Univerzita Pardubice
Dopravni fakulta Jana Pernera

Analyza efektivity prace prepazkovych pracovnic posty Pardubice 1

Renata Schubertova

Bakalatska prace
2011



Univerzita Pardubice
Dopravni fakulta Jana Pernera
Akademicky rok: 2010/2011

ZADANI BAKALARSKE PRACE

(PROJEKTU, UMELECKEHO DILA, UMELECKEHO VYKONU)

Jméno a pifjmeni: Rendta SCHUBERTOVA

Osobni ¢&islo: D08616

Studijni program:  B3709 Dopravni technologie a spoje

Studijni obor: Management, marketing a logistika ve spojich

Néazev tématu: Analyza efektivity priace prepazkovych pracovnic posty
Pardubice 1
Zadéavajici katedra: Katedra dopravniho managementu, marketingu a logistiky

Zadsady pro vypracovani:

Uvod

1. Charakteristika pracovnfho procesu pracovnic na prepazkich Ceské posty, s.p.

2. Analyza soucasného stavu pracovni ¢innosti na prepazkach posty Pardubice 1

3. Navrh na zvySeni efektivity pracovniho procesu a zhodnoceni navrhovaného feSeni
ZAaver



Rozsah grafickych praci: dle doporuceni vedouciho
Rozsah pracovni zpravy: 40 - 50 stran

Forma zpracovan{ bakaldiské prace: tiSténa/elektronicks
Seznam odborné literatury:

dle pokynii vedouciho préace

Vedouci bakalafské prace: Ing. Daniel Salava, Ph.D.
Katedra dopravniho managementu, marketingu
a logistiky

Datum zadéani bakaldfské prace: 30. listopadu 2010
Termin odevzdani bakaldiské prace: 31. kvétna 2011

prof. Ing. Bohumil Cu!izk, CSe. prof. Ing. Vlastimil Meiichar,(,C'Sc
dékan vedouci katedry’

V Pardubicich dne 30. listopadu 2010



Prohlasuji:
Tuto préci jsem vypracovala samostatné. Vesker¢ literdrni prameny a informace, které jsem

V praci vyuzila, jsou uvedeny v seznamu pouzité literatury.

Byla jsem seznamena s tim, Ze se na moji praci vztahuji prava a povinnosti vyplyvajici ze
zakona ¢. 121/2000 Sb., autorsky zakon, zejména se skute¢nosti, ze Univerzita Pardubice ma
pravo na uzavieni licen¢ni smlouvy o uziti této prace jako Skolniho dila podle § 60 odst. 1
autorského zdkona, a s tim, Ze pokud dojde k uziti této prace mnou nebo bude poskytnuta
licence o uziti jinému subjektu, je Univerzita Pardubice opravnéna ode mne pozadovat
pfiméfeny piispévek na thradu nékladl, které na vytvofeni dila vynalozila, a to podle

okolnosti az do jejich skutecné vyse.

Souhlasim s prezen¢nim zptistupnénim své prace v Univerzitni knihovné.

V Pardubicich 25. 5. 2011

Renata Schubertova



Pod¢kovani
Touto cestou bych chtéla pod€kovat Ing. Petfe Lamberty za poskytnuti informaci, rad
a pripominek pii zpracovani této bakalarské prace. Soucasné bych chtéla podékovat

Ing. Danielu Salavovi, Ph.D. za konzultace a vedeni prace.



ANOTACE

Ceskéa posta, s. p. je tradiénim poskytovatelem postovnich sluzeb na celém uzemi Ceské
republiky, cilem tohoto podniku je poskytovani kvalitnich sluzeb s pifiméfenym ziskem
V konkuren¢nim prostfedi. Dulezitou soucasti plnéni tohoto cile je 1 efektivni vytizeni
a produktivita jednotlivych postovnich pobocek. Tato bakalafska prace se zabyva analyzou
soucastné efektivity prace na post¢ Pardubice 1. Cilem prace je navrh na zvyseni efektivity

pracovniho procesu v této pobocce.

KLICOVA SLOVA

posta; produktivita prace; prepazkova pracovnice; vyvolavaci systém; vykonnost

TITLE

Analysis of the work effectiveness of the Post Office — Pardubice 1 counter workers

ANNOTATION

The Czech Post is the traditional provider of postal services in the Czech Republic. It attempts
to provide high quality services with the fair profit within the competitive environment.
An effective workload and labour productivity of each post-office worker is the integral part
of the attempt. My bachelor work is focused on the analysis of the present work effectiveness
of the Post Office - Pardubice 1 counter workers and suggests the possibility of increase in the
labour productivity at that sub-post office.
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Uvod

Ceska posta, s. p. je tradiénim poskytovatelem postovnich sluzeb na celém tzemi
Ceské republiky. Cilem Ceské posty, s. p. je poskytovani kvalitnich sluZeb s odpovidajicim
ziskem v konkuren¢nim prostiedi. Dulezitou soucasti tohoto podniku je rozvétvena sit
pobocek a ¢innost piepazkovych pracovist, které maji rozsahlé portfolio sluzeb. Zakladni
¢innosti prepazkovych pracovist' je podani a vydavani ulozenych zésilek, pfijem a vyplata
poukazek. Nezanedbatelnou soucasti této pracovni ¢innosti jsou sluzby pro alian¢ni partnery
Ceské posty, s. p. Pracovni naplii prepazkovych pracovnic se v poslednich dvou desetiletich
vyrazn€ zménila Vv souvislosti se spoleCenskymi, hospodarskymi a legislativnimi zménami.

Prace na prepazkach je velmi ndro€na na znalosti, kvalifikaci a psychickou odolnost
pracovnic. Pfepazkova pracovnice musi odolavat tlaku ze strany klientely a pfitom vyhovét
narokiim zameéstnavatele, které neustale nartstaji. Pfepazkova Cinnost musi byt vyvazena jak
Z hlediska nékladi na toto pracovni misto, tak ze strany spokojenosti klientely
s poskytovanymi odbornymi sluzbami a minimalnimi ¢ekacimi dobami. Z tohoto hlediska je
velmi dilezitd organizace prepazek, pocet otevienych piepazek v riznych casovych pasmech
s ohledem na navstévnost a druh pozadovanych sluzeb v danych casovych usecich. Tento
pozadavek je nutné neustale sledovat a vyvazovat s ekonomickymi ukazateli a je nutné také
respektovat pozadavky managementu firmy na produktivitu jednotlivych pobocek. Kazda
pobocka Ceské posty, s. p. by se méla pohybovat v danych primérech ve svych kategoriich.
Je zadouci, aby jednotlivé posty byly vytizené, a zaroven aby klienti nebyli odrazovani
od navstévy a vyuzivani sluzeb Ceské posty, s. p. délkou doby &ekani na pozadované sluzby.

Cilem této prace je analyza efektivity Cinnosti poSty Pardubice 1 a navrh feSeni

na zlepSeni stavajiciho stavu.



1 Charakteristika pracovniho procesu pracovnic na prepazkach

Ceské posty, s. p.

VéEtsi cast procesu poskytovani postovnich sluzeb probihd bez ucasti zakaznika.
Zéakaznik pfichazi do styku s personalem Ceské posty, s. p. vétsinou pii podani a dodani
sluzby. Pro tuto pocatecni a koneCnou fazi procesu jsou nepostradatelné piepazkové
pracovnice a jejich schopnost jednat se zakaznikem. Poskytovani sluzby je nedilnd soucast

samotného produktu a je velmi dilezita pro kone¢né hodnoceni spokojenosti zakaznika.[1]

1.1 Obecna charakteristika prace, efektivity prace, pracovniho procesu

a pracovniho prostredku

Prace je cilevédoma lidska Cinnost vytvarejici statky a sluzby. Od toho pojmu lze
odlisit pojem pracovni sila, ktery znamend souhrn fyzickych a dusevnich schopnosti ¢lovéka
konat praci. Pracovni silu nemé kazdy clovek a také ne kazdy ¢lovek, ktery ma pracovni silu,
skute¢n¢ pracuje. Pocet potencidlnich pracovnich sil je omezeny a i prace, kterou jsou lidé
schopni vykonat je omezend. Prace je vzacny vyrobni faktor, coz ovliviiuje jeho cenu na trhu

prace. Tuto cenu nazyvame mzdou.[2]

Pracovni doba determinuje ¢asovou vyuzitelnost pracovnika i rozlozeni jeho volné¢ho
Casu, tedy prostor pro rodinu a mimopracovni aktivity, ¢imZ ovliviluje jeho Zivotni Uroven,
zdravi, reprodukci jeho pracovnich schopnosti a mnohé dal§i. Délku a rozvrzeni pracovni
doby upravuje zakonik prace v platném znéni. Z hlediska délky pracovni doby stanovi
zédkonik prace jejich maximalni tydenni hodnotu diferencované pro urcité skupiny
pracovnikl. Je také stanoven maximalni rozsah prace ptescas, obvykle b&hem dne, tydne
a roku. Rozvrzeni pracovni doby je upravené zakonem. Pracovni doba muize byt rovnomérna
¢1 nerovnomérnd. Pfi rovnomérném rozvrzeni nesmi rozdil délky pravni doby ptipadajici
na jednotlivé tydny piesdhnout limit stanoveny na jednotlivé tydny a limit pracovni doby
stanoveny na jednotlivé dny. Primérna tydenni pracovni doba nesmi pfesdhnout zakonem
stanovenou hranici. Zakonik prace upravuje také délku pracovnich piestavek na jidlo
a oddech a jejich rozvrzeni béhem pracovni doby. Zakonem jsou stanovenou intervaly mezi
jednotlivymi sménami a délka nepfetrzitého odpocinku. Pracovni rezim je uréen povahou
pracovniho procesu, ktery miize byt nepfetrzity i pfetrzity. Pretrzity proces mulze byt
jednosménny, dvousménny nebo tfisménny. Pii nepfetrzitém provozu je obvykle pracovni

doba rozvrzena nerovnomérngé. [3]



Analyza znamend roz¢lenéni pfedmétu zkoumani na jednotlivé prvky a vztahy mezi
nimi, které po jejich prozkoumani a poznani je nutno opét zahrnout do ptivodniho celku.[4]
Pouziva se v mnoha védach, ve filosofii i v bézném Zivoté, pokud chceme dospét k jistym
vysledkim na zaklad¢ detailniho poznani podrobnosti. Obory zalozené na analyze, se
nazyvaji analytické a Clovek, ktery se zabyva analyzami, je analytik. Analyza pracovnich
¢innosti vychazi z analyz klasifikaci zaméstnance podle funkénich hledisek nebo podle
utvard, povolani nebo trovné kvalifikace. Dilezit¢ mohou byt nékteré detailni analyzy.
Naptiklad pro vedeni organizace je dulezité védét, kolik lidi v organizaci mé néjaké zvlastni
dovednosti nebo schopnosti. Z hlediska planovani naslednictvi v manazerskych funkcich je
nutné védét, kolik lidi je vhodnych k povySeni a kde je mozné je nalézt. Analyza vékové
struktury zaméstnancti miize pomoci pii identifikaci problému plynoucich z nahlych odchodl
do dtchodu, ze zablokovani perspektivy povySeni nebo z pfevahy star§ich pracovnikid mezi
zaméstnanci organizace. Analyza dob zaméstnani muze byt také uzitecnd, protoze piinasi
informace o mife stability pracovnikii. Analyza existujicich lidskych zdrojii by se méla
zaméfit 1 na existujici kvantitativni pomér mezi riznymi kategoriemi zaméstnancti, napiiklad
pomér mezi manazery a zaméstnanci, kvalifikovanymi a casteéné kvalifikovanymi
pracovniky, vyrobnimi a nevyrobnimi délniky apod. M¢l by se zkoumat i dosavadni vyvoj
téchto pomérd. Pti analyze existujicich lidskych zdroji v organizaci se provadi bilance
pracovni sily a inventarizace vnitinich lidskych zdroji. Bilance pracovni sily je zaloZena
na organiza¢nim schématu, planu prace a planu obsazeni pracovnich mist. Inventarizace
vnitinich lidskych zdroji umoznuje posoudit, na které z volnych mist by mohli byt pielozeni
soucasni zaméstnanci organizace.

Efektivita prace, timto pojmem lze vyjadfit praktickou G¢innost né&jaké (jakékoliv
smysluplné) lidské Cinnosti, nejcastéji pak lidské prace. Jinymi slovy, jedna se o souhrnné
vyjadieni konkrétniho ucinku néjakého efektu nebo i vicero riznych vzajemné plisobicich
efektl. V bézné praxi se pouziva zejména souslovi hospodaiska efektivita, ekonomicka
efektivita. Efektivita pak obvykle byva hlavnim kritériem pfiposuzovani UspéSnosti.
Ekonomické efektivnost je abstraktni pojem, ktery popisuje stav ekonomiky (resp.
ekonomického modelu). Z hlediska vstupt a vystupti je to snaha o minimalizaci nakladd nebo
maximalizaci uzitku. Definice vychazejici z tzv. Paretovského optima: Jestlize existuje vice
prospeésnych ¢innosti, mizeme situaci oznacit za efektivni, jestlize zddnd z téchto Cinnosti

nemuze byt zvySena bez soucasného snizeni jiné ¢innosti.[5]
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Systém muze byt nazyvan ekonomicky efektivni jestlize:
e nikomu se nemiize dafit 1épe, aniz by se nikomu jinému datilo huie,
e je dosazeno maximalni mozné produkce z daného mnozstvi vstupt,

e vyrabi se za nejniz§ich moznych naklada na jednotku.

1.2 Ceska posta, S. p. V sou¢asnosti

Poslanim Ceské posty, S. p. je byt diivéryhodnym poskytovatelem kvalitnich sluzeb
Vv oblasti zprostfedkovani informaci, plateb a zbozi tradi¢nimi i elektronickymi formami.
Ceské posta, s. p. zajistuje poskytovani univerzalnich postovnich sluZeb a usiluje o jejich
efektivni zajisténi. Pii védomi své spolecenské role a socidlni odpovédnosti chce byt
efektivnim a atraktivnim zaméstnavatelem. Ve své dal§i Cinnosti reaguje na Ctyii klicové
trendy ovliviujici trh a konkurencni prostiedi. Jedna se o nové technologie, zménu zpiisobu
komunikace zpisobenou rozmachem internetu, ménici se potieby zakaznikd a liberalizaci
postovnich sluzeb. Ceska posta, s. p. Gizce spolupracuje se statni spravou, a to nejen
prosttednictvim husté sit¢ svych pobocek, ale 1 novymi formami. Proto se stala
provozovatelem unikatniho systému datovych schranek a datovych siti ministerstva vnitra.

Za nezbytné povazuje zlepSovani svého obrazu v o€ich vetejnosti.

