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Anotace

Logistické ¢innosti spole¢nosti UPS, vyznam call centra, vyhody jeho integrace do firmy.
Srovnani logistickych ¢innosti zdkaznické podpory a ostatnich oddé€leni. Vytipovani
kritickych ¢innosti zékaznické podpory spoleénosti UPS CR, jejich kvantifikace a navrh
na optimalizaci, kterd by vedla k menSimu pfetizeni zamé&stnanct, tim padem k jejich

vetsi spokojenosti a mensi fluktuaci.
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Uvod

Cilem préace je na zaklad¢ analyzy stavajicich procesti a nadvaznych cinnosti v ramci
zakaznické linky vytipovat kritické ¢innosti, kvantifikovat je a navrhnout takové nové
pristupy, které by vedly k jejich optimalizaci a nasledné mensi fluktuaci zaméstnanct
a snizeni jejich pretizeni.

V prvni ¢asti bude popséna teoretickd cast logistickych procesi a principt zakaznické
podpory. Bude popsan pojem logistika a vymezeni logistické spole¢nosti, bude uveden
ptiklad uspeésné konkurenéni spole¢nosti DHL, jeji zakladni motta a principy. Zbyla ¢ést
teorie bude podrobnéji vénovéna teoretickym zékladiim call centra, jakym zplisobem je
call centrum déleno, jaké je jeho personalni slozeni a jaka jsou vykonnostni kritéria call

centra se zaméfenim predevsim na zdkaznickou podporu.

Nasledovat bude praktickd cast, kde budou popsany logistické procesy spole¢nosti UPS.
Nejprve bude popsana jeji historie, na kterou budou navazany logistické procesy UPS CR
na konkrétnim ptikladu zakazkového procesu od zjiSténi moznosti piepravy zboZi,
pies vytvoreni objednavky, pfipadné celni zélezitosti, azZ po doruceni piijemci. Budou
rozepsany funkce jednotlivych oddéleni a jejich zplsob komunikace se zdkaznickou

podporou.

Dalsi cast bude vénovéna analyze zakaznické podpory, kde bude podrobnéji rozepsana
struktura hovori. Diky tsp&snosti spoleénosti UPS CR je postupné navy$ovan pocet
hovort na zakaznické podpofe a tim dochdzi k obrovskému pretizeni jednotlivych
operatorti. Pro ukdzku budou vytvofeny ro¢ni tabulky a srovnavajici grafy poctl hovort

a také jednotlivych typi hovort.

Na konci budou vyhodnoceny jednotlivé procesy mezi zédkaznickou podporou a ostatnimi
oddélenimi a uvnitf zdkaznické podpory. Budou také provedeny navrhy na zlepSeni
celkové komunikace napti¢ firmou tak, aby prace na zdkaznické podpoie byla uleh¢ena

a nedochazelo k tak vysoké fluktuaci z diivodu pfetizeni tymu.



1 Teoretické zaklady logistickych procesi a principit

zakaznické podpory

Logistika je od své historie spojovéana piedevsim s vojenstvim. Pozdéji se stala jednou
z nejvyznamngéjsich soucasti managementu. Pficiny této zmény je mozné spatfovat v tom,
ze logistika ptekrocila hranice firem a stala se jednou ze zdkladnich funkci v fizeni
dodavatelskych systémil. To znamena, ze od feSeni operativnich problému spojenych
s fizenim hmotnych tokd se stdva nezastupitelnou soucasti strategickych rozhodovani.
Zmenila se i role logistiky z vykonavatele pozadavki marketingu, fizeni vyroby, obchodu
a dalSich soucésti podniku na spolukoordinatora spousty podnikovych procesii nejen
vramci firmy, ale také mezi partnery v dodavatelskych systémech. Praxe ukézala,
ze filosofie ziskat kratkodobé vynosy na tikor ostatnich ¢lenti dodavatelského systému je
pro firmu kratkodobé uspésna, ale z dlouhodobého pohledu neudrzitelnd. Naopak
dlouhodobé partnerstvi postavené na efektivni spolupréci pfinasi dalsi synergické efekty

pro vSechny zc¢astnéné strany [1].

V Ceské republice existuje velmi mnoho logistickych firem, které ptisobi na stejném trhu
jako UPS, od téch nejmensich, mistnich, aZ po mezindrodni koncerny typu UPS. Mezi ty

nejznaméjsi v CR patii kromé UPS jestd Fedex a DHL.

1.1 Logisticka a spedicni spole¢nost

Logisticka spolecnost je spojena s veskerymi sluzbami ohledné prepravy zasilky. Cilem
firmy je komplexni zajiSténi sluzeb zdkaznikiim. Zabezpecuje kompletaci zasilky, baleni,
manipulaci v pfepravnich termindlech, vlastni distribuci zésilky, uskladnéni, vyftizeni

potifebnych dokumentt, pojisténi a dalsi navazujici sluzby.

Spedi¢ni spole€nost nabizi komplexni nabidku sluZeb, které jsou spojeny s piesunem
zasilky od dodavatele k odbérateli. Neni vazana dopravu realizovat, ale jen ji smluvné
obstarat. Pro ptikazce je spedicni spole¢nost vyhodna tim, Ze je transport provadén pouze
na zakladé¢ jediného smluvniho vztahu. Ve vétSiné ptipadl spedi¢ni firma neni
zodpovédna za kvalitu provedeni dohodnutych sluzeb, zavaznost je pouze k jejich
obstarani. Odhaduje se, ze 80 % objemu vSech pfeprav v mezindrodnim obchod¢ je

pomoci spedic¢nich spolecnosti [2].



K plné logistické kompetenci firmy patii efektivni komunikace uvnitf firmy i mezi vSemi
¢lanky logistického fetézce. S logistikou souvisi celd fada Cinnosti. Je to vSe, co souvisi
s managementem logistiky. Logistické ¢innosti, které zpracovavaji metodologii, strategii
a koncepci, jsou pro chod firmy zasadni. Na né navazuji vykonné logistické Cinnosti,
obsazené v logistickych procesech. Tyto procesy se musi v presné danych bodech setkat

a vzajemné se podporovat, aby pomohly dosahnout ekonomickych cilt firmy [3].

Logistické procesy je mozné urCit jako prvky, které v podnikové praxi predstavuji

naptiklad jednotlivd odd€leni, skupiny pracovnikii a podobné [4].

Jak logistické procesy mohou vypadat v praxi, lze vidét na nasledujicim piikladu

zakaznicky orientovaného ptistupu DHL Express.

1.2 Zakaznicky orientovany pristup spolecnosti DHL Express

Hlavnim mottem firmy je maximalni orientace na zdkaznika, a proto ma i soucasna
Strategie 2020 hlavni zajem o zékaznika a naplnovani jeho logistickych potieb. Prioritou
je neustalé zlepSovani zdkaznickych sluzeb, zvySovani produktivity vyuzivanim novych

technologii, zavadéni novych postuptli a zaroven zvySovani motivovanosti zaméstnancu.

Toto se snazi spolecnost DHL Express zajistit pomoci Skoliciho programu CIS
(Certifikovany mezinarodni specialista) a jeho systému internich Skoleni. Program
vylepSuje znalosti zaméstnancli a umoziiuje jejich dal$i rozvoj. Jednim ze zakladnich
hesel je motto ,,As One®, které ukazuje spolupraci vSech oddéleni s cilem poskytnout
zakazniklim sluzby nejvyssi kvality. Aby zésilka byla dorucena dle ptani zakaznika,
to znamena vcas a bezpecn¢, zakladéa si DHL Express i na dalSich hodnotach, mezi které

patfi tyto:

e . Speed” - pracovat rychle a kvalitné¢,

e Can do* — ochota udé¢lat pro zdkaznika maximum mozného,

e Right first time* — dokonald znalost produktii, poskytnout spravné feSeni hned
napoprve,

e ,Passion”— pracovat s nadSenim a vytvaret kvalitni vztahy jak na pracovisti, tak

s kolegy.

Tyto hodnoty jsou soucasti firemni kultury DHL Express a jsou pojitkem

pro zaméstnance po celém svete.
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Dalsi zasadni oblasti orientace na zédkaznika je odménovani a hodnoceni zaméstnancii.
Mzda je slozend z fixni a variabilni slozky. Variabilni ¢ast je zaméfena na kvalitu
poskytovanych sluzeb dle KPI. Kazdé¢ oddéleni ma své nastaveni prozakaznickych sluzeb
a podle toho jsou zaméstnanci hodnoceni. Napiiklad u zdkaznické podpory je sledovana
dostupnost linky, rychlost odpovédi zékaznikiim, kvalitu obsahu a formalnost
komunikace se zdkaznikem a proaktivni pfistup k hledani nejvhodnéjsiho feseni. Zpétna

vazba pak probihd nejméné jednou mesicné.

Také je monitorovdna spokojenost zakaznikli. Zakaznici jsou pribézné kontaktovani
pracovniky DHL, aby vyjadrfili svlij nazor na poskytované sluzby na skale 0 az 10.
Za opravdu spokojené¢ho klienta je povazovan ten, ktery ohodnoti sluzbu znamkou
9 nebo 10. Pokud je jeho hodnoceni 6 a niz$i, je zdkaznikovi nabidnut kontakt

na vedouciho oddéleni, aby byla sjednana néprava.

Prizkum spokojenosti dlouhodobé ukazuje, Ze nejvice je klienty ocenovan pratelsky
pristup kuryri, jejich upravenost a pfijemné vystupovani. Moznost zlepSeni je naopak
ve vyfizovani celnich zisilek. Casto je zaméstnancem pii prizkumu zjisténo,

Ze nespokojenost prameni z neznalosti celnich predpist.

Pivodn¢ se zaméstnanci ptali pouze na zkuSenosti s objednavkou, vyzvednutim
nebo dorucenim zasilky. Sluzba se postupné rozsituje o dalsi oblasti. Dnes jsou napiiklad

dotazy rozsifeny o spokojenost s feSenim reklamaci nebo faktura¢nimi sluzbami.

Pomoci prizkumu je pfesné monitorovdna spokojenost zakazniki. DHL Express ma
moznost zlepSovat sluzby presné tak, jak zakaznici chtéji a optimalizovat Skoleni,
aby dochazelo k neustdlému rozvoji zaméstnancl. Prizkum také ukazuje, ze diky

zkvalitiiovani sluzeb se v pribéhu Casu zédkaznicka spokojenost zvysuje.

Pro efektivni komunikaci se zdkaznikem se proto doporucuje neustalé ptizptisobovani se
pozadavkiim zékaznika v téchto oblastech:

e pravidelné méfeni spokojenosti,

e pouzivat komunikacni kanaly dle preference zdkaznika,

e vyvijeni vlastnich produkti a komunika¢nich metod dle potieb zakaznika [5].
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1.3 Teoretické zaklady principi call centra

V Ceské republice se v této oblasti pracuje s pojmy, které jsou vétdinou pievzaty

z anglictiny.

Call centrum je Client Information Center, zkratku ma CC nebo CIC. Je to organizacni
jednotka slouzici v ptvodnim vyznamu k hromadnému zpracovani piichozich
a odchozich hovorti. S rozvojem modernich technologii jsou vyuzity dal$i komunika¢ni
prostiedky — internetu, e-mailu a nejnovéji socialnich siti jako je Facebook, LinkedIn

a dalsi [6].

Pokud je call centrum integrovano do organiza¢ni struktury firmy, je nutné zajistit
jednotnou firemni kulturu celé spolecnosti. Protoze call centrum byva prvnim bliz§im
kontaktem zékaznika, pievadi zdkaznik zkuSenosti ziskané z tohoto kontaktu na celou

spole¢nost. Proto se firemni kultura musi promitat do vSech ¢innosti firmy:

e Uvodni hlaSka hlasového systému a predstaveni operatora,
e profesiondlni pribéh hovoru,

e piesné provedeni naslednych ¢innosti operatorem i celou firmou.

