XXXVIII Simpozijum o novim tehnologijama u postanskom i telekomunikacionom
saobraéaju — PosTel 2020, Beograd, 1. i 2. decembar 2020.

https.://doi.org/10.37528/FTTE/9788673954318/POSTEL.2020.011

POKRETACI PROMENA U POSTANSKOM SEKTORU

Bojan Jovanovi¢!, Nataga Cagié?, Marjan Osvald?
"Univerzitet u Novom Sadu - Fakultet tehnickih nauka, bojanjov@uns.ac.rs
2Univerzitet u Novom Sadu - Fakultet tehni¢kih nauka, ncacic@uns.ac.rs
3Posta Slovenije, marjan.osvald@posta.si

Rezime: Kako je promene relativno tesko predvideti, podrucje upravljanja promenama
postaje sve znacajnije istrazivacko polje. Uprkos tome Sto se razvijaju sve napredniji
informacioni sistemi, ljudski potencijal i dalje predstavija jedan od osnovnih entiteta koji
se nosi sa promenama. Pokretaci promena u postanskom sektoru definisu njegov buduci
razvoj. Postanski sektor prolazi kroz niz strukturnih promena u zavisnosti od razlicitih
kulturnih, politickih, ekonomskih i tehnoloskih faktora. U tom smeru iziskuje se
analiziranje osoblja ukljucenih u proces promena. Odnosno koliko radikalno osoblje
treba da prilagodi svoje stavove i ponasanja, kao i period vremena neophodan za
implementiranje tih promena.

Kljuéne reéi: upravljanje promenama, postanski sektor, pokretaci promena,
prilagodavanje

1. Uvod

Organizacione promene predstavljaju procese u kojima dolazi do upostavljanja
novih naCina razmi$ljanja, ponaSanja i rada. U mnogim situacijama promena se
dozivljava kao ometaju¢i faktor necega S$to se smatra uobiCajenim ponaSanjem.
Organizacione promene koje se Zele sprovesti u okviru neke organizacije ostvaruju se
kao posebni projekti sa svojim pocetkom i krajem. Medutim organizacione promene ne
moraju uvek biti sprovodene u formi formalnih projekata.

Promena moze predstavljati priliku za neke, ili gubitak za druge entitete u
organizacionoj strukturi. Bez obzira da li je organizacija u javnom ili privatnom sektoru
promene predstavljaju jednu od njenih osnovnih karakterisitka. Kako bi organizacije
opstale na trziStu neophodno je da se menjaju. U tom smislu potrebno je da organizacija
bude u stalnom procesu ucenja, unapredenja i razvoja.

Poreklo promena moze biti eksterne ili interne prirode. U okviru eksternih
izvora spadaju tehnoloski razvoj, drustveni ili ekonomski pritisci. Sa druge strane interni
izvori mogu obuhvatati odgovore menadzmenta na kretanje troskova, ljudske resurse ili
upravljanje resursima preduzeca. Posmatrajuci promene, bilo da su pokretane spolja$njim
ili unutrasnjim procesima, one obuhvataju nove procese, politike, prakse i ponasanja.
Uspesna promena ukljucuje obezbedenje radnih kapaciteta, i njihovo prilagodavanje da



rade efektivno i1 efikasno u novonastalom okruzenju. Na kapacitet zaposlenih za
promenom uti¢e nafin na koji im se promena predstavlja. Njihov kapacitet da se
prilagode promeni moze biti neuspeSan, u slu¢aju da oni ne razumeju ili se opiru
promeni. U situaciji da zaposleni razumeju benfite promena, veca je verovatnoca da ¢e
uzeti uces¢e u promeni i da ¢e je uspesno sprovesti.

Predmet rada je identifikovanje pokretac¢a promena u postanskom sektoru. Cilj
rada je da se na osnovu identifikovanih pokretaca promena ukaze na buduce pravce
razvoja.

U drugoj tacki rada opisan je razvoj postanskog sektora tokom vremena. Uzroci
promena u posStanskom sektoru definisani su u treé¢oj tacki. Zakonski okviri i pozicija
postanskih operatora opisani su u Cetvrtoj i petoj tacki dok je Sesta taCka posvecena
zakljuénim razmatranjima.

