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Analyza provozu oddéleni stitni socialni podpory U¥adu
prace ve Dvore Kralové nad Labem

Abstrakt

Tato diplomova prace je zaméfena na analyzu provozu oddéleni statni socialni
podpory Utadu prace ve Dvore Kralové nad Labem. Cilem prace je zabezpegit hladky chod
obsluznych mist na oddéleni statni socialni podpory vyse zminiovaného uradu, a to z toho
divodu, jelikoz obdobi epidemie koronaviru kladlo zvySené naroky na provoz ufadu. Ten
se proto musel upravit tak, aby se klienti pfili§ nepotkavali, a zaroveni nebyla narusena
funk¢nost uradu.

Prace je rozdélena na dvé Casti — teoretickou a praktickou. V teoretické casti se
nachazi kapitoly tykajici se Utadu prace CR, podrobngjsiho popisu systémd hromadné
obsluhy a prehledu podobné orientovanych praci. V praktické casti je detailnéji popsano
fungovani Utadu prace ve Dvofe Kralové nad Labem, a to v&etn& oddé&leni statni socialni
podpory. Na zakladé ziskanych dat autorka provedla vypocty zékladnich charakteristik
modelu a nasledné vysledky vyhodnotila. Tyto vysledky byly rozsifeny o nestrukturovany
rozhovor s referentkami z analyzovaného odd¢€leni na téma vytizenost.

V zavéru diplomové prace dochazi ke shruti vysledka a na zakladé téchto vysledku je
dano doporuéeni tykajici se provozu oddé&leni statni socialni podpory na Ufadu prace

ve Dvore Kralové nad Labem.

Kli¢ova slova: Urad prace, systém hromadné obsluhy, klient, prepazka, fronta, zlepseni

provozu, intenzita obsluhy



Analysis of services in department of state social support
of Labour Office in Dviir Kralové nad Labem

Abstract

This thesis focuses on the analysis of service system in department of state social
support of Labour Office in Dvir Kralové nad Labem. The objective of this thesis is to
ensure smooth operation of the counter in department of state social support of Labour
Office in Dvar Kralové nad Labem, on the sole ground that COVID-19 epidemics have
increased demand on the operation of the Labour Office. It was therefore a need to adapt
the operation of the Labour Office so that corridors are not crowded and at the same time
does not disrupt the functionality of the Labour Office.

The thesis is divided into two parts — the theoretical part and the practical part. The
theoretical part describes the Labour Office, system of mass customer service and also
includes review of similar thesis. The practical part introduces the Labour Office and the
department of state social support in Dvir Kralové nad Labem. Based on the acquired
data, the authoress calculates the basic characteristics of the model and then evaluates of
the results. The results were extended by unstructured interview with officers from
department of state social support of Labour Office in Dvir Kralové nad Labem.

The conclusion of the thesis is to summarise an evaluation of the results and
contains recommendations for the services in department of state social support of Labour

Office in Dvur Kralové nad Labem.

Keywords: Labour Office, system of mass customer service, client, counter,

queue, improvement of service, intensity of service
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1 Uvod

Cilem klienta pfi navstéveé jakéhokoliv ufadu, je vyfidit svij pozadavek, a to bez
zbytecnych pritaht. Oproti tomu cilem zaméstnanci jednotlivych Gfadu je vyridit zadost
klienta, a zaroven ho odbavit v co nejkrat§im mozném cCase. Z vySe uvedenych davodi je
dulezité, aby dochazelo ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb klientim, a zaroven
ke zefektivnéni sluzeb, které vykonavaji urady, v pfipadé této diplomové prace urady
prace.

K naplnéni vyse uvedenych cild vramci Utadu prace CR, piispiva napiiklad
objednavaci €i vyvolavaci systém nebo digitalizace pisemnosti. V dobach, kdy na ufadech
prace jesté nefungovaly vyvolavaci systémy, dochéazelo na chodbach ke zmatku. Klienti
vstupovali do kancelafi v poradi, ve kterém pfisli. OvSem dochazelo 1 k situacim, kdy se
lidé zacali predbihat, coz vyvolavalo Casté hadky na chodbach ufadu. Mohlo doyjit
i k situaci, kdy klient vstoupil do kancelafe bez vyzvani, a mohl tak narusit schiizku, ktera
v kancelafi probihala. Po zavedeni vyvolavaciho systému byla prace zaméstnancim
ulehCena, a to ztoho davodu, ze si mohou sami regulovat pfichod klientd. V ramci
digitalizace pisemnosti byla zaméstnancim taktéz ulehCena prace. Daného klienta si
mohou vyhledat v systému a zobrazit si v digitalni podobé veskeré podklady, které klient
doposud dolozil. Dfive to fungovalo tak, ze si zamé&stnanci museli zajit do archivu, ktery
slouzil k tschové pisemnosti a potfebné informace si o klientovi vyhledali v Sanonech.
Nynéjsi zpusob je prehlednéjsi, rychlejsi a efektivnéjsi, nez tomu bylo doposud. Dochazi
tak ke zefektiviiovani prace a snizeni ¢asu potfebného na obsluhu klienta.

V dnesni dobé epidemie koronaviru byly afady prace nuceni zkratit ifedni hodiny, coz
ovSem znamena, ze klienti maji na vyfizeni svych pozadavki méné dni, nez tomu bylo
doposud. Zkracenim ufednich hodin se chce zabranit tomu, aby nedochéazelo ke stietavani
velkého poctu lidi na jednom misté. Opak je ale pravdou. Pokud lidé maji na vyfizeni
svych zadosti pouze dva dny v tydnu, pak nastavaji situace, kdy se zacinaji tvofit fronty
a chodby ufadii mohou byt preplnéné. Analyzou provozu v dobé€ koronaviru v porovnani
s provozem v bézném obdobi se bude autorka v této praci detailnéji zabyvat.

Diplomova prace je rozdélena na dvé Casti — teoretickou a praktickou. V teoretické
Gasti se autorka nejdiive podrobngji vénuje Uiadu prace Ceské republiky. V ramci této
kapitoly je popsana &innost a organizaéni ¢lenéni Ufadu prace CR. Nasleduje podkapitola

zameétena na systém statni socidlni podpory, ve které jsou blize popsany jednotlivé davky



statni socialni podpory. Dalsi kapitola se zabyva systémy hromadné obsluhy. Jsou zde
podrobnéji charakterizovany zakladni pojmy systémt hromadné obsluhy, zakladni
promeénné, typy modell ¢i klasifikace systémli hromadné obsluhy. Také je v této kapitole
detailnéji popsan model M/M/1 a model M/M/m, a to vcetné jejich zakladnich
charakteristik. V ramci posledni kapitoly teoretické Casti se autorka zabyva prehledem
podobné orientovanych praci.

V praktické &asti se autorka zaobira popisem fungovani Ufadu prace ve Dvore Kralové
nad Labem, a to vcetné detailnéjSiho zaméfeni na oddéleni statni socialni podpory.
Pro vykonani analyzy bylo nezbytné ziskat potfebna data. Vstupni data byla poskytnuta
IT oddélenim kontaktniho pracovisté Utadu prace ve Dvoie Kralové nad Labem. Na
zakladé téchto dat autorka mohla provést vypocty zakladnich charakteristik systému
oddgleni statni socialni podpory Utadu prace ve Dvore Kralové nad Labem, a to ve dvou
sledovanych obdobi — bézném a epidemie koronaviru. Praktickou ¢ast uzavird
kapitola, ve které autorka vedla nestrukturovany rozhovor sreferentkami na téma

vytiZenost.
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2 Cil priace a metodika

2.1 Cil prace

Obdobi epidemie koronaviru kladlo zvysené naroky na provoz uradu. Ten se proto
musel upravit tak, aby se klienti pfili§ nepotkavali, a zaroven nebyla naruSena funk¢nost
ufadu. Z vySe uvedeného diuvodu cilem prace bude zabezpecit hladky chod obsluznych

mist na oddéleni statni socialni podpory Utadu prace ve Dvoie Kralové nad Labem.

2.2 Metodika

Diplomova prace se sklada ze dvou ¢asti — teoreticka vychodiska a vlastni prace.
e Teoreticka vychodiska
Tato c¢ast prace vychazi znastudované odborné literatury. Je rozc¢lenéna
do jednotlivych kapitol, které se tykaji ufadu prace, podrobnésiho popisu systému
hromadné obsluhy a prehledu podobné orientovanych praci.
e Vlastni prace
V této Casti byla provedena analyza provozu na oddéleni statni socialni podpory jiz
vySe zminovaného ufadu prace, a to v obdobi pfed epidemii koronaviru a v prubéhu
epidemie koronaviru. Ke zhotoveni této analyzy byla poskytnuta potfebna data
IT oddélenim kontaktniho pracovisté Ufadu prace ve Dvore Kralové nad Labem. Pro
vypocet jednotlivych charakteristik byly vyuzity vzoreCky uvedeny v teoretické casti
prace. Tyto vypoCty byly nasledné oveéfeny aplikaci Operativa: Queuing
Theory, ALVAREZ technologies, ktera je urCena pro operacni systém Android, a je
zdarma ke stazeni na Google Play. Déle byl v této Casti prace proveden kvalitativni
vyzkum, a to formou nestrukturovaného rozhovoru na téma vytizenost s referentkami

z oddéleni statni socialni podpory Utadu prace ve Dvoie Kralové nad Labem.
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Ufad prace CR v pojeti vefejné spravy

“Pojmu vefejna sprava je prikladan rizny vyznam. V zasadé pod oznaCenim vefejna
sprava rozumime bud wurCity druh Cinnosti (tj. spravovani), nebo instituci
(organizaci, ufad), ktera vefejnou spravu vykonava.” [23] V Ceské republice se vefejna
sprava déli na:

e Statni spravu
e Samospravu

Utad prace CR je dle vySe uvedeného rozd&leni vykonavatelem statni spravy, a to
z toho duvodu, jelikoz se jedna o spravni Gfad s celostatni ptsobnosti, ktery je fizen
ministerstvem, konkrétné Ministerstvem prace a socidlnich véci. Na rozdil od spravnich
urad, které jsou pfimo fizené vladou, nékdy také nazyvané jako ustfedni spravni
ufady, maji omezené nékteré pravomoce. Napfiklad tyto spravni ufady nemaji pravomoc

vydavat pravni predpisy. [23]

3.2 Utad prace CR

Utad prace Ceské republiky je ziizen zdkonem &. 73/2011 Sb., o Utadu prace Ceské
republiky a o zmén& souvisejicich zakont. Dle § 1 tohoto zikona sidli Ufad prace
v Praze a je spravnim ufadem s celostatni pusobnosti a ucetni jednotkou. Jeho fidicim
a nadfizenym spravnim ufadem je Ministerstvo prace a socialnich véci. Dle § 4 vyse
zminovaného zakona plni Urad prace ukoly v oblastech [1]:

e zameéstnanosti,

e ochrany zaméstnanct pfi platebni neschopnosti zaméstnavatele,

e statni socialni podpory,

e davek pro osoby se zdravotnim postizenim,

e prispévku na péci,

e pomoci v hmotné nouzi,

e inspekce poskytovani socialné-pravni ochrany,

e davek péstounské péCe, v rozsahu a za podminek stanovenych zikonem

o zameéstnanosti, zakonem o ochran€ zameéstnanci pii platebni neschopnosti
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zaméstnavatele a o zméné nékterych zakonl, zakonem o socialné-pravni
ochrané déti, zdkonem o statni socialni podpore, zdkonem o poskytovani davek
osobam se zdravotnim postizenim a o zméné souvisejicich zakonti, zakonem

o socialnich sluzbach a zdkonem o pomoci v hmotné nouzi.

3.2.1 Organizac¢ni ¢lenéni

Urad prace se organizacné ¢leni na generalni feditelstvi a krajské pobocky, pobocku

pro hlavni mésto Prahu, pfi¢emz soucasti krajskych pobocek jsou kontaktni pracoviste. [1]

3.2.1.1 Generalni feditelstvi Ufadu prace CR

V &ele Generalniho feditelstvi Utadu prace CR stoji od roku 2020 generalni feditel
Mgr. Viktor Najmon. Hlavnimi povinnostmi Generalniho feditelstvi je vést krajské
pobocky Utadu prace CR a dohliZet na jejich ¢innost. Zabezpeovat koordinaci, metodické
fizeni a financovani opatfeni a nastroji aktivni politiky zaméstnanosti ¢i fidit Evropské
sluzby zaméstnanosti EURES. Generalni feditelstvi mimo jiné také zastupuje CR
ve Vyboru EU vedoucich vefejnych sluzeb zaméstnanosti a ve Svétové asociaci vefejnych

sluzeb zaméstnanosti nebo dohlizi na ¢innost agentur prace a vede jejich evidenci. [2]

3.2.1.2 Krajské pobogky Utadu prace CR

V &ele krajskych poboek Utadu prace CR stoji feditel/ka krajské pobolky.
Dle § 2 zdkona ¢&. 73/2011 Sb., o Utadu prace Ceské republiky a o zmé&n& souvisejicich
zakonu jsou obvody pusobeni krajskych pobocek shodné suzemim kraju podle zakona
¢. 347/1997 Sb., o vytvoreni vyssich izemnich samospravnych celki a o zméné ustavniho
zékona Ceské narodni rady &. 1/1993 Sb., Ustava Ceské republiky. [1] Jelikoz soudasti
krajskych pobocek jsou kontaktni pracovisté, spolecné tak vytvari podminky pro provadéni
statni politiky zameéstnanosti a ¢innosti v ramci zakona o ochrané zameéstnancu pii platebni
neschopnosti zaméstnavatele, zakona o statni socialni podpote, zakona o pomoci v hmotné
nouzi, zakona o socialnich sluzbach a zakona o poskytovani davek osobam se zdravotnim
postizenim. Mimo jiné sleduji a vyhodnocuji aktualni situaci na trhu prace ¢i maji na
starosti evidenci volnych pracovnich mist. [2] Organizacni struktura krajskych pobocek

Utadu prace CR je zobrazena v piilohach této prace, konkrétné se jedna o piilohu &. 5
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3.2.1.3 Kontaktni pracovi§té Utadu prace CR

Kontaktni pracovi§té Uradu prace CR jsou soudasti krajskych pobocek. V &ele stoji
feditel’ka nebo vedouci. V ramci zprosttedkovani zaméstnani maji zameéstnanci
kontaktniho pracovi§té na starosti spravu evidence uchazeCli o zaméstnani ¢i evidenci
volnych pracovnich mist. [2] V oblasti statni socialni podpory zadatelim poskytuji
naptiklad pfidavky na dité, pfispévky na bydleni, porodné, rodiCovsky piispévek ¢i
pohiebné. [10] V pfipadé, ze osoba/rodina nedisponuje dostateCnymi pfijmy, kterymi by si
zajistila zékladni zivotni potfeby, ma narok na pomoc v hmotné nouzi (prispévek na
zivobyti, doplatek na bydleni ¢i mimofadna okamzitd pomoc), kterou maji taktéz na
starosti kontaktni pracovisté, konkrétné¢ oddeleni hmotné nouze. [9] Ostatni oddé€leni
poskytuji ptispévek na péci ¢i davky pro osoby se zdravotnim postizenim. [2] Statni
socialni podpora na zakladé zakona ¢. 359/1999 Sb., o socidlné-pravni ochrané

déti, vyplaci péstounské davky. [16]

