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USLUGI POCZTOWE W ERZE SPOLECZENSTWA INFORMACYJNEGO

Wstep

W XXI wieku Polska staje przed ogromem wyzwan natury spotecznej
i technologicznej. W wysoko rozwinigtych spoteczenstwach obserwuje si¢ silng
tendencje do przechodzenia od gospodarki opartej na pracy i kapitale do gospo-
darki opartej na wiedzy, w ktorej zasadnicza role odgrywa informacja oraz
technologie informacyjne. Weszli§my w wiek cywilizacji cyfrowej. Kluczowym
zadaniem dla Polski jest wigczenie si¢ w proces budowy ery informacyjnej po-
przez wykorzystanie nowoczesnych technologii spoleczenstwa informacyjnego,
stwarzanie warunkoéw dla zapewnienia bezposredniego dostepu do informacji,
ksztattowanie $wiadomosci spoteczenstwa oraz rozwijanie jego potencjatu inte-
lektualnego i gospodarczego. Zadania te dotycza roéwniez rynku ushug poczto-
wych. Poprzez oferowanie nowych ustug zarowno tych o charakterze po-
wszechnym jak i umownym opartych w znacznej czg¢sci na procesach telein-
formatycznych, rynek ustug pocztowych stanie si¢ kolejnym istotnym elemen-
tem ery spoteczenstwa informacyjnego.
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1. Istota spoteczenstwa informacyjnego

Definicji pojecia spoteczenstwo informacyjne w literaturze przedmiotu jest
bardzo duzo. Wypadkowa tych definicji jest to, ze spoteczenstwo informacyjne
— to nowy system spoteczenstwa ksztattujacy si¢ w krajach o wysokim stopniu
rozwoju technologicznego, gdzie zarzadzanie informacja, jej jako$¢, szybkos¢
przeplywu sg zasadniczymi czynnikami konkurencyjnosci zarowno w przemy-
sle, jak 1 w ustugach, a stopien rozwoju wymaga stosowania nowych technik
gromadzenia, przetwarzania, przekazywania i uzytkowania informacji. Spote-
czenstwo staje si¢ spoleczenstwem informacyjnym, gdy osiaga stopien rozwoju
oraz skali i skomplikowania procesow spotecznych i gospodarczych wymagaja-
cy zastosowania nowych technik gromadzenia, przetwarzania, przekazywania
i uzytkowania olbrzymiej masy informacji generowanej przez owe procesy.
W takim spoteczenstwie:

— informacja i wynikajaca z niej wiedza oraz technologie s podstawo-
wym czynnikiem wytworczym, a wszechstronnym czynnikiem rozwoju
jest wykorzystywanie teleinformatyki,

— sita robocza sktada sie¢ w wiekszosci z pracownikdw informacyjnych,

— wigkszo$¢ dochodu narodowego brutto powstaje w obrebie szeroko ro-
zumianego sektora informacyjnego.

Do elementarnych zasad spoleczenstwa informacyjnego zaliczamy:

— wytwarzanie informacji,

— przechowywanie informacji,

— przetwarzanie informacji,

— przekazywanie informacji,

— pobieranie informacji,

— wykorzystywanie informacji.

Wiasciwosciami spoteczenstwa informacyjnego sa:

— wytwarzanie informacji — masowy charakter generowanych informacji,
masowe zapotrzebowanie na informacje i masowy sposob wykorzysty-
wana informacji,

— przechowywanie informacji — techniczne mozliwo$ci gromadzenia
i nieograniczonego magazynowania informacji,

— przetwarzanie informacji — opracowywanie technologii i standardow
umozliwiajagcych m.in. ujednolicony opis i wymiane informacji,
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— przekazywanie informacji — przekazywanie informacji bez wzgledu na
czas 1 przestrzen,

— pobieranie informacji — mozliwo$¢ odbierania informacji przez wszyst-
kich zainteresowanych,

— wykorzystywanie informacji — powszechne, otwarte i nielimitowane
korzystanie z internetu jako zrddta informac;ji.