2. Postanski sektor

U svim drzavama postansko poslovanje je u pocetku uspostavljeno od strane
vlada, i u veéini drzava vlade su ostale u vlasni§tvu nacionalnih postanskih operatora.
Privatizacioni talas koji je nastupio $irom sveta tokom sredine 80-tih godina proslog veka
napustila je vecina nacionalnih postanskih operatora transformiSué¢i se u javne
korporacije. Javni sektor zadrzao je snazan interes za postanski sektor. Tokom 90-tih
godina proslog veka otpocela je liberalizacija poStanskog sektora, sa ciljem unapredenja
kvaliteta, donoseé¢i niZze cene i ohrabruju¢i privredni rast, kao i rast zaposlenosti. Sa
danasSnje tacke moze se re¢i da su rezultati ukupnog procesa nizi od oc¢ekivanih. U veéini
drzava cene usluga koje spadaju u okvir univerzalne postanske usluge su se povecale. Sto
se tiCe trziSta, liberalizacija je pogodovala rastu e-trgovine, kao i razvoju poslovnih
modela poput integratora i paketskih operatora. Istovremeno, liberalizacija je primorala
nekadasnje monopoliste da unaprede svoje kapacitete i da preorijentiSu svoje poslovne
modele ka rastu¢em paketskom trzistu.

Pad pismonosnih usluga u korist elektronskih supstituta je nepovratan. Nasuprot
tome, trendovi u oblasti e-trgovine su takvi da stvaraju poslovne prilike za koje ¢e
nacionalni postanski operatori morati da se izbore sa sve intenzivnijom konkurencijom.
Znacajan rast paketskog trzista za posledicu je imao rast konkurencije kako na globalnom
tako i nacionalnom nivou. Takve promene dovele su do prilagodavanja nacionalnih
postanskih operatora novonastalom okruZenju. Suocavajuci se sa takvim strukturnim
promenama na trzi$tu, nacionalni postanski operatori pomerili su svoje poslovne modele
ka paketskom i ekspres poslovanju, sa restrukturiranjem i racionalizacijom svojih
postanskih mreza. U novonastaloj situaciji, nacionalni postanski operatori pokusavaju da
se oslone na diverzifikaciju. Naj¢es¢i oblici diverzifikacije obuhvataju finansijske usluge,
logistiku i telekomunikacione usluge. Takode, nacionalni poStanski operatori nastoje da
putem svojih mreza obezbede 1 usluge od opSteg interesa. Racionalizacija i
restrukturiranje poslovnih modela postanskih operatora vodili su do pada zaposlenosti,
rasta alternativnih formi zaposljavanja, pogorSavanja radnih uslova i nizih primanja.

Uspesni nacionalni poStanski operatori podizali su produktivnost za 1% do 2%
godisnje tokom poslednje dekade [1]. Taj nivo permanentnih unapredenja postaje sve
teze odrzati uzimajuéi u obzir desavanja na trziStu. Moderne tehnologije poput dronova
nisu jo$ uvek pruzile reSenja za izazove koji su se pojavili. U cilju odrzavanja koraka, od
nacionalnih pos$tanskih operatora se zahteva da optimizuju svoje aktivnosti od prijema,
otpreme, transporta, prispeca pa do urucenja.

-08 -



Kako bi se blagovremeno izaslo u susret promenama, kod postanskih operatora
postoji potreba za dugoroénim planovima. Pod tim se pre svega smatra predvidanje
odgovarajuéih kapaciteta koji ¢e pratiti dinamican razvoj razli¢itih trzista, poput trzista
paketskih poSiljaka. Razvoj odgovarajucih kapaciteta suocava se sa razli¢itim izazovima.

Jedno od pitanja na koje treba dati odgovor je to koliki su kapaciteti potrebni,
kao 1 gde je njihova lokacija kako bi se izaslo u susret zahtevima e-trgovaca i krajnjim
korisnicima. Da bi se uspe$no odgovorilo na ovo pitanje, svakako je neophodno
primeniti savremene tehnologije za pradenje postanskih tokova [2]. Zatim, postavlja se
pitanje odgovarajuceg nivoa automatizacije saglasno sa diverzifikacijom usluga. Takode,
otvara se i pitanje nacina integracije dodatnih kapaciteta u zateCene mreze sa §to manjim
turbulencijama na tekuce poslovanje. StrateS8ke investicije u okviru postanskih mreza
otvaraju prilike ne samo kao odgovor na formiranje kapaciteta u susret rastu obima
posiljaka, kao i poboljSanju operativnih troSkova, ve¢ i u pogledu promene u ponudi
usluga. Uzimajuéi u obzir navedeno, vodeci igraéi na trziStu posStanskih usluga odvajaju
znacéajne sume u pogledu unapredenja svojih mreza.