3.2.2 Statni socialni podpora

3.2.2.1 Pravni uprava

v

Systém statni socialni podpory je upraven zadkonem ¢. 117/1995 Sb., o statni
socialni podporte, ktery nabyl ucinnosti 1.10.1995. Dle § 1 tohoto zakona ,,statni socialni
podporou se stat podili na kryti nakladi na vyzivu a ostatni zakladni osobni potieby déti
arodin a poskytuje ji 1 pfi nekterych dalSich socialnich situacich. Statni socialni podpora
se ve stanovenych pfipadech poskytuje v zavislosti na vysi pfijmu.” Dle § 2a jsou ,,organy
statni socialni podpory, které vykonavaji statni spravu Utad prace Ceské republiky (krajské
pobocky a pobocka pro hlavni mésto Prahu) a Ministerstvo prace a socialnich véci.“ [3]

Ve vySe zminovaném zakoné v ¢asti uvodnich ustanoveni nalezneme piehled davek
statni socialni podpory ¢i okruh opravnénych osob, kterym nalezi davky statni socialni
podpory. V nasledujici ¢asti jsou stanoveny nekteré pojmy, jako napiiklad rozhodny piijem
pro pfiznani davky, vydélecna Cinnost €i nezaopatiené dité. Ve treti Casti tohoto zakona
jsou uréeny podminky naroku na jednotlivé davky statni socialni podpory a jejich vyse.
V ramci Casti spolecnd ustanoveni o davkach jsou vymezeny podminky naroku na davku

a jeji vyplatu. [3]
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3.2.2.2 Davky statni socialni podpory

Davky statni socialni podpory se €leni do dvou skupin, a to podle toho, zda jsou
poskytovany v zavislosti na vysi pfijmu. Mezi davky poskytované v zavislosti na vysi
piijmu dle § 2 zakona €. 117/1995 Sb., o statni socialni podpofe patii piispévek na
dité, prispévek na bydleni a porodné. Do ostatnich davek, tedy do davek, jejichz
poskytovani neni zavislé na vysi pfijmu patii rodicovsky prispévek a pohiebné. [3]

e Pridavek na dité

Dle § 17 zakona ¢. 117/1995 Sb., o statni socialni podpoie ma , narok na ptridavek na
dit¢ nezaopatiené dite, jestlize rozhodny piijem v rodiné nepifevySuje soucin castky
zivotniho minima rodiny a koeficientu 2,70.“ VysSe ptidavku na dit€ za kalendairni mésic
zavisi na véku ditéte a zadatelim se poskytuje v zakladni ¢i zvySené vymére. [3]

e Piispévek na bydleni
Narok na tuto davku ma bud’ vlastnik nebo najemce bytu, a to pokud ,néaklady
na bydleni neptesahuji ¢astku soucinu rozhodného pfijmu vlastnika, nebo najemce bytu
a spoleCné posuzovanych osob a koeficientu 0,30, a na uUzemi hlavniho meésta Prahy
koeficientu 0,35, a soucasné souCin rozhodného piijmu a koeficientu 0,30, a na uzemi
hlavniho mésta Prahy koeficientu 0,35, neni vys$i nez Castka normativnich naklada
na bydleni.“ [3]
e Porodné
Pokud rodina disponuje nizkym pfijmem a jedna se o prvni ¢i druhé narozené zivé
dit¢, ma narok na vyplaceni porodného. Za nizky pfijem se dle zakona
¢. 117/1995 Sb., o statni socialni podpofe v tomto ptipadé povazuje prijem, ktery musi byt
niz§i nez soucin Castky zivotniho minima rodiny a koeficientu 2,70. VySe davky je
u prvniho a druhého ditéte rozdilna. [3]
e Rodicovsky prispévek
Poskytuje se zadatelim, ktefi osobn€, celodenné a tfadné pecuji o nejmladsi dité
v rodin€ po cely kalendarni mésic. VySe této davky je pro jedno dit€ stanovena na Castce
300 000 K¢, kterou lze Cerpat maximalné do 4 let véku jiz vySe zmifiovaného ditéte.
V ptipadé, Ze se jedna o dvojcata, je tato Castka navySena na 450 000 K¢. [3]
e Pohiebné
Vyse pohiebného se vyplaci jednorazove, a to ve vys§i 5000 KC osobé, ktera

usporadala pohieb nezaopatfenému ditéti ¢i rodici nezaopatfeného ditéte. [3]
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3.3 Systémy hromadné obsluhy

Systémy hromadné obsluhy se fadi do oblasti, kterou se zabyva aplikovana
matematika. [7] ,Jednd se o systémy, ve kterych dochazi k realizaci obsluhy
pozadavka, které do systému za tcelem této obsluhy prichazeji.“ [11] Vyskytuji se v nich
dva vyznamné prvky. Prvnim znich je pozadavek, kterého charakterizuje zakaznik
vstupujici v libovolném c¢ase do tohoto systému. Druhym prvkem jsou obsluzné zatizeni
neboli kandly, jejichz povinnosti je obsluhovat jiz vySe zmiflované pozadavky
(zékazniky). [12]

Obsluzna zafizeni disponuji uréitou kapacitou. V systému se nachazi jisty pocet
obsluznych linek, ale také poCet pozadavku (zakaznikl), které do tohoto systému vstupuji
v nepravidelnych intervalech. Pokud je kapacita obsluznych zafizeni vyCerpana, ale systém
neustale zaznamenava nové prichozi pozadavky, dojde k tvorbé front. Obsluha kazdého
pozadavku je velice individualni a muze tak trvat déle, nez je zadouci. [13]

Analyzou systéml hromadné obsluhy dochazi ke zjisténi jejich efektivnosti. Cilem
zakaznika je vytidit dany pozadavek v co moznad nejkratsi dobé. V pripade, kdy se
v systému zacnou tvorfit fronty, mize dojit k situaci, ve které zakaznik frontu opusti
a navstévu odlozi na pozdéji nebo v horsim piipadé zvoli konkurenci, pokud je to mozné.
Cilem obsluznych zafizeni je vykonavat svou praci efektivné. Dulezité je, aby jednotlivé
kanaly byly produktivni a nedochazelo tak k tvorbé front. Je zde moznost nevySeni poctu
jednotlivych obsluznych zafizeni, coz sebou ovSem nese jisté naklady. [7]

Obrazek 1: Schéma systému hromadné obsluhy

OBSLUZNE
LINKY

FRONTA

7ZDROJ PRICHOD DO POZADAVKU
POZADAVKU SYSTEMU g

ODCHOD ZE
SYSTEMU

Zdroj: [11] (vlastni zpracovani)
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Se systémy hromadné obsluhy se ¢lovek setkava dennodenné, a to at’' uz ve vyrobni
sféfe Ci ve sluzbach. Prikladem systémi hromadné obsluhy ve vyrobni sféfe muze byt
naptiklad vyrobni linka v podniku. Pozadavkem je v tomto pfipadé vyrobek, ktery se
vyrobi prostfednictvim vyrobni linky Obsluznym zafizenim jsou mista na vyrobni
lince. Ve sluzbach se systémy hromadné obsluhy se setkame napfiklad u Iékate, kdy
pozadavky jsou pacienti a obsluznymi zafizenimi lékafi. [11] Na nize uvedené tabulce €. 1

jsou uvedeny dalsi piiklady systémt hromadné obsluhy.

Tabulka 1: Priklady systémi hromadné obsluhy

SYSTEM OBSLUZNE LINKY POZADAVKY
Ordinace lékate Lékar Pacienti

Banka Utednici u prepazky Klienti
Samoobsluha Pokladny, nakupni voziky | Zéakaznici
Vyrobni linka Mista na vyrobni lince Vyrobky
Dopravni systém Kfizovatky se semafory Vozidla
Benzinova pumpa Cerpaci stojany Vozidla
Nadrazi Pokladny Cestujici
Pojistovna Utednici Pojistné pripady
Telefonni centrala Telefonni linky Volajici
Lyzatské stiedisko Vleky Lyzafi

Zdroj: [11] (vlastni zpracovani)
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3.3.1 Zakladni pojmy systému hromadné obsluhy

3.3.1.1 Zdroj pozadavki

,,Zdroj

pozadavkd je mnozina potencialnich zajemct o obsluhu. Zajima nas jeji

pocetnost eventuelné struktura.“ [7] Zdroje pozadavki lze rozdélit na konec¢né

a nekonecné.

a)

b)

Nekonecéné (oteviené) zdroje pozadavkt

Na rozdil od konecnych zdroji pozadavki maji nekonecné zdroje
vysoky pocet pozadavkl, a to v fadech stovek ¢i tisicti. Pfikladem muze byt
maloobchod, ktery se nachazi v desetitisicovém mésté. Zdroj pozadavka je
tak limitovan poctem obyvatel, ktery je ovSem tak vysoky, ze ho pokladame
za nekonecny, Pozadavek se nevraci do vstupniho zdroje pozadavku, ale
odchazi ze systému. Schéma otevieného zdroje pozadavki je zobrazeno na
obrazku ¢. 1.
Konec¢né (uzaviené) zdroje pozadavku

Za konec¢né muzeme povazovat napiiklad vyrobni stroje v diln€, kde
se jich nachazi maximalné nékolik desitek kust, o které je nutné se
pravidelné starat. PoCet zdroji pozadavki je tak omezeny. [7] Na obrazku
C. 2 je zobrazené schéma uzavieného zdroje pozadavki, kde mizeme vidét
odchod pozadavki ze systému a jejich opétovné zafazeni do zdroju

pozadavka.

Obrazek 2: Uzavieny zdroj pozadavka

ZDROJ

POZADAVKU SYSTEMU >

OBSLUZNE
LINKY

FRONTA
PRICHOD DO POZADAVKU ODCHOD ZE

SYSTEMU

Zdroj: [11] (vlastni zpracovani)
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3.3.1.2 Prichod pozadavkl do systému

,,Pii prichodu pozadavkt do systému nas zajimaji okamziky vstupu jednotlivych
pozadavka a intervaly mezi vstupy.“ Jednotlivé pozadavky vstupuji do systému bud’
v pevnych (deterministickych) nebo v nahodnych (Poissonovskych) casovych okamzicich.
Pfichod pozadavkt do systému Ize vypocitat pomoci intenzity vstupu nebo intervalu mezi
ptichody. [7]

a) Pevny Casovy okamzik
Pevny Casovy okamzik nalezneme v takovych systémech, které disponu;i
automatickymi obsluznymi linkami, jelikoz doba mezi ptichodem jednotlivych
pozadavkd je stale stejna.
b) Nahodny ¢asovy okamzik
Piikladem nahodného ¢asového okamziku muze byt situace na ufadu, kdy

doba mezi piichodem jednotlivych klientd je promeénliva. [11]

3.3.1.3 Rezim fronty

,Jedna se o pravidla, podle kterych jsou pozadavky pfijimany do obsluhy, tj. jde
o zpusob fungovani obsluznych kanald.“ Mezi zakladni druhy vySe zmifiovanych pravidel
patii FIFO, LIFO, SIRO a PRI. Jedna se o zkratky anglickych vyraza.
a) FIFO
Dle pravidla FIFO bude obslouzen jako prvni takovy pozadavek, ktery
vstoupil do systému nejdifive. Piikladem vyuziti tohoto pravidla mohou byt
napiiklad samoobsluzné pulty v maloobchodnich prodejnach.
b) LIFO
Je opakem vySe zminéného pravidla FIFO. Nejdfive je obslouzen ten
pozadavek, ktery vstoupil do systému jako posledni. Vyuziva se napiiklad ve
vyrobni sféfe, kdy se material ulozeny na skladé odebird v opacném potradi, nez
v jakém byl ulozen.
¢) SIRO
Dle pravidla SIRO jsou pozadavky obsluhovany nahodné. Rozhodujici neni

doba, ve které pozadavek vstupuje do systému.
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d) PRI
V ptipadé pravidla PRI zalezi na priorité pozadavku. Prikladem muze byt

situace u lékare, kdy je prednostné obslouzen pacient na invalidnim voziku. [7]

3.3.1.4 Chovani ve fronté

,Charakteristika chovani ve front¢ se tyka ochoty jednotek cekat ve
front€, ptipadné pravidel pro vybér fronty, pifechazeni do jiné fronty apod.“ Pozadavky
(zékazniky) je mozné rozdélit do dvou skupin — trpelivé a netrpélivé.

a) Trpélivé

Prvni skupinou jsou trpélivy zékaznici, ktefi jsou ochotni ¢ekat ve fronté
neomezenou dobu. Do této skupiny se fadi i zdkaznici, ktefi jsou ochotni Cekat
ve front€ urcitou dobu, ovSem po uplynuti tohoto ¢asu frontu opusti, i kdyz jejich
pozadavek nebyl obslouzen.

b) Netrpélivé

Druhou skupinu tvoii netrpélivy zakaznici, ktefi neprodlené po ziskani

informace, Ze jejich pozadavek nebude ihned obslouzen, frontu opousti. [7]

3.3.1.5 Pocet a usporadani obsluznych zatizeni

V systému se vyskytuji obsluzna zafizeni, kterd mohou mit nasledujici usporadani:

a) Jedna obsluzna linka

b) Paralelné usporadané obsluzné linky

c) Sérioveé usporadané obsluzné linky

V systému se muize vyskytovat bud’ jedno nebo vice obsluznych zafizeni. V pfipadé
druhé varianty muze byt obsluzné zafizeni uspofadano bud’ paralelné¢ nebo sériove.
Prikladem paralelnim usporadanim obsluzné linky mohou byt napiiklad pokladny
v maloobchodé. [11] Sériové usporadani obsluzného zatfizeni je typické pro vyrobni
sféru, kdy vyrobek musi projit n€kolika vyrobnimi procesy. [14] Pro lepsi objasnéni
jednotlivych wvariant je uspofadani sit€ obsluznych zafizeni zobrazeno na obrazcich
¢.3,4,5.

Na obrazku €. 3 je zobrazen systém hromadné obsluhy, ktery ma pouze jedno

obsluzné zatizeni. Jednotlivé pozadavky, které vstupuji do systému, ¢ekaji ve fronté do té
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doby, dokud se neuvolni obsluzna linka. Pokud je obsluzna linka volna, dojde k vyfizeni
pozadavku a nasledné k opusténi systému.

Obrazek 3: Usporadani jedné obsluzné linky

PRICHOD
POZADAVKU

DO SYSTEMU

FRONTA _
POZADAVKU

OBSLUZNA

LINKA

ODCHOD
ZE SYSTEMU

Zdroj: [11] (vlastni zpracovant)
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Na obrazku €. 4 se nachazi systém hromadné obsluhy, ktery ma paralelné
usporadané obsluzné zatizeni. Pozadavky, které vstupuji do systému, Cekaji ve fronté do té
doby, dokud se néktera z obsluznych linek neuvolni. Pokud dojde k uvolnéni obsluzné

linky, bude obslouzen dalsi pozadavek, ktery nasledné odejde ze systému.

