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ANOTACE

Elektronické systémy stale Castéji slouzi i k hromadné obsluze klientti. Bakaldiskd prace
s nazvem ,,Zefektivnéni systému obsluhy zakaznika prostfednictvim vyvolavaciho systému
Ceské posty s. p.“ ukazuje na moznost efektivniho vyuZiti vystupti z vyvolavaciho systému
k optimalnimu obsazovani ptepazek. V uvodu jsou vyjadieny pozadavky klienta na obsluhu.
V dalsi ¢asti prace je analyzovan systém obsluhy v souCasnosti. Zavérecnd Céast obsahuje

navrhy ke zlepSeni obsluhy klienta.

KLICOVA SLOVA

vyvolavaci systém, Ceska posta, s. p., obsluha, doba &ekéni

TITLE

Customer service efficiency improvement through the Czech post calling system

ANNOTATION

Nowadays the electronic systems more often operate current client services. Bachelor essay
»Customer service system efficiency improvement through the Czech Post calling system* is
focused on optimal counter service management. Essay introduction summarizes the client
requirements, next parts describe the current situation. In conclusion some improvements are

proposed.
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calling system, Czech Post, service, waiting time
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UvOD

Nachéazime se v dob¢, kdy Ceska posta, s. p. s blizicim se pfechodem na akciovou
spolecnost prochdzi zédsadnimi proménami. Cilem podniku je drzet krok s narstajici

konkurenci, pfizptisobovat se trendiim a zménit obchodni pfistup k trhu.

Ve vsech oblastech postovnich sluzeb je ptedpokladem pro uskutecnéni tohoto zdméru
schopnost udrzet si zakaznika a pfizpaisobit nabidku sluZeb jeho konkrétnim potiebam. Ceska
posta, s. p. reaguje na rozmach elektronizace vznikem multifunkéniho podniku, ktery
v budoucnosti zdaleka nebude poskytovat jen tradi¢ni poStovni sluzby, ale zejména sluzby

obchodni, bankovni a datové.

Rostouci tlak konkurenéniho prostiedi zptisobuje, Ze se v podniku Ceska posta, s. p.
do poptedi z4jmi dostavaji analyzy, které maji byt predevSim ndstrojem k minimalizaci
nakladii se zachovanim spokojenosti zdkaznika jako firemni hodnoty podniku. Stile vétsi
pozadavky se kladou na manazerské fizeni podniku, procesni fizeni, planovéani, motivovani
a odménovani zaméstnancl, zlepSovani organizace a kvality prace, zvySeni pracovniho
vykonu, snizeni ndklad na cas pracovnika a uspokojeni potieb zékaznika snizenim cekaci

doby zakaznika.

Vhodnym pracovnim nastrojem ke zjiStovani poptavky po sluzbéach a k optimalizaci
obsluhy je vyvolavaci obsluzny systém se zpétnou vazbou kontroly. Ceska posta, s. p. za¢ala
tyto vyvolavaci systémy zavadét na svych pobockdch v roce 2000. Navrh na efektivni
vyuzivani informaci z vyvoldvaciho systému v ndvaznosti na obsluhu klienta Ceské Posty,

s. p. je hlavnim cilem préce.

Vzhledem k hustoté pobockové sité Ceské posty, s. p. je vhodny vybdr &asti

organizaéni struktury podniku, specializace na Region Jizni Cechy.



1 Charakteristika systému obsluhy klienta poStovnich

a bankovnich sluzeb

Ceska posta, s. p. poskytuje sluzby vefejnosti, obéaniim, firmam a institucim CR.
Jejim poslanim je spojovat — zprostfedkovat ditvéryhodny pfenos informaci, plateb i zbozi, a

to za vyuziti jak tradi¢nich, tak modernich, elektronickych technologii.
1.1 Legislativni normy pro poskytovani a provozovani postovnich sluzeb

Ceska posta, s. p. je statnim podnikem zalozenym Zakladaci listinou, vydanou
Ministerstvem hospodaistvi Ceské republiky (dale CR) dne 16. 12. 1992 a upravenou
Zakladaci listinou Ministerstva informatiky CR dne 28. 5. 2003 na dobu neuréitou podle
zakona €. 77/1997 Sb., o statnim podniku v platném znéni. Vznik podniku byl potvrzen dne

1. 1. 1993 zapisem do obchodniho rejstiiku.

Jménem statu vykonava funkci zakladatele Ministerstvo vnitra CR. Ceské posta, s. p.
provozuje ¢innost podle zdkladni pravni normy, zdkona ¢. 29/2000 Sb., o poStovnich sluzbach

a o zmeéné& nékterych zédkontl (zdkon o posStovnich sluzbach) v platném znéni.

Od 1. 4. 2005 je regulaénim organem pro sektor postovnich sluzeb Cesky
telekomunikacni afad (dfive jim bylo Ministerstvo dopravy a spoji ¢i Ministerstvo
informatiky). Tento narodni regula¢ni organ plni povinnosti spravniho organu v nadvaznosti na
pfislusna ustanoveni zdkona €. 29/2000Sb., o poStovnich sluzbach, v platném znéni. Dne
5.12. 2008 bylo Ceskym telekomunika¢nim ufadem (dale jen CTU) rozhodnuto o udéleni
postovni licence Ceské posté, s. p. na obdobi od 1. 1. 2009 do 31. 12.2012.

Zarovei byly CTU stanoveny Zakladni kvalitativnimi pozadavky a Postovni
podminky. Pro Ceskou postu, s. p. (dale jen Ceska posta) to znamena povinnost poskytovat
zakladni sluzby na celém tGzemi Ceské republiky v pozadované kvalité a kvantitd. Ceska
posta, s. p. jako drzitel postovni licence je povinna plnit zavazky vyplyvajici z ¢lenstvi CR ve
Svétové poStovni unii a Evropské unii ve smyslu smérnice Evropského parlamentu a Rady

97/67/ES (Smérnice ES).
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1.1.1 Podminky pro provoz poStovnich sluZeb, konkurence

Zakon ¢. 29/2000 Sb. ,,0 poStovnich sluzbach®“, ve znéni zakona ¢. 95/2005 Sb.
a nasledné Postovni podminky, které upravuji tento zékon, jsou zavaznou normou pro posty
azaroven i pro uzivatele posty. CTU dne 5. 12. 2008 vyslovil souhlas s Postovnimi

podminkami a Zakladnimi kvalitativnimi pozadavky.

Postovni podminky specifikuji sluzby arozdéluji je na zékladni a ostatni. Aby
zékladni sluzby, které musi byt vSem zakazniklim nabizeny za stejnych podminek a za stejnou
cenu, mohly byt poskytovany na celém uzemi CR, bylo Ceské posté udéleno postovni

opravnéni a to natizenim vlady ¢. 512/2005 Sb., o stanoveni rozsahu poStovniho opravnéni.

Natizenim byla stanovena castka (18 K¢) urc€ujici, kdy je provozovani poStovni sluzby
vyhrazeno drziteli poStovni a zvlastni poStovni licence, jejimz ucelem je dodani pisemnosti ve
vnitrostatnim styku o hmotnosti do 50 gramt. Jedna se o tzv. vyhradu, kdy drzitel poStovni ¢i
zvlastni postovni licence nesmi stanovit cenu sluzby u zasilek s hmotnosti do 50 grami
a soucasné s cenou do 18 K&. Pouze v této oblasti ma Ceska posta, s. p. svym zptisobem
monopol. Monopol se tedy nevztahuje na zésilky s hmotnosti alespont 50 g, nebo na sluzby

s cenou nejméné 18 K¢, ani jsou-li obsahem pisemnosti.

Novelizace zakona ¢. 29/2000 Sb., o postovnich sluzbach a zméné nékterych zdkont
(zékon o postovnich sluzbach), ve znéni zdkona €. 95/2005 Sb. s G€innosti od 1. 4. 2005
usnadfiuje konkurenci Ceské posty vstup na trh postovnich sluzeb. V ¢innostech, jako je napf.
dorucovani balikovych zasilek, roznaSka propaga¢nich a informa¢nich materiald ¢i roznaska

novin, se tedy jedna o trh volny.

Mezi nejvétsi konkurenty Ceské PoSty v oblasti neadresné distribuce komerénich
nabidek a reklam patfi firmy TNT Post CR s. r. 0., Mediaservis s. r. 0., v oblasti pfepravy

balikovych zasilek PPL CZ s. r. 0., a United Parcel Service Czech republic s. r. o.

Pro zaméstnance Ceské Posty kromé vysSe uvedenych pravnich norem jsou smérodatné
pii vykonii jednotlivych ¢innosti Provozni piedpisy. Tyto pracovni pomiicky sjednocuji

pracovni a technologické postupy na vSech postach a na v§ech urovnich fizeni.

Evropska unie fesi liberalizaci posStovnich sluzeb témér 20 let. V roce 1997 zrusila
vyhradu dodani zésilek o hmotnosti nad 350 g, od roku 2006 mtize konkurence Ceské posty
dorucovat zasilky t€z$i nez 50 g. Evropska komise dne 11. 7. 2007 schvalila pozménovaci

navrh evropské smérnice zabyvajici se poStovnimi sluzbami, kdy mél byt od roku 2009
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postovni trh v celé Evropé liberalizovan v celém rozsahu poskytovanych sluzeb. Nekteré

zemé véetné Ceské republiky obdrzely vyjimku az do roku 2012.

Piedstavenstvo Ceské Posty v roce 2006 schvélilo transformaci ze statniho podniku na
akciovou spole¢nost. Dale pak vedeni generalniho feditelstvi Ceské posty reagovalo
radikalnimi zménami. Koncem roku 2009 byla tato zména pravni formy Ceské posty
rozhodnutim zakladatele pozastavena. V soucasné dobé probihd transformace organizaéni

struktury z provozni firmy na moderni obchodni, logistickou a informacni spolecnost.

1.2 Poskytovani bankovnich sluzeb alian¢nich partneru

Pobockova sit’ Ceské posty, s. p. je pro svou nejvétsi hustotu v CR a kvalitni

logistickou propracovanost vyuzivana smluvnimi (tzv. alianénimi) partnery podniku.

1.3 Pozadavky zakazniki

Pozadavky jednotlivych klientd se velmi cCasto li§i podle konkrétnich podminek
poskytovani sluzby. S rozmachem elektronické komunikace roste 1 z4jem klienta

o elektronické sluzby a obsluhu.

Zakaznik oCekava on-line komunikaci zaroven s divéryhodnosti a ochranou dat. Dale
preferuje sluzby srozumitelné, uzivatelsky jednoduché a snadno dosazitelné, napt. zatizovani

ze svého domova ¢i kancelare.

1.3.1 Piistup ke klientiim

Ceskd posta, s. p. se snazi pfistupovat ke klientim pokud moZzno co nejvstiicnéji.
Kromé tradi¢nich poStovnich sluzeb plni uzite¢nou ulohu role prostfednika v komunikaci

mezi ob¢anem a statem. Uzce spolupracuje se statni spravou.

Podili se na provozu sité Ceského Podaciho Ovéfovaciho Informaéniho Narodniho
Termindlu (CZECHPOINT), spravuje systém datovych schranek patiici datové siti
Ministerstva vnitra. Pfi poctu 110 000 odeslanych zprav (odesilani je bezplatné) denné doslo
v prvnim pulroce provozu k uspote 200 miliént K¢ Ceskych pro uzivatele a 50 milioni K¢

pro stat.
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Na zéklad¢ sledovani novych trendii a Zivotnim stylu obcanli podnik navazuje na
spolupraci se zasilkovymi obchody rozhodnutim o zfizeni vlastniho zasilkového
a internetového obchodu Postovni supermarket. Ve zkuSebnim provozu probihd odpoledni
dorucovani baliki. Podnik tak vychazi vstfic obCaniim pfedchozim upozornénim na dobu
dodéni i ¢asem dodani od 16:00 hodin do 19:00 hodin. Oboustrann¢ vyhodné projekty mohou

pomoci podniku obstat v konkuren¢nim prostiedi.

S rastem elektronické komunikace dochazi k poklesu objemu klasickych posStovnich
¢innosti. Reakci Ceské posty je zména obchodniho piistupu k trhu se snahou zkvalitnit sluzby
a zachovat spokojenost ob&ana. Podle vzoru postovnich sprav v zapadnich zemich klade CP
diraz na snahu pfizplsobit se pozadavkim zakaznika, reagovat s rostoucim uzivanim
internetu na jejich ménici se navyky a pfizplsobit se jejich potiebdm s ohledem na

vynalozené néklady.

Specifické portfolio sluzeb reagujici na individualni pozadavky klientd je zalozené na
moznosti volby (mezi fyzickou dopravou a elektronickym pfenosem, mistem a ¢asu doruceni

zasilky).

K objektivnimu posouzeni stiznosti a reklamaci héjici opravnéné zdjmy klientt ztidila

Ceska posta, s. p. k 1. 11. 2009 funkci ombudsmana.

1.3.2 Zakladni sluzba

Zakladni sluzba je urcena vyse zminénym zakonem a zarucuje dostupnost sluzby v§em
obcanim CR. Cesk4 posta, s. p. reaguje na ménici se chovani zakaznikid a otevira své
pobocky v obchodnich centrech v urbanizovanych komunitich. Nejvétsi vyhodou pro
zakazniky v té€chto lokalitach je bezesporu umisténi pobocky, delsi oteviraci doba (hodiny pro
vetejnost) ¢1 moznost piedisponovani jiz uloZenych poStovnich zasilek z vlastni dodaci poSty

na pos$tu v obchodnim centru (zména ukladaci posty).