3. Uzroci promena

Mnogi nacionalni postanski operatori imaju bogate istorije gde su decenijama,
pa i vekovima predstavljali najznacajnije drzavne ustanove. U talasu promena koji je
nastupio krajem proslog veka moze se re¢i da posebno mesto zauzima digitalizacija.
Digitalizacija je ubrzano promenila nacin na koji ljudi Sirom sveta realizuju aktivnosti
putem postanskih mreza koje se pre svega odnose na komuniciranje i kupovinu.
Pismonosne posiljke, nekada su predstavljale kljucni segment u poslovanju nacionalnih
postanskih operatora, dozivljavaju konstantan pad usled krucijalnih promena na trzistu.
Nove poslovne prilike koje se stvaraju od strane direktne poste ili od usluga Ciji je
korisnik drzava, mogu doprineti poveéanju pismonosnih posiljaka u buduénosti ali tesko
da ¢e uspeti da zaustave negetivne tendencije na ovom trzistu. Sa druge strane trendovi u
podrucju e-trgovine donose brz i kontinualan rast na trzistu paketskih posiljka.

Potrebe korisnika zauzimaju centralno mesto na trzistu postanskih posiljaka.
Shodno tome, od nacionalnih postanskih operatora se ocekuje da razumeju potrebe
korisnika $to je detaljnije mogucée, sa ciljem da se te potrebe prevedu u odgovarajuce
aktivnosti. Brzina u promeni potreba korisnika posebno dolazi do izrazaja na podrucju e-
trgovine. Na ovom podru¢ju u odnosu na nacionalne postanske operatore promene
diktiraju pre svega korisnici, prodavci i konkurencija u paketskom B2C segmentu.
Korisnici o¢ekuju sve brze, transparentnije i podesnije vidove urucenja svojih posiljaka,
po sve povoljnijim cenama. Takode, sve ¢esSée je prisutno ocekivanje kod korisnika da
budu oslobodeni troskova postarine u okvirima e-trgovine. U okvirima e-trgovine moze
se uociti i trend proSirenja spektra proizvoda koji se kupuju online. Istovremeno na strani
online prodavaca trziste postaje ukrupnjenije. Od prodavaca, poput Amazona ili Alibabe
ocekuje se da budu sposobni da ponude Sirok spektar opcija za uruéenje svojim
korisnicima. Stanje na trzistu je takvo, da mnoge inovacije kroz nekoliko godina postaju
trzi$ni standard.

Nacionalni postanski operatori naj¢esce zaostaju u odnosu na svoje nove rivale
iz podrucja e-trgovine. Oni su Cesto u zastoju sa skupim i kompleksnim IT sistemima,
tako da im je brzina i agilnost u predstavljanju digitalnih inovacija ograni¢ena. Relativno
krute korporativne kulture, koje se sporo pokreéu i imaju averziju prema riziku,
usloznjavaju izazove koji se postavljaju u poslovanju. Ukoliko se ne pozicioniraju
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odgovaraju¢e na rastuéem trziStu paketskih usluga, mogu dovesti u pitanje svoje
postojanje. Njihov prethodni uspeh bio je zasnovan na obimu, koji je profilisao sliku
njihovog brenda, zatim su tu i dugotrajniji odnosi sa svojim korisnicima, kao i mreZna
sinergija. Medu najznacajnijim faktorima koje mogu uticati na poStanske usluge u
buduénosti su [3]:

— pojava bilo kakvih Sokova na strani privrede, odnosno bilo kog faktora koji
ometa proizvodne aktivnosti, kao $to je recimo nedostatak radne snage;

— stabilnost lanaca snabdevanja i sektora povezanih sa transportom;

— trajanje mera javnog zdravlja, obuhvatajuéi ogranicenja na putovanja i pruzanje
javne funkcije, Sto zavisi od nivoa razvijenosti zdravstvene infrastrukture
odredene drzave;

— obim mera za smanjenje ckonomskog rizika koje su preduzele vlade drzava;

— nivo raspolozivog dohotka potrosac¢a/domacinstva;

— moguénost da potrosaci/domaéinstva usvoje digitalne aternative, bilo
postanskim uslugama ili kupovini u maloprodajnim objektima;

— nivoa razvoja poStanskog sektora posebno u pogledu pouzdanosti i nihove
prilagodljivosti.

