MOZNOSTI ELEKTRONICKEHO MONITOROVANIA
KVALITY POSTOVYCH SLUZIEB

Lucia Madletidkova'

Anotace: Prispevok je zamerany na priblizenie moznosti merania a monitorovania kvality
postovych sluzieb vyuzitim elektronickych systéemov. V prispevku su uvedené dva
odlisné systéemy, pricom jeden funguje na principe vyuzitia RFID cipov a druhy
QTS — systém spolocnosti Siemens sluzi na zaznamendavanie manipuldcie so
zasielkou.

Summary: The paper deals with problem of measuring the quality of universal postal services
by the electronic monitoring methods. The paper contains measuring postal quality
services by methods of RFID chips and Siemens Quality Test System.
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1. UVOD

Zabezpecenie vysokej kvality sluzieb je pre poStové spravy na celom svete
kl'aicovou podmienkou zachovania si stdleho obchodného uspechu. Pre dosiahnutie
vysokého stupna kvality v oblasti zberu, prepravy, spracovania a distribucie posty sa
pouziva nasledovna stratégia:

e nepretrzité monitorovanie prepravy postovej prevadzky v celej sieti, ktorého
cielom je ziskat' objektivne a vzorové informécie o aktualnej situacii,

e Specidlna analyza problémovych miest prepravy v pripade akychkol'vek
nepresnosti.

Posty zistuju nedostatky v procese prepravy pomocou analyz Casu prepravy,
monitorovanim procesu prepravy, meranim c¢asu prepravy externymi auditormi
avneposlednom rade na zdklade staznosti zdkaznikov. Ide predovSetkym
o neelektronicke systémy typu end-to-end, ktoré v§ak nedokazu okamzite urcit’ pri¢iny
odchylok alebo omeskani, pretoze neumoziuju kratkodobé a presné zistenie miesta
v premiestiilovacom procese, kde k odchylke ¢1 k omeskaniu doslo. [4]

Vzhladom na sucasny rozmach informa¢no-komunika¢nych technoldgii aich
uplatiiovania vo vSetkych oblastiach hospodarskeho Zivota, zacinaju tieto trendy
prenikat’ aj do oblasti poStovych sluzieb. Nejde vSak len o samotné vyuZivanie
modernych technologii v poskytovani postovych sluzieb ako napriklad oznaCovanie
zasielok cCiarovymi kodmi, ¢i rozSirovanie portfolia klasickych poStovych sluZieb
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o elektronické sluzby, ale tiez 0 moZnost’ vyuzitia tychto technoldgii priamo v procese
riadenia a kontroly.

2. ELEKTRONICKE MONITOROVANIE KVALITY POSTOVYCH
SLUZIEB

Informacno-komunika¢né technoldgie (IKT) umoziiujice monitorovanie
prepravného postového procesu si dnes vo velkej miere vyuzivané najmid na
medzinarodnej trovni a to z dovodu ich finanénej naroénosti. Coraz viac viak za¢inaju
prenikat’ aj do vnutroStatnej poStovej prevadzky. Nasledujuca Cast’ prispevku je
venovand monitorovacim systémom, ktoré pracuji na principe technoldgie RFID a su
uplatnitel'né v poStovej prevadzke.

2.1. Vyuzitie technologie RFID v monitorovacich poStovych systémoch

Radiové identifika¢né Cipy prenikaju do naSho Zivota Coraz blizSie a Coraz
CastejSie. Dnes st stCastou automatickej kontroly kvality v medzinadrodnych
postovych sluzbach a postupne prenikaji aj na vnutrostatnu troveil. RFID umoznuje
radiofrekvenénit vymenu dat a radiofrekvencnt identifikaciu. Ide o bezdrotova
komunikaciu dat medzi centralnym serverom a jednotlivymi lokalnymi stanicami. [5]

