevaju zapoSljavanje novog visokoobrazovanog kadra (u ovom slucaju
marketinskih eksperata), jer davatelji poStanskih usluga usmjereni na tradicionalno poslovanje rijetko

interno posjeduju potrebna marketinSka znanja i vjestine.

% |mplementaciju ovakvih usluga nude USP-i poput Swiss Post-a i Australia Post-a. HP nudi
personalizirane postanske marke velikim kompanijama.

o1 UspjeSan primjer davatelja postanskih usluga koji je razvio ovu uslugu je belgijski bpost koji je do sada

prikupio i redovito azurirao podatke za nesto manje od 800.000 kuc¢anstava koja su sudjelovala u anketnim
ispitivanjima.
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Tablica 14 Razvoj usluge savjetovanja izravnog marketinga, kao i samih alata/aplikacija unutar usluge u od
strane davatelja postanskih usluga

Usluge savjetovanja u izravnhom marketingu, a koje ¢e se i u sljede¢em

vremenskom periodu razvijat od strane davatelja postanskih usluga, su:

« definiranje strategije i koncepata kampanje;

+ pregled trzista medija;

* analiza podataka i segmentiranje potroSaca;

« provodenje analize povrata na ulaganje i predlaganje ideja o poboljSanju kampanje.

« briefing“ predlozak: aplikacija za razvoj u€inkovite kampanje, odnosno proizvodnju
ucinkovitih materijala;

« ,checking® lista: aplikacija za provjeru kvalitete kampanje;

» kalkulator”: aplikacija za racunanje povrata na ulaganje (ROI) kampanje;

« ,benchmark®: aplikacija za usporedbu rezultata kampanje s drugim kampanjama.

(Izvor: Deloitte analiza)

Aplikacija unutar izravnog marketinga omogucuje segmentiranje potencijalnih potroSaca u ciljane

skupine®.

3D ispis predstavlja tehnologiju kojom posebno dizajnirani pisaci grade Cvrste trodimenzionalne predmete
sloj po sloj. Tijekom tog procesa koriste se razliCiti materijali: plastika, prasak, metali, tkanina i drugi
materijali. Tehnologija se ve¢ primjenjuje u izradi Sirokog raspona predmeta, od dijelova zrakoplova pa do

personaliziranih zastitnih maski pametnih telefona i drugih uredaja.

Izvjestaji USPS-a ukazuju da ¢e buduca tehnologija 3D ispisa omoguciti poduzeéima lokalnu proizvodnju
komponenti za lokalne korisnike, umjesto da se velike koli¢ine predmeta izravno otpremaju s udaljenih
mjesta. Naime, lokalne tvrtke specijalizirane za 3D ispis koristile bi uslugu ,posljednje dionice” (eng. last
mile) davatelja postanskih usluga kako bi svoje proizvode dopremile krajnjem korisniku. Drugim rije¢ima,
3D ispis omogucit ¢e povecanje otpreme pojedinacnih poSiljaka na manje udaljenosti, umjesto da se
identi€ni predmeti prevoze kontejnerskim teretom iz dalekih podru¢ja. TehnoloSke promjene koje
proizlaze iz razvoja 3D ispisa mogle bi za maloprodajne trgovce uzrokovati napustanje prakse odrzavanja
velikih i skupih skladista s velikim koli¢inama zaliha, jer bi se proizvodnja bazirala na lokalnim

narudzbama odnosno fleksibilnijoj korisni¢koj potraznji.

Procjene su da bi nadolaze¢a tehnologija 3D ispisa mogla davateljima postanskih usluga generirati

znacajne dodatne prihode®®, prvenstveno zbog mogucéeg porasta dostavne usluge ,prve i posliednje

% Ovakvu aplikaciju razvio je USPS. Aplikacija sadrzi interaktivnu kartu SAD-a s demografskim podacima o
kuéanstvima (npr. veli€ina, starost, dohodak itd.) te se putem nje mogu ciljano selektirati buduce rute reklamnih
dostava (naselja, gradske Cetvrti i ulice) i odabrati period dostava. KoriStenje ovog alata naplacuje se isklju¢ivo
online. Ovom uslugom je malim i srednje velikim poduze¢ima omoguceno slanje do 5.000 pisama po danu. Od
2011. godine kada je usluga zazivjela, USPS biljeze znacajan rast prihoda. Procjene ukazuju da je USPS od
veljae 2011. do sije€nja 2013. ovom uslugom uprihodilo vise od 100 milijuna USD. Da bi ojacali percepciju
svoje ekspertize u ovoj usluzi, USPS ulaze napore u organiziranje seminara, edukacija, konferencija, dodjele
nagrada i drugih dogadaja s potencijalnim klijentima.
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dionice” za specijalizirane 3D tvrtke. Osim toga, ukoliko ova usluga bude komercijalno isplativa i za
fizicke osobe, nabava potrebnih materijala za 3D ispis takoder ée zahtijevati njihovu ucestalu dostavu, a

upravo davatelji postanskih usluga bi zbog svoje dostavne mreze mogli imati komparativnu prednost.

U kontekstu hrvatskog trziSta postanskih usluga, u razdoblju do 2020. nije realno ocekivati znacajni
prihod iz ovakvih usluga no davatelji poStanskih usluga moraju biti spremni implementirati ih u svoj

portfelj usluga ¢im trziSte pokaze dostatni interes.

Povjerenje i zastita privatnosti za vecinu gradana predstavljaju klju¢ne cimbenike pri razmatranju
koriStenja internetskih transakcija poput e-trgovine, a davatelji poStanskih usluga upravo su zbog

tradicionalni usluga postanskog poslovanja i nov€anih transkcija po tim karakteristikama percipirani.

Obzirom da ¢ée se cjelokupni koncept e-trgovine detaljnije opisati u sljede¢em poglavlju ovog dokumenta,
u sljedec¢ih nekoliko paragrafa opisani su samo pojedini elementi moguéih unaprjedenja posStanskih
usluga u segmentu e-trgovine, a koje davatelji postanskih usluga razvijaju u cilju stvaranja jedinstvenog

trziSta na cijelom podrucju EU.

Davatelji postanskih usluga detektirali su da je iz perspektive potroSaca moguénost jednostavne povratne
posilike (robe), jedan od klju¢nih elemenata za daljnji razvoj e-trgovine. Stoga mnogi davatelji poStanskih
usluga posebnu pozornost stavljaju na unaprjedenje ove usluge. Usluga se nudi kompanijama koje se
bave e-trgovinom i ukljuCuje slanje naljepnice za povratno slanje robe trgovcu bez ikakvog dodatnog
troSka za krajnjeg kupca. Davatelj postanskih usluga osigurava da naljepnicu za povrat kreira sam
trgovac sluzeéi se posebnim e-alatom. Pomoéu te naljepnice definira se zahtjev za prijam robe, odabir
proizvoda, opcije slanja paketa te pristup povijesnim podacima o poslanim paketima i adresama
poSiljatelja i primatelja. Na ovaj na¢in sama usluga povrata poSiljke besplatna je za krajnjeg korisnika, a
davatelju postanske usluge nadoknaduje se troSak dostave prema krajnjem korisniku kao i eventualni
povrat robe.

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

unaprjedenje usluge povratne posiljke poboljSava ukupnu uslugu i zadovoljstvo kupaca.

Anticipirajuci ovaj trend europski davatelji poStanskih usluga okupljeni oko eCIP inicijative definirali su,
medu ostalim, okvire korisni¢kih potreba i moguénosti pruzanja navedene usluge, Sto ¢e takoder biti

opisano u sliedec¢em poglavlju ove studije.

Za opcijsku dostavu poSiljaka davatelji poStanskih usluga pokre¢u aplikaciju na kojoj online kupci mogu
definirati svoje preferencije uru€enja. Ovom uslugom se pohranjuju podaci na nacin da online kupci vise
ne moraju ispunjavati relevantne podatke za svaku internetsku trgovinu pojedinaéno. Ovakva usluga
korisnicima omogucuje bolju kontrolu i izbor onoga $to Zele naruciti putem poste ili putem isporuka

davatelja usluga. Usluga takoder stvara veliku prednost za davatelje posStanskih usluga jer podize

9 |zvjestaji USPS-a procjenjuju da ¢e vrijednost industrije 3D ispisa do 2018. godine rasti do 16,2
milijarde USD.
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uspjesnost inicijalnih uruenja (uruenja realizirana prvim slanjem). Primjer dobre aplikacije za

preferencije o poSiljikama realizirao je nizozemski PostNL.

Ovaj servis moze biti integriran u niz poStanskih usluga, medu kojima i u elektronski poStanski kov¢ezi¢
za materijalnu/fiziCku postu. Pri registraciji korisnik zaprima novu adresu elektroniCke poste koja mu sluzi
isklju¢ivo za korespondenciju s davateljem poStanskih usluga. Nakon Sto davatelj postanskih usluga
zaprimi ,materijalno“ pismo namijenjeno korisniku, Salje mu notifikaciju na korespondencijsku adresu
elektroni¢ke poste. U poruci elektronicke poste Salje se obavijest o primitku te slika skenirane omotnice, a
zatim korisnik moze izabrati jednu od sljedec¢ih opcija:

- Lotvori i skeniraj — pismo se nakon skeniranja Salie u elektronskom obliku na
korespondencijsku adresu elektroni¢ke poste;

- ,0dloZi“ — pismo ¢e se arhivirati, odnosno spremiti u posti do daljnjeg;

- isjeckaj‘ (eng. shred)— pismo i sve informacije se unistavaju;

- ~dostavi“ — fiziCko pismo se dostavlja na Zeljenu adresu.

Ovaj servis je idealno rjeSenje za korisnike koji €esto putuju te su dugotrajno odsutni sa svoje kucne

adrese®.

13.2 Razvoj novih postanskih usluga

Nove postanske usluge odnose se na usluge koje se direktno naslanjaju na postanski sektor, a proizasle

su iz razvoja i primjene novih tehnologija.

Nastavno na poticanje daljnjeg razvoja postojecih usluga u e-trgovini, tehnoloskim napretkom te razvojem
poStanskog trziSta stvaraju se nove prilike za razvoj e-usluga, a na koje mnogi davatelji postanskih
usluga do sada jo$ nisu odgovorili. Stoga je upravo UPU-ova studija ,Mjerenje razvoja postanskih e-

«95

usluga“” imala za cilj odgovoriti na te potrebe i prikazati trendove u razvoju novih elektroni¢kih usluga u

postanskom sektoru.

UPU na sljedeéi nacin definira poStansku e-uslugu: 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 elektroni¢kih komunikacija (npr. pokretni telefoni,

pozivni centri ili televizijski kanali) u manjem dijelu takoder koriste u svrhu koristenja ovih usluga.

Prema popisu iz UPU-ove studije, u sljedecoj tablici poredane su e-usluge od interesa davatelja

postanskih usluga:

* Navedenu uslugu nude Swiss Post, bpost te privatno poduze¢e Zumbox iz SAD-a

% UPU (2012.): Measuring postal e-services development — A global perspective
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Tablica 15 e-postanske usluge od interesa davatelja poStanskih usluga

Usluge e-finan

Opis usluge
Usluga pri kojoj korisnici zaprimaju elektronske racune za proizvode i usluge pruzene od poste.
Omogucu1e orisnicima upravjanje njihovim ﬁnancusklm postanskim racunom elektronskim putem i |zvrsavanje povezanlh operacua
Usluga omoguéuje gotovinski transfer novca putem elektronskih naloga koji zamjenjuju one koji su u papirnom obliku.
Usluga omogucuie pla¢anje raéuna putem web stranice poste, §to podrazumijeva razwj specijaliziranog online sustava plaéanja.
Korisnicima pruZza mogucnost da putem specijaliziranog elektronskog ratuna obave online placanja i upravijaju raunima. N N
Placanje vodoopskrbnlh raduna putem online sustava. |
Placame usluga elektricne energije putem online sustava.
Pla¢anje telefonskih usluga putem online sustava.

Elektronsk| transfer novca . Usluga koja dozwoljava prijenos novCanih sredstava s racuna posiljatelja na racun primatelja kroz po$tu.
Usluge e-trgovine

Opis usluge

Online trgovina filatelisti¢kih proizvoda Korisnicii mogu kupiti ﬁlatehstlcke proizvode online putem; dostavijaju se na fiziCku adresu

Online trgovina postanskih proizvoda Konsnlc mogu kup|t| tanske pr0|zvode onl|ne putem dostavijaju se na ﬁZ|cku adresu

Online trgovina ne-postanskih proizvoda Korisnici hmgu kupiti ne—postanske proizvode online putem; dostavijaju se na fizicku adresu
Pretplata na ¢asopise Korisnici se mogu pretplatiti na ¢asopise online putem; dostavijaju se na fizitku adresu.

Usluga omogucéuje korisniku s elektronskim online racunom i jedinstvenim identifikatorom kontakata da upravja i trazi operacije vezane uz e-
trgovinske transakcije.

_ Posta izdaje SSL certifikate za sigurnost web stranica.
Usluge e-vlade

Web usluga i kontakt za e-trgovinu

Op|susluge
Posta izdaje digitalni identitet koji sluzi za zakonsku identifikaciju svojih korisnika. Digitalni identitet moze biti osiguran jednostavnom

Digitalni identitet elektronskom provjerom autenti¢nosti pomocu lozinke ili kori$tenjem sigurnijih tehnologija provjere autenti¢nosti koje koriste kriptografiju i
|nfrastrukturu jawnog kljuca

Korlsn|C| mogu obnovit SVOje vozacke dozwle eIektronsklm putem o

Usluga na poStanskoj web stranici omogucuje korisnicima da kupu1u i |sp|su1u ulaznice za kulturne ifili sportske dogadaje
Studenti se mogu prijaviti na sveucilistu koriste¢i poStanske elektronske sustave registracije.

Korisnicima se isplacuju mirovine koristenjem postanskih elektronskih sustava pla¢anja.

Korisnici se mogu prijaviti za putovnicu putem postanske web stranice.

Elektronsko upravjanje lije¢ni¢kim dosjeima za pacijente Korisnici mogu upraJjati svojim lije¢ni¢kim dosjeima koriste¢i specijalizirane postanske elektronske sustave

] Elektronske lije¢ni¢ke potwde Korisnici mogu izdavati elektronske lije¢ni¢ke potwde putem postanskih specijaliziranih elektronskih sustava.

Elektronska naplata jawnih zdravstvenih pristojbi Korisnici mogu elektronskim putem platiti javne zdravstvene pristojbe.

Elektronski dokumenti za izvoz Korisnici mogu elektronskim putem dostaviti potrebne informacije nadleznim tijelima prije slanja predmeta u inozemstvo.
Elektronski carinski dokumenti Korisnici mogu elektronskim putem dostaviti potrebne informacije nadleznim tijelima prije uvoza ili izvoza predmeta. |
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Usluge e-poste |
 usuga [ , _______ Opisusluge |

S el el NV el =R sleisie= gk gk Ei=le 1=k Korisnici mogu pristupiti Internetu u po$tanskim uredima.

Informacije o uslugama i tarifama na web stranici Korisnici mogu dobiti informacije o razli€itim uslugama i proizvodima, kao i pripadaju¢im tarifama na po$tanskim web stranicama.

- . o Omogucuije slanje elektronskih poruka od autoriziranog posiljatelja te isporuku i pohranu elektronskih poruka i informacija za autoriziranog primatelja. Definirano u
Elektroni¢ki postanski kovéezic N " o L A i
¢lanku 14. Konvencije UPU-a i €lanku RL 256er Pravilnika o pismowim uslugama.

Online izraa posta Isporuka oglasavajucih i/ili drugih promotivnih komunikacija od strane poste elektronskim putem.

Siguran postanski e-senis koji pruza dokaz o slanju i isporuci elektronskih poruka. Siguran komunikacijski kanal za autorizirane korisnike. Definirano u ¢lanku 14.
Konvencije UPU-a i €lanku RL 256bis Pravilnika o pismownim uslugama. Postoji nacrt UPU funkcionalne specifikacije standarda (S52).

Registrirana elektronska posta

Postanska marka koja je elektronski plaéena i skinuta, primjerice s poStanske web stranice ili aplikacije pametnog telefona. PoStanska marka se nakon toga
Elektronska marka fizicki ispisuje ili pohranjuje u elektronskom obliku. Predstavja dokaz o prethodnom plaé¢anju wijednosti postanske usluge. Obi¢no su elektronske marke imaju
barkod ili RFID oznaku.

Prilagodene elekt e marke Elektronske marke dizajnirane prema potrebama i preferencijama kupaca. Na primjer, poSiljatelj moze ugraditi osobnu sliku u marku.
Elektronska postanska certificirana marka Pruza dokaz o elektronskom dogadaju; odredenog oblika, u odredenom trenutku, uklju€uje jednu ili viSe strana. Definirano u ¢lanku 14. Konvencije UPU-a i ¢lanku
P RL 256. Pravilnika o pismownim uslugama. Nacrt UPU funkcionalne specifikacije standarda (S43) podrzava ow uslugu.
Elektronski pof Omogucuje digitalno potpisivanje dokumenata.

Omogucuje sastavijanje telegrama elektronski, npr. putem e-maila ili SMS-a. Telegram se isporu€uje primatelju u fizi€kom obliku.

E-razglednice Omogucuije online kupnju razglednice, koja se zatim isporu€uje primatelju fizickim ili elektronskim putem.
Online burofax Omogucuje prijenos tekstova ili ilustracija viernih originalu putem faksa, kako je definirano ¢lankom RL 254. Pravilnika o pismownim uslugama.

o 2 . Korisnicima omogucuje slanje originalne poruke, koja se zatim elektronski procesuira i pretvara u pismovnu poSiliku koja se fizi¢ki isporu€uje primatelju.
e = Definirano u ¢lanku RL 253. Pravilnika o pismownim uslugama.

Korisnicima omogucuje slanje originalne fizicke poruke, koja se pretvara u elektronski oblik za isporuku primatelju. Definirano u €lanku RL 253. Pravilnika o
pismownim uslugama.

Pretrazivanje poS$tanskog broja Korisnicima omogucuje pronalazak poStanskog broja online putem, na nacin da korisnici unesu podatke poput adrese, naziva poduzeca ili grada,
Provjera valjanosti poStanskih adresa Omogucuije korisnicima provjeru adrese online putem. Adresa se pretraZuje u bazi vazecih adresa ulica.

D . - . Korisnicima omogucuje pretrazivanje adrese poStanskog ureda online unosom podataka kao $to su ulica, grad ili poStanski broj. Korisnici mogu dobiti dodatne
Pretrazivanje lokacija po$tanskih ureda . - i ) L ; S - ) . -
informacije o razli¢itim proizvodima i uslugama koje pruza postanski ured, ali i njegovo radno wrijeme.

Online promjena adrese Omogucuije korisnicima promjenu swoje postanske adrese elektronskim putem, ukljucujuéi i putem internetskog portala.

. > o Omogucuije korisnicima da putem e-maila, online aplikacije ili telefona, zatraze suspenziju poStanskih isporuka na njihovoj adresi i zadrzavanje njihove poste za
Online zadrzavanje isporuke odredeni period

Omoguéuje korisnicima elektronsko praéenje i traZzenje poStanske posiljke.

