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1. Razvoj elektronicke trgovine poboljSanjem usluga dostave

Elektroni¢ka trgovina jedan je od glavnih pokretata naprednije i konkurentnije Europe, kojim se
znatno moze pridonijeti gospodarskom rastu i zapo$ljavanju. Ofekuje se da ¢e u razdoblju od 2013.
do 2016. godi$nja stopa rasta elektronicke trgovine u EU-u biti veéa od 10 posto.

Razine elektronicke trgovine uvelike se razlikuju medu drzavama €lanicama. Dok je 82 % internetskih
korisnika u Ujedinjenoj Kraljevini obavilo neku kupnju preko interneta u 2012., u Rumunjskoj je to
uéinilo samo 11 % internetskih korisnika. Prekograni¢éna elektroni¢ka trgovina u EU-u biljeZi sporiji
rast od nacionalne elektroniéke trgovine: 54 % internetskih korisnika u EU-u obavilo je u 2012. kupnju
preko interneta kod elektronitkog trgovca u vlastitoj zemlji, dok je samo 14 % korisnika obavilo
kupnju preko interneta kod prekograni¢nog elektronitkog trgovca’. Sliéno se odnosi i na poduzecda
jer je 14 % svih poduzeéa ostvarilo elektronicku prodaju u vlastitoj zemlji, a samo 6 % poduzecéa i u
drugim drzavama &lanicama EU-a°.

U Komunikaciji Europske komisije o elektroni¢koj trgovini, kao i u drugim inicijativama EU-a,’
utvrdeno je da je fizitka dostava®’ robe koja se naru¢i preko interneta kljuéni element rasta
elektronicke trgovine. Usluge dostave koje nude elektronicki trgovci jedan su od kljuénih ¢imbenika
koji utje¢u na odluku potrosata da kod njih obave kupnju. Medu najvainijim problemima
elektronickih kupaca i elektroni¢kih trgovaca u EU-u’ trenutano se ubrajaju dostava i povrat
proizvoda. U Zelenoj knjizi Komisije iz studenoga 2012. o integriranom trzi$tu dostave paketa u svrhu
rasta elektronic¢ke trgovine u EU-u navode se glavna pitanja koja se trebaju rijeSiti. Poseban se
naglasak stavlja na prekograni¢nu dostavu paketa®, potrebe malih i srednjih poduzeéa te na manje
razvijene i manje dostupne regije, a glavni je argument da elektronic¢ka trgovina mora biti dostupna
svim gradanima i poduzecima, neovisno o njihovoj veli€ini i lokaciji.

Nakon donoSenja Zelene knjige sve uklju¢ene strane postigle su dogovor o utvrdenim pitanjima i
hitnosti njihova rjeSavanja. Pruzatelji dostavnih usluga, elektronicki trgovci i potroSacke organizacije
sudjelovali su u konstruktivnim raspravama u okviru konferencija i ostalih foruma posveéenih toj
temi. Mnogi pruzatelji usluga poceli su razvijati rjeSenja koja bolje ispunjuju oekivanja potrosaca.

! Eurostat [isoc_ec_ibuy]]- 2012.

2 Eurostat [isoc_ec_eseln2] -2011,, aZurirano u prosincu 2013.

3 Komunikacija o elektronickoj trgovini, COM(2011) 942 zavr$na verzija; Rezolucija (P7_TA(2010)0320) od 21. rujna 2010. o

dovriavanju unutarnjeg trZista za elektronicku trgovinu; Vijece EU-a, Zakljuéci o digitalnom jedinstvenom trzistu i
upravljanju jedinstvenim trZistem, 31.5.2012.; Misljenje EGSO-a INT 674 iz oZujka 2013. o Zelenoj knjizi; Rezolucija ( P7_TA-
PROV(2012)0468) od 11.12.2012. o ostvarenju jedinstvenog digitalnog trZista (2012/2030(INI)).

% U ovu inicijativu nije ukljuéena elektronicka ,dostava” {npr. elektronicke ulaznice, e-knjige).

3 Studija potro3ackog trzista o funkcioniranju elektronicke trgovine i internetskog marketinga te tehnikama za prodaju robe;
studija provedena na zahtjev Europske komisije (EK), GU SANCO, 2011.: Prekogranitna elektronitka trgovina, koju je proveo
Accenture za Europsku organizaciju trgovaca, sijeCanj 2012,

® Ovaj se plan odnosi na pakete kao predmete (osim namirnica) koji se naru¢uju preko interneta i dostavljaju se potrogacu.
Paket se definira u najsirem smislu i uklju€uje sve predmete teZine izmedu 100g i 30kg.



Komisija Zeli ovim planom ostvariti vidljiva poboljanja 5to je brie moguce. Potrebno je djelovati kako
bi se elektronickim trgovcima i potrosa¢ima osigurale visokokvalitetne, dostupne i povoljne usluge
dostave paketa u okviru prekograni¢ne dostave, uzimajuéi u obzir potrebe malih i srednjih poduzeca
te manje razvijenih i manje dostupnih regija (ukljuujuéi najudaljenije regije’). Na temelju napretka
ostvarenog nakon donosenja Zelene knjige cilj je ovog plana usmjeriti i organizirati buduéa djelovanja
u okviru tri glavna cilja:

e veda transparentnost i informiranje svih sudionika u vrijednosnom lancu elektroni¢ke
trgovine

* bolja dostupnost, kvaliteta i pristupaénost dostavnih rjeSenja
* bolje rjeS8avanje prituzbi i bolji mehanizmi pravne zastite za potrosade.

Planom se raznim dionicima dodjeljuju posebni zadaci i uloge. Komisija ée olak3ati taj proces suradnje
u okviru foruma i radionica posvecenih toj temi, te ¢e pomno pratiti napredak. Nakon 18 mjeseci
razmotrit ¢e napredak kako bi ocijenila jesu li potrebne daljnje mjere.

