Kvalita poStovych produktov v centre pozornosti poStovych operatorov
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Abstract:

The contribution obtains the specific analyze of method SWEX - as a measurement
of general postal service levels in Sweden Post. This postal organization decided to
complement the E2E measurements of single piece priority mail with an AMQM — Automatic
Mail Quality Measurement monitoring, because the customer's most important requirement is

that Posten deliver its services on time.

Na dvod
Pri analyze problematiky kvality postovych produktov sa do popredia dostavaja dve
relevantné otazky: ,,PreCo je dolezité vykonavat’ meranie, ¢i posta dorucuje zasielky vcas?*
a nésledne: ,,Preco je dolezité dorucovat’ zéasielky v€as?*
Na tieto otazky existuji dve odpovede:
e Zakaznik plati za uskutoctiovanie sluzieb podl'a podmienok ustanovenych pre tuto
sluzbu, resp. vyberd si Specidlne sluzby, pretoze su prisposobené jeho vlastnym

potrebam (napr. expresné dorucovanie listovych zasielok alebo sluzba ,,Dorucit

e Ak zdkaznik nemdze doverovat poste z tohto hl'adiska (dorucovanie listov nacas),
neméze doverovat poSte ani v ostatnych zalezitostiach, ktoré mu kontakt
s poStovym operatorom prinasa. Nie prili§ uspokojivé obchodné vztahy spdsobuju,

ze zakaznici st nakloneni pre hl'adanie novych partnerov.
Pre postovych operatorov je spolahlivost’ kI'i¢ovou vlastnostou a dodrzanie sl'ubov

je ustrednym motivom postovej politiky v oblasti kvality.
Z tohto pohl'adu ma meranie kvality sluzit’ pre:

e nezavisli komunikaciu a otvorent prezentaciu dosiahnutych vysledkov merani
smerom k vonkajSiemu okoliu posStového operatora (postovy reguldtor, zékaznici,
obchodni partneri apod.) apre komparativhu analyzu sinymi poStovymi

1 nepoStovymi operatormi,
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e operativhu komunikéciu vo vnutri organizécie, interny benchmarking a pod.

Kolektiv riesitelov zo Zilinskej univerzity, Fakulty prevadzky a ekonomiky
dopravy a spojov, Katedry spojov sa uz takmer desat’ rokov nachadza v pozicii jedného
z uskutoCiiovatelov merania kvality dopravy viacerych druhov postovych zasielok
poskytovanych Slovenskou postou, a.s. (predtym §.p.) metddou ,.end to end“(E2E). Vystizny
nazov tejto metddy v sebe skryva hodnotenie vEasnosti dopravy zasielok, ktora kontroluje Cas,
ktory uplynie od momentu podania zasielky po jej dodanie. Vysledky merania su nasledne
porovnané s predpisanou lehotou pre vcasnost dopravy, ktora je presne zadefinovana
v narodnej i eurdpskej norme.!

Napriek tomu, ze pouZzitie metddy ,,end to end* je v podmienkach dominantného
slovenského operatora zo strany normativnej zdkladne ako izo strany uskutociovatelov
merania vel'mi dobre prepracovand, pokusime sa v ramci tohto prispevku priblizit, formou
kratkej pripadove;j Studie, rieSenie tohto problému v jednom zo Statov, ktory je povazovany za
Stat s vyspelym narodnym postovym operatorom a je Stditom s jednym s najvyS$im stupniom

liberalizacie posStového trhu.

Pripadova $tudia Svédskej posty

Od roku 1980 zaviedla Svédska posta interné meranie kvality dopravy zasielok.
V roku 1995 sa zacalo nezavislé externé E2E meranie v spolupraci s PricewaterhouseCoopers
(teraz IBM BCS). Toto meranie sa nazyvalo SWEX astalo sa vroku 1998 oficialnou
metddou merania kvality v poste.

Najskor bolo meranie SWEX meranim vSeobecnej trovne kvality sluzieb v oblasti
listovych zésielok prvej a druhej triedy. Neskor vznikla potreba merania kvality aj d’alSich
postovych produktov (prioritné listy, hromadne podavané listové zasielky prioritné
a neprioritné, hybridna posta alebo reklamné adresované zasielky). SWEX meranie sa stalo
meranim kvality Sirokej Skaly postovych sluzieb a napomahalo viac¢Siemu sustredeniu sa na

vyskytujlce sa nedostatky a prijatie opatreni na ich zlepSenie.