Elektronska obavijest posti o potrebi podizanja pisma Korisnici mogu obavijestiti poStanskog operatora elektronskim putem (npr. SMS-om ili e-mailom) o pismu kojeg operator treba preuzeti s odredene fizicke adrese.

Poéta obavjeStava primatelja elektronskim putem (npr. SMS-om ili e-mailom) o pismownoj posiljci koja ¢e biti dostavijena na odredenoj adresi.
SISl e Rl VSR s TR E R R T ol ool e o) PoSta obavjeStava poSiljatelja elektronskim putem (npr. SMS-om ili e-mailom) da je pismowna poSiljka dostavjena na odredenoj adresi.
Kon'snici obavje$tavaju postu elektronskim putem (npr. SMS-om ili e-mailom) o zahtjew za podizanjem paketa s odredene fizicke adrese.
Poéta obavjeStava primatelja elektronskim putem (npr. SMS-om ili e-mailom) o paketnoj poSiljci koja ¢e biti dostavijena na odredenoj adresi.

Elektronska obavijest zgsta \AZILuada e paketna posilika Posta obavjeStava posiljatelja elektronskim putem (npr. SMS-om ili e-mailom) da je paketna poSiljka dostavjena na odredenoj adresi.

Online proviera sadrZaja postanskog kowseZiéa nOc:‘;cr:?L:)il;jiTjkk:r::]nicima provjeru sadrzaja njihovog fizickog poStanskog kovgezi¢a zaprimanjem elektronskih verzija svojih pisama ili primanjem obavijesti poSte o

Web usluga i kontakt Omogucuje korisnicima da se obrate posti elektronskim putem radi neke usluge ili informacija putem web stranice, e-maila ili telefona.
Aplikacije na mobilnim uredajima Postanske usluge dostupne putem aplikacija pametnih telefona

(Izvor: UPU (2012.): Measuring postal e-services development — A global perspective)

Hibridna posta (fizicka u elektr )
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Neke od e-postanskih usluga se opisuju u nastavku:

Jedan od prioritetnih klijenata (zbog svoje veli€ine i vaznosti) su Vlade, odnosno drzavne institucije, s
kojima postoje brojne mogucnosti produljenja partnerstva na tzv. platformi ,e-vlada“. Na toj platformi
davatelji postanskih usluga mogu se pozicionirati kao pouzdani/povjerljivi partneri kojima institucije
eksternaliziraju dijelove svojih usluga, odnosno preuzimaju ulogu premosnice/posrednika prema
gradanima. Naime, Vlade zapadnoeuropskih drzava uvode novi proces izdavanja sluzbenih dokumenata
kojim se Zeli ubrzati postupak te smanijiti troSkove. Novi proces ukljuCuje sinergiju elektronicke usluge

koje obavljaju ministarstva te usluge dostave koje obavlja davatelj poStanskih usluga.

Na taj nacin vlada ostvaruje znacajne ustede, gradani dobivaju superiorniju uslugu (npr. bez ¢ekanja u
redovima, viSestruki obilazak ureda i dr.), a davatelji postanskih usluga kao posrednici izmedu
gradana/poduzeca i Vlade generiraju dodatne poslovne prihode.

Primjeri gdje se davatelji poStanskih usluga mogu integrirati u interakciju izmedu Vlade i gradana

nabrojani su u sljedec¢im to¢kama:

KoriStenjem novog formata europskih registarskih tablica nastoji se olakSati prijevoz roba/proizvoda i ljudi
na podrucju Europske Unije i standardizirati kontrolne mehanizme nacionalnih politika. Stoga pojedine
zemlje EU-a proces registracije vozila (popunjavanje formulara i razmjena podataka) pocinju provoditi
putem Interneta s moguc¢noS$céu da se registracijska potvrda i/ili registarske tablice dostavljaju na kuénu

adresu poStanskom uslugom.

Proces bi se trebao provoditi preko sluzbenog Internet portala nadleznog tijela javne vlasti, na nacin da
vlasnik vozila dostavlja dokumente (poput potvrde o plaéenom automobilskom osiguranju ili provedenom
tehnickom pregledu) putem online zahtjeva. Proces moze biti dodatno pojednostavljen za krajnjeg
korisnika tako da tvrtka osiguravatelj/broker izravno ili ¢ak automatski registrira vozilo putem sluzbene
Internet stranice prilikom provedbe usluge osiguranja. U svakom sluc¢aju, nakon $to se (uslugom e-mail-a
na sluzbenom Internet portalu nadleznog tijela javne vlasti) priloZi sva potrebna dokumentacija,
registarske tablice i potvrda se dostavljaju putem davatelja poStanskih usluga na ku¢nu adresu vlasnika.
Plac¢anje registracije moguce je izvrsiti/obaviti pri isporuci poSilike u gotovini ili kreditnim/bankovnim

karticama.

U slu€aju da osoba nije prisutna na ku¢noj adresi, u postanskom kovceZicu se ostavlja obavijest da se
tablice/dokumenti mogu podici ili u najblizem poStanskom uredu/poslovnici ili drugom postanskom kanalu
ovisno koje razvijene opcije ima davatelj poStanske usluge (pojedini davatelji poStanskih usluga imaju
prijamno-dostavne lokacije tzv. Saltere u supermarketima, kolodvorima itd.). Gradani takoder mogu stare
registarske tablice vratiti instituciji tako da ih ostave u poStanskom kovcezi¢u. Osim toga naruditelj dobiva
i potvrdu o izvrSenom placanju, te u svakom trenutku moze putem Internet stranice provjeriti status

posilike ili kontaktirati pozivni centar besplatnim pozivom®.

% Ova usluga uspjesno se pocela primjenjivati u Belgiji, gdje je belgijska Vlada prihvatila novi europski
format za registarske tablice automobila i drugih vozila te je bpost izabran za partnera isporuke. Otprilike
80% zahtjeva odvijaju se putem ovog kanala .
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Moguc¢e unaprjedenje procesa izdavanja osobnih dokumenta putem posStanskih usluga vrlo je sli¢an
prethodnom primjeru. Formular za izdavanje putovnice gradani bi mogli osobno ispisati s sluzbenog
Internet portala nadleznog tijela javne vlasti ili naruciti njegovu dostavu putem davatelja poStanskih
usluga. Popunjeni formular Salje se ili dostavlja u obliznji poStanski ured/poslovnicu davatelja gdje se
moze obaviti i potrebno fotografiranje uz odredenu naknadu. Nakon $to se dokumenti otpreme, korisnici
mogu pratiti status poSiljke putem specijalizirane aplikacije. U roku od 10-ak dana procedura moze biti
gotova, a podnositelj zahtjeva zaprima gotov dokument koji mu se dostavlja postanskom posiljkom®’.

U RH je odnedavno pokrenuta sli¢na inicijativa, projekt pod nazivom ,e-Gradani“. Cilj ovog projekta je
modernizacija, pojednostavljenje i ubrzavanje komunikacije gradana i javne uprave te povecanje
transparentnosti javnog sektora. Putem elektronickih usluga koje su trenutno ukljuCene u sustav ,e-
Gradani“, moguce je, izmedu ostalog, zatraziti elektronicke izvode knjige rodenih ili vien¢anih, naruciti
Europsku karticu zdravstvenog osiguranja, zatraziti svoju elektroni¢ku radnu knjizicu, pribaviti potvrde od
REGOS-a itd. | viSe je nego razvidno kako bi ova inicijativa u buduénosti mogla ukljuciti i davatelja
univerzalne usluge jer USP-i jedini ima mogucnost i obvezu pristupa svim domacinstvima. Dodatnim
umrezavanjem i koordinacijom s USP-om znacajno bi se pospjeSila kvaliteta sustava ,e-Gradani“ i

omogucio razvoj novih usluga, kao $to je izdavanje putovnica i drugih osobnih isprava.

13.3 Diversifikacija portfelja — ulazak u novu industriju

Kao $to je ranije istaknuto u dokumentu da postoji pozitivna korelacija izmedu stupnja diversifikacije
usluga i rasta ukupnih prihoda kod promatranih USP-a, potrebno je naglasiti kako postoji snazna
tendencija daljnjeg razvoja ne-postanskih usluga kod gotovo svih davatelja poStanskih usluga. Neke od

nadolazecih usluga u ovom segmentu su sljedece:

Ova ideja nalazi se u pocetnoj fazi razvoja kod mnogih USP-a jer zahtijeva sklapanje strateskih
partnerstava s komunalnim poduzec¢ima. Obzirom da davatelji univerzalne usluge, odnosno njihovi
djelatnici (posStonoSe) imaju obvezu dostave za sva domacinstava u drzavi, idealni su strateski partneri
razlicitim komunalnim poduzec¢ima ili tvrtkama za preuzimanje posla ocitavanja brojila, tj. oCitavanja
podataka o potrosnji komunalnih usluga. Dugoro¢no, odrzivost ove usluge bit ¢e pod pritiskom uvodenja
instalacija ,pametnih brojila/mjeraca“ koji elektroni¢kim putem automatski odasilju informacije o potrosniji
komunalnom poduzecu. Predvidanja su da bi se pametna brojila primarno mogla uvesti u urbanim
sredinama jer zahtijevaju znacajnije investicije, dok bi u se ruralnim krajevima brojila koja se ocitavaju
osobno ipak duze zadrzala, Sto otvara moguénost strateSkih partnerstva s davateljima usluga
elektroni¢kih komunikacija koji bi preuzeli oCitanja u urbanim sredinama dok bi zaposlenici davatelja
postanskih usluga bili fokusirani na ruralne. Inicijalne reakcije poStanskih i komunalnih sindikata u
zemljama koje su razmatrale ovaj koncept (npr. Belgija) bile su negativne. Dok postonose davatelja
postanskih usluga iskazuju nezadovoljstvo dodatnim opterec¢enjima, zaposlenici komunalnih poduzec¢a
strahuju od mogucih otkaza, no treba naglasiti da su radna mjesta zaposlenika komunalnih poduzec¢a

ionako ugrozena uvodenjem pametnih brojila/mjera¢a. Obzirom na jednostavnije modele poslovanja

%7 Ovakva praksa omoguéena je u Republici Irskoj i SAD-u. U 2011. godini ovim nacinom je izdano oko
5,6 milijuna putovnica u viSe od 6.300 postanskih ureda diliem SAD-a. Ukupan neto prihod usluge u toj
godini bio je oko 43 milijuna USD. Koristeci Siroku mreZzu postanskih poslovnica podnositeljima zahtjeva
(posebice iz ruralnih dijelova SAD-a) omoguceno je jednostavnije i brze izdavanje putovnica nego Sto bi
bio slu¢aj da tamoSnje Ministarstvo vanjskih poslova to samostalno obavlja.
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alternativnih davatelja poStanskih usluga te manje mogucih reakcija sindikalnih udruzenja, ovakva usluga

predstavlja poslovnu priliku i za njih, ako su u mogucnosti pristupiti trazenom broju domacinstava.

Obzirom na tradicionalno povjerenje koje gradani imaju prema davateljima pos$tanskih usluga, postoji
znaCajan potencijal da se davatelji poStanskih usluga nametnu kao platforma za sigurno placanje te kao

Cuvari digitalnih dokumenata.

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

kratko su opisane u nastavku:

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

e sigurno placanje: pouzdano online transakcijsko sucelje putem kojeg se moze upravljati
korisni¢kim placanjima s kredithom karticom ili direktnim tere¢enjem korisnickog bankovnog
racuna;

e ,naknadno” plac¢anje: vremenski odgodeno pla¢anje kojim se transakcija izmedu trgovca i kupca
obavi tek onog trenutka kad davatelj poStanskih usluga dostavi proizvod;

e placanje u posti: usluga omogucuje klijentima ispis elektroni¢kih racuna za neku uslugu, te

pla¢anje putem tiskane verzije u poStanskom uredu.

U segmentu digitalnog €uvanja dokumentacije, davatelji poStanskih usluga razvijaju svojevrsni digitalni
trezor. Rije¢ je o sigurnom elektronicnom spremniku za pohranu svih vrsta dokumenata i oblika
informacije (skenirani dokumenti, e-po$ta, SMS poruke, glasovne poruke) s neometanim pristupom za
korisnika. Usluga ukljuCuje spremanje, indeksiranje, digitalni potpis i izmjenu dokumenata, a korisnik

moze definirati razinu sigurnosti i privatnosti.

Upravo tijekom nastajanja ovog dokumenta HP lansirala je uslugu ,e-Posta“ u kojoj se putem
elektronickog postanskog kovcezi¢a (e-Box-a) korisnicima nudi online placanje i digitalno Cuvanje
dokumenata. To je prva takva integrirana usluga na hrvatskom trzistu Sto predstavlja vazan strateski
iskorak za HP - integrirani e-Box sluzi korisnicima da primaju elektronsku postu te im se olakSava
placanje racuna odabranih pruzatelja usluga (putem usluge ,e-pla¢anje racuna“, pritom c&uvajuci
informacije bankovnih izvadaka koje se mogu koristiti i za sliedecu transakciju). Navedeni kovéezi¢
takoder sadrzi i posebne sigurne e-pretince za automatsko spremanje povijerljivih podataka, te je
dostupan u svako doba dana i moze mu se pristupiti s bilo kojeg uredaja koji ima internetsku konekciju, a

proces otvaranje e-Boxa je u potpunosti besplatan.

U segmentu e-usluga postoji joS nekoliko kategorija koje se smatraju strateSki vaznima za davatelje
postanskih usluga, ali za sada jo$ uvijek nisu (dovoljno) razvijene odnosno nisu u primjeni, ukljucujuci:
elektronicke potpise, online promjene adrese, elektroniCka carinska dokumentacija te upravljanje
digitalnim identitetom (online servis ili aplikacija kojim se korisniku dodjeljuje posebna ¢ip kartica ili USB
LStick” te jedinstveni PIN). Kod svih navedenih usluga zajednicko je da davatelj poStanskih usluga

korisnicima mora jamgiti sigurnost.

Virtualne valute u posljednjih nekoliko godina biljeZze progresivnu popularizaciju i realno je za o¢ekivati da
se taj trend u buducnosti nastavi. Rezultat toga je da trgovci vrSe pritisak medu ostalim na i davatelje

postanskih usluga da omoguée pla¢anje transakcija putem virtualnih valuta. Zanimljivost postanskog
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sektora je da on ve¢ sada koristi jednu vrstu valute tzv. DTS (pravo specijalnog vucenja), Sto je referenca
u kontekstu sposobnosti integracije sli¢nih funkcija. Naime, DTS je nov€ana jedinica u koju sve zemlje

preradunavaju oznac¢ene vrijednosti na postanskim posilikama u medunarodnom prometu®.

Najnapredniji oblik virtualne valute za internetsku trgovinu je decentralizirani softver otvorenog koda koji
se naziva Bitcoin. Razvoj virtualne valute u pozitivnoj je korelaciji s razvojem slobodne trgovine, a
posebice dobro rezonira s industrijama malih marzi, kao $to su e-trgovina i diskontni ducani,
prekograni¢ne transakcije s razli¢itom valutom i druge sli¢ne usluge u kojima davatelji poStanskih usluga
imaju dugoroc¢ni strateski interes. Naime, poslovnice davatelja poStanskih usluga mogle bi koristiti svoje
postojec¢e dozvole za nov€ano poslovanje kako bi se olakSala razmjenu virtualne u materijalnu valutu te

time osigurati vec¢u razinu svoje ukljuenosti u vrijednosni lanac e-trgovini.

Virtualna valuta je vrlo fleksibilno sredstvo placanja te k tome je u potpunosti lokacijski neovisno. Tako bi
upravo davatelji poStanskih usluga mogli postati strateski partneri jer posjeduju ono $to virtualnim
valutama najviSe nedostaje — nedostatak povjerenja u njihovu vrijednosnu konverziju, te fizicki prostorni
kapaciteti koji virtualnoj valuti mogu omoguciti jednostavno, brzo i geografski Siroko prodiranje prema
svim gradanima. Implementacija virtualne valute u postanskom poslovanju koristila bi se u prvom redu za

lokalnu konverziju i transakcijske usluge, a $to bi generiralo dodatne izvore prihoda poStanskom sektoru.
Povezivanje davatelja poStanskih usluga i sustava virtualne valute mozemo sazeti u pet to¢aka:

i moguénost zamjene virtualne valute za tradicionalne valute;
ii. upotrebom virtualne valute davatelji posStanskih usluga mogli bi preuzeti ulogu integratora svih

transakcija (eng. one stop-shop) objedinjujuci fiziCku isporuku i kanale plac¢anja u e-trgovini;

iii. davatelji poStanskih usluga mogli bi preuzeti vodeéu ulogu u doznacivanju, tj. nov€anim
poSilikama denominiranim u, virtualnim valutama (npr. bitcoin-ovima);

iv. uporabom virtualnog novca pospjeSuje se financijsko ukljugivanje svih kategorija stanovnistva
(prepoznata kao inkluzivna financijska usluga), a S$to je Svjetska poStanska unija (UPU)
istaknula kao svoj strateski cilj;

V. unaprjedenje kvalitete prekograni¢nih isporuka — zbog mogucnosti koriStenja postojece
poStanske mreze olakSala bi se medunarodna e-trgovina tako S$to bi trgovci i kupci mogli
jednostavno mijenjati virtualnu valutu za lokalne valute u postanskim uredima, bez znacajnih
troSkova.

Dodatna prednost mu je $to omogucéuje participaciju ku¢anstava bez bankovnih racuna/kreditnih kartica u
sustav e-trgovine. Moguci razvojni potencijal sustava virtualnih valuta lezi i u €injenici da ¢ak oko polovine
svjetske populacije nema bankovne racune, odnosno ne koriste nikakve bankovne i druge financijske
usluge. Ipak ovaj sustav ima i odredene nedostatke: nije jednostavan u koristenju, karakterizira ga velika
nestabilnost (volatilnost), trenutna ograni¢ena konvertibilnost u konvencionalne valute ili robu, te

limitirana iskoristivost (prihvacenost kao sredstvo pla¢anja).

Posebnu, strateSku vaznost u buduéem razvoju hrvatskog poStanskog trzista ima rjeSavanje potrebe za
izgradnjom nacionalnog postansko-logistickog sredista. Europska iskustva pokazala su da posStansko-

logisticko srediste predstavlja klju¢no CEvoriSte odredenog podrucja gdje se sastaju aktivnosti usluge

% 1znos kunske protuvrijednosti DTS-a utvrduje se procedurom odredenom aktima Svjetske poStanske
unije, a donosi ga Uprava HP-a d.d. TeCaj DTS — HRK objavljuje se na internetskim stranicama
www.posta.hr.
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sortiranja i logistike: izvrSavanje narudzbi, upravljanje zalihama, skladistenje, pakiranje, transport i drugo,
kako za nacionalni tako i za medunarodni tranzit, a nabrojane usluge mogli bi provoditi i koristiti razni

davatelji na komercijalnoj osnovi.

Posebnu,
buduc¢em
posStanskog
nacionalnog
sredista.