Funkcjami spoleczenstwa informacyjnego sa:

— edukacyjna — upowszechnienie wiedzy naukowej oraz us§wiadamianie
znaczenia podnoszenia kwalifikacji;

— komunikacyjna — spoteczenstwo informacyjne ma za zadanie stworze-
nie mozliwos$ci komunikowania si¢ wielu réznorodnych grup w obrebie
cato$ci spoteczenstwa globalnego;

— socjalizacyjna i aktywizujaca — mobilizacja 0séb czasowo lub stale wy-
faczonych z mozliwo$ci swobodnego funkcjonowania spoteczenstwa.
Cechuje si¢ takze wykonywaniem zawodu bez koniecznosci wycho-
dzenia z domu i aktywizacja niepetnosprawnych;

— partycypacyjna — mozliwo$¢ prowadzenia debat i glosowania w inter-
necie;

— organizatorska — tworzenie warunkow konkurencyjno$ci na rynku;

— ochronna i kontrolna — stworzenie mechanizméw obrony obywateli
i instytucji przed wirtualng przestgpczoscia.

2. Podpis elektroniczny

Waznym elementem w zarzgdzaniu przedsigbiorstw przy wykorzystaniu
systemow teleinformatycznych jest podpis elektroniczny. Ma on roéwniez coraz
wieksze znaczenie dla osob indywidualnych, ktére wykorzystuja go w prowa-
dzeniu wlasnych intereso6w oraz w zarzadzaniu prywatnymi zasobami majatko-
wymi. W Polsce podpis elektroniczny zostat wprowadzony Ustawg z dnia
18 wrzesnia 2001 roku o podpisie elektronicznym. Zgodnie z zapisami Ustawy
podpis elektroniczny to dane w postaci elektronicznej, stuzace do identyfikacji
osoby, ktora go sktada. Dane te, powinny by¢ logicznie powiazane z innymi
danymi elektronicznymi lub do nich dotgczone, tak aby tworzyly ,,nierozerwal-
ng” calos¢. Podpis ten, bedzie mial charakter bezpiecznego podpisu elektro-
nicznego, o ile spetni nastepujace cechy:
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— jest przyporzadkowany wylacznie do osoby, ktora go sklada,

— jest niepowtarzalny, czyli tylko jedna osoba moze nim dysponowac,

— jest sporzadzany przy pomocy bezpiecznego urzadzenia i klucza pry-

watnego, do ktorego dostep ma wylacznie ta osoba,

— umozliwia wykrycie ewentualnych prob jego podrobienia podejmowa-

nych po jego ztozeniu.

Podpis elektroniczny moga sktada¢ wylacznie osoby fizyczne. Moga to
czyni¢ w imieniu wlasnym lub w imieniu innej osoby fizycznej, badz osoby
prawnej, a takze w imieniu jednostki organizacyjnej nie posiadajacej osobowo-
$ci prawnej. Dzieki podpisowi elektronicznemu mozliwe jest poszerzenie ob-
szarOw wykorzystania Internetu o kolejne zastosowania, zarezerwowane dotad
dla dokumentéw papierowych. Powszechno$¢ podpisu elektronicznego pozwoli
na rozszerzenie oferty produktowej rynku ushug pocztowych o nowe ustugi,
ktore beda realizowane przy wykorzystaniu systemow teleinformatycznych.

3. Nowe ustugi rynku pocztowego w spoteczenstwie informacyjnym

Sie¢ Internet wplyneta na poszerzenie tradycyjnie pojmowanych rynkow
o rynki wirtualne, ktore w zdecydowany sposob powigkszajg mozliwosci reali-
zacji ustug (produktéw) po niskich kosztach transakcyjnych. Przy tworzeniu
nowych produktéw oraz modernizowaniu oferty produktowej w rynku ustug
pocztowych, nalezy bra¢ pod uwage efekty ekonomiczne i jakosciowe, ktore
bezposrednio beda wpltywaé na ich atrakcyjno$¢. Do nowych ustug, ktére
w niedalekiej przysztosci bedzie mozna oferowac na rynku ustug pocztowych
beda naleze¢:

— e-list,

— e-przekaz,

— e-druk bezadresowy,
e-przesytka reklamowa,
a w zakresie sprzedazy filatelistycznej, okolicznosciowych kart §wigtecznych

oraz zaproszen, wirtualny kiosk pocztowy. Dla wyzej wymienionych nowych
ustug pocztowych proces technologiczny przedstawialby si¢ nastepujaco:
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e-list