Obrazek 4: Paraleln¢ usporadané obsluzné linky

OBSLUZNE LI NKY

POZADAVKU

Pj{iCHOD :
POZADAVKU
DO SYSTEMU

RONTA /-

ODCHOD ZE SYSTEMU

Zdroj: [11] (vlastni zpracovani)

Na obrazku €. 5 je znazornén systém hromadné obsluhy, ktery ma sériove
usporadané obsluzné zafizeni. Pozadavky, které vstupuji do systému, tvofi frontu z divodu
obsazenych obsluznych linek. Pokud dojde k uvolnéni obsluznych zafizeni, pozadavek
bude obslouzen nejdiive prvni obsluznou linkou a nasledné druhou obsluznou linkou.

Teprve poté opousti systém.
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Obrazek S: Sérioveé usporadané obsluzné linky
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Zdroj: [11] (vlastni zpracovani)
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3.3.1.6 Doba obsluhy

Dobu obsluhy zna¢ime pomoci pismen Ts. Je tim mySlen Cas, ktery je nezbytny
k vyfizeni daného pozadavku zakaznika. [7] Doba obsluhy je oznaovana za nahodnou

veli¢inu, jelikoZ na ni piisobi mnozstvi nahodnych faktora. [15]

3.3.1.7 Vystup z obsluhy

Zakaznici, jejichz pozadavek byl vyfizen, opousti systém. V pfipadé sériového
usporadani obsluznych linek, které je popsano v této podkapitole, mize byt opusténi
systému impulsem pro vstup do nasledujiciho obsluzného zafizeni. V jinych ptfipadech
muze vystup z obsluhy znamenat moznost vstupu nového pozadavku, a to napiiklad pfi

uvolnéni kapacity nemocnicnich lazek. [7]

3.3.2 Piehled zdkladnich proménnych

Tabulka 2: Prehled zakladnich proménnych

NAZEV PROMENNE SYMBOL
Intenzita vstupu jednotek do systému A
Interval mezi vstupy po sobé nasledujicich jednotek X,Xa,...
Intenzita obsluhy M

Pocet kanalt obsluhy M
Intenzita provozu systému hromadné obsluhy P
Stfedni doba ¢ekani ve fronté To
Stiedni doba obsluhy Tg
Stiedni hodnota celkové doby v systému, tj. doba ¢ekani plus doba obsluhy T
Pravdépodobnost, Ze v systému neni zadna jednotka Py
Pravdépodobnost, Ze v systému je n jednotek P,
Stiedni pocet jednotek ve fronté Lo
Stiedni pocet jednotek v kanalech obsluhy Lg
Stiedni pocet jednotek v systému L
Pravdépodobnost, ze pocet jednotek v systému je vétsi nebo roven poctu p{L>m}
kanala obsluhy, tj. pravdépodobnost, Ze v§echny kanaly obsluhy jsou

obsazeny

Pravdépodobnost, Ze pocet jednotek v systému je vétsi nez libovolné Cislok | p{L>k}
Pravdépodobnost, ze jednotka bude cekat ve fronté kratsi dobu t p{To<t}
Zdroj: [7]
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3.3.3 Analyza systému hromadné obsluhy

Jednotlivé charakteristiky, které jsou popsany v predchozi podkapitole €. 3.2.2, je
mozné Clenit do 4 zakladnich skupin. Tyto charakteristiky popisuji osobé, ktera provadi
analyzu, funk¢nost daného systému. [11]

1. Casové charakteristiky tykajici se pozadavkd
e Do této skupiny fadime proménnou oznacovanou symbolem Tq, coz je
stfedni doba Cekani ve fronte. Jedna se o dobu, kterou zakaznici (pozadavky)
stravi ve fronte, nez budou obslouzeni obsluznymi zafizenimi. [7]
e Druhou proménnou patiici do této skupiny je stfedni hodnota celkové doby
v systému, ktera je oznaCovana symbolem T. Do tohoto ¢asového useku
spada jak doba ¢ekani na obsluhu, tak doba obsluhy. [7]
2. Charakteristiky tykajici se po¢tu pozadavku

e Do této skupiny je zaclenéna proménna oznaovana symbolem Lg, nesouci

nazev stfedni pocet jednotek ve fronté. Tato proménna vyjadiuje primérnou

délku fronty. [7]

e Dalsi proménnou nalezejici do této skupiny, je stfedni pocet jednotek

v systému, ktery je oznaCovan symbolem L. Proménna znazorfiuje prameérny

pocet zakaznikt (pozadavki), ktefi vstoupili do systému. [7]

3. Pravdépodobnostni charakteristiky

Pomoci pravdépodobnostnich charakteristik, 1ze ze zkoumaného sytému zjistit

nasledujici tvrzeni:

e Jakd je pravdépodobnost toho, ze obsluzna zafizeni nejsou
vyuzivana, jinymi slovy feceno, ze nevykonavaji zadnou cinnost. Dalsi
moznosti muze byt zjisténi pravdépodobnosti, ze obsluzna zafizeni jsou
vyuzivana, tedy vykonavaji urcitou ¢innost.

e Jakd je pravdépodobnost, ze zakaznici (pozadavek), ktefi vstoupi do
systému, budou muset Cekat ve fronté, nez na né pfijde fada a budou
obslouzeni.

e Jaka je pravdépodobnost toho, ze v systému je n jednotek. V systému se

nachazi urCity pocet zakaznikl (pozadavki).
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e Jakd je pravdépodobnost toho, ze systém bude mit naplnénou
kapacitu, a z toho duvodu zakaznik (pozadavek) nebude moci vstoupit
do systému. Toto je mozné pouze v systémech s omezenou kapacitou mist
ve fronté.

4. Nékladové charakteristiky
Pokud je mozné, aby uzivatel posoudil nakladovost Cekani zakaznikt
(pozadavkl), dobu, ve které nejsou obsluzna zafizeni v provozu ¢i naopak
v provozu jsou, pak je mozné systém optimalizovat, a to s ohledem na jeho
nakladovou efektivnost.

e Lze stanovit minimélni naklady, které souviseji s fungovanim celého
systému za ¢asovou jednotku.

e Dale je mozné urcit optimalni poCet obsluznych zafizeni, které budou

v provozu a povedou k dosazeni minimalnich naklada. [11]

V pfipadé, ze dojde k vybudovani nového systému hromadné obsluhy
¢i k rekonstrukci toho stavajiciho, pak je podstatné zhodnotit vySe uvedené charakteristiky.
Pomoci této analyzy je mozné zjistit takovy pocet obsluznych zafizeni, ktery by byl pro
dany systém efektivni. Jde o to, aby nedochazelo k situacim, kdy zafizeni nebudou
vykonavat zadnou Cinnost, tedy k situacim, kdy se v systému bude nachéazet zbytecné
velky pocet obsluznych zafizeni. Zaroven se chce zamerzit tomu, aby obsluzna zafizeni
nebyla pretizena a nedochazelo k tvorbé dlouhych front, z divodu malého poctu zafizeni

v systému. [11]

3.3.4 Typy modeli hromadné obsluhy

Modely hromadné obsluhy lze Clenit do dvou zakladnich kategorii, a to podle
zpusobu feSeni na — analytické a simulacni. [7]

a) Analytické

Vyuziti analytickych model je mozné pouze pii feSeni nejjednodussich modeld.
Mnohem castéjsi jsou slozit€jsi systémy. Z toho divodu neni vhodné tento typ pii feSeni
pouzit, jelikoz systém je tak slozity, ze neni mozné vztahy vyskytujici se v systému
odvodit z obecnych vzorca. Pii feSeni analytického systému je nutné znat napriklad pocet

vyskytujicich se obsluznych zafizeni v systému nebo intenzitu pfichodu ¢i obsluhy.
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Pro zjisténi zakladnich charakteristik systému staci nasledné dosadit jiz vySe zmiriované
parametry do vzorci.

b) Simulacni

Jak jiz bylo vySe feCeno, simulacni modely se vyuzivaji pro feSeni slozitéjSich
modeld. Jejich vyuziti je mozné napiiklad pii feSeni sériové fazenych obsluznych
zafizeni, v modelech s kombinovanym uspofadanim obsluznych zafizeni nebo pii feseni
modeld se specialnimi rysy. Simulace t€chto modeld probiha na pocitaci, a to pomoci
programli tomu urCenych, diky kterym lze napodobit chod realného modelovaného
systému. Program umi zobrazit model ve zrychleném ¢i zpomaleném cCase. Prii
napodobovani modelu dochazi ke sbéru dat, ze kterych je nasledné uzivatel schopen

vypocitat zdkladni charakteristiky systému. [11]

3.3.5 Klasifikace systému hromadné obsluhy

Systémy hromadné obsluhy lze klasifikovat podle raznych kritérii, mezi které
napiiklad fadime charakter a typ rozdéleni vstupniho proudu pozadavkd. [15] Anglicky
profesor D. G. Kendall zavedl obvykle pouzivanou klasifikaci systémi hromadné
obsluhy, ktera nese nazev Kendallova klasifikace. Piivodni klasifikace byla tvofena pouze
ttemi prvky, souCasna podoba obsahuje prvka Sest. Jednotlivé prvky v klasifikaci jsou
oznaceny pismeny A, B, C, D, E F.

e A —popisuje rozdé€leni intervalti mezi vstupy pozadavki do systému,
e B —urcuje rozdéleni doby trvani obsluhy,
o Pro symbol A a B se vyuzivaji nasledujici symboly:
* M — exponencialni rozdélent,
» Eyx— Erlangovorozdéleni,
» D - pravidelné vstupy pozadavki nebo konstantni doba
obsluhy,
* G- jakékoliv rozdélent,
e C — pomoci celych kladnych ¢isel oznacuje pocet paralelnich obsluznych
zafizeni,
e D — charakterizuje pocet mist v obsluznych zafizeni 1 ve fronté. Pokud

kapacita neni omezena, uzije se symbol oo,
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e E — udava pocetnost zdroje pozadavkd. V piipadé neomezeného mnoZzstvi
pozadavka se uzije symbol oo,

e F — oznacuje rezim fronty, ktery muze mit podobu FIFO, LIFO, PRI, SIRO.
Tyto zkratky jsou blize popsany v kapitole ¢. 3.3.1. [7]

3.3.6 Model M/M/1

Model M/M/1 je oznaCovan za nejjednodussi. Vyznacuje se tim, ze se v systému
nachazi pouze jedno obsluzné zafizeni, které fesi pozadavky zakaznik vstupujici do
tohoto systému. Tento model ma nejenom neomezené mnozstvi obsluznych zafizeni, ale
i mist ve fronté. Jinymi slovy by se dalo fici, ze kapacita systému je nekonecna. Stejné tak
je inekoneCny zdroj pozadavkd. Znamena to, ze systém muze piijmout neomezené
mnozstvi zakaznik(i. Dale je pro n€j charakteristicky rezim fronty, ktery je oznaCovan
zkratkou FIFO. Toto pravidlo urCuje poradi vyfizeni pozadavki. Blize je tento termin
popsan v kapitole ¢. 3.3.1. [11]

V modelu se vyskytuji dva parametry. Prvnim je intenzita pfichodu, oznacovana
feckym pismenem A, diky které je mozné zjistit poCet pozadavki vstupujicich za jednotku
casu do systému. Druhym parametrem je intenzita obsluhy, ozna¢ovana feckym pismenem
w, ktera urCuje pramérny pocet obslouzenych pozadavku za jednotku ¢asu.

Obrazek 6: Schéma systému M/M/1
ZDROJ POZADAVKU

FRONTA POZADAVKU

OBSLUZNE
— —_— VAN IVADNI

Zdroj: [7] (vlastni zpracovani)
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3.3.6.1 Zakladni charakteristiky modeld M/M/1

Zakladni numerické charakteristiky v modelech M/M/1 jsou: [7]

1. Intenzita provozu:

2. Pravdépodobnost, ze v systému neni zadna jednotka

Po=1-—p

3. Stfedni pocet jednotek v systému (ve fronté a obsluze):

4. Stredni poCet jednotek ve front¢:
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3.3.7 Model M/M/m

Model M/M/m je témér identicky s vySe popisovanym modelem M/M/1. Rozdil
mezi nimi je pouze v odliSném poctu obsluznych zatizeni. Model M/M/m se vyznacuje
tim, Ze se v systému nachazi vice nez jedno obsluzné zatizeni, tedy m > 1. Pozadavky jsou
vytizovany v takovém poradi, ve kterém vstoupily do systému. Toto pravidlo uplatiiované
v rezimech fronty je oznacovano zkratkou FIFO. VSechna obsluzné zafizeni maji shodnou
intenzitu obsluhy, coz lze jinym vyrazem fici, ze jsou homogenni. Pro tento model je také
typicky nekonec¢ny zdroj pozadavku a kapacita systému. [7]

V modelu M/M/m se vyskytuji tfi parametry. Prvnim je pocet shodnych obsluznych
zafizeni, které jsou v tomto pfipadé oznaCované pismenem m. Nasledujicimi prvky jsou
intenzita pfichodu, oznacovana feckym pismenem A a intenzita obsluhy na kazdém
obsluzném zafizeni, oznaCovana feckym pismenem p. [11] Intenzita obsluhy celého
systému se pak vypocita jako m * p. [7] Modely M/M/m jsou na rozdil od modeld M/M/1
vyuzivany mnohem castéji. Setkdvdme se s nimi dennodenné, a to at uz na

postach, uradech, v bankach ¢i v maloobchodech.

3.3.7.1 Zakladni charakteristiky modeld M/M/m

Zakladni numerické charakteristiky v modelech M/M/m jsou: [7]

1. Intenzita provozu:

2. Pravdépodobnost, ze v systému neni zadna jednotka:

3. Stfedni pocet jednotek v systému (ve fronté a obsluze):

m m+1

m™p

0m!(l—p)z-l_'om

L=p
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4. Stredni poCet jednotek ve front¢:

mmpm+1

¢ P —p)?
5. Stfedni doba stravena jednotkou v systému (ve fronté a obsluze):

b m"p™ N
Twmia—pz

6. Stfedni doba stravena jednotkou ve front¢:

_Po mmp™

To=  ra—py

3.4 Reserse podobné orientovanych praci

Tato kapitola se zabyva piehledem nékolika bakalafskych ¢i diplomovych praci, které
byly doposud publikované a souvisi s tématem této diplomové prace. Autorka tyto prace
vyhledala v databazi zavémych praci Ceské zemédélské univerzity v Praze a naslednd
z nich vytvorila prehledovou studii.

