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Abstract: The paper is devoted to the themes and procedures concerning processing of
express shipments inside postal company. The target of the paper is to find and identify
possible process mistakes and errors, find solutions. For that purpose, Failure mode and Effect
analysis method has been used. At the end of the paper several proposals for optimization of
process in FMEA sheets can be found.
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1 Uvod do problematiky

Rastci vyznam planovania kvality stvisi s dvoma hlavnymi trendmi v oblasti
manazmentu kvality (NENADAL, a ini, 1998). Prvy trend je charakterizovany ako posun od
stratégie detekcie k stratégii prevencie. Druhy vyvojovy trend je siéinny s prvym a je dany
ako posun starostlivosti o kvalitu z fazy vyroby do fazy navrhu. Vyuzitim vhodnych metod uz
vo faze navrhu a projektovania mozno predchadzat’ potencidlnym problémom ako vo faze
vyroby tak i vo faze spotreby (PLURA, 2001).

Planovanie kvality je mozné definovat’ ako proces vymedzenia cielov a sposob ich
dosahovania (PLURA, 2001). Predstavuje cely rad aktivit vo fadzach navrhu a vyvoja
produktu, ktorych vysledkom je finalna kvalita produktu alebo sluzby. Empiricky je
dokazané, Ze fazy predchadzajuce vyrobe alebo poskytovaniu sluzby sa podielaju na
vyslednej kvalite az v 80% to znamend, ze 80% nezhdd produktu vzniké v predvyrobnej etape
vyrobného procesu. Ekonomicky efekt planovania je teda zrejmy, pretoze odstranenim
nezhod pred samotnou realizaciou produktu dochadza k eliminacii nakladov, ktoré by vznikli
v pripade odstranovania nezhdd vo faze realizdcie produktu alebo u zakaznika (PLURA,
2001). Priklady z praxe ukazuju, Ze vydavky spojené s odstranenim nezhod vo faze navrhu,
mozu byt desatkrat nizSie nez vydavky spojené s odstranenim nezhody zistenej vo faze
vyroby, stokrat nizSie neZ vydavky na odstranenie nezhod ¢i chyb zistenych pred expediciou a
tisickrat nizsie nez vydavky na odstrdnenie nezhdod, ktoré sa dostanu az k zakaznikovi.

2 Analyza sucasného stavu
Planovanie kvality nachadza svoje miesto aj v prostredi sluzieb, ktoré st obvykle

popisané prostrednictvom procesov dekomponovanych na subprocesy. Aj ked’ je rieSenie
otazok kvality sluZieb Casto naro¢nejSim procesom ako to byva pri hmotnych produktoch,
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metddy a pristupy uplatiované vo vyrobnej sfére je mozné aplikovat’ aj v praxi sluzieb a
nepochybne 1 v podmienkach postovych procesov. Pre uplatiovanie principov a pristupov
planovania kvality poStovych procesov existuje niekol’ko vyznamnych dovodov:

e zasadnym sposobom rozhoduje o spokojnosti zakaznikov,

predchéadza sa vzniku nezhdd pri poskytovani sluzby,

v faze navrhu alebo vyvoja novej sluzby/procesu, pri ich inovéacii vznika najviac chyb,

odstrafiovanie chyb v priebehu pldnovania kvality sluzby, si vyzaduje len zlomok

nakladov potrebnych k odstranovaniu nezhdd, nez v priebehu realizacie a spotreby
sluzby,

e uplatiiovanim metdd a postupov planovania kvality postovy podnik preukazuje, Ze
vyuziva vSetky prostriedky k prevencii nezhdd a dosiahnutiu spokojnosti zakaznikov a
tak zvySuje doveru zadkaznikov,

e spravna realizacia planovania kvality je doélezitym atribitom konkurencieschopnosti
postového podniku.