2. Nedovrseno trZiste za prekograniénu dostavu paketa

Glavni izazovi s kojima se suo€avaju potrosaci i elektronicki trgovci

Odgovorima u okviru savjetovanja o Zelenoj knjizi® te i posebnim anketama, studijama i radionicama
potvrdeno je da je dostava kljuéni ¢imbenik za sveukupni razvoj elektronicke trgovine. No oéekivanja
i potrebe potroSaéa i elektronickih trgovaca nisu uvijek zadovoljeni u pogledu brzine, kvalitete,
pouzdanosti ili troskova dostave.® Najve¢i dio prituzbi potrosata u pogledu internetskih
prekogranicnih transakcija, koje zaprimi MreZa europskih centara za zastitu potrosata, odnosi se na
probleme u dostavi. Nedavnom studijom koju je provela konzultantska tvrika Copenhagen Economics
potvrdeno je da problemi u dostavi znatno utjecu na odluku elektronickih kupaca o obavljanju kupnje
preko interneta ili odustajanju od nje. *°

Utvrdeni su glavni problemi koji se mogu saZeti na sljedeéi nagin:

® Potrosadi ¢esto ne znaju koje su im mogucnosti dostave dostupne, kada i kako im se paket moZe
dostaviti te kako ga mogu vratiti ako to Zele. Zale se na dugo razdoblje dostave i nedostatak
informacija o postupku dostave. Ucestala su i miSljenja da su cijene prekogranitne dostave te

7 Vaznost ovog pitanja za najudaljenije regije istaknuta je u Solbesovu izvjescu, a u Komunikaciji Komisije iz lipnja 2012. o
najudaljenijim regijama ponovno je naglasena potreba da se najudaljenije regije po potrebi ukljuce u sve prijedioge
povezane s digitalnim jedinstvenim trziStem.

8 . - e ws o . N e
[Poveznica na saZeto izvjeice o savjetovanju o Zelenoj knjizi].

® vidi primjerice ,,Studija potro$ackog trii§ta o funkcioniranju elektronitke trgovine i internetskog marketinga te prodajnim
tehnikama za prodaju robe” (na zahtjev EK-a, GU SANCO).

' copenhagen Economics (CE), Studija o stanju trZista dostave paketa u EU-a s posebnim naglaskom na elektronicku
trgovinu, 2013., studija provedena na zahtjev EK-a, str. 19.




dostave u ruralna ili udaljenija podruéja previsoke. Zale se i da im se dostavljaju osteéeni
proizvodi ili im se proizvodi uopée ne dostave te na dostavu pogre$nih proizvoda. Cesto nisu
upoznati s dostupnim mehanizmima prituzbi i pravne zastite u slucaju kada dode do problema.

e Elektronicki trgovci®, a posebice oni manji, nemaju dovoljno informacija o uslugama dostave koje
su im potencijalno dostupne te im je ograni¢en izbor i dostupnost kvalitetnih i pristupaénih

dostavnih rjeSenja (npr. funkcije trazenja i pracenja, fleksibilne moguénosti dostave za tzv.
posljednji kilometar).

Elektroni¢ki trgovci rade pod vremenskim pritiskom. Odrzivost njihova posiovanja ovisi o
moguénosti sektora dostave da se dostava izvrsi po niskoj cijeni i na prakti¢an nacin. Osobito se
to odnosi na manje sudionike na trZiStu elektronic¢ke trgovine. Zbog manjeg opsega ponude oni
ne raspolazu dovoljnom pregovaratkom modi koja bi im omogudila znatne popuste kod
pruzatelja dostavnih usluga te im stoga nisu dostupne povoljnije mogucnosti dostave. Istodobno
ne raspolaZu moguénostima ulaganja u vlastitu dostavnu mrezu. U okruZenju temeljenom na
ekonomijama razmjera, ne mogu konkurirati veéim elektronickim trgovcima.

Pruzatelji dostavnih usluga moraju pronaci prikladne odgovore za promjenjiva ocekivanja klijenata u
pogledu dostave, istovremeno uzimajuéi u obzir izazove kao Sto su visoki troskovi tzv. prvog i
posljednjeg kilometra ili oslobodenje od placanja PDV-a za javne postanske usluge. Prekogranicni
pruzatelji dostavnih usluga optereceni su velikim brojem dodatnih regulatornih i administrativnih
zahtjeva, ukljuéujuéi carine®, te nedostatkom interoperabilnosti medu poduzeéima koja pruzaju
usluge dostave (npr. u pogledu trazenja i pra¢enja ili zajednickog oznacivanja).

Promjenjivo regulatorno okruZenje

U regulatornom okviru za posStanske usluge utvrdenom Direktivom o postanskim uslugama®
naglasak je stavljen prvenstveno na postansko trZiste te na zastitu univerzalnih poStanskih usluga u
drzavama clanicama. No odredeni broj odredaba bitan je i za dostavu paketa, osobito u okviru
obveza pruZanja univerzalne usluge. U praksi se odredbe o univerzalnim uslugama odnose (samo) na
5 do 10 % dostava paketa jer minimalni zahtjevi Direktive o poStanskim uslugama ukljuuju samo
osnovne ili tzv. usluge dostave paketa u samoj poslovnici poste (tj. usluge klijent klijentu). Minimalne
obveze pruZanja univerzalne usluge propisane su ¢lankom 3. Direktive, ali driave ¢lanice mogu te
zahtjeve proSiriti. Nadalje, opée odredbe o zastiti potrosaca ili prikupljanju statisti¢kih podataka
primjenjuju se i na usluge dostave paketa koje svi pruzatelji dostavnih usluga — ukljuc¢ujuéi i postanske
operatere — pruzaju izvan podrucja primjene univerzalne usluge. Po¢etkom 2014. Europska komisija
objavit ¢e izvjeS¢e o provedbi u kojem ce se ocijeniti ucinkovitost i primjerenost Direktive o
postanskim uslugama u kontekstu izrazito promjenjivog trisnog okruZenja.

1y ovom planu pojam ,elektronicki trgovac” odnosi se na svakog trgovca koji barem jedan dio svoje ponude prodaje preko
interneta te su mu za te transakcije potrebne dostavne usluge.

2 Pitanje carina rjeSava se u okviru priprema provedbenih pravila 0 Moderniziranom carinskom zakoniku, a pitanje PDV-a u
okviru postojece revizije PDV-a. U ovom se planu ta pitanja ne rjeSavaju zbog toga $to ne pripadaju tom podruéju primjene.

* Direktiva 97/67/EZ, kako je izmijenjena Direktivama 2002/39/EZ | 2008/6/EZ, SL L 52, 27.2.2008., str. 3.



