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ROLA GOSPODARKI ELEKTRONICZNEJ W RYNKU USLUG POCZTOWYCH

Wprowadzenie

W wysoko rozwinigtych spoteczenstwach obserwuje si¢ silng tendencje do
przechodzenia od gospodarki opartej na pracy i kapitale do gospodarki opartej na
wiedzy, w ktorej zasadnicza rolg odgrywa informacja oraz technologie informacyj-
ne. Weszlismy w wiek cywilizacji cyfrowej. Wraz z rozwojem technologii informa-
tycznych i telekomunikacyjnych powstata nowa gataz gospodarki — gospodarka
informatyczna (e-gospodarka). Jej poczatek okresla si¢ na lata 60. ubiegtego wieku.
Pod pojeciem gospodarka informatyczna rozumiemy wykorzystywanie technologii
informatycznych w nastgpujacych procesach gospodarki rynkowej: produkcja,
sprzedaz i dystrybucja produktow poprzez sieci teleinformatyczne. Obejmuje ona
migdzy innymi przekazywanie sformatowanych lub niesformatowanych informacji
biznesowych, administracyjnych i innych, za pomoca $rodkéw elektronicznych
takich jak poczta elektroniczna, Internet, elektroniczne tablice informacyjne, elek-
troniczne operacje finansowe, elektroniczny transfer funduszy i elektroniczna wy-
miana danych, pomigdzy dostawcami, odbiorcami, jednostkami rzadowymi i inny-
mi partnerami w celu przeprowadzenia i realizacji transakcji w biznesie, dziatalno-
$ci administracyjnej 1 ustugowe;j.

1. Istota gospodarki informatycznej

W dobie spoteczenistwa informacyjnego, w ktdrej informacja jest traktowana
jako szczegdlne dobro niematerialne, cenniejsze niejednokrotnie od dobr material-
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nych, e-gospodarka udostepnia niezastapione narzg¢dzia analityczne wspomagajace
procesy decyzyjne w przedsigbiorstwie.

Technologie informatyczne stosowane sa gldéwnie w nastgpujacych dziedzi-

nach:

— E-biznes gdzie dzialalno§¢ gospodarcza oparta jest na szeroko rozumia-
nych rozwiazaniach teleinformatycznych, w szczegélnosci aplikacjach in-
ternetowych. U podstaw elektronicznego biznesu lezy dazenie do zastapie-
nia papierowych dokumentéw elektronicznymi oraz zorganizowanie obrotu
nimi na drodze elektronicznej, zastapienia interakcji migdzyludzkich za
pomoca mediow elektronicznych zamiast kontaktow bezposrednich w po-
staci spotkan twarza w twarz. Pojecie elektronicznego biznesu obejmuje
migdzy innnymi wymiang informacji migdzy producentami, dystrybutora-
mi i odbiorcami produktow i ustug, zawieranie kontraktow, przesylanie
dokumentéw, prowadzenie telekonferencji, pozyskiwanie nowych
kontaktow, wyszukiwanie informacji, itp. W e-biznesie wazne jest, aby
nadawca komunikatu byt jasno okreslony. Potencjalnymi obszarami zasto-
sowania systemow e-biznesowych sa: finanse i bankowos¢, komunikacja,
zarzadzanie kontaktami z klientami, dystrybucja i logistyka, marketing
i promocje, szkolenie elektroniczne oraz zakupy internetowe.

— E-government (e-administracja) to stosowanie technologii informatycz-
nych w administracji publicznej. Wiaze si¢ to ze zmianami organizacyjny-
mi i nowymi umiejgtno§ciami shuzb publicznych, ktéore maja poprawic
jakos$¢ $wiadczonych przez administracje ustug. E-government to ciagly
proces doskonalenia jako$ci rzadzenia i $§wiadczenia ustug administracyj-
nych poprzez przeksztalcanie relacji wewnetrznych i zewngtrznych z wy-
korzystaniem Internetu i nowoczesnych srodkéw komunikacji. Relacje ze-
wnetrzne to urzad - obywatel, urzad - podmiot gospodarczy oraz urzad -
ustugodawca, natomiast relacje wewngtrzne to urzad - urzad oraz urzad -
pracownicy. Celem tworzenia e-administracji jest wige zwigkszenie efek-
tywnosci dziatania administracji publicznej w zakresie $wiadczenia ustug.
Ma ona uprosci¢ zatatwianie spraw urzedowych oraz umozliwi¢ uzyskiwa-
nie informacji na ich temat. Przyjeta forma pozwala na zebranie w jednym
miejscu spraw nalezacych do kompetencji réznych jednostek administracji
publicznej i udostgpnienia ich procedur w Internecie.