Ustuga dedykowana byla by zaréwno do klientéw indywidualnych, ale
rowniez do firm i administracji publicznej. Kazdy z wyzej wymienionych klien-
tow w formie elektronicznej, bedzie moglt przekaza¢ do wirtualnego urzedu
pocztowego pliki zawierajace baz¢ adresowa adresatow, teksty jakie majg by¢
kierowane do poszczegdlnych adresatow, kategoria przesylki jaka ma by¢ za-
stosowana oraz ushugi komplementarne. Wirtualny urzad po weryfikacji, pobie-
ra z konta nadawcy oplate za ustuge i w dalszej kolejnosci po dokonaniu elek-
tronicznego rozdziatu, kieruje zlecenie ushugi do wlasciwego centrum wydruku.
W centrum wydruku nastgpuje przetworzenie informacji elektronicznej w pa-
pierowa, zakopertowanie, zaadresowanie i skierowanie do odpowiedniego dla
miejsca zamieszkania wezta pocztowego. W wezle pocztowym po segregacji
przesytka listowa zostaje skierowana do wlasciwego urzedu pocztowego, gdzie
po podziale na rejony dorgczen jest skierowana do dorgczenia przez listonosza.
Proces technologiczny dla e-listu zostatl przedstawiony w formie graficznej na
rysunku nr 1.

Klient indywidualny 1 @
@ | [B< -. Urzad pocztowy resat

Rys.1. Proces technologiczny dla e-listu

Zrodto: opracowanie wilasne.

Wprowadzenie e-listu pozwoli na wyeliminowanie w technologii opraco-
wywania przesytek listowych catej fazy nadawczej, rozdzialu w wezle nadaw-
czym oraz transportu do wezta adresata.
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e-przekaz

Ustuga dedykowana byta by zaréwno do klientow indywidualnych, jak
rowniez do firm i administracji publicznej. Usluga mogtaby by¢ realizowana w
kategorii ekspresowej (obecnie Pocztowe Zlecenie Wyplaty) lub w kategorii
ekonomicznej. Kazdy z wyzej wymienionych klientow w formie elektroniczne;j,
bedzie mogl przekaza¢ do wirtualnego urzedu pocztowego pliki zawierajace
bazg adresowa adresatow, kwoty jakie maja by¢ kierowane do poszczegdlnych
adresatow, kategoria przesyltki jaka ma by¢ zastosowana oraz ushugi komple-
mentarne. Wirtualny urzad po weryfikacji pobiera z konta nadawcy oplate za
ustuge oraz kwote przekazu i w dalszej kolejnosci po dokonaniu elektroniczne-
go rozdziatu, kieruje zlecenie ustugi do wiasciwego centrum wydruku. W cen-
trum wydruku nastgpuje przetworzenie informacji elektronicznej w papierowy
wydruk przekazu oraz skierowanie do odpowiedniego dla miejsca zamieszkania
wezta pocztowego. W wezle pocztowym po segregacji przekaz pocztowy zosta-
je skierowany do wilasciwego urzedu pocztowego, gdzie po podziale na rejony
dorgczen jest skierowany do doreczenia przez listonosza. W przypadku wyboru
kategorii ekspresowej polecenie wyptaty przekazu jest skierowane bezposrednio
z centrum wydrukow do wlasciwego urzedu pocztowego, gdzie adresat po
otrzymaniu informacji o przekazie w formie e-mail lub sms, zglasza si¢ do
urzedu po wyplate przekazu. Proces technologiczny dla e-przekazu zostal
przedstawiony w formie graficznej na rysunku nr 2.

>|\
| [
5| [ < . rzad poczlowy  Adresat
Klient indywidualny tlJ - 5
Wirtualny UP 13 . .-
v L
Wezel pocztowy

Firma
Rys. 2. Proces technologiczny dla e-przekazu

Zrodto: opracowanie wilasne.