Od 13. lipnja 2014. europski potrosaci ostvarit ¢e dodatne koristi i na temelju provedbe Direktive o
pravima potroSaca, kojom ¢e se znatno poboljsati informiranje i transparentnost u podrudju
internetske kupnje. To se prvenstveno odnosi na skrivene troskove i transparentnost cijena za
ugovore sklopljene na daljinu i ugovore sklopljene izvan poslovnih prostorija, zatim bolja prava o
povratu (npr. naknade za troskove dostave po potrebi) i jasne obveze informiranja u pogledu
troSkova povrata kupljenih predmeta u slucaju odusiajanja. Nedavno donesenim instrumentima
alternativnog rjeS§avanja sporova i rjeSavanja sporova putem interneta pobolj3at ¢e se mehanizmi
rjeSavanja sporova.'

Okolis i promet vazni su za odrZivi razvoj usluga dostave i za smanjenje visokih troskova usluga za tzv.
prvi i posljedniji kilometar." Svaka mjera predloZena u okviru ovog plana trebala bi biti uskladena s
povezanim inicijativama, prvenstveno u kontekstu Bijele knjige o prometu iz 2011.%°, te svim
popratnim inicijativama (kao S$to je inicijativa o elektroni¢kom sustavu teretnog sustava) ili
aktivnostima povezanima s logistickom strategijom gradova, planiranjem odrZive gradske mobilnosti,
reguliranjem buke/kvalitete zraka, kao i inicijativama o carinskim postupcima.

U pogledu sacijalnih pitanja, zahtjevi elektronicke trgovine koji se odnose na fleksibilnost, kapacitet i
sloZenost znatno utjeu na uvjete zaposljavanja. Zbog inovacija poduzeéa koja pruZaju usluge dostave
i novih poslovnih modela mogle bi biti potrebne promjene u pogledu radnih mjesta i radnih vjestina.
Sacijalni partneri imaju vainu ulogu u zastiti odgovornih uvjeta zaposljavanja, a na razini EU-a
izraduju se'’ razni projekti i programi koji ¢e se nastaviti kao dio redovnog dijaloga u okviru odbora za
europski socijalni dijalog za postanski sektor, kao i izvjeStavanja i promicanja najbolje prakse.

Potreba za djelovanjem izvan regulatornog okvira

Postojeéim regulatornim okvirom EU-a nisu obuhvaceni svi prethodno navedeni problemi.
Nedostatak interoperabilnosti medu pruzateljima dostavnih usluga u manjoj je mjeri posljedica
regulatorne rascjepkanosti, a u vecoj mjeri tradicionalnih struktura poslovanja. Na tradicionalnim
postanskim trZiStima uvijek je prevladavao nacionalni promet, a operativni postupci, ukljucujuci
informaticke sustave, uvijek su se poboljsavali zbog nacionalnih okolnosti. Neko¢ su prekograni¢ni
tokovi ukljucivali postanska pisma, a Direktiva o postanskim uslugama pridonijela je tomu da se s
vremenom poboljsa kvaliteta tih tokova. Suprotno tomu, prekograni¢ne dostave paketa — osobito od
poduzeca do klijenata — nisu imale znacajnu ulogu prije pojave elektronicke trgovine.

" Direktiva 2013/11/EU, Direktiva o alternativnom rje$avanju potro$ackih sporova, SL L 135, 18.6.2013,, str. 63; Uredba
(EU) br. 524/2013., Uredba o rjeSavanju potrosackih sporova putem interneta, SI L 165, 18.6.2013., str. 51.

%3 Vidi u ovom kontekstu | zajednitke Zakljutke o okoligu koje je izdao Odbor za europski socijalni dijalog za poétanski sektor,
4.4.2013.

1 Bijela knjiga ,Plan za jedinstveni europski prometni prostor— prema konkurentnom prometnom sustavu uz o€uvanje
resursa.”

7 vidi zajednicke izjave europskih sektorskih socijalnih partnera (PostEurope i UNI Europa Post & Logistics) u vezi s
razvojem postanskog sektora u Europi i njihovog rada o uskladivanju vjestina i radnih mjesta u europskom postanskom
sektoru, §to podriava Komisija; ,Plan za nove vjeStine i radna mjesta. Europski doprinos punoj zaposlenosti”
(COM(2010)682 zavrina verzija) i ,Prema oporavku s visokom stopom zaposlenosti” (COM(2012)173 zavrsna verzija).



Veca potraZnja za osiguranjem visokokvalitetne i pristupacne usluge prekogranicne dostave paketa
od poduzeéa do klijenata znadi novi izazov tradicionalnim postanskim operaterima — a istovremeno
je jedno od najperspektivnijih trista rasta u vremenu kada opada broj postanskih pisama. Ti
operateri trenuta¢no preusmjeravaju svoje postupke prema ucinkovitim, sljedivim i pristupacnim
(prekograniénim) uslugama dostave paketa.

Privatni operateri za pakete i brzu po$tu trebaju se prilagoditi i brzom rastu posiljaka utemeljenih na
modelu od poduzeéa do kiijenata, potaknutih elektronickom trgovinom, i na nacionalnoj i
prekograni¢noj razini. Ti operateri — koji jo§ uvijek dominiraju na prekograni¢nim trziStima paketa—
trebaju osobito prilagoditi svoje poslovanje temeljeno na modelu od poduzeéa do klijenta potrebama
pojedinacnih klijenata, ulaganjima u kapacitete za sortiranje, prodajne mreZe i sustave povrata
paketa.

Stoga je cilj ovog plana poticati (postojec¢a) poboljSanja obaju poslovnih modela, kao i trZisno
natjecanje medu raznim sudionicima na trzistu dostave, $to bi koristilo elektronickim trgovcima,
krajnjim klijentima i opéenito gospodarstvu.

3. Daliniji koraci: plan mjera za sljedecih 18 mjeseci
Postupak temeljen na industriji

Za prekogranicno trziste dostave potaknuto elektroni¢kom trgovinom znacajni su brzi rast i inovacije,
kao i znakovi trZisnih neuspjeha, npr. u pogledu asimetriénosti informacija. Cilj je ovog plana ujediniti
moguénost trzisnih sila da izrode ucinkovita rjeSenja s potrebom oduvanja kljuénih interesa javne
politike — tj. pristup koristima elektroni¢ke trgovine za manje mocéne sudionike, kao $to su mala i
srednja poduzeca i stanovnici udaljenih/ruralnih regija.