— E-podatki to program rozumiany jako zespot dziatan organizacyjnych, le-
gislacyjnych i informatycznych majacych na celu wyposazenie administra-
cji podatkowej w nowoczesne narzedzia zarzadzania informacja. Wspieraja
one realizacjg jej ustawowych zadan poprzez zwigkszenie stopnia realizacji
wplywow podatkowych, podniesienie efektywnos$ci oraz poprawe jej wize-
runku spotecznego.



Rola gospodarki elektronicznej w rynku ustug pocztowych 643

Zastosowanie technologii informatycznych ma réwniez miejsce w wigkszym
lub mniejszym stopniu w innych niz wyzej wymienione dziataniach gospodarczych,
takich jak motoryzacja, przemyst, medycyna czy tez réznego rodzaju ustugi.
W rynku ustug pocztowych zastosowanie programow informatycznych pozwala na
efektywna realizacj¢ na poszczegélnych etapach ushig pocztowych zaréwno
w biezacej realizacji, jak i w realizacji ustug posprzedazowych. Istotny w ustugach
pocztowych jest fakt, ze raz wprowadzona informacja o przesytce moze by¢ wyko-
rzystywana na kazdym etapie jej przebiegu. Celem stosowania systemow elektro-
nicznych przy realizacji ustug pocztowych jest poprawa jakoSci $wiadczonych
ustug oraz zmniejszenie kosztow dzialalnosci pocztowe;.

2. Wykorzystanie technologii informatycznych w realizacji ustug pocztowych

Glownymi zadaniami, jakie powinny spetnia¢ systemy teleinformatyczne

stosowane przy realizacji ushug pocztowych, sa:

— przechowywanie informacji — techniczne mozliwosci gromadzenia i nie-
ograniczonego magazynowania informacji,

— przetwarzanie informacji — opracowywanie technologii i standardéw umoz-
liwiajacych m.in. ujednolicony opis i wymiang informacji,

— przekazywanie informacji — bez wzgledu na czas 1 przestrzen,

— pobieranie informacji — mozliwo$¢ odbierania informacji przez wszystkich
zainteresowanych,

— wykorzystywanie informacji — powszechne, otwarte i nielimitowane korzy-
stanie z Internetu jako zrédla informacji.

Do najczesciej stosowanych systemow teleinformatycznych w rynku ustug

pocztowych naleza migdzy innymi:

— Poczta hybrydowa - jest polaczeniem tradycyjnej poczty z poczta elektro-
niczna. Polega na tym, ze tresci przesytek i bazy adresowe bgda dostarcza-
ne droga elektroniczna do osrodka wydruku i konfekcjonowania, potozo-
nego najblizej siedziby adresata. Tam dojdzie do kreacji przesytek (druko-
wanie tresci, kopertowanie, adresowanie). Dalej przesytki zostana przeka-
zane do najblizszej placéwki pocztowej w celu dostarczenia ich do adresata
w formie tradycyjnego listu. Ustuga ta kierowana jest gtdéwnie do nadaw-
co6w masowych, np. energetyka, telekomunikacja, banki. Jej celem jest
przede wszystkim zmniejszenie kosztow zwiazanych z przygotowaniem
przesylek, kosztéw transportu, wzrost terminowosci ich dorgczenia oraz
zwigkszenie bezpieczenstwa przesytanych danych.

— Systemy sledzenia przesylek - system kontroli przepltywu przesytek pocz-
towych na kazdym etapie ich opracowywania w oparciu o zastosowany kod



644 Kazimierz Hirsz

kreskowy lub poprzez fale radiowe (RFID"), odczyt i zapis danych z wyko-
rzystaniem specjalnych ukladéw elektronicznych, przytwierdzonych do
nadzorowanych przedmiotow.

— Systemy okienkowe - systemy wspomagajace przyjmowanie przesylek
pocztowych; oprocz ewidencji optaty, systemy pozwalaja na wprowadzenie
danych o przesylce rejestrowanej, co pozwala na wykorzystanie tych da-
nych w dalszym przebiegu przesylki.