Podnik je pravnickou osobou ve smyslu ustanoveni § 18 zikona ¢. 40/1964 Sb.,
obCanského zékoniku, v platném znéni. Jeho pravni a majetkové postaveni je upraveno
zédkonem ¢&. 77/1997 Sb., o statnim podniku, v platném znéni. Ceské pota, S. p. byla zaloZena
Ministerstvem hospodaistvi Ceské republiky v souladu se zakonem o statnim podniku
1. biezna 1993. Vznik Ceské posty, s. p. byl potvrzen zapisem do obchodniho rejstiiku
vedeného Obvodnim soudem pro Prahu 1, oddilu A, vlozky €. 7565. V soucasné¢ dobé
je podnik veden v obchodnim rejstiiku Méstského soudu v Praze, v oddilu A, vlozce 7565.
S tcinnosti od 1. ¢ervna 2003 vydalo Ministerstvo informatiky zakladaci listinu statniho
podniku Ceské posta, piizplisobenou novému zékonu o statnim podniku a zménénou nékolika

dodatky.
Oblast postovnich sluzeb je od dubna 2005, pokud se jedna o vykon regula¢nich

funkci, v pisobnosti Ceského telekomunikadniho ufadu. Tento narodni regulaéni organ
vykonadva sva opravnéni a plni povinnosti spravniho orgdnu zejména v ndvaznosti
na piislusna ustanoveni zdkona &. 29/2000 Sb., o postovnich sluzbach, v platném znéni. Cesky
telekomunikaéni fad vyslovil dne 5. prosince 2008 souhlas s postovnimi podminkami

W

vV rozhodnuti ¢. j. 76 026/2008-608 o udé€leni postovni licence. Podle citovaného zékona
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0 postovnich sluzbach udélil Cesky telekomunikaéni ufad Ceské posté, s. p. postovni licenci
na obdobi od 1. ledna 2009 do 31. prosince 2012. Soucasn¢ byla ulozena i postovni
povinnost, ktera se vztahuje na zakladni sluzby uvedenych v pfiloze vyroku ¢. II rozhodnuti
CTU ¢. j. 76 026/2008- 608 ze dne 5. prosince 2008 a také udélil postovni opravnéni. Shora
zmifiovanym rozhodnutim Ceského telekomunikaéniho tadu byly podniku, jakozto drziteli

postovni licence, stanoveny i zakladni kvalitativni pozadavky.

Timto rozhodnutim Ceského telekomunika¢niho ufadu, zvefejndnym v Postovnim
véstniku dne 31. prosince 2008, byla rovnéz mimo jiné ulozena povinnost plnit zavazky
vyplyvajici z ¢lenstvi Ceské republiky ve Svétové postovni unii, jeZ se vztahuji na subjekt
zajistujici mezinrodni postovni smlouvu ve smyslu Ustavy Svétové postovni unie. Dale plnit
zavazky vyplyvajici z Clenstvi Ceské republiky v Evropské unii, jez se vztahuji
na poskytovatele univerzalni (v§eobecné) sluzby ve smyslu smérnice Evropského parlamentu
Rady 97/67/ES, o spole¢nych pravidlech pro rozvoj vnitiniho trhu posStovnich sluzeb
Spolecenstvi a zvySovani kvality sluzby, ve znéni pozdé&jsich predpisii, poskytovat zakladni
sluzby pro nevidomé bezuplatné a jiné. Vlada Ceské republiky svym usnesenim &. 1565
ze dne 7. prosince 2005 schvalila nafizeni vlady o stanoveni rozsahu postovniho opravnéni,
uvefejnéné¢ho ve Sbirce zdkonl pod €. 512/2005, a to s ucinnosti od 1. ledna 2006. Podle
tohoto nafizeni je drziteli postovni licence vyhrazeno dodavani pisemnosti do limitu 50,00 g
hmotnosti. Tento limit se neuplatiiuje od 1. ledna 2003, jestlize cena je stejna nebo vyssi nez
dva a pil nasobek vefejného tarifu za zasilku s pisemnosti prvniho stupné hmotnosti
nejrychlejsi standardni kategorie. Tato ¢astka je stanovena na 18,- K¢.[12]

V postovni siti Ceské posty, s. p. dochazi k prib&Zznym zménam. DilleZitou zménou,
ktera se souhlasem Ceského telekomunikaéniho ufadu plati od 21. 3. 2011, je rozdéleni post
do ti kategorii. Kazdou kategorii miize provozovat Ceska posta, S. p. nebo smluvni partner na
zaklad¢é uzaviené smlouvy. V obcich, kde nebude posta ani vydejni misto, bude nadale pIné
funkéni motorizované dorucovani. Do prvni kategorie jsou zatfazeny klasické posty
s tradi¢nimi sluzbami, tak jak jsou vefejnosti znamy z minulosti. V druhé kategorii jsou
zatazeny poSty typu Partner, které poskytuji sluzby, tkony a informace s ur¢itym omezenim.
Posty tfeti kategorie s ndzvem Vydejni mista, jsou zfizena za ucelem dodavani uloZenych
postovnich zasilek, v nékterych pripadech zajist'uji i podani zasilek.

Ze zakladnich informaci o podniku k datu 15. 3. 2011 Ize konstatovat, ze Ceské posta

s. p. jako podnik mé po celém uzemi Ceské republiky rozmisténo:

e 353 pobocek,
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e 23 specializovanych provozoven,
e 15 postoven,

e 1 postu v rdmci provozu Partner,
e 16 dislokovanych piepazek,

e 23220 poStovnich schranek

e 42 538 postovnich ptihradek.

Celé tizemi Ceské republiky je rozdéleno na 10 430 doru¢ovacich listovnich okrsku,
z toho 2 918 motorizovanych. Vzhledem k tomu, Ze Ceska posta, s. p. zaméstnava pramémé

36 000 pracovniku, patii k jednomu z nejvyznamnéjSich zaméstnavatell ve staté.

1.3 Charakteristika typové pozice — pracovnice prepazky, jeji pracovni

prostiedi

Tradi¢nim koncovym bodem postovni sité je provozovna nazyvana posta. PoStovni
pobocky predstavuji prodejni mista, ktera jsou styénymi body kontaktu prodejce a zakaznika.
V siti Ceské posty, s. p. je 350 t&chto pobocek. Pro Ceskou postu, S. p. je pracovni personal
dilezity zvlasté z hlediska Castého kontaktu se zakaznikem v ramci procesu poskytovani
sluzby.[1]

Pracovnik je nositel pracovni sily a Cinitel vytvareni spolecenského bohatstvi (napf.
délnik, zemé&délec, urednik, pfislusnik inteligence apod.). Pracovnik piepaZzky prodava
za mésicni mzdu zaméstnavajici firme své pracovni sily a to v podobé€ obsluhy vcetné prodeje
hmotnych a nehmotnych statki ve vlastnictvi Ceské posty, s. p. Pracovnik prepazky svoji
¢innost vykonava na misté uréeném svym zaméstnavatelem.

Ceska posta, s. p. déli piepazkové pracovniky na dvé skupiny, a to na piepazkové
pracovnice univerzalni piepazky a piepazkové pracovnice specializované piepazky.
Do ¢innosti univerzalnich prepazek patii veSkeré sluzby tykajici se podani a dodani zésilek,
penézni sluzby, zakladni sluzby pro Postovni spofitelnu, obsluha on-line terminalu
spole¢nosti Sazka, prodej cenin, zbozi a losid. Do ¢innosti specializovanych ptepazek patii
obsluha kontaktniho mista vefejné spravy a BankZony. Naroky na kvalifikaci zejména
pracovnic specializovanych piepazek neustale vzrustaji. Z tohoto divodu jsou na tato mista
vybirany nejkvalitn€j$i pracovnice s praxi na univerzalnich prepazkach. Vsechny pracovnice
prochazeji postupnym skolenim a jsou vybaveny prikazy bankovni akademie, ve kterych jsou
evidovany vSechny potiebné zkouSky a jejich platnost. Obsluha BankZony je povinna

splilovat naroky kategorie R3. Tyto kategorie v rozsahu 1 az 5 jsou rozliSeny podle naro¢nosti
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na znalosti obsluhy Postovni spofitelny. Pracovnice univerzalnich ptepazek pracuji v rezimu
kategorie 1 a 2. Pracovnice BankZony jsou zafazeny do kategorie 3. Pracovnice kontaktniho
mista vetejné spravy musi navic absolvovat skoleni zaméfené na sluzby vidimace a legalizace
a sluzby certifikaéni autority. Dale musi usp&$né vykonat test pro sluzby Czech Pointu,
vykonat zkousku dle zakona o ovétovani pro sluzby vidimace a legalizace a vykonat test
pro sluzby certifikac¢ni autority. Pracovnici musi byt zpfistupnéna aplikace Sprava zadateld,
ptidélena role operatora a musi byt vybavena tokenem sdvéma certifikaty a to jednak
komerénim VCA a kvalifikovanym QCA. Bez téchto certifikatt nesmi obsluhovat tuto
prepazku.
Pracovni prostfedi poStovni pobocky tvofi:

e Hala pro klienty — je vybavena stolky s psacimi prostfedky, vSemi zakladnimi
tiskopisy, sedaCkami, informacnimi tabulemi se zékladnimi daji o poskytovanych
sluzbdch a ceniky. Vybrané pobocky jsou vybaveny vyvoldvacim systémem
s tiskdrnami na listky s pofadovym c¢islem a zvolenou sluzbou a zdkaznickymi
displeji, ukazujicimi potadi v jakém mayji klienti pfistupovat k ur¢enym prepazkam.

e Prepazky z ¢asti v hale pro klientelu - jsou vzdy oznaceny Cislem a zavésnymi
liStami s poskytovanymi sluzbami. Kazdd piepazka je vybavena zdkaznickym
displejem, zobrazujicim cenu sluzby a dalsi pottebné udaje. Prepazky, které umoziuji
vybér hotovosti Maxkartou, jsou vybaveny klavesnici umoziujici zadani PINu.
Specializovana piepazka BankZéna poskytuje sluzby pro alianéni partnery Ceské
posty, s. p. a to Postovni spofitelnu, Ceskou pojistovnu, Ceskomoravskou stavebni
spofitelnu, Penzijni fond CSOB a penézni sluzby Ceské posty, s. p. Listovni zasilky
pfijima pouze od klientd BankZony. Prepazka musi byt oteviena neptetrZité po celou
oteviraci dobu pro vefejnost. Prepazka kontaktniho mista CzechPointu je oznacena
modrobilym logem. V zavésném systému, musi mit listu s napisem ,,Kontaktni misto
vefejné spravy a listu s napisem ,,IZIP.

e Prepazky v ¢asti pro pracovnice - jsou oddéleny od haly bezpecnostnim sklem.
PrepaZzka je upravena tak, aby umozZnovala komunikaci a vyménu hotovosti
s klientem. Kazda ptepdzka je vybavena pocitacem s APOSTovou aplikaci, tiskarnou,
vahou, snimacem carovych kodi a dal§im zafizenim, potfebnym pro Cinnost dané
piepazky. Specializované ptepazky jsou dovybaveny dalSim potiebnym zafizenim.
Prepazka kontaktniho mista CzechPointu musi byt vybavena stanici xAPOSt

vybavenou vypalovaci mechanikou CD/DVD, orazeci tiskdrnou, multifunkénim
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zafizenim pro tisk, kopirovani a skenovéani, ufednim razitkem a pecetkami
na obchodni dokumenty, ovéfovaci knihou, zapisovatelnymi CD pro konverzi
dokumentu.

e Vypravna — je umisténa v zdzemi pobocky, kde probihaji veskeré ¢innosti potfebné
pro zpracovani zasilek, jako je dodani, tfidéni, vyprava, sniméni zasilek na jednotlivé
kursy. Tato mistnost je vybavena vypocetni technikou s programem APOST,
snimacem carovych kodu a tiskarnou. Nutnd je vybavenost této mistnosti prostornymi
manipulac¢nimi stoly.

e Pokladna — zabezpeCena mistnost uréena k vyaétovani a uchovavani hotovosti,
vybavena bezpecnostnimi trezory, vedlejSimi trezory, vypocetni technikou obsahujici
APOST i XAPOST. Vefejnost ma piistup do pokladny ptes oddéleny diskrétni box,
slouzici k prevzeti velkych penéznich ¢astek, ptipadné vétsich ndkupli cenin apod.

Ze zakladnich kvalitativnich pozadavki vyplyvaji jednotlivé povinnosti posty.
Na posté¢ musi byt k dispozici informace, ktera posta v okoli a v jaké denni dobé zajistuje
sluzby v dobé¢, kdy je tato posta uzaviena. Na posté musi byt trvale v prodeji poStovni znamky
v riznych nomindlnich hodnotach, obalky, krabice, balici papir, zvlastni obaly pro cenna
psani. Na poste 1ze vyzvednout poukazanou penézni ¢astku pomoci vyplatniho dokladu, posta
pfijima prohlaSeni o opravnéné osobé, zadosti o vydani prukazu piijemce a odvolani platnosti
prikazu pfijemce v souvislosti s dodavanim pravnické osobé€, resp. zakonnému zastupci
adresata, prukaz ptijemce vyda posta na pockani. Na pozadani posta predklada platné znéni
zakona o postovnich sluzbach, ¢astky PoStovniho véstniku, jez se tykaji pravnich povinnosti
vyplyvajicich z udélené postovni licence, jez jsou v té dobé ucinné nebo jez pozbyly své
ucinnosti béhem poslednich dvanacti mésici.

PoSta ma za povinnost sdélit na pozaddani nazvy post, jejich adresy, telefonni ¢isla.
Na posté musi byt zvefejnén piehled poskytovanych zdkladnich poStovnich sluZzeb vcetné
zakladni charakteristiky poskytovanych sluZeb, které jsou rozhodujici pro kvalifikovanou
volbu odesilatele a to v¢etné ceniki, vzora adres, ptehledt sluzeb do zahrani¢ni, zasad pro
dodéani a to zejména podminky, které jsou nezbytné pro fadné dodavani v misté urceném
VvV postovni adrese. Dale upozornéni na alternativni moznosti pii dodavani, informace
0 spoluptisobeni poSty pii celni kontrole tykajici se zahrani¢nich poStovnich sluzeb,
upozornéni na zpusob jakym lze reklamovat nesplnéni povinnosti podle uzaviené smlouvy
nebo vzniku Skodu, informace s piehledem zkratek pouzivanych v podaci stvrzence,

upozornéni na ndhradni dodani, informace o telefonnim Cisle a o provozni dobé bezplatné
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telefonni linky, na niz mohou zdkaznici ziskat infromace tykajici se zékladnich sluzeb

a 0 adrese elektronické podatelny a adrese pro dalkovy pfistup k informacim. U kazdé posty

by méla byt zajisténa obsluha osob na invalidnim voziku.