Planovanie kvality je mozné chépat’ aj ako projektovanie budiicnosti, prostrednictvom
ktorého sa urcuju ciele ¢i uz celého podniku alebo vybranej organiza¢nej jednotky a stanovuju
sa cesty, ako tieto ciele v stanovenom ¢ase a na pozadovanej urovni dosiahnut’. Plan je mozné
povazovat’ za efektivny vtedy, ak sa dosiahnu vytycené ciele pri vynaloZeni primeranych
nakladov za predpokladu, ze nédklady nie su vyjadrené len v Casovych a peniaznych
jednotkach, ale aj mierou uspokojenia jednotlivcov ¢i pracovnych skupin (MATEIDES, a ini,
2006). Z vyvojom doby a nastrojov planovania kvality vznikali aj postupy planovania kvality,
ktoré su premietnuté napr. v suboroch noriem ISO 9000, Standardov ¢i metdéd napr.
(SALAVA, SVADLENKA, 2009):

e PPAP (Proces schvalovania dielov k vyrobe),
APQP (Zdokonalené planovanie kvality vyrobku a kontrolny plan),
FMEA (Analyza moznosti vzniku nezhdd a ich nésledkov),
MSA (Analyza systému merania),
SPC (Statisticka regulacia a hodnotenie spdsobilosti procesov)
QFD Rozvoj funkcii kvality — ndstroj transformaciu poZiadaviek zékaznika do
technickych parametrov vyrobku/sluzby.

Aj v podmienkach postovych sluzieb su dnes uz Casto uplatnované rézne nastroje
stivisiace s monitorovanim procesov ato nielen na Urovni procesného riadenia poStového
podniku, ale predovSetkym v oblasti samotnych technologickych procesov. Dekompozicia
procesov a ich mapovanie prostrednictvom optimalizanych ¢i projekénych metdd prindsaji
Vv praxi pozitivne vysledky vzhladom na eliminaciu miest potencialneho i realneho vzniku
portch ¢i chyb.

3 Ciel’ a metodika prace

Zakladna metodika vyplyva z charakteru analyzy a diagnostiky vybraného objektu
skimania, ktorym je technologicky proces spracovania expresnych zasielok v triediacom
stredisku pri exporte v podmienkach vybraného postového podniku. Cielom bude diagnostika
subprocesu ,,Debrief”, pre jej potreby bola zvolend metoda FMEA, ktord je jednou zo
zakladnych metdd vyuzivanych Vv planovani kvality. Praktické skusenosti naznacuju jej
vhodné pouzitie najma vo faze navrhu, vyvoja, inovacii sluzby ¢i jej procesov, ale aj vo faze
naslednej kontroly. Metéda FMEA je timovou analyzou moznosti vzniku portich a chyb
posudzovaného produktu, sluzby ¢i procesu. Cielom je ohodnotenie ich rizik v navrhu a
realizacii opatreni veducich k zlepseniu kvality navrhu (COREJOVA, ROSTASOVA, 1999).
Zmysel metodiky FMEA spociva v $pecifikacii vSetkych moznych chyb vzhl'adom k
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e Vyznamu chyby
e Pravdepodobnosti vzniku chyby
e Odhaleniu chyby

Aplikacia metody FMEA pozostava z dvoch zakladnych faz:
1.faza identifikdcie, kedy sa experti ststred’'uju na identifikaciu:
o vSetkych potencidlnych chyb, ktoré moézu vzniknut v beznych 1 extrémnych
prevadzkovych podmienkach bez ohladu na ich zavdznost’ alebo pravdepodobnost
vzniku,
e vSetkych moznych nasledkov chyb,
e vSetkych moznych pri¢in vzniku danej chyby, pricom jedna chyba mdze mat’ viacero
nasledkov a podobne jeden nasledok moze mat’ viacero pricin,
2. numericka faza, ktora sa sustred’'uje na vypocet miery rizika vo forme rizikového cisla
(RPN), ktora méze vznikntt' v pripade kazdej moznej priciny chyby. Obvykle sa miera rizika
pocita podl'a vztahu:

RPN=PXEXN

kde:

e P - pravdepodobnost’ vyskytu poruchy,

e E —hodnotenie nasledkov poruchy/vyznam chyby,

e N - pravdepodobnost’, ze porucha bude identifikovana a nebude moct’ posobit’.