2.1.1. AMQM — Automatické meranie postovej kvality

AMOQM je zamerané na ziskanie skuto¢nych informadcii o kvalite sluzieb pocas
celého prepravného procesu. Vyuziva testovacie zasielky (obsahujuce radiovy
odpovedac -Cip), ktoré su nasadené v redlnom poStovom toku. Zasielka spolu s ¢ipom
su navrhnuté tak, aby neboli spozorovate'né poStovym persondlom. Pocas celého
procesu spracovania a prepravy zasielky od odosielatela k adresatovi, testovacie
zasielky prechadzaju cez tzv. Citacie brany (vstupy a vystupy budov) vybavené RFID
Citacim zariadenim (anténa a c¢itac). Prechod testovacieho listu je automaticky
registrovany spolu s ¢asovym udajom. AMQM vyuziva aktivne zariadenia, ktoré
dokazu precitat’ udaje z viac ako 3 metrov. Tymto spdsobom je mozné registrovat’ ¢as
v roznych Castiach posStového retazca, po prichode vo vykladacom priestore ana
odjazde v nakladacom priestore, t. j. zmerat’ presny Cas pri manipuldcii s poStovymi
zasielkami vo vnutri hlavného spracovatel'ského strediska, taktiez presny ¢as dopravy
medzi jednotlivymi strediskami. [§]

2.1.2. QSM — Monitorovanie kvality

OSM umoznuje vytvorit' celoStatne centralne kvalitné domace spravodajstvo
a analyzu s miestnym zhrnutim. Systém obsahuje data zberané pocas monitorovania
testovacich zasielok (obsahujucich RFID ¢ipy), ktoré denne prechddzajii poStovym
prepravnym ret'azcom. Rychle a spolahlivé data su zakladom pre denné sledovanie na
vSetkych spojoch poStového prepravného retazca. S monitorovanim kvality sluzieb je

20



mozZn¢ dostat’ on-line pristup k nevyhnutnym informaciam cez internet/intranet. Tymto
spOsobom nie je nutné Cakat na kvalitné centrdlne vygenerované spravy. Systém
poskytuje suhrnné i Ciastkové informacii o ukazovateli kvality na zdklade Sirokého
suboru nastrojov umoznuje vytvorit’ pozadovani spravu pre miestneho uzivatela. Tato
analyza mdze byt poskytnutd vo forme schém, grafov alebo zoznamov. [8]

2.1.3. SMO - Servisny monitorovaci systém

SMO je G¢inny a najpokrocilej§i IT systém pre monitorovanie a zabezpecenie
rychleho odhalenia poruchy a oprév v priebehu jednotlivych operdcii. Mozu slazit’ aj
pre potreby monitorovania aktualneho stavu inych technologickych systémov. Spravy
o stave su prezentované graficky, ¢o umoziuje kontrolovat’ niekolko systémov
centrdlne a v jednom case. Tymto spdsobom monitorovaci systém vykonava
konstantné cenovo pristupné a jednoducho uskutoénitelné sledovanie. Udaje o stave
moZzu byt prenesené cez vSetky zndme telekomunikacné Standardy ako internet,
intranet, LAN, WAN, VAN, GSM alebo telefon. Monitorovaci systém je preto
nezavisly na geografickych hraniciach a organizacnych Struktirach. Komunikacia s
d’al$imi systémami je zaloZena na Standardnych rozhraniach. Systém taktieZ umoZiuje
zékaznikovi kontrolovat’ systémového dodavatela, ¢i subdodavatel’a a pod. [8]

2.1.4. RCM — Riadenie prepravnikov (Roll-container Management)

RCM je pokrocily aefektivny IT systém pre riadenie pohybu prepravnikov
v logistickom retazci. Automatickd registracia je rychla a spolahlivd a umoziuje
zobrazovat' prichddzajice prepravniky na néstennych monitoroch v triediacich
strediskach pre riadenie prevadzky. Kombinacia sledovania prepravnikov so
sledovacim systémom vozidiel, umozni ziskat 0daje o ndklade kazdého vozidla
vratanie informacii o ¢ase prichodu do triediaceho centra. Ide o poskytovanie
aktudlnych tidajov v redlnom case, priCom vystupy je mozné pouzit’ do QSM.