1.4 SluZby poskytované na piepazkach Ceské posty, s. p.

Sluzby poskytované pobockami Ceské posty, s. p. jsou déleny na povinné

a nepovinné, mezinarodni a vnitrostatni.

o

o

Mezi vnitrostatni povinné sluzby patfi:
obycejné zasilky — psani, balik, slepecka zasilka,
doporucené zasilky — zasilka, slepecké zasilka,
cenné zasilky — psani, balik,
poukazky A — hotovost — ucet,
B — ucet — hotovost,
C — hotovost — hotovost.
Mezi mezinarodni povinné sluzby patii:
obycejné zasilky — zasilka, tiskovinovy pytel, slepecka zasilka,
doporucené zasilky — zasilka, slepecké zasilka, tiskovinovy pytel,
cenné zasilky — psani, balik,
standardni zasilky — balik,
poukazky A/Z — hotovost — ucet,
A/C — hotovost — hotovost.
Mezi nepovinné sluzby patii:
postovni nepovinné sluzby — obchodni balik, EMS, zésilkovy balik, obchodni psani,
expresni obchodni balik a dopliikové sluzby,
ostatni — POSTFAX, RPIM, tiskova zasilka, filatelie, loterijni Cinnost, postservis,
elektronické sluzby - certifika¢ni autorita, ReP, hybridni posta, centralni adresa, Czech

POINT.

Mezi dalii sluzby, které poskytuje Cesk posta, s. p. patii obstaravatelské sluzby. Tyto

sluzby zprosttedkovava posta pro jiné organizace na zaklad¢ pisemné smlouvy. Do této

skupiny sluzeb patfi:
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SIPO - obstaravatelska &innost pro pravnické a dal§i osoby. Ceska posta, s. p.
inkasuje ve prospéch uctli smluvnich klient platby od fyzickych osob. Obvykl¢é je
platit jednim dokladem vice plateb shrnutych do jednoho poplatku.

Diichodova sluzba — tuto sluzbu poskytuji pobocky Ceské posty, s. p. na zakladé
mandatni smlouvy o vykonu diichodové sluzby uzaviené mezi Ceskou postou, S. p.
a Ceskou spravou socialniho zabezpedeni. Duichodova sluzba neobsahuje pouze
opakované vyplaty diichodi, ale jeji soucasti je také sprava a vedeni kmene diachodt
Vv centru diichodové sluzby ¢i vydavani jednordzovych vyplatnich doklada slouzicich
k vyplate diachodi. Klient ma moznost provadét zakladni zmény v adresovani
vyplatnich dokladii na pobockach posty.

Rozhlasova a televizni sluzba — vychazi ze zédkona ¢. 348/2005 Sb. o rozhlasovych
a televiznich poplatcich, ktera stanovi povinnost drziteld rozhlasu a televize platit
rozhlasové a televizni poplatky. Podle tohoto zakona ma Ceska posta, S. p. povinnost
vést evidenci poplatniki, vybirat poplatky a spolupracovat s Ceskym rozhlasem
a Ceskou televizi.

Sazkova sluzba — na zakladé smluvniho vztahu s provozovateli loterii a jinych
sazkovych her naptiklad se Sazkou s.r.o., Terno, s.r.o. Tato Cinnost zahrnuje
predevsim piijem sazek ¢iselnych loterii, sazkovych her, prodej lost a vyplatu vyher,
Czech POINT - jedna se o nejpohodInéjsi zpuisob, jak z jediného mista komunikovat
stfady a institucemi. Czech POINT neboli Cesky Podaci Ovéfovaci Informaéni
Nérodni Terminal je asistovanym mistem vykonu vefejné spravy, kde kazdy c¢lovek
muze ziskat vSechny informace o udajich, které o ném vede stit v centralnich
registrech a kde bude moci také ucinit jakékoliv podéani ke statu. Kontaktni misto
vefejné spravy Czech POINT na vybranych postach poskytuje ovéfené vystupy
z Zivnostenského a obchodniho rejstiiku, z katastru nemovitosti, z rejstiiku trestd
a vypisy z karty fidice,

Sluzby pro alian¢ni partnery — jsou poskytovany na zadkladé¢ ramcovych smluv
pro Postovni spotitelnu, Ceskou pojistovnu a.s., Ceskomoravskou stavebni spofitelnu

a dalsi.
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1.5 Zpisoby méfeni produktivity prace na pobockach Ceské posty, s. p.

Kazda z provozoven Ceské posty, s. p. musi sledovat svou produktivitu. K hodnoceni
vytiZzenosti své provozovny pouziva vedouci posty nejcastéji statistické vystupy. Na postach

vybavenych vyvolavacim systémem, vyuziva navic vedouci posty data z tohoto systému.

1.5.1 Vyvolavaci systém

Instalace vyvolavaciho systému zvysuje komfort klientiim posty a zarucuje diskrétnost
pfi jednani. Vystupy z vyvolavaciho systému jsou dilezité pro organizovani prodejni sité,
které poskytuji udaje o rozlozeni zakaznickych pozadavkl v ¢ase. Na zdklad¢ téchto vystupt

je mozné snizovat ¢ekaci doby a doby obsluhy na postach.

Vyvolavaci systém umoziuje fadu Cinnosti, jako je zaznamenani stisknuti tlacitka
na tiskarné a zarazeni klienta do fronty, vyvolani klienta na piepazku, vyvolani klienta mimo
frontu a mimo potadi, ukonceni obsluhy klienta na ptfepazce, presmérovani klienta, zménu
obsluhujiciho, zménu stavu tiskarny, deaktivaci a aktivaci pamétového modulu, inicializaci
centralni jednotky, diagnostiku systému. Ke kazdé udélosti se uchovava piesny cas a datum,
kdy nastala a dalsi dopliujici udaje, které zavisi na typu udalosti. Pracovnici aktivuji systém
k vyvolani klienta pomoci ptepazkové klavesnice. Pfednostni obslouzeni na zakladé volby
pracovnikii pfepazek je mozné pouze v piipadé imobilnich, ¢&i jinak zdravotné
handicapovanych klient. Pracovnici pfepazek musi thned po obslouzeni klienta aktivovat
systém k pfivolani dalSiho klienta. Pii kazdém odchodu od ptfepazky je nutné se odhlasit
ze systému. Pfeposlani klienta je moZzné pouze v ptipadé, Ze ptepazka pozadovanou sluzbu
neposkytuje.[6]

Pomoci vystupnich sestav vyvoldvacich systémi je moZné vyhodnocovat provoz,
vytizeni jednotlivych pracovist’ a jednotlivych pracovnic. Vystupy z vyvolavaciho systému
Ize z ¢asového hlediska rozdélit do dvou kategorii:

e  Monitoring aktualniho stavu slouZi ke sledovani aktudlniho stavu poctu otevienych
prepazek, poctu ¢ekajicich klientil, délky cekacich dob a stavu jednotlivych displejl.

Tento vystup pouziva vedouci posty pfi fizeni aktudlniho provozu a pro okamzité

reklamace. Monitoring aktudlniho stavu pobihd po celou dobu otevieni posSty

pro vetejnost.
e Zpétna analyza dat slouzi k vystuplm pro management poSty, pro obchod,
pro statistiku, pro modelaci provozu. Sledovdny jsou zejména udaje o poctu

zékaznika, cekacich dobach a dobach obsluhy.

18



Pti vyhodnocovani dat na zékladé vystupli z vyvolavaciho systému vedouci posty
analyzuje pfi¢iny dlouhych ¢ekacich dob, dlouhych dob obsluhy, pfipadné technologickou
nekazen pracovnikli. Pro lepsi orientaci o provozu na postach lze pouzit statisticka data

za jednotliva obdobi a zpétnou analyzu dat.

1.5.2 Modul CO3

Modul CO3 zabezpecuje produktovou a procesni evidenci nakladd. Jeho hlavni interni
funkci je zpracovani a transformace primarnich dat do podoby reporti pro rtzné
vnitropodnikové uzivatele. Informace o zatézich piebirda modul CO3 z jinych provoznich
systémi jak jsou KMP, APOST, GeoPost. U procesi, pro které neexistuji informace
0 zatézich, provadi systém CO3 jejich vypocet z primarnich dat. Za primarni data lze
povazovat kusy, normy, infotypy a podobné. Modul zabezpecuje produktovou a procesni
evidenci nékladd. Ciselnik produktd je definovan s piihlédnutim k evidenénim moZnostem
posty, kapacitnim moznostem systému a kalkulaéni logice. Atribut produktu uréuje
technologickou odliSnost produktu uvnitt jednoho procesu, kdy naptiklad v ramci procesu
,Univerzalni pfepazka* se mlze jednat pfi manipulaci se zdsilkou bud’ o jeji podani nebo
dodani. DalSim hlediskem zavedeni atributu je pfidéleni spravného ¢asového standardu.

Proces je jednotliva faze technologie poStovniho provozu vykondvand ve spojitém
Casovém intervalu Vv pravidelnych rezimech. Do zakladni skupiny procest patii: podani,
pfeprava, tiidéni, elektronické zpracovéni, dodéani, fizeni a ostatni neproduktivni ¢innosti.
Déle se procesy ¢leni na povinné a nepovinné. Kazda poSta musi mit zavedeny povinné
procesy. Kazdy produkt pii svém zpracovani na pos$té¢ prochazi ur€itymi procesy s urcitym
atributem, touto kombinaci je dana zkratka PPA. U kazdého PPA je stanovena norma, ktera
uréuje Cas potiebny pro zpracovani tohoto produktu v rdmci daného procesu s danym

atributem. Cesta produktu jednotlivymi procesy a atributy je dana technologii zpracovani.

Pro aktualizaci vstupnich dat slouzi soubory infotypl. Metodické ptirucky
pro infotypy stanovuji jednotny postup pro pofizeni a aktualizaci vstupnich dat pro systém
SAP R/3 — CO3. Tato data slouzi jednak k naplnéni povinnosti vedeni evidence naklada
spojenych s provozovanim jednotlivych sluzeb a také pro zjiStovani vyuziti pracovni kapacity
na postach. Rozdéleni ¢asti do jednotlivych procestt mé piimé dopady na kalkulace naklada
jednotlivych produkti. Stanoveni ¢ast na jednotlivé procesy je vyznamné pro vypocet zatézi
na procesech a pro vypocet zatéze poSty. Infotip je informace o rozvrzeni tydenniho

pracovniho tvazku do procesi na konkrétnim planovaném misté. Rozdé¢leni wvazku
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pracovniho mista na procesy by mélo odpovidat skutecnosti v provozu. Informace o mnozstvi
produktu pfi dané technologii jsou Cerpany automaticky zejména z APOStu a dale jsou data
erpana z dal$ich programii pouzivanych Ceskou postou, s. p.[7]

Posty jsou rozdéleny do jednotlivych kategorii. Zde se rozliSuje zejména velikost
posty podle poctu pracovniki, podle rovné fizeni, podle dispozi¢niho feSeni budovy, dale
podle podaci nebo dodaci funkce posty.

Pomér vykonu posty k ¢asu uvazkl pracovnikll posty vyjadiuji jednotlivé vypocty
zatézi. Zatéze se uvadgji v procentech a zobrazuji vytiZzenost poSty. V systému CO3 lze
rozliit Ctyfi druhy zatézi, které se navzdjem od sebe li§i podle zahrnuti rGznych druhi
procesti do vypoctu. Vypocty jsou provadény kazdy mésic. Produktivni zatéz vyjadiuje pomér
vykonu posty a ¢asu systemizovanych pracovnikli na produktivnich procesech, celkova zatéz
je pomér vykonu posty k celkovému casu systemizovanych pracovnich mist na vSech
procesech, uplnd zatéz vyjadiuje pomér vykonu posty s casem na neproduktivnich
a nehodnocenych procesech a celkového casu systemizovanych pracovnikii na vsech
procesech a posledni je pocitana efektivni zatéz, kterd vyjadiuje pomér souctu vykonu posty
s ¢asem na nehodnocenych procesech s celkovym casem systemizovanych pracovnik na

vSech procesech.

Do procesu hodnoceni zatézi vstupuji zejména data z oblasti personalni, jako je
pracovni tvazek, rozdéleni uvazki do procestll, rozdéleni mimofadnych uvazkil do procest
a zastupy systemizovaného mista. Z oblasti provozni vstupuji do procesu zvlasté informace
0 kategorizaci post, data z APOStu, hodiny rozvrzené do procesi v systemizaci takzvané
infotypy. Modul CO3 poskytuje mnoho vystupt, jako jsou celkové naklady na produkt,
proces, organizacni slozku, jednicové naklady na jeden kus, na jednu hodinu a na jednu
normominutu, celkové casy na produkt, proces, organizac¢ni slozku, jednicové Casy
na produkt, objemy produkti, zatéze, které jsou vyjadieny pomérem normocasu a celkového

vvvvvv

jednotlivé zatéze, které obsahuji informace o hodnotach vykonu posty za pfislusny mésic.
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2 Analyza soucasného stavu pracovni ¢innosti na prepazkach

poSty Pardubice 1

Posta Pardubice 1 je nejvétsi podaci postou ve vychodnich Cechach. Sluzby této posty
vyuzivaji vSichni obyvatelé mésta zejména z diivodu jejiho umisténi v centru mésta na rusné
hlavni tiidé. Cinnost piepazkovych pracovnic je mozné sledovat z vystupi vyvolavaciho

systému a také z vnitropodnikového systému sledovani zatézi jednotlivych pracovist.

2.1 Charakteristika posty Pardubice 1

Pobocka Ceské posty s. p. Pardubice 1 je umisténa v centru krajského mésta Pardubice
v ulici na Hradku 105, PSC 530 01. Tato pobocka patii mezi nejvétsi podavaci posty v Kraji.
PoSta Pardubice 1 je poStou podavaci a ukladaci, zasilky dorucuji dorucovatelé poSty
Pardubice 2. PoSta mé bezbariérovy pfistup, a navadéci systém pro slepce. Pobocka je
umisténa v historickém objektu na hlavni tfidé. Tento objekt je tradicnim sidlem posty,
pti¢emz ve vyssich podlazich sidli vedeni vychodoceského regionu. Ve sledovaném obdobi
byla pobocka Pardubice 1 oteviena 65 hodin tydné, v pracovni dny od 7:00 hodin do 19:00
hodin a v sobotu od 7:00 hodin do 12:00 hodin. Tato posta je pfidélovou a odvodovou
sluzbou napojend na postu Pardubice 2. Posta je vybavena 360 odnosnymi piihradkami,
postfaxovou stanici, dvéma vyplatnimi stroji a jednim strojem razitkovacim. Zasilky jsou
vybirdny ze dvou postovnich schranek umisténych na budové posty.
Obrazek ¢. 1: Vchod na postu Pardubice 1

Zdroj: Interni materialy Ceské posty, s. p.
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Posta Pardubice 1 poskytuje veskeré sluzby podani a dodani zasilek, prodej povinného
sortimentu, prodej dopliikového sortimentu, prodej a vyménu dalni¢nich znamek, prodej
cenin a kolkt, sluzbu Western Union, sluzbu sdzkového terminalu ON-LINE spolecnosti
Sazka a sluzby PostFaxu. V pobocce je umisténo tfinact plné automatizovanych piepazek,
které jsou napojeny na vyvolavaci systém. Dvé ptepazky jsou specializované a to prepazka
oznacena Cislem 1 a pfepazka cislo 2.