Trenutni poStansko-logistiCki kapaciteti hrvatskog USP-a

stratesku vaznost U imaju niz nedostataka: od ograni¢enosti urbanim okruZzenjem

razvoju hI'VEltSl(0g Sto stvara logisticka uska grla, do zastarjele infrastrukture
vy . - - koja onemoguc¢ava implementaciju modernih tehnoloSkih
trziSta 1ima izgradnja . _ ) o
. S rieSenja. Ako tome pridodamo nemogucnost koncentrirane i
pOStanSkO_lOgISUCkOg automatizirane obrade poSiliaka na jednom mjestu,

buducnost kvalitete i odrzivosti univerzalne usluge za

gradane RH i tijela drzavne uprave dovode se u pitanje.

Stoga je Hrvatska posta (HP) kao nacionalni USP jo$ u svojoj strategiji iz 2008. definirala potrebu za
nacionalnim postansko-logistickim srediStem, da bi u sljede¢ih nekoliko godina krenula s inicijativom
planiranja i pripreme dokumentacije za njegovu izgradnju. StrateSko planiranje ovakvog nacionalnog
centra odnosi se na dugoro¢no usmijerivanje prema optimalnom pozicioniranju logisti¢kih i sortirnih
sustava, tehnologija i ostalih poStanskih resursa s ciliem poboljSanja organizacijskih poslovnih procesa.
Primjeri razvijenih nacionalnih davatelja poStanskih usluga u EU ukazuju da se izgradnja Sredista
najéeS¢e provodi nakon optimizacije broja jedinica poStanske mreze (posStanskih ureda/pristupnih
tocaka), a Sto je HP veé¢ zapoCeo (sukladno propisanim regulatornim obavezama gdje je propisan
minimalna broj postanskih ureda). Pri projektiranju pos$tansko-logisti¢kog srediSta uglavnom se tezi
inteligentno-modularnoj tehnologiji i kreiranju multifunkcionalne poStanske jedinice, a €ije se karakteristike
mogu prilagodavati promjenama u koli€Ginama poSiljaka, iskazanim interesima ,vanjskih“ korisnika, te
eventualnim uvodenjem novih logistiCkih usluga namijenjenih kako domaéem tako i u medunarodnom

poStanskom prometu.

Realizacijom Sredista omogucit ¢e se modernije i u€inkovitije poStanske operacije, te ostvarenje zadanih
regulatornih uvjeta kvalitete univerzalne usluge. Naime, upravo logistika i sortiranje kao klju¢ni elementi
procesa prijenosa poStanskih poSiljaka od posiljatelja do primatelja odreduje cijenu i kvalitetu usluge
davatelja postanskih usluga. Stoga mnogi nacionalni davatelji poStanskih usluga transformiraju svoja
tradicionalna postanska sredista, u poStanske logisticko-sortirne centre s proSirenom ponuda usluga.

U skladu s ispunjavanjem svojih obaveza kao davatelja univerzalnih usluga, HP-ov projekt novog
poStansko-logistiCkog srediSta osim unaprjedenja poslovanja samog poduzeéa, ima vaznu ulogu u
povecanje efikasnosti cijelog hrvatskog postanskog trzista. U sklopu pristupa mrezi davatelj univerzalne
usluge obvezan je korisnicima pristupa omoguciti pristup, medu ostalim, uslugama preusmjeravanja
(sortiranja) postanskih poSiljaka, odnosno moguc¢nosti ,upstream® aktivnosti u sortirnom centru. Slijedom
navedenog, ulaganje u postansko-logistiCko srediste doprinijelo bi razvoju cijelog postanskog trzista i
poboljSanju kvalitete spektra postanskih usluga iz perspektive potroSaca. Naime, prednosti novog
postansko-logistiCkog srediSta za gradane i gospodarstvo ogledaju se u moguénosti ponude novih
usluga, intenzivnijeg i kvalitetnijeg usluzivanja, brzeg i sigurnijeg prijenosa poSiljaka, kao i pra¢enja

njihovog statusa u svakom trenutku.

Logisticki dio navedenog srediSta takoder moze imati i snazan utjecaj na gospodarstvo, ponajprije male i

srednje poduzetnike (SME) koji bi usluge logistike i skladiStenja mogli izdvojiti iz poslovanja
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(eksternalizirati, eng. outsourcing® ) i prepustiti davatelju postanskih usluga. To je primjer horizontalne
interakcije izmedu davatelja postanskih usluga, poput HP-a, i drugih gospodarskih poduzeéa kroz

povezivanje u lancu vrijednosti.

Postansko-logisticko srediSte, medu ostalim, ima krucijalnu ulogu u kontekstu daljnjeg razvoja e-trgovine
jer su u ovom segmentu poslovanja posebno vazna integrirana logistiCka reSenja u cijelom lancu
opskrbe: od proizvoda¢a do maloprodaje i potroSaca, odnosno pakiranja robe, utovara, skladistenja i
otpisa robe, do transporta i distribucije. Naime, upravo u modernom postansko-logistickom srediStu

davatelj postanskih usluga moze realizirati sve klju¢ne usluge u vrijednosnom lancu e-trgovine:

- ,=ulaz robe“: kontrola prijema robe i njenog skladiStenja, a postoji takoder i moguénost sklapanja
proizvoda ako proizvodi dolaze u dijelovima;

- ~SkladiStenje”: skladiStenje robe na paletama, u koSarama te upravljanje razinama zaliha;

- ,odabir i pakiranje”: priprema narudzbe koriStenjem najboljih materijala za pakiranje; takoder
podrazumijeva da se priloZe i naljepnice s bar kodovima i potrebnom dokumentacijom kako bi
paket bio spreman za otpremu;

- Jisporuka“: koristenje distribucijske mreze davatelja poStanskih usluga za nacionalne i
medunarodne posilike;

- Lupravljanje povratom®: rjeSenja za povrat robe, azuriranja razina zaliha, prekrcaje i zbrinjavanja
otpada.

Realizacija navedenog postansko-logistickog sredista osigurava pretpostavku za provodenje djelotvornih

i kvalitetnih postanskih i logistickih usluga, stoga SrediSte predstavlja strateSki vaznu investiciju za razvoj

trziSta postanskih usluga RH ali i gospodarstva u cjelini.

Zakljuéno na temu novih usluga i inovacija u postoje¢em poslovnim procesima, Michael E. Porter napisao

100

je znacajnu knjigu na temu konkurentske prednosti— u kojoj isti€e da konkurentnost proizlazi iz dva

izvora: troSkovna prednost i diferencijacije. lako davatelji
Oporavak poétanskog Sektora Zasniva Se  postanskih usluga trebaju Kkoristiti oba nacina, troSkovna
na UHaprjedenju pOStOjCéih | raZVOjU optimizacija kroz smanjivanje poslovnih kapaciteta
I’IOVIh pOStanSklh U’Sluga’ te ponUdI ne- trendove posStanskog trzista, dok dugoro€no rjeSenje
pO§taﬂSkih USIUQa [ pI’OiZVOda temeljem stabilizacije poslovanja davatelji postanskih usluga
postojeée pogtanske mreze | trebali bi traZiti u svojoj diferencijaciji u odnosu na
kompetenCija ZapOSIQnika. poslovne subjekte iz drugih sektora, a temeljem koje

mogu proSirivati  svoje poslovne aktivnosti. Naime,

predstavlja najbrzi ali i kratkoro¢ni odgovor na negativne

kontinuirano smanjivanje broja postanskih ureda i opcija postanskih dostava dugoroéno mogu
neutralizirati kljuénu konkurentsku prednost (a time i dugoroéno dodatno pogorsati financijskih status)
davatelja postanskih usluga: prepoznatljivosti i povjerenje postanskog brenda te ucinkovito koristenje
punog kapaciteta poStanske mreze. Stoga, konstruktivan pristup transformaciji poslovanja davatelja
postanskih usluga treba biti usmjeren prema tri glavna cilja diferencijacije: unaprjedenje postojecih
poslovnih procesa i postanskih usluga, razvoj novih postanskih usluga, te ponuda usluga i proizvoda iz

ne-poStanskih sektora putem postojece postanske mreze i kompetencija zaposlenika.

% Outsourcing je ugovorna suradnja sa drugom poslovnom organizacijom, koja preuzima osnovnu
odgovornost za planiranje i izvrSenje neke poslovne operacije ili funkcije

1% porter M. E. (1998.): Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance
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14. e-trgovina

InaCe stabilna industrija maloprodaje, nepromjenjivog rasta, mijenja se digitalizacijom te promjenom
navika kupaca vezanih uz prodajne kanale. Trgovci su iz tog razloga prisiljeni razvijati e-trgovinu Zele li
osvojiti i zadrzati vece trziSne udjele. Eurostat definira e-trgovinu kao ,Prodaju ili kupovinu robe ili usluga,
izmedu poslovnih subjekata, domacinstava, pojedinaca ili organizacija, koriStenjem elektronickih
transakcija obavljenih putem Interneta ili drugih oblika racunalnih mreza“. Tehnicka izvedba e-trgovine
manji je izazov za trgovce i njihove partnere jer davatelji poStanskih usluga nadopunjuju lanac
vrijednosti. Trgovcima je veci izazov ispuniti ocekivanja korisnika u svim dijelovima lanca vrijednosti gdje

korisnik ima uvid, ,on-line“ i ,off-line“, pokretno i nepokretno, vidljivo i nevidljivo.

Prema predvidanjima Deloitte-a, do 2017. godine 60% trgovaca Europske Unije, SAD-a i Kanade na neki
nacin planira digitalizirati svoje poslovanje, ili u sklopu digitalne transformacije ili u sklopu reaktivhog
djelovanja na trziSne trendove. OCekuje se da ¢e vodeci trgovci biti fokusirani na unikatno korisni¢ko
iskustvo, ulaganjima u interakciju i poznavanje kupaca te inovacije u cjelokupnom korisnickom iskustvu
(eng. Customer's journey) koriste¢i nadolazeée digitalne mogucnosti koje transformiraju korisni¢ku
percepciju.

Slika 31 Uloga nacionalnih i alternativnih davatelja poStanskih usluga u lancu vrijednosti e-trgovine

Pretprodajne i prodajne aktivnosti Loglstlcl:(:hljggpunske Usluge dostave

Specijalisti za logisticke Nacionalni davatelji
i dopunske usluge postanskih usluga

Mali i srednji
trgovci

Alternativni davatelji

Veliki trgovci postanskih usluga i
integratori

(Izvor: Euromonitor, Thuiswinkel.org, XE.com, BCG)

Uloga davatelja posStanskih usluga u e-trgovini je omoguciti trgovcima da kompletiraju karike u lancu
vrijednosti koji se proteze kroz cjelokupno korisni¢ko iskustvo pruzanjem tradicionalnih posStanskih

usluga, logistickih i marketinskih usluga, ali i potpuno novih elektronickih i hibridnih usluga.

Svi ukljuéeni u cjelokupno korisni¢ko iskustvo (dakle i davatelji poStanskih usluga) moraju obratiti

pozornost na tri grupe ¢imbenika koji zna¢ajno utje€u na ubrzani razvoj e-trgovine:

i Krititna masa — Da bi sudjelovanje u e-trgovini postalo klju€an izvor prihoda davatelja
postanskih usluga kritiéna masa trgovaca i kupaca mora ga prihvatiti. Preduvjet je da trgovci

prepoznaju strateSku vaznost e-trgovine u njihovom poslovanju.
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ii. Nove digitalne tehnologije — Davatelji poStanskih usluga imaju potrebu unaprjedenja svojih

usluga zbog situacije u kojoj su trgovci u tranziciji prelaska na digitalno poslovanje i zbog

Uloga davatelja poStanskih usluga u e-

trgovini  je  omoguciti  trgovcima
kompletiranje svih karika u lancu
vrijednosti, a koje se temelje na

cjelokupnom pozitivnom Kkorisnickom
iskustvu

situacije gdje najmanje kaSnjenje u provedbi
unapredenja dovodi gubitka trziSnog udjela.

iii. Novi val — Vizionarske ideje uvijek pokre¢u
trziSte. Kako vecina trgovaca nije u mogucnosti
investirati vrijeme i kapital u dramati¢no izmijenjenu
logistiku te usluge podrske, davatelji poStanskih
usluga preuzimaju taj dio lanca vrijednosti. Da bi
davatelji postanskih usluga osigurali svoju poziciju
novim razlikovati od

moraju  se uslugama

konkurenata te unaprijediti lanac vrijednosti kao i cjelokupno korisni¢ko iskustvo.
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Slika 32 Percepcija korisnickog iskustva e-trgovine

Percepcija korisni¢kog iskustva
Stvara vrijednost za
korisnike

Umanjuje vrijednost za
korisnike

(Izvor: Deloitte)

Percepcija korisnickog iskustva e-trgovine

Visestruki
informacijski Prac¢enje u realnom vremenu
- kanali kojima s pametnim telefonima -
_ﬂ - kupac pristupa pomocu QR koda . Konsolidirana isporuka
i e-trgovini robe u odabranom

Virtualni paketni simulator
za odabir odgovarajuce
veli¢ine paketa ili pisma

terminu na odabranoj
lokaciji :
Program lojalnosti
krajnjih korisnika

&

Istrazivanje I1zbor Kupnja Dostava Preuzimanje Usluga Evolucija
Postanska usluga
Ograniéeni prodajni Neuspjesna i/ili nestalna . Usluge ograniéene radnim
kanali i ograniéeni / korisni¢ka podrska vremenom postanskog ureda

nacini pla¢anja
*trenuci istine — interakcije s korisnicima izazivaju viSu od uobicajene razine emotivnih reakcija
te one mogu znacajno diferencirati iskustva, bilo u pozitivnom ili negativnom kontekstu
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14.1 Europsko i hrvatsko trziste e-trgovine

Veli€ine trziSta i vrijednosti rasta e-trgovine razlikuju se izmedu zemalja ¢lanica EU, te tako u
Ujedinjenom Kraljevstvu Cetiri od pet korisnika Interneta koristi usluge e-trgovine, dok u Rumunjskoj to
¢ini tek jedan od deset korisnika, $to pokazuje da su neka trziSta zrela dok su druga tek u nastajanju, pa
stoga trziSta treba promatrati odvojeno. Trziste Juzne i JugoistoCne Europe, s 210 milijuna stanovnika i
128 milijuna korisnika Interneta, u koje se ubraja i Hrvatska, raslo je u 2012. godini brze od EU prosjeka,
s godisnjim porastom od 28%, te je doseglo vrijednost od 33 milijarde EUR-a.

Prema podacima E-commerce-Europe za 2012. godinu u Europi je 529 milijuna ljudi imalo pristup
Internetu, a 250 milijuna je iste godine kupilo bar jedan proizvod ili uslugu e-trgovinom. Ukupna vrijednost
europskog trzista e-trgovine bila je 312 milijardi EUR-a s godisnjim porastom od 19%, od ¢ega u EU 277
milijardi s godiSnjim porastom od 18%. U Hrvatskoj su u 2012. godini od e-trgovine ostvareni prihodi od
200 miljuna EUR-a $to Hrvatsku svrstava na dno ljestvice promatraju¢i prihode od e-trgovine po
korisniku Interneta (oko 75 EUR, $to je znacajno nize od EU prosjeka od oko 260 EUR po korisniku
Interneta). Hrvatska takoder pokazuje nezrelost trziSta promatrajuci prosje¢nu potrodnju od 154 EUR po
kupcu koji koristi usluge e-trgovine (EU prosjek za 2012. je bio 1.234 EUR). Svi navedeni pokazatelji
ukazuju na znacajan potencijal hrvatskog trziSta e-trgovine te znacajne poslovne prilike, kako za trgovce i
davatelje postanskih i/ili logisti¢kih usluga, tako i za sve ostale djelatnosti vezane uz e-trgovinu.

14.2 Razvoj trzista

Zbog distinktivne razvijenosti trzista te razlicitog trziSnog potencijala u drzavama EU, nuzno je razumijeti
da su naglasci na razvoj usluga e-trgovine postavljeni na razliCite segmente lanca vrijednosti ili
cjelokupnog korisni¢kog iskustva. Dok se u Zapadnoj Europi razvoj temelji na korisni¢kim Zeljama, u
Juznoj i Jugoistoénoj Europi fokus razvoja je na osvjeStavanju korisnika te na izgradnji logisticke
infrastrukture potrebne za odvijanje procesa.

Obzirom da Hrvatska spada u nerazvijenija trziSta e-trgovine, za uspostavljanje zrelog trzista i

iskoriStavanje potencijala nuzno je osigurati:

e adekvatan izbor solucija dostave proizvoda, koje prilikom transakcije odabire kupac;
e cijene postanskih usluga prihvatljive korisnicima;

e  sigurnost placanja proizvoda ili usluga;

e  kvalitetu i pouzdanost dostave proizvoda putem postanske usluge;

e  zadovoljavajuce vrijeme i mogucnost odabira trenutka dostave;

e dostupnost informacija o postanskoj usluzi;

e mogucnost povrata proizvoda u razumnom roku nakon isporuke.

Vecinu navedenog u mogucnosti su osigurati davatelji poStanskih usluga, kao nositelji dostavnog dijela
lanca vrijednosti e-trgovine. PromotrivSi gospodarsku orijentiranost Hrvatske na uvoz robe, uz gore
navedene Cimbenike za uspostavu zrelog trziSta, davatelji poStanskih usluga takoder trebaju osigurati
povezivanje u stabilnu, brzu i sigurnu paneuropsku i globalnu mreZu, kojom ¢e hrvatski korisnici e-
trgovine imati moguénost narudzbe robe iz inozemstva pod jednakim uvjetima kao i stanovnici bilo koje
druge zemlje Clanice EU. Istodobno bi razvoj paneuropske i globalne povezanosti hrvatskih davatelja
poStanskih usluga trebao doprinijeti razvoju hrvatskog izvoza jer bi omogucio laksi pristup hrvatskim

proizvodima krajnjim kupcima iz inozemstva putem medunarodne e-trgovine.
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14.3 Korisnicke potrebe i moguénosti pruzanja usluga

Uz pretpostavku da su predradnje definirane koherentnim okvirom za izgradnju povjerenja u jedinstveno
digitalno trziSte za e-trgovinu i on-line usluge odradene, sljedeci korak ka uspjeSnom razvoju poStanskih
usluga vezanih uz e-trgovinu je razumijevanje korisnickih potreba, pri ¢emu se korisnicima smatraju i
trgovci i krajnji kupci. Istrazivanja pokazuju slicnost medu Zeljama kupaca neovisno o drzavi EU u kojoj se
nalaze. Manje identificirane razlike u preferencijama kupaca, prema rezultatima istrazivanja koje je
proveo Copenhagen Economics nisu vezane uz razvijenost ili potencijal trzista veé su kulturalne .

Krajnji kupci kljuénim smatraju:

- niske cijene postanske usluge;
- dostavu na adresu po odabiru;
- pristup informacijama o statusu postanske usluge; te

- jednostavne opcije povrata robe.

IstraZivanja provedena medu trgovcima potvrdila su djelomi¢nu podudarnost sa Zeljama kupaca, ali i
specifitne zahtjeve prema logistickim partnerima, kojim bi se olakSala e-trgovina. Vrijedi napomenuti da
razlicite zahtjeve postavljaju trgovci orijentirani izvozu od onih orijentiranih domac¢em trzistu. lzvoznicima
nije najvaznija brzina postanske usluge, dok je trgovcima na domacéem trziStu to jako bitan faktor.
Suprotno tome, izvoznici se zalazu za ubrzanje carinskih procedura i smanjenje troSkova prekograni¢ne

postanske usluge, $to je potpuno beznac¢ajno za trgovce na domacem trzistu.