Pivodnim zamérem bylo zjistit, zda prace zabyvajici se tématem analyzy provozu
na jednotlivych Gradech prace byly jiz publikovany, vytvorit reSerSi a nasledné porovnat
provoz na ostatnich Gfadech prace s Ufadem prace ve Dvoie Kralové nad Labem. Autorce
se bohuzel nepodafilo tyto prace ve verejnych databazich zavére¢nych praci vysokych skol
v Ceské republice vyhledat, a ztoho divodu bude reSerSe vytvorena z praci, u kterych
je provoz velmi podobné orientovany jako na analyzovaném uradu. Jedna se o prace

tykajici se:
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e Magistratu mésta Plzné
o Msstského ufadu v Cerveném Kostelci
o Ceské posty v Plzni 1
e Gynekologicko-porodnické kliniky Fakultni nemocnice v Plzni
e Multikina CineStar Praha And¢l
e Lékarny Betula s.r.o. v Blovicich
V ramci reSerSe se autorka bude hlavné zabyvat néasledujicimi hledisky vyse
uvedenych praci:
e Vstupni data
o Jaké obdobi bylo v praci zkoumano a jaké informace ziskana data
obsahuji
e Vypocet zakladnich charakteristik
o Zda byly autory vypocitany zakladni charakteristiky pomoci vzorcu ¢i
pocitaCového softwaru nebo kombinaci obojiho
e Vyhodnoceni
o Shrnuti analyz, které jsou vpraci zkoumany a jejich pfipadné
zhodnoceni
e Navrh doporuceni
o Zda byl podan navrh na piipadné zlepSeni stavajictho provozu

analyzovanych spolecnosti.

Novak [17] se ve své diplomové praci zabyval analyzou provozu kontaktniho mista
registru vozidel a fidicl na Magistratu mésta Plzen. Cilem bylo zhodnotit stavajici situaci
a navrhnout jeji pfipadné zlepSeni. Vstupni data byla autorovi poskytnuta z vyvolavaciho
systému Q-WIN, ktery Magistrat mésta Plzen vyuziva. Z dat bylo mozné zjistit ¢as vstupu
klienta do systému, dobu stravenou ve fronté, dobu obsluhy, Cas vystupu ze systému
a informaci o pozadavku klienta. V praci byla analyzovana pond¢€lni data béhem letniho
obdobi roku 2014, jelikoz v téchto dnech byl dle vedouciho odboru napor klient nejvétsi.
Vypocty zakladnich charakteristik autor provedl pomoci vzorcu, které uvedl v teoretické
casti své prace a vysledky nésledné ovéfil pomoci programu QSB+ Version 2.0.
Na analyzovaném odboru se celkem nachazi 31 prepazek, které je mozné obsadit. Jelikoz

zkoumanym obdobim bylo obdobi letnich prazdnin, a tedy i ¢astych dovolenych, nebylo
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mozné do analyzy zahrnout vSechny prepazky nachazejici se na daném odboru. OvSem pii
vypoctu zakladnich charakteristik bylo nutné odbor rozdélit na 3 systémy, a to oddé€leni
registru fidi¢h, evidence registru vozidel a prepazky techniki v oddéleni registru
vozidel, jelikoz se jedna o systémy, které na sobé nejsou zavislé. Z analyzy
vyplynulo, Ze za sledované obdobi je systém pii vyuziti 5 pfepazek na oddéleni registru
fidi¢h vytizen ze 76,7 % a pii vyuziti 6 prepazek vysledek ¢ini 63,9 %. Na oddéleni
registru vozidel je pii otevieni 11 prepazek systém vytizen ze 69,7 %, pii otevieni
12 prepazek 63,9 %. Na prepazkach technikti v oddéleni registru vozidel je pii provozu
5 prepazek systém vytizen z 66,7 %, zatimco pii provozu 6 piepazek je to 55,6 %. Na
zakladeé vysledkt analyzy autor prace doporuCuje oddé€leni registru fidica mit béhem
letniho obdobi v provozu 5 prepazek, oddéleni registru vozidel 11 prepazek a u prepazek
techniki v oddéleni registru vozidel se priklani k otevieni 5 prepazek. Novak toto
rozhodnuti ucinil z davodu optimalni vytizenosti zaméstnanci a minimalizovani
provoznich nakladi.

Jehlikova [18] ve své bakalarské praci feSila analyzu systému hromadné obsluhy
zakaznikd ve vybrané spoleCnosti. Konkrétné se zabyvala Gynekologicko-porodnickou
klinikou ve Fakultni nemocnici v Plzni. Cilem jeji prace bylo na zakladé vysledkl analyzy
navrhnout vhodné schéma provozu na analyzované klinice. Jehlikova pro vypocet
zakladnich charakteristik vyuzila vstupni data poskytnuta povéfenym
pracovnikem Gynekologicko-porodnické kliniky. Tato data obsahovala ¢as objednani
pacientek, poCet objednanych a obslouzenych pacientek, a to za jeden zafijovy tyden
v roce 2018. Na vyse uvedeném oddéleni se nachazela 1 recepce a 6 ambulanci, které byly
v praci zkoumany. Jehlikova vypocty zakladnich charakteristik provadéla pomoci vzorcu
uvedenych v teoretické Casti prace. Vysledky nasledné nebyly ovéfeny pomoci softwaru
k tomu uréenému. Na zakladé vysledkt analyzy bylo zjisténo, ze v n€kterych hodinovych
intervalech, méla klinika objednano vétsi pocet pacientek, nez ktery jsou schopny za dany
Casovy usek vysSetiit. Z toho divodu nasledné dochazelo na ambulancich ¢. 1, ¢.2, ¢. 3
a ¢. 5 k tvorbé front. Ke zlepSeni provozu na Gynekologicko-porodnické klinice Jehlikova
doporucila objednavat takové pocty pacientek, které je analyzovana klinika schopna za
dany casovy interval obslouzit. Dale predpokladala, ze by ke snizeni doby obsluhy
jednotlivych pacientek piispélo, kdyby si recepni pii nocni sméné pfipravily zdravotni

dokumentace pacientek, které jsou objednané na nasledujici den. Poslednim
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doporucenim, které by Jehlikova navrhovala, bylo zavedeni vyvolavaciho systému na této
klinice. Domniva se, ze tyto vyse zminéné doporuceni by pfispély k vétsi plynulosti
provozu béhem dne a pacientky by se tak citily pfijemné a komfortné.

Zachovska [19] se ve své bakalarské praci zamérila na analyzu provozu na vybrané
poboc¢ce uradu nebo posty. Rozhodla se pro analyzovani provozu na méstském uradé
v Cerveném Kostelci. Cilem prace bylo zhodnotit soutasny stav na vySe zminéném
uradé a navrhnout doporuceni, ktera by vedla ke zlepSeni tohoto provozu. Potfebna data
k provedeni analyzy byla autorce poskytnuta spravcem sité méestského ufadu. Ziskana data
obsahuji Cas, pocet a druh pozadavkd za mésic bfezen a Cervenec roku 2014. Tyto mésice
autorka vybrala zamérn€, a to z toho divodu, Ze mésic biezen je povazovan za rusnéjsi
a mésic cervenec za klidn&j§i. VypocCty zéakladnich charakteristik byly provedeny pomoci
vzorcu uvedenych v teoretické Casti této prace a nasledné nebyly ovéfeny pomoci softwaru
k tomu urCenému. Z vysledkt analyzy vyplynulo, Zze v mésici bfeznu se vytizenost systému
pohybovala v rozmezi 20 — 40 %, oproti tomu v ¢ervenci se tyto hodnoty pohybovaly pod
10 %. Na zaklade¢ vysledki analyzy z biezna roku 2014 Zachovska doporucila bud’ otevirat
prepazky dle vytizenosti systému, coz ale klientovi zvysi Cas, ktery stravi ve front€, anebo
doporucila ponechat oteviené stavajici dvé prepazky. Po zhodnoceni cCervencovych
vysledki z roku 2014 Zachovska navrhuje oteviit pouze 1 prepazku a zkratit
zameéstnankyni tUvazek na polovi¢ni. Na zakladé téchto doporucCeni dojde ke zvySeni
vytizenosti systému.

Bruckova [20] ve své bakalarské praci feSila analyzu provozu ve spoleCnosti
Cinestar, s. r. 0. na pobocce Praha And¢l. Cilem prace bylo analyzovat provoz na jiz vySe
zminéné pobocce a nasledné zvolit takovou Cetnost nabizeni dopliikového prodeje, aby byl
systém optimalné vytizen. Bruckové byla data poskytnuta vedenim multikina, a obsahovala
Cas a pocCet navstévniki béhem cCervence roku 2014. Tento meésic byl autorkou vybran
zamémé, a to z divodu vétsi navstévnosti béhem pracovniho tydne, jelikoz v obdobi
letnich prazdnin ma vétSina lidi dovolenou a maji ¢as navstivit kino i mimo vikendy.
Ziskana data zobrazovala pouze pocet navstévnika, nikoliv pocet zakoupenych vstupenek.
Do vstupnich dat nebyly zahrnuty listky zakoupené prostfednictvim webovych stranek
multikina, jednalo se pouze o vstupenky zakoupené na pokladné analyzované pobocky.
Data z analyzovaného mésice byla rozdé€lena do jednotlivych dnd v tydnu. Vypocty

zakladnich charakteristik byly autorkou provedeny pomoci vzorci uvedenych v teoretické
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Casti prace anasledné nebyly ovéfeny pomoci zadného softwaru k tomu urenému.
Z vysledka analyzy vyplynulo, ze v jednotlivych dnech v tydnu se vytizenost systému
nachazi pod 60 %. V urCitych intervalech je ale systém vytizen z 80 %. Z toho davodu
Bruckova v téchto situacich navrhla oteviit dalsi pokladny ¢i vynechat prodavacovu
nabidku dopliikového prodeje. V piipadé, ze by multikino po prodavacich vyzadovalo
nabizeni dopliikového prodeje u kazdého zdkaznika, pak by navrhovala, aby doslo ke
zjednoduseni zplisobu zakladani vérostni karticek. Tim by se zkratila doba obsluhy
navstévnikl u pokladny a prace prodavacu by tak byla vice efektivni.

Maresova [21] se ve své bakalarské praci zabyvala analyzou provozu na vybrané
pobodce Ceské posty, konkrétné zvolila pobo¢ku nachazejici se v Praze 81. Cilem prace
bylo analyzovat provoz na jiz vySe zminéné pobocCce a navrhnout doporuceni, ktera by
prispéla k ptipadnému zlepSeni stavajiciho provozu. Vstupni data poskytnuta analyzovanou
pobockou byla ziskdna z vyvolavaciho systému. Tato data obsahovala intenzitu
vstupu, pocet otevienych prepazek a primérnou dobu obsluhy ze dvou analyzovanych
obdobi. MareSova se zabyvala pfedvanocnim provozem pobocky v prosinci roku 2013
a béznym provozem v lednu 2014. Analyzy téchto dvou provoza byly nasledné mezi sebou
porovnany. Ziskana data byla zprimérovana a nasledné rozdélena do hodinovych ¢asovych
usekti. VypocCty zakladnich charakteristik byly provedeny pomoci vzorci uvedenych
v teoretické casti prace a nasledné nebyly ovéreny pomoci zadného softwaru k tomu
uréenému. Z vysledkt analyzy vyplynulo, ze v bézném obdobi v urCitych hodinovych
intervalech vytizenost systému piesahuje 80 %. Naopak v tomto obdobi nastavaly
i situace, kdy byli zaméstnanci Ceské posty na piepazkach nedostatednd vytizeni. Béhem
predvanocniho provozu se vytizenost systému pohybovala nad 90 %. MareSova na zaklade
vySe uvedenych vysledkti navrhovala v bézném obdobi omezit nabidku vedlejSich
produktii pouze na ty, které nezaberou zaméstnancim prepazek tolik Casu, a to z toho
divodu, aby se v urCitych ¢asovych tsecich snizila vytizenost systému. Naopak ke zvySeni
vytizenosti systému v rannich hodinach autorka doporucila postupné otevirat jednotlivé
prepazky. Po vyhodnoceni vysledka analyzy predvanocniho obdobi se autorka domniva, ze
by ke snizeni vytizenosti systému bylo vhodné oteviit dalsi pfepazku, a omezit nabidku
vedlejSich produkti pouze na ty, které nezaberou tolik Casu. Dal§im feSenim, které
Maresova navrhla bylo v tomto obdobi uplné omezit nabidku vedlejSich produktt, coz by

ale znamenalo nedodrzeni smluvnich podminek alian¢nich partnert.
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Macourkova [22] se ve své bakalafské praci vénovala analyze systému obsluhy
zakaznikd ve spoleCnosti Lékarna Betula, s. r. 0. v Blovicich. Cilem prace bylo analyzovat
provoz v jiz vySe zminlované lékarné a nasledné navrhnout doporuceni, ktera by vedla ke
zlepSeni  daného provozu. Macourkovd méla obtizn€j$i  ziskdni  vstupnich
dat, a to z divodu, ze néktera data potfebna k provedeni analyzy musela odhadovat
na zaklad€ pozorovani. Z kazdého kalendainiho mésice v roce 2013, byly nahodné vybrany
3 dny, jejichz hodnoty byly pro ucely analyzy zpramérovany. V 1ékarné se nachazely dvé
rozdilné prepazky, které byly uréeny k volnému prodeji a vydeji 1€kt na recept. Nastaly
situace, kdy v prabéhu dne byla v provozu pouze jedna prepazka, ktera vyfizovala
pozadavky obou prepazek. Z vysledka analyzy vyplynulo, Ze vytizenost systému se az
na urCité Casové intervaly pohybuje pod optimalnimi hodnotami. Bylo zjisténo, ze pii
otevieni pouze jedné prepazky by bylo mozné po cely den obsluhovat zakazniky. OvSem
v ur€itych hodinach by dochazelo k pretizeni systému. Z vySe uvedeného duvodu
Macourkova navrhovala, aby prvnich 6 hodin, kdy je 1ékarna oteviena, byly soubézné
v provozu ob¢ piepazky a po zbytek pracovni doby pouze jedna piepazka. I za této situace
byla pfepazka volného prodeje v urcitych Casovych intervalech pietizena. Proto se
Macourkova domniva, ze by bylo v téchto hodinach vhodné prodéavat 1éky urcené
k volnému prodeji i na prepazce slouzici k prodeji 1€kt na recept. Tim by doslo ke snizeni
cekaci doby zakaznik ve front€. Soucasti prace také byla financni analyza autorCina
navrhu na zlepSeni provozu analyzované lékarny. V analyze byly zobrazeny piijmy
z volného prodeje a prodeje 1é¢iv na recept. Zaroven byly popsany jednotlivé vydaje, které
tato 1ékarna ma. Jednalo se zejména o naklady na provoz lékarny, udrzbu technického
vybaveni €1 finan¢ni prostfedky slouzici k pronajmu prostor. Macourkova nasledné navrhla
vys$i mezd jednotlivych zaméstnanct analyzované lékarny a také vytvorila tabulku, ktera
zobrazuje vyuziti financnich prostiedka.