Jednéni se zékaznikem po telefonu miiZze velmi ovlivnit jeho postoj ke spolecnosti, a proto

je role operatora v tomto procesu velmi dilezita [7].

1.4 Zakladni rozdéleni call center

Call centrum je moZné nastavit jako interni nebo externi. Interni call centrum je pevnou
souCasti firmy a je jim zajiStovana komunikace vyhradné pro potfeby matefské
spole¢nosti. Odpovida tomu i kapacita a rozméry. Externi call centrum je samostatna
spole¢nost, kterou jsou nabizeny sluzby tfetim strandm formou outsourcingu. Hlavnim
divodem je snaha snizit firemni ndklady pti zachovani kvality poskytovanych sluzeb.
Mezi vyspélymi, ptfevazné anglicky mluvici zemémi a nékolika asijskymi staty dochazi
k vyznamnému rozvoji této spoluprace. Anglicky mluvicimi firmami jsou tato externi call

centra najimana praveé z diivodu sniZeni firemnich néklada [6].

Call centrum lze také rozdélit na pasivni (inbound) a aktivni (outbound).
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Pasivni call centrum je kompletni zdkaznickd podpora. V dnesni dobé je vyuzivana
spoustou firem pro vyfizovani pfichozich pozadavkii vSemi moznymi informacnimi

kanaly. Pracovniky jsou vyfizovany pozadavky dle charakteru firmy, naptiklad:

e dotazy na pracovni dobu pobocek,

e dotazy na dostupnost vyrobku nebo sluzby,

e dotazy na dostupnost urcité sluzby,

e u spedicnich spolecnosti dotazy na moznosti pfepravy zbozi, informaci

o ptichozim baliku atd.
Aktivni call centrum je zaméteno na odchozi hovory:

e prodej po telefonu,

e prizkum trhu,

e aktualizace databazovych udajii, domlouvani schlizek (napf. pro obchodni
zastupce, pro personalni oddé€leni) [8],

e v posledni dob¢ reakce na zpétnou vazbu (pfedevsim verejné negativni recenze).

Pokud se firma rozhodne zfidit call centrum, musi byt nalezeny odpovédi na fadu otazek

24

a urcuje jeho vnitini strukturu. Kvalita call centra souvisi se zaclenénim do systému

komunikace s klienty [9].

vvvvv

e procesni a organizacni rozhrani call centra a zbytku firmy,
e typy zakaznik, ktefi budou obsluhovani,

e aktivity, které bude call centrum zabezpecovat,

e pozadovana Uroven zakaznickych sluzeb,

e vztah mezi call centrem a ostatnimi zdkaznickymi kanaly.

Mezi aktivity call centra lze zafadit pfichozi a odchozi hovory, fyzickd obsluha

zakaznikd, technickéd podpora, retence a e-mailova komunikace [10].
Mezi zékladni pilife call centra patfi:

e organizace,
e technické vybaveni,

e pracovnici [11].
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1.5 Personalni sloZeni a technické vybaveni call centra

Diive se pfi budovani call center kladl daraz predevSim na technologie a provoz.
V soucasné dobé¢ spousta firem pochopila, ze nejvétsi konkurenéni vyhodou call centra

jsou lidé [11].

Nejcastéji jsou zastoupeny vedouci pozice, zaméstnanci nebo odborné pozice a ptripadné
dalsi funkce. Mezi vedouci pozice patfi manazer call centra nebo vedouci tymu
¢i projektu. Mezi zaméstnance patii operatofi, supervizoti, dale pak mohou odborné
pomoci pocitacovi odbornici nebo odbornici na telekomunikace. Mezi dalsi funkce patii
webovi operatofi, Skolitelé nebo koucové [12]. Role a kompetence jednotlivych

pracovnikil jsou znazornény v tabulce 1.1.

Tab. 1.1 Role a kompetence pracovnikt call centra

Role Kompetence
Poskytovat kvalitni sluzbu Hard skills, soft skills, orientace na
Operatofri a4 .
zakaznikam. vykon.
Supervizofi, Zajistit, aby tym podal Cyilistek” = komunikace,
teamleadii poZadovany vykon. hodnoceni, trénink a pomoc.

Ridit s pfiméfenym nadhledem
Manazefi pribéh zmén v zavislosti na
zménach prostredi.

Rizeni vykonovych parametrl CC
jako celku.

Zdroj: [13]

Sjednotit veskeré procesy vyZzaduje zkuSeného manazera, kterym musi byt procesy
pribézné optimalizovany. Vykonnost a kvalita sluzeb call centra pfimo odpovida mite
integrace vnitfnich procesii s ostatnimi procesy ve firmé. Management projektl je pak
celkovou vizitkou uspésnosti call centra [14]. ManaZer by mél mit dlouhodobé zkuSenosti
s vedenim tymu, dobrou znalost vypocetni techniky, motiva¢ni dovednosti a dalsi
speciadlni dovednosti, které mu pomahaji ziskat celkovy piehled o chodu call centra. Musi

se umét spravné rozhodovat a planovat jeho rozvoj a budoucnost.
Mezi jeho hlavni tkoly patfi:

e planovani,
e vedeni,
e organizovani,
e kontrola [15].
14



Hlavni néplni vedouciho tymu je zajistit hladky chod provozu zékaznické podpory.
Predpokladem je vSeobecny piehled, zkuSenosti s vedenim tymu a znalost

telekomunikacni a vypocetni techniky.

Teamleaderem je zajiStovana kazdodenni ¢innost chodu zakaznické podpory — zadavani
ukolt, dohlizeni na jejich plnéni, pfedavani informaci zvedeni firmy, reporty

nadfizenym, sledovéni kvality, motivace tymu a dalsi potfebné ukoly.
Kritéria pro vybér teamleadera jsou nasledujici:

e manazerské dovednosti,

e schopnost prosadit se — pfirozeny vidce,

e sladénost s firemni kulturou a zaroven s tymem,

e proaktivni piistup k praci,

e kreativita,

e tymovy hrac,

e schopnost prace pod tlakem [16].
Praci telefonniho operatora by nemél délat kazdy a tato profese by méla byt spolecnosti
vice cenéna. Opravdu kvalitni operator by mél zakaznikovi pomoci s vyfeSenim jeho
problému a zékaznik by si mél uvédomit, ze mu muze usetfit spoustu Casu. Napiiklad
pii vyfizovani hypotéky zakaznik zavold do konkrétni banky a ma zjistény veskeré
potfebné informace. Lze tak uSetfit spoustu ¢asu hledanim pobocky a jeji navstévou.

Na obrazku 1.2 1ze vidét idedlni profil operatora.

Komunikaéni dovednosti Odborné znalosti

« vyjadfovaci schopnosti, znalost spolecnosti, orientace v ni
kultivované jazykové vyjadfovéni znalost vyrobka a sluzeb

« aktivni naslouchani znalost potieb a problém zékaznika

« technika kladeni otazek prehled o konkurenci, znalost trhu

« vyslovnost, rychlost mluvy znalost procesi, servisnich €innosti

znalost prace na PC, prace s aplikacemi

informovanost o novinkach ve

s % % & 4 8 8

Osobnostni profil spole¢nosti

« organizaéni schopnosti a samostatnost - znalost firemnich webovych stranek

« operativnost a rozhodnost S =~

« emodni inteligence -

= flexibilita Socialni kompetence

«+ diskrétnost « empatie, orientace na zakaznika,

« loajalita viiéi spoleénosti iniciativa a tvofivost

« sebeovlddani «» predpoklady pro tymovou préci

« davéryhodnost «» schopnost pfijimat zmény a snaset stres

« osobni autorita a vysokeé zatiZeni J
\

Obr. 1.2 Profil operatora
Zdroj: [13]
15



Do technického vybaveni je zahrnovano:

e technologie (pobockova ustiedna, vypocetni technika),

e telekomunikacni pfistup (pfipojeni do jednotné telefonni sit¢ a k internetu
s rezervou pokryvajici maximalni $picky),

e hlasovy systém (IVR),

e systém zpétného kontaktu,

e interni informacni systém,

e software pro planovani smén,

e nahravaci zafizeni,

e monitoring (statistiky, reporty),

e hlasovy automat,

e adalsi[16].

1.6 Vykonnostni Kritéria call centra

Provoz call centra je nasledné¢ hodnocen na zakladé spousty kvantitativnich
a kvalitativnich parametrti. Jednotlivé parametry musi byt rozpracovany az do podoby

podrobnych pokynt pro jednotlivé ¢leny tymu [17].

Celkova efektivita call centra je ovlivilovana kvantitativnimi parametry, které jsou

pak charakterizovany nasledujicimi tidaji:

e pocty zpracovanych hovort a dalSich ¢innosti, napt. zodpovézenych e-mailti.
e VyuZiti pracovni doby:
o piihlaSeni operatora do systému,
o aktivni ¢innost (telefonni hovor, ¢innosti po hovoru),
o odhlaSeni operatora ze systému (pfestavky, neproduktivni cinnost,
ukonceni smény).
e Uspé&snost provedenych &innosti:
o pocet objednavek,
o pocet domluvenych schiizek [17],
o vpftipad¢ zdkaznické podpory napiiklad pocet spravné vytizenych

a spravné zaznamenanych hovort.
V tabulce 1.3 je znazornén piiklad kvantitativnich parametr zékaznické podpory.
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Tab. 1.3 Ukazka kvantitativnich parametr zakaznické podpory

Informaéni linka XY fervenec | srpen z&H Fijen listopad
Pofet pfijatych hovord B 365 12 568 68 214 26859 19562
Polet nepifijatich 866 985 | 10989 | 4102 | 1265
howord
Z toho pocet nepfijatych 798 820 | 8200 | 2533 1191
howord (do 5 5)
Pocet odeslanjch 152 365 | 17598 9562 6589
materiald
Paéet zpracovanych
e-maild 256 369 5269 2236 1258
Podil pfijatych hovor(
do 20 s (v %) 990 98.0 92.0 96,3 96,5
Pramérna cekaci doba
4 1

(s) (ASA)* 56 2 7 6.8 5.6
Podil nepiijatych hovord 20 40 4,0 58 0.4
(v %)
Podil zaznamenanych
hovorii (9%) 98,0 99,0 95,2 930 96,0

* Average speed of answer

Zdroj: [18]

Kvalita poskytovanych sluzeb a identifikace slabych mist je méfena pomoci
kvalitativnich parametri. Mezi zakladni parametry je zahrnuta urovenn komunikace
se zakaznikem (vyhodnoceni nahravek a néslechtl, zpétna vazba pro operatory), odborné
znalosti, v ptipadé prodejniho call centra je hodnoceno vyuzivani prodejnich prilezitosti
(cross selling). Kvalitativni parametry je nutné piesn€ definovat, aby mohlo byt jejich
plnéni pribézné kontrolovano a vyhodnocovano. Zékladni chyby v odbornych znalostech
jsou odstranovany okamzité, komunikac¢ni dovednosti jsou vylepSovany postupné [6].
V posledni dobé¢ je cilem veskeré tyto systémy sjednotit do jednoho sofistikovaného
systému, ktery obsluhuje celé call centrum s riznymi piistupovymi pravy pro jednotlivé
zaméstnance. V praxi pak 1ze vedoucim tymu nebo manaZerem do tohoto systému nahrat
uvodni hlasovy automat pro zékaznika, v€etné piedvoleb pro jednotlivé jazyky, ptipadné
jednotlivé sluzby. Po zvednuti sluchatka operatorem jsou podle ¢isla volajiciho zobrazena
na monitoru veSkerd data, kterd operator potiebuje k UispéSnému vyfizeni hovoru.
Po hovoru nebo béhem hovoru je operatorem zaznamenan prubeh hovoru, ktery nasledné
je vyhodnocovan vedoucim tymu pomoci nahrdvaciho zafizeni. Samoziejmosti jsou
prednastavené statistiky, které 1ze podle vlastni potfeby dale upravovat nebo vytvaret

zcela nové.
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2 Logistické procesy ve spolecnosti UPS

Historie spole¢nosti je datovana do roku 1907. Byla zalozena Claudem Ryanem a Jimem
Caseym ve sklepé v Seattlu. Na vstupni kapital bylo vypaj¢eno 100 dolart. Pivodni

nazev znél American Messenger Company. Na obrazku 2.1 lze vidét oba pany

v kancelafi.