Vyhodou tohto systému je predovSetkym plne automaticka registracia
prepravnikov, predchddzanie zlého smerovania prepravnikov a kontrola nakladania,
zlepSenie riadenia nakladacieho priestoru poskytujic aktudlne plniace mnozstva
vozov, predpoved mnoZzstva posty presne smerom ku kazdému prepravniku. [8]

2.1.5. Systém sledovania vozidiel a privesov
Vyhodou tohoto systému je:
¢ plne automatickd registracia vozidiel — Ziadna manuélna praca,
e zlepSenie riadenia voziového depa a vozidiel,
e zaznamendavanie presnej a objektivnej vymeny statkov medzi stranami,
e vcasné varovanie zdrzani v transporte vSetkym strandm,

e predpoved mnoZstva nakladu priamo na kazdé vozidlo,
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e dokladna spétna vizba k transportnym planovacim systémom,
e zlepSenie rutin udrzby vozidiel,

e uSetrenie nakladov v centrach s moznost’ou informacii v realnom case.

2.1.6. Automaticky systém sledovania zasobnikov

Cielom je zistit, kde sa zasobniky nachadzaja v logistickom retazci. Na
strategickych bodoch dodéavacieho retazca je namontovand siet’ RFID citaciek, ktora
navySe moéze byt skombinovand s RFID systémami pre prepravniky a vozidla.
Transpondéry su identifikované vzdy, ked’ prejda v dosahu c¢itacky. Systém moze byt’
skombinovany s inymi systémami pre zachytavanie informacii na zber a dodavku
od/k zakaznikom. [8]

2.1.7. Automaticky systém sledovania balikov

Tento systém monitoruje kazdy balik od prvej po poslednt registraciu. Do
systétmu moze byt vclenené takmer neobmedzené mnozstvo registraénych bodov.
Kazdy jednotlivy balik ma unikatny ID (bud’ ako ¢iarovy kod, alebo znacka RFID)
zaCleneny do adresného Stitku. Zachytend informaécia je distribuovana cez internetové
aplikdcie a wap zariadenia. To umoznuje zdkaznikom obdfzat informdciu na
akomkol'vek mieste o pohybe zasielky. [8]

2.1.8. TAMS/2 — Systém technickej spravy a udrzby

TAMS/2 je Standardny systém umoznujuci riadenie na vSetkych organizaénych
urovniach, ktory sleduje on-line sekvenciu udalosti kazdej jednotlivej ulohy. Stavové
data moézu byt prendSané cez zndme komunikacéné Standardy ako Internet, Intranet,
LAN, MAN, WAN, GSM atelefon. Systétm TAMS/2 je preto nezavisly od
geografickych hranic a organiza¢nych Struktar. Umoziuje tieZ monitorovat’ systémy
servisnych dodéavatelov, subdodavatel'ov atd. Komunikdcia sinymi systémami je
zalozena na Standardnych interfacoch. [8]

2.2. Siemens Quality Test Systém v procese prepravy zasielok

Dal$ou technolégiou vyuZivanou pre potreby skvalitiovania postovych sluZzieb
je Kvalitativny Testovaci Systém (Q7TS) vyvinuty v Siemens ElectroCom. [6]