Autorka této prace musi podotknout, ze vySe zminéné zavéreCné prace si jsou
praktickou ¢asti podobné. Kazdy =z autord nejdfive =ziskal vstupni data, které
zpracoval, vypocital z nich zakladni charakteristiky systému hromadné obsluhy a vysledky
nasledné vyhodnotil. Prace ve vSech piipadech byly zakonceny doporucenim, které by
mohlo pfispét ke zlepSeni provozu analyzované instituce. Autorka ocenuje praci
Macourkové [22], ktera analyzovala systém obsluhy zakaznik(i ve spoleCnosti Lékarna

Betula, s. r. 0. v Blovicich. Tato prace se jako jedina li§i od ostatnich, jelikoz v zavéru
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prace byla zpracovana finan¢ni analyza tykajici se doporuceni, které by mélo prispét ke
zlepSeni provozu v dané 1ékarn€. Autorka se domniva, ze by se mohla nechat touto praci
inspirovat a taktéZ zpracovat finanéni analyzu pro oddé&leni statni socialni podpory Utadu
prace ve Dvore Kralové nad Labem. Jelikoz v zavéru prace je doporuceno nesnizovat
stavajici stav referentek na analyzovaném oddéleni, ztracelo by vytvoreni finan¢ni analyzy
smysl, protoze by nedoslo k zadné zméné. Prace autora Novaka [17] se také 1isi od
ostatnich, jelikoz Novak jako jediny autor vySe popisovanych praci ovéfil své vypocty
zakladnich charakteristik analyzovaného systému s programem QSB+ Version 2.0.
Autorka povazuje ovéfeni vysledka pomoci softwaru k tomu uréenému za vhodné, jelikoz
dojde k potvrzeni spravnosti vysledkd, a autor prace ma tak jistotu, ze analyzu provadi
s pravdivymi udaji. SlabSim mistem vySe popisovanych praci je absence rozhovoru.
Autorka predpoklada, ze by bylo vhodné tyto prace kromé kvantitativni analyzy doplnit

o kvalitativni zhodnoceni s aktéry systému hromadné obsluhy dané instituce.

3.5 Rozhovory

Rozhovor, nékdy oznacovan jako interview, je povazovan za nejpouzivanési
metodu sbéru dat v kvalitativnim vyzkumu. [29] “Pfedstavuje zprostiedkovany a vysoce
interaktivni proces ziskavani dat.” [27] Rozhovor muze byt proveden jedinou osobou nebo
skupinou tazateld. Hlavnimi ucastniky rozhovoru jsou tazatelé, ktefi vedou rozhovory

a respondenti, ktefi odpovidaji na otazky polozené od tazatelt. [25]

3.5.1 Typy rozhovoru

Jednotlivych typt rozhovort je nespocetné mnoho. V zavislosti na ucelu rozhovoru

je mozné rozhovor Clenit naptfiklad na vyzkumny, poradensky ¢i zaméstnanecky. [27]
Podle poctu osob, které jsou pfi rozhovoru pfitomny, je mozné rozhovory délit na [31]:

e Individualni rozhovor

Jedna se o rozhovor, jehoz ucastniky jsou tazatel a respondent. Maze

probihat osobng, tedy tvari v tvar, ¢i prostfednictvim telefonu ¢i emailu. Pti

kvantitativnich vyzkumech je spiSe vyuzivan individualni standardizovany

rozhovor s dotaznikem naopak pfi kvalitativnich vyzkumech je praktikovan

individualni hloubkovy rozhovor.
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e Skupinovy rozhovor
Pfi skupinovém rozhovoru je pfitomen tazatel spolecné se skupinou
respondenti. Hojné je vyuzivan pii kvalitativnich vyzkumech. U tohoto
typu rozhovoru je vhodné, aby si tazatel piipravil scénatr, podle kterého
povede rozhovor se svou skupinou. V prubéhu jsou vyuzivany
vizualizace, asociaCni, projektivni techniky a hrani roli, které ma prispét ke
zjisténi souvislosti, postoju, pocitd, chovani ¢i motivace respondentt.
Podle cile rozhovoru je mozné je klasifikovat na:
e Poznavaci rozhovor
Tento typ rozhovoru slouzi na rozdil od formativniho typu k ziskéani
dat. Tazatel v tomto pfipad€ neni tolik aktivni. Respondentovi je tak dan
prostor na sdéleni obsahlych informaci tazateli. Hojné je vyuzivan
u lékare, kdy pacient sdéluje své potize, dale ve Skolach pii Ustnim
zkouSenim ¢i pii rozhovoru novinaiu s vybranymi osobnostmi. [27]
e Formativni rozhovor
Prostiednictvim formativniho typu rozhovoru dochazi k ovliviiovani
ptitomnych lidi. Typickym pfikladem muze byt direktivni terapeuticky
rozhovor, ve kterém terapeut sdéluje informace svému pacientovi ¢i
prednaska na vysoké skole. [27]
Podle toho, jakou ma tazatel volnost pfi pokladani otazek, ¢i respondent pfi tvorbé
odpovédi, 1ze rozhovor Clenit na nize uvedené typy [26]:
e Nestrukturovany rozhovor
Neékdy téz oznacovan jako rozhovor volny ¢i neformalni. Pfi tomto
typu rozhovoru ma tazatel pfi pokladani otazek nejvétsi volnost. Otazky
nejsou predem pfipravené, ale vyplyvaji v pribéhu rozhovoru z konverzace
mezi tazatelem a respondentem. [25] Slabsim mistem tohoto typu rozhovoru
muze byt obtizn€j$i ziskani dat. Tazatel by pfi vedeni rozhovoru mél
disponovat takovymi schopnostmi, aby od respondenta ziskal pozadované
informace. Vyhodnoceni takového rozhovoru je casov€ velmi
naro¢né, jelikoz je nutné si potfebna data v rozhovoru vyhledat a nasledné si

jednotlivé informace usporadat. [28]
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Polostrukturovany rozhovor

Tazatel pfi vedeni polostrukturovaného rozhovoru ma predem piipravené
otazky, na které se respondenta pta v libovolném potadi. Otazky je mozné
casteCné pozmenit ¢ klast dopliujici otazky. Pii rozhovoru ma tazatel
i respondent urcitou miru volnosti. Konverzace mezi nimi je bezprostfedni.
Vyhodnoceni rozhovoru neni tak obtizné jako u pfedchoziho typu, jelikoz se
zde vyskytuje wurcita forméalnost, coz umoziuje snadnéjsi uspofadani
informaci. [25]
Strukturovany rozhovor

Téz oznacovan jako fizeny Ci strukturovany s otevienymi otazkami. Pfi
tomto typu rozhovoru musi tazatel dodrzet jak piesné znéni otazek, tak 1 jejich
poradi, ve kterém se dotazuje respondenta. Slabinou tohoto typu rozhovoru
je, ze vzhledem k formalnosti konverzace mezi tazatelem a respondentem
nebude rozhovor tak pfirozeny, jako napiiklad u nestrukturovaného rozhovoru.
Respondent musi odpovidat pouze na otazky, které mu tazatel poklada. Z toho
divodu nejsou ziskané informace tak obsahlé, a tudiz zpracovani dat z tohoto

typu rozhovoru je snadnéjsi a asové méne naroc¢né. [25]

3.5.2 Druhy otazek v rozhovorech

Otazky hraji v rozhovorech klicovou roli. Pokud tazatel nespravné zformuluje ¢i

zvoli nevhodnou otazku, mize to negativné€ pusobit na mnozstvi a kvalitu ziskanych dat.

Clovék, ktery poklada otazky, by se mé&l vyvarovat nesrozumitelnym a nespisovnym

vyrazim. Kazda otazka by méla byt zaméfena pouze na jednu véc. Zaroven by znéni

otazky mélo byt konkrétni a respondentovi by z ni mélo byt zfejmé, na co se ho tazatel pta.

Druht otazek je nespocCetné mnoho, autorka nize uvadi alespon nékteré [27]:

Oteviené otazky

Respondent pii odpovédich neni limitovan vybérem z nékolika moznosti.
Odpovéedi formuluje ve vétach, a to vlastnimi slovy. Tento typ zabere vétsi
casovou narocnost pii zpracovani odpovedi, ale naopak je zde moznost ziskani

vétsiho mnozstvi informaci nez pii pouziti uzavieného typu otazek.
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e Uzaviené otazky
Respondent ma pii odpoveédi moznost volby z n€kolika moznosti. Tento typ
otazek neni na zpracovani tak ¢asové naroCny, jelikoz odpovédi jsou vétSinou
struéné formulovany.
e Priméarni otazky
Za primarni otazky jsou povazovany takové, které si tazatel predem
zformuluje, a nasledné je poklada respondentovi. V pfipadé dopredu
nepiipravenych otazek se jedna o hlavni otazky, které se tykaji tématu daného
rozhovoru.
e Sekundarni otazky
Sekundarni otazky vznikaji v pribéhu rozhovoru, a tudiz tazatel nemél
v planu tyto otazky pokladat. Pokud se tazatel pln€ vénuje rozhovoru, mize ho
v prabéhu napadnout velké mnozstvi dalSich otazek. Mnohdy se miize jednat
o takové dopliiujici otazky, kterymi si tazatel ovéfuje spravné porozumeéni
odpoveédi od respondenta.
Jednotlivé otazky se daji také klasifikovat podle toho, v jaké fazi se rozhovor
zrovna nachazi. Podle toho je mozné otazky Clenit na [29]:
o Uvodni otazky
Uvodni otazky jsou logicky pokladany na zatatku rozhovoru. Jedna se
zejména o otazky, které by mely navodit piijemnou atmosféru rozhovoru
a primét tak respondenta ke spontannimu vypraveéni.
e Hilavni otazky
Jedna se o klicové otazky tykajici se daného tématu rozhovoru, kterymi
budou ziskany pozadované informace.
e Ukoncovaci otazky
Ukoncovaci otazky jsou pokladany v zavéru rozhovoru. Muze se jednat
napiiklad o prostor, ktery tazatel dava respondentovi na jeho piipadné
dotazy, ¢i na rekapitulaci celého rozhovoru, ktera slouzi jako kontrola, zda bylo
vSe potiebné feceno.
e Navazujici otazky
Tazatel pii rozhovoru muze respondentovi pokladat tzv. dopliujici

otazky, které ho v prub€hu napadaji. Témito otazkami se lze tazat v pripade
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nepochopeni ¢i nedostateCné odpoveédi respondenta. Mély by byt pokladany
v rozumném mnozstvi, jelikoz by tak mohlo dojit k ¢asovému prodlouzeni
rozhovoru. Z vyse uvedeného diivodu je rozumné klast navazujici otazky pouze

na nejdulezitéjsi body v rozhovoru.
3.5.3 Faze rozhovoru

Rozhovor je mozné €lenit do nekolika fazi, které by v dobfe vedeném rozhovoru
nemély byt pro respondenta zietelné. Pfechod mezi jednotlivymi fazemi by tak mél byt
plynuly. Jednotlivé faze 1ze klasifikovat nasledovné [27]:

e Priipravna faze

Realizuje se jesté pred samotnym rozhovorem. Tazatel by mél mit predem
naplanované téma daného rozhovoru, a nasledné vymyslet a sepsat konkrétni
otazky, které bude respondentovi pokladat. Dale je nutné si urCit a vyhledat
osobu, se kterou bude rozhovor proveden. Je vhodné si o této osobé predem
zjistit zékladni informace, aby tazatel byl v obraze, s kym bude jednat. V této
fazi je potieba si pfipravit misto, kde bude rozhovor realizovan, urcit si
pfibliznou délku rozhovoru, a zvolit vhodné obleceni vzhledem k vyznamnosti
rozhovoru.

e Uvodni faze

Na zacatku samotného rozhovoru je vhodné se respondentovi predstavit
a seznamit ho s tématem a pribéhem rozhovoru. Tyto informace by pro
respondenta mély byt srozumitelné a struéné. V této fazi je prostor pro kladeni
citové neutralnich otazek. Dale by se mé tazatel pokusit o navozeni pratelské
a uvolnéné atmosféry, ktera by pfispéla hladkému prabéhu rozhovoru.

e Jadro rozhovoru

V této casti rozhovoru by mél tazatel zistit potfebné informace.
Zpusob, jakym tazatel ziska jadrova data, zavisi na zvoleném typu rozhovoru.
Muze nastat situace, kdy se respondent zamérné vyhyba odpovédi, a to
z divodu prili§ emocionalni otazky. Z dané situace by mél tazatel vycitit, zda je
vhodné otazku znovu polozit pozdéji, €i ji uz vibec nepokladat. Zasadni je, aby
se tazatel pfi odpoveédich respondenta zachoval profesionalné a vyvaroval se

hodnoticim vyrokam.

41



Zavér rozhovoru

Na samotném konci rozhovoru je samoziejmosti podékovat respondentovi
za jeho Cas straveny rozhovorem. V této fazi dochazi ke shrnuti prabéhu celého
rozhovoru a k rekapitulaci kliCovych bodu. Jedna se o zpasob, kterym tazatel
kontroluje, zda vSechny odpovédi byly zodpovézeny, a zda bylo danym
odpovédim dobfe porozuméno. Tazatel v této fazi muze dat respondentovi
prostor na jeho ptipadné dotazy. Pokud ma tazatel s respondentem domluvené
dalsi setkani, je vhodné v této fazi rozhovoru zminit datum a misto konani ¢i
témata, kterym se budou piisté vénovat.
Vyhodnoceni rozhovoru

Posledni fazi rozhovoru je jeho vyhodnoceni. Ziskania data je potieba
zpracovat a utfidit tak, aby se pfipadné dala pouzit k dalSimu vyzkumu ¢i

k uréeni zavéra rozhovoru.

3.5.4 Zasady pro vedeni rozhovoru

Presny navod, jak vést rozhovor neexistuje. V odbornych literaturach jsou uvedeny

nekteré nasledyjici zasady tykajici se vedeni rozhovoru [28]:

Tazatel by mél byt na rozhovor dikladné pfedem piipraven, aby se piedeslo
zbyteCnym nepiijemnostem.

Je nutné dat respondentovi dostateény prostor a ¢as, aby se mohl svymi slovy
vyjadrtit k polozené otazce, a sdélit tak tazateli sviij nazor na dané téma.

Slu$né chovani je pfi rozhovoru samoziejmosti. V zddném piipadé by nemélo
dochézet k diskriminaci, ktera by se tykala véku, pohlavi, narodnosti ¢i kulturni
zvyklosti. Aktéfi rozhovoru by se méli vzajemné respektovat, vychazet si vstfic
a porozumeét si.

Tazatel by mél otazky pokladat jasné a srozumitelné, aby jim respondent bez
problému porozumél a védél, na co ma odpoveédet.

Pii rozhovoru je dualezité klast pouze jednu otazku. Neni vhodné se v ramci
jedné otazky dotazovat respondenta na vice véci. V piipadé potieby je mozné
klast dopliiujici otazky.