Na temelju jasno ciljeva javne politike utvrdenih u Zelenoj knjizi iz 2012., skupina postanskih
operatera i International Post Corporation nedavno su preuzeli niz obveza u nekim podrudjima
obuhvacenima Zelenom knjigom (tj. bolje informiranje elektronickih trgovaca, udinkovita rjesenja
povrata, funkcije traZenja i pracenja za lakSe pakete, poboljsani sustav oznacivanja i bolje rjefavanje
povezanih potrosackih prituzbi).

Komisija pozdravlja te obveze jer se njima otvara put rjeSavanju odredenog broja pitanja koja su
utvrdena Zelenom knjigom i ovim planom. Ona ¢e pomno pratiti i ocjenjivati provedbu tih obveza te
u kojoj se mjeri njima uéinkovito zadovoljavaju potrebe i o¢ekivanja elektronickih trgovaca i njihovih
klijenata. Vaino je napomenuti da, unato¢ vainosti tih obveza, njima se ne rjeSavaju svi izazovi
utvrdeni ovim planom te se njima ne obvezuju niti ukljucuju svi operateri iz sektora dostave paketa.
U konaénoj ocjeni Komisija ¢e preispitati i u kojoj ¢e se mjeri rieSenjima koje provede bilo koji dio
sektora dostave paketa osigurati dostatna razina interoperabilnosti ostalih operatera na trZistu (tj.
otvorenim normama i/ili nediskriminacijskim pristupom) kako bi se elektronickim trgovcima osigurale
ucinkovite prekograni¢ne dostavne usluge.



Ocigledno je i da neke prethodno navedene ciljeve ne mogu ostvariti sami pruZatelji dostave paketa.
Elektronicki trgovci, kao i drzave ¢lanice i njihova regulatorna tijela, morat ée provoditi dodatne
(samoregulatorne) aktivnosti.

Provedba, nadzor, pracenje

Komisija ¢e blisko suradivati sa svim dionicima kako bi to prije osigurala brzu i u¢inkovitu provedbu
raznih mjera koje se navode u nastavku.

Tijekom razdoblja i postupka provedbe Komisija ¢e poduzeti odredene poticajne mjere. Bududi da su
potrebe i ogekivanja elektronickih trgovaca i potrosaca klju¢ni dio ovog plana, Komisija ¢e blisko
suradivati s njima kako bi osigurala da sva rjeSenja koja se razviju u kontekstu ovog plana budu za njih
Sto relevantnija. Forum postanskih korisnika, koji Komisija organizira jedanput godidnje, imat ée
osobito vainu ulogu u ovom kontekstu.

U pogledu mjera potaknutih iz samog sektora, Komisija ¢e poticati i pratiti napredak organiziranjem
radionica posvecenih toj temi. One ée ukljuCivati sve potencijalne i zainteresirane pruZatelje
dostavnih usluga, struénjake u pruzanju dostavnih usluga te predstavnike elektronickih trgovaca i
potro3aca. Tim ée radionicama Komisija osigurati sudjelovanje svih relevantnih dionika u postupku,
postizanje dogovora o to€noj naravi zadataka koji se moraju ostvariti te pratiti postignuti napredak.

U pogledu mjera koje ukljuCuju driave clanice, regulatore i nadlezna tijela za trZi$no natjecanje,
Komisija ¢e organizirati redovite rasprave na sastancima Skupine europskih regulatora za postanske
usluge, odbora drzava ¢lanica uspostavljenog na temelju Direktive o postanskim uslugama i skupine
struénjaka uspostavljene na temelju Direktive o elektronickoj trgovini. Sa socijalnim partnerima, a
osobito odborom za europski socijalni dijalog za poStanske usluge, i dalje ¢e se odriavati redoviti
sastanci i razmjenjivati informacije o socijalnim i okolisnim aspektima, kao i pitanjima prometa u
Sirem kontekstu.

Komisija ée pratiti postignuca u razdoblju od 18 mjeseci nakon objave ovog plana. Ako se do tada ne
ostvare odredene mijere, ili ako se ne pokazu dovoljno djelotvornima u pogledu utvrdenih ciljeva,
Komisija ¢e razmotriti odgovarajuca korektivne ili dodatne mjere kako bi se otklonili tri$ni neuspjesi.

Sve predloZene mjere iz ovog dokumenta koje bi trebala poduzeti Komisija uskladena su s postojecim
visegodisnjim financijskim okvirom (VFO) {2007. - 2013.) te novim VFO-om za 2014.— 2020. Sve
mjere ne dovode u pitanje primjenu pravila EU-a o triiSnom natjecanju. lako je vedina mjera
usmjerena na aspekte modela od poduzeda do klijenta, neke se mjere mogu primijeniti i na kontekst
modela od poduzeéa do poduzeda.

I. cilj: Povecati transparentnost, informiranje i razmjenu informacija za sve sudionike u
vrijednosnom lancu elektronicke trgovine




Potrosa¢ je zaletnik svake internetske kupnje, ali nije nuZno u moguénosti nadzirati dostavu
naruene robe. Razlog tomu je Cinjenica da se dostava temelji na ugovoru izmedu elektronickog
trgovca i pruzatelja dostavnih usluga. Na temelju dostatnih, jasnih i sveobuhvatnih informacija o
rasponu i znacajkama usluga potrosaci ¢e moci prevladati zabrinutost u pogledu dostave. Potpunom
provedbom Direktive o pravima potrosaca osigurat ¢e se bolja informiranost potrosaca o cijenama
(npr. za povrat). No elektronickim se trgovcima savjetuje da, u sluCajevima kada to klijenti
zahtijevaju, ne ograni¢avaju svoje djelovanje na minimalne zahtjeve o informiranju.

Elektronicki trgovci trebaju ispuniti ocekivanja potro$aca ne samo u pogledu informiranja veé i u
pogledu pruzanja jednostavnih, pristupacnih i pouzdanih usluga dostave. Na trZistu su ve¢ dostupna
odredena odgovaraju¢a dostavna rjeSenja, ali ona €esto nisu poznata elektronickim trgovcima,
osobito malim i srednjim poduzeéima.’® Elektroni¢kim trgovcima potrebne su bolje informacije o
dostupnim dostavnim uslugama, alternativnim pruzateljima dostavnih usluga, moguénostima
objedinjavanja i posrednicima te kljuénim pokazateljima uspjesnosti (o brzini, znacajkama povrata,
cijenama itd.)