Naproti tomu je Ceské poSta vramci Uspor nucena zavirat ztratové pobocky
v nelukrativnich regionech (venkovské komunity) a nahrazuje je alternativnim zplisobem
zajiSténi obsluhy. Vznikem vydejnich mist v externich subjektech se otevird prostor
podnikatelim, partnerim Ceské posty. Podle rozsahu poskytovanych sluzeb se rozlisuji
Vydejni misto I, Vydejni misto II, Partner I a Partner II. Tento systém je po vzoru zajisténi

zakladnich sluzeb v zahrani¢i cestou k obsluznosti mikroregiond.
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1.4 Zakladni pozadavky kvality

Kazdy klient predev§im ocekava, ze bude na posté¢ kvalitné a rychle obslouzen.
Rychlost a spolehlivost poskytovanych sluzeb, dostatecnd hustota obsluznych mist
zajistujicich podani, oteviraci doby provozoven a zplisoby dodéani zasilek ¢i poskytovani
informaci jsou pro zaméstnavatele i zaméstnance Ceské Posty kazdodennimi kli¢ovymi tikoly.
Kvalitu sluzeb predepisuji Zakladni kvalitativni pozadavky ze dne 14. 12. 2005, které jsou

zvefejnény v Postovnim véstniku CTU &astka 14/2005.

V ramci inovace sluzeb pro zakazniky otevira CP své poboc¢ky v obchodnich centrech
ve vybranych méstech. Nejvétsi vyhodou pro zakazniky je bezesporu umisténi pobocky, delsi

oteviraci doba nebo moznost ptesmerovani ulozenych postovnich zasilek z vlastnich post.

1.4.1 Poskytovani informaci

Spravnou orientaci klienta v nabidce a vybéru sluzby zajistuji dostupné, komplexni
a odpovidajici informace o pravnich podminkach pii vziti a poskytovani zakladnich sluzeb,
o postach a o zménach. I pres pokrok v informovanosti zdkaznikd nelze Gplnou a dostate¢nou

informovanost celé vetejnosti zajistit.

Rozsah informaci, které jsou stanoveny v Zakladnich kvalitativnich pozadavcich:

» informace dostupné vetejnosti na kazdé poste,

» na vyvésnich tabulich umisténych u vchodu budovy,

» ve vnitinich prostorach posty pro vefejnost v JIS,

» voln¢ k dispozici zakazniklm,

» k nahlédnuti,

> informace pfedavané v pisemné podobé fyzickym a pravnickym osobam CR,

» predavané v ptripad¢ zmén,

» predavané pravidelné.

Informace urcené vetejnosti a moznosti nahlédnuti do dokument musi byt uvnitt post

vyvéSovany v souladu se smérnici Informace pro vefejnost na postdich. Smérnice vymezuje

kompetence a upravuje postupy pro zajiStovani jednotnosti, ptfehlednosti a aktualnosti

informaci pro vetejnost.
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Informacni systém Ceské posty, s. p.

Systém poskytuje zdkaznikiim a zaméstnanciim informace:

» v provozovnach, kde zakaznik vznese piimy dotaz, nebo ma k dispozici
informacni a propagacni materialy,

> prostfednictvim elektronické podatelny Kontaktniho centra Ceské posty na
bezplatné telefonni lince nebo na emailové adrese, kde zadkaznik muize uplatiovat
nekteré zadosti (napt. zadost o prodlouzeni tlozni doby, zménu ukladaci posty ¢i
zprostiedkovani podani imobilni osoby),

» pomoci internetu na webovych strankach, kde si zdkaznik mize vedle ziskani
informaci obstarat a vyplnit formuldfe pfedem a tim si usnadnit pfimou navstévu
posty, nebo muze nékteré sluzby vyuzit pfimo na internetu, bez navstévy posty,

> pomoci brozury Piehled zakladnich sluzeb Ceské posty dodavané kazdy rok do
vech schranek, jeji rozsah a obsah stanovil kontrolni organ (CTU) v Zakladnich

kvalitativnich pozadavcich.
Na webovych strankach Ceské posty (www.cpost.cz) jsou dostupné:

» struéné informace o zakladnich a ostatnich postovnich sluzbach vnitrostatnich
a do zahrani¢ni,

» kompletni cenik zakladnich a ostatnich sluzeb vnitrostatnich a do zahranici,

» informace o baleni a nedovoleném obsahu zasilek, vzory psani poStovnich adres,
carové kody na Doporucené zasilky, poSty oteviené o nedé€lich a statnich svatcich,

» formulare ke stazeni - napf. podaci listek, podaci archy pro hromadné podavatele,
tiskopisy k evidenci a vykaznictvi pro smluvni podavatele,

» prehled zkratek sluzeb a dispozic pouzivanych v technologii podniku,

> tiskopisy a zadosti pro pifijemce a adresaty — zadost o odnasku zasilek, zadost
o zménu mista dodani (dosilka), Zadost o opatieni adresata, zddost o vydani
prikazu ptijemce, prohlaseni zdkonného zastupce,

» prehled zasad pro dodani, zmény ve zpisobu dodavani doporucenych zasilek
(vloZeni do schranky),

> vyhledavani informaci o jednotlivych provozovnach - adresa, PSC, oteviraci doba,
mista, kam posta dorucuje, Casy a zastavky mobilnich obsluznych mist, seznam
postoven, nabidka specifickych sluzeb, poc¢et domacnosti, odevzdacich mist,

parametry provozovny,
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» elektronické sluzby - hybridni posta, vetfejna certifikacni autorita, seznam
registrovanych elektronickych adres,

» elektronicka podatelna - elektronické podani zadosti o doslani ulozené zasilky na
novou adresu, o zménu ukladaci posty jiz ulozené zasilky, o opakované doruceni
ulozené zasilky béznou pochtizkou, o prodlouzeni lozni doby pro vyzvednuti
ulozenych a doslych zasilek, o zprostfedkovani obsluhy imobilni osoby,

» sledovani zasilek (Track & Trace), kalkulator zasilek, poukazek,

» objednavani ¢asopist on-line, studentska zona, volna pracovni mista, Véstnik
a informace o podniku Ceska posta, s. p., postovni, obchodni podminky a zakladni

kvalitativni pozadavky.

1.4.2 Metoda parového srovnavani

Pti metod¢ kvantitativniho parového srovnavani se pouziva devitibodové stupnice

(je mozné pouzivat i mezistupné 2, 4, 6, 8):

1 — rovnocenna Kritéria,

3 — slabé preferované kritérium (fadek pted sloupcem),

5 — siln¢ preferované kritérium (fadek pred sloupcem),

7 — velmi silné preferované kritérium (fadek pfed sloupcem),

9 — absolutné preferované kritérium (fadek pted sloupcem).

Pro prizkum dilezitosti pozadavkll na kvalitu (Tabulka 3) je vyuzito stupnice se

3 body:

1 — rovnocenna kritéria,
3 —nepreferované kritérium (fadek pred sloupcem),
5 — absolutn¢ preferované kritérium (fadek pted sloupcem).

[ 24

druhy pozadavek (sloupec) je méné dulezity a hodnota prvku matice je 3. Prvky matice
vyjadiuji odhad podila vah kritéria fadku a kritéria sloupce. Na hlavni diagondle jsou vzdy
hodnoty 1 (kazdé kritérium je samo o sobé rovnocenné).

Viéhu kazdého z kritérii ur¢ime jako podil souctu ziskanych bodii kazdého kritéria viici
souctu vSech ziskanych bodl vSech kritérii. Tim je zaru€eno, ze suma vah vSech kritérii je
rovna 1.
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1.5 Model hromadné obsluhy

Vyvoléavaci systém vychdazi z teorie front (teorie hromadné obsluhy). Teorie hromadné
obsluhy vznikla jako matematické disciplina zacatkem 20. stoleti. Jeji zaklady polozil dansky
matematik a védec Agner Krarup Erlang (1878 - 1929). Teorie hromadné obsluhy vyuziva

teorii pravdépodobnosti, matematické statistiky a teorii ndhodnych funkci.

Proces hromadné obsluhy lze obecné charakterizovat tak, ze do systému hromadné
obsluhy, ktery se sklada z ¢ekaciho mista a z vlastniho obsluhujiciho zatizeni, pfichazeji
z ur¢itého zdroje jednotky (zékaznici), vyzadujici obsluhu. Zakaznici, které pro omezenou
kapacitu zafizeni nemohou byt ihned obslouzeny, obvykle ¢ekaji, az se uvolni v obsluze
misto. Hromadi se v systému a vytvareji tak frontu. Pfichod zdkaznikli do systému se nazyva

vstup a opusténi systému vystup.

1.5.1 Charakteristické rysy vyvolavaciho systému jako syst¢ému hromadné obsluhy

Obsluha pomoci vyvolavaciho systému na Ceské posté je klasifikovana jako otevieny
systém hromadné obsluhy, kdy je rozsah pozadavkll neohranieny a pocet mist ve fronté
neomezeny. Vstupni tok (zdkaznici se svymi pozadavky) je stochasticky, zékaznici pfichazeji

s ndhodnym ¢asovym odstupem.

Cas ptichodii jednotek a doby trvani obsluhy jsou udaje, které vyvolavaci systém
poskytuje pti vystupu. Doby mezi ptichody po sobé nasledujicich zakaznikd a doby obsluhy

zakaznikl jsou nezavislé veliCiny.

Obsluzny systém na Ceské posté patii mezi systémy s moznosti Gekani ve fronts.
Pokud je kapacita obsluhy piekroCena, tvoii se v paméti systému obsluhy paralelné fronty
(vicenasobny rezim fronty), které se v urcitém rezimu fadi k vice kanalim obsluhy. Pamét’ je
misto obsluzného zafizeni, kde je umoznéno ¢ekani pozadavka. Ve vyvolavacim systému neni
moznost prechazeni jednotek z jedné fronty do druhé ze strany jednotek. Program CALL 32

zajiStuje rezim ve fronté (pokud fronta existuje) a fazeni k prepazkam.

Podle zpiisobu vstupu zakaznikli do systému obsluhy patii vyvolavaci systém mezi
systémy se ztratami. Zakaznik se fidi svou mirou netrpélivosti (zpravidla ndhodna veli¢ina).
Do fronty se zaradi pouze s urcitou pravdépodobnosti zavisejici na délce fronty, popt. se do

fronty zafadi, ale ¢ekd na obsluhu pouze urcitou dobu. Poté opousti systém (tzv. Erlangtv
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systém) a odchazi ke konkurenci. Ve vyvoldvacim systému ale zlistdva zatfazen, vyvolan,
ale obsluha neprobéhne. V udalostech je klasifikovan jako obslouzeny zdkaznik a tim dochazi
ke zkreslovani tidajii v poctu obslouzenych zakaznikli. Miru netrpélivosti 1ze popsat pomoci
funkce rozdéleni odpovidajici nahodné veliCiny s ptislusSnymi charakteristikami (zpravidla

prumér a rozptyl).

Vstup zdkaznikii do obsluhy s elektronickym systémem obsluhy probiha v uspotadané
front¢ v pevné stanoveném potadi podle pravidel FIFO (first imput, first output), tedy
v poradi piichodu bez priority. Vyvolavaci systém umoznuje 1 c¢ekaci disciplinu LIFO
(obsluhu v ndhodném potadi). V ramci plynulé a spravedlivé obsluhy klienta ji metodicky

pokyn podniku zakazuje.

Funkce systému umoziuje zvolit ur¢itou prioritu vstupu zakaznika do systému, napf.
relativni prioritu. Relativni priorita zajiStuje zvyhodnénym jednotkam piednostni obsluhu,
jakmile se uvolni misto v obsluhujicim zafizeni. Pfikladem jsou piepazky, kde se pfednostné
zatazuji vstupujici jednotky pozadujici dichodovou sluzbu. Tuto prioritu Ize v systému meénit,

tteba v zavislosti na ménicich se podminkéch (napt. podle vyplatnich dnt dichodu).

Spravné zvoleny reZzim vstupu do obsluhy je vyznamnym faktorem, ovliviiujicim

efektivnost provozu systému hromadné obsluhy.
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2 Analyza soucasného stavu systému obsluhy klienta na poStach

Tato Gast obsahuje zakladni druhy obsluhy, piepazky Ceské posty, &innosti na
prepazkach, pozadavky podniku na ptepazkového pracovnika. Déle popisuje vyvolavaci

systém, jeho Casti a nastaveni.
2.1 Zakladni druhy obsluhy zikazniki na pobo¢kach Ceské posty, s. p.

Zakladni druhy obsluhy:
» piima obsluha,
» obsluha s obsluhujicim zafizenim,

> obsluha prostiednictvim Zastupcti Ceské posty, s. p.
Piiméa obsluha

Pii tomto druhu obsluhy se pfichazejici zakaznici sami fadi do front s moznosti
pfechodu, pokud provozovatel neurci jinak. Kritéria fazeni mohou byt rGzna. Patii mezi né
druh pozadované sluzby, uptfednostiiované sluzby, doba piichodu nebo zdravotni stav
zakaznikd. Kazda poSta bez zajisténi bezbariérového pfistupu je u vchodu vybavena

signalnim zvonkem. Obsluhu zajisti pfivolany pracovnik na misté.