Tazatel by se pii rozhovoru mél plné¢ veénovat respondentovi. Mél by mu

naslouchat, komunikovat s nim, a to tak, aby byl poznat jeho z4jem
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Konkrétni odpoveédi by mél tazatel respektovat. Mlze nastat situace, kdy na
dané téma bude mit kazdy z aktéri rozhovoru odlisny nazor. V tom pfipad€ je
nutné se zachovat profesionalné, a vyvarovat se jakymkoli hodnoticim
vyrokam, kterymi by byl dan najevo nazor na dané téma.

V piipade nevhodné zvolené otazky je potfeba ihned reagovat a znovu se na ni
nedotazovat ¢i otazku odlozit na pozd¢€ji. Tazatel by mél peclivé sledovat
reakce respondenta.

Je nutné respektovat ¢as vyhrazeny na rozhovor.

Na konci rozhovoru by mélo dojit ke kontrole, zda byly vSechny otazky

zodpovézeny.
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4 Prakticka c¢ast

Pro praktickou &ast byl zvolen Utad prace ve Dvoie Kralové nad Labem, konkrétné je

tato ¢ast zaméfena na oddeleni statni socialni podpory.

4.1 Piedstaveni Uradu prace Dvir Kralové nad Labem

Utad prace CR je spravni Gfad s celostatni pasobnosti, ktery byl ziizen zakonem
&.73/2011 Sb., o Utadu prace Ceské republiky a o zmé&n& souvisejicich zakond. [1] ,,Utad
prace CR tvoii generalni feditelstvi, krajské pobotky a pobocka pro hlavni mésto Prahu.
Soucasti krajskych pobocek jsou kontaktni pracoviste.“ [2]

Utad prace ve Dvofe Kralové nad Labem se nachazi v okrese Trutnov
v Kralovehradeckém kraji. Jedna se o kontaktni pracovisté, coz znamena, ze Utad prace
ve Dvore Kralové nad Labem je soucasti krajské pobocky, ktera se nachazi v Hradci
Kralové. Vedouci jiz vySe zminovaného kontaktniho pracoviste¢ je Eva Tumova a jeji
zastupkyni je Be. Lucie Skolova. Pod vedenim Evy Ttimové je celkem 18 zamé&stnanc.

Kontaktni pracovisté ve Dvore Kralové nad Labem plni ukoly v oblasti [8]:

e Zprostfedkovani zaméstnani

e Statni socialni podpora

e Hmotna nouze

e Socialni sluzby, ptispévek na péci

e Davky pro osoby se zdravotnim postizenim

Budova, ve které se Uiad prace ve Dvofe Kralové nad Labem nachaz je

dvoupodlazni. OvSem pro ucely kontaktniho pracovisté je vyuzivano pfizemi a prvni patro.
V pfizemi se nachazi oddé€leni statni socialni podpory, oddéleni hmotné nouze, ptispévku
na péci a oddéleni davek pro osoby se zdravotnim postizenim. V prvnim patie nalezneme

oddéleni zprostiedkovani zaméstnani.
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Vzhledem k soudasné epidemiologické situaci v Ceské republice jsou Gfedni hodiny

omezeny a to nasledovne:

Pondéli 8:00 - 12:00  13:00 - 17:00
Utery na objednani
Streda 8:00-12:00 13:00 - 17:00
Ctvrtek na objednani
Patek na objednani

4.1.1 Oddéleni statni socialni podpory

Systém statni socialni podpory se v Ceské republice fidi zakonem
C. 117/1995 Sb., o statni socialni podpofte. ,,Statni socialni podporou se stat podili na kryti
nakladi na vyzivu a ostatni zakladni osobni potfeby déti a rodin a poskytuje ji i pfi
nekterych dalSich socialnich situacich.* [3]

Davky statni socialni podpory lze rozdélit na dvé skupiny. Prvni skupinu tvori
davky, které stat zadatelim poskytuje v zavislosti na vysi jejich pfijmu. Jedna se
o nasleduyjici davky [3]:

e Pridavek na dité
e Prispévek na bydleni
e Porodné
Do druhé skupiny patii ostatni davky, kterymi jsou:
e Rodicovsky prispévek
e Pohiebné

Oddgélent statni socialni podpory ve Dvore Kralové nad Labem se nachazi v pfizemi
budovy Utadu prace ve Dvofe Kralové nad Labem. Oddéleni je vedeno jiz vyse
zminovanou vedouci Evou Tamovou, ktera ma pod svym vedenim 5 zaméstnankyn. Kazda
zaméstnankyné€ ma svou kancelaf, ve které probiha odbaveni klienti. Od 1.2.2021 doslo
k nastupu nové zaméstnankyné, které se zaucuje, a proto sdili kancelar sjiz zaucenou
zameéstnankyni.

Pii vstupu do budovy Utadu prace ve Dvote Kralové nad Labem je umistén
vyvolaci systém pro klienty. Klienti si zvoli oddé€leni dle svého pozadavku. Pokud dojde
k volbé oddéleni statni socialni podpory, zobrazi se abeceda, ze které si klienti vyberou

prvni pismeno ze svého pfijmeni a podle toho jim je pfifazena pfislusna
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zameéstnankyné, ktera je nasledné bude odbavovat. Zaméstnankyné maji pismena pfifazena

a rozdélena nasledovné:

e Referentka ¢. 1 AB,C,D.E,F,G

e Referentka ¢. 2 J.K,.L,M,N,O

e Referentka ¢. 3 H,CHLP,QRRW.Z 7
e Referentka ¢. 4 S,.S,T,UV

e Referentka €. 5 Zaucuje se

Kazda zjiz vySe uvedenych zaméstnankyn je ovérovatelkou davek SSP a péstounské
péce. Jejich naplni prace je pfijem zadosti, zpracovani zadosti a vyplaceni davek.
Pti poskytovani davek plati kontrola ¢tyf o€i, coz znamena, ze zadnd z opravnénych
zameéstnankyni nesmi poskytovat davky bez toho, aniz by je schvalila dalsi pfislusna
zaméstnankyné. Zaméstnankyné oddeleni statni socialni podpory poskytuji odbornou
metodickou pomoc ob¢anim, vydavaji formulafe a také maji na starosti veskerou agendu
tykajici se péstounskych davek. Re§i a nesou odpovédnost za vyfizovani
preplatkt, prestupk a spravnich delikti. Zabezpecuji evidenci, archivaci a skartaci
pisemnosti na svéfeném Useku a kontroluji digitalni obraz dokumentd. Dale maji na
starosti ¢innosti spojené s odesilanim a pfijimanim poStovnich zésilek a vyfizuji dotazy ze
soudt, statnich zastupitelstvi, policie a dalSich organt vztahujicich se k obCantim
pobirajicich statni socialni podporu (tzv. soucinnost). Dale vedou spravni fizeni tykajici se
vyzev, rozhodnuti o odejmuti davek, rozhodnuti o zamitnuti davek, rozhodnuti o zastaveni
vyplaty, usneseni o preruseni fizeni a rozhodnuti o neposuzovani osoby v okruhu spolecné
posuzovanych osob. Interiérové fotografie analyzovaného oddéleni jsou uvedeny

v prilohéch €. 2, 3 a 4 na konci této prace.

4.2 Identifikace problému

Diive nez Utad prace ve Dvote Kralové nad Labem zaGal vyuZivat vyvolavaci systém
panoval na chodbéach chaos. Lidé se snazili dodrzet potadi dle toho, jak pfisli a klepali
na dvefe pozadovanych kancelafi. OvSem ne kazdy cloveék byl spravedlivy. Nasli se i taci
jedinci, ktefi nedodrzovali poradi, a to vyvolavalo hadky na chodbach. Dochazelo také
k situacim, kdy klienti vstupovali do kancelaii bez vyzvani, jelikoz netusili, zda je ¢i neni
pfed nimi jiny klient. Dal§im divodem zavedeni vyvolavaciho systému byl

fakt, ze zamé&stnankyné si sami nemohly regulovat pfichod klientl. Po vyfizeni klienta
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zameéstnankyné potfebuje urcity Cas, ktery je potfebny pro zpracovani zadosti ¢i pro
vyfizeni telefonatu a teprve poté muze vstoupit dalsi klient.

Od 6.5.2019 byl zahajen zkuSebni provoz vyvolavaciho systému Call 250-V
od spole¢nosti Kadlec — elektronika, s.r.o. Kontaktni pracovisté ve Dvore Kralové nad
Labem od 1.10.2019 oficialn€ zafalo vyuzivat vyvolavaci systém. Jak jiz bylo feeno
v predchozi kapitole, vyvolavaci systém je umistén pii vstupu do budovy Utadu prace
ve Dvore Kralové nad Labem. U vstupu do budovy jsou lidem k dispozici asistenti
prevence kriminality, ktefi pomahaji lidem, kteti si nevédi rady s vyvolavacim systém
a také dohlizi na pofadek na chodbach Utadu prace ve Dvore Kralové nad Labem.

Obrazek 7: Vyvolavaci systém na Uradu prace ve Dvoie Kralové nad Labem

Zdroj: autorka
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Na nize poloZzeném obrazku je zobrazeno zakladni schéma vyvolavaciho systému
na analyzovaném uradu. Pokud pfichozi klient pfistoupi k vyvolavacimu systému, zobrazi
se mu zakladni obrazovka, ze které ma moznost si zvolit pozadavek, kvili kterému trad
navstivil. Pokud se klientiv pozadavek tyka nepojistnych socialnich davek, ma moznost
volby ze Ctyf nasledujicich moznosti: davky pro OZP, piispévek na péci, SSP a PP nebo
davky hmotné nouze. U kazdé z moznosti jsou prehledné vypsany jednotlivé davky, a to
z toho divodu, aby i ¢lovek, ktery se v této terminologii pfili§ neorientuje, védél, na jakém
oddéleni bude jeho pozadavek vyfizen. V pfipadé, ze se klientiv pozadavek tyka
zameéstnani, nema moznost volby a navstivi tak oddéleni zprostfedkovani zameéstnani.
Pokud se klient objednal pres rezervacni systém, voli tlacitko ,,Jsem objednan pres

internet.

Obrazek 8: Zakladni schéma vyvolavaciho systému na Uradu prace ve Dvore Kralové nad
Labem

JSEM
OBJEDNAN

NEPOJISTNE

SOCIALNI
DAVKY

PRES INTERNET

PRIZEMI VPREDU PRIZEMI VZADU PRVNI PATRO

SSP A PP
(Prispévek
rodi¢ovsky, na
bydleni, pfidavek na
dite, porodné,
pohiebné, davky
v EU a davky
péstounské péce)

, ZPROSTREDKOVANI
DAVKY PRO OZP 7 AMESTNANT
(Ptispévek na
mobilitu, na zvlastni
pomtucku, prukazy

TP, ZTP, ZTP/P)

(Evidence nové
nezamestnaného)

DAVKY HMOTNE
NOUZE
(Prispévek na zivobyti,
doplatek na bydlent,
mimotradna okamzita

PRISPEVEK NA
PECI

pomoc)

Zdroj: Vyvolavaci systém na Ufadu prace ve Dvofe Kralové nad Labem (vlastni

zpracovani)
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Jelikoz se prace tykd oddéleni statni socialni podpory, tak nasledujici schéma
zobrazuje dalsi krok na vyvolavacim systému, a to pouze po zmacknuti jiz vySe
zminovaného tladitka ,SSP a PP.“ Klient ma moznost volby z konkrétnich
davek, a to: ptispévek na bydleni, na dité, porodné, rodicovsky prispévek, pohrebné, davky
vyplacené v ramci EU ¢i davky péstounskeé.

Obrazek 9: Schéma vyvolavaciho systému po stlaceni tlacitka "SSP a PP"

PRISPEVEK
NA BYDLENI,
NA DITE,
PORODNE

RODICOVSKY
PRISPEVEK

DAyKY ,
VYPLACENE
V RAMCI EU

DAVKY
PESTOUNSKE

Zdroj: Vyvolavaci systém na Utadu prace ve Dvore Kralové nad Labem (vlastni

zpracovani)
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Nasledujici schéma znazoriiuje posledni krok na vyvolavacim systému
analyzovaného uradu, a to po zvoleni konkrétni davky. Klient si vybere takové tlacitko, na
kterém se nachazi prvni pismeno z jeho piijmeni.

Obrazek 10: Schéma vyvolavaciho systému po zvoleni konkrétni davky

A, B,C,C,D,D,E F, G

H CH LP,R,R W, XY, Z7Z

LK, L, M, N, O

S,S, T, T, U,V

2 2 2 2 2

Zdroj: Vyvolavaci systém na Utadu prace ve Dvore Kralové nad Labem (vlastni
zpracovani)

Po zvoleni jednoho z vyse uvedenych tlacditek, vyvolavaci systém pfifadi klientovi
Cislo a vytiskne mu listek. Klient se nasledné pfesouva do oddéleni statni socialni podpory
a sleduje obrazovku, ktera ho informuje o vyvolani jeho pfifazeného Cisla. Obrazovky jsou
vybaveny 1 hlasovym vstupem, ktery hlasi ¢islo klienta a pracovi§té. Znéni hlasového
vstupu muze byt napiiklad nasledujici: ,,Klient ¢islo 100 na pracovisté 105.“ Nad dvermi
jednotlivych kancelafi jsou umistény displeje, které zobrazuji vyvolané Cislo klienta, ktery

ma do kancelafe vstoupit.



Obrazek 11: Obrazovka propojena s vyvolavacim systém na Ufadu prace ve Dvoie
Kralové nad Labem

B KLENT PRACOVISTE

102 103 <« |
101 104b < fi
100 105 «
301 102 -

Urad prace 22.6.2021 10:15:50

Oted pracs ¢

Zdroj: autorka
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Obrazek 12: Displej nad dvefmi zobrazujici vyvolané ¢islo

KLIENT PRACOVISTE

U0 105

Zdroj: autorka

Kazda zaméstnankyn€ ma ve svém pracovnim pocitaci nainstalovanou aplikaci, ktera
je propojena svyvolavacim systém. V piipadé, kdy je v systému zaznamenam novy
klient, vyda aplikace u pozadované zaméstnankyné zvukovy signal. Ta ma né&kolik
moznosti:

e Vyvolat klienta
e Preskocit poradi klienta, coz se praktikuje u klientt, ktefi jsou objednani pies
rezervacni systém. Takovy klienti se v aplikaci zobrazi pod ¢ervenou barvou.

e Prelozit klienta na jiné oddéleni
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Kromé& vyvolavaciho systému vyuzivaji 1 rezervani systém WebCall, ktery je
poskytnut od jiz vySe zminované spoleCnosti. Rezervacni systém funguje na principu
propojeni vyvolavaciho systému a internetu. Klienti maji moznost si domluvit konkrétni
termin schiizky. Rezervacni systém ma velkou vyhodu v tom, Ze klienti na schizky chodi
v pfedem smluveny Cas a nedochazi tak ktvorbé dlouhych front. [5] Klienti si na
oficialnich webovych strankach Ufadu prace Ceské republiky vyhledaji pozadované
pracovisté. V tomto piipadé€ by se jednalo o kontaktni pracovi§té Dvir Kralové nad Labem.
Po rozkliknuti odkazu ,,online objednani“ se jim zobrazi jiz vySe zmiflovany rezervacni

systém, ktery je dostupny z adresy https://v3.kadlecelektro.cz/obj/index.php?id=179.