Piepazka cislo 1 je prepazka kontaktniho mista vefejné spravy. Tato prepazka
poskytuje veskeré sluzby Czech Pointu jako je datovy trezor, ovéfovani shody listin a pravosti

podpist, certifikacni autoritu, 1ZIP.

Obrazek ¢. 2: Specializované prepazky, v poptedi vyvolavaci systém

Zdroj: Interni materialy Ceské posty, s. p.

Prepazka cislo 2 je ptrepazka BankZony. Posta Pardubice 1 je zafazena v systému
Postovni spotitelny v kategorii R3. V této kategorii jsou vedeny poSty se tiemi a vice
prepazkami, kde jsou provadény bézné i vybrané bankovni operace. Mezi bézné bankovni
operace patii vklady, vyplaty, piikazy provadéné maxkartou ¢&i papirovym dokladem,
zakladani vSech druhi Era uét, véetné moznosti uzavieni vsech piislusnych dodatki, obsluha
vkladnich knizek a poskytovani béznych uvérovych produkti.

Mezi vybrané bankovni operace jsou zafazeny sluzby zalozeni a vedeni Eurokonta,
vcetné piislusnych dodatkovych sluzeb, zalozeni a vedeni béZného podnikatelského uctu
Postkonto a jeho dodatkovych sluzeb, uzavirani smluv investi¢nich programi a poskytovani

dalsich bankovnich sluzeb, naro¢nych na kvalifikaci pracovnic.
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Ostatni pfepazky oznacené Cisly 3 az 13 jsou piepazkami universalnimi. Tyto
ptepazky poskytuji veskeré sluzby mimo sluzeb specializovanych. Na piepazce Cislo 8 je
umistén terminal spole¢nosti Sazka a tato ptepazka poskytuje veskeré sluzby této spolecnosti.
Piepazky c¢islo 12 a 13 jsou umistény nedaleko balikového skladu, a proto jsou piednostné

uréeny k vydeji balikovych a listovnich zasilek.

Obrazek ¢. 3: Interiér posty Pardubice 1 v pozadi prepazky 12 a 13

Zdroj: Interni materialy Ceské posty, s. p.

V sedmi typovych pozicich je vedeno na této posté 25 pracovniki, v pfepocteném
poctu 24,89. Piepocteny pocet je odvozen od jednotlivych systemizovanych pracovnich Casii
24 pracovnic pracuje na tydenni uvazek 36,5 hodin a jedna pracovnice na typové pozice
pracovnice piepazky — administrator na 31,5 hodin. V typové pozici pracovnice piepazky zde
pracuje 18 zaméstnanctl, z toho jsou tfi zaméstnaci V pracovni pozici pracovnice piepazky
administrator. V pracovni naplni na této pozici je stiidat pfepazkové pracovnice na svérenych
postach béhem jejich nemoci, Cerpani dovolenych a Gi¢asti na Skolenich. Svéfenymi postami,
kterym je posta Pardubice 1 povinna zajistit stfidani pfepazkovych pracovniC jsou posty
Pardubice 4, Pardubice 5, Lazn¢ Bohdaneé¢, Dasice a také pracovnice posty Pardubice 1.
Na téchto postach stiidaji celkem 10 pracovnic univerzalnich piepazek. Tato pozice je
specifickd ve vypocétu produktivity prace za tuto poStu, vzhledem k tomu, Ze se jedna
0 takzvané stiidace a na této poste je jejich pracovni vykon minimalni.

Zaméstnanci pracuji ve sménném provozu na ranni a odpoledni sménu, které

se postupné stiidaji mezi 12:00 az 13:00 hodinou. Smény jsou pravidelné rozloZeny
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na obsluhu osmi ptepazek. Dvé pracovnice pokladny pracuji stiidavé na ranni a odpoledni
sménu. Pracovnice vnitini sluzby pracuje na odpoledni smény, jednd se o cinnost
instradovani, tfidéni, svazkovani zasilek. Vkladani zésilek do uzévéra a jejich komplexni
zpracovani a vyprava. Dopoledni ¢innost vypravny zajistuje pracovnice univerzalni prepazky.
Zde se jednd piedev§im o Cinnosti pfijmu odnosnych zésilek a jejich zpracovani k dodéani

adresatiim prostiednictvim postovnich ptihradek.

Tabulka ¢&. 1: Udaje o pracovnicich posty Pardubice 1 — fjen 2010

) Posta 530 01 Pardubice 1
Udaje o pracovnicich k datu 31. 10. 2010
Cislo typové pozice Nazev typové pozice Fg(z)iécel:y Prepocteny pocet

3131000010 Vedouci posty IV 1 1
3250900021 Vedouci oddéleni 1 1
4210700002 Pracovnik piepazky 8 8
4210700005 Pracovnik piepazky 9 9
4220600002 Pokladnik posty 2 2
423500007 Pracovnik vnitini sluzby 1 1
424070001 Pracovnik prepazky 3 2,89
Soucet 25 24,89

Zdroj: Interni material Ceské posty, s. p.

Na cinnost obsluhy piepazky navazuji dalsi ¢innosti, které se v podnikovém modulu
CO3 nazyvaji neproduktivni, ale jsou nepostradatelné pro chod posty. Mezi tyto ¢innosti patii
zpracovani zasilek na dodani, pfiprava zésilek do postovnich ptihradek, zasilek odnosnych.
Tato pfiprava zahrnuje prevzeti zasilek z kursu, tfidéni zasilek na obyc€ejné a doporucené,
roztfidéni zasilek pro jednotlivé klienty a zapsani doporucenych zasilek do apostovych
aplikaci. Mezi dal$i Cinnosti patii vraceni nevyzvednutych zasilek odesilatelim, vyactovani
s ptichozimi dorucovateli, ptfevzeti doporucenych zasilek od dorucovatell a jejich
zaevidovani a pfiprava na vydavani adresatim. Dale je nutné zahrnout do téchto Cinnosti
ptipravu piepazky na obsluhu, coZz zahrnuje pievzeti hotovostni zalohy z pokladny,

zaevidovani téchto zaloh do Apostu, piiprava cenin a losu k prodeji. Po ukonceni ¢innosti
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prepazky je nutné zkontrolovat vsechny pfijaté platebni doklady, tyto doklady pfipravit
a odeslat k centralnimu zpracovani.

Dalsi nedilnou soucasti chodu posty je pfijimani, potvrzovani, zpracovani a vytizovani
reklamaci, zpracovavani zadosti klientli o zfizovani postovnich ptihradek, zaddosti o odnos
zasilek, o vydavani priikazi zmocnéncii. Nedilnou soucasti zahrnutou do neproduktivnich
¢innosti je Cas vyhrazeny na vzdélani a orientaci v novych ptfedpisech a natfizenich, oprava
predpist a dalSich pomtcek. Velmi podstatnou soucast prace piepazkovych pracovnic tvori
vzdélavani v podnikovém systému. Kazda pracovnice prochazi systémem zékladniho
postovniho Skoleni, $koleni apostovych aplikaci, $koleni na obsluhu terminalu Sazka. Na tato
BankZony a kontaktniho mista vefejné spravy. Nezanedbatelnou soucast vzdélavani
pracovnikl tvoii také kondi¢ni Skoleni PoStovni spofitelny pro pracovnice jiz vyskolené,
pravidelnd Skoleni novinek a Skoleni prodejnich dovednosti. I tuto ¢innost je nutné zahrnout
do systému organizace pracovni doby a propracovat s organizaci smén, tak aby nebyl

ohrozovan plynuly chod posty.

2.2 Analyza soucasného stavu vykonnosti pracovniho procesu na zakladé

statistiky vyvolavaciho systému

Na post¢ Pardubice 1 je zaveden vyvolavaci systém firmy Kadlec elektronika
od kvétna 2005. V systému CALL 154 S04 je zavedeno 19 ¢innosti, 14 piepazek, 2 displeje
a 3 tiskarny, 23 obsluhujicich. Systém pracuje v programu CALL 32, ktery slouzi k ovladani
vyvolavaciho systému. Tento systém umoznuje sledovat organizaci prace a zobrazit statistiky
za jednotliva obdobi piepazek i obsluhy a jejich export do TXT a CSV soubori. Ridici
jednotka vyvolavaciho systému zaznamenava v prubchu svoji ¢innosti udalosti, ze kterych je
mozné dale ziskat statistické udaje dle zvoleného zadéani. Statistiku je mozZné prohliZet
a vyhodnocovat a dale zpracovavat kdykoliv béhem provozu systému. Ve statistickych
udajich Ize navolit a definovat rizné vybéry jako napiiklad vybér piepazky, ¢innosti, obdobi
a jednotlivych pracovniki. Sledované obdobi 1ze rozdélit na casova pasma, podle doby
obsluhy a podle doby c¢ekani. Vyhodnocovani provozu vyvoldvaciho systému se provadi

prostiednictvim vystupnich sestav ziskanych pomoci programu CALL 32.[8]
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Tabulka €. 2: Ro¢ni statistika za sledované obdobi

o o 4 o o Pramérmy
Pocet Primérna Primérna Maximalni Maximalni Vvytlg?m pocet
S “ s doba s doba piepazek .
klientd | doba ¢ekani doba ¢ekani otevienych
obsluhy obsluhy [%0] Y .
prepazek
329 061 0:03:27 0:02:28 2:26:10 3:40:11 63,25 6,38

Zdroj: Interni material Ceské posty, s. p.

Sledované obdobi pro analyzu soucasného stavu vykonnosti je stanovené na jeden rok,
a to v obdobi od 1. listopadu 2009 do 31. fijna 2010. Z tohoto obdobi vychézi stanoveni
soucasné situace. V tomto sledovaném obdobi postu Pardubice 1 navstivilo 329 061 klientd,
ktefi byli obslouzeni béhem 301 pracovnich dni, coz je primérné 1093 klientd denné.
M¢siéni primérnd navstévnost Cinila 27 421 klientli. Mési¢ni primér oteviracich dni je 25
vcetné sobot, kdy je oteviraci doba zkracena pouze na dopoledne. Vyvolavaci systém byl

v provozu 3 378,40 hodin.

vvvvvv

byly Ceskou postou, s. p. stanoveny mezni hodnotici ukazatele tdchto prvki takto:
e pramérna doba ¢ekani do 5 minut,
e primérna doba obsluhy do 5 minut,
¢ maximdlni doba ¢ekéni nema piekrocit 10 minut,
e maximalni doba obsluhy nema piekroc¢it 10 minut.

V tabulce ¢islo 2 je uvedena statistika za sledované obdobi. V tomto ptehledu jsou
uvedené ro¢ni primérné udaje. Primérna doba cekani Cinila 3,27 minuty, primérna doba
obsluhy 2,28 minuty, maximalni doba ¢ekani 2,26 hodin, maximalni doba obsluhy
3,40 minut. Primérné vytiZeni piepazek bylo 63,25 % a primérny pocet otevienych piepazek
6,38.

vvvvvv

vyjadiuje Cas od zafazeni klienta do systému po vyvolani jeho ¢isla na zdkaznickém displeji.
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Tabulka ¢. 3: Pfehled doby ¢ekani v jednotlivych pasmech ve sledovaném obdobi

Doba ¢ekani Pocet Primérna Primérna Maximalni Maximalni
(v minutach) Klienttd doba ¢ekani | doba obsluhy | doba ¢ekani doba obsluhy
0:00 - 0:05 251 109 0:01:46 0:02:29 0:04:59 3:40:11
0:05-0:10 59 434 0:06:54 0:02:21 0:09:59 1:24:46
0:10 - 0:15 12 849 0:11:53 0:02:36 0:14:59 1:39:04
0:15-0:20 3286 0:16:59 0:02:54 0:19:59 1:23:01
0:20 - 0:25 1077 0:22:13 0:03:13 0:24:59 1:11:00
0:25-0:30 475 0:27:11 0:03:50 0:29:58 1:02:42
0:30-0:35 267 0:32:07 0:03:44 0:34:58 1:05:30
0:35-0:40 173 0:37:24 0:04:07 0:39:59 0:51:49
0:40 - 0:45 116 0:42:16 0:04:07 0:44:57 0:57:02
0:45-0:50 75 0:47:14 0:02:45 0:49:56 0:35:31
0:50 - 0:55 48 0:52:33 0:04:41 0:54:50 0:23:36
0:55 - 1:00 38 0:57:22 0:02:18 0:59:58 0:15:31
>=1:00 114 1:15:41 0:01:51 2:26:10 0:17:19
Celkem 329 061 0:03:27 0:02:28 2:26:10 3:40:11

Zdroj: Interni material Ceské posty, s. p.

Primérnd doba cekéni byla ve sledovaném obdobi 3,27 minuty. V ¢asovém pasmu
0-5 minut bylo obslouzeno 251 109 zakaznikli coz ¢ini 76 % z celkového poctu. V této
casové kategorii byla primérnd doba cekani 1,46 minuty a pramérnd doba obsluhy
2,29 minuty. V dalsi ¢asové kategorii 5 - 10 minut bylo obslouzeno 59 464 klienti coz je
18 % z celkového poctu klientl. V této kategorii byla priméma doba cekani 6,54 minut
a doba obsluhy 2,21 minuty. Ve zbyvajicich pasmech, dle doby ¢ekani bylo obslouzeno
18 518 klientu, coz je 5,65 % z celkového poctu klienti. Statistické tidaje doby ¢ekani, veetné

dob maximalnich jsou uvedeny v tabulce ¢islo 3.