Slika 33 StrateSka vaznost pojedinih faktora e-trgovine, izbor trgovaca

Prodaja putem trecih strana/online trgovackih centara 8%
Medu-kanalna karti¢na kupovina i koristenje bodova 17%
Medu-kanalni povrati ili zamjene 20%

Jedinstveni korisnicki radun i pregled povijesti narudzbi
Dostava istog dana

Medu-kanalni program lojalnosti i nagrada

Online kupovina, otprema u trgovinu

Online rezervacija, podizanje i pla¢anje u trgovini
Rasporedivanje isporuka po dobu dana

Kupnja u trgovini, podizanje u drugoj trgovini

Dostava iduéeg dana

Online kupnja, otprema iz trgovine

Online objavljivanje informacija o stvarnom stanju zaliha
Kupnja u trgovini, isporuka korisniku

Online kupnja, podizanje u trgovini

23%

24%

24%

30%

31%

34%

35%

38%

45%

46%

49%

56%

(Izvor: Forrester Consulting u ime Accenture and hybris software, studeni 2013.)

191 E_commerce and delivery, Copenhagen Economics for European Commision, 2013.
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Slika 34 StrateSka vaznost pojedinih ¢imbenika e-trgovine, izbor kupca

Besplatna dostava

Jednodnevna dostava

Besplatni povrati i zamjene

Jednostavniji online povrati

Pouzdanije sigurnosno pla¢anje

ViSe verzija otpremljenih od jednom

Dostava istog dana

Jednostavniji povrati u trgovine

Moguc¢nosti vizualne probe

(Izvor: Walker Sands, Future of Retail Study, 2014.)

Provedena istrazivanja potvrdila su da i kupci i trgovci od davatelja poStanskih usluga ocekuju

unaprjedenje:

- sustava povrata;
- brzine dostave;
- dodatnih postanskih usluga; te

- smanjenje cijena postanskih usluga.

Jaz izmedu korisniCkih potreba i moguénosti pruzanja postanskih usluga u segmentu e-trgovine nuzno je
smanijiti u sljede¢em razdoblju. Na smanjenje takvog jaza mogu utjecati trziSni mehanizmi i regulativa.
Trzisni mehanizmi su dugorocno kvalitetnija solucija u slu€aju kad dionici trziSta (trgovci, kupci te davatelji
postanskih i logistickih usluga) samostalno pronadu rjeSenje bez uplitanja regulatornog tijela. Takvi su
mehanizmi najcesce vec¢ prisutni na razvijenim trzistima te se tek ocekuje njihovo preslikavanje na manje
razvijena ili na trziSta gdje postoje oni davatelji poStanskih usluga koji ih jo§ nisu implementirali.
Regulatorne izmjene mogu stimulirati ili regulirati trziSne sile. Njihova uloga je prvenstveno u postavljanju
platforme za razvoj trzista, ali i zastiti kupca kao krajnjeg korisnika kroz regulaciju cijene. Ako su trzisni
mehanizmi ve¢ implementirani, regulatorne izmjene mogu dodatno ubrzati ostvarenje planiranih ciljeva.
Uloga regulatornog tijela u ovom slu€aju je primarno u kontinuiranom nadzoru trziSnih kretanja i
identificiranju potrebe za uplitanjem kroz alate regulatornih izmjena. Svi dionici povezani s regulacijom
trziSta moraju prepoznati razliku izmedu trZidnih devijacija i redovnih trziSnih izmjena. Nepravilnom
identifikacijom postoji rizik da se narusi slobodno trziSte, uspore inovacije i nepotrebno opterete dionici

trzidta, neovisno radi li se o kupcima, trgovcima ili davateljima postanskih i/ili logistickih usluga.

Elemente jaza izmedu korisniCkih potreba i mogucnosti pruzanja usluga e-trgovine moguce je grupirati u

tri kategorije:
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i Informacijski jaz;
ii. Jaz vezan uz usluge dostave;

iii. Jaz vezan uz ucinkovitost.

Svaku od navedene tri kategorije nuzno je promatrati izdvojeno te, uzevsi u obzir specifi€nosti hrvatskog

trziSta postanskih usluga, osigurati plan smanjenja jaza po kategoriji.

Informacijski jaz nastaje kad kupci i/ili trgovci nemaju pristup svim potrebnim informacijama o poStanskim
i logistickim uslugama u procesu e-trgovine. Takav informacijski jaz utjeCe na donoSenje nepotpunih ili
neispravnih odluka, a tako donesene odluke u konacnici dovode do nekoriStenja najpovoljnijih ili

najkvalitetnijin postanskih i logistickih usluga ¢ineci te usluge manje konkurentnim.

Kupci €esto odustanu od transakcije u slu€aju kad sam proces trgovine nije u cijelosti razumljiv i/ ili
transparentan, ili pak kad se troSkovni elementi koji ine kona¢nu cijenu pojave u procesu tek na samom
kraju. Kupci su posebno osjetljivi na troSkove postanske usluge te obracun/naplatu iste tek na kraju
procesa te bi ih preferirali vidjeti odmah obracunate uz cijenu proizvoda.

Kupcima je takoder vazno znati sve informacije o postanskoj usluzi. Tako dio kupaca fokus stavlja na
nuzne informacije o povratu robe, a dio na ne toliko nuzne informacije o standardnim uvjetima isporuke
koje im oduzimaju vrijeme potrebno za transakciju. Oba navedena slucaja ¢esto nisu jasno definirana i
prezentirana u samom procesu e-trgovine pa kupcu ne ostavljaju moguénost prilagodbe. Naravno, ne
Citajuéi uvjete isporuke kupac riskira stvaranje pogresnih ocekivanja koja potencijalno dovode do

nezadovoljstva uslugom.

Uz opcije poStanske usluge, krucijalno je kupcima osigurati zasti¢enost njihovih transakcija. Kupci
zahtijevaju bezuvjetnu sigurnost i od strane trgovca i od davatelja poStanskih usluga. Gotovo niti jedan
kupac ne bi elektroni¢ku transakciju obavio u slu€aju dvojbi o sigurnosti svojih financijskih ili osobnih
podataka. Trgovci i davatelji poStanskih usluga iz tog razloga moraju zajednicki raditi na poboljSanoj

sigurnosti i imidZu sigurnih partnera u e-trgovini.

Iz perspektive trgovaca identificiran je manjak zadovoljavajuc¢ih informacija, kao i visoki troskovi
pretrazivanja informacija, o davateljima postanskih i logistickih usluga $to naj¢e$c¢e dovodi do toga da se
trgovci drze jednog dostavnog partnera ne pomisljajuéi o alternativi, iako bi veéi broj dostavnih opcija

njihov proizvod ¢&inio trzisno interesantnijim.
Trzisni mehanizmi
Preduvjet pruzanju sveobuhvatnih informacija je kvaliteta i dostupnost podataka o trgovcima i davateljima

posStanskih usluga. Ovaj trziSni mehanizam se pokazao ucinkovitim te se svijest o potrebnim

informacijama povecala s porastom vaznosti e-trgovine.

Trziste takoder samostalno utjeCe na sigurnost transakcija jer se kupci, kao $to je to ranije istaknuto, ne
odluCuju za transakcije koje ne smatraju dovoljno sigurnim. Nacionalni davatelji poStanskih usluga kao
dugogodisnji partneri gradanstva u financijskim uslugama ¢esto dodatno jamc&e sigurnost svojim ugledom
i tradicijom, time se namec¢uci kao svojevrsni ,prirodni“ suradnici trgovcima. Vaznost sigurnosti transakcija
prepoznala je i UPU. UPU se zalaze da svaka transakcija e-trgovine, u kojoj sudjeluje i nacionalni
davatelj postanskih usluga mora zadovoljiti tri kriterija za sigurnu, stabilnu i kontroliranu Internet

platformu:

1. zajaméeno oCuvanje tajnosti podataka,

2. ovjeravanje autenti¢nosti preko virtualne mreze,
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3. integritet podataka (certificirana elektroni¢ka komunikacija).
Tek ispunjenjem sva tri kriterija kupcu se moze jamciti sigurnost i preporuciti koriStenje usluge e-trgovine.
Regulatorne izmjene

lako trziSte kontinuirano samostalno smanjuje informacijski jaz, tri su regulatorne inicijative koje

pospjesuju i ubrzavaju proces:

- regulacija pruzanja informacija;
- oznaka pouzdanosti dostave na podrucju EU;

- informacije i svijest korisnika i dobavljaca.

Jaz vezan uz usluge dostave nastaje kad trgovci i kupci nemaju pristup svim uslugama ili opcijama koje
preferiraju (s aspekta karakteristike usluga, destinacije ili cijene). Prema istrazivanju Copenhagen

Economics-a'® najvedi jaz pri pruzanju usluga evidentira se pri:

e  politici povrata robe;
e  cijeni poStanske usluge;

e  specificnim dodatnim uslugama.

Navedeni jaz posebno se evidentira na manjim i manje zrelim trziStima e-trgovine, kao Sto je hrvatsko, jer
je Cest sluc€aj da trgovci imaju ugovor samo s jednim davateljem postanskih usluga pa ne mogu odgovoriti
na sve Zelje kupca jer dani davatelji mozda ne nude specificne usluge iako iste postoje na trzistu.
Problem cijene takoder je evidentiran na hrvatskom, uglavnom uvozno orijentiranom trziStu jer korisnik
gotovo u pravilu pla¢a cijenu medunarodne dostave, $to negativno utjeCe na ukupne koli€ine koje su

manje od europskog prosjeka.

Specificno u Hrvatskoj, ali i ostatku manje zrelih trziSta, uoCen je nedostatak postojanja svih opcija
dostave na svim geografskim lokacijama. Ovo je tipi¢no za geografski izdvojena, ali i za ekonomski
nezanimljiva podrucja. Politika povrata robe, ali i odabir dana i vremena dostave, u nerazvijenom trzistu
kao $to je hrvatsko, sastoji se od manje opcija i nudi kupcu manje slobode odabira, $to ponovno dovodi
do koli¢éina manjih od trziSnih potencijala. Takoder, u rijetkim slu¢ajevima hrvatski kupci mogu

jednostavno vratiti robu inozemnom trgovcu.

Kod medunarodnih usluga Cest je uzrok ovim problemima nedostatak interoperabilnosti medu davateljima
usluga (jer razliCiti davatelji usluga nude razlicite dostavne opcije koje je teSko uskladiti), a kod domacih
najceSce manjak kolic¢ina/kapaciteta zbog kojih davatelji poStanskih usluga nisu fokusirani na svaku
lokaciju, ve¢ samo one s vecom populacijom ili s zna€ajnijom gospodarskom aktivnosti i snagom koja

generira potraznju.

Visoke cijene dostave zajedniCki su problem trgovaca i kupaca. Kupci ¢esto odustaju od transakcije ako
moraju snositi troSkove dostave, a trgovci ne pristaju platiti troSak dostave ako ga smatraju previsokim.
Takoder, mali trgovci traze izjednaCenje cijena s onima koje pregovorima postizu veliki iako je jasno da
veliki trgovci imaju veé pregovaracku moc¢ pri pregovorima s davateljem postanskih usluga. Dodatni
izazov za trgovce je i izvoz unutar EU jer su cijene dostave u druge zemlje ¢lanice tri do pet puta viSe
nego dostava unutar granica, $to ugroZzava prekograni¢nu e-trgovinu. Na nerazvijenim trzisStima poput

hrvatskog, visoke su cijene najCeSée rezultat manjih koliCina te se mozZe ocekivati smanjenje cijena

192 BID
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porastom e-trgovine. Izazov za trziste je to Sto visoke cijene usporavaju rast trgovine (a time i dostave), a

spor rast trgovine usporava pad cijena te je u konacnici potrebna poluga koja bi pokrenula cikli¢ki proces.
TrziSni mehanizmi
TrziSte kontinuirano rjeSava neke od izazova te smanjuje jaz vezan uz usluge dostave sljede¢im

mehanizmima:

i Izazov malih koli¢ina:

e  Suradnjom davatelja usluga pri procesu urucenja;

¢ Nastajanjem konsolidatora koji preuzimaju pakete, nudeci popuste malim trgovcima;

e  Suradnjom malih trgovaca s velikim te zajedniCkim pregovorima s davateljima usluga.
ii. Izazov interoperabilnosti:

e  Suradnja medu davateljima postanskih usluga vezana uz oznac¢avanje posiljaka;

e Suradnja vezana uz standardiziranje kov€ezi¢a za pakete;

e Bilateralna integracija sustava pracena medunarodne dostave;

¢ Razvoj usluga medunarodnog povrata;

e Razvoj logistickih usluga koje zajednicki koriste medunarodni davatelji usluga;

¢ Razvoj specificnih usluga, najcesce logistickih, (po narudzbi) za najvecée e-trgovce.

UPU poti¢e interoperabilnost pri prekograni¢noj e-trgovini. Odbor za e-usluge Vije¢a za poStanske
operacije UPU-a, organizirao je fokus grupe kojima je cilj unaprjedenje e-trgovine i smanjenje jaza pri

pruzanju usluga.

Grupa za e-trgovinu UPU-a posebno radi na poboljSanju: standardizacije, sigurnosti i pouzdanosti,
prepoznavanja identiteta, pracenja dostave poSiljaka, regulatornog okvira, strateskih saveza i iskoristenja
postanskih mreza.

UPU je zbog unaprjedenja prekograniénog pracenja dostave uveo uslugu ,global track and trace'®,

kojom korisnik moze na jednom mjestu pretraZiti status dostave bilo koje poSiljke poslane preko ¢lanica
UPU-a.

Regulatorne izmjene

S obzirom da su neki elementi jaza vezanog uz poStanske usluge nastali zbog problema trzista,
interveniranje regulatornog tijela je nuzno za smanjenje jaza. Instrumenti kojima regulator moze utjecati

su sljedeci:
i Izazov interoperabilnosti:

e zahtjev za razvojem svima dostupnog sustava pracenja poSiljaka;
e zahtjev za standardizaciju pracenja poSiljaka;
e  podupiranje industrijske suradnje vezane uz prekograni¢no praéenje posiljaka;
e standardizacija adresiranja i oznacavanja poSiljaka u EU;
e standardizacija tipa kov¢ezica;
e razvoj inicijativa koje ¢e unaprijediti interoperabilnost.
ii. Slaba konkurencija (nije relevantno za hrvatsko trziste, kao potpuno otvoreno, sa zdravom
konkurencijom na trzistu postanskih usluga):
e ucinkovita provedba regulative vezane uz zastitu trziSnog natjecanja;

e razvoj regulative kojom bi se smanijile barijere za ulazak na trziste;

193 http://globaltracktrace.ptc.post/gtt.web/Search.aspx (11.07.2014.)
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e dodatne USP obveze za pakete i kurirsku dostavu;
e regulatorne obveze za davatelje usluga sa zna¢ajnom trziSnom snagom;

e regulacija cijena prekograni¢nih postanskih usluga.

Jaz vezan uz ucinkovitost najéeS¢e nastaje kada trgovci ili davatelji poStanskih usluga ne ispunjavaju
svoje obveze, Sto u pravilu uzrokuje nezadovoljstvo kupaca. Ovakvo neispunjavanje obveza uglavnom je
vezano uz segment dostave na kuénu adresu, neovisno radilo se o izostanku dostave, o dostavi u krivo
vrijeme, o odlaganju poSilike na krivo mjesto ili sliénom. NajéeS¢i razlozi neucinkovitosti su operativni
problemi prouzro€eni nekvalificiranom radnom snagom (najéeS¢e zbog manjka treninga i formalne
edukacije), prevelikim obujmom posla koji utje€e na kvalitetu isporuke (uglavhom u slu€ajevima
nepostojanja kolektivnih ugovora i regulative kojom bi se definirala prava i obveze radnika u poStanskom
sektoru), motivacijskim problemima povezanim s odnosima menadzmenta i zaposlenika kao i

nepostojanjem ili nekvalitetnom infrastrukturom za uruéenje poSiljaka primateljima (ku¢ni kov&ezici).

Dodatni problemi koji utje€u na manjak ucinkovitosti pri dostavi su nedostatak kvalitetnih baza podataka
(ovaj podatak ne vrijedi za HP koja posjeduje detaljnu bazu i potpuni pregled svih korisnic¢kih adresa) ili
nedostatak klju¢eva stambenih zgrada s viSe domadinstava (ovaj podatak ne vrijedi za vecinu velikih

hrvatskih davatelja poStanskih usluga koji posjeduju kljuéeve za ulaz u stambene zgrade).

TrziSni mehanizmi

Najbolji mehanizam za smanjenje neucinkovitosti su podaci sa drustvenih mreza, razmjena korisni¢kih
iskustava te ocjenjivanje kvalitete usluge u pravilu dostupnih u elektronickom obliku. Davatelji poStanskih
usluga tim putem postaju svjesni svojih nedostataka te zbog oCuvanja trziSnog udjela, na trzistima sa
zdravom konkurencijom kao $to je i hrvatsko, ¢ine sve da podignu kvalitetu usluge. S istim ciliem
zadrzavanja korisnika, davatelji po$tanskih usluga takoder omogucuju da im se korisnici (i trgovci i kupci)
obrate svim moguéim kanalima da bi pravovremeno dobili potrebne informacije o nedostacima i pokusali
ih ispraviti.

Regulatorne izmjene

Regulatorno tijelo na trzistu postanskih usluga ne moze izravno djelovati u podizanju ucinkovitosti, ali
moze djelovati na nekoliko za to prikladnih nacina: promovirati potrebu za preciznim bazama podataka
svih davatelja postanskih usluga ili dodijeliti pohvale za uspjeSne davatelje poStanskih usluga koje takvim
davateljima donose marketinSke (promidzbene) koristi te proaktivno djelovati na kranje korisnike radi
rieSavanja problema povezanih sa nedostatkom ili neadekvatnom infrastrukturom za uru€enje poSiljaka

primatelja (kuéni kovceZici ).

14.4  e-trgovina kao dio Jedinstvenog digitalnog trzista

EU Zeli pojednostaviti i popularizirati e-trgovinu. U sije¢nju 2012. godine Europska Komisija (EK) je
prezentirala koherentni okvir za izgradnju povjerenja u Jedinstveno digitalno trziste za e-trgovinu i on-line
usluge®®. Cilj okvira je stvoriti preduvjete digitalnog trzita na podru¢ju EU do kraja 2015. godine. EK
smatra da ¢e e-trgovina, putem Jedinstvenog digitalnog trziSta, generirati dodatni ekonomski rast te

pospjesiti prekograni¢nu robno-nov€anu razmjenu Sto pojaava ucinak integracije zemalja ¢lanica EU.

104 A coherent framework for building trust in the Digital Single Market for e-commerce and online
services, Europska Komisija, 2012.
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Jedinstveno digitalno trziSte trenutno ne ostvaruje moguci potencijal, ali se ispunjenjem predvidenih
preduvjeta u 2020. o¢ekuje e-trgovina od 1.000 EUR po stanovniku EU godinje.'®® Da bi do$lo do

ostvarenja potencijala zemlje ¢lanice EU moraju odraditi predradnje definirane Digitalnom Agendom™®.