Ucelom QTS je moznost UGsporne uréit’ pri¢iny omeskania prepravného &asu
v posStovej prepravy, pricom tento systém umoziuje pokryt cely prepravny proces —
teda od odosielatela az po prijemcu ¢im sa ziska podrobnd informécia o kazdom
ucastnikovi procesu. V medzinarodnej postovej preprave umoziuje urcit’ iastkovy cas
prepravy listov v krajine odoslania av krajine urenia na zéklade podrobnych
zaznamov. Vysledky merani dosiahnuté pomocou QTS st objektivne, ateda st
vhodnym zakladom pre zostavenie kvalitného bezpecnostného systému v sulade
s medzinarodnymi Standardmi (ISO 9001/9004).
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Kvalitativny testovaci systém je zaloZeny na vyuZiti elektronického testovacieho
listu QTL (Quality Test Letter) - technické dielo zlozené¢ z miniatirneho pocitaca s
128 kb pamédtou. QTL je mikroprocesorovy systém s vykonnym mikroprogramovym
vybavenim, ktoré je umiestnené na doske integrovanych spojov. Vdaka svojej
kompaktnosti sa zmesti do obdlky Standardnych rozmerov. QTL je vybaveny
piezoelektrickym senzorom akceleracie, ktory meria mechanické vibrécie pocas celého
prepravného procesu. Dokaze tak zaznamenat’ pohyb, smer, ale 1 ¢akacie doby. [1]

Udaje o vibraciach sa prenasaju z QTL do Systému hodnotenia kvality, v ktorom
je mozné zobrazit’ ich na obrazovke pocitaca v podobe grafov znazoriujtcich intenzitu
v Case. Nacitanim zaznamenanych udajov sa zisti, ¢i proces prepravy prebieha na
Standardne naplédnovanych trasach, zostavenych podla logickych a chronologickych
usekov planu. Porovnanim zdznamov ziskanych pomocou QTL s planovanymi
Standardnymi trasami poStovych zasielok sa indikovanim odchylok odhali miesto a cas
ich vyskytu.

Vsetky stupne prepravy su uvedené v typickych krivkach. Z nich sa da zistit’, ¢i
bola zasielka prepravovana letecky, po zeleznici alebo nakladnym vozidlom, kratke
zastavky pri zbere poSty a zastavenia pocas jej doruCovania a pod.

Na celom svete je v obehu spolu priblizne 5500 testovacich listov. Ich ulohou je
splnenie stanovenych ciel'ov:

e odosielanie QTL na presne oznacené problémové miesta prepravy za
ucelom kontroly dréhy a jej optimalizacie,

e selektivna analyza dréh, ktoré boli v minulosti alebo v si€asnosti oznacené
ako kritické, spojend s inymi metddami merania kvality,

e kontrola ndhodne vybranych trds (ma preventivny charakter),

e pouzivanie velkého poctu QTL na systémovej urovni alebo na urenych
trasach, aby sa ziskal Statisticky relevantny rozsah vyberu a hodnoverné
referencné data.

2.3. VyuziteInost’ zariadeni Siemens QUALITY TEST SYSTEM-u v porovnani

s RFID ¢ipmi

Siemens Quality Test System umoznuje 'ahko a efektivne analyzovat’ ,kritické
miesta* prepravného procesu. Jeho zdkladnou vyhodou je podrobné zaznamenavanie
informécii pocas celého premiestiiovaciecho procesu avysledkom je detailna
informdcia o manipulécii so zasielkou. K nespornym vyhoddm patri aj moZzZnost’
ur¢enia pri¢iny omeSkania zasielky. Medzi nevyhody systému patri najmi jeho cena,
ktora sa pohybuje v prepocte takmer 300tis. Sk za jeden testovaci list. [3]

Cena obstarania technologie RFID je v porovnani s QTS niZSia avSak cely
systétm je vSak zloZitej§Si v tom, Ze sa musia umiestnit’ antény na monitorovacich
miestach, kde sa ma uvedena zasielka sledovat’.



