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17%
Univerzalna 

poštanska usluga

Univerzalna 

poštanska usluga

Ekspres i kurirske 

usluge

Ekspres i kurirske 

usluge

83%

63%

37%

OBIM USLUGA

PRIHOD

2022

2022

301 milion usl.

29,4 milijardi din.

Tržište poštanskih usluga

20-30% 10-20% do 10%

42

poštanska

operatora

Po
st

 e
xp

re
ss

A
ks

 e
xp

re
ss

B
ex

 e
xp

re
ss

Ostali

D
 e

xp
re

ss

C
it

y 
ex

p
re

ss

UČEŠĆE U OBIMU USLUGA



3

MODELI 
ZA UNAPREĐENJE 
KONKURENCIJE

Portal

cena

GIS

portal

Benčmark

kvaliteta

̶ Poređenje cena ekspres usluga
̶ Unutrašnji poštanski saobraćaj
̶ Cene po masi, vrednosti, otkupnini

̶ Prikaz lokacija poslovnica
̶ Prikaz lokacija paketomata
̶ Teritorije dostave pošiljaka

̶ Prenos ekspres pošiljaka
̶ Merenje kvaliteta 5 najvećih operatora
̶ Benčmark se vrši pomoću 13 kriterijuma
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Izbor 
vrste 
usluge

Izbor mase,
vrednosti,
otkupnine

Sortiranje po rastućem 
redosledu cena



Pošiljka: do 0,5 kg

Vrednost: 1.000 din

Otkupnina: 1.000 din



POSLOVNICE
Pošte, Parcel Shop

PAKETOMATI
Isporuka pošiljaka

PAKETOMATI

D EXPRESS: 129

ANANAS EXPRESS: 50

POŠTA SRBIJE: 289

POSLOVNICE

POŠTA SRBIJE: 1551

CITY EXPRESS: 118

ANANAS EXPRESS: 86

BEX EXPRESS: 64

AKS EXPRESS: 43

D EXPRESS: 22

LOCIRANJE ADRESE

GIS portal RATEL-a



GIS portal
UNIVERZALNA 
POŠTANSKA USLUGA
Poštanski operator:
POŠTA SRBIJE
Dani dostave: 
Svaki radni dan
Ponedeljak: DA
Utorak: DA
Sreda: DA
Četvrtak: DA
Petak: DA
Subota: NE
Broj dana dostave: 5
Dodatne informacije: 
www.posta.rs
Naselje:Požega
Opština: Požega

UNIVERZALNA 
POŠTANSKA USLUGA
Poštanski operator: 
POŠTA SRBIJE
Dani dostave: 
Određenim danima
Ponedeljak: DA
Utorak: NE
Sreda: DA
Četvrtak: NE
Petak: DA
Subota: NE
Broj dana dostave: 3
Dodatne informacije: 
www.posta.rs
Naselje: Visibaba
Opština: Požega



Poštanski operator:
D EXPRESS
Dani dostave: 
Određenim danima
Ponedeljak: DA
Utorak: NE
Sreda: DA
Četvrtak: NE
Petak: DA
Subota: NE
Dodatna cena za 
otežanu dostavu: NE
Dodatne informacije:
www.dexpress.rs
Naselje: Trbosilje
Opština: Loznica

Poštanski operator: 
D EXPRESS
Dani dostave: 
Svakim radnim danom
Ponedeljak: DA
Utorak: DA
Sreda: DA
Četvrtak: DA
Petak: DA
Subota: NE
Dodatna cena za 
otežanu dostavu: NE
Dodatne informacije:
www.dexpress.rs
Naselje: Metlić
Opština: Šabac

LOCIRANJE ADRESE



Poštanski operatori sa više 

od 1% učešća na tržištu

Dužina merenje: 2-3 

meseca

Uzorak: 2.000 pošiljaka 

godišnje

Za sve operatore isti uslovi: 

pošiljaoci i primaoci, period 

slanja, sadržaj i dr.

Matrica slanja po okruzima 

prema broju stanovnika

Na dostavi – 75% urbano i 

25% ruralno

10 % pošiljaka sa lomljivim 

sadržajem

20 % pošiljaka pokušati 

preusmerenje na 

alternativnu lokaciju 

MERENJE KVALITETA 

EKSPRES USLUGA

2022-2024



Vreme za 
uspostavljanje 
komunikacije

Pozitivni bodovi 
se smanjuju 
posle 20 sekundi
čekanja

1 2-3 4-5 6 7 8-11 12-13

KRITERIJUMI ZA MERENJE KVALITETA

Odstupanje 
u vremenu 
preuzimanja

Odbijanje ili 
otkaz zahteva 
za preuzimanje

Dostava u
garantovanom
roku

Precizna SMS 
najava dostave
(±120 min)

Dostava do 
„vrata“

Negativni 
bodovi 
ako kurir nije 
došao do vrata 

Mogućnost 
uručenje na
alt. lokaciji

Pozitivni 
bodovi za 
uručenje na 
paketomatima 
i dr. mestima

Način 
rešavanja 
reklamacija

Oštećene,
izgubljene 
pošiljke,
prekoračen rok 
i ostalo

Kvalitet IT 
korisničkog 
servisa

Aplikacija za 
preuzimanje 
pošiljaka, 
T&T do 60 min 
nakon uručenja

Anketa za kriterijume i težinske koeficijente

Evropska regulatorna tela u okviru ERGP

Fakulteti – oblast poštanskog saobraćaja

Poštanski operatori – 5 najvećih operatora



REZULTATI VIŠEKRITERIJMSKE ANALIZE

ZNAČAJ REZULTATA:
KORISNIK - IZBOR OPERATORA

OPERATOR - UNAPREĐENJE KVALITETA
RATEL - DONOŠENJE REGULATORNIH ODLUKA

Rezultati po osnovu korisnika 

iz urbano - ruralnih područja

Rezultati po osnovu 

upravnih okruga

Poredjenje rezultata 

po statističkim regionima 

Poređenje rezultata po 

svakom od 13 kriterijuma

Rezultati po glavnim kriterijum.:  

prijem, uručenje, 

reklamacije, IT koris. servis 

Objava rezultata

prvi kvartal 2023,

2024 i 2025. godine

Poređenje po 

ukupnim rezultatima
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OPŠTI REZULTATI 
MERENJA

1,16
dana prenosa

16 sec
odziv Call centra

3h, 47min
vreme do preuzimanja

15,57 %
odbijeno preuzimanja

87,29% 
uručeno za 1 dan

92,9 %
uručeno na vratima

83%
alternativna uručenja

www.ratel.rs → Regulativa→
Studije → Poštanske usluge

Najbrže preuzimanje 
u Vojvodini

Najbrže uručenje 
Beogradu

U Šumadiji i Zapadnoj 
Srbiji je najveći 
procenat dostave 
„na vrata“

Detaljnije po operatorima:



HVALA NA PAŽNJI

Ko je najbolji? Šta kažu korisnici poštanskih usluga? 
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