Europska Komisija o€ekuje da ¢ée stvaranje Jedinstvenog digitalnog trziSta, s visokoucinkovitim i
inovativnim uslugama temeljenim na koriStenju Sirokopojasnih mreza, posredno doprinijeti vecoj

107

produktivnosti i razini inovacije, brzem ekonomskom rastu i smanjenju nezaposlenosti ‘. Planirano

jedinstveno trziSte bi dodatno:

e donijelo koristi kupcima smanjenjem cijena i ve¢om moguc¢nosti odabira iz svih zemalja ¢lanica.
Takoder bi svi proizvodi bili dostupni svim gradanima neovisno o geografskoj lokaciji.

e poslovne prilike za male i srednje poduzetnike kojima bi bilo dostupno paneuropsko, ali i Sire
trziste.

e gradanima omogucilo potpuno sigurne prekogranic¢ne aktivnosti.

e radnicima omogucilo Siri spektar poslova koje bi mogli raditi od kuce.

e  Koristilo o€uvanju okoli8a jer bi umjesto korisnika koji bi individualno obavljali kupovine i dostave

robe, robu konsolidirano dostavljali davatelji poStanskih usluga.

U skladu s ranije spomenutom potrebom za Jedinstvenim digitalnim trziStem EK je u prosincu 2013.

donijela/usvojila Plan za ostvarenje jedinstvenog trziSta za dostavu paketa: Izgradnja povjerenja u

[zgradnja

usluge i1 poticanje internetske prodaje
kljuéni su elementi razvoja paketnih

usluga

postanske usluge i poticanje internetske prodaje **® jer je

povjerenja u p0§tanske utvrdeno da je fizicka dostava robe koja se naruci preko

Interneta klju¢ni element rasta e-trgovine odnosno paketnih

usluga.

U Zelenoj knjizi EK-a iz studenoga 2012. godine o
integriranom trZiStu dostave paketa u svrhu rasta elektronicke
trgovine u EU-u navode se glavna pitanja koja se trebaju rijeSiti. Poseban se naglasak stavlja na

prekograniénu dostavu paketa'®®

, potrebe malih i srednjih poduzeéa te na manje razvijene i manje
dostupne regije, a glavni je argument da elektroni¢ka trgovina mora biti dostupna svim gradanima i

poduzecima, neovisno o njihovoj velicini i lokaciji.

EK je definirala tri cilja i odgovaraju¢e mijere (sljede¢a tablica) kojim ¢e unaprjedena dostava paketa
doprinijeti e-trgovini u cijelosti u roku od 18 mjeseci u skladu s Planom za ostvarenju jedinstvenog trzista

za dostavu paketa; lzgradnja povjerenja u dostavne usluge i poticanje internetske prodaje.

U trenutku pisanja studije EK nije definirala specificne regulatorne ili legislativne mjere niti ih je ukljucila u
plan. EK je utvrdila da ¢e promatrati napredak u sliede¢ih 18 mjeseci u svim drzavama ¢lanicama te ¢e

se mjere razviti ako se tijekom promatranja ukaze potreba.

1% The Economic Impact of a European Digital Single Market, Copenhagen Economics, 2010.
1% A Digital Agenda for Europe, Europska Komisija, 2010

197 A coherent framework for building trust in the Digital Single Market for e-commerce and online
services, Europska Komisija, 2012.

198 KOMUNIKACIJA KOMISIJE Plan za ostvarenje jedinstvenog trzista za dostavu paketa lzgradnja
povjerenja u dostavne usluge i poticanje internetske prodaje /* COM/2013/0886 final */, EK, 2013.
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Tablica 16 Prikaz ciljeva i mjera unaprjedenja dostave paketa vezanih uz e-trgovinu

111 cilj: bolje rjeSavanje prituzbi i bolji mehanizmi
pravne zastite za potrosace

Sudionici l. cilj: vec¢a transparentnost i informiranje II. cilj: bolja dostupnost, kvaliteta i pristupacnost rjeSenja dostave

- raz\iti rieSenja za bolju interoperabilnost (povezani informaticki

- osigurati elektronickim trgovcima bolji pristup informacijama na nacionalnoj ‘sustawvi; prekograni¢na rjeSenja za trazenje i pracenje, oznacivanje i
i prekograni¢noj razini (novi/bolji instrumenti informiranja; zajedni¢ke norme) povezani postupci koji zahtijevaju bolju normizaciju; u€inkovitija rieSenja
za powvat; dostava za tzv. posljednji kilometar)

Pruzatelji dostavnih
usluga zajedno s
elektronickim trgovcima

- pobolj$ati mehanizme rjeSavanja sporova i sustave
zastite potroSaca

- osigurati potro$acima odgovarajuce informacije na internetskim
stranicamaelektroni¢kih trgovaca

Bolje pruzanje informacija o uslugama dostave paketa i trziStima paketa na

nacionalnoj razini Drzave ¢lanice:

- na temelju trenuta¢nog rada Skupine regulatora za postanske usluge

utwrditi statisticki okvir za prikupljanje odgovarajucih trziSnih podataka o
Drzave clanice, nacionalnim i prekograni¢nim tokovima paketa svih pruzatelja poStanskih

regulatorna tijela usluga;

- utwrditi jasne nacionalne standarde kvalitete usluga za (prekograni¢nu)

dostaw paketa na koje se primjenjuje obveza pruzanja univerzalne usluge te

osigurati neovisno pracenje; Nacionalna regulatorna tijela: na godi$njoj

osnovi objavijivati statisticke podatke i mjerenja standarda kvalitete usluga.

Drzave ¢lanice:

- provoditi i poticati primjenu zahtjeva za informiranje za
ugovore sklopljene na daljinu i ugovore sklopljene izvan
poslownih prostorija, koji proizlaze iz Direktive o pravima
potro$aca, i to prije nego Sto te odredbe stupe na
shagu;

- razvijati mehanizme za sve usluge dostave paketa u
skladu s ¢l. 19. Direktive o poStanskim uslugama i
mehanizmom alternativnog rjeSavanja sporova

- pokrenuti studiju o transparentnosti trziSta dostave i usluga dostave paketa
- objaviti 5. izvjeS¢e i oMastiti Europski odbor za normizaciju da izradi
dobrowoljne norme za zajedni¢ki sustav adresa - naglasak usmijeriti na
pitanja povezana s dostavom u okviru smjernica o provedbi Direktive o
Europska komisija pravima potro$aca, (16 provedbi Direktive o postanskim uslugama kojima je
cjelovito obuhvaceno i pitanje dostave paketa)

- zatraziti od Skupine europskih regulatora za postanske usluge da dostave
izvjeSc¢e o kvaliteti usluge i statistickim podacima za dostaw paketa te da
provedu reviziju o trziStima prekograni¢ne dostave paketa

- naglasak usmijeriti na pitanja povezana s dostavom u
okviru smjernica o provedbi Direktive o pravima
potro$aca, koje ¢e se objaviti 2014.
- ovlastiti Europski odbor za normizaciju da izradi dobrowoljne norme za - zahtijevati od Skupine europskih regulatora za
zajednicki sustav adresa postanske usluge da analiziraju prituzbe potrosaca
povezane s prekograniénom dostavom
- ovlastiti Europski odbor za normizaciju da izradi
dobrowoljne norme za analizu prituzbi

- redovito pratiti i nadzirati napredak

- organizirati sastanke i radionice o toj temi kako bi okupila sve odgovarajuce dionike, uklju¢ujuéi prije svega privatne pruzatelje dostavnih usluga; pojas$njavati to¢ne ocekivane rezultate (uklju¢ujuci njihov
wemenski rok) te pratiti ostvareni napredak

- usredotociti dnewni red godi$njeg foruma postanskih korisnika na ocjenu ostvarenog napretka

- raspravjati o pitanjima bitnima drzavama ¢lanicama u okviru odbora osnovanih na temelju Direktive o poS$tanskim uslugama i Direktive o elektroni¢koj trgovini

- osigurati da se u programu rada za 2014./2015. Skupine europskih regulatora za poStanske usluge uzmu u obzir zadac¢e utwdene ovim planom

- izvijestiti o napretku u razdoblju od 18 mjeseci nakon donoSenja ovog plana

- utwrditi dodatne mjere (zakonodawne ili nezakonodawne) ukoliko se provedbom i utjecajem ovog plana ne ostvare zadana o¢ekivanja.

Svi navedeni dionici

Izvor: Europska Komisija: Plan za ostvarenje jedinstvenog trziSta za dostavu paketa: Izgradnja povjerenja u dostavne usluge i poticanje internetske prodaje, 2013.
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Post Europ i IPC su nakon objave plana definirali plan suradnje vezan uz e-trgovinu te usuglasili da ¢e

eCIP inicijativa biti temelj postanskih usluga koje ¢e specifi€éno podupirati e-trgovce.

14.5

Kao odgovor na komunikaciju i preporuke EK, europski davatelji poStanskih usluga odlucili su zajednicki

Industrijska inicijativa: eCIP

pronadi rieSenje koje bi povecalo zadovoljstvo kupaca, usavrsilo i pojeftinilo prekograni¢ne usluge te time
doprinijelo rastu e-trgovine u EU. Industrijska inicijativa je zamiSlijena u tri faze. U prvoj davatelji
poStanskih usluga u suradnji s IPC-om rade na razvoju preporuka i pravila, u drugoj je planirana
integracija definiranih preporuka i pravila, a u trecoj bi davatelji individualno implementirali preporuke i

pravila.

eCIP inicijativom se definiraju uvjeti medupovezivanja i interoperabilnosti nacionalnih davatelja
postanskih usluga. eCIP je razvijen od samih davatelja postanskih usluga te je definiran kao strateski

prioritet pa se svi nacionalni davatelji usluga moraju pridrzavati dogovorenih uvjeta.

U skladu sa zahtjevima trziSta te trziSnim mehanizmima, s ciliem smanjenja jaza korisni€kih potreba i

moguc¢nosti pruzanja usluga, opisanim u ovom poglavlju, eCIP regulira sljede¢e elemente dostave:

e  standardizaciju posebnih eCIP proizvoda;

e standardizaciju identifikacijskih oznaka na paketima;
e  pracenje prekograni¢ne dostave;

e definiranje uvjeta povrata robe;

e definiranje dodatnih usluga vezanih uz dostavu;

e unaprjedenje carinskih procedura.

Tablica 17 Standardizacija posebnih eCIP proizvoda

Ekonomicni paket Standardni paket Premium paket

Max. 60cm po stranici; Max. 60cm po stranici; Max. 150cm po stranici;

Format

Max. 90 cm opseg

Max. 90 cm opseg

Max. 300 cm opseg

Tezina 2 kg 2 kg 30 kg
- Vise od standardnih X-Y | Unutar predvidenih X-Y | Dnevna dostava na
Vrijeme dostave .
dana dana specificno odreden datum

Pouzdanost

95% u 2014.

97,5% od 2015.

95% u 2014.

97,5% od 2015.

95% u 2014.

97,5% od 2015.

Ne Opcionalno Da
o Limitrano  (Strobe  za | Strobe +/ Skeniranje Povecéano skeniranje:
Pracenje dostave . )
mjerenja) EMSEVT v3
Odabir opcija dostave Ne Opcionalno Da
Mogucnost povrata Ne Da Da
Korisnicka sluzba Ne Da Da

(Izvor: eCIP W 3 Chapter 1-2, IPC, 2013)




eCIP bi korisnicima trebao pruziti viSu kvalitetu usluge, krace trajanje usluge, vecu fleksibilnost, dok bi
istodobno trebao potaknuti kompetitivnost i proaktivnost davatelja postanskih usluga, ali i pospjeSiti

njihovu medunarodnu suradnju.

U trenutku pisanja ove studije u eCIP inicijativu uklju€ilo se 35 nacionalnih davatelja poStanskih usluga iz
Sjeverne Amerike, Australije, Azije i Europe. Hrvatska posta se ukljucila u tre¢éem valu u 2014. godini te je
u svibnju 2014. razvila specifi€an drzavni plan koji, prema provedenoj analizi usluga te usporedbi s eCIP

specifikacijom usluga definira, uvjete sudjelovanja u inicijativi.

14.6 Zaklju€ak i strateski prioriteti

Na hrvatskom trziStu e-trgovine, ne u potpunosti zrelom ali s visokim potencijalom rasta, moguce je
regulatornim mjerama i strateSkim odlukama potaknuti trziSne mehanizme koji ¢e zatim sami utjecati na
ubrzani rast e-trgovine. Kao preduvjet za ucinkovitu e-trgovinu, nuzno je u poStanskom sektoru razviti
skup logisti¢kih usluga kojima ¢e se kompletirati lanac vrijednosti e-trgovine za one trgovce koji nemaju
vlastite logisticke kapacitete. Promotrivsi trenutne logisticke kapacitete davatelja poStanskih i/ili logistikih
usluga u Hrvatskoj te usporedivsi ih s relevantnim primjerima iz ostalih €lanica EU, na trziStu je pozeljno

implementirati jedinstveno poStansko-logisticko srediste

Uloga davatelja poStanskih uloga u e-

davatelja poStanskih usluga, kojeg bi KkoriStenjem

veleprodajnih usluga koristili davatelji postanskih usluga, ali

trg0Vini je pOStati Siguran | pOUZdan i sami trgovci koji nemaju vlastite kapacitete. Europska

partner koji svojom dugogodiSnjom
tradicijom u poStanskim, logistickim,
ali 1 financijskim wuslugama jamci
sigurnost kako trgovcima tako i
Krajnjim kupcima.

iskustva su pokazala da bi takvo logisticko srediSte
doprinjelo razvoju postanske mreze, razvoju postanskog
trziSta u cjelini, ali i razvoju trziSta e-trgovine jer bi se pri
punoj eksploataciji za e-trgovinu mogao osigurati dodatni
kapacitet od barem 15.000 poSiljaka dnevno .

Takoder, nuzno je potaknuti svijest kupaca o prednostima

e-trgovine te njihov osjecaj sigurnosti, ¢ime bi se povec¢ao broj transakcija te ubrzao rast trzista. Uloga
davatelja postanskih usluga je postati siguran i pouzdan partner koji svojom dugogodiSnjom tradicijom u

postanskim, logisti¢kim, ali i financijskim uslugama jamci sigurnost trgovcima i krajnjim kupcima.

Sukladno navedenim c&injenicama za ostvarenje cilja kojim bi e-trgovina u RH dosegla europski prosjek
od 260 EUR godiSnje po korisniku Interneta i/ili 1.234 EUR godiSnje po kupcu koji koristi usluge e-
trgovine, nuzno je u razdoblju do 2020. ostvariti sljedece stratesSke prioritete vezane uz dostavu paketa,

od kojih su najvazniji u domeni postanskog sektora:

1. do kraja ostvariti ciljeve Digitalne Agende, kojima Ce se informatizirati stanovniStvo RH te ce se
svim gradanima omoguciti Sirokopojasni pristup Internetu visoke brzine u nepokretnom i
pokretnom okruzenju;

2. razviti sigurne softverske platforme kojima ¢e se odvijati transakcije e-trgovine, a za koje ¢e uz
trgovce svojim ugledom jamditi i sami davatelji poStanskih usluga;

3. nastaviti razvijati mrezu dostave paketa svakom stanovniku RH, neovisno o geografskoj lokaciji.
Ovo mora biti ostvareno veleprodajnom uslugom kojom koriStenje svoje dostavne mreze
ostalim davateljima usluga omogucuje nacionalni davatelj postanskih usluga sa znac¢ajnom
trziSnom snagom;

4. temeljem eCIP inicijative povezati hrvatske davatelje usluga (primarno HP, koji je ve¢ ukljucena
u inicijativu s europskim davateljima usluga) u jedinstvenu mrezu kojom ¢e se kupcima
omoguciti povoljna i pouzdana kupovina robe iz bilo koje drzave ¢lanice EU;

5. temeljem preporuka EK osigurati kontinuirano jedinstveno pracenje posiljaka e-trgovine od
trgovca do kupca neovisno o drzavnim granicama i davateljima usluga koji djeluju na podrucju
kojim poSiljka putuje od trgovca do kupca;
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6. na nacionalnoj razini definirati razuman zakonski rok (u sklopu zakonskog okvira o zastiti
potroSaca) za povrat robe dostavljene paketom nakon transakcije e-trgovine, u slu€aju da
kupac nije zadovoljan robom;

7. potaknuti izgradnju nacionalnog postansko logistickog srediSta vodeceg davatelja poStanskih
usluga te istim osigurati potrebne logisticke kapacitete kojima ¢e se trgovcima bez logistickih
kapaciteta omoguciti kompletiranje lanca vrijednosti e-trgovine.

Ostvarenje strateskih ciljeva, odnosno ostvarenje predvidenog rasta e-trgovine, izravno ¢e utjecati na rast
broja dolaznih paketskih poSiljaka zbog uvozno orijentiranog trzista, ali i broja odlaznih paketskih

posiljaka zbog pojednostavljenog izvoza za hrvatske male i srednje poduzetnike.

15. Privatizacija

Ranije opisani trendovi pada koli¢ine pojedinih postanskih usluga, zajedno s EU politikom koja stavlja
naglasak na liberalizaciju trZista, pridonio je jacanju potrebe za restrukturiranjem poStanskog sektora kroz
regulatorne reforme i eventualnu privatizaciju nacionalnih davatelja poStanskih usluga. Naime,

privatizacija javnih poduze¢a najuspjeSnije se primjenjuje kada tvrtke posluju na konkurentnim

Proces

trzistima™'°, stoga provedeni proces liberalizacije trzi$ta predstavija

liberalizacije tr21§ta jedan od vaznih preduvjeta za (eventualnu) uspjesSnu privatizaciju

predstavlja jedan Od Vainij | h nacionalnih davatelja (postanskih) usluga.

preduvjeta

uspjesSnu privatizaciju nacionalnih
davatelja univerzalnih usluga .

Za (eventualnu) Privatizacija, kao i ranije opisana liberalizacija, ¢esto se provodi
paralelno sa znaCajnim promjenama u regulatornom okviru.
Opcenito, u posljednjih desetak godina fokus promjene zakonskih
okvira preusmjerio se od kontrole cijelog procesa pruzanja usluga
prema uredenju odredenih aspekata opskrbnog lanca ili djelomiéne kontrole nad konacnom
(univerzalnom) uslugom. Opéi trendovi ukljucivali su uspostavu formalno neovisnog regulatornog tijela s
razli¢itim stupnjevima autonomije i ovlasti, kao $to je HAKOM, s ciliem promicanja slobodnog i
uc€inkovitog trziSnog natjecanja, pracenja poslovanja davatelja usluga (posebno u kontekstu univerzalne

usluge), njegove operativne ucinkovitosti, te pracenja kvalitete i dostupnosti postanskih usluga i sli¢no.

Uvodenje izravne konkurencije liberalizacijom trziSta, a zatim i razvojem neizravne konkurencije
(elektronicki supstituti), nacionalne davatelje postanskih usluga poti¢e da se prilagode trziSnim uvjetima
odnosno primarno reorijentiraju prema financijskoj dobiti i potrebama kupaca. Takav trend potaknuo je niz
preoblikovanja nacionalnih davatelja poStanskih usluga u komercijalizirana privatna poduzeéa s
korporativnom strukturom (npr. u Njemackoj, Malti, Nizozemskoj, Velikoj Britaniji ). Transfer upravljacke
kontrole s drzave na privatne vlasnike osigurao je nacionalnim davateljima poStanskih usluga
odgovarajuc¢e poticaje za ucinkovitije upravljanje kapitalom te omogucilo jasnije smjernice za ulaganje u

postansku mreZu i razvoj novih usluga.