Dalsim dulezitym ukazatelem je doba obsluhy. Jedna se o dobu od pfivolani klienta
K ptepazce do ptivolani dalsiho klienta. Ve sledovaném obdobi bylo z 329 061 klientt
obslouzeno v rozmezi 0 - 5 minut 294 302 klientd, coz je 89,43 % z celkového poctu klientd.
Primémé doba obsluhy cinila vtomto pasmu 1,40 minut. Dal§i pomérné€ vyznamnou
kategorii je doba obsluhy vrozmezi 5-10 minut. V tomto rozsahu bylo obslouzeno
25 634 klienti, coz je 7,7 %. Primérna doba obsluhy vtomto casovém rozpéti Cinila
6,46 minut. V tabulce Cislo 4 jsou podrobn¢ uvedeny pocty klientli, primérna doba ¢ekani,

pramérna doba obsluhy 1 doby maximalni.
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Tabulka ¢. 4: Pfehled doby obsluhy v jednotlivych pasmech ve sledovaném obdobi

Doba obsluhy Pocet Primérna Priamérna Maximalni Maé(:gl:lni
(v minutach) klientt doba ¢ekani | doba obsluhy | doba ¢ekani obsluhy
0:00 - 0:05 29 4302 0:03:24 0:01:40 2:26:10 0:04:59
0:05-0:10 25634 0:03:48 0:06:46 1:22:32 0:09:59
0:10 - 0:15 5528 0:04:00 0:11:57 1:04:56 0:14:59
0:15-0:20 1860 0:04:17 0:17:05 1:49:27 0:19:59
0:20 - 0:25 819 0:04:02 0:22:11 0:51:56 0:24:59
0:25-0:30 382 0:03:43 0:27:23 0:33:46 0:29:57
0:30-0:35 211 0:04:26 0:32:16 0:42:14 0:34:57
0:35-0:40 112 0:04:22 0:37:12 0:48:04 0:39:50
0:40 - 0:45 76 0:04:03 0:42:16 0:22:20 0:44:57
0:45 - 0:50 49 0:04:08 0:47:08 0:28:51 0:49:57
0:50 - 0:55 18 0:06:08 0:52:24 0:38:13 0:54:55
0:55 - 1:00 18 0:06:02 0:57:07 0:40:01 0:59:52
>=1:00 52 0:04:54 1:21:04 0:33:25 3:40:11
Celkem 329 061 0:03:27 0:02:28 2:26:10 3:40:11

Zdroj: Interni materialy Ceské posty, s. p.

Volby vyvolavaciho systému jsou rozdéleny do skupin dle béznych pozadavkii
zakaznikl. Statistické tdaje téchto voleb jsou uvedeny v tabulce ¢islo 5. Klient mtize volit
tyto sluzby:

e listovni zasilky — jednotliva podant,

e listovni zasilky — hromadna podant,

e vydej oznamenych doporucenych zasilek,
e podani a vydej balikd,

e sazkoveé hry,

e prodej cenin a znamek,

e prodej dalni¢nich kupond,

e sluzby Western Union,

e stavebni spofeni,

e postovni spofitelna — BankZona,

e postovni spofitelna — vklady a vybéry,

e podani postovnich poukazek,
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e vyplata poStovnich poukazek,
e vyplata dichodd, postfax,
e kontaktni misto vefejné spravy,

e ostatni sluzby,

telesné postizeni — tito klienti maji prioritni pfistup ke vS§em sluzbam.

Tabulka ¢. 5: Pfehled vytizeni jednotlivych ¢innosti ve sledovaném obdobi

5 Pocet Primérna P}“ﬁmér Maximalni | Maximalni
Cinnost Klientii doba na doba doba doba

cekani obsluhy cekani obsluhy
Listovni zasilky, jednotliva podani | 92 176 0:03:14 0:02:07 0:27:43 3:40:11
Listovni zasilky, hromadna podani | 12 606 0:04:03 0:04:04 1:59:30 1:45:38
Vydej oznamenych zasilek 25 453 0:03:53 0:02:25 1:42:25 1:.01:21
Podani a vydej baliki 32 864 0:04:10 0:03:00 1:35:27 1:04:21
Sazkové hry, 9 285 0:04:37 0:01:42 1:51:39 1:03:26
Prodej cenin - znamky, 4 341 0:02:52 0:01:33 0:18:22 0:22:54
Dalni¢ni kupony 2134 0:03:06 0:01:47 1:42:29 1:31:41
Western Union 1011 0:04:38 0:04:13 0:43:34 0:57:46
Stavebni spoieni, 480 0:02:42 0:02:18 0:14:30 0:31:26
Postovni spotitelna — BankZona 3976 0:05:36 0:03:37 1:25:10 1:20:25
Postovni spofitelna —vklady,vyplaty | 34 917 0:02:49 0:02:39 0:54:07 1:.07:14
Podani postovnich poukazek 64 511 0:02:31 0:01:52 0:22:35 2:19:20
Vyplata poStovnich poukazek 24 773 0:02:52 0:02:04 0:22:27 0:59:52
Vyplata dichodd, 5245 0:03:09 0:03:22 0:35:40 1:01:35
Post Fax 1092 0:05:11 0:04:17 0:25:56 0:43:27
Ostatni sluzby 2 370 0:03:25 0:01:40 0:47:53 0:27:51
Kontaktni misto 8995 0:10:41 0:06:57 1:57:19 1:39:04
Télesné postizeni - 2 363 0:00:26 0:02:22 0:07:03 0:40:15
Klienti pielozeni k prepazkam 469 0:05:59 0:02:25 0:50:20 0:25:53
Celkem 329 061 0:03:27 0:02:28 2:26:10 3:40:11

Zdroj: Interni materialy Ceské posty, s. p.

Nejvétsi zajem byl o sluzby podani listovnich zasilek, tuto sluzbu ve sledovaném
obdobi zvolilo 104 782 klientti. Primérna doba ¢ekani na jednotliva podéni listovnich zasilek
byla 3,14 minuty a primérnd doba obsluhy 2,07 minuty. Druhou nejvice poZadovanou
sluZzbou byl vydej ozndmenych zésilek. Tuto sluzbu vyuzilo 25 453 klientd za sledované
obdobi, primérna doba ¢ekani byla 3,53 minuty a primérna doba obsluhy 2,25 minut. Sluzbu
podéani posStovnich poukazek zvolilo 64 511 klientd a u této sluzby Cinila primérnd doba
¢ekani 2,31 minut a doba obsluhy 1,52 minut. Mezi dal$i nejzadangjsi sluzby patfilo podani
avydej balikt, tuto sluzbu zvolilo 32 864 klientl, primérna doba ¢ekani byla 4,10 minut
a praimérna doba obsluhy 3 minut. Velky a narustajici zajem je o sluzby kontaktniho mista.

Za sledované obdobi tuto sluzbu pozadovalo 8 995 klientd. Obsluha kontaktniho mista
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vefejné spravy je velmi naro¢na na znalosti, peclivost arychlost spojeni s dostupnymi
servery. V této skupin¢ sluzeb nartistd primérna doba ¢ekani na 10,41 minut a doba obsluhy

na 6,57 minuty.

Tabulka ¢. 6: Pfehled jednotlivych ¢asovych tsekt ve sledovaném obdobi

Casové Potet Primérna | Primérna | Maximalni | Maximalni \iytizt(:,ni Prg:)nééel;ny

pasmo klientt VdOt,)a, doba del?a, doba prepazek otevi‘enych

¢ekani obsluhy ¢ekani obsluhy [%%6] pFepazek
6:00 - 7:00 0 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0,00 1,20
7:00 - 8:00 11908 0:01:03 0:02:41 0:41:31 0:49:52 36,66 5,33
8:00 - 9:00 19 801 0:01:37 0:02:33 1:34:50 1:12:26 51,01 5,54
9:00-10:00 | 28961 0:02:53 0:02:18 1:59:30 2:06:31 65,19 5,75
10:00 -11:00 | 32753 0:03:38 0:02:18 1:51:39 1:29:35 68,70 6,13
11:00 -12:00 | 35645 0:03:32 0:02:18 2:26:10 1:08:15 69,91 6,58
12:00-13:00 | 33938 0:04:01 0:02:21 1:42:29 1:20:25 71,17 7,12
13:00 -14:00 | 29 289 0:04:12 0:02:29 1:28:01 2:40:56 70,64 6,87
14:00 -15:00 | 32134 0:04:07 0:02:29 1:42:25 3:40:11 72,16 7,42
15:00 -16:00 | 34170 0:03:56 0:02:26 1:37:05 1:23:01 73,95 7,58
16:00 -17:00 | 33541 0:04:05 0:02:27 1:15:05 1:20:29 72,17 7,61
17:00-18:00 | 24176 0:03:07 0:02:41 1:21:43 2:11:29 59,85 7,22
18:00 -19:00 | 12505 0:02:00 0:03:13 1:57:19 1:39:04 42,54 6,19
19:00 -20:00 240 0:02:00 0:13:09 0:40:01 1:55:51 18,09 1,32
Celkem 329061 | 0:03:27 0:02:28 2:26:10 3:40:11 63,25 6,38

Zdroj: Interni materialy Ceské posty, s. p.

V tabulce ¢islo 6 jsou podrobné uvedeny udaje podle jednotlivych casovych usekd.
Tyto useky jsou rozdéleny po 1 hodiné a je z nich patrna navstévnost, primérné doby cekéani
a praimérné doby obsluhy v jednotlivych pasmech. Nezbytnymi tudaji jsou také udaje
0 vytizenosti prepazek v procentech a o poctu otevienych piepazek v danych usecich.
Ve sledovaném obdobi bylo otevieno primérné 6,38 piepazek. Maximalni hodnota byla
7,61 piepazky v casovém pasmu 16:00 — 17:00 a minimalni v ¢asovych pasmech 6:00 — 7:00
a 19:00 — 20:00 v hodnot¢ 1,20 a 1,32 ptepazky. Tato krajni hodnota byla namétena vzhledem
k pfed¢asnému zapnuti systému v rannich hodinach a v pasmu 19:00 — 20:00 vzhledem
k zpracovani pozadavku klientt, kteti se piihlasili do systému jest¢ pied ukoncenim hodin
pro vetejnost. Z téchto Udajl je ziejmé, Ze navstévnost je nejsilngj$i v casovém obdobi mezi
10 a 17 hodinou. Pramérné vytiZzeni piepazek posSty Pardubice 1 je ve sledovaném obdobi

63,25%. Tato nizka vytizenost ma za nasledek kratké cekaci doby klientti. V danych ¢asovych

30



pasmech byla vytizenost prepazek nejsilngj$i v takzvanych Spickdch a to v pasmu
od 15 do 16 hodin, kdy tato vytiZzenost ¢inila 73,95 %.

Velmi dulezitym ukazatelem statistiky vyvolavaciho systému je také vytiZeni
prepazek. Tyto udaje ukazuji celkovou vytizenost v jednotlivych ¢asovych tusecich, a jsou
dualezité pro celkové planovani pracovnich ¢innosti jednotlivych pracovist a planovani poctu

pracovnich mist S ohledem na navstévnost pobocky.

2.3 Analyza soucasnych zatézi z modulu CO3

Zatéze vyjadiuji pomér vykonu posty k ¢asu uvazkil pracovnikli na posté, tedy
porovnava se vykon posty v hodinach s pracovni kapacitou v hodinach. Cas uvazk®
pracovnikii se piebira ze systemizace planovanych mist. Zatéz se udava v procentech
a zobrazuje vytizenost posSty. Nejniz$i jednotkou, pro kterou lze vypocitat zatéz v systému
CO3 je proces. Lze tedy zjistit zatéze jednotlivych procest. Zde je dulezité spravné rozvrzeni
uvazkt jednotlivych pracovnikl do procest takzvanych infotypu.

Vypoctené hodnoty zatéZe nelze pouzit jako absolutni ¢islo. Tyto udaje slouzi jako
srovnavaci a podpurnd kriteria pfi hodnoceni pracovist a post stejné kategorie. Rozdilné
podminky na jednotlivych postach neumoznuji stanovit idedlni zatéz, stejnou pro vSechny
posty. Z tohoto divodu se rozdéluji zatéze pro posty podavaci a dodavaci v ¢lenéni podle
kategorie poctu pracovnikli. Tato aktualizace zafazeni po$t do srovnatelnych kategorii je
provadéna ctvrtletng. Kategorie jsou rozdéleny do 9 skupin podle poctu pracovnikl a déle

kazda tato skupina do dvou podskupin podle toho, zda se jedna o postu podavaci nebo dodaci.

Rozdé&leni post do kategorii:

e kategorie | 0 - 1 pracovnik,
o kategorie Il 1,01 - 2,00 pracovnici,
o kategorie Il 2,01 - 5,00 pracovnik,

e Kkategorie IV 5,01 - 10,00 pracovnik,
e kategorie V 10,01 - 20,00 pracovnikd,
o kategorie VI 20,01 - 50,00 pracovnikd,
e kategorie VII 50,01 - 100,00 pracovnik,
e kategorie VIII. 100,01 - 150,00 pracovniku,
e kategorie IX nad 150 pracovnikd.
Na pobocéce Ceské posty, s. p. posté Pardubice 1 pracovalo ve sledovaném obdobi

25 zaméstnancil a z tohoto divodu byla zaclenéna do kategorie Cislo VI ve skupiné podacich
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post. Vystupy z modulu CO3 jsou porovnavany S ostatnimi postami této kategorie. Vzhledem
ke specifikaci této kategorie, kdy se jedna o kategorii velké posty bez dodaci sluzby, je tato
kategorie ne¢etna. Ve vychodnich Cechach je tato posta v kategorii VI jedina. Na celém
tizemi CR je v této kategorii zafazenou pouze tiinact post. Prehled tdchto post je uveden

V tabulce ¢&islo 7.

Tabulka ¢. 7: Pfehled jednotlivych post kategorie IV

Posta Kraj Jednotlivé zatéze [%0]
Olomouc 8 Olomoucky 62,3
Pardubice 1 Pardubicky 62,5
Karlovy Vary 1 Karlovarsky 62,8
Ostrava 1 Moravskoslezsky 72,4
Pferov 1 Olomoucky 72,9
Praha 28 Hlavni mésto Praha 78,9
Ostrava 9 Moravskoslezsky 80,4
Praha 025 Hlavni mésto Praha 80,4
Breclav 2 Jihomoravsky 81,0
Praha 01 Hlavni mésto Praha 86,3
Usti nad Labem 50 Ustecky 92,6
Brno 8 Jihomoravsky 128,2
Olomouc 2 Olomoucky 131,5
Median 80,4
Tolerance 10% 70,4 - 90,4

Zdroj: Interni materialy Ceské posty, s. p.

V této tabulce jsou uvedeny jednotlivé posty dle medianu. Median je hodnota, ktera
rozdéluje fadu podle velikosti sefazenych vysledkii na dvé stejné pocetné poloviny. Plati,
ze nejmeéné 50 % hodnot je menSich nebo rovnych medianu a nejméné 50 % hodnot je vétSich
nebo rovnych medidnu. Pro porovndni vytizenosti poSt je na urovni centradly vypoctena
hodnota medianu pro kazdou skupinu post. Na zakladé vypoctenych hodnot medianu jsou
posty rozdéleny do pasem 10 % nad a 10 % pod hodnotu medidnu. Pokud konkrétni poSta
spliuje tyto podminky, hovofime, Ze se pohybuje v toleranénim pasmu a jeji vytizeni je
odpovidajici. Posty, které lezi mimo toleranéni pdsmo nemaji poZzadovanou hodnotu tplné
zatéZze a proto je tfeba se jimi zabyvat a provést na nich takova opatieni, kterd povedou
ke zvyseni zatéze.