Pri metode FMEA sa odpori¢a vyuzivat Standardné pre zaznamendvanie
analyzovanych udajov (pozri tab. 1). Hodnoty jednotlivych parametrov tvoriacich rizikové
¢islo volia experti na zéklade stupnic, ktoré su zostavené 'ubovolne a pre kazdi konkrétnu
situaciu mozu byt vhodne modifikované. Standardne sa pouZiva stupnice s rozsahom 1 az 10,
pricom najlepSiemu hodnoteniu zodpoveda hodnota 1. Vypocitané hodnoty RPN umoziujt
porovnanie jednotlivych chyb z hl'adiska ich pri¢in a néasledkov podla jednotného meradla.
Hodnota RPN je urcujica pre rieSenie rizikovych oblasti/procesov/Cinnosti a vyber a navrh
napravnych opatreni ¢i preventivnych opatreni, ktoré s cielene zamerané na zamedzenie
vyskytu potencidlnych chyb. Po realizdcii napravnych a preventivnych opatreni experti opéat
posudia hodnoty parametrov P,E,N a vypocitaju sa nové hodnoty RPN. Tymto sposobom sa
modze postupovat’ v niekolkych kolach, kym sa nedosiahne optiméalna hodnota rizikového
¢isla. V suvislosti s hodnotou RPN je ddlezité¢ venovat’ osobitni pozornost’ hodnote ,,vyznam
chyby*. MézZe totiz nastat’ situdcia, Ze hodnota RPN bude sice nizka, nakol’ko hodnoty P a N
st rovné jednej, len hodnota E je vysokd. Tyka sa to najmi vel'mi zavaznych az krizovych
udalosti, ktoré st obvykle ve'mi malo pravdepodobné. V stvislosti so Sirokym spektrom
aplikacii metdédy FMEA v roznych typoch systémov a oblasti, existuje mnozstvo variantov
metédy FMEA (STRENITZEROVA, 2014).

Vyhody FMEA vV postovych procesoch

o Predstavuje systémovy pristup k prevencii nekvality.

e Znizuje straty vyvolané nizkou kvalitou poStového systému.

o Skracuje dobu rieSeni vyvojovych prac pri projektovani novych sluZieb, procesov ¢i
ich inovaciach.

e Optimalizuje navrhy a vedie k znizeniu poctu zmien vo faze realizdcie — umoziluje
robit’ veci spravne na prvykrat. Umoziiuje ohodnotit’ riziko vzniku moznych chyb a na
jeho zéklade stanovit’ priority, opatrenia, veduce k zlepSeniu kvality navrhu.

e Podporuje Gcelné vyuZivanie zdrojov.

e Vytvara cennll informacntl databazu o systéme, vyuzitelnosti pre podobné systémy.

o Poskytuje podklady pre spracovanie alebo zlepSenie planu kvality.

o Je ddlezitou sucast’ou kontrolného systému v oblasti tvorby navrhu.

e ZlepSuje znacku — meno a konkurencieschopnost’ postového podniku.
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o Pomaha zvysit spokojnost’ zdkaznika.
o Naklady vynaloZzené na jej vykonanie st iba zlomkom ndkladov, ktoré by mohli
vzniknut pri vyskyte nezhdd.

4 Vysledky a diskusia

Na zaklade pozorovania a monitorovania procesu spracovania expresnej zasielky pri
jej exporte vo vybranom triediacom centre boli identifikované rizika vzniku poruch a chyb,
ktoré boli ohodnotené rizikovym ¢islom, hodnota ktorého naznacuje ddlezitost’ potreby ich
eliminécie.

Zakladny proces spracovania expresnej zdsielky pri exporte pozostiva z
nasledujtcich krokov:

o debrief” proces, resp. konfrontdcia fyzického stavu zasielok so zoznamom vybratych
zasielok urcéenych na export, uzatvaranie dorucovacich aktivit, preberanie
nedorucenych zasielok a adekvatne pridelovanie skenov,

e prichod zésielok na operacné oddelenie a akceptacia nebezpecnych zasielok na
prepravu,

e zistenie redlnych rozmerov zésielok a ich hmotnosti (reweight) a Cinnost’ triediacej
linky,

e exportné colné odbavenie zasielok,

e detekcnd kontrola a

e kontajnerizacia.

Tak ako bolo u vedené v cieli diagnostike bude podrobeny ¢iastkovy proces ,,Debrief*.

Identifikacia rizik prvého kroku procesu spracovania expresnej zasielky pri exporte - Debrief
proces spociva predovsetkym v kontrole zasielok kompetentnym zamestnancom vzhl'adom na
kompletnost’” a spravnost’ vyplnenia sprievodnych a prevadzkovych dokladov, oznacenie
zasielok v sulade s pravidlami apodmienkami postového podniku, pripravenost
nebezpec¢nych tovarov musi byt v sulade s medzindrodnymi predpismi IATA, pouZitie
nalezitého oznacenia, a pod.