SWEX Lehota Cas dopravy Jdeozrz:nsél::nl;a

E2E ) dopravy ) zasielky > véas?

meranie zasielok (skuto¢na doba (zistovanie
(norma) dopravv) rozdielov)

Obr. 1 Podstata merani E2E
Pouzitim tejto metédy Svédska posta nielenze nemohla presne indikovat’, kde presne

k nekvalite doslo, ale nemohla ani pontknut’ zakaznikovi moZznost zapojit' sa do merania

a ziskat’ kvalitativne vysledky vztahujlce sa na jeho zasielky.



Svédska posta si vSak postupne osvojovala procesy pre permanentné zlepSovanie.
Pracovné skupiny na roznych urovniach riadenia pracovali na rozvoji trhu a zlepSovani
kvality poskytovanych sluzieb. Ich praca bola charakterizovand vyuZzivanim metod ako je
Demingovy pristup k riadeniu kvality, 7 néstrojov zlepSovania kvality, ROM (vysledkovo
orientované riadenie) apod. Odhalovali nedostatky v poskytovani posStovych sluzieb
a v technologickych procesoch aj prostrednictvom zistovania nazorov zédkaznikov a staznosti,
auditov a vnutornych merani subprocesov a prepojeni, spolu s meranim SWEX E2E .

Napriek vSetkym faktom, ktoré boli ziskané zrdéznych zdrojov a merani, nebolo
mozné Casto vysledky merani cielene vyhodnotit’ a spravne interpretovat, napr. v pripade, ak
SWEX pri prioritnych listovych zésielkach dosiahol horsi vysledok vtedy, ak bola zasielka
vhodena do postovej schranky, a lepsi vysledok pri inych sposoboch podania. Napriek tomu,
7e sa mozeme domnievat, Ze problém vznika tym, Ze poStové schranky nie st vyberané vcas,
neexistovalo Ziadne vnutorné meranie na rozhrani poStovych schranok, s ktorym by bolo
mozné dat do vzijomného vztahu vysledok zo SWEX-u. Situacia je komplikovana
skutonostou, ze posStové zasielky posielané prostrednictvom poStovych schranok st
vyplacané posStovymi zndmkami a adresa adresita je vo vécSine pripadov napisand rucne.
Tieto charakteristiky tiez ovplyviiuji vysledky merania SWEX. Problém teda moéze byt
spdsobeny rovnako neskorym alebo nepravidelnym vyberanim postovych schranok, ale aj
chybou v spracovani (smerovanie, peciatkovanie) alebo v triedeni (strojové alebo ru¢né, v

zavislosti na Citatel'nosti adresy adresata) a pod.

Vyplateny vicsi list s ru¢ne napisanou adresou podany
do nostavei schrankv od:

' Sposob podania | ? — p
' Sposob vyplatenia | ? Y

Sposob pisania adresy

Postova
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Pismo rukou
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Velkost’ listovej zasielky

od: > do:

Obr.2 Mozné problémy nekvality



AMQM - doplnok k E2E

Za ucelom ziskania priamej koreldcie medzi zdrzanim testovanej zasielky a pricinou
tohto zdrzania sa Svédska posta rozhodla doplnit E2E meranie jednotlivych prioritnych
zasielok monitorovacou metddou AMQM (automatické meranie kvality zasielok). Z priblizne
14 000 kusov testovanych postovych zasielok mesacne, 70 % nesie v sebe radiové zariadenie
(datovy Cip) a monitorovanie sleduje aj rozhranie podania (odosielatel, posta) a dorucenia

(posta, adresat), vratane rozhrani na vstupnych a vystupnych triediacich centrach.

SWEX Skladba Kontrola Je proces
AMQM procesu —P procesu — | uskutotneny
monitoring véas?

Obr. 3 Podstata AMQM

Tieto nové rozhrania merania rozdelili proces spracovania listovych zasielok do
piatich subprocesov:
e podanie (zodpovednost’: pristupové miesta posty — siet’ sluzieb)
e vstupné triedenie (zodpovednost’: postova siet))
e preprava (zodpovednost: postova siet’)
e vystupné triedenie (zodpovednost’: postova siet)

e dodavanie (zodpovednost’: siet’ sluzieb)

Podanie i Preprava , i Dodanie
Vstupné Vystupné

triediace triediace

centrum | ————————"—  centrum

E2E 4—| AMOQM registracia > E2E
registracia < registracia
1 P>
Od: Do:

Obr.4 Schéma rozhrani merania AMQM

Vdaka zaznamenavaniu udajov na rozhraniach medzi subprocesmi je mozné zistit,
v ktorom subprocese doslo k zdrzaniu listovej zasielky a zésielka nebude mdct’ byt dorucend

v¢as. Monitoring identifikuje, ktord funkcia v subprocese nepracuje uspokojivo. Vysledky



SWEX AMQM v jednom z predchadzajicich rokov poukazuju napriklad, ze pri zisteni
nekvality sa na jej vzniku podiel’a proces podania vo vySke 26%, vstupné triediace centrum

30%, preprava 8%, vystupné triediace centrum 8%, dodanie 28%.