Median v této kategorii je 80,4 % a tolerance v rozmezi 10 % se pohybuje od 70,4
do 90,4 %. Jako nejvytizen&jsi V této kategorii za rok 2010 je evidovana posta Olomouc 2
se 131,5 % a nejméné vytizend Olomouc 8 S 62,3 %. Posta Pardubice 1 je ve vytizenosti

s hodnotou 62,5 % za rok 2010 mezi postami s nejnizSimi hodnotami a je evidentni,

32



ze vhodnymi upravami je potieba zvednout celkové hodnoceni zatézi z 62,5 % na primérnych

80,4 %, coz je 0 17,9 %.

V systému C03 jsou vypocitavany Ctyii druhy zatézi, 1i$i se podle zahrnuti riznych

druhti procesi do vypoctu.

Produktivni zatéz vyjadfuje pomér mezi vykonem posty a celkovym
systemizovanym Casem odpracovanym pouze na produktivnich procesech

za hodnocené obdobi.

KSN

x 100
PZ = HRcelkem — (neproduktivni a nehodnocené procesy)
PZ produktivni zatéz
KSN kusy jednotlivych produkti nasobena ptislusnou normou
HR celkem systemizovany ¢as vSech procesi

Vsechny tdaje jsou uvadény v hodinach.

Celkova zatéz vyjadiuje pomér mezi vykonem posty a celkovym systemizovanym

¢asem odpracovanych na vSech procesech za hodnocené obdobi.

z=_KN 100
HRcelkem
Ccz celkova zatéz
KSN kusy jednotlivych produkti ndsobend ptisluSnou normou
HR celkem systemizovany ¢as vSech procesi

Vsechny udaje jsou uvadény v hodinach.

Efektivni zatéZ vyjadiuje pomér mezi vykonem posty s nehodnocenymi procesy
a celkovym systemizovanym ¢asem odpracovanym na vSech procesech za hodnocené

obdobi.

_ KSN + nehodnocené procesy

EZ 100
HRcelkem
EZ efektivni zatéz
KSN kusy jednotlivych produkti ndsobend ptisluSnou normou
HR celkem systemizovany €as vSech procest

Vsechny udaje jsou uvadény v hodinach.
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e Uplna zatéZ vyjadiuje pomér mezi vykonem posty s nehodnocenymi
I neproduktivnimi procesy a celkovym systemizovanym ¢asem vSech procesi. Podle
této zatéze je posuzovana vytizenost posty. Divodem je, Ze tohoto typu zatéze jsou

zohlednény neproduktivni a nehodnocené procesy.

_ KSN + (neproduktivni a nehodnocené procesy)

Uz 100
HRcelkem
uz uplna zatéz
KSN kusy jednotlivych produkt nasobena ptislusnou normou
HR celkem systemizovany Cas vSech procesi

Vsechny tdaje jsou uvadény v hodinach.

Pro tcely srovnavacich analyz se proces ¢leni na nasledujici dil¢i podprocesy.

e Produktivni procesy jsou c¢innosti, u kterych je norma vztazena k jednomu Kkusu
produktu, vykon na téchto procesech 1ze normovat piimo na jeden kus zasilky, tvoii
podstatu méfitelného vykonu posty v zatézich.

e Nehodnocené procesy, u téchto ¢innosti nelze urcit jednici, tudiz se pouziva jiny klic,
napiiklad kus, kilogram, pocet uzavérii. Vykon na téchto procesech nelze normovat
presné na jeden kus zésilky. Vykon zde nepiindsi umérné mnozstvi produkce, a proto
nejsou vykony téchto procesit v zatézich ohodnoceny. Jedna se napiiklad o vybér
schranek.

e Neproduktivni procesy zahrnuji rezie a ostatni Casy nesouvisejici s vlastnim
zpracovanim jednotlivych produktd, vykon na téchto procesech neni normovan,
vykon ani normovat nelze, naptiklad u ¢innosti fizeni, supervize, tklid.

e Povinné procesy, kazdy ztéchto procesit by méla mit posta nejméné u jednoho
pracovnika v infotypech, tyto procesy jsou dle technologie zpracovani zésilek nutné,
naptiklad vyprava zasilek, kterou musi provadét kazda posta.

e Nepovinné procesy jsou uvadény pouze V piipadech, kdy posta danou c¢innost

provadi, jedna se naptiklad 0 zpracovani zasilek pro odnos, ktery maji zaveden pouze

posty u kterych je zaevidovan odnase¢ zasilek.[11]

Vypocty jsou provadény kazdy mésic. Primérné vysledky v kategorii ¢islo VI

se pohybuji v produktivni zatézi 78,44 %, v celkové zatézi 64,88 %, v uplné zatézi 82,15 %
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a efektivni zatézi 67,81 %. V tabulce Cislo 8 jsou uvedeny jednotlivé zatéze v procentnich

bodech za jednotlivé druhy zatézi vypocitanych za postu Pardubice 1.

Tabulka ¢. 8: Piehled jednotlivych zatézi modulu CO3 posty Pardubice 1 ve sledovaném
obdobi

Mésic Pzr;’:'e‘;k[f)‘/z]'“ Celkova zaté7 [%] | Uplna zate? [%)] Efekﬁ[g/';' 24te
listopad 2009 61,14 51,33 67,38 51,33
prosinec 2009 57,61 48,36 64,415 48,365
leden 2010 55,29 46,42 62,47 46,42
anor 2010 56,93 47,79 63,84 47,79
biezen 2010 57,85 4857 64,62 4857
duben 2010 54,05 45,37 61,42 45,37
kvéten 2010 60,22 50,55 66,6 50,55
Serven 2010 56,21 47.19 63,24 47,19
¢ervenec 2010 45,68 38,35 54,4 38,35
srpen 2010 50,24 42,17 58,22 42,17
2471 2010 52,76 44,29 60,34 44,29
Fien 2010 57,12 47,95 64,00 47,95

Zdroj: Interni materialy Ceské posty, s. p.

Produktivni zatéz byla za sledované obdobi od 1. 11. 2009 do 31. 10. 2010 primérné
54,63 %. Nejvyssi hodnoty byly zaznamenany Vv listopadu 2009 a to 61,14 % a v kvétnu
celkova zatéz ve sledovaném obdobi byla 54,06 %. Nejvyssi hodnoty byly opét vypocitany
pro obdobi listopad 2009 a naopak nejnizsi hodnota 54,4 % v Cervenci 2010. Ve sledovaném

obdobi ¢inila prumérna uplna zatéz 61,92 %, nejvyssi hodnota 67,38 % v listopadu 2009

v v

cv v

38,35 % v gervenci 2010.

Zminéné zatéze byly pocitany zudaji uvedenych V nasledujici tabulce cislo 9.
Priimérna hodnota celkového systemizovaného ¢asu je pocitana jednoduchym zptisobem, kdy
z25 zaméstnancli poSty Pardubice 1 nejsou do této Cinnosti zahrnuty tfi administratofi
z tohoto divodu je do vypoctu zahrnuto 22 zameéstnancl, poté je pocet zaméstnancii
vynasoben po¢tem denniho uvazku, coz je 7,3 hodin a po¢tem pracovnich dni v mésici. Tato

hodnota se udava jako celkovy systemizovany ¢as a rozmezi pracovnich dni v jednotlivych
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mésicich je podle poc¢tu pracovnich dni od 19 do 22 v hodnotach od 3 212,02 hodin v tinoru
2010, az po 3 693,82 v bieznu 2010.

Tabulka ¢. 9: Pfehled KSN a HR ve sledovaném obdobi v obdobi

Obdobi KSN HR
listopad 2009 1731,10 3372,61
prosinec 2009 1 786,50 3372,61
leden 2010 1 565,52 337261
tnor 2010 1 535,01 3212,02
biezen 2010 1 793,95 3693,82
duben 2010 1 603,07 3533,21
kvéten 2010 1704,90 3 372,62
Cerven 2010 1 667,36 3 533,23
¢ervenec 2010 1 355,00 3 533,22
srpen 2010 1 490,05 3533,21
zar1 2010 1736,42 3 212,02
fijen 2010 1822,70 3 358,00

Zdroj: Interni materialy Ceské posty, s. p.

Normocas je vyjadfenim vykonu posSty. Vyjadiuje mnozstvi Casu potiebného
k danému ukonu. Potiebny ¢as je vyjadien nasobkem normy s kusem. Normocas se vyjadiuje
Vv normominutach nebo normohodinidch. Jednd se o vypocteny spotiebovany cas nutny
pro zpracovani vSech zasilek na vSech ¢innostech poSty za hodnocené obdobi. Je vypocten
jako suma poctu produkti prochdzejicimi procesy, napiiklad soucet obycejnych listovnich
zasilek na podani a tiidéni, ktery je vynasoben pfislusnymi normami spotieby prace
pro podani a tfidéni za hodnocené obdobi na ptislusné poste.

Hodiny celkem vyjadfuji systemizovany Cas vSech procesti, to znamena odpracovany
¢as na vSech procesech vSemi pracovniky konkrétni posty za hodnocené obdobi. Tento udaj je
piebiran z modulu HR a jedna se o systemizaci hodin na planovanych mistech, neobsahuje
tedy zadné mimofadné vypomoci, zastupy, stiidace ani administratory. Systemizovany cas

se v jednotlivych mésicich 1isi pouze podle poctu pracovnich dni.
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3 Navrh na zvySeni efektivity pracovniho procesu a zhodnoceni

navrhovaného resSeni

Efektivita prace piepazkovych pracovnikil je dilezitou soucasti méieni produktivity
celé pobocky a prispiva k efektivité celého podniku. Vzhledem k blizici se liberalizaci
postovniho trhu, je nutné praci jednotlivych pracovist neustale zefektiviiovat tak, aby podnik
byl na nastavajici zmény pfipraven. Efektivitu pfepazkovych pracovnic je nutné sledovat
z mnoha hledisek a to jak vnitropodnikovych, napiiklad v systému CO3, tak z hlediska Siroké
Klientely, zejména jejich rychlé obsluhy. Pohled klienti na postu jako tradi¢niho postovniho
operatora je velmi cenny a je potieba tuto tradici neustale zesilovat a nepfispivat K niceni
dobrého jména Ceské posty, s. p. Zesledovanych dat vyplyva nékolik probléma,
jak v jednotlivych zatézich sledovanych dle systému CO3, kde pobocka posty Pardubice 1
nedosahuje primérnych hodnot mezi postami svého typu, tak Kk vykyvim obsluhy
jednotlivych klient v jednotlivych ¢innostech a ¢asovych pasmech. Dochazi k prodluzovani

¢ekacich dob u jednotlivych ¢innosti a k nevytizeni pracovnic v ¢asech mén¢ navstévovanych.

vvvvvv

3.1 Vytizeni prepazek v jednotlivych ¢asovych pasmech

Pro podrobnéjsi sledovani vytizenosti prepazkovych pracovnic je vhodné rozdéleni
do jednotlivych pasem v hodinovych casovych intervalech. Pii grafickém znazornéni lze
ptehledné zhodnotit vytizenost jednotlivych pasem a urcit potieby obsazenosti piepazkovych
pracovist. Jak je uvedeno v obrazku ¢&islo 4, navstévnost pobocky Ceské posty, s. p. posty
Pardubice 1 byla ve sledovaném obdobi z hlediska ¢asovych hodinovych pasem nejsilnéjsi
v pasmech od 11:00 do 12:00 hodin, spoctem 35 645 klienti ve sledovaném obdobi
a od 15:00 do 16:00 hodin s po¢tem 34 170 klientd. Nejméné vytizena pasma byla v rannich
hodinach a to v ¢asovém pasmu od 7:00 do 8:00 hodin, kdy navstivilo postu 11 908 klientt
ave vecernich hodinach v ¢asovém pasmu od 18:00 do 19:00 hodin s12 505 Klienty
za sledované obdobi. Minimalni klientela je evidovana v pasmu 19:00 az 20:00 hodin v poctu
240 klient. Tato nepravidelnost vznikala doobslouzenim klientd po zaviraci dobég, coz je

po 19 hodinég.
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Obrazek €. 4: Navstévnost v ¢asovych pasmech za sledované obdobi

35000 K¢
30 000 K¢
25000 K¢
20000 K¢
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10 000 K¢
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0 Ke

Pocet navstévnikl

Casova pasma

Zdroj: Interni materialy Ceské posty, s. p.

Netradi¢ni je navstévnost poSty Pardubice 1 Vv polednich hodinach, které jsou
na vétSin€ post hodinami S nejslabsi navstévnosti a také se v fadé piipadld fesi uzavienim
provozovny Vv ¢asovém rozmezi mezi 11:00 az 13:00 hodinou. Na pobocce posty Pardubice 1
naopak klientela narista, kdy v ¢asovém pasmu 12:00 az 13:00 hodinou bylo zaevidovano
ve vyvolavacim systému ve sledovaném obdobi 33 938 klientd. Tato situace je dana, polohou
posty v centru mésta, kdy klienti navstévuji pobocku ve svych polednich prestavkach.
Z tohoto ditivodu neni feSenim nastavit délené pracovni smény a poledni zaviraci dobu.
Naopak je potieba posilit ptepazky praveé v této dobé. Toto posileni v polednich hodinéch je
vhodné i1 s ohledem na to, ze v tomto Casovém pasmu probiha stfidani jednotlivych smén.
Z obrazku cislo 4, ve kterém je znadzornén pocet klientli v jednotlivych casovych pasmech
a z obrazku cislo 5, kde je znazornén primérny pocet otevienych ptepazek v jednotlivych
Casovych pasmech, jednoznaéné vyplyva nerovnomérné rozlozeni otviracich cCasi
jednotlivych ptepazek. Nepravidelnost v udaji v ¢asovém pasmu 6:00 az 7:00 hodin v hodnoté
1,20 prepazky je dusledkem ptedCasného piihlaseni piepazkové pracovnice do systému,
protoze oteviraci doba je od 7.00 hodin. Z obrazku ¢islo 4 vyplyva postupny narast klientely
od 11908 klientt az po 35 645 klientd ro¢né v daném Casovém pasmu a postupny ubytek
klientely smérem k vecernim hodinam az na 12 505 klientl ro¢né. Tyto udaje jsou pocitany za
301 oteviracich dnt. Z obou obrazku je patrné, ze lze vhodnou Gpravou smén a pracovnich
postupl upravit ¢innost jednotlivych prepazek a nastavit pracovni smény tak, aby v rannich a

odpolednich hodinach doslo k vytiZeni ptepazek.
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Obrazek €. 5: Pocet otevienych piepazek v jednotlivych ¢asovych pasmech

Pocet otevienych prepdzek

Casova pasma

Zdroj: Interni materialy Ceské posty, s. p.