Obr. 2.1 Claude Ryan a Jim Casey, zakladatel¢ UPS
Zdroj: [19]

V roce 1919 spole¢nost expandovala do mésta Oakland v Kalifornii a ndzev byl zménén
na United Parcel Service, ktery se dodrzel az do soucasnosti. Ve stejném roce zacaly
jezdit firemni vozy s charakteristickou hnédou barvou. Roku 1930 byla pisobnost UPS
rozSifena na vychodni pobtezi. Sidlo spolecnosti bylo pfesunuto z Los Angeles do New
Yorku. Vroce 1975 se UPS stava prvni zasilkovou spole¢nosti, ktera je schopna
dorucovat baliky na jakoukoliv adresu v kontinentalnich USA. Propojeni dostalo nazev
»zlata spojka®. Ve stejném roce UPS expanduje za hranice, konkrétné do Toronta. V roce
1985 je UPS jako prvni spolecnosti poskytovana letecké pieprava mezi USA a Evropou.
Uz o tfi roky pozd€ji ziskala UPS povoleni k provozovani vlastnich letadel
od Federalniho ufadu pro letectvi. Byl zahajen provoz vlastni letecké spolecnosti UPS
Airlines. Postupné byla tak UPS rozsifena po celém svété. V soucasné dobé je

jeji ptisobnost ve vice nez 220 zemich [19].

Na uvodni strance lze najit konkrétni oblasti pisobnosti a po kliknuti do mapy

(viz. obr. 2.2) se lze pfesmérovat na stranky UPS dané zem¢.
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VYBRAT OBLAST

Afrika v

Asie a indicky subkontinent v

Karibik, Stfedni a Jizni Amerika v

Croatia - English
Cyprus - English

Kunpog - EMnvika

Czech Republic - English
Ceska republika - éedtina

Denmark - English

Severni Amerika v

Stiedni vychod v

Oceanie a Tichomoii

Obr.2.2 Mapa puisobnosti spole¢nosti UPS

Zdroj: [20]

2.1 UPS Ceska republika

UPS Ceska republika je prestéhovana od roku 2020 v Tuchoméficich u Prahy ve vlastnich
prostorech. V Tuchoméficich je komplexni logistické centrum, kde se nachézi vSechna
odd¢leni UPS. Je to vyhodna poloha pro firmu vzhledem k blizkosti letisté. Diive méla
UPS n¢kolik pobocek, jedna pobocka byla pro paletovou divizi, dalsi byla pro balikovou
divizi, v dalii bylo &eské vedeni firmy. UPS Ceska republika je rozdélena na 2 hlavni
divize, tj. na balikovou divizi, kterou jsou pfevazeny baliky do 70 kg na balik a paletova
divize. Protoze ma prace byla v balikové divizi na zakaznické podpote, dalsi popis bude

pouze z tohoto pohledu a paletova divize bude popsdna pouze obecné.

Paletova divize byva pouzivana pro nadrozmérné zasilky nad 70 kg, pro hromadné
zasilky, a pfedevsim pro palety klasické velikosti 120 x 80 cm a vétsi. Je mozné vyuzivat

pozemni, leteckou nebo namoini dopravu do celého svéta.

V praxi to znamenalo, Ze pokud si né¢kdo pral poslat ptes balikovou divizi 1 balik nad 70
kg a nesel rozd¢lit, tak zdkaznickd podpora méla omezené moznosti. Bylo zakaznikovi
sdéleno, Ze ptes balikovou divizi to lze, ale pouze letecky a za ptiplatek. Pokud bylo
sd€leni odsouhlaseno zdkaznikem, byl mu poslan prazdny formuléf, kde bylo potteba
vyplnit klasickou objednavku, véetné dne a Casu vyzvednuti. Tento formulat byl poté
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poslan na paletovou divizi a ndsledn¢ byla zakazka vytizena. Pokud se jednalo o nékolik

balikli na paleté, byl zdkaznik odkazan ptimo na paletovou divizi.

Balikova divize je limitovana hmotnosti jednoho baliku do 70 kg. V praxi to znamena,
ze hmotnost nesmi byt piekrocena hmotnost 70 kg ani redlnou ani objemovou hmotnosti.
U UPS je pro objemovou hmotnost pouzit soucin stran A, B, C, ktery se nasledné pod¢li
¢islem 5000. A, B, C jsou jednotlivé strany baliku. Vysledek redlné a objemové hmotnosti
je porovnan a do piepravy je poté zapoctena ta z hmotnosti, ktera je vyssi. Balikova divize
se zabyva pouze leteckou a pozemni prepravou témeét do celého svéta, kterd je vybrana
zakaznikem podle jeho vlastni preference. Pokud je zasilka urgentni, je objednana letecka
prepravy. Pokud je pozadavek na co nejnizsi cenu, je vybrana pozemni pieprava. Veskeré
moznosti lze vidét v nabidce pfi objednani pfepravy. Pro pravidelnou piepravu je
zakaznikiim nabizen zdkaznicky ucet a moznost ziskat zajimavé slevy podle objemu.
Kazdy balik musi mit své sledovaci ¢islo, aby byl dohledatelny v ptipadé problémd,

a proto balikovou divizi nejsou prepravovany hromady balikt, jakkoliv pospojovanych.

Mezi oddéleni balikové divize jsou zahrnuta tato oddéleni: operacni oddéleni, finan¢ni
oddéleni, personalni odd¢€leni, obchodni oddéleni, zdkaznické podpora a dalsi. Dalsi ¢asti
bakalafské prace budou vénovany piedevsim t€ém oddélenim, se kterymi jsem nejcastéji

prisel do styku v ramci prace na zakaznické podpofte.

2.2 Logistické procesy balikové divize ve spole¢nosti UPS Ceska

republika

I v UPS je snaha o urcity systém Skoleni a rozvoj zaméstnanctl ze strany vedeni. Je na to
ur¢eno nékolik programi, kde maji zaméstnanci vypracovat povinnost nékterd cviceni.
Cviceni jsou ve forme otazek nebo vyukovych videi s kontrolnim testem na zavér. Dale
jsou vedoucimi z celého svéta posilany odkazy na sva Skoleni firemnim e-mailem. Tato
interni Skoleni byvaji asto zajimava, ale velkou nevyhodou je fakt, Ze na dané Skoleni
neni vyhrazen Zadny Cas. V praxi to znamend, Ze pracovnik musi byt vykonana jen

nektera povinna Skoleni, ale stoji mu skute¢na prace, ktera musi byt ten den vykonana.

Spolecnost UPS je fizena pfedevSim centrdlné z USA. Hlavni pokyny se dostanou
do Evropy do Belgie a z Belgie jednotlivym oblastnim manazeriim do jednotlivych statl
Evropy. Manazefi jsou rozdéleni podle oblasti specializace. Proto kazdé oddéleni UPS

Ceska republika ma své vedeni v cizin€, Casto zjiného statu. V praxi to znamena,
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ze zékaznickd podpora je obsluhovana manazerem z Polska, oddéleni pohledavek
z Némecka a tak dale. Rozhodovéni tak vychazi z vedeni nad Ceskou pobockou a
na pobocku se dostane az konec¢nd verze pomoci oblastniho manazera pro urcitou Cast
Evropy. Na pobocce pak kazdé oddé€leni funguje jako samostatna jednotka bez ohledu

na dalsi odd¢lenti, jak 1ze vidét na obrazku 2.3.

VLASTNI VEDENI V CIZINE VLASTNI VEDENI V CIZINE VLASTNI VEDENI V CIZINE VLASTNf VEDENI V CIZINE

ZAKAZNICKE ODDELENI ODDELENI OPERACT CELNIi ODDELENI e —

Obr. 2.3 Ukazka struktury UPS
Zdroj: Vlastni zpracovani

UPS Ceska republika je z velké &asti fizena operaénim manaZerem. Tento manaZer ma
pod sebou kompletni agendu operaci. V praxi to znamend, ze ma zodpovédnost za sklady,
kuryry, vratnici a fyzicky provoz celého arealu, nema ale kompetence feSit ostatni
oddéleni. Sam nemize de¢lat napiiklad persondlni zmény na ostatnich oddé€lenich.
V ptipad¢ problémi s jinym oddélenim miZe pouze vznést pozadavek na feSeni
na nadnéarodni schlizi. Operacni manazer je na urovni evropskych manaZert ostatnich
oddéleni a napiiklad evropsky manaZer zakaznické podpory UPS Ceska republika ma

na starosti jesté podporu v Polsku, na Slovensku a v Mad’arsku.

V UPS Ceska republika neni nikdo, kdo by nastavil komplexni vnitini procesy jen
pro tuto pobocku. Tim, ze UPS Ceska republika nema své jednoznaéné vedeni, kazdé
oddé€leni je spravovano pievazné po vlastni linii, a to ma za pfic¢inu vznik obrovskych
informacnich Sumt mezi jednotlivymi oddélenimi. VSechny tyto informac¢ni Sumy jsou
postupné scitany, odrazi se ve kvalit¢ sluzeb a nésledné stiznosti musi byt feSeny

zakaznickou podporou.

2.3 Zakazkovy proces u spolecnosti UPS

Nejprve je zdkaznikem zjiStovana informace, jestli lze konkrétni balik piepravit.
Nasleduje samotné objedndvka piepravy. Poté piijede kuryr, odesilatel vyplni prepravni
list, nalepi list na balik, kuryr nalozi zbozi s veskerou dokumentaci a doruc¢i do skladu.

Ve skladu se zbozi zpracuje. Zpracuje se dokumentace, pfedevSim pro zbozi, které
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se veze mimo EU a zpracuje se samotny balik. To znamen4, ze zbozi se exportné vycli,
balik se nasméruje na spravny smér doruceni, v noci je ve skladu nalozeno, aby rano
mohlo odejit k piijemci. Samoziejmosti je scanovani baliku pii kazdé manipulaci, aby
byla neustdle vidét jeho poloha. To znamena nejen manipulacni depo, ale 1 pozice

ve skladu.

Baliky u UPS nesmi byt osobniho charakteru a musi byt splnény veskeré potiebné
nalezitosti. To znamend, ze nemohou byt posilany osobni véci. Pokud je zédkaznikem
posilan urcity druh nebezpecéného zbozi, tak zdkaznickou podporou musi byt spravné
rozliSeno a podle toho by se mél operator zachovat. Zakaznickou podporou jsou tak
povolovany nebo zakazovany jednotlivé piepravy podle druhu zbozi. Zvlast
pfed vanocnimi svatky a v dob¢ letnich dovolenych je to velmi frekventovana otazka.
Lidé jsou totiz schopni poslat témef cokoliv. Takze na podpote je velmi Casto feSeno
cukrovi do USA, alkohol do Asie jako darky nebo naopak v Iét¢ napiiklad
elektrokolobézky, elektrokola nebo drony. Pokud je zbozi nebezpetné, ale zakaznik ma
u UPS ucet, vcéetné vSech potiebnych povoleni, tak je mozné takovouto zésilku poslat.
Jedna se naptiklad o rtizné tekutiny, kde je soucésti baliku bezpe€nostni list v angli¢tiné
o obsahu tekutin a kde je napséno, ze tato latka smi do letadla. Pokud je vyfeSeno osobni
a nebezpecné zboZi, musi jesté¢ zdkaznik sdélit, kam si pfeje balik prepravit kvili cleni
a jakou ma balik hodnotu. V ptipadé, Ze se jedna o zasilku mimo EU na nizkou hodnotu,
je tfeba pfidat k baliku proforma fakturu. Pokud je Zadano zékaznikem zbozi vyclit
pomoci UPS, je tfeba, aby byla zakaznikem pfiloZena faktura. Veskerou dokumentaci je
pak nutné poslat na e-mail celniho exportu, aby se urychlil proces vycleni. V rdmci EU

neni faktura k pfepravé potieba.