Identifikované slabé miesta procesu ,,debrief” — ¢i uZ ako moznost’ potencidlneho vzniku
poruchy alebo aj portch redlne vznikajucich:

e pouzity nespravny jazyk (zdkladny komunikacny jazyk medzindrodného postového
operatora je angli¢tina, je nevyhnutné bez ohl'adu na aktualnu polohu riadit’ sa podl'a
jednotnych pravidiel);

e nespravne vyplnené prepravné a prevadzkové doklady, t. j. popis tovaru, poistenie,
kontaktné udaje, adresa odosielatel’a a prijemcu, typ a kod produktu;

e nedostatoné alebo nespravne oznacenie zasielky, t. j. chybajice oznacenie pre krehké
zasielky, chybajuce oznalenie pre sobotné dorucenie, absencia alebo prekrytie
orientacnych §ipok, stitok s vypoctom dobierky a podobne;

e znehodnotenie oznafenia nebezpecnych tovarov, certifikdt testovania vonkajSieho
obalu, spotrebitel'ské oznacenie nebezpecnosti, ktoré moze byt signdlom rizika pre
letecktl prepravu, zvlastne znaky ignorované kuriérom, ako napriklad vysoka alebo
studena zasielka a pod.;

e poskodenie zasielky vicSieho alebo menSieho charakteru;

e nekompletnd dokumentéicia pri tovarovych expresnych zasielkach, t. j. chybajuce
dodacie listy, faktary a kopia leteckého ndkladového listu, kontrola zésielok a ich
zaznamenavanie v prislusnych dokladoch (v pripade potreby dodato¢né nahlasovanie
dispec¢ingu), apod.
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FMEA formular hodnotenia procesu spracovania expresnych zasielok pri exporte

Faza procesu: Debrief proces

Zlepseny stav po

realizovani opatreni

112014

Ohodnotenie Ohodnotenie
Pracovny Potencialne pri¢in | 2 o g 2 o
coviy Potencialne poruchy Potencialne dosledky otenciame p Y 2l s| &| 2 Odportacéané opatrenia 1% s 5 2
postup poruch 7 S| = ) = g = )
R = < > N = <
- 5 8| B -~ 5 81 B
Ol & O | K
Zdrzanie zésielky
tranzitnej krajine, resp. v
krajine prijemcu, Nedostato¢na g I
. . iy . . . , . s Zvysenie narokov pri vybere
Nespravny jazyk pouzity | problémy pri preclievani, | kvalifikovanost’ kuriérov, o , .
: : p - AN , kandidatov na pracu kuriérov,
na sprievodnej neskoré dorucenie, slaby zaskolovaci proces, o LT
e . . S .o, . 6 6 2 | 72 | prispOsobenie uz existujuceho | 3 3 2 18
dokumentacii a oznaceni | nespravna manipulacia | pri vybere uchadzacov je L
g i NI kurzu anglického jazyka
zasielky so zasielkou, dolezitym faktorom - .
L -~ . pracovnej dobe kuriérov
neakceptovanie zasielky vyska nakladov
na prepravu zo strany
postového podniku
Debrief Chybaiiice. res Nespravne udaje
proces nes i]évﬂle V’ ll’lgl:lé Nekorektny manifesting predovsetkym pri E- Poucenie odosiclatel’a, res
osp! P zasielok, nespravna COM zasielkach, chyba | 6 7 3 |126 ., > TESP- 3 3 3 27
udaje na leteckom P . s R kuriérov
, . fakturacia klientovi kuriéra v dosledku
nakladovom liste n .
neddslednosti
Poucenie odosielatel’a a
. S, , kuriéra, budovanie povedomia
Zla manipuldcia veduca o prepravnych podmienkach v
a7 k poskodeniu zasielky, Chyba kuriéra v P Iel'?ecke'y reprave o
Nedostato¢né alebo neskor¢ dorucenie, pri dosledku neddslednosti, rezent aijcipourz)bsal;u'ﬁzc;u
nespravne oznacéenie chybajucej dobierke s resp. nedostato¢né 7 8 4 |224| P L : 6 6 2 72
L. M . L. . . " informécie Co sa deje so
zasielky vypoctom sumy je nutné | informacie odosielatel'a o - y .
i . . L zasielkou pocas letu, pripadne
opatovné kontaktovanie obsahu zasielky . o
e organizovanie navstev
prijemcu . .
zakaznikov na procese
spracovania
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FMEA Formular hodnotenia procesu spracovania expresnych zasielok pri vyvoze