Pokud zvolime primérmé denni udaje, jednd se V jednotlivych Casovych pasmech
0 pramérny pocet klientd takto:
e v pasmu od 6:00 do 7:00 hodin 39,56 klientt,
e v pasmu od 7:00 do 8:00 hodin 39.56 klientt,
e Vv pasmu od 8:00 do 9:00 hodin 65,78 klientu,
e Vv pasmu od 9:00 do 10:00 hodin 96,2 klientd,
e Vv pasmu od 10:00 do 11:00 hodin 108,81 klientu,
e Vvpasmuod 11:00 do 12:00 hodin 118,42 klientu,
e Vv pasmu od 12:00do 13:00 hodin 112,75 klientq,
e vpasmuod 13:00 do 14:00 hodin 97,3 klientd,
e v pasmu od 14:00 do 15:00 hodin 106,75 klientt,
e Vvpasmuod 15:00 do 16:00 hodin 113,52 klientt,
e Vvpasmuod 16:00 do 17:00 hodin 111,43 klientt,
e vpasmuod 17:00 do 18:00 hodin 80,31 klientt,
e Vvpasmuod 18:00 do 19:00 hodin 41,54 klientu,
e Vv pasmu po 19:00 hodiné 0,67 klienta.
Obrazek Ccislo 6 znazoriiuje vytizeni prepazek podle vyvolavaciho systému
Vv jednotlivych pasmech. Zde je z grafické podoby opét patrné nizké vytizeni v ¢asovém
pasmu 7:00 az 8:00 hodin s hodnotou 36,66 % a v pasmu 18:00 az 19:00 hodin s hodnotou
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42,54 %. V obrazku je patrna také hodnota 18,09 %, kterd vznikla jiz zminénym
doobslouzenim klientl po uzaviraci dobé posty. Nejvyssi vytizenost piepazek je naméiend

v ¢asovych pasmech od 10:00 do 17:00 hodin. Primérna hodnota z téchto pasem je 70,48 %.

Obrazek ¢. 6: Vytizenost V jednotlivych ¢asovych pasmech v procentech

Vytizenost prepdazek v %

Casova pasma

Zdroj: Interni material Ceské posty, s. p.

Na zéklad¢ zjisténych skutecnosti 1ze navrhnout tpravu oteviraci doby poSsty, zrusit
krajni, mélo navstévovand pasma. V tomto piipadé je mozné zvazit zménu oteviraci doby
z puvodni doby od 7:00 do 19:00 hodin na oteviraci dobu od 7:30 do 18:30 hodin. Timto
krokem by doSlo k zvySeni klientely v okrajovych provoznich €asech a tim také zvySeni
vytizenosti jednotlivych pfepazek. Lze predpokladat, ze nedojde k ubytku poctu zakazniku,
ale dojde k jejich presunu do nové upraveného ¢asového pasma. Pii tomto piedpokladu dojde
vV rannim ¢asovém pasmu od 7:30 do 8:00 hodin k obsluze ro¢niho poctu 11 908 klientd.
Ve vecernim pasmu dojde K ptesunu klientd do ¢asového pasma od 18:00 do 18:30 hodin
vV roénim poctu 12 505 klientd. Timto krokem by se méla zvysit vytizenost piepazkovych
pracovnic na primérné vytizeni v ostatnich ¢asovych pasem.

Dale je mozné z hlediska vytizenosti ¢asovych pasem navrhnout variantu, kdy u dvou
univerzalnich pfepazek budou nahrazeny ranni a odpoledni smény sménami pieklenovacimi.
Pracovni dobu jedné smény lze stanovit od 9:00 hodin do 17:00 hodin, kdy pracovni doba
bude bez zakonné pulhodinové piestavky Cinit 7,5 hodin a druhou sménu od 10:00 hodin
do 18:00 hodin, kdy i zde bude pracovni doba cinit 8 hodin s povinnou pfestavkou a Cista

pracovni doba bude 7,5 hodin. Timto krokem dojde k uspofe dvou pracovnich sil a k vytiZzeni
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ptepazek v kritickych pasmech. Vzhledem k rozsahu a rtiznorodosti poskytovanych sluzeb
jenutné na této pos$té¢ mit otevieno po celou oteviraci dobu minimalné pét piepazek
ato ptepazku balikovou, listovni, pfepazku poskytujici sluzby alianéniho partnera Sazky,
BankZo6nu a kontaktni misto vefejné spravy.

V navaznosti na reorganizaci prace lze uvazovat o snizeni poctu piepazek, které musi
byt otevieny po celou oteviraci dobu. Vzhledem k smluvnim vztahtim Ceské posty, s. p.
s alian¢nimi partnery, nelze uvazovat o omezeni provozu piepazky BankZony a kontaktniho
mista vefejné spravy. V dalSich zménach naplné prace jednotlivych pracovist je mozné
uvazovat o slouceni univerzalni prepazky urcené k vydeji balikii a univerzalni prepazky
uréené k vydeji listovnich zésilek, ovSem s ohledem na vykyvy v navstévnosti, kdy firemni
klientela vyuziva pro ptevzeti svych zasilek pravé krajni Casy a to hlavné v ¢asovém pasmu
od 7:00 do 8:00 hodin, pied otevienim svych pracovist. Tuto zménu je nutné zvazit tak,

aby nedoslo k zhor$eni tirovné obsluhy téchto klientt.

Dal$i zménou, kterou je mozno navrhnout, je presunuti terminalu Sazky na jiné
pracovisté, napiiklad na universalni piepadzku vydéavajici baliky nebo listovni zasilky.
V takovém piipad€ by doslo k redukci otevienych piepazek na Ctyfi.

3.2 Vytizeni jednotlivych ¢innosti

Pro podrobnéjsi sledovani vyuzivani jednotlivych sluzeb slouzi sledovani vytizenosti

podle jednotlivych ¢innosti.

Obrazek ¢. 7: Vytizenost podle nejcastéjsich ¢innosti ve sledovaném obdobi
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Sluzby

Pocet klientd

O Listovni zasilky, jednotliva podani OPodani postovnich poukazek
@ Postovni spofitelna - vklady a vybéry OPodani a vydej balikd

B Vydej oznamenych zasilek @ Vyplata postovnich poukazek
B Listovni zasilky, hromadné podani B Sazkové hry

B Kontaktni misto B Vyplata diichod

@ Prodej cenin - znamky B Postovni spofitelna, BankZoéna

Zdroj: Interni materialy Ceské posty, s. p.
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V grafickém zndzornéni jsou snadno definovany sluzby, které¢ jsou nejvice vyuzivany.
V obrazku ¢islo 7 jsou uvedené necastéji vyuzivané sluzby. Nejvétsi zajem byl ve sledovaném
obdobi jednoznacné o tradicni poStovni sluzby. Mezi tyto sluzby patii podani jednotlivych
listovnich zasilek, podani poStovnich poukazek, vydej oznamenych balikl, vydej oznamenych
doporucenych zésilek a podani postovnich poukazek. Velky zdjem je také o sluzby Postovni
spofitelny, které jsou jiz béZnou soucasti nabizenych sluzeb. Z téchto udaju je patrna nutnost
rozloZeni obsluhy téchto nejvice vyuzivanych sluzeb rovnomérné na vSechny ptepazky tak,

aby nedochazelo k vykyviim v ¢ekacich dobach.

Obrazek €. 8: Primérna doba ¢ekani v jednotlivych ¢innostech
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Primérna doba ¢ekani v minutach
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Sluzby

B Kontaktni misto OKlienti prelozeni k pfepazkam

@ Postovni spofitelna —Bankozona OPOST FAX

OWESTERN UNION B Sazkové hry,

OPodani a vydej balikl B Listovni zasilky, hromadna podani
OVydej oznamenych doporuénych zasilek @ Ostatni sluzby

OListovni zasilky, jednotliva podani B Vyplata duchodd,

B Dalni¢ni kupény

Zdroj: Interni material Ceské posty, s. p.

Z vystupt vyvolavaciho systému, které jsou zpracované v obrazku ¢islo 8 je ziejmé,
Ze bézné Cinnosti, které poskytuje vétSina prepazek, probihaji velmi plynule a nevznikaji zde
dlouhé cekaci doby. Pretizenost piepazek nastavd v okamziku, kdy si sluzbu zvoli vice
klientd. Pokud sluzbu poskytuje pouze jedna piepazka, nartstaji neimérné ¢ekaci doby. Také
doby obsluhy u téchto €innosti jsou velmi dlouhé, diky nim nartstaji doby cekaci, jelikoz
klient neni obslouzen jinou pfepazkou musi pockat, az bude obslouzen klient predchozi.
Primérnd doba cekani, kterd je stanovena do 5 minut byla ve sledovaném obdobi piekrocena
u sluzeb, které poskytuje kontaktni misto vefejné spravy, BankZona, sluzby Postfax

a u klientd preloZzenych na dalsi ¢innost.

U sluzeb poskytovanych kontaktnim mistem vetfejné spravy byla ve sledovaném
obdobi primérna ¢ekaci doba 10,41 minut, primérna doba obsluhy 6,57 minuty, maximalni
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doba obsluhy 1,39 hodiny a maximalni doba ¢ekani 1,57 hodin. Takto naméfené Casy doby
¢ekani a doby obsluhy jsou naprosto nepiijatelné a nespliuji zakladni pozadavek na rychlost
obslouzeni klienta. Vzhledem k tomu, Ze naroky na vybaveni této ptfepazky jsou velmi
specifické, na rozdil od vybaveni pfepazky univerzalni, mize tuto sluzbu poskytovat pouze
tato prepazka a nelze v kritickych momentech pfetizeni zvolit vypomoc piepdzkou
univerzalni. V tomto pfipadé Ize navrhnout zménu dalsi prepazky z prepazky univerzalni
na prepazku vybavenou technikou pro kontaktni misto veiejné spravy. Tato prepazka musi
byt dovybavena xApostovou stanici s vybavenou vypalovaci mechanikou CD/DVD, orazeci
tiskdrnou, multifunkénim zafizenim pro tisk, kopirovani a skenovani, Gfednim razitkem
a pecetkami na obchodni dokumenty, ovéfovaci knihou a zapisovatelnymi CD pro konverzi
dokumentu.

V tomto ndvrhu lze pouzit stavajici prepazku cCislo 5, ktera je jiz vybavena béznou
Apostovou technikou, vdhou a tiskdrnou na ordZeni dokumentii. Tuto piepazku je nutné
dovybavit pouze tiskarnou multifunkéni. Ceny téchto tiskdren se pohybuji v rozmezi 10 az
15 tisic K& bez DPH. Napiiklad doporucend cena plné vyhovujici tiskdrny OKI MC 351
uvedené v obrazku ¢islo 9 je 11990,- K¢. Naklady na takto nové zfizenou piepazku
kontaktniho mista vefejné spravy budou tedy pouze v pofizeni této multifunkéni tiskarny

pro tisk, kopirovani a skenovani.

Obrazek &. 9: Multifunkéni tiskarna OKI MC 351

Zdroj: http://czech.oki.com/printers/multifunction-printers/a4-mfp

Vyvolavaci systém je nutno nastavit tak, aby v ptipadé¢ pretizeni pozadavku na sluzby

kontaktniho mista vefejné spravy byli klienti pfesmérovani na tuto piepazku. Je nutné zvolit
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parametr pretizeni, pfi kterém bude tato sluzba presmérovana. V tomto piipadé je mozné
navolit hodnotu pfi pfetizeni ptrepazky tfi klienti. To znamend, ze vV okamziku kdy sluzbu
kontaktniho mista zvoli c¢tvrty klient, bude klient, ktery je na fad¢ pfesmérovan
k vypomahajici pifepazce. DalSim problémem v poskytovani této sluzby je narocnost
na kvalifikaci pracovnic, proto v momenté zavedeni vypomocné piepazky kontaktniho mista
vefejné spravy musi tuto piepazku obsluhovat vyskolena pracovnice s povinnymi certifikaty.
Tato zména v poskytovani sluzby piedpoklada n€kolikamésic¢ni kvalifikacni ptipravu dalSich
pracovnic tak, aby se pokryl sménny provoz v téchto sluzbach.

Dalsi sluzbou, kterd nesplituje pozadavky na dobu cekani do péti minut je sluzba
BankZony, kdy ve sledovaném obdobi byla primérna ¢ekaci doba 5,36 minut, primérna doba
obsluhy 3,37 minut, maximalni doba obsluhy 1 hodin 20 minut a maximalni doba cekani
1 hodina 25 minut. | zde se jedna o piepazku, ktera poskytuje sluzby ¢asové naro¢né, které
poskytuji velmi kvalifikované pracovnice, vzhledem ktomu, ze zde probiha obsluha
anabidka produktd alianénich partnerti Ceské posty, s. p. U sluzeb pozadovanych u této
piepazky lze také navrhnout pifesmérovani klienta na dalsi ptepazky. Lze uvazovat o jiz
zminéné dalsi prepazce kontaktniho mista vetejné spravy a vyskolit pracovnice obsluhujici
tuto prepazku, krom¢ $koleni na Czech Point také v obsluze klienti BankZony. Toto feSeni

obnasi dlouhodobé proskoleni pracovnic také v systému bankovni akademie.

V navaznosti na predchozi navrhy je nutné vytvofit piehled smén obsluhujicich
pracovnic kvalifikovanych v téchto ¢innostech. Vzhledem k poctu ptepazkovych pracovnic
a poctu otevienych prepazek na posté Pardubice 1 se jednd o Sest systemizovanych mist a dva
nadhradniky, schopné nahradit pracovnice pii pracovni neschopnosti, Cerpani dovolené
anavstév kvalifikacnich Skoleni. Tento plan smén je tfeba vytvofit v systému postupného
stiidani jednotlivych pfepazek v rannich a odpolednich sménach tak, aby pracovnice byly
zb&hlé v jednotlivych cinnostech a nedochazelo k vykyvim kvality obsluhy. Zaroven
je poticba doskolit dal$i nahradni pracovnice a tyto pracovnice prubézné zapojovat
do zminéného stfidani smén tak, aby doslo k jejich doSkoleni, prozkouSeni a prohlubovani
jejich znalosti v praxi. Timto krokem by se méla snizit prumérma doba cekani
pod pozadovanych 5 minut. Primérnou dobu obsluhy nelze v podstaté¢ snizit, vzhledem
k naro¢nosti operaci a jejich zavislosti na rychlosti a dostupnosti externich serverti vefejné
spravy. Z tohoto navrhu vyplyva, ze nahradni piepazka, kterd bude obsluhovat tyto sluzby
bude velmi narocna na kvalifikaci pracovnic a zaroven strategicka pro bézny chod posty. Lze

zvazit, zda je nutné fesit provoz této prepazky ve dvou sménach. Pokud je nutné vytizit
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predevsim Casové Spicky, je potieba U této prepazky zavést sménu celodenni v ¢ase od 10:00
do 18:00 hodin. Timto opatfenim se snizi potieba pracovniCc z 6 na 5 a doSlo by zde
k pravidelnému stfidani dvou piepazek dvousménnych s jednou celodenni picklenovaci.
Do takto upraveného harmonogramu smén lze zavést pouze 5 pracovnic a dochazi zde
Kk uspofte 1 pracovnice.