Obsluha s obsluhujicim zafizenim

Od roku 2000 zavadi Ceska posta, s. p. ve svych provozovnach obsluhujici zafizent,
tzv. vyvolavaci systém, ktery jiz bézn€ pouzivaji banky ¢i statni instituce. Vyvolévaci systém
instalovany na postach je CALL 32. Jde o rozsahly, spolehlivy a komfortni systém pro

automatizované odbavovani velkého mnozstvi lidi.

Vyvoléavaci systém efektivné snizuje naklady na Cas pracovnika i zdkaznika a zajiStuje

rychlou a kvalitni obsluhu zakaznika.

Obsluha prosttednictvim smluvnich Zastupcti Ceské posty, s. p.

V mistech, kde se nenachézi posta, Ceské posta, s. p. zajistuje obsluhu na pracovistich
provozovanych smluvnimi Zastupci Ceské posty. Pfedmétem a uéelem Smlouvy o zaji§téni
sluzeb pro Ceskou postu je bezvadné poskytovani sluzeb CP tietim osobam prostiednictvim
zastupce, ktery zajist'uje sluzby uvedené ve smlouvé jménem CP na jeji ucet a odpovédnost za

sjednanou Uplatu. Pii vykonu své cinnosti Zastupce postupuje v souladu se zidkonem
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¢.29/2000 Sb. o postovnich sluzbach, v platném znéni, a veSkerymi dalSimi platnymi
a uCinnymi pravnimi ptredpisy, vztahujicimi se k poskytovani sjednanych sluzeb. Zastupce
neni zaméstnancem CP a je povinen zachovavat a chranit listovni, po§tovni, bankovni,
obchodni a jind zdkonem chranéna tajemstvi, se kterymi piijde do styku v souvislosti

s poskytovanim sluzeb i po ukonceni smluvniho vztahu.

Kazdé pracovisté provozované smluvnim Zastupcem ma stanovenou fidici postu, se
kterou provadi veskeré ukony souvisejici s ¢innosti tohoto pracoviste, pfipadné je na fidici

postu automatizované napojena.

Podle rozsahu poskytovanych sluzeb, automatizace a technického vybaveni rozliSuje

CP pracovisté Zastupcti Vydejni misto I, Vydejni misto II, Partner I, Partner II.
Pracovité Zastupcti Ceské posty poskytuji tyto sluzby:

» Vydejni misto I — vydej ulozenych vnitrostatnich zasilek, vydej ulozenych zasilek

ze zahranici, piijem castek za dobirky a clo.

» Vydejni misto II — vydej ulozenych vnitrostatnich zésilek, vydej ulozenych

zasilek ze zahranici, ptijem ¢astek za dobirky a clo z ulozenych zasilek
s omezenim ¢astky do 20 000 K&, pfijem vnitrostatnich zésilek, piijem

mezinarodnich zésilek, pfijem postovnich poukazek s omezenim ¢astky
do 20 000 Kc¢.

» Partner I — zasilky vydava a ptijima s omezenim castky (dobirkové ¢astky, cla) do
20 000 K¢ a s omezenim udané ceny do 20 000 K¢, pfijem a vydej uloZzenych
vnitrostatnich a mezinarodnich zésilek, pfijem Castek za dobirky i bezdokladoveé,
clo z ulozenych zésilek s omezenim do 20 000 K¢, doplatné a dosilku, ptfijem
poStovnich vnitrostatnich poukazek, vyhotoveni opisu, nebo druhopisu podaci
stvrzenky, vyplaty poStovnich poukdzek B, vyplatnich dokladii Postovni
spofitelny a diichodd, transakce kartou k uctu Postovni spofitelny, prevzeti
reklamacniho listu. Pracoviste je vybaveno SW APOST.

» Partner II — poskytuje sluzby jako posta v omezeném rozsahu, piijem a vydej
ulozenych vnitrostatnich a mezinarodnich zésilek, pfijem ¢astek i za dobirky
bezdokladové, clo z uloZenych zésilek, doplatné a dosilku, ptijem zasilek EMS,
ptijem postovnich vnitrostatnich poukazek, ptijem doklad SIPO (bez moZnosti
zmény dokladu), vyhotoveni opisu, nebo druhopisu podaci stvrzenky, vyplaty
postovnich poukdzek B, vyplatnich dokladt, Sekovych poukédzek Postovni

spofitelny, diichodli, bezhotovostni platby kartou k G¢tu PoStovni spofitelny,
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obsluha vkladnich knizek PoStovni spofitelny, piijem reklamaci véetné sepsani
zapisu o poskozeni zésilky, ptijem zadosti adresatli v souvislosti s dodanim

zésilek. Pracovisté je vybaveno technikou véetné SW APOST.

Pracovisté provozované smluvnim Zastupcem CP, které poskytuje sluzby jako posta
v omezeném rozsahu, musi mit ve smlouvé uvedena vSechna omezeni sluzeb a smlouva musi

byt schvélena CTU.
2.2 Piepaiky Ceské posty

Bézné technické vybaveni prepdzek na poStach odpovidd modernéj$im trendim.
Kazda prepazka je vybaveny pocitatem s programovym systétmem APOST, automatickou
vahou, tiskarnou, snimaci jednotkou pro platebni karty, snimacem carovych koédul, lampou
s ultrafialovym zéafenim pro ovéfovani pravosti bankovek a Sekd, trezorem s Casovym
zamkem. Na vybranych pobockéch je zaveden vyvolavaci systém. Ke zlepSeni komunikace

s pokladnou nékteré pobocky vyuzivaji potrubni postu.

V ramci projektu ,,Nova tvai Ceské posty“ dochazi k pozvolné piestavbé prepazek.
Ceska posta, s. p. se inspirovala v zahrani¢i a vybavila nové pobocky $pi¢kovou informaéni
a bezpecnostni technologii. Moderni design otevienych piepazek je doplnén o velkoploSnou
obrazovku, dotykové a informacni displeje, moderni vyvolavaci systém. Bezpecnost zajistuji

kamerové systémy, bezpecnostni boxy na piepravu hotovosti a trezory s ¢asovym zamkem.
2.2.1 Rozdéleni prepazek podle ¢innosti

Druhy piepazek Ceské posty s obsluhujicimi ¢innostmi:

» Univerzdlni - prodej zndmek a kolku, listovni sluzby, EMS, prodej lost, penézni
sluzby, zékladni bankovni sluzby.

» CZECHPOINT - vypis z katastru nemovitosti, vypis z rejstiiktl (napi. obchodni,

zivnostensky), vypis ze seznamu kvalifikovanych dodavateld, vypis

z bodového hodnoceni fidich, zprostiedkovani podani podle Zivnostenského
zakona, registr i€astnikii provozu modulu autovrakii ISOH, autorizované
konverze dokumentii, datové schranky, vidimace (ovéfovani listin), legalizace
(ovefovani podpist), doplitkové sluzby k datové schrance (datovy kli¢, datovy

trezor).
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» Penézni — vyplata a piijem poStovnich poukézek, SIPO dokladd, vyplata dichoda
zékladni bankovni sluzby.

» Bankovni — vyssi forma obsluhy klientd, oznacovana nazvem Bankzona, ¢asto
s komfortnim diskrétnim klientskym prostorem. Poskytuje vyhradné bankovni
sluzby.

» PoStovni spofitelna — specializovana ptepdzka alian¢niho partnera

(Ceskoslovenska obchodni banka, a. s., Postovni spofitelna) poskytujici portfolio
produkti piredevsim sluzby s del$i dobou obsluhy a vyzadujici odborné védomosti
zamestnance. Poskytuje i1 sluzby dalSich alian¢nich partnert napt. Raiffeisen
stavebni spofitelny, a. s., Ceskomoravské stavebni spofitelny, a. s.

> Ceska poji§tovna — druha specializovana prepazka alianéniho partnera poskytujici

kompletni portfolio produktii a sluzeb Ceské pojistovny, a. s. Obsluha je
provadéna specialné proskolenymi certifikovanymi pracovniky absolvujici
intenzivni trénink p¥imo na pobockach Ceské pojistovny, a. s.

» Balikova - pfijem a vydej balikovych zasilek, listovni sluzby, piijem EMS,
cenného psani, obchodniho psani.

» Obchodni - prodej znamek, kolki, filatelistického zbozi, prodej novin, Casopist
a obchodniho zbozi, kopirovaci sluzby, Postfax, prodej dobijecich telefonnich
kupontl, prodej lost a dalsi sluzby Sazky sazkové kancelafe, a. s., prodej losti
spole¢nosti Terno, a. s. a GAMESTAR, a. s.

» Ostatni — zfizeni, zména, zruseni SIPO (Sdruzeni inkasa a plateb obyvatelstva),
diachodova sluzba, reklamace, vyplata hotovosti a cenin ve velkém, pokladna,
rozhlas a televize, Western union (zasilani penéznich poukazek do ciziny),
Home Credit (sjednani a vyplata hotovostniho spottebitelského uvéru), vydej

oznamenych zasilek, pfijem hromadného podéni.
2.2.2 Oznaceni prepazek, ¢innosti pracovniki prepazek
Vsechny pifepazky jsou oznaceny viditeln¢ a pfehledné Cisly, sluzbami a piijmenim
ajménem obsluhujiciho pracovnika. Oznaceni piepazek je specifikovano v Technickych

normach post TNP 0002 - 3. Piepazky napojené na vyvolavaci systém nemusi byt oznacené

liStami s poskytujicimi sluZzbami, pokud je vyvolavaci systém v provozu.
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Kazdy pracovnik piepazek ma podle druhu prepazek pevné stanovenou napli prace.
Jeho povinnosti je piesné a fadné tuto napli prace dodrzovat. Cinnosti na pfepazce je nutné

rozdélit na ¢innosti:

» Produktivni - zobrazujici se v APOSTU, fadi se v postovnim a finanénim zurnale
pod transak¢nimi Cisly a kody sluzeb, podle Casu obsluhy a historicky se ukladaji.

» Neproduktivni - nezobrazujici se v APOSTU, poskytovani informaci, vyde;j
tiskopisii, nabidka produkti, vyhledavani dachodi, reklamace, vystavovani
potvrzeni, ptfidél hotovosti a cenin, orazeni vyplatnim strojem, telefonické
ovétovani vyplat, vedeni knih otiskt razitek, pfedavani cennych nalepek a nalepek
s ¢arovym kodem, tisk preddvacich a kontrolnich dokladi (v APOSTU se projevi
jako pferuseni prace prepazky!), uklid prepazky.

» Mimo prepazku — predani piepazky, kontrola dokladd, zadost o pridély, pievzeti

a kontrola pridéli.

Cas potiebny k vykonavani &innosti nezobrazujicich se v APOSTU a mimo piepazku

je nutné zohlednit v celkovém hodnoceni pracovniho vykonu ptepazkovych pracovnic.

2.3 Kbvalifikaé¢ni predpoklady pracovniki

Kazdy pracovnik Ceské posty zarazen do typové pozice piepazkového pracovnika
musi spliiovat ke své praci odborné naroky a pozadavky. Pravidla pro zajisténi pozadované
urovné vzdélani zaméstnancli Ceské posty a zvySeni vzdélanostni struktury Ceské Posty

urcuje metodicky pokyn €. 25 z roku 2009.

Kategorie vzdélani v Ceské Postg, s. p. jsou stanoveny pouze na typovych pozicich

a ve dvou trovnich:

» cilova — optimalni,

» piipustnd — minimalni.

V ptipad€ nové nastupujiciho zaméstnance je v metodice nafizeno obsazovat pracovni
pozice predevSim témi zameéstnanci, jejichz kvalifikace odpovidd stanovené optimalni
kategorii vzdélani. U stavajicich zaméstnanch pfi zméné€ pracovniho zafazeni nafizuje
metodicky pokyn obsazovat pracovni pozice predev§im zaméstnanci, jejichz kvalifikace

odpovida stanovené minimalni kategorii vzdélani.
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Zaméstnanci v nefidici pozici, ktery nespliiuje pozadavek minimalniho vzdélani, ale
jeho odbornéd zptisobilost prokazatelné¢ odpovida pozadavkiim stanovenym pro minimalni
vzdélani a podava dlouhodobé dobry pracovni vykon, je umoznéno zvySeni pozadované
kategorie vzdélani. Zaméstnanec, ktery nespliuje pozadavek minimélniho vzdélani, mize
pozéadat o vyjimku z pozadované kategorie vzdé€lani za ptredpokladu, ze dosdhl minimalné
45 let véku a ma pracovni praxi v délce minimalné 3 roky v daném oboru. S ptihlédnutim
k dosazenym znalostem, zkuSenostem a vykonavané praci u podniku, lze udélit vyjimku
i zamé&stnanctim pod vékovou hranici 45 let véku. Zadost o vyjimku z poZzadované kategorie
vzdélani schvaluje vykonny feditel pro personalistiku. U typové pozice pracovnik prepazek je

pozadovano ukoncéené stiedni vzdélani s maturitou.

Ve vazbé na dosazené¢ vzdélani zajiStuje podnik Skoleni a vzdé€lavaci akce
prostfednictvim vlastniho useku rozvoje lidskych zdrojli. V ramci specializovanych ¢innosti

je dilezitéa perioda Skoleni.

2.4 Kbvalitativni poZzadavky pracovniku

Lidé, zaméstnanci a manazefi jsou vstupnim zdrojem s vysokymi naklady a ptinasi
nékdy tézko zmeéfitelné hodnoty. Lidé pfipravuji dlouhodobé cile a strategie podniku.
Unikatnost lidského potencidlu si vyzaduje systematické hodnoceni a neustalou motivaci.
Vykon zaméstnance je vazan na odménovani, na schopnost zaméstnance uvédomit si

dilezitou spoluzodpoveédnost pti dosahovani pracovnich cili.