Istovremeno je potrebno poboljsati sveukupné informiranje o prekogranicnim trzitima dostave.
TrziSte dostave paketa trenuta¢no nije transparentno. Podaci o paketima, prvenstveno o veli¢ini,
tarifama i terminalnim naknadama®, nisu dostupni regulatorima ili ostalim nadleznim tijelima zbog
toga 5to postanski operateri ne objavljuju podatke ili dostavljaju podatke koji su izvan podrudja
primjene rezima o paketima na temelju obveze pruzanja univerzalne usluge. Medutim, brzi razvoj
elektronicke trgovine zahtijeva vecu transparentnost prekogranicnih tokova paketa kako bi nadzorni
okvir ispunjivao svoju svrhu, kako bi trziSne definicije bile jasnije te kako bi se pratilo osigurava li se
posteno trzisno natjecanje.

Postojedim poduzecdima koja pruzaju usluge dostave kao i novim sudionicima na trZistu potrebno je
predvidljivo regulatorno okruzenje. U nedavnim studijama, izvje§¢ima® i analizama za Zelenu knjigu
potvrdilo se da na odredenim trzistima postanske dostave jos uvijek postoje prepreke ulasku na
trziSte. Alternativni pruZatelji dostavnih usluga i elektroni¢ki trgovci tvrde da u pogledu primjene
Direktive o postanskim uslugama jo$ uvijek ima prostora za poboljSanje. Primjena nacionalnih
odredbi kojima se provodi Direktiva o poStanskim uslugama znatno je usmjerena na pruZanje
postanskih usluga i zastitu pruZanja univerzalne usluge. Nacionalni regulatori, nacionalna nadleina
tijela i Komisija trebat ¢e utvrditi regulatorne probleme i narusavanje trziSnog natjecanja na trZistima
dostave paketa te po potrebi primjenjivati korektivne mjere. Pitanja u pogledu trZi$nog natjecanja
mogli bi se primjerice pojaviti u vezi sa zlouporabom trZiSne snage, kao 5to su nezakonito unakrsno
subvencioniranje, neopravdano viscke cijene (tj. krSenje nadela ¢lanka 14. stavka 3. tocke (b)
podtocke (iv.) Direktive o poStanskim uslugama), neumjerene tarife za (prekograniénu) dostavu

2 Vidi FTI, Studija o prekograni¢noj dostavi paketa, 2011.

e PruZatelji dostavnih usluga koji $alju pakete u drugu drzavu naplaéuju pruZatelju dostavnih usluga u zemlji odredista
obradu i dostavu tog predmeta u slu¢ajevima kada ne pripadaju integriranoj mrezi dostave. Taj sustav naplate naziva se
terminalne naknade za potrebe ovog dokumenta (npr. terminalni troskovi sliéne su naknade u sluéaju postanskih pisama; u
okviru sustava Svjetske postanske unije terminalne naknade za pakete nazivaju se unutarnje povriinske stope).

x WIK, Uloga regulatora, 2011.; Studija o glavnim postignucima u postanskom sektoru, 2013.



paketa ili neopravdano odbijanje pristupa mreZzama dostave ili njihovim kljuénim elementima (npr.
bazi podataka adresa).

Na temelju ¢lanka 22.a Direktive o postanskim uslugama, driave élanice obvezne su osigurati da
pruZatelji postanskih usluga dostave ,sve informacije, posebno nacionalnim regulatornim tijelima,
ukljucujuci financijske informacije i informacije o davanju univerzalne usluge kako bi se osigurala
sukladnost s Direktivom i za (..) jasno odredene statisticke potrebe.” Njezina primjena nije
ograniCena samo na obvezu pruZanja univerzalne usluge ve¢ se moZe koristiti i za ukljudivanje
informacija o ostalim poStanskim (paketnim) posiljkama; nije ograni¢ena isklju¢ivo ni na odredene
pruzatelje univerzalne usluge. U pogledu stavka 3., drzave ¢&lanice osiguravaju da nacionalna
regulatorna tijela dostave Komisiji na zahtjev odgovarajuée i bitne informacije potrebne za izvrienje
zadataka na temelju ove Direktive. Na temelju toga driave ¢lanice trebale bi iskoristiti potpuni
potencijal kako bi osigurale transparentnost na trZistima dostave paketa. Komisija ¢e podrZati driave
¢lanice u utvrdivanju statistickog okvira kojim su obuhvaéeni svi odgovarajuéi podaci o paketima. Taj
¢e se napor provesti u bliskoj suradnji sa Skupinom europskih regulatora za postanske usluge, 5to je
ve¢ utjecalo na zajednitku metodologiju prikupljanja statistickih podataka, koju bi trebala
primjenjivati sva nacionalna regulatorna tijela.

1. mjera: Pobolj$ati informiranje potrosaca o znacajkama i trofkovima raznih dostavnih rje$enja i
povrat na internetskim stranicama elektronickih trgovaca

Elektronicki trgovci trebali bi:

® pruzati razumljive informacije 0 moguénostima dostave i povrata. Informacije bi trebale
uklju¢ivati sve bitne znacajke raznih mogucnosti dostave (prvenstveno informacije o
razdoblju dostave, moguénostima pracenja, raznim mogucnostima dostave za tzv.
posljednji kilometar, tarifama za dostavu i povrat) i s njima povezanih tarifa. Taj se cilj
medu ostalim moze ostvariti:

- donoSenjem tijekom sljede¢ih 18 mjeseci (dobrovoljnog) kodeksa ponasanja ili
kodeksa dobre prakse, za ciju ¢e izradu i pracenje biti zaduzeni elektronicki trgovci.
Kodeks bi trebao ukljuéivati sveobuhvatnost i prikaz informacija o uslugama dostave i
povrata, a da se istovremeno uzimaju u obzir posebne potrebe i ograniéenja manjih
elektronickih trgovaca. lako bi manjim elektronickim trgovcima pruZanje takvih
informacija moglo biti izazov, €ini se da je pruzanje klju¢nih minimalnih informacija u
njihovu interesu ako Zele steci povjerenje (potencijalnih) klijenata

- ukljucivanjem i odgovarajuéih zahtjeva za dostavu u pogledu izrade i funkcije zastitnog
znaka za elektronicku trgovinu

- uklju¢ivanjem mogucnosti kojima se potrosadima omoguéuje da elektroni¢kim
trgovcima dostave povratne informacije o njihovu iskustvu s dostavom.




Komisija ce:

e organizirati sastanke o toj temi s elektronickim trgovcima i predstavnicima potro$aca kako
bi se pomoglo njihovim naporima i kako bi se mjerio napredak.