Horizontalne (E2E) a vertikalne (AMQM) rozdelenia

Proces spracovania zasielok je mozné rozdelit’ nielen na vertikélne subprocesy, ale aj
na toky zasielok v horizontdlnych subtokoch. V subprocese ,,poddvanie”“ dochadza k
porovnavaniu subtokov pre rdzne sposoby podavania (napr. postova schranka, posta, zberné
jazdy a triediace centrd) alebo subtoky z r6znych oblasti. Systém subtokov pokracuje po cela
dobu spracovania na vstupnom triediacom centre. Napriklad zasielky podavané
prostrednictvom poStovej schranky (v€as vybratej) spravne nasmerované a opeciatkované su
porovnavané so zasielkami, ktoré prichadzaju do triediacich centier atieto nadvézne so
zasielkami, ktoré sa podrobia triedeniu na triediacich linkéch.

Svédska posta vyuziva aj mobilné AMQM jednotky, ktoré sa nachadzaji mimo
staciondrnych bodov zaznamendvania, moéze skimat subprocesy vich jednotlivych
podrobne;jsich Castiach a teda je schopna zistit’ miesto vzniku nekvality s velkou presnostou.

Vedlaj$im produktom AMQM je identifikacia roéznorodych dynamickych tokov
zéasielok vo vztahu k jednotlivym rozhraniam technologického procesu a meranie napr.
mnozstva prechadzajucich zasielok cez urcité rozhrania za stanoveny casovy usek. Tieto
udaje su nasledne vyuzivané pre efektivny a kvalitny proces planovania, projektovania, pre
zostavovanie ¢asovych Studii a alokaciu ndkladov vo védzbe na jednotlivé druhy postovych
zésielok a jednotlivé procesy, ¢im sa vytvara kvalitnd zakladia pre progresivne metody

kalkulacie nakladov a stanovenia cien postovych produktov a sluzieb.”

Na zaver

Vel'mi ddlezitou poziadavkou vsetkych zakaznikov posty na ktoromkol'vek mieste
na svete je, aby posta dorucovala ich zasielky v&as. Svédska posta si je tejto poziadavky
vedoma a preto stile vyvija azdokonaluje systém monitorovania a hodnotenia kvality
v oblasti vc€asnosti dopravy zasielok. SWEX E2E poukazoval na stupenn uspokojovania
externych poziadaviek. Zdokonalenim systému na SWEX AMQM sa externy faktor rozsiril
na procesy, rozhrania, pridel'uje zodpovednosti a uspokojuje interné poziadavky postovej

organizacie.



SWEX Lehota Cas dopravy Je zasielka
dopravy zasielky dorucena véas?
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Obr.5 Prepojenie dvoch meracich systémov — E2E a AMQM

Kombindciou horizontdlneho pohladu E2E a vertikdlneho pohladu AMQM, sa

vytvara mriezka alebo siet, kde je moznost’ diagnostikovat’ r6zne miesta nekvality u roznych

postovych sluzieb a v priebehu rdznych etap premiestiiovacej ¢innosti.

—

Vertikalne parametre AMQM:

Prenoienie medzi subbrocesmi a zodnovednost'ou

od:

Horizontalne 4

parametre E2E:

Lehoty dopravy >

a postové

charakteristiky >
>

od:

Sposob podania

Sposob vyplatenia

Sposob triedenia

Sposob dodavania

ARB A

Vysvetlivky: ITC =vstupné triediace centrum, OTC= vystupné triediace centrum
Obr. 6 Diagnosticka mriezka meracich systémov

Pripadova $tadia Svédskej posty nachidza svoju analdgiu aj v podmienkach

slovenského postového trhu. Rovnako na akademickej pode sa vytvara priestor na rieSenie

tejto problematiky v ramci projektu VEGA 1/2548/05 s nazvom Kvalita sluzieb vnimana

zékaznikom, ktorej sucastou je aj tento prispevok.
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