Rezervacni systém obsahuje nékolik kroku, které je nutné vyplnit, aby rezervace byla
vytvorena. Jednotlivé kroky jsou zobrazeny na nize polozenych schématech.

Klient si v prvni fad€ musi zvolit jednu z nize uvedenych ¢innosti, na kterou se chce
prostfednictvim rezervac¢niho systému objednat. Jelikoz se diplomova prace tyka oddéleni
statni socialni podpory, je pro ukazku vytvoreni rezervace zvolena moznost ,,nepojistné
socialni davky.“

Obrazek 13: Prvni krok v rezerva¢nim systému

NEPOJISTNE SOCIALNI

ZAMESTNANOST :
DAVKY

Zdroj: [30] (vlastni zpracovani)

Nasledné se klientovi zobrazi dal$i stranka, na které si musi zvolit jednu z nize
uvedenych Cinnosti. Pro ukazku vytvoreni rezervace je zvolena moznost , statni socialni
podpora.®

Obrazek 14: Druhy krok v rezerva¢nim systému

PRISPEVEK PRO

STATNI SOCIALNI OSOBY SE POMOC V HMOTNE

PODPORA ZDRAVOTNIM
POSTIZENIM

NOUZI

Zdroj: [30] (vlastni zpracovani)
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V dal8im kroku ma klient moznost vybéru z konkrétnich davek. Pro ukazku je zvolen
,,Prispévek na bydleni.*

Obrazek 15: Tieti krok v rezervanim systému

PRISPEVEK NA
BYDLENIR
DAVKY
PESTOUNSKE
PECE

RODICOVSKY

PRISPEVEK

DAVKY EU

Zdroj: [30] (vlastni zpracovani)

Jelikoz ma kazda referentka pfifazena konkrétni pismena z abecedy, je potiebné, aby
si klient v nasledujicim kroku zvolil moznost tykajici se jeho prvniho pismene z pfijmeni.
Pro ukazku je vybrana moznost ,,Pfijmeni zacinajici na A az G.

Obriazek 16: Ctvrty krok v rezervaénim systému

PRIJMENI ZACINAJICI NA PRIJMENI ZACINAJICI NA

v

A (13 AZ ( (‘ (13 ~ ~ (13
2 2 II AZ ,,Z

PRIJMENI ZACINAJICI NA PRIJMENI ZACINAJICI NA
_JE“ AZ 0% .VAR'A

Zdroj: [30] (vlastni zpracovani)
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Posledni krok v rezervacnim systému se tyka vybrani konkrétniho data a hodiny.
Nasleduje shrnuti rezervace a zadani jména, piijmeni, emailu, piipadné telefonniho ¢isla.
Rezervace se vytvoti kliknutim na tlacitko ,,Odeslat objednavku.“ Po odeslani objednavky
je nutné ji potvrdit kliknutim na odkaz, ktery klient obdrzel prostfednictvim emailu.
Nasledné obdrzi informativni SMS, ve které je mu sdélen PIN, ktery je potfebny zadat
v den navstévy uradu ve vyvolavacim systému po zmacknuti tlacitka , Jsem objednan pres
internet. Klientovi se vytiskne listek s pofadovym cislem a vycka, dokud ho pozadovana
referentka nevyzve.

Vzhledem k soucasné epidemiologické situaci je potieba, aby lidé dodrzovali
preventivni opatfeni. Na pokyn zaméstnavatele méli zameéstnanci nafizeno obvolat klienty
a domluvit s nimi schiizku, aby nedochazelo k tvorbé dlouhych front na chodbach uradu.
Vramci diplomové prace dojde k porovnani provozu na jiz vySe zmifiovaném

oddéleni, a to v obdobi pied epidemii koronaviru a v prub€hu epidemie.

4.3 Vstupni data

Data potiebna pro vypracovani analyzy byla poskytnuta IT oddélenim kontaktniho
pracovi§té Utadu prace ve Dvore Kralové nad Labem, a to v nékolika souborech Microsoft
Excel. Ziskana data obsahuji:

e datum,

e (as,
e (islo pfepazky,

e (innost,

e pocet klientd,

e prumérnou dobu ¢ekani,

e prameérnou dobu obsluhy,

e maximalni dobu Cekani,

e maximalni dobu obsluhy.

Z rozhovoru s referentkou bylo zjisténo, Ze nejvetsi napor klientti byva na zacatku
Ctvrtleti, a to z divodu v€asného vyplaceni davek. Mezi dny v tydnu s nejveétsi navstévnosti
patii pondéli a stieda. Jedna se o ufedni hodiny, kdy jsou zamé&stnanci Ufadu prace ve

Dvote Kralové nad Labem klientim k dispozici od 8:00 do 17:00 hodin.
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Z vySe uvedeného divodu byla vybrana data z ledna roku 2020, ktera pro ucely této
prace fadime do bézného obdobi, tedy do obdobi pred epidemii koronaviru a data z ledna
roku 2021, ktera patii do obdobi epidemie koronaviru. Autorka bude analyzovat data

nasledujicich vybranych dni (pond¢li a stfeda):

Rok 2020 Rok 2021

8.1.2020 6.1.2021

13.1.2020 11.1.2021
15.1.2020 13.1.2021
20.1.2020 18.1.2021
22.1.2020 20.1.2021
27.1.2020 25.1.2021
29.1.2020 27.1.2021

4.4 Vypocty

V této podkapitole jsou provedeny vypocty zakladnich charakteristik systému
oddéleni statni socialni podpory Ufadu prace ve Dvore Kralové nad Labem. Vypodty byly
vypocitany pomoci vzorct, které jsou uvedeny v literarni Casti této prace, a také pomoci
tabulkového procesoru MS Excel 2016. Vysledky byly nasledné ovéfeny aplikaci
Operativa: Queuing Theory, ALVAREZ technologies. Aplikace je ur€ena pro operacni

systém Android, a je zdarma ke stazeni na Google Play.

4.4.1 Bézné obdobi

V tabulce ¢. 3 je uveden pocCet obslouzenych klienti ve vybranych dnech

za leden 2020, a to v hodinovych intervalech ufednich hodin.

Tabulka 3: Pocet obslouzenych klientd v jednotlivych ufednich hodinach za leden 2020

Utedni hodiny | 8:00 | 9:00 | 10:00 | 11:00 | 13:00 | 14:00 | 15:00 | 16:00

9:00 | 10:00 | 11:00 | 12:00 | 14:00 | 15:00 | 16:00 | 17:00

Pocet
obslouzenych
klientd 62 61 82 71 93 79 95 78

Zdroj: Urad prace Dvur Kralové nad Labem (vlastni zpracovani)
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Graf 1: Pocet obslouzenych klient v jednotlivych afednich hodinach za leden 2020

Pocet obslouzenych klienti v jednotlivych
ufednich hodinach za leden 2020

70
60
40
30
20
10

0

8:00 - 9:00 - 10:00- 11:00- 13:00- 14:00- 15:00-  16:00 -
9:00 10:00 11:00 12:00 14:00 15:00 16:00 17:00

Utedni hodiny

Pocet obslouzenych klientu
(9]

Zdroj: Utad prace Dvir Kralové nad Labem (vlastni zpracovani)

Graf ¢. 1 ukazuje pocCet obslouzenych klienti v jednotlivych tGfednich hodinach
zaleden 2020. Mezi osmou a desatou hodinou je pocet obslouzenych klienti nejnizsi.
Disciplina a v nékterych pifipadech moralka vétSiny socialné slabSich neni na vysoké
urovni, a proto svou navstévu ufadu sméfuji na pozdéjsi dopoledni hodiny. Naopak
nejveétsi navstévnost ma oddeleni statni socialni podpory mezi patnactou a Sestnactou
hodinou. Jedna se o hodinu, kdy vétsina lidi konéi v praci a maji ¢as na vyfizeni svych

soukromych zalezitosti.
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Tabulka 4: Vypocty zakladnich charakteristik systému oddé€lent statni socialni podpory za
leden 2020

Utedni A w Ts p Po Tq T Lo L |m
hodiny (min) (min) | (min)
8:00-9:00 | 8,86 | 7,25 8,28 0,31 | 0,29 | 0,14 | 8,40 (0,02 | 1,24 | 4
9:00 - 10:00 | 8,71 | 7,44 | 8,06 | 0,29 | 0,31 | 0,07 | 8,13 | 0,01 | 1,18 | 4
10:00 - 11:00 | 11,71 | 5,99 | 10,01 | 0,49 | 0,14 | 0,82 | 10,81 | 0,16 | 2,11 | 4
11:00 - 12:00 | 10,14 | 6,44 | 9,32 | 0,39 | 0,20 | 0,36 | 9,64 [ 0,06 | 1,63 | 4
13:00 - 14:00 | 13,29 | 6,35 | 9,45 | 0,52 0,12 | 1,00 | 10,43 | 0,22 | 2,31 | 4
14:00 - 15:00 | 11,29 | 5,45 | 11,01 | 0,52 | 0,12 | 1,12 | 12,12 | 0,21 | 2,28 | 4
15:00 - 16:00 | 13,57 | 8,09 | 7,42 10,42 0,18 | 0,35 | 7,74 [ 0,08 | 1,75 | 4
16:00 - 17:00 | 11,14 | 7,07 | 8,49 10,39 |1 0,20 | 0,32 | 8,78 [ 0,06 | 1,63 | 4

Zdroj: Utad prace Dviir Kralové nad Labem (vlastni zpracovani)

Tabulka 5: Legenda k tabulce €. 3

Symbol | Nazev proménne

A intenzita vstupu jednotek do systému

M intenzita obsluhy

Ts (min) | stfedni doba obsluhy v minutach

P intenzita provozu systému hromadné obsluhy

P pravdépodobnost, ze v systému neni zadna jednotka
Tq (min) | stfedni doba ¢ekani ve fronté v minutach

T (min) | stfedni hodnota celkové doby v systému v minutach
Lo sttedni pocet jednotek ve fronté

L sttedni pocet jednotek v systému

M pocet kanalli obsluhy

Zdroj: [7] (vlastni zpracovani)

Zakladni charakteristiky systému oddéleni statni socialni podpory za leden 2020 se nachazi
v tabulce €. 4. Jak jiz bylo vySe feceno, zakladni charakteristiky byly vypocitany pomoci
vzorcu, které jsou uvedeny v literarni ¢asti této prace. Pocet klientd, stfedni doba obsluhy
(Ts) a pocet kanalt obsluhy (m) byly ziskany z poskytnutych statistik. Intenzita vstupu
jednotek do systému (L) byla zjisténa vypoCtem A = pocCet klientd v daném Casovém

useku/poCet dni za zkoumané obdobi. Jelikoz v lednu 2020 byla analyzovana data
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za 7 dni, bude vzorec nasledujici A = pocet klientd v daném cCasovém useku/7 dnd.
Intenzita obsluhy (p) byla spoctena jako p = 1/T¢ * 60. Vysledky uvedené v tabulce ¢. 4
jsou zaokrouhleny.

Z tabulky ¢. 4 je zfeymé, Ze intenzita obsluhy (n) se v jednotlivych ufednich hodinach
pohybuje mezi 5 az 8 klienty za hodinu. Coz znamena, ze referentky jsou schopny kazdou
hodinu obslouzit 5 — 8 klientd. Celkova primérna doba obsluhy (Ts), coz je doba, za
kterou referentky obslouzi klienta, je 9 minut Nejkrat§i doba obsluhy byla vypoctena
mezi 15:00-16:00, a to 7,42 minut. Naopak nejdel§i doba  byla
zjisténa mezi 14:00 az 15:00, a to 11,01 minut. Vytizenost systému (p) se nachazi priblizné
mezi hodnotami 30 — 50 %. Optimalni vytizenost systému se pohybuje mezi 60 — 80 %.
V tomto pfipadé se hodnoty nachéazi pod 60 %, coz znamend, Zze referentky nejsou
vytizeny. Minimalni vytizeni systému je v rannich hodinach mezi 8:00 —10:00 hodinou.
Tyto hodnoty se zhruba pohybuji kolem 30 %. Naopak maximalni vytizeni bylo zjist€no
mezi 13:00 — 15:00 hodinou, kdy systém je vytizen z 50 %. Pro lepsi piehlednost byly
hodnoty intenzity provozu zobrazeny i v grafické podobé (graf ¢. 2 uveden na konci této
podkapitoly). Pravdépodobnost, ze v systému neni zadny klient (p,) je v pruméru 0,195.
Dalo by se také fici, ze v prubéhu jedné hodiny se po dobu 11,7 minut v systému nebude
nachazet zadny klient. Mezi 13:00 — 15:00 byla vypoctena nejnizsi pravdépodobnost
(0,12), coz znamena, ze by po dobu 7,2 minut systém nezaznamenal zadného klienta.
Naopak nejvyssi pravdépodobnost (0,31) byla spoctena mezi 9:00 — 10:00, kdy systém
béhem této hodiny nezaznamenal zadného klienta po dobu 18,6 minut. Pramérna doba
stravena klientem ve front€ (Tq) neni vyS§i nez 1,12 minuty a celkova doba stravena
klientem v systému (T) je v rozmezi 7 az 12 minut. Priméry pocet klientd ve fronté (L)
nam sdélyje, jak je fronta dlouha, tedy kolik klientd ¢eka ve fronté. Celkova primérna
hodnota fika, ze ve fronté Cekalo 0,1025 klientt. Primérny pocet klientt v systému (L)
informuje otom, kolik klientd se primérné nachazi v systému. V tomto pfipadé se

prumeérné v systému nachazi 1,76625 klienta.
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Graf 2: Intenzita provozu v jednotlivych afednich hodinach za leden 2020

Intenzita provozu v jednotlivych Urednich
hodindach za leden 2020
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Intenzita provozu

X

Zdroj: Utad prace Dviir Kralové nad Labem (vlastni zpracovani)

4.4.2 Obdobi epidemie koronaviru

V tabulce ¢. 6 je uveden pocCet obslouzenych klienti ve vybranych dnech

za leden 2021, a to v hodinovych intervalech ufednich hodin.

Tabulka 6: Pocet obslouzenych klientd v jednotlivych tfednich hodinach

Utedni hodiny | 8:00 | 9:00 | 10:00 | 11:00 | 13:00 | 14:00 | 15:00 | 16:00

9:00 | 10:00 | 11:00 | 12:00 | 14:00 | 15:00 | 16:00 | 17:00

Pocet
obslouzenych
klientd 52 46 70 51 69 61 48 40

Zdroj: Urad prace Dvur Kralové nad Labem (vlastni zpracovani)
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Graf 3: Pocet obslouzenych klientt v jednotlivych ufednich hodinach za leden 2021
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Zdroj: Utad prace Dviir Kralové nad Labem (vlastni zpracovéni)

Graf ¢. 3 ukazuje pocet obslouzenych klienti v jednotlivych afednich hodinach
za leden 2021. Z grafu je patrné ze nejvetsi navstévnost na oddéleni statni socialni podpory
je mezi 10 — 11 hodinou a také mezi 13 — 14 hodinou. Od 14:00 zacina pocet piichozich

klientd klesat. Nejmensi pocet prichozich klientil je mezi 16 — 17 hodinou.