Ustugi pocztowe w erze spoleczenstwa informacyjnego 407

Wprowadzenie e-przekazu pozwoli na wyeliminowanie w technologii
opracowywania przekazow pocztowych calej fazy nadawczej, proceséw zwia-
zanych z opracowywaniem gotowki, rozdziatu w wezle nadawczym oraz trans-
portu do wezta adresata.

e-druk bezadresowy

Ta ustuga réwniez moze by¢ dedykowana do szerokiej grupy klientow.
Klient przekazuje do wirtualnego urzgdu w formie elektronicznej informacje
o obszarze, gdzie druk ma by¢ doreczony oraz wyglad i tekst samego druku.
Pocztowy urzad wirtualny po weryfikacji, pobiera z konta nadawcy optate,
a w dalszej kolejnosci kieruje zlecenie do wlasciwego centrum wydrukow.
W centrum wydrukéw w zaleznosci od naktadu druku bezadresowego realizuje
zlecenie sam lub kieruje je do podwykonawcy. Gotowe pakiety z drukami bez-
adresowymi kierowane s3, za posrednictwem wezlow pocztowych, do wlasci-
wych urzedéw pocztowych w celu ich dorgczenia do okre§lonych przez nadaw-
c¢ obszarow.

e-przesytka reklamowa

Proces technologiczny dla e-przesytki reklamowej jest analogiczny jak
w przypadku e-listu. Jednym co odr6znia to obowigzek wynikajacy z przepisow
Prawa Pocztowego co do charakteru przekazanego tekstu, gdzie musi on by¢
tekstem reklamujacym produkty, ustugi itp. Przy realizacji tej ustugi centrum
wydrukow moze korzysta¢ z podwykonawcow.

Wirtualny kiosk pocztowy

Wirtualny kiosk pocztowy to branzowy sklep internetowy potaczony
z wirtualnym urzedem pocztowym w ograniczonym, tylko do nadawania prze-
sylek listowych, zakresie. W ramach oferty handlowej wirtualny kiosk poczto-
wy be;d21e proponowat sprzedaz:

kart $wigtecznych,

— kart okoliczno$ciowych zwigzanych z imieninami, urodzinami itp.,

— widokowek,

— zaproszen na rdéznego rodzaju imprezy,
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— znaczkow personalizowanych,

— walorow filatelistycznych,

— abonamentu filatelistycznego.

Ponadto w ramach oferty wirtualny kiosk pocztowy bedzie mogt propo-
nowac:

— ushuge ,kalendarz” — ktora polega¢ begdzie na umozliwieniu klientowi
ztozenia zlecenia na caty rok, zarowno w sferze kart okoliczno$cio-
wych, zaproszen jak i abonamentu filatelistycznego; W przypadku kart
okolicznos$ciowych i zaproszen, klient bedzie mogt wskazywac orienta-
cyjng liczbe dni z jakim wyprzedzeniem ma by¢ realizowane dorgcze-
nie,

— wydruk zaproszen zaproponowanych przez klienta,

— teksty dla kart okolicznosciowych i zaproszen,

— mozliwos¢ przestania przez klienta skanowanego wtasnego tekstu na
karty okolicznos$ciowe, jak i zaproszenia.

Usluga dedykowana bytaby zaréwno do klientéw indywidualnych, jak
rowniez do firm. Kazdy klient w formie elektronicznej bedzie mogt przekazac
do wirtualnego kiosku pocztowego zlecenie odnosnie wyboru kart okoliczno-
sciowych lub zaproszen, daty realizacji, pliki zawierajace baz¢ adresowa adre-
satow, teksty jakie maja by¢ kierowane do poszczegolnych adresatow, kategoria
przesytki jaka ma by¢ zastosowana oraz ushugi komplementarne. Wirtualny
kiosk pocztowy po weryfikacji, pobiera z konta nadawcy optate za ustuge
1 w dalszej kolejnosci po dokonaniu elektronicznego rozdziatu, kieruje zlecenie
ustugi do wiasciwego centrum wydruku. W przypadku zastosowania przez
klienta opcji ,.kalendarz” optata pobierana bedzie w momencie realizacji zlece-
nia. W centrum wydruku zlecenie realizowane jest poprzez naniesienie nadruku
na odpowiednich (wybranych przez klienta) kartach okoliczno$ciowych, ewen-
tualne zakopertowanie, zaadresowanie i skierowanie do odpowiedniego dla
miejsca zamieszkania adresata wezta pocztowego. W zakresie realizacji zapro-
szen, centrum wydrukow moze korzysta¢ z ustug podwykonawcow. Walory
filatelistyczne formowane beda w przesylki listowe z zadeklarowang wartoscig.
W wezle pocztowym po segregacji przesylka listowa zostaje skierowana do
wlasciwego urzedu pocztowego, gdzie po podziale na rejony dorgczen jest skie-
rowana do dorgczenia przez listonosza. Proces technologiczny przy wykorzy-
staniu wirtualnego kiosku pocztowego zostat przedstawiony w formie graficz-
nej na rysunku 3.
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Rys. 3. Proces technologiczny przy wykorzystaniu wirtualnego kiosku pocztowego.