Management podniku Ceska posta, s. p. vyuziva k manaZerskému fizeni jako nastroj

systém hodnoceni zamé&stnanct, ktery urcuje smérnice ¢. 24/2010.

2.4.1 Hodnoceni zaméstnanci Ceské posty, s. p.

Cilem syst¢ému hodnoceni je podporovat dosahovani cilii podniku prostfednictvim
pracovniho vykonu a urovné profesniho jednani hodnocenych zaméstnancti. Smérnice Systém

hodnoceni zamé&stnancl stanovuje nasledujici varianty:

Prabézné hodnoceni

Je zaloZzeno na vyhodnoceni pfedem stanovenych ukazatelti. Probihd ve zvolenych

casovych periodach kratSich neZ 1 rok. Vysledkem pribézného hodnoceni je posouzeni
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pracovniho vykonu a urceni procentudlni vySe vykonnostni mzdy za hodnocené obdobi.
Délku hodnoceného obdobi dle typové pozice, vysi vykonnostni mzdy, pravidla pro stanoveni

a vyhodnoceni ukazatelt stanovuje pfedpis CP Stanoveni a vyhodnoceni ukazateli.

Hodnoceni zaméstnance

Pfredmétem je celkové zhodnoceni pracovniho vykonu a profesniho jednani
zaméstnance, zpravidla za uplynuly rok. Vysledek hodnoceni zaméstnanct je podkladem pro

piipadnou Upravu vyse zakladni mzdy dle predpisu CP Systém odménovani zamestnanct.
Kritéria stanovena pti ro¢nim hodnoceni profesniho jednani zaméstnanci:

» Klientsky pfistup — aktivni pfistup a chovani k vnéj§imu a vnitinimu zékaznikovi.
» Vykonnost — plnéni tkold v pozadované kvalité a terminu.

» Odpovédnost — dodrzovani predpist, stanovenych postupti a technologické kazné¢.
» Flexibilita — ochota pfizptisobit se zménam a aktualnim pozadavkim na vykon.

» Spoluprace — sdileni informaci a spoluprace s kolegy, aktivni komunikace.

Kritéria profesniho jednani zaméstnance jsou odvozena od firemnich hodnot
v neuréeném potadi podle dilezitosti. Projevy chovani v profesnim jednani jsou rozdéleny
podle trovné fizeni na vys$si management, sttedni management, niz$i management, specialisté
a obchodnici, vykonni zaméstnanci. Pfi hodnoceni zaméstnance v jednotlivych kritériich se
pouzivaji skaly.

Tabulka 1 Skala pro diléi znamky v jednotlivych kritériich

Dil¢i znamka Popis znamky

A+ PievySuje poZadavky
A Spliuje pozadavky

B Potiebuje zlepSeni

C Nedosahuje poZzadavki

Zdroj: Ceska posta, s. p., interni materialy

Vysledkem hodnoceni je stanoveni celkové znamky podle vysledkl dil¢ich zndmek

v jednotlivych kritériich.
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Tabulka 2 Stanoveni celkové znamky

Celkova znamka

Popis znamky

Podminky

A+

PrevysSuje pozadavky

Je-li v alespon 2 kritériich
dil¢i znamka A+ a v dalSim
7Zadném neni hufe nez dil¢i

znamka A

Spliiuje pozadavky

Je-li alespon ve 3 kritériich
nejhuie dil¢i znamka A a
zéaroven v dal$im Zadném

neni hife nez dil¢i znamka B

Pottebuje zlepSeni

Je-li alesponi ve 4 kritériich
hodnocen nejhtre dilci

znamkou B

Nedosahuje pozadavkl

Je-1i ve 2 a vice kritériich

hodnocen dilé¢i znamkou C

Zdroj: Ceska posta, s. p., interni materialy

2.5 Integrovany Technologicky a Informaéni Systém Ceské posty, s. p.

Hlavnimi funkcemi Integrovaného Technologického a Informaéniho systému Ceské

posty, s. p. (dale jen ITIS) jsou:

» automatizace a podpora postovniho provozu,

» automatizace a podpora vnitropodnikovych ¢innosti,

> automatizace a podpora podnikatelskych aktivit Ceské posty, s. p., dané jejim

podnikatelskym zamérem v ramci ekonomiky CR a zékony &. 29/2000 Sb.,

v

(@1

2.5.1 Datova sit’

¢. 227/2000 Sb. a zménami vyplyvajicich ze zakona ¢. 517/2002, ze zakona
. 225/2003 Sb. a ze zakona €. 95/2005 Sb.

Integrovanou soucasti ITIS je datova sit. Jeji hlavni funkci je vytvorfeni datové

komunika¢ni zakladny — vnitropodnikového intranetu, demilitarizovanych zén a center pro
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spojeni s okolnim svétem. Soucasti jejich funkci jsou dalsi sluzby zajiStujici jeji vlastni
provoz a provoz aplikaci ITIS.

Dodavatelem datové sité Ceské posty jako celku je firma NCR, Ceska republika,
s. 1. 0. Vybudovani datové sité predchazelo vypracovani analyzy pozadavka na datové sluzby

vroce 2001. Vysledkem analyzy je centralizace aplikaci ITIS. Podminky pouzivani urcuje

Provozni fad datové sité Ceské posty s. p.

2.6 Vyvolavaci systém

Vyvoléavaci systém je nejmodernégjsi spolehlivy elektronicky odbavovaci systém, ktery
patii mezi systémy hromadné obsluhy zakazniki (jednotek). Na provozovnach Ceské posty je
instalovan komfortni systém znacky CALL 154 S02.

Zakaznik prichdzejici do prostorit vybavenych vyvolavacim systémem musi byt na
tuto skutecnost upozornén vhodné umisténymi napisy a umisténim tiskdrny potadovych listkil

u vchodu do téchto prostor.

2.6.1 Casti vyvolavaciho systému

Tiskérna potadovych listkli - vstupni zatizeni VS pro volbu sluZzeb a vydavani listki

s pofadovym cislem zakaznika (obrdzek €. 1). Po stisknuti tlacitka zvolené sluzby vstupuje
zédkaznik do systému s indikaci ,,ZARAZEN®. V ramci jednotnosti na viech postach podnik
metodicky stanovuje jednotné barevné ¢lenéni podle druhu sluZzby a povinné popisy tlacitek
(pokud posta sluzbu poskytuje). V odiivodnénych piipadech lze pouzit schvéalené alternativni

nazvy dle mistnich podminek.

Povinné popisy tlacitek:

> LISTOVNI ZASILKY — Jednotliva podani (max. 5 ks, piijem a vydej ulozenych
zasilek)

> LISTOVNI ZASILKY — Hromadna podani (vice neZ 5 ks, smluvni zakaznici)

> BALIKOVE ZASILKY, EMS, CENNA PSANI (piijem a vydej ulozenych
zasilek)

> POSTOVNI POUKAZKY, SIPO (vklady a vyplaty ulozenych zasilek)

> DUCHODY
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> POSTOVNI SPORITELNA (vklady, vyplaty, piikazy)
> POSTOVNI SPORITELNA (specializovana prepazka)
> KONTAKTNI MISTO VEREJNE SPRAVY

> OSTATNI SLUZBY

Jednotlivé popisy tlacitek 1ze kombinovat za predpokladu, ze bude zachovano uvedené

nazvoslovi.

Obrazek 1 Tiskarna potadovych listki

‘ SAZKA, ON-LINE, POSTFAX -
ROZHLAS A TELEVIZE,
SIPO - ZMENY
DALNIENI KUPONY . \
KOPIROVANi l ;

PRODEJ TISKU ;’..
. »

Zdroj: vyvolavaci systém, Ceska posta, s. p.

Hlavni displej — informuje zadkaznika o pfifazeni zakaznickych pofadovych Ccisel
(Cervend barva) k Cislim pirepazek (zelena barva), ke kterym se ma klient dostavit. Je
viditeln¢ umistén na cekacim misté, o zménach pofadi ve fronté¢ informuje zdkaznika
zvukovym signalem. Pro piehlednost vyvolavani pofadovych ¢isel a vétsi kvalitu obsluhy je

ve vicehalové provozovné vicetadkovy, doplnén o smérové Sipky.

Ptepazkova klavesnice — piiruéni panel pracovnika pro ptihlaSeni/odhlaseni

pracovnika a regulaci obsluhy zdkaznika. Po pfihlaSeni pod svym heslem vstupuje do systému

obsluhujici. Udaje zobrazujici se obsluhujicimu na displeji prepazkové klavesnice jsou podet
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zakaznikli pravé cekajicich ve front€é na cinnosti, které mé dand piepdzka nastavené
v konfiguraci vyvolavaciho systému a potradové Cislo vyvolaného zdkaznika. Nov¢&jsi modely
prepazkovych klavesnic ukazuji i nazev sluzby (¢innosti) zvolené zakaznikem. Pracovnik méa
k dispozici dalsi funkce pfepazkové klavesnice (napf. vyvolani klienta mimo frontu,
ptfesmérovani klienta). Z divodu potfizovani spravnych dat a spravedlivé obsluhy zakazniki
maji pracovnici povinnost dodrzovat metodické zasady pro praci s prepazkovou klavesnici

a vyvolavacim systémem.

Ptepazkovy disple] — soucasné s hlavnim displejem informuje zakaznika o piifazeni

zakaznického potadového Cisla (Cervend barva) k Cislu prepazky (zelend barva), u které
probéhne vlastni obsluha. Piepazkovy displej je zavéSen na kazdé piepdzce zapojené do

vyvolavaciho systému.

Vystupni zafizeni — fidici hardwarova master klavesnice schopna pojmout az 190 000

udalosti a samostatny pocita¢ se softwarem CALL 32 umisténém na pracovisti povéreného
pracovnika. Vystupni zafizeni muze obsluhovat pouze proSkoleny a povéteny pracovnik,

udrzbu a zavady dodavatelska firma ve spolupraci s odborem ICT.

Program CALL 32 usnadiiuje vedoucim pracovnikiim préci s vyvolavacim systémem,
snadnou a piehlednou konfiguraci (nastaveni), vyhodnocovani dat pomoci statistiky, pomoc
pti feSeni reklamaci, stdly monitoring momentalni situace, (aktudlni pfehled o poctu klientti
¢ekajicich na obsluhu, o obsluhovanych klientech, obsazeni piepazek). Vedouci pracovnik

muze kontrolovat plynulost provozu na svém pracovisti.

2.6.2 Postup pri obsluze s vyvolavacim systémem

Ptichazejici klient si musi nejprve vyzvednout listek s pofadovym ¢islem zvolenim
pozadované sluzby na tiskarné poradovych listkd. Na listku je uveden nazev posty, pofadové
Cislo zdkaznika, c¢as prichodu, néazev zvolené sluzby, Cc¢isla piepazek momentalné
obstaravajicich zvolenou sluzbu. Na vSech postach je zakazano uvadét na listku odhad ¢ekaci

doby a pocet klientl ¢ekajici ve front€ na stejnou ¢innost.

Poté zékaznik sleduje informac¢ni zédkaznicky displej. Po vyvolani svého potfadového
Cisla piistoupi k pfifazené ptepazce, u které predlozi pro kontrolu listek se svym potadovym

¢islem a je obslouzen.
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2.6.3 Razeni klienti do front ve vyvolavacim systému

Ptfi hromadném odbavovani klientli se v souCasnosti misto realnych front uplatnuji
tzv. virtudlni fronty. Ukol zapamatovat si své pofadi ve frontd a dostavit se na vhodné

odbavovaci misto piebira za klienta vyvolavaci systém.

Systém virtudlnich front je fizen pocitaovym algoritmem (kapitola 1.5.1) a svymi
moznostmi dokonale nahrazuje systém fyzickych front. Elektronicky systém muze vytvaret
nekolik virtualnich front pro rtizné sluzby. Jednotlivé virtudlni fronty se obvykle odlisu;ji
prvni Cislici pofadového Cisla a vytvareji tzv. Ciselné fady. Navic poskytuje dal$si moznosti,

které jsou pro systémy fyzickych front nedosazitelné.

Ptechod zakaznika z jedné fronty do druhé neni z jeho strany mozny. Kritérium fazeni
do fronty je doba vyzadani listku. Pokud obsluhujici zvoli kritérium jiné (napf. pfi nespravné

volbé sluzby, dvoufazova obsluha), miize zakaznika pfesméerovat.
Systém umoznuje ptesmerovani zakaznika:

» ke konkrétni prepazce (na zacatek fronty, na konec fronty, lze i s prioritou),
» na jinou nez pavodn¢ zvolenou ¢innost (napt. na zacatek fronty jiné ¢innosti, na

konec fronty jiné ¢innosti nebo na ¢as volby sluzby),

K dal$imu nestandardni fazeni dochazi pti dvoufazové obsluze klienta, kdy je obsluha
jediného klienta a jednou sluzbou pldnované rozdélena na dvé faze. V prvni fazi probchne

obsluha standardné. Klient si po ukonceni obsluhy poneché potadovy listek a ceka.