2. mjera: Poboljsati informiranje elektronickih trgovaca o dostupnim uslugama dostave

Uzimajudi u obzir moguée preklapanja s postojecim strukturama i povezanim inicijativama, kao $to
je Komisijina inicijativa o elektroni¢kom sustavu teretnog sustava®,

pruZatelji dostavnih usluga i elektronicki trgovci trebali bi (zajednicki):

e pripremiti zajedni¢ku definiciju temeljnih pojmova i znadajki usluga dostave koje se
temelje na potrosackim potrebama, a ne na logisti¢kim postupcima. Time bi mogla biti
obuhvacena podrudja kao $to su dimenzije paketa (veli¢ina, teZina), razdoblje dostave
(brzina) ili dodatne usluge koje se nude (npr. pracenje, osiguranje itd.) te bi se
pomoglo i elektronickim trgovcima i potroSatima da usporede ponude i donesu
informiranu odluku.

e osigurati elektroni¢kim trgovcima bolji pristup informacijama na nacionalnoj i
prekograni€noj razini. Informacije bi trebale ukljucivati: dostavna rjeSenja dostupna u
drzavama ¢lanicama u pogledu razdoblja dostave (brzina), tarifa, znacajki povrata,
opcih uvjeta pristupa tim uslugama itd. Trebale bi ukljucivati i usluge koje pruzaju svi
odgovarajuéi pruzatelji usluga, ukljucujuci alternativne pruZatelje dostavnih usluga,
posiljatelje konsolidirane poste i ostale posrednike itd. Ostvarenju tog cilja mogu
medu ostalim pridonijeti:

— internetski alati usporedbe (cijena i/ili znaéajki usluge);

~ platforme (internetski portali) kojima se elektronickim trgovcima osigurava pristup
javno dostupnim informacijama, koje sadriavaju minimalni skup podataka i
informacija kako je prethodno utvrdeno.

Alati za prikaz trebali bi biti otvoreni i dostupni svim elektronickim trgovcima, a svakom
pruZatelju dostavnih usluga ili posredniku trebalo bi se omoguéiti da pomoéu tog alata
predstavi svoje usluge na temelju uvjeta nediskriminirajuceg pristupa. U okviru tih alata
trebali bi se uzeti u obzir i potro$aci.

Sektor se potite da u obzir uzme norme razvijene u okviru inicijative o elektroniékom
sustavu teretnog sustava jer su te norme temelj za razvoj sli¢nih internetskih alata, kao $to
su viSemodalni sustavi planiranja teretnog prometa.

21 P TRTIPT) ™
Komisijina inicijativa o elektroni¢kom sustavu teretnog sustava;

http://ec.europa.eu/transport/media/consultations/doc/2013-01-17-efreight/backaround.pdf, vidi nedavnu incijativu {PC-a
koja je navedena u odjeljku D.
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Komisija ce:

® organizirati sastanke i radionice o toj temi kako bi okupila sve odgovarajuée dionike,
uklju€ujuéi prije svega privatne pruZatelje dostavnih usluga; pojasniti toéne oéekivane
rezultate (uklju¢ujuéi i njihov vremenski rok) te pratiti ostvareni napredak

e usmjeriti program rada godiSnjeg foruma postanskih korisnika na ocjenu ostvarenog
napretka.

3. mjera: Veéa transparentnost na (prekograni¢nim) triiStima dostave, usluga dostave i
standarda kvalitete na temelju Direktive o postanskim uslugama

DrZave clanice trebaju:

® na temelju pripremnog metodoloskog rada koji je provela Skupina europskih
regulatora za postanske usluge utvrditi jasan statisticki okvir, na temelju &lanka 22.a
Direktive o postanskim uslugama, ¢ime ¢e se nacionalnim regulatornim tijelima
omoguditi prikupljanje odgovaraju¢ih trZisnih podataka o nacionalnim i
prekograniénim tokovima paketa svih pruZatelja poStanskih usluga koji djeluju na
trzistima paketa u okviru modela od poduzeca do klijenta i od poduzeéa do poduzeéa,
ukljuujuéi posrednike, posiljatelje konsolidirane poste i alternativne pruZatelje usluga.
Prikupljeni podaci trebali bi uklju¢ivati najmanje podatke o veli¢ini, tarifama,
terminalnim naknadama, uslugama koje se nude, opéim uvjetima pristupa uslugama i
standardima kvalitete.

e poduzeti mjere kojima se korisnicima i pruZateljima postanskih usluga osigurava
redovito i transparentno detaljno informiranje o pojedinaénim znacajkama
univerzalne usluge koje nude pruzatelji univerzalne usluge, posebice o osnovnim
uslugama dostave paketa. Imenovani pruzatelji univerzalne usluge trebali bi jasnije
predoditi razliCita rjeSenja za dostavu paketa koja su dio obveze pruZanje univerzalne
usluge, kao i znacajke njihovih usluga, ukljuéujudi tarife.

Nacionalna regulatorna tijela trebaju:

* na godisnjoj osnovi objavljivati odgovarajuée trzisne podatke o nacionalnim i
prekograniénim tokovima paketa svih pruzatelja postanskih usluga koji djeluju na
trzistima paketa u okviru modela od poduzeéa do klijenta i od poduzecda do poduzeca,
ukljucujuéi posrednike, posiljatelje konsolidirane poste i alternativne pruZatelje usluga.

Istodobno ¢e Komisija:

e pokrenuti studiju koja ¢e se baviti zahtjevima i instrumentima promicanja
transparentnosti, npr. uspostavom ljestvice uspjesnosti dostave

® razmotriti postignuca i izazove (prekograni¢ne) dostave paketa u okviru izvjeiéa o
provedbi Direktive o poStanskim uslugama, koje ¢e se objaviti u prvom tromjesecju
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2014. Cilj je izvjeSc¢a razmotriti nedavna kretanja u Sirem kontekstu politike EU-a o
postanskom sektoru te promjenjive naravi postanskog sektora. lako c¢e se ovim
planom osigurati potrebne mjere u podrucju dostave paketa u kontekstu elektronicke
trgovine, u izvje$¢u o provedbi u obzir ¢e se uzeti taj kontekst prilikom ocjene
cjelokupne situacije i buducih izazova za postanski sektor.

e osigurati da se Skupina europskih regulatora za posStanske usluge usredotodi na
prekogranicne dostave paketa, osobito:

— izvjeséivanjem o kvaliteti usluge i statisti¢kim podacima

— revizijom kojoj je cilj utvrditi postoji li trzisni neuspjeh na trzistima prekograni¢ne
dostave paketa, zbog ¢ega bi mogle biti potrebne daljnje mjere.