Tento pracovni rezim by zajistil plynuly provoz tii piepazek a to prepazky kontaktniho

mista vefejné spravy, BankZony a vypomocné piepazky téchto dvou pracovist.

Tabulka ¢. 10: Navrh harmonogramu smén

Prepazka <islo Rozsah pracovni Fond pracovni Zakonna
P doby doby prestavka

Pracovnice €. 1 1 06:30 — 14:30 7,3 08:00 - 08:30
Pracovnice ¢. 2 1 13:15-19:15 6,00

Pracovnice ¢. 3 2 07:00 — 14:30 7,00 12:30 - 13:00
Pracovnice ¢. 4 2 11:45-19:30 7,15 17:30 — 18:00
Pracovnice ¢. 5 5 09:45 - 18:00 7,45 14:30 - 15:00
Pomeérna ¢ast sobotni 16

smény )

Zdroj: Autor

V tabulce ¢islo 10 je uvedeno rozlozeni pro navrhovanou variantu feSeni. Rozsah
navrhovanych smén vyhovuje Uvazku 36,5 hodin tydné v rezimu sménného provozu.
Do rozvrhu této modelové pracovni doby je zahrnuta i pomérna ¢ast sobotni smény, ktera je
vypocditana v rezimu 1 sobotni sména v rozsahu 6 pracovnich hodin mési¢né. Tato pomérna
¢ast Cini 1,6 hodiny tydné. Do modelového rozvrhu pracovni doby jsou jiz zahrnuté povinné

zékonné prestavky, které musi mit pracovnice po 6 odpracovanych hodinéch.

V souvislosti na pfedchozi navrhy Ize navrhnout vypomoc terminalu Sazky také
natuto prepazku. V dobé kdy pracovnice piepazky s terminalem Sazky Cerpa povinné
zakonné prestavky, nebo je vytizend jinou ¢innosti, napfiklad hromadnym podanim, tato
prepazka ji zastoupi v obsluze klientd on-line terminalu.

Dalsi sluzbou, ktera piekrocila pozadovanou dobu ¢ekani je sluzba PostFax. Primérna
doba ¢ekani na tuto sluzbu ¢inila za sledované obdobi 5,11 minut. Tato ¢innost je zafazena

do obsluhy u pfepazky 13 a je podmin€na umisténim postfaxové stanice. Vzhledem k tomu,
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ze tuto sluzbu vyuzilo 1 092 klientl za rok, coz je 0,3 % celkové navstévnosti, neni efektivni

uvazovat o potizeni dal§iho pfistroje a jeho umisténi na dalsi prepazku.

3.3 Vyhodnoceni CO3

Systém CO3 je dulezitym ukazatelem vykonnosti jednotlivych post ve srovnani
S ostatnimi poStami srovnatelné kategorie. V kategorii VI, do které je posta Pardubice 1
zaClenéna, jsou bézné prumérné hodnoty v produktivni zatézi 78,44 %, Vv celkové zatézi
64,88 %, v uplné zatézi 82,15 % a efektivni zatézi 67,81 %. Je tedy zadouci, aby posta

Pardubice 1 dosahla podobnych hodnot a zatadila se do toleran¢niho pasma daného medianu.

Obrazek ¢. 10: Porovnani primérnych zatézi poSty Pardubice 1 s ostatnimi poStami
v kategorii VI.
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Zdroj: Interni materialy Ceské posty, s. p., autor

V obréazku ¢islo 10 jsou zndzornény jednotlivé zatéze posty Pardubice 1 v porovnani
s primérem v dané kategorii. Vzhledem Ktomu, Ze dilezitym ukazatelem pii vypoctu
jednotlivych zatézi je celkovy systemizovany cCas vSech procesi HR, ktery je pouzit
ve vypoctech jednotlivych zatézi, nabizi se feSeni ve snizeni hodin v tomto ukazateli a to
formou snizeni poctu pracovniki. JelikoZ se neda kalkulovat se zvySenim poct jednotlivych
¢innosti, musi feSeni vychazet z ptehodnoceni danych infotypii, snizeni poc¢tu pracovnich
hodin a pfelozeni pracovnich ¢innosti z takto zredukovanych pracovist na ostatni pracovnice,

tak aby doslo k vytizeni poSty na pozadované hodnoty.

V tabulce ¢islo 11 jsou propocteny jednotlivé zatéze na rizny pocet pracovniki od 22

do 18. Vzhledem Kk primérnym ro¢nim hodnotam pracovnich dnti, kterych je primérné
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21 v mésici, je tato hodnota celkovych systemizovanych hodin piepoctena na tento pocet.
Vsechny vypocty jsou propocitiny na prameérné hodnoty a to 21 dnti pti 7,3 hodiny denniho
pracovniho uvazku a pocet pracovniki. Hodnoty ve sloupci KSN jsou propocitany pii uvaze,
ze nedojde k ubytku klientely a ke zméné portfolia poskytovanych sluzeb, tudiz je vypocitana
jako primérnad hodnota 79,8 KSN na jeden den a znasobena jiz jmenovanym vzorkem
prumérnych 21 dnd. Dale je pfihlédnuto k vypoctu neproduktivnich hodin, tento vzorek je
neménny pifi dané organizaci prace a objemu klientely. Vypocet jednotlivych zatézi je
vypocitan dle jednotlivych vzorcu jiz uvedenych v kapitole 2.3 na strankach 31 a 32. V tomto
ptipad¢ je celkova zatéz rovna zatézi efektivni z toho divodu, Ze na posté Pardubice 1 nejsou

evidovany nehodnocené procesy.

Tabulka €. 11: Ptehled vypocitanych zatezi

Pocet .. | Pocet | Produktiv . . . | Uplna
systemizovanych KSN Nep;‘lgg}lr:(tlvnl praco- ni zatéz z(;t!lvl;[);a] E:f!(; E;I/n]l Zatéz
hodin y vnic [%] el 71 0]

2 759,40 1675,86 567,08 18 76,44 60,73 60,73 81,28

291270 1675,86 567,08 19 71,45 57,54 57,54 77,01

3 066,00 1675,86 567,08 20 67,06 54,66 54,66 73,16

3 219,30 1675,86 567,08 21 63,19 52,06 52,06 69,67

3 372,60 1675,86 567,08 22 59,73 49,69 49,69 66,50

Zdroj: Autor

V tabulce ¢islo 11 je mozné vysledovat, jak se zvysi jednotlivé zatéze pii redukci
pracovnikl. Aby se poSta Pardubice 1 zafadila do toleran¢niho priméru podacich post
v kategorii VI, je potieba, aby hodnoty uplnych zatézi byly v rozmezi tolerance a to
0d 70,4 % do 90,4 %. Z danych vypocth vyplyva, Ze reorganizaci prace a redukci poctu
pracovnikll je mozné zvysit pozadovanou uplnou zat€z. Pii 22 pracovnicich je uplnad zatéz
vypocitana na 66,50 %, pfi 21 pracovnicich je to 69,67 %, pti 20 pracovnicich se zvysi uplna
zat¢z na 73,16 %, tato hodnota je jiz v daném tolerancnim rozmezi, pfi redukci pracovnic
nal9 se zvysi Uplna zatéz na 77,01 % a pii 18 pracovnicich je primérnd Uplna zatéz
vypocitana na hodnotu 81,28 %. Pti pozadavku na zvySeni Gplné zatéze do tolerancniho

pasma lze navrhnout redukci na 19 pracovnikl. Stimto feSenim bude pocet pracovniki
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na posté Pardubice 1 s pfipoc¢itanim 3 administratorti 22. Toto sniZeni poctu pracovniki je
nutné zvazit v souvislosti se zménami v obsluze prepazek a jejich poctu. Pokud klesne pocet
0 3 pracovniky dojde k uzavieni minimaln¢ jedné pifepazky a tak narostou doby cekani
na pozadované sluzby.

Obrazek ¢. 11: Prehled vytizeni jednotlivych zatézi pii daném poctu pracovniktl
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Zdroj: Autor
3.4 Zhodnoceni navrhovaného reSeni

Navrhovana feseni v sobé skryvaji dva aspekty. Prvnim je pozadavek na rychlost
obsluhy a nizké doby ¢ekani a druhym je ekonomické a produktivni vytizeni jednotlivych
pracovist’ posty tak, aby dosahovala vnitropodnikového celostatniho priméru ve své

kategorii. Oba tyto pozadavky jsou v zajemném protikladu.
Zhodnoceni jednotlivych variant:

e Zména oteviraci doby je feSenim pfesunu casti klientely znevytizenych casi.
Ve prospéch tohoto feSeni hovoii vytizenost piepazkovych pracovnic v téchto
casovych pasmech, ktera je nizkéd oproti ostatnim Casovym pasmim. V neprospéch
tohoto opatfeni hovoii moZnost, Ze Cast klientely odradi vét§si mnoZstvi zakaznikl

Vv téchto ¢asovych pasmech.

Vv

e Pieklenovaci smény jsou jednoznacnym vyteSenim vysSich ¢ekacich dob v polednich
hodinach. Vzhledem k tomu, Ze u téchto smén nedochazi k piedavani prepazky dalsi
sméné, je tato piepazka oteviena po celou dobu pfetizeného casového pasma.

Vyhodou tohoto feSeni je také ispora jedné pracovni sily oproti sménnému rezimu.
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Slouceni dvou piepazek (listovni a balikové) se jevi jako vyhodné feSeni v tspoie
pracovnic, ovsem je zde znaény piedpoklad v zhorSeni obsluhy klientely. Toto feSeni

se nejevi jako vyhodné.

Pi‘eloZeni on-line terminalu Sazky na jinou pfepazku s celodennim provozem je
feSeni vyhodné v moZnosti snizeni poCtu otevienych piepazek v okrajovych terminech
z péti na Ctyfi. Je vSak nutné zvazit technickou realizaci tohoto kroku z hlediska
narocnosti technického pielozeni termindlu a z prostorovych podminek u zvolené
ptepazky. Dale je nutné zvazit dopad na ¢ekaci doby a vytizenost dané piepazky.

Vytvoreni dal§i prepazky vhodné pro obsluhu klienti kontaktniho mista vefejné
spravy, toto feSeni se jevi jako velmi vhodné pro snizeni primérné cekaci doby téchto
sluzeb. Vzhledem Kk tomu, ze naklady na dovybaveni této piepazky ¢ini zhruba
12 000,- K¢ je i1 financn€ nendro¢né. K tomuto opatfeni je pfimo ndvazné vytvoieni
harmonogramu pravidelnych pracovnich smén vytvofeného z 5 pracovnic. Tento
navrh se jevi jako optimalni pro zatazeni do praxe. V tomto piipad¢ je nutné zaradit
dalsi pracovnice do procesu Skoleni veskerych ¢innosti poskytovanych kontaktnim
mistem vefejné spravy, které je Casové narocné. Proskoleni, kvalifikace a uvedeni

pracovnice do stabilniho vykonu trva fddoveé ne¢kolik mésici.

Optimalizace pracovnich sil patii k poslednim navrhovanym feSenim pii pozadavku
na zvySeni efektivity prace a zafazeni poSty do tolerancniho pasma medianu
vytiZzenosti post v kategorii V1. Toto opatieni je tieba zvazit velmi dikladné vzhledem
K tomu, ze kazdé snizeni poctu pracovnic negativné ovlivni dalsi kvalitativni
pozadavek, kterym je doba ¢ekani. Aby se posta Pardubice 1 dostala na pozadované
hodnoty je potfeba snizit poCet pracovnikii o dva az tfi. V tomto ptipadé dojde
K uzavieni jedné az dvou piepazek. Toto opatieni piispéje k zvySeni zatézi
sledovanych v podnikovém systému CO3 a posta Pardubice 1 se zafadi mezi primér
ve své kategorii, ale zcela jist¢ dojde ke zvySeni ¢ekacich dob a tim k zhorSeni kvality

sluzeb pro koncového zakaznika.
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Zavér

Ceska posta, s. p. zaji§tuje poskytovani univerzalnich poStovnich sluZeb a neustale
rozsituje portfolio svych sluzeb. Koncovymi body $iroké sité Ceské posty, s. p. jsou pobocky,
ulozenych zasilek a pfijem a vyplata poStovnich poukazek. Velmi dilezitou a stale se
rozvijejici &innosti jsou sluzby pro alianéni partnery Ceské posty, s. p., a stale nartstajici
¢innosti kontaktniho mista vefejné spravy. Tyto sluzby ziskaly velkou oblibu u Siroké
vetejnosti, zvlast¢ z hlediska dostupnosti jak mistni, tak casové, kdy tyto sluzby jsou
poskytovany po celou oteviraci dobu posty. Naklady na ziizeni a udrZzovani pobocek jsou
velmi vysoké, navratnost vlozenych prostiedkil je podminéna objemem vykoni realizovanych
v dané pobocce. Dochazi zde ke dvéma protikladim, na jedné strané je spokojenost klienta
a jeho rychlé odbaveni v pozadované kvalité a na druhé strané je produktivita pobocky jako

celku.

Cilem této prace bylo zhodnotit efektivitu ptrepazkovych pracovnic posty Pardubice 1.
Efektivita prace byla hodnocena ze dvou hledisek a to z hlediska pohledu zakaznika na doby
¢ekani a doby obsluhy, v tomto ptipadé bylo pouzito vystupt z vyvoldvaciho systému CALL
32. Druhym hlediskem bylo hodnoceni produktivity pobocky ve vnitropodnikovém systému
modulu CO3. Neni lehké vyvazit tyto ¢innosti, protoze z hlediska kvality obsluhy klientt je
velmi vhodné snizovat doby ¢ekani a doby obsluhy na minimum. Nejjednodus$im feSenim
tohoto problému je zvySeni poctu pracovnic. Toto feSeni samoziejmé neni efektivni z hlediska
produktivity pobocky jako celku, ktery je zafazen do vnitropodnikového systému. V tomto
systému jsou zatéze jednotlivych pobocek porovnavany v celostatni evidenci modulu CO3.
Je Zadouci, aby se produktivita jednotlivych post a produktivita jednotlivych pracovniki
pohybovala v celostatnim praméru. Tyto dva protichtidné aspekty je nutné neustale operativné
analyzovat a s vysledky téchto analyz pracovat. Vzniklé problémy se musi fesit kvalitni
organizaci prace, harmonogramem stfidani smén a zvySovanim kvalifikace piepazkovych

pracovnic.
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