4. Zakonski okvir

1z politickog ugla regulisanje postanskog i telekomunikacionog sektora odvija
se odvojeno, pored toga §to su njihove usluge ili supstituti ili komplementi. Moze se reéi
da oba sektora imaju jedinstvenu misiju, a to je realizacija komunikacionih usluga medu
korisnicima. Internet revolucija je dosegla do svih trzista. Za posledicu toga doslo je do
promena navika korisnika, kao i do promene poslovnih strategija na strani postanskih i
telekomunikacionih operatora.

Od druge polovine XX veka regulativa poStanskog sektora u Evropi pod
snaznim je uticajem privrednih i politickih procesa integracije. Osnovni cilj regulisanja
postanskog sektora u EU je uspostavljanje jedinstvenog trziSta za postanske usluge i
osiguranje visokog kvaliteta univerzalne usluge.

Paralelno sa liberalizacojom 1 rastuéom konkurencijom, regulativa u
postanskom sektoru je predmet Siroke diskusije (Slika 1). Fokus ovih rasprava najcesce
je usmeren na pitanje u kojoj meri je neophodna regulacija. Liberalizacija i pristup trzistu
mogu zahevati dalju regulaciju mreznog pristupa i drugih mera poput regulacije uslova

rada itd.
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Slika 1. Regulisanje postanskog sektora [4]
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Status nacionalnih poStanskih operatora se znacajno promenio. Jedna od
najznacajnijih promena je korporatizacija. Odnosno uspostavljanje statutarnih
korporacija ili kompanija sa ograni¢enim drzavnim vlasni§tvom. Odskora privatni kapital
polako ulazi i u ove operatore.

Na nivou EU donesena je formalna odluka koja EU posmatra kao jedinstvenu
postansku teritoriju sa slobodom konkurencijom medu postanskim operatorima. Osnovni
principi ovog pristupa sadrzani su u direktivama 97/67/CE, 2000/39/CE i 2008/6/CE.

5. PoloZaj postanskih operatora

Postanski operatori su jedan od klju¢nih faktora za razvoj privrede. To mozZe
posebno do¢i do izrazaja tokom kriznih vremena kada oni omogucavaju fizicku
povezanost razli¢itih podrucja, korisnika i proizvodaca, gradana i institucija. Pored
razliCitih negativnih uticaja iz okruzenja, nacionalni poStanski operatori u kontinuitetu
prilagodavaju svoje aktivnosti sa ciljem da obezbede permanentno pruZzanje svojih
usluga. Posebno dolazi do izrazaja vaznost uloge postanskog sektora u realizaciji e-
trgovine, gde je on sastavni deo celokupnog iskustva. PoStanski operatori realizuju Sirok
spektar usluga sa ciljem da izadu u susret svim potrebama korisnika. U tom pravcu
postanski operatori obuhvataju online i mobilne tehnologije sa ciljem obezbedenja
konkurentnih usluga Sirom sveta. Takode zanimljiva je podrSka malim i srednjim
preduzec¢ima, koja razvijaju sopstvenu ponudu e-trgovine putem online platformi ili
putem posebnih veb portala, gde se razvija poslovni model koji je usmeren na
prekograni¢ni rast usluga ovih preduzeca. Zadatak koji se postavlja pred postanske
operatore je da usluge prilagodavaju potrebama korisnika uz odrzavanje konkurentnih
cena. U okviru opsluge korisnika u prekograniénom saobracaju razliita trziSta imaju
razlic¢ite potrebe. Kao odgovor na to je fleksibilan spektar usluga koji je usmeren na
moguénost medusobnog povezivanja posStanskih operatora, kako bi se doseglo do
lokalnih specifi¢nosti.

Postanske mreze iziskuju znacajnu infrastrukturu u pogledu faza prenosa
pismonosnih poSiljaka. Pored toga $to je glavni troSak vezan za radnu snagu koja
ucestvuje u pojedinim fazama prenosa, tu je takode i kapitalna oprema. Troskovi
odrzavanja se ne mogu lako smanjiti kao odgovor na pad u pogledu pismnosnih
posiljaka. Sto se ti¢e pismonosnih posiljaka, relativno male fluktuacije u prihodu mogu
da imaju veliki uticaj na profit. Pad prihoda od pismonosnih usluga dovodi do gubitaka u
poslovanju mnogih nacionalnih postanskih operatora. Fiksna troskovna priroda kao i
obaveza pruzanja univerzalne poStanske usluge otezava nacionalnim poStanskim
operatorima da dosegnu profitabilnost putem smanjenja troskova.