I1. cilj: Bolja dostupnost, kvaliteta i pristupacnost dostavnih rjeSenja

Elektronicki trgovci, prvenstvo mala i srednja poduzeéa i mikropoduzeéa smjestena u udaljenim
regijama, mogu biti uspjeSna samo ako su im dostupna pristupacna i u€inkovita dostavna rjesenja.

Pruzatelji dostavnih usluga, gospodarske komore i udruzenja elektronickih trgovaca ve¢ uspostavljaju
dobru praksu kako bi podrzali MSP-ove koji se odluée baviti elektroni¢kom trgovinom te kako bi
unaprijedili prakti¢na rjeSenja za krajnjeg klijenta.

No zbog neprestanog razvoja potreba i ofekivanja elektroni¢kih trgovaca i njihovih klijenata,
neophodne su inovacije u postupcima, proizvodima i uslugama dostave. Bolja interoperabilnost
medu pruzateljima dostavnih usluga klju¢na je za daljnji razvoj dostavnih rjesenja koja odgovaraju
potrebama elektronickih trgovaca i klijenata u pogledu kvalitete (veéa brzina, udinkovitost,
pouzdanost), pristupacnosti i dostupnosti® te se njome osiguravaju prakti¢na rje$enja za klijente,
visokokvalitetna krajnja dostava (,posljednji kilometar”) te u cijelosti funkcionirajuéi postupci
povrata.

Trenutaéno se pripremaju odredene inicijative na razini EU-a za povedanje interoperabilnosti te
inovacijska rie$enja za prijenos podataka. > Donesena je najbolja praksa i tehnolodki istrazivacki
programi u okviru kojih pruZatelji logisti¢kih usluga i elektronicki trgovci mogu zajednicki razvijati
projekte. Organizacije kao $to je IPC nedavno su pokrenule daljnje projekte u tom podruéju. Za
prekograni¢ne trgovinske tokove bila bi izuzetno korisna otvorena suéelja za prijenos informacija,
rieSenja za traZenje i pracenje medu pruZateljima usluga, sustavi oznacivanja, bolji sustav upuéivanja
za prijem prekograniénih posiljki te bolji/jednostavniji na¢ini povrata. Nadalje, sustavnim grupiranjem
posiljki manjih trgovaca omogucio bi im se pristup popustu na koli¢inu.

22 N . . » .y . P . - . . .
Zbog problema interoperabilnosti, kao $to su viSestruke norme oznativanja i adresiranja i nedovoljna interoperabilnost
informatickih sustava, povecéavaju se troskovi dostave a time i cijene dostave koje placa elektroniéki trgovac.

Bvidi inicijative o elektronickom sustavu teretnog sustava; hitp://ec.europa.eu/transport/media/consultations/doc/2013-
01-17-efreight/background.pdf ; ~Studija o elektronitkoj trgovini, CE 2013,
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Stoga ¢e posteno trZisno natjecanje unutar EU-a i uspostava normi kojima se promi¢u medusobno
povezani trgovinski tokovi unutar EU-a imati pozitivan u€inak na medunarodnu konkurentnost EU-a
na trzistima elektronicke trgovine i tristima dostave.

Boljom suradnjom medu nacionalnim regulatornim tijelima unutar Skupine europskih regulatora za
postanske usluge osigurat ce se bolja primjena postojec¢ih regulatornih instrumenata na
prekograniénoj razini.

4. mjera: Promicanje bolje interoperabilnosti postupaka dostave paketa radi poboljSanja
ucinkovite prekogranicne trgovine

PruZatelji dostavnih usluga i elektronicki trgovci trebali bi:

e razvijati rjeSenja za povezivanje informatickih sustava i otvaranje sucelja kojima se
omogucuje razmjena podataka medu informatickim sustavima u okruZenju s veéim brojem
pruzatelja; trebali bi osobito razvijati prekogranitna rjesenja za trazenje i pracenje,
ozna€ivanja i povezanih postupaka za koje je potrebno bolje uskladivanje

o razvijati rjeSenja za ulinkovitiji povrat, §to moZe ukljucivati moguénosti suradnje i
objedinjavanja radi smanjivanja troskova dostave za tzv. posljednji kilometar.

Sva predvidena rjesenja trebali bi se temeljiti na otvorenim normama i infrastrukturama te
nediskriminiraju¢em pristupu njima. Osim toga, sektor se potice da uzme u obzir i postignuéa u
okviru inicijative o elektronickom sustavu teretnog sustava. Pristupacna rjeSenja za traZenje i
praéenje trebala bi osobito biti dostupna za pakete lakse od 2 kg, koji ¢ine znatan udio dostave
temeljene na elektronickoj trgovini.

Komisija ce:
e redovito pratiti i nadzirati napredak

o u skladu s €l. 20. Direktive o postanskim uslugama ovlastiti Europski odbor za normizaciju
da izradi, kada je to moguée, dobrovoljne norme o posebnim znacajkama usluga dostave
paketa, npr. zajednicki sustav adresa u EU-u.

lli. cilj: Bolje rjeSavanje prituzbi i bolji mehanizmi pravne zastite za potrosace

Gotovo 40 % potrosata navodi da kupuju preko interneta zbog problema s dostavom?®*. Potrosaci su
osobito zabrinuti da neée biti dovoljni zastiéeni u sluéaju kada dode do problema, tj. u slucaju
nedostave, kasnjenja dostave ili neodgovarajuéih mogucnosti povrata.

Na temelju prethodno navedenog novog zakonodavstva o zaititi potrosaca, ukljucene strane trebale
bi suradivati u cilju razvijanja rjeenja koja pogoduju potrosacima pri rje$avanju prituzbi i mogucih

? pgsebna anketa Eurcharometra 398, 2013. za 2012.; 47 % u 2010. {Cons Focus, 11/2010.).
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sporova. U tom podrucju IPC trenutacno radi na boljem rjeSavanju prituzbi potrosata povezivanjem
pozivnih centara ukljucenih pruzatelja i zajednickih sustava sluZbi za korisnike za proizvode koji se
prate, no potrebno je odrediti ostale postojece projekte i istraiti moguénosti daljnjeg razvoja
postojecih rjeSenja.