Po uplynuti ¢asu urenému piipravé na dal$i obsluhu (napf. pfiprava vysSich
hotovostnich ¢astek k vyplaté na pracovisti pokladny, otevieni trezoru s ¢asovym zamkem)
obsluhujici pomoci své piepazkové klavesnice navoli znamé potadové Cislo zakaznika.
Zakaznik je pfednostné obslouZen. Vyhodou této obsluhy je pohodli klienta (miZe vyuZzit mist

k sezeni) 1 Casova uspora podniku (v ¢asové prodlevé mize obsluhujici dal obsluhovat).

2.6.4 Nastaveni Ciselnych Fad

V kapitole 1.5 jsou uvedeny charakteristické rysy vyvolavaciho systému, jako systému

hromadné obsluhy. Vyvoldvaci systém vychazi z teorie front (teorie hromadné obsluhy).

V kompetenci vedoucich pracovnikii pobogek Ceské posty s. p. je volba &iselnych fad.

V Regionu Jizni Cechy viechny pobocky vyuzivaji pro viechny sluzby volbu jedné &iselné
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fady, 1isi se v délce (napt. do 200, do 999). Po dosazeni nastaveného parametru dojde
k opakovani ¢iselné fady od zacatku. Duplicita potadovych Cisel za jeden pracovni den je tedy
bézna.

Pti nastaveni kratkych Ciselnych fad mohou obsluhu pozadovat dva klienti se stejnym
pofadovym cislem, kdy jeden z klienti zamesSkal Cas vyvolani k obsluze. Kritériem pro
obsluhu je tedy &as volby pozadované sluzby, ktery je u podniku Ceské posta, s. p. jednou

z povinnych informaci uvedenych na poradovém listku.

2.6.5 Udalosti a konfigurace vyvolavaciho systému

Vyvolavaci systém zaznamenava tyto udalosti:

» stisknuti tlacitka na tiskarné a zarazeni klienta do fronty k ptepazce,

» vyvolani klienta na ptepazku,

» vyvolani klienta mimo frontu,

» ukonceni obsluhy klienta na ptepazce,

» piesmérovani klienta na prepazku nebo ¢innost (pfipadné na prioritu nebo na cas),
» zména obsluhujiciho — pfihlaseni a odhlaseni,

» zména kédu obsluhujiciho,

» zmgéna stavu tiskarny (chybi papir, off-line, v potadku),

» deaktivace a aktivace pamétového modulu (vypnuti a zapnuti systému),
> inicializace centralni jednotky,

» nulovani dat — smazani fronty, smazani udalosti,

» zména data/Casu, pfechod na letni/zimni cCas,

» zména konfigurace prostfednictvim fidici master klavesnice,

» alarm — volani vedouciho,

» chyba komunikace tidici klavesnice s ¢astmi vyvolavaciho systému,

> ostatni.

Pokud se pfi préci s vyvolavacim systémem dodrzuje spravny technologicky postup,
jde o data vysoce spolehliva. Technologii prace s vyvolavacim systémem urcuje Metodicka

piiru¢ka Vyvolavaci systém na Ceské posts, s. p.

Primérnd doba cekdni je hlavnim kvalitativnim ukazatelem obsluznych systémil

s Gekanim. Ceskd posta, s. p. v&ervenci 2006 pro pravidelnd vyhodnoceni vystupt
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z vyvolavaciho systému stanovila v metodické piiruéce Vyvolavaci systém Ceské posty s. p.

pozadované limity sledovanych ukazateli:

» pramérnou dobu ¢ekani do 6 minut,

» pramérnou dobu obsluhy do 5 minut.

Pii pfekroceni limitl stanovenych ukazateli je povinnosti manazera vyjadfit se

k prekroceni ukazatele, uvést diivody a priciny piekroceni, realizovat uc¢inna opatieni.

2.6.6 Ukazatelé obsluhy zakaznika a jejich Fizeni

Z vyvolavaciho systému lze ziskat nasledujici vystupni data:

» jednotlivé, primérné, maximalni a minimalni doby ¢ekani,

» jednotlivé, primérné, maximalni a minimalni doby obsluhy,

» pocet zakaznikd, primérny pocet zakaznik,

» pramérny pocet otevienych prepazek,

» vytizenost prepazek (pomér doby, kdy na piepazce probihala obsluha a doby, kdy

byl obsluhujici na piepéazce ptihlaSen), pocet vydanych listka.

V kombinaci s vyse vystupnimi daty lze ve vyvoldvacim systému nastavit pro vystupni

rozsifené statistické sestavy rtizna kritéria (Obrazek 2):

» za zvolené Casové useky,

» po jednotlivych obsluhujicich,
» po jednotlivych ¢innostech,

» po jednotlivych prepazkach,
» po jednotlivych klientech.

Pfi nastaveni parametru s ur¢itym rozdélenim nejsou k dispozici ukazatelé:
» vytizeni prepazek,
» pramérny pocet otevienych prepazek,

» pocet dnti provozu vyvolavaciho systému).

Rozsahlé datové sestavy odpovidaji vysledkim matematickych metod pouzivanych pii

feSeni uloh systému hromadné obsluhy (kapitola 1.5).

Cas piichodu zakaznika az do doby opusténi systému jsou udélosti, které vyvolavaci

systém zaznamenava. Tento Cas se d€li na dobu ¢ekani ve fronté a na dobu obsluhy.
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Obrazek 2 Statistika s parametry programu CALL 32

|7 Mastaveni parametrd pro zobrazeni statistiky - 2d’ar n.5.1 591 01 10l =|
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Zdroj: software vyvolavaciho systému CALL 32 Ceské posta, s. p., interni materialy

Na zéklad€ mésicnich vystupl je zpracovdna souhrnnd hodnotici tabulka vystupnich
dat z vyvolavacich systémi vSech post v ramci CR, ktera poskytuje piehledné srovnani mezi

jednotlivymi postami podle zakladnich kritérii.

V kapitole 1.5.1 jsou uvedeny charakteristické rysy vyvolavaciho systému jako
systému hromadné obsluhy. Vyvolavaci systém instalovany na pobockach Ceské posty s. p.
sleduje a zaznamenava udalosti, k nimz za provozu dochazi s kapacitou 190 000 udélosti,
priblizné c¢tyfi udalosti na jednoho klienta. Pokud dojde k naplnéni kapacity, zacnou nové
udalosti pfepisovat nejstarsi tidaje (kruhovy buffer) s tim, ze pii aktualizaci musi byt nové
udaje v navaznosti na staré. Aktualizaci udalosti je potieba provadét pravidelné, jesté pred
prohlizenim udaélosti. Aktualizace udélosti je pienos vSech dosud nevyctenych udalosti

z pam¢éti nebo fidici jednotky do archivu pocitace.

Ke kazdé udalosti se zaznamenava piesny cas a datum, kdy udalost nastala, ¢islo
klienta, ¢islo ptepazky, ¢islo tlacitka (¢innosti), ¢islo obsluhujiciho, dobu ptichodu, vyvolani,

dobu ¢ekani, dobu obsluhy.
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Po dobu nacitani nebo ukladani konfigurace do ftidici jednotky jsou dalsi funkce
systému zablokovany (napft. nelze vytisknout potadové ¢islo klienta). Zmény v konfiguraci je
tedy optimalni provadét po otevieni nebo pied otevienim pobocky pro klienty, aby nebyla

dotéena obsluha zakaznika.

Na disku miize byt ulozeno n¢kolik konfiguraci a podle potieby provozu je stiidave

nacitat. Zalohovani a archivace zménénych konfiguraci je z hlediska odpovédnosti povinné.

Obsluhujici je zadan povérenym pracovnikem do konfigurace systému pod jménem se
zvolenym piistupovym heslem a je pfifazen k ptepazkam, na kterych bude obsluhovat. Dale
jsou jednotlivé Cinnosti uvedené na tladitkach tiskarny pfirazeny k ptepazkam, které¢ budou

obsluhu jednotlivych ¢innosti zajist'ovat.

V ramci vypomoci mezi prepaZzkami lze nastavit ve vyvolavacim systému rizné délky
front, které specifikuji, zda pfepazka bude vypomdhat nebo zda potfebuje vypomoc.
Maximalni délka fronty pro vypomoc ostatnim piepazkdm je maximalni délka fronty, do které
je prepazka schopna vypomahat ostatnim piepazkam. U fronty, pfi jejimz piekroceni
pottebuje prepazka vypomoc, zacne vypomoc ostatnimi pifepadzkami probihat az po piekroceni

uvedené hodnoty. Funkce je zdvisld na nastaveni obsluhy.
Moznosti nastaveni obsluhy:

» Vidy — ptepazka zvolenou ¢innost obsluhuje stéle.

» Jako vypomoc — nema-li zvolena piepazka ve fronté vice nez maximalni pocet
klientl pro vypomoc ostatnim prepazkam na karté ,,Prepazky* v polozce
»2Maximalni délka fronty pro vypomoc ostatnim piepazkam®.

» Jako vypomoc pri pretiZeni — je-li ¢innost pfetizena. K pretizeni dojde, jestlize
¢innost momentalné nikdo neobsluhuje, nebo pokud néktera z prepazek
obsluhujicich ¢innost ,,VZdy* ma frontu klientli vétsi neZ je maximalni pocet
klientii v poloZzce ,,Délka fronty, pti které piepazka potiebuje vypomoc*.

» Nikdy — piepazka ¢innost neobsluhuje za zadnych podminek.

» Priorita — pokud je ¢innost oznacena jako prioritni, pak jsou klienti pozadujici
tuto ¢innost obsluhovani pfednostné (jsou fazeni na zacatek fronty klient
pozadujicich stejnou ¢innost).

» Doba obsluhy — v konfiguraci lze provozni dobu ¢innosti nastavit jen v pfipadé,

ze je funkce aktivovana na karté ,,Systém*. Pokud neni tato funkce aktivovana,
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obsluha probiha 24 hodin. Provozni doba ¢innosti na ptepazkach ma vliv pouze na

obsluhu ¢innosti a nema vliv na vydavani poradovych listki.

Tabulka 3 Sledovani ukazatelé obsluhy u vybranych post Regionu Jizni Cechy v bfeznu 2010

Ceské Bud&jovice 1 02:07 02:22 50 407
Ceské Bud&jovice 5 07:11 02:22 19 579
JindFichuv Hradec 1 02:08 02:12 25131
Trebon 01:08 02:00 14 024
Prachatice 02:19 02:13 16 739
Strakonice 1 02:35 02:35 17 275
Vodiany 01:43 01:55 12 175
Pisek 1 03:00 02:18 36 606
Havlickuv Brod 2 01:34 01:39 21273
Jihlava 1 03:51 02:42 41 673
Zdar nad Sazavou 1 02:02 01:38 29 445

Zdroj: udaje z vyvolavaciho systému Ceska posta, s. p., interni material

2.7 Zhodnoceni souc¢asného stavu

Na zéklad¢ zjisténych skutecnosti a ziskanych informaci (tabulka 3) vyplyva, ze na
posté Ceské Budgjovice 5 dochazi k neefektivni obsluze piekradovanim sledovaného
limitniho ukazatele obsluhy, k obsazovani pfepazek nevhodné hodnocenymi pracovniky
(kapitola 2.4), pravdépodobné k technologické nekazni pii praci s vyvolavacim systémem

(kapitola 2.8), k neoptiméalnimu obsazovani piepazek (obrazek 3).

2.7.1 Neefektivni prace s VS

Udalosti ve vyvolavacim systému jsou popsany v kapitole 2.6.5. Pro aktualnost
dat a vyvozeni spravnych rozhodnuti je vzdy nutné provést aktualizaci udalosti. Aktualizace

35



a vyCitani udalosti z fidici jednotky probiha automaticky po zapnuti pocitate nebo pomoci
fidici klavesnice VS. Vedouci zaméstnanci zapinaji PC na VS nepravidelné, n¢kdy az za

nékolik dni.

Doba aktualizace je zavisla na poslednim vypnuti pocitace. Pokud neni pocitac tidici
VS delsi dobu zapnut, pii ndhlém vyskytu reklamace je potfebnd doba k jejimu vyfizeni

prodlouzena o dobu probihajici aktualizace.

Pocita¢ je pripojen k systému pies zvlastni port, proto je mozné statistiku prohlizet,

vyhodnocovat a zpracovavat kdykoliv béhem provozu systému.

K dosazeni ptesné¢ho porovnani dat v riznych technologiich (napt. vyvolavaci systém
proti centrdlnimu datovému skladu) se musi ¢as v programu APOST shodovat s ¢asem
uvedenym ve vyvoldvacim systému. Pfi zménéch Casu je tedy nutnd kontrola nadvaznosti obou

systémdi.
2.8 Soucasny stav obsluhy na posté Ceské Budéjovice 5

Z daju v tabulce 3 vyplyva, ze sledovany ukazatel - primérnad doba ¢ekani do 6 minut
byla piekroena na poité Ceské Budgjovice 5 primérnou dobou ¢ekani 07:11 minut.
Pobogky s vétsim poétem klientl (Ceské Budéjovice 1 za mésic biezen o 30 828 klienti vice)
maji vyrazné nizsi primérnou dobu ¢ekani. Primérnad doba obsluhy se pohybuje v podobnych
mezich. Z tohoto diivodu budou dalsi postupy, aplikace metod a navrh feSeni provadény

u pobocky Ceské posty s. p. Ceské Budgjovice 5.

Z vyrazného prekro€eni ukazatele v porovnani s vystupy z ostatnich pobocek (tabulka
3) Ize piedpokladat, ze s velkou pravdépodobnosti dochazi na posté Ceské Budéjovice 5

k nezadoucim jeviim, které maji negativni vliv na dobu ¢ekani, tim 1 na kvalitu obsluhy.