— Zarzadzanie w logistyce pocztowej - to zlozone rozwiazanie informa-
tyczne z elementami automatyki, umozliwiajace zarzadzanie ruchem prze-
sylek krajowych i migdzynarodowych, pozwalajace na formowanie tadun-
koéw, dostosowanie wlasciwego transportu do obciazenia.

Do najbardziej popularnych systemoéw teleinformatycznych stosowanych przy
realizacji ushug pocztowych przez Poczt¢ Polska sa: system okienkowo-
ekspedycyjny Poczta 2000 oraz Zintegrowany System Teleinformatyczny (WiEm-
Post).

System Poczta 2000 przeznaczony jest do rejestracji operacji, ktorych miej-
scem jest placowka pocztowa zardwno w okienku, jak i na zapleczu urzedu. Jest
narzedziem kompleksowym wspierajacym zardwno obstuge klientow, jak i automa-
tyzujacym proces rozliczania kasjeréw operacyjnych oraz placowki jako catosci.
Funkcjonalno$¢ Systemu Poczta 2000 daje mozliwo$¢ parametryzacji obstugi ope-
racji wykonywanych przez dana placowke pocztowa. Ponadto posiada rozbudowa-
ne funkcjonalnoséci w zakresie ekspedycji przesylek pocztowych - paczki i listy oraz
dzialalno$ci handlowej - sprzedaz towarow. Wszystkie zarejestrowane w systemie
dokumenty sa kontrolowane. W miarg rejestracji operacji uzytkownik moze two-
rzy¢ potrzebne wykazy, ksiggi oraz rozliczenie kasy operacyjnej. Po rozliczeniu
wszystkich kas operacyjnych system umozliwia wydruk rozliczenia placowki pocz-
towej. System zintegrowany jest z Elektroniczna Ksiazka Nadawcza (EKN),
ktora umozliwia masowym nadawcom przesylek rejestrowanych ich ewidencje w
przygotowanych przez Pocztg¢ Polska elektronicznych formularzach, EKN posiada
mozliwo$ci wspolpracy z systemami teleinformatycznymi klienta.

' System $ledzenia wykorzystujacy fale radiowa, ktéra identyfikuje (odczytuje) cechy dla

danej przesytki, do ktdrej przymocowane jest aktywne lub nieaktywne urzadzenie elektroniczne
emitujace falg radiowa.
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Rys. 1. Funkcje zintegrowanego systemu teleinformatycznego

Zrodto: opracowanie wilasne.

WiIiEmPost (ZST) jest to dedykowany, kompleksowy system opracowywany
od roku 2000 i wdrazany w kilkuset urzedach weztowych Poczty Polskiej. Podsta-
wowym zadaniem systemu jest §ledzenie przesytek od momentu ich nadania az do
chwili odebrania przez adresata. Rozwiazanie jest dostosowane do pracy w warun-
kach duzego obciazenia obstugi czynno$ciami technologicznymi. Zasadniczym
narzgdziem obshugi pracy jest terminal mobilny wyposazony w skaner kodow kre-
skowych 1 pracujacy w sieci radiowej. W ramach systemu dziata wiele terytorial-
nych baz danych, wymieniajacych pomigdzy soba potrzebne informacje. Do pod-
stawowych funkcji systemu naleza: obstuga przekazywania przesytek pomigdzy
urzedami 1 wewnatrz urzedu, obstuga masowych nadawcow, obstuga dorgczen
paczek, przesytek Pocztex i listow poleconych, obstuga ruchu zagranicznego,
w tym komunikacja elektroniczna z innymi pocztami narodowymi, obshuga niepra-
widlowosci, obstuga gospodarki opakowaniami zbiorczymi, dostarczanie informacji
o historii obshlugi przesylek i opakowan zbiorczych oraz raporty i analizy w tym
hurtownia danych. System WiEmPost zintegrowany jest z systemem okienkowym
Poczta 2000.
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Oba wyzej wymienione systemy moga by¢ wykorzystywane w realizacji ushug
posprzedazowych. Ustugi posprzedazowe to element uatrakcyjnienia oferty pod-
stawowej. W pakiecie tych ustug znajduja si¢ miedzy innymi:

1. kompleksowe $ledzenie przesytek rejestrowanych — uzupetnienie obecnej
oferty dotyczacej przesytek kurierskich o informacje dotyczace paczek
pocztowych, przesytek poleconych, przesytek z zadeklarowana wartoscia,
przesytek pobraniowych itp.;