5. mjera: Pobolj$anje zastite potro$aca®

Pruzatelji dostavnih usluga, elektronicki trgovci i udruZenja potrosaca trebali bi (zajednicki):
s osigurati bolju suradnju u pogledu rjesavanja prituzbi i sustava zastite potrosaca.

Drzave Clanice trebaju:;

e za usluge dostave paketa poticati uporabu mehanizama alternativnog rjesavanja
sporova koji se razvijaju u kontekstu provedbe Direktive o rjeSavanju potrodackih
sporova putem interneta.

Komisija ce:

e naglasak usmjeriti na pitanja povezana s dostavom (npr. zahtjevi za transparentnost u
pogledu informacija o troSkovima dostave ili aranimanima povrata, odgovornost
pruzatelja usluga dostave) u okviru buduc¢ih smjernica (iz 2014.) za provedbu Direktive
o pravima potro8aca upucenih tijelima za izvr§avanje zakona u driavama &lanicama

e zahtijevati od Skupine europskih regulatora za poitanske usluge da analiziraju prituzbe
potroSaca povezane s (prekograniénom) dostavom paketa

e ovlastiti Europski odbor za normizaciju, u skladu s ¢&l. 20. Direktive o poStanskim
uslugama, da izrade (dobrovoljne) mehanizme normizacije za prituzbe o oSteéenim ili
izgubljenim paketima ili onima koji nisu dostavljeni navrijeme.

= Ovaj plan ne sadriava posebne mjere povezane sa sigurnosti proizvoda, koja su ve¢ utvrdena u Komunikaciji Komisije o 20
mjera za sigurnije i sukladnije proizvode u Europi, 13.2.2013., COM({2013) 76 zavrina verzija.
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PRILOG: prikaz mjera

Sudionici: 1. cilj: veéa li. cilj: bolja H1. cilj: bolje rjeSavanje
transparentnost i dostupnost, kvalitetai | prituzbi i bolji
informiranje pristupacnost rjeSenja | mehanizmi pravne

dostave zastite za potroSace

Pruzatelji dostavnih | osigurati elektronickim razviti rjeenja za bolju poboljsati mehanizme

. traovcima bolii prist . - A I .
usluga zajedno s .rgov |m§ olji pristup !nteroperfgllnost (Povezanl rjevsz.lvanja sp?r?va i sustave
informacijama na informaticki sustavi; za$tite potrosaca
elektronickim nacionalnoj i prekograniénoj | prekograniéna rielenja za
trgovcima razini (novi/bolji instrumenti | traZenje i pracenje,

informiranja; zajednicke
norme)

oznativanje i povezani
postupci koji zahtijevaju
bolju normizaciju;
ucinkovitija rjeSenja za
povrat; dostava za tzv.
posljednji kilometar])

Elektronicki trgovci

osigurati potrosacima
odgovarajuce informacije na
internetskim stranicama
elektronickih trgovaca

Drzave clanice,
regulatorna tijela

bolje pruzanje informacija o
uslugama dostave paketa i
trZistima paketa na
nacionalnoj razini

DrZave ¢lanice: - na temelju
trenutacnog rada Skupine
regulatora za poStanske
usluge utvrditi statisticki
okvir za prikupljanje
odgovarajucih trzisnih
podataka o nacionalnim i
prekograniénim tokovima
paketa svih pruZatelja
postanskih usluga

- utvrditi jasne nacionalne
standarde kvalitete usluga
za (prekograni¢nu) dostavu
paketa na koje se
primjenjuje obveza pruZanja
univerzalne usluge te
osigurati neovisno pracenje

Nacionalna regulatorna
tijela: na godisnjoj osnovi
objavljivati statisticke
podatke i mjerenja
standarda kvalitete usluga

DrZave Clanice: - provoditi i
poticati primjenu zahtjeva
za informiranje za ugovore
sklopljene na daljinu i
ugovore sklopljene izvan
poslovnih prostorija, koji
proizlaze iz Direktive o
pravima potrosaca, i to prije
nego ito te odredbe stupe
na snagu

- razvijati mehanizme za sve
usluge dostave paketa u
skladu s &l. 19, Direktive o
postanskim uslugama i
mehanizmom alternativnog
rjeSavanja sporova

Europska komisija

- pokrenuti studiju o
transparentnosti trzista
dostave i usluga dostave
paketa

- objaviti 5. izvjesce o

ovlastiti Europski odbor za
normizaciju da izradi
dobrovoljne norme za
zajednicki sustav adresa

- naglasak usmjeriti na
pitanja povezana s
dostavom u okviru
smjernica o provedbi
Direktive o pravima
potrosaca, koje ce se
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provedbi Direktive o
postanskim uslugama, kojim
je cjelovito obuhvaceno i
pitanje dostave paketa

- zatraZiti od Skupine
europskih regulatora za
postanske usluge da dostave
izvjesce o kvaliteti usluge i
statistickim podacima za
dostavu paketa te da
provedu reviziju o trzistima
prekogranicne dostave
paketa

objaviti 2014.

- zahtijevati od Skupine
europskih regulatora za
postanske usluge da
analiziraju prituzbe
potroSaca povezane s
prekograni¢nom dostavom

- ovlastiti Europski odbor za
normizaciju da izradi
dobrovoljne norme za
analizu prituZbi

redovito pratiti i nadzirati napredak

organizirati sastanke i radionice o toj temi kako bi okupila sve odgovarajuée
dionike, uklju€ujudi prije svega privatne pruZatelje dostavnih usluga;
pojasnjavati toine ocekivane rezultate (ukljuéujuéi njihov vremenski rok) te
pratiti ostvareni napredak

usredotoditi dnevni red godi$njeg foruma poitanskih korisnika na ocjenu
ostvarenog napretka

raspravljati o pitanjirma bitnima drZavama élanicama u okviru odbora osnovanih
na temelju Direktive o postanskim uslugama i Direktive o elektronitkoj trgovini

osigurati da se u programu rada za 2014./2015. Skupine europskih regulatora za
postanske usluge uzmu u obzir zadace utvrdene ovim planom

izvijestiti o napretku u razdoblju od 18 mjeseci nakon dono$enja ovog plana

utvrditi dodatne mjere (zakonodavne ili nezakonodavne) ukoliko se provedbom
i utjecajem ovog plana ne ostvare zadana oéekivanja.
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