Medutim, usprkos spomenutim primjerima privatizacije, kod vecine nacionalnih USP-a (u svijetu, ali i u
Europi) jo§ uvijek prevladavaju modeli sa 100% udjelom drZave u strukturi vlasniStva. Najce$c¢i razlog
tomu Zelja je drzava da u potpunosti imaju kontrolu nad univerzalnim i drugim postanskim uslugama za
koje smatraju da su od opéeg gospodarskog interesa. Takav stav potaknut je interpretacijom pojedinih
empirijskih istrazivanja koja navode na zaklju¢ak da je privatizacija javnih davatelja univerzalnih
(postanskih, ali i ostalih) usluga ¢esto imala negativan utjecaj na kvalitetu tih usluga. Jedan od takvih

studija proiza$la je iz istrazivackog projekta ,Privatizacija javnih usluga i utjecaj na kvalitetu, zaposlenost i

110 Nahtigal M.: Privatization and efficient corporate governance in post-transition economies; Managing
Sustainability? - Proceedings of the 12th Management International Conference 2011 Portoroz, Slovenia, 2011.
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produktivnosti“*™*

. Studija ukazuje na slozenost privatizacijskog procesa iz kojega proizlaze dvojaki i
dijelom kontradiktorni zaklju€ci o ishodima liberalizacije i privatizacije javnih poduzeca i vezanih usluga.
Umijesto jasnog poboljSanja cjelokupnog trziSta zbog izlaska drzave kao ,loSeg gospodara“ iz vlasniStva
dominantnog poduzeca, istrazivanje je detektiralo poboljSanja u nekim njegovim aspektima (npr.
uvodenje nove tehnologije kojom se poboljSala produktivnost), ali i pogor§anje u drugim (npr. odredeni
aspekti kvalitete usluge). Takoder, koncept dvojakosti reflektira se i u Cinjenici da su neke skupine
potro$aca (npr. velika poduzeéa) znacajno profitirala od restrukturiranja javnih usluga, dok se za druge

(npr. domacinstva) situacija znac¢ajno pogorsala (cijena, kvaliteta), navodi se u Studiji.

Nesto drugacdija tumacenja navedenih privatizacijskih ishoda naglasak stavljaju na zaklju¢ak da uspjeh
privatizacije ne ovisi o0 samom transferu vlasniStva nad poduze¢em sa drzave na privatne ulagace, ve¢ da
krucijalni utjecaj ima izbor formalne strategije i metode za provedbu procesa privatizacije. Odnosno, da
neadekvatne pripremne radnje u kontekstu restrukturiranja poduzeéa, nejasnog definiranja javnog
interesa i neadekvatno pripremljenog regulatornog okvira mogu rezultirati kasnijim pogorsanjem kvalitete

univerzalne usluge.

Ipak, neupitno je da program privatizacije moze biti koristan kako za drzavu kao prodavatelja i privatne

investitore kao preuzimatelje vlasnistva, tako i za samo poduzece i njihove klijente.

15.1 Privatizacija

Privatizacija (engl. privatization; franc. privatisation; njem. Privatiesirung) se definira kao transfer ukupnog
vlasnistva ili veceg dijela vlasnistva, javnog (ili drustvenog) sektora privatnim osobama. Privatne osobe
mogu biti fiziCke osobe ili privatne pravne osobe (kao privatne banke ili zajednicki fondovi) Ciji su krajnji
vlasnici vec¢inom fizicke osobe. Nadalje, vlasniStvo ukljuCuje kontrolu nad poduzeéem koja je
proporcionalna ili investiranom kapitalu (kao u privatnim dioni¢kim drustvima) ili broju fizickih osoba -
¢lanova takvog poduzeca (kao u tradicionalnim poljoprivrednim ili kreditnim zadrugama). Drugim rije€ima,
javno poduzecée nije privatizirano ako izdaje dionice privatnim osobama (kao $to su privilegirane dionice)
pod uvjetom da ne mogu glasati pri biranju uprave i imati kontrolu nad radom uprave, iako mogu dijeliti
profit poduzec¢a. Takoder, javno poduzece nije privatizirano ako privatno vlasnistvo iznosi manje od 50%
kapitala dioniCara koji imaju pravo glasa. S druge strane, privatizirana poduze¢a mogu imati dioni¢are iz

javnog sektora, ako javni sektor ne posjeduje veéinu dionica s pravom glasa™*%.

Privatizacija u javhom sektoru obi¢no se provodi u skladu s predefiniranim strategijama i propisima (kao

Sto je npr. zakon o upravljanju i raspolaganju imovinom,
Proces privatizacije se provodi po zakon o drzavnim potporama itd.), te je izuzetno vazno da
razliéitim modelima a iZbOI’ kOjega bude provedena na javan i transparentan nacin. Privatizacija
OViSi 0 SVI'Si | Ci Ijevi r’na privatizacije se provodi po razli¢itim modelima, a izbor kojega ovisi o svrsi

kontekstu samog javnog poduzeca.

i cilievima privatizacije kako u kontekstu drzave tako i u

U kontekstu drzave razmatraju se ekonomsko i politicko okruzenje i okolnosti. Trenutno mnoge zemlje
EU-a pate od gospodarske krize uzrokovane visokim javnim dugom i niskim gospodarskim rastom. Jedan
od njih je i Republika Hrvatska, €ija je Vlada nakon prvotnog vala privatizacija u 1990-im, tijekom 2013.
godine zapocCela Cetvrti krug privatizacije radi prikupljanja sredstva za restrukturiranje i konsolidaciju
javnih financija. Naime, Hrvatska je pocetkom 2014. godine usla u Postupak prekomijernog deficita

(EDP), sto predstavlja korektivni mehanizam kojim EU kontrolira fiskalnu politiku zemalja Clanica, a s

! Hermann C., Flecker J. (2009.): Forschungs - und Beratungsstelle Arbeitswelt, Vienna: Privatisation of
Public Services and the Impact on Quality, Employment and Productivity (PIQUE) - Final Report

112 Njavro, B. (1993.): Privatizacija; izdavaé: Ekonomski fakultet, Zagreb,
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ciliem da svoj proracunski deficit svede ispod dopustenih tri posto BDP-a do 2016. godine. U slu€aju da u
odredenom trenutku Hrvatska odludi zatraziti medunarodnu (financijsku) podrsku bit ¢e izmedu ostalog
potrebno zadovoljiti zahtjev za privatizacijom drzavne imovine kao jednim od glavnih elemenata plana
restrukturiranja koje "trojka": MMF, Europska srediSnja banka i Europska komisija, nameéu zemljama
Euro-zone koje se Zele posluziti sredstvima bailout-a (hrv. spasavanja). Razlozi za politiku aktivacije

procesa privatizacije nad javnom imovinom iz konteksta drzave prikazani su na sljedecoj tablici.

Tablica 18 Vladini motivi za provedbu procesa privatizacije javnih poduzec¢a

+ Sprijeciti daljnje generiranje (i saniranje javnim novcem) dugova javnog poduzece;

* Prodajom udjela osigurati dodatne prihode drzavi, a kojim bi se smanijio nacionalni/javni dug ili
barem usporila njegova daljnja akumulacija;

» Privatizacija nudi priliku za privlacenje inozemnog kapitala/investicija, ¢ime se otvaraju nove
prilike za priljev znanja i poboljSavaju moguénosti za integraciju poduzeéa u medunarodni
lanac vrijednosti, a s moguc¢im pozitivnim efektima za cijelo gospodarstvo;

» Privatizacija omogucava jacanje vjerodostojnost/kredibilitet Vlade i njenog programa
financijskog restrukturiranja, ¢ime se $alje jak signal investitorima te pobolj$avaju izgledi za
jeftinije zaduzivanje, medu ostalim i niZze prinose na drzavne obveznice;

» Odredene metode privatizacije javnih poduzec¢a (npr. putem IPO-a) jacanju aktivnosti trzista
kapitala te poti¢u rast gospodarstva.

(Izvor: Deloitte analiza)

Privatizacija u kontekstu drzavnih poduzeé¢a najCeS¢e proizlazi iz potrebe za unaprijedenje
uc€inkovitosti upravljanja kompanijom. Pri upravljanju poduze¢em, Vlade rijetko imaju ucinkovitu kontrolu
nad poslovanjem obzirom da politiCki i socijalni ciljevi ¢esto bivaju primarni parametri za donoSenje
upravljackih odluka, za razliku od privatnih vlasnika koji u pravilu postavljaju jasne ekonomske ciljeve
kako bi povecali povrat na ulozeni kapital. Takoder, dodatno ograniCenje drzavnog upravljanja
poduze¢em je (ne)mogucnost financiranja poslovanja novim zaduzivanjem jer u trenutcima velikog
drzavnog duga zaduzivanje javhog poduzeca taj dug dodatno produbljuje i utjeCe na postavljene limite.
Nadalje, postoji problem formalnog ili neformalnog ograniCenja stimulacije uspjeha putem
kompenzacijskih paketa za viSe upravljacke strukture, pa tako i u Hrvatskoj postoji odluka Viade o
ogranicenju placa predsjednika i ¢lanova uprava u trgovackim drustvima koja su u drzavnom vlasnistvu
(NN 83/09). Osim rjeSavanja ovih ograniCenja, privatizacija poduzec¢a (ukoliko se npr. provodi IPO-om)
omogucuje da cijena dionice predstavlja dodatni alat za pracenje izvedbe tvrtke i njezinih menadzera, a
same dionice takoder mogu sluziti kao opcije za nagradivanje kljuénih zaposlenika, odnosno kao alat za
usuglasavanje interesa vlasnika i zaposlenika. Neki od naj¢e$cih ciljeva privatizacije iz perspektive

samog javnog poduzeca prikazani su u sljedecoj tablici.

Tablica 19 Ciljevi privatizacije iz perspektive javnog poduzeéa

Najcesdi ciljevi privatizacije iz perspektive javhog poduzeca

» Refokusiranje poduzeca na komercijalne ciljeve;

» Unaprjedenje procesa restrukturiranja / transformacije / modernizacije;

» Povecanje produktivnosti;

* Unaprjedenje efikasnosti postojecih i poticanje kreiranja novih usluga;

» Poticanje ekspanzije poduzec¢a na druga trzista

» Povecanje vrijednosti poduzeca putem kapitala iz privatnog sektora;

» Transformacija radnih uvjeta / sindikalnih okvira, te mogucnost poticanja putem plac¢a i

bonusa prema standardima realnog sektora (bez ograni¢enja koja vrijede za javna poduzeca).

(Izvor: Deloitte analiza)
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Tek uzimanjem u obzir prioritetnih cilieva i iz konteksta Vlade i samog poduze¢a mogu se izabrati

odgovarajuca strategija, metoda i tehnika procesa privatizacije.

Neki od modela privatizacije su prodaja tvrtke strateSkom investitoru (partneru), zatim slijedi izlistavanje
dionica na burzi odnosno inicijalna javna ponuda dionica (IPO) koja moze biti npr. vanjskim investitorima
ili mirovinskim fondovima ili ostalim zainteresiranim domacim investitorima, tre¢i model je ustupanje ili
prodaja dionica/poslovnih udjela drzavnih poduze¢a domicilnom stanovnistvu, svima ili po odredenim
kriterijima (npr. prodaja zaposlenicima ifili ranije zaposlenima u poduzeéu putem ESOP programa,
ustupanje odredenim socijalno ugrozenim ili zasluznim skupinama i sl.'*®). Bez obzira na model, drzava
Cesto svoj parcijalni interes u navedenom poduzecu osigurava zadrzavanjem odredenog strateSkog
udjela, a Sto je model prema kojem je privatizirana vecina privatiziranih europskih davatelja postanskih

usluga.

15.2 Iskustva drugih

Eksplozija javnog duga mnogih zemlja ponovno je aktivirala potrebu za privatizacijom preostalih javnih
poduzeca u Europi. Potencijal vrijednosti privatizacije je znac¢ajan te u velikim zemljama Euro-zone, kao
$to su Francuska, Italija i Spanjolska ekvivalent je 5% BDP-a, dok u manjim zemljama varira od 3,25%
(Irska) do 6,5% BDP-a (Gréka koja posjeduje velike privatizacijske potencijale). Naime, prihod od
privatizacije mogu biti vazan izvor za pla¢anje/saniranje javnog duga, a prema analizama, privatizacijom
poduzeéa u veéinskom drzavnom vlasnistvu javni dug Spanjolske mogao bi se smanjiti za 5,9%, u
Francuskoj za 5,5%, Grékoj za 4,1%, u Italiji 3,9% te 2,6% u Irskoj™*.

Slika 35 Oc¢ekivani prihodi od privatizacije u Euro-zoni (u % od javnog duga u 2012. godini)
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(Izvor: Economica (2012), koriStenje podataka iz Eurostata i istrazivanja Deutsche Bank-e (2011.))

Medutim, da bi se utvrdilo postoje li u praksi prednosti privatnog vlasnistva, potrebno je analizirati
iskustva nacionalnih davatelja postanskih usluga, ali i javnih poduzeéa drugih relevantnih industrija koja

su prosli privatizaciju i Cesto istovremeno razli¢ite regulatorne reforme.

113 Cerovac, M.: Rjeénika pojmova prava i politike trzi$nog natjecanja i srodnih podrugja; izdavas: TEB

14 Alt R., Berrer H., Borrmann J., Helmenstein C. (lipanj 2013.): The Privatisation Goldmine; New
Direction — The Foundation for European Reforme)
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U medunarodnom kontekstu ucinjene su analize privatizacijskih procesa u relevantnim sektorima:
telekomunikacije, elektri¢na energija, vodoopskrba i odvodnja, avioprijevoz, te Zeljeznice, a studije’™®
ukazuju da postoje dokazi poboljSanja ucinkovitosti nakon privatizacije koja je provedena u kombinaciji s
restrukturiranjem kompanije ili liberalizacijom trziSta. Za potrebe ove Studije primarni naglasak stavljen je
na primjer privatizacije iz relevantne industriju u hrvatskom okruzenju. Stoga je kao studija slucaja

istaknuta privatizacija poduzeca Hrvatske telekomunikacije d.d. (HT).

Tvrtka je osnovana krajem 1998., sukladno odredbama Zakona o razdvajanju Hrvatske poste i
telekomunikacija na Hrvatsku postu i Hrvatske telekomunikacije, kojim je poslovanje prijasnjeg poduzecéa
razdvojeno i preneseno na dva nova dionicka druStva u 100% vlasnistvu RH: HT-Hrvatske
telekomunikacije d.d. (HT d.d.) i HP-Hrvatska posta d.d. (HP d.d.). Nakon toga, a sukladno odredbama
Zakona o privatizaciji Hrvatskih telekomunikacija d.d. (NN 65/99 i 68/01) Vlada RH u sljede¢ih 10-ak

godina prodaje ili prepusta svoje udjele u poduzecu:

e u listopadu 1999. godine RH prodala je 35% dionica drustva HT d.d. drustvu DTAG (Deutsche
Telekom AG), a dvije godine kasnije DTAG je kupio i dodatnih 16% dionica drustva HT d.d. i
tako postao vecinski dioni¢ar s 51% dioni¢kog udjela;

e U 2005. godini prenosi 7% dionica HT-a d.d. na Fond hrvatskih branitelja iz Domovinskog rata i
¢lanova njihovih obitelji;

e 2007. putem Inicijalne javne ponude (IPO) prodala je 32,5% redovnih dionica (25% dionica
hrvatskim gradanima, a 7,5% dionica hrvatskim i inozemnim institucionalnim ulagac¢ima);

e 2008. prodaje 6% dionica sadaSnjim i prijaSnjim zaposlenicima T-Hrvatskog Telekoma i
Hrvatske poste (kao zaposlenicima pravnog prednika HPT-a);

e  krajem 2010. preostalih 3,5% prenosi na vlasni¢ki racun Umirovljenickog fonda, odnosno na

Centru za restrukturiranje i prodaju drzavne imovine (CERP).

lako je uginkovitost poslovanja HT-a znatno unaprijedena tijekom godina nakon privatizacije™®, u istom
vremenskom periodu prepoznati su pojedini nedostatci privatizacije HT-a iz perspektive zastite javnog

interesa zbog neadekvatno pripremljenog regulatornog okvira.

U Zelji da se dobije veéa cijena za HT, hrvatska Vlada provela je liberalizaciju nepokretnog
telekomunikacijskog trzista nekoliko godina nakon prodaje vecinskog udjela DTAG-u, umjesto da je
liberalizacija bila preduvjet za privatizaciju. Naime, na taj naCin HT je preuzeo cjelokupnu
telekomunikacijsku infrastrukturu Sto je stavilo nadolazeée alternativne davatelje usluga elektroni¢kih
komunikacija u situaciju da moraju ulagati veliki novac u kolokacije **. TrZi8no uginkovitiji proces
liberalizacije tog sektora bio bi npr. da su svi novi davatelji usluga elektronickih komunikacija koristili
kompletnu infrastrukturu postoje¢eg nacionalnog davatelja usluga elektroni¢kih komunikacija u vlasni$tvu
drzave, privlaceCi vecu bazu korisnika bez velikih inicijalnih ulaganja. Tek u trenutku kada bi se razvila

zdrava konkurencija trebalo se krenuti u raspetljavanje lokalne petlje (local loop). Lokalna petlja kod

15 Holder S., Smith H. (listopad 2013.): Privatizing Royal Mail: Will It Lead To Further Efficiency
Improvements?; NERA Economic Consulting

118 Godisnja izvjeséa HT-a

17 Kolokacija je infrastrukturni podatkovni centar u kojem poduzeée moze iznajmiti prostor za servere ifili
sli¢ni racunalni hardver drugim tvrtkama. U kontekstu elektronic¢kih komunikacija, SMP Operator
veleprodajnom uslugom iznajmljuje prostor glavnog razdjelnika centrale (ili slichog elementa
infrastrukture) alternativnom operatoru, koji u tom prostoru instalira viastiti hardver, a koji je spojen s
jedne strane na njegovu jezgrenu mrezu, a s druge na linkove prema korisnicima (putem bakrene parice
ili opticke niti lokalne petlje). Naj¢esc¢i razlog tomu je smanjenje kapitalnih izdataka (CAPEX) povezanih s
izgradnjom i odrzavanjem navedenog infrastrukturnog resursa.
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operatora elektronic¢kih komunikacija moze se poistovjetiti sa zavrSnom dionicom (eng. last mile) kod
postanskih. Sukladno tome, obzirom da je na posStanskom trziStu zavrSna dionice davatelja ili USP
znaCajne trziSne snage otvorena za druge davatelje poStanskih usluga, odnosno kada je proces
liberalizacije u potpunosti proveden, trziSte je zrelije za privatizaciju nacionalnog davatelja postanskih

usluga.