Buduénost bilo kog sektora usluga zavisi od nacina na koji se zahtevi za tim
uslugama menjaju sa prihodom stanovnistva. Kako stanovnistvo postaje bogatije, tako
raste 1 njihova potro$nja za uslugama ili razliitim dobrima. Dugo vremena
komunikacione usluge (koje su do 1990-tih znacile slanje pisama) rasle su paralelno sa
rastom BDP-a. Sa pojavom interneta, pismonosne usluge rasle su sporije nego BDP,
prevashodno $to im je opao udeo u ukupnom komunikacionom saobracaju.

Ukupna potraznja za postanskim uslugama u zavisnosti je od potreba i sklonosti
korisnika, poslovnih entiteta i javnog sektora. PoStanski operatori treba da uzmu to u
obzir i da prilagode svoje lanac vrednosti ka tome.
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Postanski sektor je pod velikim uticajem tehnolo$kog razvoja. Digitalizacija je
uticala na dva fronta u pogledu postanskog sektora. Dok je sa jedne strane dovela do
pada pismonosnih usluga usled e-supstitucije, na drugoj strani usled razvijanja e-trgovine
pruzila je priliku za rast KEP (kurirskih, ekspres i paketskih) posiljaka. Medutim u
pogledu KEP trzista moze se reéi da je fragmentisano, gde je uéeSée nacionalnih
postanskih operatora relativno nisko i gde se intenzivira konkurencija stavljaju¢i na
probu poslovne modele i profitabilnost nacionalnih poStanskih operatora [4]. Takode sve
viSe paznje se poklanja uticaju poStanskog sektora na okruZenje. Kao odgovor na
promene u okruZenju i izrazenom padu profitabilnosti, nacionalni postanski operatori
nalaze se u stanju transformacije. Transformacija se ogleda pre svega u razvijanju novih
usluga, primeni novih poslovnih modela, primene efiksanijih tehnologija, smanjenje
negativnog uticaja na okruZenje i uspostavljanje novih oblika zapo$ljavanja. Sa druge
strane, finansijska odrzivost vecine provajdera univerzalne postanske usluge nalazi se
pod pritiskom budu¢i da njihovo ucesce na trzistu KEP posiljaka najcesée nije dovoljno
da pokrije umanjenje prihoda uzrokovanog padom pismonosnoh posiljaka. Izgradnja
odgovarajué¢ih operativnih postrojenja od strane nacionalnih postanskih operatora,
trebalo bi da na duZe staze obezbedi kapacitete neophodne za ucesce na trzistu KEP
posiljaka. U pogledu toga treba dati odgovore na sledeca pitanja [1] :

— Koliki su kapaciteti potrebni, kao i gde treba da bude njihova lokacija kako bi
izasli u susret potrebama e-prodavaca?

— Koji je optimalan nivo automatizacije?

— Na koji nacin optimalno integrisati dodatne kapacitete u postoje¢u mrezu?

Nacionalni postanski operatori potrebno je da formiraju viziju i ciljeve koje ¢e
deliti kroz ceo sistem (Slika 2). Neophodno je rezumeti potrebe korisnika §to je detajnije
moguce, sa ciljem da uocCene potrebe prevedu u odgovarajuée aktivnosti. Kako bi
promena dala ocekivane rezultate, neophodno je da svi od neposrednih izvrSilaca do
rukovodstva razumeju kakve ¢e benefite transformacija doneti. Kombinacija
optimizacije, proSirenja kapaciteta, automatizacije i redizajn usluga, trebalo bi da dovedu
do znacajnog smanjenja operativnih troskova i pove¢anja produktivnosti.
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Slika 2. Razvoj nacionalnih postanskih operatora [6]
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Pocetna tacka za proSirenje kapaciteta trebalo bi da bude koliko se kapaciteta
zahteva, kao i njihova geografska lokacija. ReSenje tog problema se nalazi u projekciji
rasta obima posiljaka, odnosno u projekciji rasta trzista i evoluiranju zahteva korisnika.
U tom smislu, ukoliko se posmatra razvoj e-trgovine, od nacionalnih postanskih
operatora oc¢ekuje se detaljno razumevanje nacina kretanja zahteva korisnika, $to se pre
svega odnosi na brzinu urucenja i puteve prodaje. Tako recimo razlika izmedu uruéenja
istog dana i slede¢eg dana, moze igrati veoma vaznu ulogu u proceni potrebnih
kapaciteta, ali i finansijskih rezultata [7]. Automatizacija zauzima centralno mesto u
teznjama nacionalnih postanskih operatora da proSire svoje kapacitete pre svega za
paketske posiljke. Osnovni razlog za to je da rast paketskih posiljka prevazilazi manuelne
kapacitete angazovanih radnika. Sa druge strane, automatizacija procesa vodi ka
smanjenju troskova vezanih za angazovenje radne snage koji se ne moze postiéi
manuelnim radom.