2. awizacja przy wykorzystaniu e-maili lub SMS-6w — przekazywanie infor-
macji o mozliwosci odbioru przesytki w urzedzie pocztowym po niesku-
tecznym dorgczeniu;

3. awizacja przed dorgczeniem przy wykorzystaniu e-mail lub SMS-6w — in-
formacja o dniu i przedziale czasowym, w jakim ma by¢ dorgczona prze-
sylka;

4. elektroniczna reklamacja — zlozenie reklamacji na zaginigcie, nieterminowe
dorgczenie przesylki; cata procedura odbywa sig¢ w systemie elektronicz-
nym az do wyptlaty odszkodowania wlacznie;

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

Mozna stwierdzi¢, ze im bogatsza oferta ustug po sprzedazowych, tym wigk-

sza atrakcyjnos$¢ oferty podstawowej, a tym samym zwigksza si¢ konkurencyjnosé
oferty wobec innych podmiotéow dziatajacych na rynku ustug pocztowych.

4. Efekty jakoSciowe i ekonomiczne wprowadzania e-gospodarki w rynku
ustug pocztowych

Kazda innowacja w zakresie zmian w technologii opracowywania przesylek
pocztowych, a zwlaszcza przy wprowadzaniu instrumentéw technicznych, powinna
przynies¢ zarowno okreslone korzysci w jakosci §wiadczonych ushug, jak i efekty
ekonomiczne. W tabeli 1 przedstawiono efekty jako$ciowe 1 ekonomiczne wprowa-
dzania e-gospodarki w rynku ustug pocztowych.
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Tabela 1

Efekty jakosciowe i ekonomiczne wprowadzania systemow teleinformatycznych przy

realizacji ustug pocztowych

Nazwa systemu Efekty jako$ciowe Efekty ekonomiczne
Poczta hybrydowa kompleksowa obstuga zmniejszenie kosztow trans-
klienta portu

poprawa terminowosci
przebiegu przesyltek listo-
wych

ograniczenie pracochtonno-
$ci w fazach ekspedycyjno-
rozdzielczych

Systemy okienkowe

petna informacja o prze-
sylce rejestrowanej
EKN dla masowych
nadawcow

ograniczenie pracochtonno-
$ci we wszystkich fazach
(raz wprowadzona informa-
cja o przesylce wykorzysty-
wana jest we wszystkich fa-
zach przebiegu przesytki)

Systemy logistyczne

uatrakcyjnienie oferty
ustugowej

poprawa wizerunku
zwigkszenie bezpieczen-
stwa obstugi przesytek -
automatyczna kontrola ta-
dunku

usprawnienie zarzadzania
praca pocztowej sieci logi-
stycznej

usprawnienie procesu
reklamacyjnego

ograniczenie pracochtonno-
$ci w fazach ekspedycyjnej
i oddawczej

zmniejszenie kosztow trans-
portu

ograniczenie pracochtonno-
$ci przy zatatwianiu rekla-
macji

Sledzenie przesytek

biezace monitorowanie
przesytek rejestrowanych
poprawa bezpieczenstwa
przesylek

dostepnos¢ klientow do
informacji o przesylce
terminowe dorgczanie
przesytek

zmniejszenie kosztow re-
klamacji,

usprawnienie w zatatwianiu
reklamacji dotyczacych
op6znien w przebiegu prze-
sytki

Zrodto: opracowanie wilasne.

Jak wynika z powyzszej tabeli, wprowadzanie e-gospodarki na rynek ustug
pocztowych daje w efekcie pozytywne wyniki zarowno w sferze jakosci swiadczo-
nych ustug, jak i w sferze ekonomicznej. Nalezy jednak pamigtac, ze wprowadzenie
systemow teleinformatycznych wiaze si¢ z wysokimi kosztami, niemniej zwrot
poniesionych naktadow, jak i kosztéw zwiazanych z biezacym utrzymaniem syste-
mow powinien nastapi¢ w krotkim okresie.
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THE ROLE OF E-ECONOMY ON THE POSTAL MARKET

Summary

This article shows the role of e-economy on the postal market. The new technolo-
gies have big influence on the postal market. We can observe creating new products on
this market, for example:

- hybrid post,

- logistics systems,

- track and trace system.

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