Faza procesu: Debrief proces

Zlepseni stav po

realizovani opatreni

Ohodnotenie

Ohodnotenie

112014

) >0 ) 9
g . . N Potencial i¢i < s | - e : < =R
Pracovny | b oncidlne poruchy Potenciélne dosledky ofeniciaine priciny z 1 5| ¢ Odporagané opatrenia z Sl 5| ¢
postup poruch »| 8| 8| 9 7 S| = ]
N > < '%5 Na) > < 'M,_‘
-~ 5| B3| R > = b= N
O ~ O ~
Poucenie odosielatel’a a
. S , kuriéra, budovanie povedomia
Zla manipulacia veduca . , .
N . . Chyba kuriéra v o prepravnych podmienkach v
az k poskodeniu R n . ;
. L. . dosledku nedoslednosti, leteckej preprave, napr.
Nedostato¢né alebo zasielky, neskoré . o .,
; . . . S, resp. nedostato¢né prezentaciou obsahujicou
nespravne oznacenie | dorucenie, pri chybajucej . . 7 8 4 |224 . Ly . 6 6 2 | 72
g - o informovanie informacie ¢o sa deje so
zasielky dobierke s vypoctom . , - y .
. P . odosielatel’a o obsahu zasielkou pocas letu, pripadne
sumy je nutne opatovne ‘o . S
o zasielky organizovanie navstev
kontaktovanie prijemcu , ,
. zakaznikov na procese
Bebrief spracovania
proces
Komplikacie pri
preclievani, problémy s
Nekompletna Inym 0 e, iis
dokumZn?;;faTll;ali a | za drci(:u?éygsi?lfor:; Cas Nedbanlivost kuriéra, Nepretrzita kontrola podkladov
N . Y zriedka chyba 4 | 41 2|32 prevzatych od kuriérov a 6 6 2 | 72
vypliiovania bordereau nevyhnutny na . ) L g \
Lo . odosielatel’'a okamzita eskalacia problémov
dokumentu odstranenie problému,
nizka kvalita skenovania
dokumentov o zasielkach
ZadrZanie alebo zdrzanie
zasielok, problem}f Neznalost’ pravidiel Obozretnost pri pridelovani
dopravcu s Dopravnym IATA zo strany , . <
. , .y . " zékaznickeho Cisla na prepravu
Podozrivé zasielky pre | uradom odbor civilného odosielatel’a, snaha 1 ..
letecku prepravu, chybne letectva, tisek prepravit’ zakdzané alebo nebezpeného tovaru, poucenie
. . > . . 7 9 5 |315| zakaznikov o désledkoch ich 4 9 4 | 144
pripravené nebezpecné nebezpecné tovary, regulované zésielky, A .
i a h R konania a informovanie
tovary potencialne riziko nedoslednost’ kuriérov z 0 .
- A n ‘. Dopravného tradu o kazdom
zranenia 0sob a doévodu zna¢ného - .
N . . .. opakujicom sa pripade
poskodenia majetku vytazenia
spolo¢nosti
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Zaver

Aj ked’ bola metéda FMEA povodne urcena pre potreby preventivnej diagnostiky
ateda v planovani kvality ma jednoznaéne svoje vyznamné postavenie, je zrejmé, ze jej
pouzitie je vyznamné aj z pohladu diagnostiky naslednej, kedy umoziuje analyzu uz
vniknutych chyb. Pouzitie metody je zrejmé predovsetkym tam, kde platia pravidla kauzality,
a teda aj v prostredi postovych technologickych procesov.

Prispevok poukazuje na moznosti aplikdcie metody FMEA v prostredi poStovych
procesov, kde na zaklade pozorovania a Statistickych zaznamov boli vytypované miesta
potencidlneho vzniku chyb, ¢i miesta, kde chyby redlne vznikaji. Identifikované poruchy boli
ohodnotené rizikovym cislom a na zaklade logickych tsudkov a odvodzovania boli urcené
opatrenia k zefektivneniu procesu spracovania zasielok pri exporte.
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