V dal$im postupu je nutné tyto probihajici jevy identifikovat a eliminovat. Porovnani
bylo provedeno se srovnatelnymi jednotkami poskytujici stejné sluzby za stejnych podminek,

tedy ocekavané rozdily mezi vyslednymi hodnotami by nemély vyssi.

Faktory piisobici na poptavku po postovnich a bankovnich sluzbach (napt. sezénnost)
ovliviiuji hodnoty ukazateli u vSech pobocek stejné, ocekdvan je tedy dopad stejného
rozméru. Primérna doba éekani posty Ceské Bud&jovice 5 v porovnani s ostatnimi postami je

extrémné vysoka (tabulka 3).
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Ke zjisténi vlivi na obsluhu u posty Ceské Bud&jovice 5 je dale provedena

podrobng;jsi analyza u pobocky Ceské Budéjovice 5

Tabulka 4 Udaje po dnech v mésici bieznu 2010 posty Ceské Bud&jovice 5

Datum Pocet klientit | Priumérnd Primérnd Primérny
doba cekani | doba obsluhy pocet

(v minutdach) | (v minutdach) | otevienych

PrepadZek
1.3. 779 06:32 02:27 3,65
2.3. 773 08:33 02:24 2,97
3.3. 712 05:02 02:19 3,44
4.3. 693 06:36 02:41 3,43
5.3. 772 09:27 02:22 2,98
6.3. 223 01:33 02:18 3,19
8.3. 833 06:58 02:31 3,98
9.3. 723 09:26 01:58 2,62
10.3. 1083 09:29 02:17 3,94
11.3. 855 09:28 02:16 3,11
12.3. 994 10:50 02:18 3,74
13.3. 285 04:15 02:18 3,37
15.3. 990 09:43 02:14 3,48
16.3. 871 08:31 02:16 3,32
17.3. 785 05:23 02:28 3,41
18.3. 810 03:42 02:15 3,41
19.3. 853 12:15 02:19 3,13
20.3. 244 02:14 02:19 3,21
22.3. 994 07:39 02:15 3,61
23.3. 759 02:17 02:08 3,49
24.3. 743 04:56 02:32 3,58
25.3. 696 03:53 02:33 3,73
26.3. 675 06:03 02:29 3,34
27.3. 203 02:21 02:38 3,39
29.3. 747 07:21 02:30 2,63
30.3. 712 07:29 02:36 3,16
31.3. 772 04:51 02:25 3,41
03/2010 19 579 07:11 02:22 3,36

Zdroj: udaje z vyvolavaciho systému Ceska posta, s. p., interni materialy

Pocet obslouzenych klientt (sloupec Pocet klientl v tabulce 4) vyjadiuje poptavku po

sluzbach po dnech v mésici bieznu 2010.
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Z daja ve sloupci Pocet klientil v tabulce 4 je zfejmé, ze ve dnech 10. 3., 12. 3., 15. 3.

a22. 3. vroce 2010 byla poptavka po sluzbach nejvyssi.

Pouze dne 10. 3. 2010 byl otevien vyssi pramérny pocet prepazek. Ukazatel primérna

doba cekani do 6 minut byl piekrocen s Cetnosti 16 za 27 pracovnich dni.

Z grafického zndzornéni dat ztabulky 4 (obrazek 3) je zfejmé, ze ve dnech se

zvySenym poctem klienti (Cervené sloupce), nebyl pocet otevienych piepazek (spojnicovy

fialovy graf) optimalné¢ ptizptisobovan poptavce po sluzbach.

Obréazek 3 Situace na posté Ceské Budgjovice 5 v bieznu 2010

Primérna doba ¢ekani je uvedend v minutach
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Zdroj: tidaje z vyvolavaciho systému Ceska posta, s. p., interni materialy

Model optimalniho poctu otevienych piepazek s vazbou na poptavku po sluzbach:

Hypotéza 1 PFi optimalnim obsazeni prepazek by spojnicovy fialovy graf na

obrazku 3 kopiroval vySe ¢ervenych sloupci.

Z grafického zobrazeni situace na posté Ceské Budéjovice 5 (obrazek 3) je ziejmé, Ze

pocet otevienych piepazek neni pfizplisobovan poptdvce po sluzbach, tedy ani potiebam

zakazniku.
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Na poste jsou v jednotlivych Casovych intervalech ptfepazky nevytizené i pretizené
(body fialového spojnicového bodu na obrazku 3). Toky piichdzejicich klientl lze zjistit ve

statistice programu CALL 32 (obrazek 2).

Z dtivodu nizkého poétu stavajicich piepazek (6) na posté Ceské Bud&jovice 5 a témét
komplexni univerzalnosti obsluhy sluzeb na jednotlivych pfepazkach je nastaveni vypomoci
jednotlivych Cinnosti jednotlivym piepazkam v konfiguraci vyvolédvaciho systému na posté

Ceské Budgjovice 5 neefektivni.
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3 Navrh a zhodnoceni FeSeni pro zlepSeni obsluhy klienta

Pozadavek podniku

Jednim z pozadavkt Ceské posty, s. p. je optimalni obsazeni pepazek tak, aby byly

uspokojeny potieby zakaznika s cilem zachovani co nejvétsiho zisku.

Pozadavek zdkaznika

Nejéastjsi potieba a pozadavek zakaznika je rychlost a kvalita obsluhy. Ceska posta,
s. p. usiluje o zménu obchodniho pfistupu k trhu, tedy k zakaznikovi. Podle vzoru postovnich
sprav ve vSech rozvinutych zemi klade diiraz na snahu pftiblizit se k zdkaznikiim, reagovat na

jejich ménici se ndvyky a konkretizovat jejich potieby.

Informacni technologie

Druhy sluzeb a miru jejich vyuziti zdkaznikem zaznamenava program automatizovany
postovni systém (APOST) instalovany na vSech pobo¢kach Ceské posty. APOST zajistuje
automatizaci vétsiny ¢innosti provadénych na postach. Je zdrojem dat pro vSechny navazujici
tlohy. Uloha je propojend s externimi organizacemi, napf. se statni spravou, s alianénimi

partnery.

3.1 Vyuziti metod v praci

Vybér vyzkumnych metod byl proveden vzhledem ke zkoumani fidicich jevl v kvalité
obsluhy a v potfebach zakaznikd. Vyzkumné metody byly doplnény pfirozenymi
mySslenkovymi operacemi (postupy indukce a dedukce). Pii zpracovani prace byly pouzity

nasledujici vyzkumné metody.

3.1.1 Zjistovaci vyzkumné metody

Informace a udaje byly ziskadny prostfednictvim zjiStovacich metod (pozorovanim,

vlastnim vyzkumem a Setfenim) z internich materiald a dokumentt pro vefejnost Ceské posty,
s. p.

Zdroje ziskavani a shromazd’ovani informaci a dat pouzitych pfi zpracovani:

» ze softwaru vyvolavaciho systému CALL 32,

40



> internich elektronickych, pisemnych dokumenti a piedpist Ceské posty s. p.,
» elektronickych a pisemnych materialti ur¢enych vetejnosti,

» z vedeni rozhovort a diskuzi s manazery Ceské Posty, s. p.

3.1.2 Hodnotici vyzkumné metody

Pti zpracovani byly pouzivany metody hodnotici kvalitu a metody hodnotici kvantitu.

Hodnotici metody pouzité v praci:

» Model hromadné obsluhy.

» Analyza a porovnavani udaji z vyvolavacich systému.
» Vyhodnoceni udaji z vyvolavacich systémd.

» Matematicky model opera¢niho vyzkumu.

» Metoda kvantitativniho parového srovnavani.

> Kuwvalifika¢ni matice.

3.1.3 Ukoly analyzy

Pti analyze dostupnych dat byly pouzity techniky zvefejiiovani statistickych dat,
tabulky a grafy.

Postup ve zkoumani:

» Vyjadfit poptavku za obdobi 1. 3. 2010 - 31. 3. 2010.

» Zjisténi problému.

» Zjisténi kvalitativnich pfedpokladt pracovnic prepazek.
» Zjisténi technologickych nepravidelnosti a nedostatkd.

» Moznosti minimalizace ¢ekaci doby.

3.2 Navrh na optimalni obsazovani prepazek

V kapitole 2.8 bylo zjisténo piekroceni limitniho sledovaného ukazatele - primérné

doby &ekani do 6 minut na posté Ceské Budgjovice 5.
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Zadné vystupni zatizeni vyvolavaciho systému instalovaného na pobockach Ceské

posty, s.

dostacujiciho poctu otevienych piepazek k optimalizaci otevienych prepazek.

p. (kapitola 2.6) vSak neposkytuje manazerovi zadny nastroj pro urceni

Pro zjednoduseni a snadné pochopeni feSeni je v navrhu uveden priklad z vybranych

statistickych souborti vyvolavaciho systému - tidaje za jeden den po hodinéch (tabulka 5).

Tabulka 5 Udaje po hodinach - 22. 3. 2010 posty Ceské Bud&jovice 5

Primérné doby jsou uvedeny v minutéch.

Casové pdsmo Pocet Primérnd Primérna Primérny Primérny Pocet
pFichazejicich | doba ekani | doba obsluhy pocet pocet neobslouZenych
klientii otevienych potiebnych zdkazniki
Drepazek otevienych
pitepdZek
07:00- 08:00 34 07:14 02:05 1,27 1,31 I+
08:00- 09:00 68 10:17 02:11 2,62 2,62 0
09:00-10:00 98 11:56 01:39 2,67 3,77 29
10:00-11:00 79 08:03 02:10 2,93 3,04 3
11:00-12:00 82 11:00 02:10 3,17 3,15 0
12:00-13:00 87 07:47 02:40 3,69 3,35 -
13:00-14:00 81 05:05 02:23 4,54 3,12 -37
14:00-15:00 08 02:34 02:15 4,47 3,77 -18
15:00-16:00 118 05:25 02:20 4,89 4,54 -9
16:00-17:00 138 07:42 02:06 4,90 5,31 11
17:00-18:00 99 08:15 02:39 4,68 3,81 -23
18:00-19:00 12 08:11 02:22 2,68 0,46 -58

Zdroj: idaje z vyvolavaciho systému, Ceské posta, s. p., interni materialy

3.2.1 Urceni poctu potiebnych otevirenych prepazek

Priimérnd doba obsluhy (Ctvrty sloupec v tabulce 4) za den 22. 3. 2010 je 2 min 15

vtefin, tj. 2, 25 minut.

Primérny pocet klientdl, které muZe obslouZzit jedna piepazka za 1 hodinu (tj. 60

minut) je dan vypoctem:
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_ 60,00 [min]

K
P Oc

Kp — priimérny pocet klientii, které obslouzi 1 prepazka za 1 hodinu,
Oc — primeérna doba obsluhy vsech prepazek za vyse uvedeny 1den v minutdch.

Po dosazeni odpovidajicich hodnot ze dne 22. 3. 2012 z tabulky 4:

_ 60,00 [min]
2,25 [min]

26,67

2

Primérny pocet klientt, které obslouzi jedna pfepdzka za 1 hodinu je tedy 26.

Pocet pottebnych otevienych piepazek je vysledkem podilu primérého poctu
obslouzenych klientd vSech pfepazek za danou hodinu (intenzita toku) a primérného poctu
klientd, které miiZze obslouzit jedna piepdzka pii primérné dobé obsluhy 2, 25 minut (Ctvrty

sloupec v tabulce 4).

_Kc

P,
p Kp

Pp — pocet potiebnych otevienych prepazek,

Kc — prumérny pocet klientu, které obslouzi vsechny prepazky za 1 hodinu,

Kp — priimérny pocet klientii, které obslouzi 1 prepazka za 1 hodinu.

Primérny pocet neobslouzenych klienti (odstupujici tok) v daném casovém intervalu
(¢erveny sloupec tabulky 5) je dan vypoctem:

Kn = Kc — "Po *Kp)

Kn — priimerny pocet neobslouzenych klientu,

Kc — prumérny pocet klientii, které obslouzi vSechny prepazky za 1 hodinu,

Kp — priimérny pocet klientii, které obslouzi 1 prepazka za 1 hodinu,

Po — prumérny pocet otevienych prepazek.

Neobslouzeni klienti (kladné hodnoty v ¢erveném sloupci tabulky 5):

» prechazi do dalsiho ¢asového intervalu,
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» opousti systém pro nesplnéni pozadavku na rychlost obsluhy a pozadavku na
nizkou ¢ekaci dobu, poptipad¢ se do systému vraci,

» odchazi pro nesplnéni pozadavku ke konkurenci.

Zaporné hodnoty v ¢erveném sloupci v tabulce 5 znazoriiuji rezervy - prumérny pocet
klientd, ktery by pfi stavajicim prameérném poctu otevienych prepazek (paty sloupec tabulky

5) mohl byt jesté obslouzen.

K vypoctu je pouzita konstantni zvolena primérnd doba obsluhy. Pro rtizna porovnani
podle dulezitosti kritérii 1ze zvolit i primérnou dobu obsluhy vSech pfepazek za piislusny
Casovy interval, primérnou dobu obsluhy vSech piepazek za 1 mésic, primérnou dobu

obsluhy vsech prepazek vsech post za 1 mésic apod.