Druga lekcija proizasla iz privatizacije HT-a ukazuje na vaznost definiranja svih zakonskih i ugovornih
odnosa u procesu privatizacije. Naime, u slu¢aju HT-a ostalo je nedovoljno jasno definirano vlasnistvu
nad podzemnom kabelskom kanalizacijom (DTK-distributivna telekomunikacijska kanalizacija) kao i uvjeti
njezinog daljnjeg razvoja (ukljuujuéi razvoj Sirokopojasnog interneta), a Sto je u konacnici utjecalo na
kvalitetu usluga cjelokupnog trzista. Obzirom da su zakonski i ugovorni odnosi na trziStu postanskih
usluga jasni, ne ocekuje se da bi u slucaju privatizacije HP razvoj trziSta bio usporen iz navedenih

razloga.

Zaklju€no, svi navedeni medunarodni i domadi primjeri decidirano naglaSavaju vaznost pripremnih radnji
u kontekstu definiranja javnog interesa i regulatornog okvira za uspjeSan proces privatizacije javnih

poduzeca.

U EU postoji niz nacionalnih davatelja postanskih usluga koji su prosli djelomi¢an ili potpuni proces
privatizacije. U Deutsche Post-u, najveéem svjetskom logistickom operatoru, koji je privatiziran 1995.
godine nesto manje od tre¢inu udjela (30,5%) jo$ uvijek drzi drzavna banka KfW (razmatra se prodaja i
tog udjela), institucionalni investitori imaju 62%, a manje od sedam posto udjela privatni investitori. U
vlasnickoj strukturi austrijske Osterreichische Post drzavna tvrtka OIAG drzi 52,8% udjela, austrijski
privatni investitori 11%, investitori iz Sjeverne Amerike deset, a iz Velike Britanije devet posto vlasniStva.
Belgijska drzava zadrzala je vecéinski paket dionica (50% plus jedna dionica) u bpost-u dok je ostalo u

vlasnistvu privatnih investitora. PostNL i Malta Post u potpunosti su u privatnom vlasnistvu.

Jedan od posljednjih primjera privatizacije USP-a je prodaja Royal Mail-a od strane britanske Vlade.
Krajem 2013. godine, najstariji davatelj poStanskih usluga u svijetu transformiran je iz javnog poduzeca u
100%-om vlasnistvu drzave u dioni¢ko drustvo s vecinskim privatnim udjelom. Naime, britanska vlada
prodala je 60% udjela u Royal Mail-u privatnim investitorima za 1.980 milijuna funti, ponudivsi pritom
dionice nacionalnog davatelja univerzalnih postanskih usluga na Londonskoj burzi (London Stock
Exchange - FTSE 100).

Cijelom procesu privatizacije prethodila je neovisna analiza postanskog trzista koja je utvrdila da je Royal

Mail manje ucinkovit od mnogih europskih postanskih tvrtki
Lekcije proizaéle Vi drug”’] privatizacija koji su prodli proces viasnicke transformacije i
UkaZUjU na pOtI’ebu jasnog definil’anja modernizacije, te da hitno treba unaprijediti njezino trziSno
. . o . usmjerenje, osigurati dostupnost kapitala iz realnog sektora
Javnog Interesa u kontekStu pOStanSklh i transferirati korporativna iskustva kako bi modernizacije
usluga te prethodnog restrukturiranja | tutke bila provedena brzo i uginkovito. Preporuke proizasle
Stabiliziranja pOSIOvanja USP-a iz analize ukazale su da bi prije same privatizacije bilo

potrebno postaviti platformu kojom bi se osigurali uvjeti za
neometan nastavak dostave postanskih poSiljaka i pruzanje usluga od javnog interesa neovisno o
vlasnistvu nad davateljem postanskih usluga. Stoga je zaklju¢ak bio da tek nakon provedenih pripremnih

radnji treba pristupiti procesu privatizacije Royal Maila.

Lekcije izvedene iz pripremne faze procesa privatizacije Royal Mail ukazale su na potrebu da se

poslovanje nacionalnog USP-a restrukturira i stabilizira, a paralelno s time da se jasno definiraju kljucni
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elementi javnog interesa u kontekstu obavljanja postanskih usluga te nacini njihove efikasne i dugoro¢ne

zastite.
a) Restrukturiranje

Tijekom 2007. godine Royal Mail zapo€eo je program dugorocne transformacije s ciliem poboljSanja
poslovne ucinkovitosti. Drzavno zaduzivanje Royal Mail-a zamijenjeno je komercijalnim zaduzivanjem u
skladu s investicijskim rejtingom kompanije. Nadalje, u 2012. iz tvrtke je izdvojeno poslovanje postanskih
ureda pod nazivom Post Office Limited (tvrtka je medu ostalim bila zaduzena za prodaju postanskih
maraka i drugih proizvoda) s ciliem da taj dio ostane u javnom vlasnistvu. Vrlo vazan dio restrukturiranja
bilo je transfer obaveze isplate povijesnih mirovinskih obveza Royal Mail-a s poduzeéa na drzavu. Naime,
mirovinski deficit (obaveze prema mirovinama u odnosu na imovinu) bio je veéi od neto imovine tvrtke,

Sto znaci da je Royal Mail bio tehnicki insolventan i kao takav nije mogao biti privatiziran.

Primjer Royal Mail ukazuje na vaznost sanacije i restrukturiranja javnog poduzeca prije ulaska u proces
privatizacije. Jedino stabilna tvrtka moze osigurati adekvatan interes ulagaca koji bi bili prihvatljivi i za
zaposlenike i klijente, a to znaci privlacenje strateskih investitora koji ¢e kompaniju uciniti u€inkovitijom,
bolje kapitaliziranom i dovoljno agilnom da zadovolji potrebe svojih kupaca. Upliv takvog kapital potreban
je kompaniji da uhvati korak s trendovima na trziStu na kojem npr. Deutsche Post trenutno ulaze 947.5

milijuna eura u proces modernizacije paketske mreze.

Restrukturiranje kojim se Zeli osigurati kvalitetan interes ulagaca provodi se na nacin da se u relativno
kratkom roku otpiSu osnovni dugovi prema drzavi i pokuSa stabilizirati poduzeée kako bi se ono temeljem
definiranih parametara pribliZilo sli€nim kompanijama u okruZenju, tzv. peer grupom i ostvarenim
pokazateljima navedene grupe. Neki od najéescih pokazatelja su EBITDA marza i vrijednost poslovanja
(eng. enterprise value - EV). Oni ukazuju koliko kompanija vrijedi te je li sposobna redovno podmirivati
troSkove. Potencijalni investitori takoder obracaju pozornost i na pokazatelje kao $to su protok novca
(eng. cash flow), likvidnosti, zaduzenosti, povrat na imovinu (eng. return on assets - ROA), povrat na
kapital (eng. return on equity - ROE), EBIT marza, P/BV (price/book value) i druge financijske
pokazatelje. Takoder, jako je bitno dobro procijeniti dinami¢ke multiplikatore specificne za poStansku
industriju te pokazatelje ucinkovitosti davatelja univerzalne usluge koji su navedeni u poglaviju 9.3
,Usporedba ucinkovitosti rada HP — Hrvatske poSte d.d. s davateljima univerzalne usluge u drzavama
¢lanicama EU" ovog dokumenta.

b) Definiranje i zastita javnog interesa

Iskustva privatiziranih USP-a i samog Royal Mail-a ukazuju da je pri definiranju i zastiti javnog interesa u
postanskom sektoru potrebno provesti reformu regulatornog okvira i eventualno labavljenje kontrole
pojedinih postanskih cijena. Odgovornost za kreiranje okvira za rjeSavanje navedenih izazova je na NRA i
MPPI. Vazni elementi poStanske usluge koje je trebalo definirati i zastiti u kontekstu javnog interesa

(posebno u kontekstu ugrozenih kategorija drustva) su:

e mogucénost povecanja pojedenih cijene usluga;

e mogucnost smanjenja broja dana dostave;

e moguénost smanjenja broja postanskih ureda i poStanskih kov&ezica;
e  sposobnost ostvarenja rokova isporuka (pouzdanost);

e  zaSti¢enost interesa i statusa zaposlenika.

Rezultat dobro odradene pripremne faze, a koja uklju€uje restrukturiranje poduzeca i postavljenje okvira
za definiranje i zastitu elemenata javnog interesa, direktno su povezani s uspjehom implementacije
procesa privatizacije. Na primjeru Royal Mail-a to je bilo vidljivo kroz interes ulagaca koji je bio 24 puta

vec¢i od predvidene ponude dionica, kao i na podatku da se oko 690.000 ulagac¢a na kraju upisalo na listu
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dioni¢ara. U tom kontekstu vazno je istaknuti i da je gotovo 167.000 zaposlenika Royal Maila dobilo 10%
dionica tvrtke. Dalje, britanska Vlada prodala je 60% udjela za 1.980 milijuna funti dok je preostalom
30%-om udjelu koji je drzava zadrzala, trziSna cijena narasla na 1.704 milijuna funti. Naime, prvog dana
trgovanja dionicama Royal Mail-a cijena je porasla za 38%, a nakon pet mjeseci cijena je dosegla i 72%
viSu cijenu od inicijalne.

Svakako ne treba zaboraviti da je Royal Mail-u nakon privatizacije olak§ana mogucnost eventualnog
daljnjeg zaduzivanja za ulaganje u modernizaciju procesa i usluga, pojednostavljen proces nabave
(nema potrebe za javnim natje€ajima/nabavama), osigurana sloboda raspolaganjem/prodajom viSka

imovine, kao i otvorena moguc¢nost iza isplatu dividende svojim dioni¢arima.

Dugorocni uspjeh privatizacije nacionalnog davatelja postanskih usluga bit ¢e evaluiran na temelju dva
najcesca kljucna cilja Vlada: uvodenje privatnog kapitala koji ima strateski interes daljnjeg razvijanja
kompanije, usluga i cijelog trzista, te stvaranje komercijalne discipline poduze¢a kao osiguraca za odrzivo

samostalno poslovanje.

Iskustva Royal Mail-a vrlo su sli€na iskustvima drugih europskih privatiziranih USP-a. Naime, prema
istrazivanju WIK Instituta®*® koji je analizirao privatizaciju nacionalnih davatelja postanskih usluga: PostNL
(Nizozemska), Deutsche Post DHL (Njemacka), Osterreichische Post (Austrija), te bpost (Belgija); proces
privatizacije imao je snazan i pozitivan utjecaj na sve Cetiri kompanije. ZakljuCci studije prikazani su u

sljedecoj tablici.

Tablica 20 Zaklju€ci proizasle iz studije analiza privatizacije pojedinih nacionalnih davatelja postanskih usluga

Iskustvima drugih europskih privatiziranih davatelja

univerzalnih postanskih usluga

* U procesu privatizacije prevladavala su dva modela:
- inicijalna javna ponuda dionica (IPO) / izlistavanje na trzistu dionica;
- prodaja strateSkom investitoru (model koji su slijedili manji nacionali USP-ovi).
* Svi navedeni privatizirani UPS-ovi uspjeli su:
- znatno modernizirati svoje poslovanje i mrezu;
- jasnije usmijeriti fokus na uslugu i klijente (pogotovo velike);
- postati profitabilniji;
- otvoriti nove poslovne linije;
- promijeniti korporativnu kulturu na nacin da je profit postao kljuéna mjera uspjeha na
svim razinama upravljanja;
- odrzati univerzalne usluge (prema nacionalno definiranim standardima);
» Pojedini privatizirani USP-ovi poput Deutsche Post-ai TNT-a prosirili su se na
strana trzista;
+ Privatizacija je percipirana kao uspjesna u sve cetiri navedene zemlje.

(Izvor: WIK (“Scientific institute for infrastructure and communication services”) (travanj 2012.): Summary

of Postal Privatization in Europe & Key Lessons)

15.3 Status HP-a u kontekstu privatizacije
Vlada Republike Hrvatske na sjednici odrzanoj 24. travnja 2014. godine, na prijedlog Drzavnog ureda za
upravljanje drzavnom imovinom (DUUDI) te na temelju ¢lanka 8. i ¢lanka 31. stavka 2. Zakona o Vladi

Republike Hrvatske (NN 150/2011) i €lanka 12. stavka 2. Zakona o upravljanju i raspolaganju imovinom u

M8 WIK (“Scientific institute for infrastructure and communication services”) (travanj 2012.): Summary of
Postal Privatization in Europe & Key Lessons
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vlasnistvu Republike Hrvatske (NN 94/2013), usvojila je Plan upravljanja imovinom u vlasniStvu

Republike Hrvatske za 2014. godinu.

Planom, kao jednim od tri klju€na dokumenta upravljanja i raspolaganja drzavnom imovinom, se odreduju
kratkorocni ciljevi i smjernice upravljanja drzavnom imovinom te izvedbene mjere u svrhu provodenja
Strategije upravljanja i raspolaganja imovinom u vlasnistvu Republike Hrvatske za razdoblje od 2013. do
2017. godine. Upravljanje imovinom Republike Hrvatske podrazumijeva pronalazenje optimalnih rjeSenja

koja ¢e dugoro€no ocuvati imovinu, ¢uvati interese Republike Hrvatske i generirati gospodarski rast.

Medu trgovackim drustvima od posebnog interesa (26) u kojima Republika Hrvatska ima veéinski udio, a
za koja je Strategijom predvideno restrukturiranje, privatizacija ili prodaja te izlazak na trziSte kapitala,
nalazi se i Hrvatska posta d.d. (u 100% vlasniStvu drZave, s procijenjenim vrijednosti kapitala od
952.636.100,00 kn). U trenutku pisanja ovog dokumenta, fokus resornog ministarstva (MPPI) u kontekstu
HP-a je daljnji nastavak restrukturiranja poduze¢a kroz redizajn poslovnih procesa i generalnu
optimizaciju poslovanja. Ovaj proces osim $to ima za cilj kontinuirano unaprjedenje poslovanja, ujedno
predstavlja i jedan od inicijalnih koraka, ukoliko se Vlada za to odluci, u standardnom ,$kolskom® pristupu

privatizaciji javnih poduzeca.

Eventualna odluka o privatizaciji HP-a i ostalih javnih tvrtki, kao i izbor strategije i metoda procesa
privatizacije u trenutku pisanja ovog dokumenta nije sluzbeno predstavljen od strane Vlade RH. Naime,
prema informacijama iz medija’'®, dokument kojim se definiraju i reguliraju nacionalne aktivnosti na ovu

temu: Plan privatizacije drzavnih udjela u tvrtkama, trenutno je u izradi od strane DUUDI-a.

Moguc¢a poboljSanja ucinkovitosti koja bi proizasla iz privatizacije takoder bi mogla pomo¢ odrzavanju
trenutnih parametara univerzalne usluge (kvaliteta, dani dostave idr.), a $to predstavlja jedan od najvecih
izazova s kojima se trenutno suocavaju USP-i u Europi. Naime, kao $to je u ovom dokumentu istaknuto,
kombinacija pada potraznje promjenom navika potroSaCa i povecanje konkurencije rezultiraju
nemogucnoscu realizacije potrebne ekonomije razmjera (eng. economies of scale) te stvaraju pritisak na
rast jedini¢nih troSkova usluga odnosno povecanja cijena, a zatim i daljnjeg pada prodane koli€ine
usluga. PoboljSanje u€inkovitosti nakon privatizacije moze pomoc¢i u amortiziranju promjena jer navedena
istrazivanja ukazuju da privatno vlasniStvo omogucuje kvalitetnije upravljanje kapitalom, brzu prilagodbu

trziSnim kretanjima, a time i odrZivosti univerzalne usluge.

Medutim, postoji nekoliko bojazni/izazova Vlade koji sprie€avaju ili barem trenutno odgadaju provedbu
privatizacije. Prije svega strah od smanjenja broja radnih mjesta nakon preuzimanja od strane privatnih
investitora, a Sto je posebno naglaseno zbog trenutne ekonomske situacije kada je nezaposlenost visoka,
a ponude na trzistu rada rijetke. U slu¢aju HP, a temeljem analize dosadasnje optimizacije ljudskih
potencijala, taj strah nije osnovan. Kompanija u posljednje dvije godine smanjila broj zaposlenika za
1.300 (sa 10.650 u 2Q 2012. na 9.350 u 2Q 2014. godine), a zajedno s izmjenama u Kolektivnom
ugovoru postignuto je 298 mili. kn uSteda. Time je udio troSkova zaposlenih u ukupnim troSkovima
smanjen je sa 70% na ispod 60% *. Daljnje smanjenje broja zaposlenih (za oko 500 prema
predvidanima HP-a) planira se provesti tijekom duzeg vremenskog perioda jer je optimizacija
ucinkovitosti zaposlenika usla u zrelu fazu kada bi naglo reduciranje radne snage ugrozavalo provedbu

svakodnevnih poslovnih procesa.

Usto, u zemljama pogodenim dugotrajnom gospodarskom krizom poput Hrvatske, postoji opravdana
neizvjesnost oko vrijednosti drzavnih tvrtki, a time i straha da se imovinu trenutno mozZe prodati za

vrijednost koja je niza od onoga $to javnost i Vlada oCekuju, a Sto takoder predstavlja prepreku za proces

M9 http:/Avww.jutarnii. hriviada-zeli-prodati-25-posto-hrvatske-poste-i-cijeli-hpb/1205101/ (10.7.2014.)

20 Temeljem podataka dostavljenih od strane HP-a
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privatizacije. Takvi problemi djelomiCno bi se mogli ublaziti npr. jasnim definiranjem metodologije
procjene nekretnina te pomoc¢u odgovarajuc¢ih financijskih instrumenata koji omogucéuju Vladi, kao
prodavatelju, udjele u budu¢em povecanju vrijednosti poduzec¢a. Naravno, takav instrument zastite imao
bi negativan utjecaj na potencijalni prihod od privatizacije. Istaknuta studija slu¢aja Royal Mail-a ukazuje
da je upravo jedna od slabosti procesa privatizacije bila procjena vrijednosti kompanije. Naime, strah od
neuspjeha privatizacije pa stoga i konzervativan pristup procjeni (materijalne i nematerijalne) imovine,
doveli su do znacajnog podcjenjivanja potraznje za dionicama Royal Mail, a time i do postavljanja
preniske cijene na IPO-u. Obzirom na konacni interes investitora i kasniji rast dionica Royal Mail-a, niska
inicijalna cijena umanjila je prihode drzavi, odnosno poreznim obveznicima, od privatizacije za oko

milijardu funti.

Vazno je naglasiti da su u Hrvatskoj pojedina negativna iskustva iz prethodnih privatizacijskih ,valova“
stvorila generalno nepovoljan stav politiCke opozicije i ope populacije (stanovniStva) prema daljnjem
procesu privatizacije, a $to bi takvu transformaciju nacionalnog USP-a dodatno opteretilo i usporilo.
Takoder, obzirom da najnovije planirane Vladine mjere borbe s ekonomskom krizom pored moguce
privatizacije pojedinih javnih poduzeca ukljuCuju i planove za sveobuhvatno izdvajanje (eng. outsourcing)
pomo¢nih i tehni¢kih poslova iz javnog sektora te njihovog prepustanja privatnom sektoru, a koje u
vrijeme pisanja Strategije nailaze na $iroki drustveni otpor i zahtjev za provedbu referenduma®®, ukazuje
dugi niz zapreka koje treba uzeti u obzir prilikom razmatranja privatizacije nacionalnog davatelja
postanskih usluga.