Jakmile je vSe v potadku a zasilku je mozné pfepravit, miize byt zdkaznikem objednana
pfeprava nebo miize byt balik odnesen do sbérného mista. Velmi zaleZi na typu piepravy.
To znamena, jestli bude vytvofen online Stitek nebo se bude ru¢né vypisovat prepravni
list, jestli zboZi bude vraceno a kam a spoustu dalSich informaci. V dal$im textu bude
popséna nejcastéjsi preprava, kdy mé zédkaznik vratny Stitek RS v rdmci EU. To znamena,
ze si objednal zbozi, naptiklad boty v e-shopu v Némecku a e-shopem mu byl v krabici
nebo e-mailem poslan v cené zbozi Stitek. Zakaznikem muze byt objednana pteprava
zpétné zasilky zdarma v p¥ipadg, Ze mu boty nesedi nebo jinak nevyhovuji. Casto je tato
sluzba vyuzivana na ndkupy v zahrani¢nich obchodech a postupné se dostava i do ¢eskych

obchodt, aby zdkaznik véd¢l, ze je mu umoznéno zbozi bez problémil a zdarma nebo
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zamirny poplatek vratit. Na obrazku 2.4 je vidét klasicky online Stitek, ktery je
odesilatelem vygenerovan a vytisknut nebo je zaslan e-shopem zakaznikovi pro vraceni

zboZi.
Adresa odesilatele Hmotnost baliku

SHIP TO:
Adresa JOHN SHITH
S 123 HAIN STREET
prijemce GREENWICH CT 06830

Zeme
pfijemee *}&‘22 A
‘t' \.

|CT 069 9-01|
b'ﬁj\

oy | NI

UPS NEXT DAY AL
TRACKING #: 1Z 112 F@ ©1 4588 0405

NI i

Zpiisob platby -\

@

Sledovaci ¢éislo

Typ stitku

Obr. 2.4 Online stitek
Zdroj: Vlastni zpracovani dle [21]

V horni ¢asti vlevo je zobrazena adresa odesilatele. Pod nim je zobrazena adresa piijemce.
Uprostied v horni ¢asti byva hmotnost baliku. Dale je QR kod a vedle QR kodu je kod
zemé. Na obrazku je CT, miize tam byt CZE, GER podle zemé piijemce. Timto je fizen
smér na jednotliva depa po cesté. Dale je sluzba, na obrazku je zobrazena sluzba UPS
NEXT DAY AIR. To je sluzba v ramci USA. V CR takova sluzba neni zprovoznéna,
aproto by tam bylo napséno napfiklad Standard. Pod sluZzbou je sledovaci Ccislo
mozné dohledat konkrétni balik v internim systému, piipadné lze cislo dohledat
zakaznikem pfimo na webu spole¢nosti UPS. Pod sledovacim ¢islem je zobrazen ¢arovy
kod, ktery je nacten v kazdém depu nebo pii doruceni baliku zdkaznikovi, aby byl zdznam
v systému. Pod ¢arovym kodem vlevo je zplisob placeni. P/P znamena, Ze pieprava je
hrazena odesilatelem. To znamena, Ze kdyby balik sel z USA do Ceské republiky, tak by
pfijemcem muselo byt zaplaceno clo. Mohlo by tam byt napsano jest¢ F/D nebo F/C.
V ptipadé F/D jsou placeny veskeré poplatky odesilatelem, v ptipad¢é F/C jsou placeny
veSkeré poplatky pfijemce. Vpravo dole pak byva napsano RS. Mlze tam byt i jiné
znaceni, naptiklad RS-1, RS-3, Manif. Manif je Stitek, ktery je placen odesilatelem.

Vsechny RS stitky jsou brany jako vratné stitky, kdy je odesilateli umoznéno vratit zbozi
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na predplaceny Stitek, pfip. se by se mohlo jednat o svoldvaci akci vyrobce z diivodu
vyrobni chyby. RS znamena4, ze odesilatel se musi postarat o svoz. Bud’ je odesilatelem
objednan svoz na strankadch UPS, zavolano na podporu nebo je balik odnesen na sbérné
misto UPS. RS-1 znamena, Ze Stitek je pfivezen kuryrem druhy den po vytvoreni Stitku.
Kuryr pfijede neohldSen ncékdy béhem dne v pracovni dobé. Pokud je odesilatel
nezastizen, $titek je ponechan na dostupném misté, napiiklad ve schrance. Odesilatelem
pak musi byt zafizen svoz jako u §titku RS. Pokud je zaplacen stitek RS-3, tak se jedna
o automaticky svoz béhem nésledujiciho pracovniho dne a pak jesté 2 dalsi pracovni dny
za sebou. To znamena, ze kuryr ma Stitek u sebe a prijede 3x za sebou. Pokud je odesilatel
nezastizen, Stitek a tim celd sluzba zanika. To znamena, ze je natctovana platci prepravy
a v piipadé nepovedeného vyzvednuti musi byt platcem zaplacena nova pieprava.
Nékladni list, jinak feceno air way bill (awb), (viz. obr. 2.5) je ru¢ni obdoba online Stitku.
Kromé¢ adresy by mél byt cely nakladni list vyplnén v angli¢tin€, aby mu vSude po svéte
rozuméli.

Typ sluzby Sledovaci &islo

i e

Potet baliki Celkové hmotnost

cavm sroa?
i Ucn Urs Ooesurmen DIC coesuams
>
LN AR .
s O oo G (e 34560
JMéno 4 Apges SeoiecnosT ABIsaE
n NAkLADNI List
0

(nepievoditelny)

| |1 Dorucent v Sosoru
[ T ————

Adresa
odesilatele

’_\’/ Pokyny pro doruceni

PSC (veimi aiiete)

oo Ter Urs P

W60 » Aowzss Sroxctrorn

Adresa
piijemece Datum a podpis
odesilatele

Fakturace
piepravného

2 UPS Pirzss Daw

(——————""Podpis kuryra,
datum a &as

(PR Chsria

| e ,f |’mJE-L\\

Fakturace mm———
celnich poplatki ‘

Platba hotové

Pouze dokumenty Prijaté &astka  Platba kartou

Pojisténi

Popis zbozi

Obr. 2.5 Nékladni list
Zdroj: Vlastni zpracovani

V prvni ¢asti vlevo nahoie je jméno, nazev firmy a adresa odesilatele, véetné zemé
atelefonu. Ve druhé casti je jméno, nazev firmy a adresa pfijemce, véetné¢ zemée
a telefonu. V kazdé ¢asti je jeste kolonka na ¢islo uctu platce prepravy. Pokud je pteprava
placena odesilatelem, vyplni se u odesilatele. Pokud je pieprava placena piijemcem,

rowr

vyplni se u ptijemce. Ve tteti Casti je thrada poplatkt. ZvIlast je preprava a celni poplatky.
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Platit mtize jak odesilatel, tak pfijemce, tak tfeti strana. Podle potfeby se zaskrtne varianta
dle dohody mezi odesilatelem a piijemcem. Tteti strana znamend, Ze naptiklad firmou
v Ceské republice je zaplacena pieprava mezi Némeckem a Polskem. Odesilatelem
v Némecku je vyplnén nakladni list a jako platce pfepravy je uvedena Ceskd firma
a jeji zakaznické Cislo.

Ve ctvrté Casti je odesilatelem volena sluzba, jakou ma byt balik pfepravovan. Na vybér

jsou tyto sluzby:

e Express Plus — kombinované pteprava, hlavni ¢ast letecky, obvykle doruceni
do 9. hodiny nésledujici pracovni den,

e Express — kombinovand pteprava, hlavni ¢ast letecky, obvykle doruceni
do 12. hodiny nasledujici pracovni den,

e Express Freight Midday — je platna pro paletovou piepravu, na balikové divizi
se nevyuziva,

e Express Freight — je platnd pro paletovou piepravu, na balikové divizi
se nevyuziva,

e Express Saver — kombinovand pieprava, hlavni ¢ast letecky, obvykle doruceni
nasledujici pracovni den do konce dorucovaciho dne daného statu,

e Expedited — kombinovand pteprava, nutnd cast letecky, napt. do USA a poté
po zemi, nejlevné]si a nejpomalejsi letecka pieprava,

e Standard — pozemni pieprava, nejlevnéjSi a zaroven nejpomalejsi, piredevSim

po EU a dalgich zemich dostupnych po zemi, napiiklad Svycarsko.

V nekterych zemich Ize objednat i sobotni doruceni. Letecké expresni sluzby jsou
garantovany. V praxi to znamend, Ze je presné specifikovano, do kdy musi byt zasilka
dorucena. V piipad¢ zpozdéni vinou UPS jsou vraceny poplatky za piepravu. Garance
doruceni je neplatna v ptipadech, které nemtizou byt spole¢nosti UPS nijak ovlivnény.
Naptiklad nepovoleni odletu z diivodu neptiznivého pocasi nebo zadrzeni baliku celni

spravou. Kdy piresné je sluzba garantovana, bude popsano pozdéji.

V patém bod¢ ptepravniho listu je odesilatelem vypsan pocet balikii, hmotnost a rozméry.
Je dopséna deklarovanou hodnotu, kterd je zaroven brana jako hodnota pojisténi.
Odesilatelem je zaskrtnuto, jestli se jedna pouze o dokumenty a je dopsan anglicky popis
zbozi. Sesty bod je zmitiované sobotni doruceni a piipadné dalsi pokyny. Do dalsich

pokynil se mohou psat sledovaci ¢isla pfidruzenych baliki, pokud jich patii k awb vice
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nebo naptiklad pokyny pro kuryra. Napiiklad dorucit balik na recepci a podobné.
V sedmé a posledni ¢asti je datum odeslani a podpis odesilatele, podpis kuryra a pfipadna
vybrana castka. Pokud je odesilatelem vyzadovana platba kartou, zakiizkuje se Sek,
pokud hotoveé, zakiizkuje se hotovost. Po platb¢ by mél kuryr vystavit potvrzeni.

To znamena vystavit potvrzeni ze strojku nebo vypsat piijmovy doklad.

Nahofte pod ¢arovym kdédem je sledovaci Cislo, pod kterym pak mutize byt balik sledovan
az k ptijemci. V piipad¢, ze baliki je vice, je tieba, aby kazdy balik mél své sledovaci
Cislo a jednotliva Cisla byla napséna v dalSich pokynech do awb. Na kazdém takto

doplnéném baliku musi byt napsana adresa. Alespon ru¢né.

Nékladovy list je propisovaci. Pokud jsou veskeré udaje vyplnény, jednu kopii dostane
odesilatel jako potvrzeni a dalsi je pfilepena na balik s ostatnimi dokumenty do zvlastni

prithledné obélky, kterd ma z jedné strany pfilnavou plochu a je pojmenovana pouch.

Dle pravidel UPS musi byt cely nakladni list vyplnén odesilatelem, protoze ruci
za spravnost udaju. V ptipad¢, ze odesilatel ma Stitek, lze si objednat svoz online
na strankach UPS nebo zavolanim na podporu, kterou lze objednat svoz také pies webové

stranky (viz. obr 2.6).

