	U P I T N I K

	                                                         2014.

	Naziv operatora
	

	Sedište 
	

	Da li ste u sistemu PDV-a
	

	Web sajt
	

	Korisnički servis
	

	
	


	GENERALNI PODACI

	1. Da li  su vam poštanske usluge osnovna delatnosti?

	Da   Da
	         U okviru druge delatnosti              [image: image1.png]


   Ne

	2. Kako komunicirate sa korisnicima?

	       E-mail 
	         Call centar                                                  
	a     mob/fix            [image: image2.png]


 Direktno

	3. Da li su „Posebni uslovi za vršenje poštanskih usluga“ dostupni korisnicima?

	       Da 
	         Ne 
	

	4. Da li koristite društvene mreže u marketinške svrhe?

	       Da 
	         Ne 
	

	5. Da li poštanske usluge obavljate samostalno? 

	       Da 
	         Ne 
	

	6. Navedite poštanske operatore sa kojima saradjujete:

	1. 
2. 
	3.
4.
	

	7. Koliko procenata poštanskih usluga obavlja drugi operator u ime vas?

	          do 10 % 
	         do 30%                                                  
	a     više od 30%

	8.U koje segmente poslovanja ste investirali u 2014. godini?

	       Opremu/vozni park 
	         Obuku zaposlenih   


	9. Navedite broj i vrste vozila koje posedujete?

	       Mopedi                                                                        Motocikli                                               Putnička vozila
Teretna vozila:
       do 3,5 t           do 12 t              više od 12 t        

	10. Navedite broj sredstava za prijem pošiljaka koje posedujete:

	Mašine za adresovanje i zatvaranje  pošiljaka
Vage za merenje
Sistem za kovertiranje
Ručni skener
Ostalo
	  
	


1. Koja je teritorija delovanja Vašeg preduzeća?

a. Vojvodina

b. Beograd i okolina

c. Centralna Srbija

d. Istočna Srbija

e. Zapadna Srbija

f. Južna Srbija

g. Kosovo i Metohija

h. Evropa

i. Ostalo 

2. Da li postoji teritorija (mesta)  koju ne možete da pokrijete, a imali biste potrebu?

a. Da 

b. Ne

3. Navesti koja je to teritorija (koja su to mesta) koju ne možete da pokrijete, a imali biste potrebu.

_________________________________

4. Koji je broj pošiljaka (na mesečnom nivou) koje  niste bili u mogućnosti da  preuzmete od korisnika (pošiljaoca)?

_____________________________

5. Navesti najčešće razloge zbog kojih niste bili u mogućnosti da preuzmete pošiljku od pošiljaoca.

_____________________________________________________________

	KVALITET

	1. Da li planirate proširenje asortimana usluga?

	       Da 
	         Ne 
	

	2. Navedite koje nove usluge planirate:

	1. 
	2. 
	3. 

	3. Koji je procenat uručenja pošiljaka u garantovanom roku?

	                      
	Do ___________ %               [image: image3.png]


                               
	

	4. Navedite broj pisanih reklamacija u prvih 6 meseci 2014. godine:

	UKUPNO:

Pozitivno
Negativno                                                                      
	
	

	5. Navedite broj pozitivno rešenih reklamacija po strukturi?

	Izgubljene    _______                                  Orobljene_______                                  Oštećene_______
        Kašnjenja      _______                   Pogrešno uručene/isplaćene _______

	6. Ko je zadužen za rešavanje reklamacija? 

	       Zaposleni 
	         Menadžer

	7. Navedite prosečno vreme rešavanja reklamacija:

	Dana      
	

	8. Navedite prosečno vreme isplate naknade štete (od momenta rešavanja reklamacije):

	Dana      
	

	9. Navedite prosek isplaćene naknade štete na godišnjem nivou?

	RSD      
	

	10. Navedite u procentima (%), udeo otkupnih ekspres (kurirskih) pošiljaka u odnosu na ukupan broj pošiljaka koje su opterećene otkupninom:

	                                     %      
	

	11. Na koji način obavljate uplatu otkupnog iznosa pošiljaocu?

	       Tekući račun (fizičko lice) 
	         Tekući račun (pravno lice)