Usprkos svemu, navedeni primjeri i istrazivanja ukazuju da bi privatizacija HP-a mogla doprinijeti
unaprjedenju ucinkovitosti poslovanja ukoliko se kvalitetno provedu ranije spomenute pripremne radnje i
prevladaju gore navedeni izazovi i strahovi. Zna¢ajna poboljSanja u poslovanju HP-a ve¢ su postignuta
postoje¢im programom organizacijskog i poslovnog restrukturiranja kojim se adresira proces liberalizacije
i povecanja konkurencije, kao i kontrahiraju¢i trend potraznje za tradicionalnim pos$tanskim uslugama.
Prema poslovnom planu HP-a zapocCeti proces restrukturiranja trajati ¢e jo$ sljedece 3 godine koliko je
potrebno da se stabilizira postojece (financijsko) poslovanje te kada se o€ekuju znacajniji priljevi prihoda
od novih usluga. Stoga, obzirom da iskustva ukazuju da privatizaciju treba provesti nad restrukturiranim i
stabilnim kompanijama s postavljenom platformom za buduénosti rasti, HP u ovom momentu nije u
potpunosti spremna za privatizaciju. Radije, zbog potrebnih financijskih resursa za daljnju modernizaciju i
restrukturiranje te posebice za strateski vaznu realizaciju novog poStansko-logistickog sredi$ta, potrebna
je ili dokapitalizacija drustva od oko 25% ili prikupljanje sredstava primjerice prodajom udjela HP-a u
Hrvatskoj postanskoj banci. Tek nakon navedenog provedenog restrukturiranja (financijske i operacijske
stabilizacije) te provedbe strateSke investicije mogucée je provesti uspjeSnu privatizaciju nacionalnog

davatelja univerzalne usluge.

21 Nezavisni hrvatski sindikati: Sindikati prikupili preko 624 tisuée potpisa protiv outsourcinga i traze
referendum;
http://www.nhs.hr/novosti/sindikati_prikupili_preko_624_tisuce_potpisa_protiv_outsourcinga_i_traze_refer
endum_7494/ (1.7.2014.)
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16. Globalizacija i strateska partnerstva

16.1 Potencijalni utjecaj trziSta postanskih usluga na razvoj i rast

gospodarstva u cjelini tijekom sljedeéih pet godina
Ranije spomenuto raskidanje korelacije izmedu rasta BDP-a i koliine realiziranih poStanskih usluga
djelomi€no je rezultat razvoja elektronskih supstitucija i virtualizacije pojedinih vrsta fizickih dobara (slike,
tiskani materijali isl.), a djelomi¢no zbog tromosti davatelja univerzalnih poStanskih usluga da uskladile
svoje poslovanje s novim potrebama gospodarstva i tehnologkom razvojem. Medutim, UPU-ova studija*®?
jasno argumentira postojanje i podupire snazne poveznice izmedu poStanskog sektora i gospodarstva u
cjelini, istiGu¢i da u pogledu politickog i gospodarskog razvoja postanski sektor i danas ima Sire znacenje
od mnogih drugih gospodarskih sektora.

Kako kroz povijest tako i danas, poStanski sektor predstavlja vaznu infrastrukturu koja osigurava pristup
mrezama i uslugama koje su kljuéne za razvoj gospodarskih aktivnosti i sveukupnog funkcioniranja drustva.
Moguc¢nost identifikacije kucanstava kroz ucinkovite liste adresa, povjerljivost i sigurnost komunikacije
dokumentima, te sposobnosti osiguranja efikasnih i jednostavnih financijskih transakcija predstavljaju
odlike nacionalnih davatelja postanskih usluga ¢ija je djelatnost tijekom povijesti bila i joS uvijek ostala

znacajnim pokretaem ekonomskog i socijalnog razvoja pojedinih zemalja.

U 21. stoljeéu koje je primarno okarakterizirano povezano$éu komunikacijama, dostupnosti informacija i
mogucéno$¢u obrade velike baze podataka, utjecaj poStanskog sektora na gospodarstva i funkcioniranje
drustva u cjelini ne bi trebao biti ni§ta maniji nego li je bio do sada. Stovige, povjerenje, sigurnost, logistika,
pristup osnovnim uslugama i dostava integriranim kanalima nezaobilazna su obiljezja modernog
gospodarstva u svijetu u kojemu ce viSe od 80% stanovniStva do 2020. imati pristup Internetu te ée putem

Interneta izravno ili neizravno koristiti poStanske usluge.

Novija UPU-ova publikacija ,Razvojne strategije postanskog sektora: ekonomska perspektiva“'?®

naglasava
vaznost postanskog sektora na gospodarstva, naravno pod uvjetom daljnje transformacije davatelja
postanskih usluga i njihove prilagodbe novim okolnostima. Primjetno je, kao $to je ranije spomenuto u
ovom dokumentu, da davatelji poStanskih usluga sve viSe integriraju nove tehnologije te da se refokusiraju
na segment paketa zadrzavajuci pritom razinu pismovnih usluga uz minimalne napore. Takoder je
prepoznato da infrastruktura mnogih davatelja posStanskih usluga, kao i jedinstveni doseg njihove
postanske mreze, mogu utjecati na financijsku uklju¢enost manje zastupljenih dijelova populacije, te da
mogu biti izvrstan kanal za isporuku Sirokog raspona Vladinih usluga prema gradanima. Analize pokazuju
da gradani i poduzeca, posebice mala i srednja, imaju povjerenja u tradicionalne davatelje poStanskih
usluga, te su im skloniji povjeriti analizu i pohranu svojih podataka uz zastitu privatnost i osiguravanje
komunikacije te financijskih transakcija. Lokalne zajednice i jedinice lokalne samouprave trebale bi
prepoznati vaznost postanskih poslovnica, ureda ili pristupnih tocaka u njihovim sredinama te u dijalogu s

nacionalnim davateljem usluga razmotrit njihovu odrZivost za duze vremensko razdoblje.

Shodno svojim poslovnim ciljevima, davatelji poStanskih usluga generiraju i prikupljaju velike koli€ine
podataka o medunarodnoj postanskoj razmjeni, bilo na razini gradana ili poduzeca, kroz sustav pracenja i
nadgledanja te drugih kanala u stvarnom vremenu. Upotrebom odgovarajucih alata, davatelji usluga i Vlade
koriste navedene informacije za razvoj pravovremenih politika i strategija kako bi se adresirale potrebe
potroSaca, prepoznali navike i osjetio puls generalne populacije te detektirali trendovi u gospodarstvu.

Naime, podaci s postanskog trziSta mogu se spojiti s drugim makroekonomskim podacima radi dubljeg

22 upPu (ozujak 2007.): The evolution of the postal sector: Implications for stakeholders (2006-12);

2 upu (2014.): Development strategies for the postal sector: an economic perspective
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razumijevanja slozenosti domace i medunarodne razmjene roba i cijelog procesa lanaca nabavne, kao i

njihovih u€inaka na dobrobit gradana.

Takoder, obzirom da je proizvodnja roba i usluga postala u potpunosti globaliziran proces tijekom
posljednja tri desetlje¢a, davatelji poStanskih usluga postupno prepoznaju i koriste svoju uslugu integratora
(ponajprije) malih i srednjih poduze¢a (SME) u medunarodni trgovinski sustavu kroz potpuno integrirani
postanski lanac opskrbe. Za daljnji napredak u tom podru¢ju u RH je potrebno izgraditi novo moderno
postansko-logisticko srediSte te nastavak integracije s medunarodnim postanskim mrezama kako na razini
bilateralnih sporazuma, tako i na nivou sektorskog udruzenja, iako je ve¢ sada napravljan znacajan iskorak.
Naime, ve¢ sada se moze reéi da je geografska udaljenost izmedu zemalja u kontekstu razmjene
roba/proizvoda manji problem ukoliko se dostava provodi kroz poStansku mrezu nego putem tradicionalne
trgovinske razmjene. Razlog tomu leZi u relativnoj ucinkovitosti globalne medupovezanosti poStanske
mreze koja je podrzana od strane meduvladinih i sektorskih organizacija (poput UPU, EPG,IPC,PostEurop i
dr.) i sporazuma, u usporedbi s drugim fragmentiranim logisti¢ko-trgovinskim sustavima. Postanska mreza
takoder je zbog svoje geografske razgranatosti primjerenija prirodi novog rasta medunarodnog prometa

robe kao $to je prekograni¢ni B2C koji biljezi snazan razvoj kroz ekspanziju medunarodne e-trgovine.

Naime, upravo je e-trgovina vazan temelj buduéeg gospodarskog rasta jer omoguéava lokalnim
poduzec¢ima da komuniciraju i provode transakcije globalno: bilo kada, bilo gdje i bilo s kim, briSuéi
geofizicke barijere te cineéi sve potroSace i tvrtke potencijalnim kupcima i dobavlja¢ima. Kvalitetna
postanska mreza bitan je element u kontekstu logistike i ostalih karika u lancu vrijednosti e-trgovine .

Prema podacima Ecommerce Europe ve¢ sada e-trgovina

Razgranatost I dOStUpnOSt nacionalne te ima veliki utecaj na europsko gospodarstvo: u 2013. godini
njena integriranost u globalne europski BDP je bio nesto visi od 16.4 trilijuna €, a udio

posStanske mreZe, te kvaliteta poStanske

online ekonomije (e-BDP) iznosio je 2,2%. Osim toga, e-

trgovina odgovorna je za stvaranje mnogih novih izravnih i

USIUge, 1Zravno potlcu rast neizravnih radnih mjesta u Europi a kojih se trenutno

gospodarstva

procjenjuje na vise od dva milijuna (poput unosa podataka,
izrada i odrzavanje Internet stranica, obradu kreditnih kartica, sigurnost interneta, i upravljanja zalihama,
logistika i sortiranje robe i paketa, idr.). Navedena brojka je i dalje u porastu zbog sve viSe i znac¢ajnijeg
koristenja Sirokopojasnog pristupa Internetu u drustvu, povecéanja broja B2C Internet stranica (godi$nji rast
od 15% do 20%, na trenutno 645.250 stranica), a time i rasta e-trgovine (B2C) za koju su upravo davatelji
postanskih usluga kljucni ,prirodni“ partneri te bez kojih je nemoguée ostvariti predvideni rast. Naime,
upravo davatelji poStanskih usluga osiguravaju Sirok spektar konkurentnih i prakti¢nih usluga kako bi se

zadovoljile potrebe svih kupaca diliem Europe.

Sve navedeno ¢ini e-trgovinu znacajnom gospodarskim cimbenikom, a poStanske usluge kljuénom
platformom za njen razvoj. Stovige, Europska Komisija u svojoj Digitalnoj Agendi za Europu®®* postavila cilj
da do 2015. godine 50% gradana EU kupuje putem e-trgovine (online shopping) te da se 20% te kupovne
odnosi na prekograni¢nu e-trgovinu. Svjesna kljuéne uloge postanskog sektora u ostvarenju navedenih
cilieva, EK ulaze napore u ostvarenje jedinstvenog trziSta za dostavu paketa kojim bi se elektronickim
trgovcima i potroSacima osigurale visokokvalitetne, dostupne i povoljne usluge dostave paketa u okviru
prekograni¢ne dostave, uzimajuéi u obzir potrebe malih i srednjih poduzec¢a te manje razvijenih i manje

dostupnih regija (uklju€ujuci najudaljenije regije).

Svi nabrojani ¢imbenici ukazuju da razgranatost i dostupnost nacionalne postanske mreZe te njena

integriranost u globalne postanske mreze, kao i kvaliteta i ucinkovitost same postanske usluge, izravno

124 European Commission (2011): Digital Agenda Scoreboard, Commission staff working paper, SEC (2011)
708, str. 12-13.
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potiCu rast hrvatskog gospodarstva jer omoguéavaju hrvatskim SME-ovima da njihove robe, usluge i

proizvodi budu lakS$e i brze dostupne kupcima diljem svijeta.

16.2 Sustav pokazatelja razvijenosti trziSta postanskih usluga na
nacionalnoj i medunarodnoj razini

Obzirom da postanske usluge u RH predstavljaju vazan instrument komunikacije i razmjene informacija te

imaju znacajnu ulogu u ispunjavanju ciljeva socijalne, teritorijalne i gospodarske kohezije, vrlo je vazno da

dostignu stupanj razvijenosti koji poStanske usluge imaju u konkurentnom i dinami¢nom gospodarstvu EU.

Pracenje dosadasnjih trendova i ocjenu postizanja stupnja razvijenosti omogucuju pokazatelji razvijenosti

trziSta poStanskih usluga koji mogu biti prikazani kao:

e  Apsolutne veli€ine,

. Relativne veli¢ine.

Apsolutne veli¢ine stupnja razvijenosti trziSta poStanskih usluga daju konkretne kvantitativne podatke koiji
su vrlo bitni u procesu planiranja jer omogucéavaju lakSe postavljanje osnovnih ciljeva. Relativne veli€ine su
tzv. ilustrativni pokazatelji, obzirom da se odreduju kao odnos dviju apsolutnih veli¢ina koje omogucuju

provodenje postupka benchmarkinga stanja na trzistu postanskih usluga RH u odnosu na okruzenje.

Aktivnosti HAKOM-a povezane uz regulaciju trziSta poStanskih usluga provode se proaktivno i korektivno.
Proaktivno djelovanje usmijereno je na pokretanje razlicitih inicijativa s ciliem razvoja trziSta postanskih
usluga. Korektivno djelovanje ostvaruje se u vidu reakcije na uoCene pojave i trendove na trziStu
postanskih usluga a Sto omogucava pracenje apsolutnih i relativnih pokazatelja razvijenosti trzista

postanskih usluga.

Djelovanje HAKOM-a odnosi se na prikupljanje i objavu statistiCkih podataka, obavijesti i dokumenata
vezanih uz stanje i razvoj postanskog trziSta (primjerice prikupljaju se i objavljuju kvartalni i godiSnji podaci
o stanju na trziStu posStanskih usluga). Osnovni pokazatelji razvijenosti poStanskog trziSta u RH su broj
ukupnih postanskih usluga, trziSni udjeli davatelja prema broju ostvarenih usluga, udjeli usluga prema
vrstama prometa, ukupan prihod od obavljanja postanskih usluga, udjeli prihoda davatelja postanskih

usluga, broj univerzalnih usluga, udjeli univerzalnih usluga po vrstama, broj zamjenskih postanskih usluga,

trziSni udjeli davatelja prema broju zamjenskih postanskih
Razliite met()d()]()gije prikup]janja | usluga, broj ostalih postanskih usluga i trZi$ni udjeli
obrade podataka na razini EU nameéu davatelja prema broju ostalih poStanskih usluga.
uspostavu Standardizacije tih procesa | U Vezano uz podtansku statistiku na razini EU, Eurostat je
Sektoru naCionaInih poétanskih usluga 2012. godine donio odluku o prestanku prikupljanja

podataka u segmentu postanskog prometa, a navedenu

funkciju preuzima DG MARKT'®. Iste godine ERGP izdao je dokument®®

vezan uz metodologiju i
pokazatelje razvijenosti trziSta postanskih usluga. Identificirani su sljedeéi kljucni pokazatelji prac¢enja

razvijenosti trziSta postanskih usluga:

e |shodi na trzistu (eng. Market Outcomes),
e  Struktura trzista,
e  Prihodi i koli¢ine,
e  Pristupne tocke,

e  Zadovoljstvo korisnika usluga,

125 postal Statistics, PDC Plenary Meeting Brussels, 10 June 2014.

126 Detaljnije na http://ec.europa.eufinternal_market/ergp/docs/documentation/2014/ergp-13-33-rev.1-

ergp-report-on-market-indicators_en.pdf (18.08.2014.)

Strategija razvoja trziSta postanskih usluga u Republici Hrvatskoj do 2020. godine 109


http://ec.europa.eu/internal_market/ergp/docs/documentation/2014/ergp-13-33-rev.1-ergp-report-on-market-indicators_en.pdf
http://ec.europa.eu/internal_market/ergp/docs/documentation/2014/ergp-13-33-rev.1-ergp-report-on-market-indicators_en.pdf

e  Zaposleni,

e Investicije.

Kao i veéina nacionalnih regulatornih tijela u EU ', HAKOM putem ,Godi$njeg izvies¢a davatelja
postanskih usluga“ ima moguénost/ovlasti za prikupljanje podataka od svih davatelja postanskih usluga

unutar i izvan opsega univerzalne usluge.

Kljucni pokazatelji ucinkovitosti, takoder poznati kao KPI (eng. Key Performance Indicator) omoguc¢avaju
definiranje i mjerenje napretka prema postavljenim ciljevima povezanima sa trziStem postanskih usluga. U

segmentu postanskih usluga identificirano je nekoliko uzih podrugja i odgovarajucih kljuénih indikatora®?:

e  UcCinkovitost poStanske dostave

e Obrada postanskih poSiljaka (eng. Mail processing),
e  Postanska mreza,

e  Optimizacija poStanske dostave,

e TroSak postanske usluge.

Vrijednosti KPl-a odreduju se primjenom odgovaraju¢e formule na temelju prikuplienih podataka.
Pracenjem vrijednosti klju¢nih pokazatelja ucinkovitosti moguce je izvesti zakljucke o trendovima i stanju

razvijenosti trziSta postanskih usluga na nacionalnoj i medunarodnoj razini.

Obzirom na korelaciju postanskih usluga sa komparativnim uslugama elektronic¢kih komunikacija (zavisno o
stupnju razvoja i gospodarskih aktivnosti) pracenjem trendova i pokazatelja dostupnosti Sirokopojasnog
pristupa i broja Internet korisnika moguce je takoder predvidjeti buduée trendove i stupanj razvijenosti
trziSta postanskih usluga.

Zakljuéno, s ciliem evaluacije ostvarenja zadanih ciljeva i predvidenih aktivnosti potrebno je kontinuirano
prikupljati i pratiti statisticke podatke i pokazatelje razvoja trzista postanskih usluga od strane NRA, te voditi
i redovito obnavljati baze podataka, oCevidnika, upisnika i drugih podataka iz podrucja postanskih usluga.
Obzirom na specifi¢nosti pojedine ¢lanice EU, prilikom izbora i odabira/izracuna kljuénih pokazatelja
ucinkovitosti u postupku benchmarkinga potrebno je voditi ratuna o postojanju razli¢itosti izmedu pojedinih
zemalja na viSe razina (od moguc¢nosti/nadleznosti NRA za prikupljanjem odgovaraju¢ih podataka, formata
izvjeSca ili opsega univerzalne usluge kao i zamjenskih i ostalih usluga).

Razli¢ite metodologije prikupljanja podataka na razini EU namec¢u uspostavu standardizacije prikupljanja i
obrade podataka u sektoru poStanskih usluga, $to je osnova uspostave sustava pouzdanih, usporedivih,
to¢nih, pravovremenih i dostupnih podataka. Od NRA se ocekuje sudjelovanje u svim aktivnostima na
razini EU vezanima uz standardizaciju prikupljanja podataka, mjerenja i prikazivanje razvijenosti trzista

postanskih usluga u RH.

27 1BID
128 Top 25 Postal and Courier services KPIs of 2011-2012, The KPI Institute, Melbourne, Australia, 2012.
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