(3 potaz na odesilac Stk

2sitni pokyny.

() Upozomeni k vyzvednuti B Zobrazit Upozomén| k vyzvednuti

Obr. 2.6 Objednani piepravy online se Stitkem
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Zdroj: Vlastni zpracovani dle [22]

V obou ptipadech se postupuje stejné, doporucuje se psat bez diakritiky. Systémy jsou
pielozeny z anglictiny a diakritika nemusi byt vzdy spravné pielozena. Stava se,
ze napiiklad pismeno s diakritikou neni propsano do systému.

V prvni ¢asti je dotaz, jestli odesilatel ma Stitek. Zde se zaklikne, ze odesilatel stitek ma.
Ve druhé ¢asti se vypliuje nazev firmy nebo jméno, mésto, ps¢ vyzvednuti a telefon.
Ve treti Casti se vypliluje pocet baliki, sluzba, jestli ma balik nad 32 kg a jestli se jedna
o dokument. Ve ctvrté Casti je zdkaznikem urcen den, Casové rozmezi vyzvednuti

a konkrétni misto vyzvednuti.

Zakaznikem nebo operdtorem je potvrzen svoz kliknutim na tlacitko ,,Dal$i*. Objevi se

shrnuti objednavky a potvrzenim se svoz je propsan do systému na dispecink.

Poté je na dispecink propsdna pouze adresa, datum a €as vyzvednuti. Dispecinkem je

konkrétni svoz ptifazen kuryrovi pro danou oblast.

V ptipadé¢, Ze odesilatel Stitek nema, 1ze objednat svoz bez §titku (viz obr. 2.7).
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Obr. 2.7 Objednani ptepravy online bez Stitku

Zdroj: Vlastni zpracovani dle [22]

V ptipadé, ze odesilatel Stitek nema, miiZe si objednat svoz bez Stitku. Formulaf se pouzije
uplné stejny jako v predchozim ptipadé, jen zdkaznikem je v tivodu zakliknuto, ze Stitek

nema a je tieba vyplnit, Ze bude platit hotové. Zakaznikem je vybran den vyzvednuti,
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v dal$i casti je vybrano, jaky typ zasilky ma byt posldn, zemi, mésto a presné ps¢
ptijemce. Na obrazku je ukazéano, co se stane, kdyz odesilatel ps¢ ptijemce nevi. Je
ukazana hlaska o nutnosti asistence operatora, pfitom staci jen zménit ps¢ podle vyhledani
mésta. Jakmile jsou udaje o ps¢ spravné vyplnény, je mozné uvést konkrétni informace
o baliku. Odesilatelem jsou zvoleny rozméry baliku, hmotnost, pocet balikl
a deklarovana hodnota. Deklarovana hodnota se povazuje za pojisténi a 1 % z pojisténi

je poté piipocteno k celkové Castce za prepravu.

V piikladu je zvoleno, Ze se poveze jeden balik zCR do Némecka, ma rozméry
50 x 50 x 50 cm a vazi 20 kg. Deklarovana hodnota je zvolena na 10 000 K¢. Po potvrzeni
se v pravé casti zobrazi vysledna kalkulace. V prvnim sloupci jsou jednotlivé druhy
sluZzeb, v druhém sloupci den doruceni a informace, jestli je sluzba garantovana. Garance
znamena, ze v piipadé zpozdéni vinou UPS bude odesilateli vraceno ptepravné. Ve tetim
sloupci je cena, hmotnost a tla¢itko na vybér sluzby. V tomto piipade je hmotnost 25 kg,

protoze objemova hmotnost je vyssi nez realna.

Na operatorovi je, aby vesker¢ tyto informace vysvétlil, véetné jednotlivych sluzeb, aby si
zakaznik mohl vybrat. Pokud je zdkaznikem pieprava odsouhlasena, dostavd se

do posledni ¢asti (viz. obr. 6), je vybran ¢as a objednan svoz kuryrem.

Poté ptijede kuryr, odesilatelem je vyplnén nékladni list podle obrazku 2.5. Zasilka je
zaplacena a predana kuryrovi, véetné dokumentl v anglicting, pokud jsou potieba.
PredevSim je potieba odevzdat celni dokumentaci. V ptipade, Ze je odesilatelem
zafizovano exportni cleni, je tfeba ptidat vyvozni doprovodni doklad. V ptipad¢ vycleni

baliku pies UPS, je tieba zaslat potiebné dokumenty na e-mail celniho exportu.

Pokud ma odesilatel Stitek nebo vyplnény ptepravni list, kde neni nutné platba, nemusi
byt objednan svoz a balik mtze byt odevzdan na sbérném miste. Pocet sbérnych mist je
neustale rozsSifovan a jsou predevsim ve velkych méstech. Jen v Praze je ptiblizn¢ 50
sbérnych mist a jsou urceny k odeslani a pievzeti baliku. V ptipad¢ dorucovéni jsou
baliky zpravidla dovazeny do nejbliz§iho vydejniho mista, pokud pfijemce neni doma
zastizen. Pravidlem je, Ze se vydejni misto musi nalézat do 2 km od bydlisté. Aby balik

mohl byt pfevezen z nebo do sbérného mista a musi spliiovat urcité parametry:

e balik musi mit vlastni online §titek nebo awb,
e Dbalik musi mit maximalné 20 kg,

e nejdelsi strana nesmi presdhnout 90 cm,
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e sbérnd mista slouzi pouze pro fyzické osoby, to znamend, Ze na Stitku jako
piijemce musi byt fyzické osoba,

e sbérnd mista nepodporuji finanéni operace, v praxi to znamend, ze odesilatel tam
balik nezaplati a pfijemce nezaplati pfipadnou dobirku,

e pokud je balik pfivezen na sbérné misto, balik tam zistava 10 pracovnich dni a

nelze jej znovu dorucovat.

2.4 Logistické procesy na jednotlivych oddélenich

Celni odd¢leni je v UPS rozdéleno na exportni a importni oddéleni. Jakmile se dostanou
dokumenty na e-mail celniho exportu, celd zasilka je exportné¢ vyclena a potiebné
informace jsou poslany na importni celni oddéleni cilové UPS. Vysledny dokument

o exportnim vycleni je pfidan k ostatnim dokumentiim na balik.

Jakmile je balik dorucen do cilové zemé¢, avizantem celniho oddéleni je poslan piijemci
dokument k importnimu cleni, tzv. avizo. Je tfeba, aby byl odesilatelem uvadén email
a telefon na ptijemce, na ktery by importni celni oddéleni mohlo avizo poslat. V avizu je
zadost, aby byly pfijemcem vyplnény potiebné informace k vycleni. Je tfeba vyplnit
jméno, piijmeni, ndzev firmy, adresu, ps¢ a kontaktni telefon. Dale je tfeba vyplnit ¢islo
EORI. Je to ¢islo opraviiujici firmu pfijemce, Ze je mu umoznéno obchodovat se zemémi
mimo zemé EU. Fyzickym osobam je docasné pfidéleno EORI firmou UPS a je ve tvaru
rodného ¢isla. Pravnické osobé miize byt EORI pfidéleno na celnim ufadé. Je ve tvaru
DIC a je pfidélovano pouze celnim Gfadem. V piipadé, Ze je celnim oddélenim UPS
zjiténo, ze DIC neni EORI, je kontaktovan piijemce, aby bylo EORI zatizeno na celnim
urade.

Po EORI je tfeba vyplnit popis zbozi. Je tieba tuto kolonku vyplnit co nejpodrobnéji,
aby celnim deklarantem mohlo byt zbozi zatfazeno do spravné celni sazby. Pod popisem

zbozi je vyzadovan zptsob vycleni. Na vybér jsou 3 moznosti:

e JSD — balik bude vyclen pies UPS a je tfeba zaktizkovat plnou moc,

e tranzit (T1) — tato moZnost je vyuZzivana firmami, pokud maji svého celniho
zprostiedkovatele, v praxi to znamena, Zze nevyclené baliky jsou doruceny
do firmy pfijemce s tranzitnim dokumentem, kde je napséno, ze pfijemce je

povinen vyclit zasilku do urcité lhity,
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e vyclim si sdm — firma, pfipadné¢ soukroma osoba dostane potiebné celni
dokumenty od UPS, najde si celniho zprostfedkovatele, kterym je balik vyclen,
dokumenty jsou poté potvrzeny celnim titadem, s t€mito potvrzenymi dokumenty

pfijde pfijemce na UPS a je mu piedan jeho balik.

Jakmile je avizo ptijemcem vyplnéno, musi jej piijemce zaslat zpét na e-mail celniho
importu, véetn¢ potiebné dokumentace. V praxi to znamena spravné vyplnéné avizo,
fakturu od odesilatele, kde je jasné dana cena za zbozi a za ptepravu a potvrzeni o platb¢,
ze je prijemcem faktura zaplaceno. Pokud jsou veskeré dokumenty doruceny v potradku
a pfijemcem je Zadano vycleni pfes UPS, je celnim oddé€lenim zboZi vycleno zpravidla

do 2 pracovnich dnil. Dalsi pracovni den je zasilka doru¢ovéana kuryrem.

Opera¢ni oddéleni mé na starosti kompletni zajisténi provozu budovy, véetné skladi,
ochranky, kamerového systému, dispecinku a kuryrt. V ramci zékaznické podpory je
mozné piijit do kontaktu pfedevsim s dispecery, skladniky a zprostfedkované s kuryry.
Zpravidla se jedna o stiznosti zadkaznikii na nevhodné chovani kuryra nebo na nedoruceni
zasilky. V pripadé skladnikii se jedna napiiklad o nespravné nasmérovani zasilky
nebo nedoruceni zasilky na osobni odbér na vratnici. To znamend, Ze zdkaznikem je
objednano vyzvednuti na zakaznické podpoie, podporou je zadan piikaz na osobni odbér
na vratnici a pfijemcem je na misté zjiSténo, Ze balik nebyl skladniky na vratnici dorucen.
Pokud zakaznicka podpora dostane takovy podnét od zédkaznika, méla by podnét poslat
na dispedink a ten to vyiesit s konkrétnim pracovnikem. Zisk spole¢nosti UPS CR je
realizovan z 80 % zasilkami do velkych firem. Opera¢nim oddélenim jsou proto
zatizovany piepravy celych kamiont do skladii velkych firem po celé CR. Casto jsou tyto
pfepravy domlouvdny pifimo manaZery operacniho oddéleni a jsou dohodnuty
na individualnich podminkach. Napftiklad je domluven pravidelny svoz nebo pravidelny
zavoz mimo standardni postup, ktery je béZzny na zakaznické podpote. V piipade, Ze je
manazerem velké firmy dovoldno na zakaznickou podporu, tak ta Casto neni vibec
seznamena s podminkami, které jsou mezi operacnim oddélenim a konkrétni firmou
dohodnuty. Tim padem neni zékaznicka podpora schopna tyto pozadavky fesit, protoze

nejsou zahrnuty ve standardnim rezimu.

V ptivodni budové Menzies méla osobni odbéry na starosti pfimo zakaznicka podpora,
takze spravovala kompletni agendu vydavani baliki a Casto ji byly baliky vyhledavany
piimo ve skladu. Od ptestéhovani do Tuchomeétic neni sklad zakaznické podpote
zptistupnén.
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Faktura¢ni oddé€leni mé na starosti vytvaret veskeré faktury, pfedev$im za piepravné,
celni poplatky a dalsi ptiplatky, napiiklad zmény adres. V ramci zakaznické podpory jsou
s fakturacnim oddé€lenim Casto feSeny pozadavky zdkaznika na vysvétleni konkrétnich

plateb, vysvétleni, za jaké sluzby je faktura atd.