V ramci splnéni pozadavku klienta na sniZzeni ¢ekaci doby klienta a snizeni nékladii
podniku navrhuji oteviit potfebny pocet piepazek (zluty sloupec v tabulce 5) podle

kalendarnich dnti v mésici a podle kalendainiho mésice v aplikaci na predchozi rok.

V kapitole 1.5 je vyvolavaci systém charakterizovan jako systém vychdazejici z teorie
front (teorie hromadné obsluhy). S vyuzitim vzorcii z teorie hromadné obsluhy navrhuji
vlozit do vystupnich zafizeni vyvolavacich systémil Ceské posty, s. p. nastroj k uréovani

potiebného poctu otevienych prepazek (zluty sloupec v tabulce 5).

Grafické zndzornéni dat z tabulky 5 (obrdzek 4) potvrzuje spravnost navrhovaného
fesent.

Hypotéza 1 v kapitole 2.8:

Pii optimalnim obsazeni pfepazek by spojnicovy fialovy graf (primémy pocet
otevienych prepazek v bieznu 2010 po dnech) na obrazku 3 kopiroval vyse cervenych sloupcti

(pramérny pocet klientd v bfeznu 2010 po dnech).

Pfi pouziti navrhovaného nastroje do konfigurace vyvolavaciho systému (urceni
potiebného poctu otevienych piepazek, Zluty sloupec tabulky 5) kopiruje spojnicovy graf
(modré barvy) na obrazku 4 vyse fialovych sloupct (pocet klientt 22. 3. 2010).

Navrhovana optimalizace pfi zméné€ riznych kritérii potvrzuje spravnost toho feSeni.

(aplikace na model po hodinéch).
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Obrazek 4 Pouziti navrhovaného néstroje pro optimalizaci prepazek
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Zdroj: tidaje z vyvolavaciho systému, Ceské posta, s. p., interni materialy

Hypotézu 1 potvrzuje vySe uvedeny model urceni optimdlniho poctu otevienych
prepazek s vazbou na poptavku po sluzbach.

Z grafického zobrazeni situace na posté Ceské Budgjovice 5 (obrazek 4) dne
22 3.2012 je zfeyjmé, ze pii pouziti navrhovaného nastroje pocet potiebnych otevienych
prepazek bude prizplisobovan poptavee po sluzbach, tedy i potiebam zakazniki.

Na posté jsou v jednotlivych ¢asovych intervalech prepazky vytizené i (body modrého
spojnicového bodu na obrazku 4). Toky ptichazejicich klientl Ize zjistit ve statistice programu

CALL 32 (obrazek 2).
3.3 Navrh na obsazovani prepazek kvalitnimi pracovniky

Kvalitu a rychlost obsluhy ovliviiuje lidsky potencional (kapitola 2.4). Tento
potenciondl, ktery tvoii obsluhujici pracovnici, mize byt nejen nevyuzity, ale mize byt

1 nezadoucim jevem (kapitola 2.8).
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3.3.1 Zména v hodnoceni zaméstnancu

V kapitole 2.4.1 jsou uvedeny ukazatele hodnoceni zaméstnance. Z divodu navaznosti
hodnoceni na odmeénovani zaméstnance (motivace zameéstnance), vykondvani vétsiho
mnozstvi ¢innosti (kapitola 2.2) u typové pozice prepazkovy pracovnik je neodpovidajici
pocet hodnocenych ukazatelii.

Pro obsazovani piepazek v obsluznych $pickach je velmi dilezitd odbornost a rychlost
obsluhy, tedy kvalita obsluhujiciho. Pro podrobnéjsi prizkum kvalitativnich pozadavkt
piepazkovych pracovnic navrhuji zvysit poCet hodnocenych ukazateli a zvysit jejich

specializaci na typovou pozici ptepazkového pracovnika.

Tabulka 6 Parové srovnavani pozadavku na kvalitu prace prepazkovych pracovnic posty

Ceské Budgjovice 5
Kritérium | 1. | 2. | 3. | 4. | 5. | 6. | 7.1 8 | 9. [ 10.]11. ] 12. | Suma | Viha

1. | Vykon 1135|5333/ 505 13|33/ 4|00

2. | Kvalita prace | 5 1 S|Ss5 3 7535|5551 3 ]| 50 0093

3. | Chybovost 30301501505 3|5|5|5/|5/| 3| 48 008

4. | Iniciativa 3 3 3 1 3 5 3 5 5 3 3 3 40 | 0,074

5, | Pracovmi 5050315115131 5/3[51]3]| 3]/ 46]o00ss
chovani

5, | ERESES 50313331133 /5/|3/|3]3]38]00m
systemem

g, |Dodrzovani | o o 1 sl 5 sl s gl 55535/ 540100
pokynli

g, |Dochvilnost, | o1 4 4 b s b s s 3 33|33 36|00
presnost

9. |Vywsiticdasu | 3 | 3 | 3 |3 |5 1/3 | 35| 11353/ 40]o00m

10. | Spolehlivost | 5 | 3 | 3 | 5 | 3 |5 |3 |5 |5 1 3 |3 | 44 | 0,081

11, | Znalost 5130355505/ 5013|5| 1|3/ 48]o08
prace

12. | Zodpovédnost | 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 1 54 | 0,100

Celkem 540

Zdroj: vlastni

Pfi obsluze si nesou kritéria (ukazatelé¢) svoji dulezitost. Ve stavajicim hodnoceni

zaméstnancl chybi fazeni kritérii podle dilezitosti.
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Nejvhodnéjsi metodou zjisténi dulezitosti jednotlivych navrhovanych hodnocenych
ukazatelli je metoda parového srovnavani uvedend v kapitole 1.4.2. V navrhovaném feSeni

zvySuji pocet hodnocenych ukazatel z 5 na 12 a sefadim je podle dalezitosti.

vvvvvv

kvalitu obsluhy na piepazkach pobocek Ceské posty s. p. jsou dodrzovani pokynd
nadfizeného a zodpovédnost s 10.0 % mirou dulezitosti (vaha 0,100), nasleduje kvalita prace
$ 9,3 % mirou dilezitosti (véha 0,093).

Podil dalezitosti jednotlivych kritérii na kvalitu obsluhy pfepazkovych pracovnik je
graficky zndzornuje obrazek 4.

Navrhované fazeni pozadavk na kvalitu obsluhy podle miry dulezitosti:

» Dodrzovani pokynt nadiizeného a zodpovédnost (10 %).
» Kvalita (9,3 %).

» Chybovost a znalost prace (8,9 %).

» Pracovni chovani (8,5 %).

» Spolehlivost (8,1 %).

» Vykon (7,8 %).

» Iniciativa a efektivni vyuziti pracovniho ¢asu (7,4 %).

» Préce se systémem (7,0 %).

» Dochvilnost a ptesnost (6,7 %).

Obrézek 5 Graf miry dileZitosti jednotlivych pozadavki v procentech

10,0%

B Vykon
Kvalita prace

B Chybovost

M niciativa
Pracovnichovani

W Price se systémem
Dadriovani pokynt

B Dochvilnost, pfesnost
Vyuziti €asu

10,0%

Zdroj: Ceské posta, s. p., interni materialy

W Spolehlivost
B Znalost prace
Zodpovédnost
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3.3.2 Vybér obsluhujicich podle navrZeného hodnoceni

V kapitole 2.7 je metodicky urCena technologie prace s vyvoldvacim systémem
metodickou piiruc¢kou Vyvolavaci systém na Ceské posts, s. p. Presto na posté Ceské

Budg&jovice 5 dochazi k poruSovani technologické kdzné (kapitola 2.7)

Z divodu cCastého preposilani klienti na uzaviené prepazky (v ptipadé redukce
piepazkovych pracovnikii v ndvaznosti na momentalni poptavku po sluzbach) dochazi
k poruSovani technologie prace s VS. Klient je pfifazen ¢eka na obsluhu s urcitou mirou

trpélivosti.

Po piekroceni této miry se dozada obsluhy jinym zpiisobem, nebo odchazi z pobocky
neobslouzen (nejsou uspokojeny jeho pozadavky). V systému ale zlstdva zafazen az do
znovuotevieni prislusné prepazky (pifihlaSenim obsluhujiciho do systému). Doba cekéni
neodpovidd skutecnosti. V tomto piipad¢ systém nerozpoznd nepravidelnost a ve statistice

vyhodnocuje dobou ¢ekani jako pravoplatnou.

Doba obsluhy souvisi se souborem vlivli, ptedpokladi a odbornosti pracovnik
ptepazek. Ve zjisténych obsluznych Spickach (vyssi pocet prichazejicich klientl) v kapitole
3.3 navrhuji obsazovat pfepazky kvalitnimi pracovniky.

V kapitole 2.4 jsou uvedeny kvalifika¢ni pozadavky podniku Ceska posta, s. p. na
pracovniky. Stavajici ¢ast ohodnoceni jednotlivych piepazkovych pracovnikii podle poctu
provedenych transakcim v APOST je neodpovidajici. Pocet transakci mize ovlivnit
zamé&stnanec (napf. pro zvySeni poctu transakci pfi pofizovani hromadného podani zasilek

pouzije kody pro jednotlivé podani).

Vyuziti statistiky v programu CALL 32 vyvolévaciho systému k hodnoceni
jednotlivych obsluhujicich podle primérné doby obsluhy je neefektivni z divodu
nesrovnatelnosti délky obsluhy poskytovanych sluzeb (rozdilna doba obsluhy pro
specializované a zdkladni sluzby).

Navrhovanym feSenim hodnoceni zaméstnance je hodnoceni zaméstnance podle
kvalifikacni matice (tabulka 7) a obsazovani piepazek v obsluznych $pickéach obsluhujicimi

zaméstnanci s nejlep$im hodnoceni.
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Tabulka 7 Kvalifika¢ni matice piepazkovych pracovnic posty Ceské Budgjovice 5

Obsluhujici Dodriovani | Zodpovédnost | Kvalita Chybovost Pracovni Hodnota

pokynii chovini celkem

Kojanova 1 0 1 0 0 )

Lenka

Valovicova

Jana

Vojcova

Marie

Duskova
Markéta

Dobesova

Katefina

Ludvikova

Eva

Loskova

Marie

Lecova

Petra

Bromova

Miroslava

Novotna

Veronika

Zdroj: Ceska posta, s. p., interni materialy

Sloupce v kvalifikaéni matici tvoifi vybrané navrhované pozadavky fazené podle miry
dillezitosti zjisténé v kapitole 3.4.1., fadky tvoii pfepazkové pracovnice posty Ceské

Budé¢jovice 5.

Hodnoty dopliiované do kvalifikacni matice v tabulce 7 jsou typu Boolean a nabyvaji
hodnot:
» 1 =pravda
» 0 =nepravda

V poslednim sloupci hodnota celkem v tabulce 7 je uveden pocet opakovani hodnot
pravda (1).

Navrhovanym feSenim poZadavku na rychlost a kvalitu je obsazovani piepazek
v provoznich Spi¢kach obsluhujicimi s nejvy$§im poctem opakovanim hodnot 1 = pravda,

tedy podle nejvyssich hodnot v poslednim sloupci tabulky 7, sestupné.

49



Dalsi moznosti je obodovat jednotlivé pozadavky podle dulezitosti (kapitola 3.4.1),
sestupné. Tyto body pak v kvalifikaéni matici pfifadit/neptifadit podle skutecnosti
obsluhujicim a piepazky v obsluznych Spickach obsadit obsluhujicimi s nejvyssi hodnotou

v poslednim sloupci tabulky 7 hodnota celkem, sestupné.

Hlavnim pfedpokladem pro navrhované feseni je mit k dispozici dostatek pracovnich

sil (nizka nemocnost, pracovnici neCerpaji dovolenou).

3.4 Navrh na nové popisy tlacitek

Jednim ze zjisténych nezadoucich vlivii (kapitola 2.8) na obsluhu na posté Ceské

Budéjovice 5 je Spatnd orientace zdkaznika pfi volb& pozadované sluzby.

Povinné popisy tlacitek tiskarny potradovych listkii vyvolavaciho systému jsou pro
zakazniky Casto nesrozumitelné. Dochazi ke zvoleni jiné sluzby, nez kterou zékaznik ve

skutec¢nosti pozadoval.

Ke zjisténi nesprdvné volby sluzby dochdzi az pii samotné obsluhy u nesprédvné
ptepazky, ktera pozadovany druh sluzby neposkytuje. Podle druhu pfesmérovani klienta
obsluhujicim mtze dojit i k situaci, kdy zédkaznik ¢eka dalsi celou frontu na ¢innost (napf.

pfesmérovani bez priority, na konec fronty).

V orientaci zékaznika pii vybéru sluzby nepomédha ani barevné clenéni tlacitek
(obrazek 1). Zakaznik neni informovan o vyznamu jednotlivych barev. Tyto informacni barvy
jsou pouzivany hlavné ve vnitropodnikovém styku. Zakaznik vnima barevné Clenéni jen

formalné¢, nikoliv informativne.

V disledku téchto nedostatkii zdkaznici tvofi frontu uz u tiskarny, jesté pred vstupem
do systému. Nizka intenzita jejich vstupu (v kratkych casovych intervalech) zabraiiuje plynulé
obsluze.

Navrhovanym feSenim jsou srozumitelné, vystizné a kratké popisy jednotlivych

tlacitek (Cinnosti) tiskarny vyvolavaciho systému.