Porovnanie Siemens QTS a RFID cipov

Siemens QTS RFID cipy
monitorovanie pocas celej prepravy zasielka je kontrolovana iba na
zasielky obmedzenom pocte miest
vysokd cena zariadeni relativne nizka cena RFID &ipu
naklady na prevadzku su vyssie
mensie prevadzkové naklady v dosledku servisu zariadeni na
monitorovanie ¢ipu.
obmedzené mnozstvo kontrolnych relativne vel’ky pocet kontrolnych
zasielok v dosledku vysokej ceny zasielok, ktoré vykonéavajii meranie
zariadenia kvality
obmedzeny pocet Statov vyuzivajucich relativne vel’ky pocet Statov, ktoré
tento systém merania kvality vyuZzivaju tento systém merania kvality

3. ELEKTRONICKE MONITOROVACIE SYSTEMY V PODMIENKACH
VEREJNEHO POSTOVEHO OPERATORA NA SLOVENSKU

V podmienkach verejného postového operatora meranie kvality poskytovanych
sluzieb ato najmid univerzdlnej sluzby vychadza zpoziadaviek kvality urcenych
v postovej licencii. Dodrziavanie ur¢enych Standardov kvality pre vybrané parametre
je pod prisnym dohl'adom Postového regulacného uradu. Neplnenie kvalitativnych
ukazovatelov méze znamenat’ pre verejn¢ho operdtora udelenie sankcii vo forme
finanénych pokut vratane povinnosti zjednat' napravné opatrenia az po odobratie
postovej licencie na poskytovanie univerzalnej postovej sluzby.

Legislativne povinnost merania kvality vyplyva zo zakona ¢. 507/2001 Z. z.
o postovych sluzbéch, a z poziadaviek smernic EP. Vymedzené je vSak aj platnymi
STN pre vykon merani metédou end-to-end.

Okrem neelektronickych metdéd merania kvality metodou end-to-end, ktoré z
dovodu zabezpecenia objektivnosti vysledkov pravidelne realizuje pre Slovenskl
postu, a.s. externy dodavatel (Vyskumny ustav spojov Banska Bystrica a Zilinska
univerzita v Ziline) sa zalina narodny operator zapajat aj do modernych
elektronickych testovacich a monitorovacich systémov.

Finan¢na narocnost’ takychto projektov je evidentna, avSak rychle a spolahlivé
informacie z oblasti monitorovania kvality st nenahraditelné. V sucasnej dobe
Slovenska poSta, a.s. investuje nemalé prostriedky do zlepSovania kvality
poskytovanych sluzieb formou zvySovania urovne automatizacie postovych procesov.
Vynimkou vSak nie je ani monitorovanie kvality. Medzi vyznamné projekty, ktorymi
SP, a.s. zabezpecuje zvySovanie kvality univerzalnej sluzby v sucasnosti patria:

e optimalizacia distribucie — inS$talacia triediacich linieck CRS 1000 v HSS
Bratislava, Zilina a Zvolen (rok 2005 29,7 mil. Sk), ¢im sa urychli spracovanie




vhodnych listovych zasielok vratane zasielok z cudziny a vytvoria sa podmienky
pre spracovavanie listovych zésielok v lehote dopravy D+1. S optimalizaciou tizko
suvisi aj systém kontajnerizdcie poStovych zasielok (rok 2005 11,0 mil. Sk),
ktor¢ho dobudovanie prispeje aj k zvySeniu bezpecnosti a rychlosti posStovej
prepravy (predpoklad zvySenia investicie pri dobudovani o 9,0 mil.Sk).

o vnutrostatny AMQM systém na diagnostické monitorovanie kvality, ktory bol
nainStalovany na vSetkych hlavnych spracovatel'skych strediskach (HSS), s cielom
ziskavania udajov, ich analyzy a nasledne prijimania opatreni na zlepSenie v oblasti
dopravy postovych zésielok, t.j. disponovanie idajmi nielen v rdmci procesu end-
to-end, ale aj udajmi diagnostickymi, ktoré st z hl'adiska hlbSej analyzy pri¢in
nekvality vel'mi dolezité.