Reklamacni oddéleni mé& na starosti vyfizovani reklamaci. Predev§im ztracené
a poskozené¢ zbozi. Do styku sreklamacnim oddélenim pfijdou piedev§im admini,
kterymi jsou zadavany reklamace do systému. Také jsou adminy konzultovany vcas

nevyiesené reklamace.

Oddéleni pohledavek vymaha platby po splatnosti. Adminy jsou konzultovany naptiklad
duplikované platby.

Obchodni oddéleni je obsluhovano obchodnimi zéstupci. Mezi obchodnimi zastupci
a vétsimi firmami jsou domlouvany zvyhodnéné slevové podminky v piipad¢€, ze firma
ma pozadavek na pravidelny vyssi objem zasilek. Zastupcem je pridéleno zakaznické
¢islo, pomoci kterého je umoznéno sjednané vyhody cerpat. Obchodnim oddé€lenim je
také obsluhovéano nebezpecné zbozi a vystavovani povoleni na nebezpecné zbozi. Pokud
si neni operator zakaznické linky jisty, jestli dané zboZi 1ze pfepravit, mél by ptipad fesit
prav€é s obchodnim oddélenim. Nebezpecné zbozZi je pfevazné feSeno adminy.
Zakaznickou podporou jsou posilany nové vyplnéné formuléie potencidlnich klientd,
kteti se dovolali na linku.

Zakaznické podpora by méla znat ramcové veskeré procesy v UPS a ¢im se které oddéleni

zabyva. Bud’ je schopnd vyfiesit zdkaznicky poZadavek ihned béhem hovoru nebo dany

problém komunikuje s pfisluSnym oddélenim.

Dalsi ¢ast bakalaiské prace bude vénovana komplexnimu fungovani zakaznické podpory,
aby byl splnén cil prace. Vytipovani kritickych ¢innosti vedoucich k pretézovani

zakaznické podpory a navrh na jejich optimalizaci.
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3 Analyza fungovani zakaznické podpory ve spolecnosti UPS

Na obrazku 3.1 je znazornéno schéma zakaznické podpory.
VLASTNI VEDENI V CIZINE
ZAKAZNICKA LINKA

TEAMLEADER

ADMIN EMAILY
SOCIALNI SITE

OBCASNA POMOC NA

- LINCE VE SPICCE
9 OPERATORU

INFOLINKA

Schéma 3.1 Struktura zédkaznické podpory
Zdroj: Vlastni zpracovani

Zékaznickd podpora je vedena z Polska. Polskym manaZerem je vedeno n¢kolik call
center v Evropé. Jeho ukolem je sledovat statistiky a provadét pravidelné hovory
s teamleadery jednotlivych podpor. Jde pfedevSim o pfedavani informaci z vedeni
spoleCnosti, jak ma byt podpora vedena. Manazerem jsou naopak ziskavany

od teamleadera informace o vnitfnim fungovani podpory.

Préace teamleadera spoc¢iva ve vytvaieni reportl pro vedeni spolecnosti, planovani smeén,
nabirdni a propousténi zaméstnanc, feseni kdzenskych piestupkl na pracovisti, pomoci
ostatnim operatoriim a adminiim. Ze strany oblastniho manaZera pro CR neni striktng
dano chovani a postupy teamleadera a ten ma pomérné¢ volnou ruku ve vytvofeni
atmosféry na pracovisti. Je nastavena volna atmosféra zalozena na samostatnosti vSech
¢lenti tymu. Teamleader je nastaven jako motivator, ¢lovek, za kterym si operator
nebo admin miZze kdykoliv piijit pro radu. Vzhledem k minimalni fluktuaci a kézenskych

prestupktll neni potfeba zasahovat do atmosféry na pracovisti.

Admin ma na starosti vyfizovani e-mailové komunikace. Zakaznik m4a moZznost napsat

pfimo na konkrétni e-mail nebo ma moznost vyplnit formulat na webovych strankach
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UPS. E-mailovd komunikace si vyzaduje zkuSeného operatora, ktery je obeznamen
s kompletni strukturou firmy, je schopen vyfesit reklamaci, stiznost, piipadné
vykomunikovat se zahrani¢ni poboCkou zaseknuty balik na puali cesty v zahranici.
V ptvodni struktuie byl uren jeden admin, kterym byla zajistovana kompletni agenda,

témet nebyl povolavan na linku a mohl se soustiedit pouze na praci.

Cinnosti operatorii je vykonavat zékladni funkce zédkaznické podpory. Mezi zakladni
funkce patii objednat svoz baliku, umét vyhledat balik podle sledovaciho ¢isla, umét Cist
scany, dle scanli poznat, v jakém depu je balik ulozen. Dale by m¢l operator poznat celni

scany, vratné scany a kdy je balik opravdu vracen zpét odesilateli.

V dob¢ mého nastupu méla zédkaznicka podpora sviij zavedeny komplexni systém, ktery
obsahoval proces vybéru nového kandidata, jeho nésledné zaskoleni tak, aby byl
co nejdiive samostatny. Novacek byl nejprve sezndmen s celym kolektivem a poté mu
byl pfidélen zkuSeny Skolitel. Novacek prvni tyden jen poslouchal a dival se,
jakym zplisobem se se systémy pracuje. Béhem té doby byl sezndmen s ostatnimi
oddélenimi, se kterymi by mél pfijit nejcastéji do styku. Po tydnu v novém zaméstnani
byl nastaven zalatek $koleni. Skolitelem byly vysvétlovany zékladni aplikace, jejich
funkce a navaznost. Novackovi bylo zdiiraznéno, co je tfeba védet od zacatku, jakym
zpusobem vést komunikaci a jak pracovat celkové se zakazniky. Pfiblizné po tydnu
vysvétlovani byl novacek presunut k jinému Skoliteli, aby si osvojil 1 jiny vyklad a naucil
se s informacemi pracovat. Béhem tohoto druhého tydne byl novacek presunut na misto
operatora a zacal postupné samostatné¢ fungovat pod dozorem zkuSeného Skolitele.
Skolitel mél napojena sluchatka na probihajici hovor mezi operatorem a zakaznikem
a operator byl tak pod neustdlym dozorem Skolitele. V ptipad¢€, ze vypadal operator
nejiste, Skolitel mu ukézal cestu. Napiiklad kdyz operator nevédél, kde ma kliknout mysi,
aby mohl dal pokracovat, tak Skolitelem bylo ukazédno konkrétni misto. Takto se
pod dozorem Skolitele stal novacek samostatny a mohl jit po 3 tydnech na linku. Obcas
se stalo, ze néktery novacek mohl byt pomalejsi, a proto s nim Skolitel opakoval
nenaucené kroky tak dlouho, dokud je neumél. Zpravidla nejpozdéji do mésice byl
novacek schopen samostatné pracovat. Ocekavalo se, Ze neumi vSe, a proto mél vzdy

kolem sebe kolegy, kteti mu byli kdykoliv ochotni pomoci a navést ho na spravnou cestu.
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3.1 Ciselné a grafické vyhodnoceni hovori na zikaznické podpoie

V nasledujicich tabulkach je ptfehled hovorti na zakaznickou podporu v prabéhu
poslednich 3 let. Vzhledem k rostoucimu z4jmu o spole¢nost UPS je rostouci i pocet
pfeprav a tim padem je také rostouci pocet hovort na zakaznické podpote. V lednu 2020
byl celkovy pocet hovorti 18150 (viz. Ptiloha A). Na konci roku 2022 pocet hovora

vzrostl na témét dvojnasobek (viz. Ptiloha C).

Pocty hovort jsou v prib¢hu roku odlisné. Leden je jeden z nejklidnéjSich mésicti v roce.
Lze to vidét v kazdém roce. Napft. v lednu roku 2021 (viz. Ptiloha A) bylo 18634 hovorti.
Poté nésleduje mirny nartist hovort a s pocatkem cervna je diky prazdninam a dovolenym
obdobim pro operatory. Firmy maji potfebu vSe stihnout do konce roku a fyzickymi

osobami jsou zadany informace o vanoc¢nich darcich z ciziny.

Proto jsou také predevs§im v listopadu a prosinci operatofi velmi pretézovani. Zatimco
v lednu je operatorem odbaveno v priméru 90 hovori denné, v srpnu 70 a naopak

v prosinci 135 (viz. Ptiloha C).

Graficky je zndzornéno srovnani celkovych poc¢ti hovort v obdobi 2020-2022,

viz. graf 3.2:

Srovnani poctu hovorl v obdobi 2020-2022
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e Celkovy pocet hovor( 2022

Graf 3.2 Srovnani celkovych poc¢t hovort v v obdobi 2020-2022

Zdroj: Vlastni zpracovani
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V grafu 3.3 je denni priimérny pocet hovorl na operatora v obdobi 2020-2022.

Pramérny pocet hovor( na operatora a den v obdobi
2020-2022
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=== Primérny pocet hovord na operatora a den 2022

Graf 3.3 Primérny poc¢et hovorti na operatora a den v obdobi 2020-2022

Zdroj: Vlastni zpracovani

Vgrafu 3.4 je znazornéno rozloZzeni hovorh mezi jednotlivé typy z tabulky

(viz. Ptiloha C).

Typy hovoru

m PoCet zmén doruceni = Pocet celnich hovort
= Pocet hovorl na fin.oddéleni = Pocet reklamaci

= Pocet stiznosti

Graf 3.4 Typy hovora
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Do oblasti zmén doruceni lze pocitat veskeré zmeény doruceni jako zména adresy na jinou
dodaci adresu nebo na osobni odbér, posunuti dne doruceni atd. Do celnich hovort jsou
zapocitany veSkeré celni dotazy na celni import, celni export a vyplnéni aviza.
Do reklamaci jsou zapocitany veskeré ztracené nebo poskozené baliky, reklamace
nespravné vyplnénych faktur, dotazy na pribéh reklamace atd. Do stiznosti jsou
zapocitany veskeré stiznosti na chovani kuryrii nebo operatort.

V grafu 3.5 je zndzornéno mésicni srovnani prumérné ¢ekaci doby zdkaznika ve fronté

na odbaveni hovoru v roce 2022.

Primeérna cekaci doba v roce 2022

120

100

80

Cekaci doba
3

N 40
20
0
Mésic
mleden ®Unor Bfezen Duben mKvéten m Cerven
m Cervenec M Srpen W Za¥ | Rijen W Listopad M Prosinec

Graf 3.5 Primérna ¢ekaci doba v roce 2022

Zdroj: Vlastni zpracovani
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4 Racionalizace prace a procesi na lince pro zakaznickou

podporu

Vyznam call center roste s nartistem firmy a je odpovédi na otazku, jak rychle odbavit

rostouci pocet klientl. Pfednosti call center jsou nésledujici:

v

e cfektivnéjsi interni 1 externi komunikace, zlepSeni obrazu firmy

e vyssi pocet klientd, ktefi mohou komunikovat se spolecnosti riznymi kanaly,
nebo pozdnim odpovédim,

e cilend nabidka novych produktl a sluzeb, ktera dale zvysuje loajalitu zakaznika,

e centralizovana komunikace se zakazniky, operatoii jsou vyskoleni k dodrzovani
firemnich standarda,

e kontrola nad celym procesem komunikace se zdkazniky diky zaznamu

komunikace. Lze provadét statistiky, zpétnou vazbu a zlepSovat sluzby [9].

ProtoZe neni vyjasnéno vedeni ¢eské pobocky UPS, bylo by velmi vhodné ziidit pozici
koordinatora procesi, ktery by mél na starosti hladky pribéh informaci mezi jednotlivymi
oddélenimi. Na obrazku 4.1 je uveden piiklad, kde by tato pozice méla byt ve struktufe

UPS.