Mnogi postanski operatori unapredili su performanse svojih usluga ubrzavajuéi
prenos posiljaka, kao 1 uvodeci dostavu vikendom i ve€ernjim Casovima [8]. Takode,
unapredenje usluga moze se uociti i u segmentima na strani posiljaoca i primoca poput
fleksibilnih dostavnih tacaka, paketskih ormara itd.

Ekonomski rast i socijalna dinamika zahtevaju odgovarajucéu infrastrukturu kako
bi se podrzali nastoji drzava za razvojem. Neodgovarajuca komunikaciona infrastruktura
moze dovesti do sprecavanja razvoja drzava. Danas poStanske usluge mozda imaju
aktivniju ulogu nego u proslosti. PoStanske usluge Sirom sveta su se razvile u niz
proizvoda i usluga sa dodatnom vredno$¢u, na taj nain postali su bitni motori
nacionalnog razvoja.

6. Zakljucak

Sirom sveta postanski sektor prolazi kroz strukturne promene sa razvojem novih
tehnologija, koje menjaju ponasanja korisnika. Kako se sa jedne strane smanjuje udeo u
komunikacionom trzi§tu postanskih usluga, sa druge strane, na trzi$tu robnog transporta
raste. Na taj na¢in moze se videti da primena novih tehnologija ne mora nuzno voditi ka
potpunoj zameni postanskih usluga, ve¢ da mogu koegzistirati kao komplementarne.

Supstitucija postanskih usluga znacajno jeftinijim drugim komunikacionim
medijima nije jedina opasnost po nacionalne poStanske operator, ve¢ je sve vise
izraZzenija direktna konkurencija koja se sve vise prilagodava rastu¢im zahtevima trzista.
Takode nedovoljna ulaganja u nekim slucajevima vodila su ka tome da nacionalni
postanski operatori nisu bili u mogucénosti da apsorbuju veci obim saobracaja, kao i da
nisu bili ekonomski odrzivi bez ekskluzvnog prava na monopol.

U proslosti su mnogi predvidali drasti¢an pad postanskih usluga sa pronalaskom
telefona, telegrafa i faksa, Sto je negirano u praksi. Vremenom postanski operatori ne
samo da su uspeli da se nose sa rastu¢om pretnjom, ve¢ su pretnje uspeli da inkorporiraju
u svoje usluge, unapredujucu ih i razvijajuéi nove usluge. Mozemo reéi da je postanski
sektor danas u sli¢noj situaciji. Odnosno brojni nacionalni poStanski operatori veé
pocinju da se pozicioniraju na trziSu plasiranjem novih platformi e-postanskih usluga.
Sagledavaju¢i da se postoje¢e posStanske usluge zasnivaju na tri dimanzije (fizickoj,
finansijskoj i elektronskoj), pruza se prilika nacionalnim postanskim operatorima da
obezbede usluge u skladu sa razvojem korisnickih potreba. Ta transformacija nije
negacija tradicionalnog postanskog poslovanja, ve¢ pre opcija za postanski sektor,

- 103 -



zasnovana na njegovim ranijim dostignu¢ima. Dok su konvencionalne postanske usluge
zasnovane uglavnom na interkonekciji razli¢itih procesa i operacija u okvirima fizicke
mreZe u realnom svetu, snaga novih postanskih usluga nalazi se u koheziji te fizicke
mreZe i nove digitalne infrastrukture.
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Abstract: As change is relatively difficult to predict, the field of change management is
becoming an increasingly important research field. Despite the fact that more and more
advanced information systems are being developed, human potential is still one of the
basic entities dealing with change. The initiators of change in the postal sector define its
future development. The postal sector is undergoing a series of structural changes
depending on various cultural, political, economic and technological factors. In this
regard, it is required to analyze the staff involved in the change process. That is, how
radically the staff needs to adjust their attitudes and behavior, as well as the time period
necessary to implement these changes
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