3.1. Monitorovanie zasielok systétmom AMQM v podmienkach SP, a.s.

V suvislosti so skvalitnenim spracovania a prepravy listovych zasielok Slovenska
posta, a. s. zaktpila od danskej firmy Lyngsoe Systems Automaticky systém merania
postovej kvality AMQM, a ktory vyuziva na monitorovanie ¢asti procesu dopravy
listovych zésielok wvnutroStatneho styku, spracovania a prepravy. Monitorovacie
zariadenia tzv. snimacie brany boli nainStalované na vSetkych 4 hlavnych
spracovatel'skych centrach a st zdkladom pre ziskavanie idajov o pohybe kontrolnych
listovych zasielok. Sledovanie pohybu listovych zasielok je interné, sluzi pre potreby
SP, a.s. a je akymsi orientanym meradlom aktudlne irovne kvality v parametri lehota
dopravy listovych zasielok a umoziuje odhalovat’ slabiny prepravného procesu
a prijimat’ opatrenia na ich odstranenie.

Na meranie kvality lehoty dopravy st vyuZivané kontrolné listové zasielky, ktoré
obsahuju transpondér. Na obalke st vyznacené len uplné udaje o adresatovi (meno,
priezvisko, ulica, popisné ¢islo, dodavacia posta) a uhrada poStovného zndmkami
v pozadovanej nomindlnej hodnote. Podavanie kontrolnych listovych zésielok
zabezpecuju vybrani respondenti SP, a. s. na zaklade vydanych metodickych pokynov
a su realizované celoplo$ne prostrednictvom posStovych schranok, alebo cez poStove
prichradky. Spracovanie a vyhodnocovanie udajov o pohybe kontrolnych zésielok
prebieha automaticky na HSS Bratislava 022.

3.2. DalSie monitorovacie systémy v podmienkach SP, a.s.

V medzindrodnom postovom styku je Slovenska posta, a.s. zapojena do merania
kvality listov v syst¢tme UNEX, ktoré bolo v roku 2005 rozSirené aj o diagnostické
merania pre potreby uctovania v systéme REIMS East. Tento systém merania
predstavuje okrem samotného merania kvality aj vel'mi G€¢inny nastroj na analyzovanie
a vyhodnocovanie cielov aj nedostatkov v jednotlivych fazach premiestiiovacieho
procesu od podania v krajine povodu az po dodanie adresatovi v krajine urcenia. [2]



Cape systém pre monitorovanie listovych abalikovych  zasielok
v medzinarodnom styku, ktory umoziuje poskytovat automatizovani tvorbu
elektronickych dokladov pre prijimané a vypravované zavery medzi vymennymi
poStami zacala SP, a.s. vyuzivat ako prva poStova sprava Strednej a Vychodnej
Eurdpy v roku 2000. [2]

V zmysle rozvojovych cielov stanovenych v koncepcii rozvoja SP, a.s.
pokracuje aj v zvySovani urovne automatizacie postovych procesov a operacii, ¢o by
malo prispiet’ aj kzvySenému komfortu pri poskytovani poStovych sluzieb.
Zavéadzanie ciarovych kodov na zasielky umoziuje zdkaznikom vyuzivat systém
sledovania zésielok technoldgiou Track & Trace. V sicasnej dobe je tato moznost’
dana zakaznikom pri vyuziti produktu PRIME, Obchodny balik medzinarodného styku
(EPG), EMS medzinarodného styku, EMS Slovensko, list 1. triedy so sluZzbou RS.

4. ZAVER

Ako je sila ret'aze uréend najslabs§im ohnivkom, tak i1 kone¢ny efekt z poskytnutia
postovej sluzby zavisi od kazdého jednotlivého kroku postového prepravného retazca.
Neustale monitorovanie a sledovanie priebehu jednotlivych ¢innosti a vyhodnocovanie
kvality prave modernymi IKT umozni vytypovat’ slabé a kritické miesta procesu, ale
tiez umoZziuje zavadzanie novych produktov svysSou pridanou hodnotou pre
zakaznika.
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