KOORDINATOR PROCESU
| £

ZAKAZNICKE ODDELENI ODDELENI OPERACI CELNI ODDELENI FINANCNI ODDELENI

Obr. 4.1 Schéma koordinatora procest
Zdroj: Vlastni zpracovani

Koordindtor by mél na starosti komunikaci v nejvy$§im vedeni pobocky, jeho
komunikace by byla najednou se vSemi zahrani€énimi manaZery jednotlivych oddéleni.
Manazery by byla zasilana specifikace oddéleni a koordinatorem by byla zasilana zpétna
vazba manazerim v podobé redlného stavu na pobocCce a usmériiovani jednotlivych
navrhi, aby byla zachovdna navaznost vSech procest. Nasledné by bylo tkolem
koordinatora jednotlivé dohody z mezinarodnich schlizi implementovat do stavajicich

procest na poboc¢ce. Mezi prvnimi body by bylo ulehCeni zakaznické podpote ziizenim
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vetejnych kontaktli na ostatni oddé€leni. Z grafu 3.11 vyplyva, ze 45 % hovord je
smérovano na zakaznickou podporu, které by mohly byt vyfizovany pifimo konkrétnim
oddélenim. Na webovych strankach UPS CR je uvedeno pouze &islo na zékaznickou
podporu, a proto by tato zména byla pro podporu velkym piinosem. Na obrazku 4.2 je

navrh, jak by mohly webové stranky UPS vypadat.

Zékaznicka podpora Podpora fakturace Technicka podpora

Po-P&,7:00 - 18:30 (7am. - 630 p.m.) Doméci a importni fakturaéni pedpora Pomoc s instalaci, upgradem nebo pouZitim technologii
spole¢nosti UPS

( +420233003300 > ) ( +420233003444> )

— — [ +420239016468 > )

Kontakty na jednotliva depa: Tel. Email
Pardubice

Bmo

Ostrava

Plzei

Kontakty na jednotlivé oddé&leni:
Celni oddéleni

Oddéleni pohledavek

Osobni odbér Praha

Obr.4.2 Kontakty na jednotliva oddéleni
Zdroj: Vlastni zpracovani podle [23]

Mezi dalsi kritické ¢innosti patii prace kuryrii. Na kuryry neni k dispozici telefon. Telefon
neni znam ani zakaznikovi ani zdkaznické podpore. Zakaznikem je tak Casto voléano,
aby Cislo na kuryra obdrZel. Nasledné je zakaznickou podporou pomérné obtizné
vysvétlovano, Ze telefon na kuryra neni k dispozici a podpora muize pouze poslat
pozadavek kuryrovi pies dispecink na ¢tecku balikli ve formatu SMS. Déle je zdkaznikovi
sd€leno, ze kuryr nemd povinnost volat, kdyZ je posilan vzkaz na trasu. Mezi dalsi
nastaveni, které je vhodné zmeénit, patfi volani jen na mistni telefonni ¢isla. Diive byl
placen roaming na zahrani¢ni ¢isla a v UPS stale pfetrvava nastaveni, Ze kuryr vola pouze
na mistni ¢islo. Pokud je zdkaznikem uvedeno zahrani¢ni telefonni ¢islo, operator na lince
musi dostateCné vysvétlit, ze na n€j nebude viibec volano. Neni také nastaveno Casové
rozmezi dodani. Zbozi je doruCovano kuryrem dle typu sluzby. Nejlevnéjsi sluzba
Standard je doru¢ovana kdykoliv b&hem dne v ¢ase 9-18 hodin. Casto tak dochazi k uplné
zbyte¢nym a vysilujicim hovoriim, kterym by mohlo byt pfechdzeno jednoduchou SMS
s telefonem na kuryra a casovym oknem na doruceni, jaké je dnes standardem u ostatnich

spolecnosti. Cely proces by mohl byt zautomatizovan tak, ze nactenim baliku kuryrem

ze skladu by byla poslana zdkaznikovi SMS ve tvaru (viz obr. 4.3):
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Dobry den,
spolecnost UPS Vam bude dnes dorucovat balik v dobé 11-13 h.

Telefon na kuryra je........

Obr. 4.3 SMS pro zékaznika
Zdroj: Vlastni zpracovani

V piipadé zapracovani téchto jednoduchych zmén by rozlozeni hovorit mohlo vypadat

jako na obrazku 4.4.

INFORMACE O DORUCENI 24 % STIZNOSTI 1% OSTRAVA 6 % BRNG 6% PARDUBICE 6% PLZEN 6%

ZAKAZNICKA PODPORA 25 % JEDNOTLIVA DEPA 24 %
HOVORY
| -€
ODDELENI 45 % OSOBNI ODBERY PRAHA 3 %

FINANCNI5 % CEINI25% REKLAMACNI 10 %
FAKTURACE 3% POHLEDAVKY 2% IMPORT 15 % EXPORT 10 % BALIKY

ZTRACENE5 % POSKOZENE 5%

Obr. 4.4 RozloZeni hovorti na jednotliva oddéleni
Zdroj: Vlastni zpracovani

Na obrazku jsou znazornény nejCastéj$i typy hovorl vyjadieny procentem podle
konkrétniho oddéleni. Casto jsou dotazy zdkaznik{i na kontakty na jednotliva depa. Tyto
kontakty také nejsou vetejné dostupné a stejné jako u kontaktli na kuryry by to velmi
uleh¢ilo praci zakaznické podpory. Na jednotlivd oddéleni a na zamluveni osobniho
odbéru baliku by se mohl zdkaznik dovolat piimo, odpadl by tak pomérné slozity proces
pfesmérovani pozadavku ze zdkaznického oddéleni na pozadované oddéleni vcetné
informac¢nich Sumut. Na zékaznickou podporu by zbyvalo pfiblizné 25 % soucasnych
hovort. V téchto hovorech by byly feSeny pfevazné informace o doruceni pro zakazniky

z Prahy a okoli, stiznosti nebo obecné informace ohledn¢ zasilani baliki.

40



V tabulce (viz. Ptiloha D) jsou znazornény pocty hovorti pro rok 2024 na zakaznickou

podporu po téchto zménach.

Z tabulky (viz. Ptiloha D) lze vidét, ze velmi klesly veskeré ukazatele oproti udajim

v tabulce (viz. Pfiloha C). Graficky je zména zobrazena v grafu 4.5.

Pocet vytizenych hovorud zdkaznickou podporou
pred zménami a po zménach
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Graf 4.5 Pocet vyfizenych hovort zdkaznickou podporou pied zménami a po zménéch
Zdroj: Vlastni zpracovani

Aby byly vyfizeny veskeré pozadavky zdkaznikl, je tieba vytvofit pozice n€kolika
operatorti na kazdém oddéleni. V UPS vSechna oddéleni komunikuji se zékazniky,
ale vétSinou pouze e-mailem. Stacilo by zavést navic pfimou komunikaci po telefonu.
V tabulce (viz. Piiloha E) lze vidét, jak se projevi zmény na ostatnich oddé€lenich.
Z tabulky lze vy¢ist, Ze jsou hovory rozptyleny mezi vSechny pracovniky na jednotlivych
oddélenich a hovory jsou v tak malém mnoZstvi, Ze je lze pfijimat béhem bézné pracovni

agendy.

V diivéjsich prostorech byly osobni odbéry vyfizovany piimo zakaznickou podporou,

vcetné vyhledani balika ve skladu.

V novych prostorech neni zdkaznické podpote sklad piistupny a bylo rozhodnuto,
ze baliky budou vydéavany na hlavni recepci najatou sluzbou obsluhujici recepci. V praxi
tak dochazi Casto k neshoddm, Ze zdkaznikem je objednano vyzvednuti baliku, podporou
je zadan piikaz a kdyz zékaznik piijede, balik neni pfipraven. Kviili nastaveni nejasnych
procestt dochédzi ke tfenicim mezi oddélenim operaci, které ma sklady na starosti
a zakaznickou podporou, kdo za problém mize.
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Proto jedinou vét§i zménou je vytvoreni dvou pozic pro operatory na osobni odbéry
v prazském depu, kterymi by byla celd agenda osobnich odbérti obstardvana. Tyto pozice

by mohly byt jednoduse obsazeny stavajicimi pracovniky internim vybérovym fizenim.
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5 Vyhodnoceni a navrhy k optimalizaci procesu

Zakladnim ptredpokladem uspé$nych zmén na zakaznické podpote jsou zmeny nastaveni
celé UPS CR. Aby byly nastaveny zmény v celé UPS, je tieba vytvofit vzdjemnou dohodu
o hladkém prabéhu procesti na pobocce. Jednou z moznosti je nadnarodni shoda mezi
vysokymi manazery. Dal$§i moznosti je vytvoieni funkce koordinatora procesu, ktery
by mél za ukol optimalizaci procesti na pobocce, jejich dodrzovani a budouci rozvoj.

V nasledujici tabulce 5.1 jsou zobrazeny stavy pied a po zménach.

Tab.5.1 Srovnéni zdkaznické podpory pfed zménami a po provedenych zménach

Pfed zménami Po zménach
KaZdé oddéleni je fungujici samostatné Havnim mottem je spoluprace
Na webu jsou kontakty jen na podporu Na webu jsou kontakty na jednotliva oddéleni
Hovary jsou vyfizovany pouze podporou Hovary jsou vyfizovany véemi oddélenimi
Na zahraniéni telefonni €isla neni kuryry volano | Kuryfi jsou povinni volat na viechna telefonni isla
Vysoka mira stresu na zakaznické podpofe Nizka mira stresu na zakaznické podpofe
Vysoky potet nevyfizenych hovor( Vyfizeny jsou témér vsechny hovory
Jsou tvofeny dlouhé fronty Eekajicich zakaznik(i |Nejsou Zadni Eekajici zakaznici
Ve $pi¢ce je 135 hovori na operatora a den Ve Ipi¢ce neni ani 50 hovor na operatora a den
Nizka spokojenost s praci na zakaznické lince Vysoka spokojenost s praci na zakaznické lince
Vysoka fluktuace Nizka fluktuace

Zdroj: Vlastni zpracovani

V tabulce jsou shrnuty dualezité body, které je tfeba ucinit k tomu, aby bylo snizeno
pretizeni a tim padem také fluktuace na zakaznické podpore. Veskera tato opatieni byla
volena tak, aby nemuselo byt dramaticky zasahovano do celkové struktury spolecnosti
UPS CR, aby opatieni byla co nejlevngjsi a aby mohla ti¢inkovat hned. Veskeré telefonni
linky jsou nataZeny, jen se nepouzivaji vetejné. V projektu nové budovy v Tuchoméficich
bylo také pocitano s tim, Ze bude vytvofena pozice na odbavovani osobnich odbéri.
Na osobni odbéry je ziizen prostor u hlavniho vchodu do logistického centra. Nakonec
tato pozice nebyla vytvofena a osobni odbéry jsou feSeny pies zdkaznickou podporu.
Hovory ze zdkaznické podpory byly pfesmérovany na jednotliva oddéleni tak, aby doslo
k minimalnimi naruSovdni soucasné cinnosti pracovnikii ostatnich oddé€leni. Bylo
vypocteno, ze kazdym pracovnikem z ostatnich oddé€leni by byly vyfizeny 1-2 hovory
za hodinu. Pro kuryry by vznikla nova povinnost avizace ¢asu doruceni a volani predem
na vSechna telefonni Cisla, jak je standardem u vétSiny spediCnich firem. Pro tyto

pracovniky to neni velkd zatéz navic, ale v koneném souctu je to obrovskd uleva
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pro zakaznickou podporu, kterd je nasledné¢ projevena v lepSi atmosféfe nejen

na zakaznické podpofte, ale 1 na celé pobocce.
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6 Zavér

Cilem prace bylo na zakladé analyzy stavajicich procesti a ndvaznych ¢innosti v rdmci
zakaznické linky vytipovat kritické ¢innosti, kvantifikovat je a navrhnout takové nové
pristupy, které¢ by vedly k jejich optimalizaci a nasledné¢ mensi fluktuaci zaméstnancu
a snizeni jejich pretizeni.