Zrodto: opracowanie wilasne.

Uruchomienie wirtualnego kiosku pocztowego to umozliwienie spoteczen-
stwu informacyjnemu powrotu do tradycyjnej metody przekazywania zyczen,
natomiast internetowa sprzedaz walorow filatelistycznych to szerszy dostgpu do
tego szlachetnego hobby.

4. Pakiet ustug posprzedazowych

Ustugi posprzedazowe to element uvatrakcyjnienia oferty podstawowe;.
Mozna stwierdzi¢, ze czym bogatsza oferta ustug posprzedazowych tym wiek-
sza atrakcyjno$¢ oferty podstawowej, a tym samym zwicksza si¢ konkurencyj-
no$¢ oferty wobec innych podmiotdéw dziatajacych na rynku ustug pocztowych.
Zastosowanie informacji elektronicznej przy realizacji ustug pocztowych po-
zwoli na zwickszenie oferty ustlug posprzedazowych. W pakiecie tych ustug
powinno si¢ znalez¢ migdzy innymi:

1. Kompleksowe $ledzenie przesylek rejestrowanych — uzupetnienie obec-
nej oferty dotyczacej przesytek kurierskich o informacje dotyczace pa-
czek pocztowych, przesytek poleconych, przesylek z zadeklarowana
warto$cia, przesytek pobraniowych itp.
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2. Awizacja przy wykorzystaniu e-mail lub sms — przekazywanie informa-
cji o mozliwo$ci odbioru przesytki w urzedzie pocztowym po niesku-
tecznym dorgczeniu.

3. Awizacja przed doreczeniem przy wykorzystaniu e-mail lub sms — in-
formacja o dniu i przedziale czasowym w ktorym ma by¢ doreczona
przesytka.

4. Elektroniczna reklamacja — zlozenie reklamacji na zaginigcie, nietermi-
nowe doreczenie przesylki. Cala procedura odbywa si¢ w systemie
elektronicznym az do wyplaty odszkodowania wlgcznie.

5. Elektroniczna skarga — przyjmowanie skarg oraz udzielanie odpowiedzi
w formie elektroniczne;.

6. Raport o realizacji ustugi — codzienny raport o realizacji ushug rejestro-
wanych. Informacja zawierataby:

— numery przesytek doreczonych i wydanych w placowce pocztowe;j
— godzing dorgczenia — tylko w przypadku ustug z okresleniem godzi-
ny doreczenia,
— liczba przesytek w drodze,
— liczba przesytek awizowanych,
— przesytki zaginione.
W przypadku zaistnienia nieprawidtowosci w raporcie powinna by¢ za-
warta informacja o zastosowanej rekompensacie.

Podsumowanie

Przedstawiona nowa oferta w rynku ustug pocztowych powinna przynie$¢
wymierne efekty zardwno dla operatora pocztowego jak i dla klienta korzysta-
jacego z jego ustug. Przesuniecie fazy nadawczej oraz czgsciowo transportu
powinno spowodowac obnizenie kosztow, a tym samym obnizenie ceny za
ustuge. Znacznej poprawie powinna ulec jako$¢ §wiadczonych ustug zarowno
w kategorii dostgpnosci jak i terminowej ich realizacji. W Polsce dostgpnos¢ do
Internetu z kazdym rokiem jest coraz wieksza, tym samym liczba potencjalnych
klientow bedzie rosta. Wdrozenie wirtualnego urzgdu pocztowego to zdobycie
znacznej przewagi konkurencyjnej na zliberalizowanym od 2013 roku rynku
ustug pocztowych.
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POSTAL SERVICES IN THE AGE OF INFORMATION SOCIETY

Summary

This article shows the essence and functions of information society. The internet
acces grows up strongly in Poland. The internet has big influence on the postal market.
We can observe creating new products on this market, for example:

— e- letter,

— e- postal order,

— e- direct mail.

This products can be sell by virtual postal market, which gives competitive advan-
tage on the postal market in the light of liberalization. This new offer gives benefits for

customers and postal operators.

Translated by Anna Drab-Kurowska