Navrhované popisy tlacitek:

> LISTOVNI ZASILKY - pfijem
> LISTOVNI ZASILKY — vydej
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> LISTOVNI ZASILKY — hromadna podéni

> BALIKOVE ZASILKY, EMS, CENNA PSANI (piijem a vydej)
> POSTOVNI POUKAZKY - piijem

> POSTOVNI POUKAZKY - vydej

> DUCHODY

> POSTOVNI SPORITELNA

> POSTOVNI SPORITELNA (specializovana prepazka)

> CZECHPOINT

> OSTATNI SLUZBY

3.5 Navrh na umisténi monitoringu situace na webové stranky Ceské posty

Dal$im jevem ovliviiujicim kvalitu obsluhy je pocet jednotek ptichazejicich do
systému s pozadavkem na obsluhu (kapitola 1.5.1). Tento vstup Ize eliminovat ur¢enim casu

ptichodl jednotek do systému (mimo obsluznou Spicku).

Jednim z nastroji k efektivnimu vyuziti dat z vyvolavaciho systému je monitoring
momentalni situace v obsluze, ktery v podniku Ceska posta, s. p. vyuzivaji vedouci pracovnici
k pruzné reakci na momentalni poptavku po sluzbach na ptislusnych pobockach. Monitoring

je tedy vyuZivan jen pro kontrolni ¢innosti na vystupu.

Pro eliminaci pfichodu jednotek do systému navrhuji zpfistupnit vefejnosti
a potencionalnim zakaznikim (jednotkdm na vstupu) na webovych strankach Ceské posty,

s. p. www.ceskaposta.cz monitoring stavajici situace na posté¢ Ceské Bud¢&jovice 5.

Obrazek 6 Navrh monitoringu situace posty Ceské Budgjovice 5 na webovych strankach

Ceské posty, s. p.

Stav ke dni 22. 3. 2010 15:30 hodin

Cinnost Ve fronté  Pracovnici jsou  Pocet Priumérna doba
na ¢innost na prepazkach  obsluhujicich cekani v
prrepazek minutach

Listovni zasilky 2 osob 1,2 02:32

Balikové zasilky 7 osob 1,2 03:42

PoStovni 10 osob 4,5 08:24
poukazky

Bankovni 3 osob 10:32



http://www.ceskaposta.cz/

sluzby
Diichody 1 osob

Ostatni sluzby 0 osob
CZECHPOINT 2 osob

Zdroj: udaje z vyvolavaciho systému, Ceské posta, s. p., interni materialy

Navrhuji  jednoduchy, srozumitelny prohlize¢ poskytujici zakladni informace.

Zakaznik ma moznost ziskat informace v aktualnim dni a ¢ase o:

» poctu klientl na ¢innosti, kterou pozaduje,
» poctu prepazek obsluhujicich pozadovanou ¢innost,

» pramérné dobé ¢ekani na pozadovanou ¢innost,

Zakaznik ma moznost rozhodnuti, ve kterém cCase pfijde na poboCku pozadovat

obsluhu.

3.6 Moznost realizace reSeni

Na posté Ceské Budgjovice 5 je vybudovano sedm piepazek, z toho je Sest piepazek
napojenych na vyvoladvaci systém a jedna pfepdzka je mimo vyvolavaci systém. Tato
prepazka neni technologicky vybavena, neni obsazovdna a slouzi k vydeji objemnych
oznadmenych zasilek.

Dalsi pfepazky jsou univerzalni, umisténé v jedné mistnosti a v jedné fad¢ za sebou.
Piepazka posStovni spofitelny je umisténa ve druhé hale, je tizce specializovana na vybrané
¢innosti a miize vypomahat pouze se sluzbou ptijem posStovnich poukazek.

Na zakladé zjisténého poctu potiebnych otevienych piepazek (3.2.1) navrhuji v dobé&
zji$téné obsluzné Spicky od 16:00 do 17:00 hodin otevtit dalsi prfepazku.

Vyhovujicim feSenim je piepazka ¢. 3 nevyuzivana k obsluze zékaznikl. Pfepazka je
umisténd v fad¢ ostatnich univerzalnich pfepazek a miize plnohodnotné vypomahat ostatnim
obsluhujicim ptfepazkam.

Schazejicim potiebnym vybavenim na této piepdzce je ultrafialovd lampa

ke zjistovani pravosti bankovek, postovnich zndmek a Sekl.. Ostatni vybaveni piepazky je
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plné vyhovujici k obsluze klienta prostfednictvim vyvoldvaciho systému. Piepazka ¢. 3 se

nachdzi v fad¢ stavajicich prepazek, mize tedy provadét zakladni Cinnosti.

S nartistem pozadavki na sluzbu Czech POINT bude piepazku do budoucnosti nutné
dovybavit multifunkéni sitovou tiskarnou vcetné scanneru s kopirovacim zafizenim

a telefonni pevnou linkou ISDN.

Zménu Hodnoceni zaméstnanct zajiStuje odbor Rizeni lidskych zdroji Ceské posty,
s. p. Hodnoceni zaméstnancti po proskoleni provadi hodnotitel, vedouci zaméstnanec posty

Ceské Budgjovice 5.

Vyrobu §titkti s popisy ¢innosti na tiskdrné vyvolavaciho systému provadi odbor

Monitoringu postovni sité¢ Ceské posty, s. p., vymeénu realizuje vedouci pracovnik posty.

Umisténi monitoringu momentélni situace na posté Ceské Bud&jovice 5 na webové
stranky Ceské posty, s. p. provede dodavatelskd firma vyvolavaciho systému Kadlec
elektronika, s. r. o. Odesilani dat z vyvolavaciho systému nijak neomezi rychlost prace

vyvolavaciho systému.

3.7 Naklady podniku na navrhované reSeni

V piedchozich kapitolach byly uvedeny ¢tyfi navrhy na zlepSeni obsluhy klienta, které
by mé¢l podnik pfijmout. Ekonomické zhodnoceni je vypracovano pro realizaci navrhi pro
postu Ceské Budgjovice 5.

Naklady na technologické dovybaveni prepazky:

» Ultrafialova lampa 2 548 K¢

» Multifunkéni tiskarna 30 938 K¢

» Telefonni pevna linka ISDN 831 K¢
» Celkem 34317 K¢é

Naklady na pracovnika — Dohoda o pracovni ¢innosti na plny avazek

> Hrub4 mzda 3360' K&

» Socialni pojisténi 840 K& (25 % z HM)

» Zdravotni pojisténi 303 K& (9 % z HM)
» Celkem 4503 K¢

! Fiktivni primérna hodinova sazba 80 K¢& x 2,0 hodin (pracovni ivazek dohodou) x 21 pracovnich dni.
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Naklady na pracovnika v trvalém pracovnim poméru na plny uvazek

> Hruba mzda 23 940% K¢

» Odmeéna za vykon a kvalifikaci 2394 (10 % z HM)
» Socialni pojisténi 5985 K¢ (25 % z HM)

» Zdravotni pojisténi 2 155 K¢ (9 % z HM)
» Celkem 34 474 K¢

» Zaméstnanecké vyhody, pracovni pomicky, pispévky na pojisténi

Naklady na vyrobu §titkt s popisem ¢innosti VS

» Samolepici folie 50 K¢
» Papir, barevny tisk 15 K¢

Naklady na monitoring situace na pos$té

> Software 23 000 K¢
> Instalace 10 000 K¢

3.8 Zhodnoceni reSeni

Pomoci navrhovaného néstroje (zjisténi potiebného primérného poctu piepazek)
v kapitole 3.2.1 je ziejma Gspora v primémém poctu otevienych prepazek 6,46 prepazek
za den, tj. zaokrouhleno 6,5 hodin pracovniho procesu ptepazkové pracovnice za den. Tento
vysledek je rozdilem Sestého a patého sloupce tabulky 5.

Vzhledem k minimalnimu potiebnému casu pro otevieni dal§i pfepazky a z vySe
uvedenych nakladu je pro podnik vyhodné zrusit jednu typovou pozici prepazkovy pracovnik
pfijatého do pracovniho poméru na dobu urcitou ¢i ve zkuSebni lhité (bez ndroku na
odstupné) na plny tvazek (37,5 hodin za tyden).

Vyhodné a usporné pro podnik je pfijmout pracovnika na Dohodu o pracovni ¢innosti

se snizenym pracovnim tuvazkem (10,0 hodin za tyden). Navrhovanym fe$enim podnik Ceska

* Fiktivni primérna hodinova sazba 152 K& x 7,5 hodin (pracovni Givazek zkraceny) x 21 pracovnich
dni.
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posta, s. p., dosahne na poboéce Ceské Bud&jovice uspory 29 971 K& za mésic, tj.

359 652 K¢ za rok.

Uspory jsou nejen v mensi fiktivni primérné hodinové sazbé pii pfijmuti pracovnika
Dohodou o pracovni ¢innosti, ale predevsim v Gspofe zaméstnaneckych vyhod, kterymi jsou
napiiklad stravenky, pfipévky FKSP na pobyty, masdzni, pohybovou ¢i kulturni relaxaci,
prispevky na penzijni a zdravotni pojisténi, pracovni pomiicky.

Naklady podniku na otevieni piepazky jsou vzhledem k stavajicimu dostatecnému
vybaveni piepdzky minimalni.

Naéklady podniku na vyrobu Stitkii s popisky CcCinnosti na tiskarné vyvolavaciho
systému jsou také minimalni, ve vysi 65 K¢&.

Monitoring stavajici situace je investici ve vysi 33 000 K¢ a zajisti rovnomérné
rozlozeni klientd v Case. Z posledniho sloupce tabulky 5 jsou zfejmé rezervy v poctu

neobslouzenych klientti, ktery odchazi bez uspokojeni poptdvky nebo ke konkurenci.

Vzhledem k tomu, Ze klient ptinasi firmé zisk, jedna se o investici navratnou.
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ZAVER

Zefektivnéni systému obsluhy zakaznika s ohledem na uvedené priority podniku
vedoucim predevsim ke spokojenému zékaznikovi je jednim z cilti podniku Ceské posta, s. p.

zajisStujicim konkurenceschopnost firmy na trhu.

Ne vzdy moderni zafizeni s komfortni obsluhou, mezi které se vyvolavaci systém
zavadény na pobockach Ceské posty, s. p. od roku 2000 jisté fadi, poskytuje potiebné

informace pro diillezitd manaZzerska rozhodnuti se zpétnou vazbou kontroly.

Vhodnym vyuZitim informaci zvyvolavaciho systému lze dosahnout zadouci
optimalizace obsluhy. Pracovni nastroj navrhovany k instalaci do vyvolavacich systémil

vyuziva vystupni data efektivné a ukazuje na mozné uspory podniku.

Dal$im vhodnym vyuzivanim informaci z vyvoldvaciho systému, jejich poskytovanim
zadkaznikem zvolenou cestou s naslednou kvalitni obsluhou, nebude dochazet k odchodu
klienta ke konkurenci. S rozmachem elektronizace je kladen diiraz na nutnost vyuZiti
elektronickych dat a jejich doruceni klientovi nejrychlejSi automatizovanou cestou piimo do
jejich domovi, mobilnich zafizeni a kancelafi. Poskytnutim moznosti volby ¢asu vstupu do
systtmu hromadné obsluhy ausporou vziacného zakaznikova i firemniho cCasu dojde

ke zrychleni samotné obsluhy.

Cilem bakalafské prace bylo zefektivnéni obsluhy klienta prostfednictvim

vyvolavaciho systému.

Bakalatska prace se déli na tfi kapitoly. V prvni kapitole byla objasnéna legislativa
Ceské posty, s. p. s probihajicimi zm&nami a identifikovany aktudlni pozadavky zakaznikd.
Prvni kapitola pokracuje charakteristikou vyvoladvaciho systému jako systému hromadné

obsluhy a popisem modell a metod pouzitych pfi feSeni.

Kapitola druha obsahuje popis soucasného stavu obsluhy klienta na pobockach Ceské
posty, s. p. soutasné pozadavky na kvalitu obsluhujicich pracovniki a jejich hodnoceni. Casti,
funkce a udélosti ve vyvolavacim systému jsou uvedeny z divodu snadného pochopeni
obsluhy prostiednictvim vyvolavaciho systému v kapitole druhé. Vlastni analyzou dat ze
systému hromadné obsluhy bylo zjisténo piekroceni stanoveného sledovaného limitniho

ukazatele u posty Ceské Budgjovice 5.
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Névrhy na feSeni a zhodnoceni feSeni jsou vypracovany v kapitole tfeti s aplikaci na

model posty Ceské Budgjovice 5.

Posta Ceské Budgjovice 5 je sidlistni postou, kde prudce stoupa pocet obyvatelstva.

Priivodnim jevem bude nartst poctu klientl a nariist obsluznych Spicek.

Tato prace se zabyva jednou ze zmén v pfistupu ke komunikaci se zdkaznikem a to

zkvalitnénim obsluhy klienta prostfednictvim vyvolavaciho systému.

Pokrokem v navrhovaném feSeni je vliv na zakaznika jesté pied vstupem do systému
prostiednictvim monitoringu momentalni situace na pobocce Ceské Budé&jovice 5
zvetejnéném na webu Ceské posty, s. p.

Zjisténi poctu potfebnych piepdzek k plynulé a spokojené obsluze klienta, jejich
obsazovani kvalitnimi pracovniky a zhodnoceni uspor z navrhovaného feSeni je zavrSenim

této prace. Na zékladé vySe uvedené¢ho lze konstatovat, ze cil prace zefektivnéni obsluhy

zakaznika prostfednictvim vyvolavaciho systému byl naplnén.
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