Prvni ¢ést byla vénovana teorii logistickych procest a principti zdkaznické podpory. Byl
uveden priklad uspésné konkurenéni spole¢nosti DHL, jeji zakladni motta a principy.
Zbyla cast teorie byla podrobnéji vénovana teoretickym zdkladiim call centra, jakym
zpisobem je call centrum rozdéleno, jaké je jeho persondlni sloZeni a jaka jsou

vykonnostni kritéria call centra se zaméfenim piedevsim na zakaznickou podporu.

V praktické ¢asti byly popsany logistické procesy spole¢nosti UPS. Nejprve jeji historie,
na kterou navazovaly logistické procesy UPS CR na konkrétnim piikladu zakézkového
procesu od zjiSténi moZznosti prepravy zbozi, pies vytvoreni objednavky, ptipadné celni
zalezitosti, az po doruceni piijemci. Byly rozepsany funkce jednotlivych oddé€leni a jejich

zpisob komunikace se zakaznickou podporou.

Dalsi cast byla vé€novana analyze zakaznické podpory, kde je podrobnéji rozepsana
struktura hovort. Diky usp&snosti spole¢nosti UPS CR je postupné navySovan podet
hovori na zakaznické podpofe a tim dochdzi k obrovskému pietiZzeni jednotlivych
operatort. Pro ukazku byly vytvofeny ro¢ni tabulky a srovnavajici grafy pocti hovort

a také jednotlivych typi hovort.

Jako opatteni k napravé bylo navrZeno vytvofeni pozice koordinatora Ceské pobocky
UPS, ktery by byl v kontaktu se zahrani¢nimi vedoucimi manaZery a nastavil by s nimi
kompletni procesy pro hladky prabéh na pobocce. Byly by zvetejnény telefonni kontakty
pfimo na webovych strankdch UPS na jednotliva oddé€leni a byla by nastavena povinnost
avizovat dopfedu cas doruceni a kontakt na kuryra. Mezi dal§imi povinnostmi by byla
povinnost volat na veSkerd telefonni ¢isla. a vramci zdkaznické podpory by byly

nastaveny a dodrzovany jasné pozadavky na konkrétni pozice.

Tato opatieni by vedla k vyznamnému snizeni poc¢tu hovor smétujicich na zdkaznickou

podporu a tim padem by vedla k vétsi spokojenosti s praci a nizsi fluktuaci.
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Tab. Kvantitativni parametry v prub¢hu roku 2020

Piiloha A

2020 Leden | Unor | Bfezen | Duben | Kvéten | Cerven | Cervenec | Srpen Zari Rijen |Listopad| Prosinec
Celkovy podet hovori 18150 | 18603 | 19312 | 19861 | 21107 | 19481 17424 15015 | 18344 | 21692 | 26928 29810
Poéet pfijatych hovort 16500 | 16610 | 16940 17270 18040 16940 15840 14300 16676 18700 | 22440 23848
Pocet nepiijatych hovori 1650 1993 2372 2591 3067 2541 1584 715 1668 2992 4488 5962
Podet zmén dorudeni 8250 8305 8470 8635 9020 8470 7920 7150 8338 9350 11220 11924
Poéet celnich hovorti 4125 4153 4235 4318 4510 4235 3960 3575 4169 4675 5610 5962
Pocet hovorti na fin.oddéleni 825 831 847 864 902 847 792 715 834 935 1122 1192
Podet reklamaci 1650 1661 1694 1727 1804 1694 1584 1430 1668 1870 2244 2385
Poéet stiznosti 825 831 847 864 902 847 792 715 834 935 1122 1192
Pramémy pocet hovori na den 750 755 770 785 820 770 720 650 758 850 1020 1084
Primé&rny poéet hovorl na operatora 83 84 86 87 91 86 80 72 84 94 113 120
Podil nepfijatych hovord (%) 10 12 14 15 17 15 10 5 10 16 20 25
Pramé&ma ¢ekaci doba (s) 15 18 21 24 27 23 14 6 16 22 45 64
Zdroj: Vlastni zpracovani




Pfiloha B

Tab. Kvantitativni parametry v prabé¢hu roku 2021

2021 Leden | Unor | Bfezen | Duben | Kvéten | Cerven | Cervenec | Srpen Zati Rijen |Listopad| Prosinec

Celkovy poéet hovori 18634 | 19465 | 19939 | 20746 | 22948 | 19215 16557 15246 | 19562 | 23232 | 30714 32404
Pocet prijatych hovori 16940 | 17226 | 17490 | 18040 | 18810 | 17468 15620 14520 | 17160 | 19360 | 24376 24926
Pocet nepiijatych hovorid 1694 2239 2449 2706 4138 1747 937 726 2402 3872 6338 7478
Pocet zmén doruéeni 8470 8613 8745 9020 9405 8734 7810 7260 8580 9680 12188 12463
Pocet celnich hovori 5082 5168 5247 5412 5643 5240 4686 4356 5148 5808 7313 7478
Pocet hovort na fin.oddéleni 847 861 875 902 941 873 781 726 858 968 1219 1246
Pocet reklamaci 2541 2584 2624 2706 2822 2620 2343 2178 2574 2904 3656 3739
Pocet stiznosti 847 861 875 902 941 873 781 726 858 968 1219 1246
Primérny pocet hovori na den 770 783 795 820 855 794 710 660 780 880 1108 1133
Primé&rny pocet hovoril na operatora 86 87 88 91 95 88 79 73 87 98 123 126
Podil nepfijatych hovori (%) 10 13 14 15 22 10 6 5 14 20 26 30
Primérna ekaci doba (s) 15 20 24 28 30 22 16 8 20 25 55 94

Zdroj: Vlastni zpracovani



Ptiloha C
Tab. Kvantitativni parametry v prubéhu roku 2022

2022 Leden | Unor | Bfezen | Duben | Kvéten | Cerven | Cervenec | Srpen Zari Rijen |Listopad| Prosinec
Celkovy pocet hovori 20137 | 21513 | 22455 | 23665 25085 19780 16744 14807 | 20771 24934 | 32525 35700
Podet pfijatych hovori 17820 | 18546 | 19030 | 19558 | 20394 | 17820 15796 14102 | 18062 | 20108 | 25410 26642
Potet nepfijatych hovord 2317 | 2967 3425 4107 4691 1960 948 705 2709 4826 7115 9058
Poéet zmén dorudeni 9801 10200 | 10467 10757 11217 9801 8688 7756 9934 11059 13976 14653
Podet celnich hovori 4455 4637 4758 4890 5099 4455 3949 3526 4516 5027 6353 6661
Podet hovorii na fin.oddéleni 891 927 952 978 1020 891 790 705 903 1005 1271 1332
Poget reklamaci 1782 1855 1903 1956 2039 1782 1580 1410 1806 2011 2541 2664
Poéet stiZznosti 891 927 952 978 1020 891 790 705 903 1005 1271 1332
Priméry pocet hovori na den 810 843 865 889 927 810 718 641 821 914 1155 1211
Primé&mny poéet hovori na operitora 90 94 96 99 103 90 80 71 91 102 128 135
Podil nepfijatych hovori (%) 13 16 18 21 23 6 5 15 24 28 34
Primé&rnd ¢ekaci doba (s) 16 22 25 31 33 22 16 8 21 30 70 110
Zdroj: Vlastni zpracovani




Tab. Kvantitativni parametry na zékaznické podpoie po provedenych zménach

Piiloha D

2024

Leden

Unor

Biezen| Duben | Kvéten | Cerven |Cervenec| Srpen Zari Rijen |Listopad |Prosinec

Celkovy potet hovori 5034 5378 5614 | 5916 6271 4945 4186 3702 5193 6233 8131 8925
Potet pfijatych hovori 5020 5360 5595 5895 6247 4931 4172 3693 5172 6207 8102 8893
Potet nepfijatych hovori 15 18 19 21 24 14 14 9 21 26 29 32
Informace o dorudeni 4970 5306 5539 5836 6185 4882 4130 3656 5120 6145 8021 8804
Pocet stiZnosti 50 54 56 59 62 49 42 37 52 62 81 89
Priimérny pocet hovori na den 228 268 254 281 284 235 190 168 246 282 386 404
Primé&my podéet hovori na operatora 25 30 28 31 32 26 21 19 27 31 43 45
Podil nepfijatych hovori (%) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Primé&ma ¢ekaci doba (s) 0 0 0 0 0 0 0

Zdroj: Vlastni zpracovani



Piiloha E

Tab. Kvantitativni parametry na ostatnich oddé¢lenich po provedenych zménach

2024 Leden | Unor | Biezen | Duben | Kvéten | Cerven |Cervenec| Srpen Zafi Rijen |Listopad |Prosinec
Celkovy pocet hovori 20137 | 21513 | 22455 | 23655 | 25085 | 19780 | 16744 | 14807 | 20771 | 24934 | 32525 | 35700
Podet celnich hovord 5034 5378 5614 5914 6271 4945 4186 3702 5193 6234 8131 8925
Poéet hovorii na fin.oddéleni 1007 1076 1123 1183 1254 989 837 740 1039 1247 1626 1785
Podet reklamaci 2014 2151 2246 2366 2509 1978 1674 1481 2077 2493 3253 3570
Pocet hovorii na osobni odbér 604 645 674 710 753 593 502 444 623 748 976 1071
Podet hovori na jednotliva depa 5034 5378 5614 5914 6271 4945 4186 3702 5193 6234 8131 8925
Priimé&rny poéet hovori na den na celni odd. 229 269 255 282 285 235 190 168 247 297 387 406
Primérny poéet hovori na den na finanéni odd. 46 54 51 56 57 47 38 34 49 59 77 81
Priimé&rny poéet hovori na den na reklamaéni odd. 92 108 102 113 114 94 76 67 99 119 155 162
Osobni odbéry na den 27 32 31 34 34 28 23 20 30 36 46 49
Priimé&rny poéet hovori na ostatni depa 229 269 255 282 285 235 190 168 247 297 387 406
Depo Pardubice 57 67 64 70 71 59 48 42 62 74 97 101
Depo Plzefi 52 60 55 75 77 50 52 35 66 70 102 95
Depo Brno 60 74 69 64 68 64 44 47 59 72 94 108
Depo Ostrava 59 67 68 76 68 63 48 44 63 80 105 102
Priimé&rny pocet hovori na operatora na celni odd. (30 op.) 8 9 9 9 10 8 6 6 8 10 13 14
Prum&rny pocet hovori na operitora na finanéni odd. (5 op.) 9 11 10 11 11 9 8 7 10 12 15 16
Priimé&rny pocet hovori na operatora na os.odbéry (2 op.) 14 16 15 17 17 14 11 10 15 18 23 24
Prum&rny pocet hovori na operitora na depo Pardubice (10 skladniki) 6 7 6 7 7 6 5 4 6 7 10 10
Priimérny poéet hovori na operdtora na depo Plzeii (10 skladniki) 5 6 6 8 8 5 5 4 7 7 10 10
Prumé&rny pocet hovori na operdtora na depo Brno (10 skladniku) 6 7 7 6 7 6 4 5 6 7 9 11
Priimérny pocet hovori na operdtora na depo Ostrava (10 skladnikii) 6 7 7 8 7 6 5 4 6 8 11 10
Mazx. podil nepfijatych hovorn (%) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Priimérnd ¢ekaci doba (s) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Zdroj: Vlastni zpracovani
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