	12. Koliko pošiljaka uručujete  putem interneta?

	          do 20 % 
	         preko 40%                                                  
	a     više od 60%

	
	

	Prilikom prenosa navedenih vrsta pošiljaka izraženi su:

	13. Problemi sa korisnicima za neodgovarajuću ili oštećenu robu:

	       u velikoj meri                            Određenoj meri                         Maloj meri       [image: image4.png]


 Nemam problema

	14. Problemi za tokove gotovog novca (pošiljke sa otkupninom):

	         U  velikoj meri                            Određenoj meri                         Maloj meri       [image: image5.png]


 Nemam problema

	15. Problemi sa carinskim organima (međunarodne pošiljke)

	         U velikoj meri                            Određenoj meri                         Maloj meri       [image: image6.png]


 Nemam problema

	16. Da li smatrate da bi potpunije regulisanje postupanja sa poštanskim pošiljkama koje se realizuju u procesu maloprodajnih aktivnosti (bilo da je u pitanju internet ili neka druga prodaja) unapredilo i olakšalo ovaj segment vašeg poslovanja:

	       U velikoj meri              U određenoj meri         U veoma maloj meri
       U nikakvoj meri           Ne znam/bez odgovora


	PRISTUP POŠTANSKOJ MREŽI

	1. Da li bi pristup poštanskoj mreži JPO doprineo 

	Povećanju dostupnosti mreže Smanjenju troškova
Proširenju asortimana usluga 
Višem nivou kvaliteta usluga



	2. Navedite razloge angažovanja JPO u poslovanju:

	

	

	

	3. U  kom segmentu poslovanja imate najviše poteškoća?

	[image: image7.png]


 Prijem       [image: image8.png]


     Otprema     [image: image9.png]


    Transport   [image: image10.png]


     Prerada    [image: image11.png]


    Uručenje  [image: image12.png]


Ostalo

	4. Poteškoće imaju za posledicu:

	       Visoke troškove pojedinih faza prenosa 
       Nezadovoljstvo korisnika
        Nezadovoljstvo zaposlenih
        Odstupanje od kvaliteta pružanja usluga
        Potencijalnu finansijsku stabilnost/nestabilnost 
        Ostalo 
	

	4. Da li bi pristup poštanskoj mreži JPO doprineo smanjenju troškova poslovanja?

	       Da ( ocena 1-5 )
	         Ne 
	

	5. Procenite učešće troškova po pojedinim fazama prenosa?

	       Troškovi prijema pošiljaka        __________%
       Troškovi transporta pošiljaka   __________%
       Troškovi dostave pošiljaka        __________%
       Prerada poštanskih pošiljaka    __________%


	6.  Koja varijanta pristupa poštanskoj mreži bi vam najviše odgovarala?

	       U prijemnoj jedinici poštanske mreže                          U odredišnoj jedinici poštanske mreže
       U prijemnom poštanskom centru                                 Nijedna
       U odredišnom poštanskom centru
7 . Po Vašem mišljenju, koliki bi popust (procentualno) od redovne cene za poštarinu  Javnog poštanskog operatora mogli da ostvarite, ukoliko biste se odlučili za :
a. Pristup u prijemnoj jedinici poštamske mreže
b. Pristup u prijemnom poštanskom centru
c. Pristup u odredišnom poštanskom centru
d. Pristup u odredišnoj jedinici poštanske mreže (dostavna pošta)


	8. Da li treba još neko osim JPO da se bavi univerzalnom uslugom?

	       Da 
	         Ne 
	

	9. Navedite ko sve treba da se bavi univerzalnom uslugom?

	
	
	

	10. Da li smatrate da komercijalni servis JPO  ima povoljniji položaj na tržištu komercijalnih usluga?

	                                                 Da                                     Ne       

	


	PRIMENA IKT U POŠTANSKIM USLUGAMA 

	1. Koje nove usluge bazirane na informaciono-komunikacionim tehnologijama ste uveli ili planirate da uvedete? Da li bi pristup poštanskoj mreži JPO doprineo čemu? 

	

	2. Ako takve usluge već postoje, navedite njihov obim ili/i trend rasta?

	

	

	


1