Tabulka 7: Vypocty zakladnich charakteristik systému oddélent statni socialni podpory
za leden 2021

Utedni A w Ts p p. | Tq(min) T Lo L
hodiny (min) (min)

8:00 - 9:00 743 | 11,65 | 5,15 | 0,16 | 0,53 | 0,00687 | 5,17 | 0,00085 | 0,64

9:00 - 10:00 | 6,57 834 | 7,19 0,20 | 045 | 0,02192 | 7,21 | 0,00240 | 0,79

10:00-11:00 | 10,00 | 9,88 | 6,07 | 0,25 | 0,36 | 0,04000 | 6,12 | 0,00667 | 1,02

11:00-12:00 | 7,29 8,11 740 10,22 | 041 | 0,03049 | 741 | 0,00370 | 0,90

13:00-14:00 | 986 | 11,81 | 5,08 | 0,21 | 0,43 | 0,01826 | 5,11 | 0,00300 | 0,84

14:00 - 15:00 | 8,71 9,52 | 6,30 | 0,23 | 0,40 | 0,03191 | 6,34 | 0,00463 | 0,92

15:00-16:00 | 6,86 820 | 7,32 |0,21 | 043 | 0,02625 | 7,35 | 0,00300 | 0,84

16:00-17:00 | 5,71 | 1449 | 4,14 | 0,10 | 0,67 | 0,00093 | 4,10 | 0,00009 | 0,39

Zdroj: Utad prace Dviir Kralové nad Labem (vlastni zpracovani)
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Tabulka 8: Legenda k tabulce €. 6

Symbol | Nazev proménne

A intenzita vstupu jednotek do systému

M intenzita obsluhy

Ts (min) | stfedni doba obsluhy v minutach

P intenzita provozu systému hromadné obsluhy

P pravdépodobnost, ze v systému neni zadna jednotka
Tq (min) | stfedni doba ¢ekani ve fronté v minutach

T (min) | stfedni hodnota celkové doby v systému v minutach
Lo sttedni pocet jednotek ve fronté

L sttedni pocet jednotek v systému

M pocet kanalli obsluhy

Zdroj: [7] (vlastni zpracovani)

Zakladni charakteristiky systému uvedené v tabulce ¢. 7 byly vypocteny pomoci
vzorcu uvedenych v literarni Casti této prace. PocCet klientt, stfedni doba obsluhy (Ts)
a pocet kanala obsluhy (m) byly ziskany z poskytnutych statistik. Intenzita vstupu jednotek
do systému (L) byla zjisténa vypoctem A = pocet klientl v daném ¢asovém useku/pocet dnti
za zkoumané obdobi. Jelikoz v lednu 2021 byla analyzovana data za 7 dnu, bude vzorec
nasledujici A = pocet klientli v daném casovém useku/7 dnu. Intenzita obsluhy (p) byla
spoctena jako p = 1/T * 60. Vysledky uvedené v tabulce ¢. 5 jsou zaokrouhleny.

Z tabulky €. 7 je na prvni pohled vidét, Ze intenzita obsluhy (n) se v jednotlivych tfednich
hodinach pohybuje mezi 8 az 14 klienty za hodinu. Coz znamend, Ze referentky jsou
schopny kazdou hodinu obslouzit 8 — 14 klienti. Celkova primérna doba obsluhy (Ts), coz
je doba, za kterou referentky obslouzi klienta, je 6,08 minut. Nejkrat$i doba obsluhy byla
vypoctena na 4,10 minut a nejdelsi na 7,41 minut. Vytizenost systému (p) se pohybuje
mezi 10 — 25 %. Optimalni hodnoty jsou 60 — 80 %. V tomto piipad€ se hodnoty nachazi
pod 60 %, coz znamena, Ze referentky nejsou vytizeny. Minimalni vytizeni systému (10 %)
je v pozdnich odpolednich hodinach mezi 16:00 — 17:00 hodinou. Naopak maximalni

vytizeni je mezi 10:00 — 11:00 hodinou, kdy systém je vytizen z 25 %. Pro lepsi
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prehlednost byly hodnoty intenzity provozu zobrazeny i v grafické podobé (graf
¢. 4 uveden na konci této podkapitoly). Pravdépodobnost, ze v systému neni zadny klient
(p,) je v pruméru 0,46. Jinymi slovy by se dalo fici, Zze v rozmezi jedné hodiny se po dobu
27,6 minut v systému nebude nikdo nachazet. Mezi 10:00 — 11:00 byla vypoctena nejnizsi
pravdépodobnost (0,36), coz znamena, ze by po dobu 21,6 minut systém nezaznamenal
zadného prtichoziho klienta. Naopak nejvys§i pravdépodobnost (0,67) byla spoctena
mezi 16:00 — 17:00, kdy systém b&hem této hodiny nezaznamenal Zzadného klienta
po dobu 40,2 minut. Primérna doba stravena klientem ve fronté (Tq) neni vyssi nez
0,02 minuty a celkova doba stravena klientem v systému (T) je v rozmezi 4 az 7 minut.
Primémy pocet klientd ve fronté (Lg) nam sdéluje, jak je fronta dlouha, tedy kolik klientl
ceka ve fronté. Celkova priméma hodnota tika, ze ve fronté Cekalo 0,003 klientd.
Primémy pocet klientd v systému (L) informuje o tom, kolik klienti se primérné nachazi

v systému. V tomto piipade€ se prumérn€ v systému nachazi 0,79 klientu.

Graf 4: Intenzita provozu v jednotlivych pfednich hodinach za leden 2021
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Zdroj: Utad prace Dviir Kralové nad Labem (vlastni zpracovani)
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4.5 Nestrukturovany rozhovor s referentkami

Autorka se rozhodla rozsifit vlastni vysledky o nestrukturovany rozhovor na téma
vytizenost s referentkami z oddéleni statni socialni podpory Utadu prace ve Dvore Kralové
nad Labem. Jelikoz z vysledkl analyzy je patrné, Ze referentky v obou zkoumanych obdobi
nebyly vytizeny, cilem rozhovoru je zjistit, zda to ve skutecnosti také tak vnimaji.

Referentky autorce vysledky analyzy potvrdily. Domnivaji se, ze pocet pfichozich
klientd neni vysoky, ov§em maji i jinou naplii prace, nez je vybirani zadosti od klienta.
Mysli si, Ze maji mnoho prace a citi se mnohem vice vytizené, nez vyplynulo z vysledku
analyzy. Referentky musi velmi Casto chodit do prace dfive, aby stihly udélat praci, na
kterou nemaji cas a klid v prubéhu dne, kdyz obsluhuji pfichozi klienty.

Vybrani zadosti od klienta prace referentky v kontaktnim pracovisti ve Dvore Kralové
nad Labem zdaleka nekon¢i. Mezi jejich dalsi napln prace, kterou vykonavaji v dobé, kdy
neobsluhuji zadného klienta patfi:

e zadani vybranych zadosti do pocitace,

e kontrola sehranych dat,

e vyhodnoceni zadosti,

e vyplata davek,

e vedeni spravniho fizeni (napf. zahajeni spravniho fizeni, rozhodnuti
o zamitnuti ¢i odejmuti davky, vyzvy, pteruseni fizeni)

e digitalizace veskerych tiskopist (digitalizace, kontrola, uloZeni do archivnich
krabic),

e zpracovani péstounskych davek.

Na oddé¢leni statni socialni podpory ve Dvore Kralové nad Labem vykonava kazda
zaméstnankyné veskerou vySe uvedenou praci. Na vétSich kontaktnich pracovistich maji
tyto Cinnosti mezi sebou rozdé€lené referentky, tzn. existuje zaméstnankynég, kterd ma
v popisu prace pouze vybér zadosti, nasledné¢ je predd zameéstnankyni, ktera vybrané
zadosti zpracuje, a da je metodicce, ktera pousti vyplaty davek. Dalsi referentka ma na
starosti pouze digitalizaci veskerych tiskopisu, jina napiiklad péstounské davky.

Referentky maji vzdy nejvice prace na zaCatku cCtvrtleti, a to z divodu vcasného
vyplaceni davek. Béhem ledna a unora musi ke své bézné naplni prace zvladat také rocni
zaCtovani péstount, aby davky péstounim dale pokracovaly a dalsi rok se jim vyplatily.

Coz znamena, ze referentky vyzvou vSechny péstouny, aby se dostavili na urad a dolozili
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napiiklad aroky z uvérd, vysi dichodu, skolkovné ¢i uroky z dichodového pripojisténi.
Referentky nasledné musi vSechny podklady zpracovat, zadat do pocitace, naskenovat
a odeslat pracovnicim do Jeseniku, aby provedly ro¢ni zi¢tovani dané.

Oddéleni statni socialni podpory ve Dvore Kralové nad Labem mé jako jediné
oddéleni z ufadu v popisu prace digitalizaci veskerych tiskopisi. Coz pro referentky
znamena kodovat vesSkeré tiskopisy, nacist je do pocitaCe, naskenovat, a nasledné
zkontrolovat. Zaméstnankyné na tomto oddéleni maji tak ulehCenou praci v tom slova
smyslu, ze v pifipadé¢ vyhledani informaci o daném klientovi nemusi chodit do
archivu, ktery je uren k uschové pisemnosti a slozit€¢ tak hledat informace o klientech
v Sanonech. Veskeré tyto informace maji referentky k dispozici v pocitaci. V ramci
digitalizace pisemnosti tak dochazi ke zefektiviiovani prace a snizeni Casu potfebného na
obsluhu klienta. Ostatni oddé€leni maji “zivé” spisy, tzn. spisy v papirové podob&. Do
budoucna by se viak méla digitalizace na vech oddéleni Utadu prace ve Dvoie Kralové
nad Labem sjednotit.

Referentky se shodly na tom, Ze jsou velmi dobry kolektiv. Kazda se snazi si splnit
svou praci, a nezatézovat ostatni kolegyné. Jsou rozdéleny do dvou dvojic, a to z divodu
kontroly ¢tyt oci, ptficemz jedna referentka dokaze 100 % zastoupit tu druhou. Navzajem
se snazi st vychazet maximalné vstfic.

Na zékladé rozhovoru s referentkami lze konstatovat, ze vysledky kvantitativni
analyzy (vytizenost systému v bézném obdobi v rozmezi 30 — 50 % a v obdobi epidemie
koronaviru v rozmezi 10 — 25 %) neodpovidaji skute¢nému vytizeni referentek, a to
vzhledem k veSkeré dalsi praci, kterou musi zvladat. Na zacatku cCtvrtleti dochazi
k situacim, kdy referentky po cely den vyfizuji pouze pfichozi klienty. Mimo toto obdobi
vyfizeni piichozich klienti referentkam zabere 5 — 6 hodin. Z toho vyplyva, Zze
zamestnankynim zbyva malo ¢i zadny Cas na vyfizeni ostatnich pracovnich ukonu. Z toho
divodu referentky chodi do prace od 6:00 hodin nebo naopak zistavaji déle po pracovni
dobé, a to do 18:00. Pfed a po pracovni dobé maji referentky ¢as a klid na praci, kterou
nestihly ¢i nemohou vykonavat v dobg, kdy obsluhuji ptichozi klienty. Zavérem lze fici, ze
referentky se citi mnohem vice vytizeny, nez vyplynulo z kvantitativni analyzy, kterou

autorka v této diplomové praci provadeéla.
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S Zavér

Cilem diplomové prace bylo zabezpecit hladky chod obsluznych mist na oddéleni
statni socialni podpory Utadu prace ve Dvoie Kralové nad Labem, a to z toho
divodu, jelikoz obdobi epidemie koronaviru kladlo zvySené naroky na provoz uradu. Ten
se proto musel upravit tak, aby se klienti pfili§ nepotkavali, a zarovein nebyla naruSena
funk¢nost uradu.

V teoretické Gasti je popsana Ginnost a organizatni ¢lenéni Ufadu prace CR, a to
vcetné podrobnéjsiho popisu systému statni socialni podpory. Dalsi kapitola je vénovana
systémim hromadné obsluhy, ve které se autorka zabyvala zakladnimi pojmy systému
hromadné obsluhy, pfehledem zakladnich proménnych, klasifikaci systémt hromadné
obsluhy ¢i detailnéjsim popisem modelu M/M/1 a M/M/m. V posledni kapitole této Casti se
nachazi reserSe podobné orientovanych praci.

V praktické Casti se autorka zabyvala analyzou provozu na oddéleni statni socialni
podpory, Utadu prace ve Dvore Kralové nad Labem, a to ve dvou vySe zmifiovanych
obdobich. Ke zhotoveni analyzy bylo kliCové ziskat potfebna data. Ta byla autorce
poskytnuta IT odd&lenim kontaktniho pracovi§té Utadu prace ve Dvofe Kralové nad
Labem. Dalsim dulezitym krokem bylo zpracovat ziskana data, provést analyzu a nasledné
ji vyhodnotit. Pro vypocet jednotlivych charakteristik byly vyuzity vzoreCky uvedeny
v teoretické Casti prace. Tyto vypocty byly nasledné ovétreny aplikaci Operativa: Queuing
Theory, ALVAREZ technologies, ktera je urCena pro operacni systém Android, a je
zdarma ke stazeni na Google Play.

Na zéakladé analyzy bylo zji§téno, ze se vytizenost systému v bézném obdobi pohybuje
v rozmezi 30 — 50 %. V obdobi epidemie koronaviru se vytizenost systému vyrazné
snizila, a to na 10 — 25 %. Z ¢ehoz plyne, Ze referentky nejsou vytizeny. Proto by bylo
vhodné aktualni stav referentek snizit na takovy pocet, aby se vytizenost systému
nachazela v optimalnim rozmezi 60 — 80 %. Vzhledem k veSkeré dalsi praci, kterou
referentky musi zvladat, zji§téna vytizenost systému neodpovida skute¢nému vytizeni, coz
vyplyva zrozhovoru s referentkami. Z vyse uvedenych divodu by autorka snizeni stavu
referentek nedoporucovala.

Nasledné byly vysledky kvantitativni analyzy rozsSifeny o nestrukturovany rozhovor
na téma vytizenost s referentkami z oddéleni statni socialni podpory z Utadu prace ve

Dvore Kralové nad Labem. Cilem bylo zjistit, zda se referentky citi ve skuteCnosti tak
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vytizeny, jak vyplyva z analyzy. Vysledky analyzy byly referentkami potvrzeny. Pfi
rozhovoru bylo zjisténo, ze referentky vnimaji, ze pocet pfichozich klientd na tomto
oddéleni neni tak vysoky. Ov§em ony maji 1 jinou naplil prace, nez je vybirani zadosti od
klienta. Domnivaji se, ze maji mnoho prace a citi se tak mnohem vice vytizené, nez

vyplynulo z vysledkl analyzy.
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7.4 Seznam pouzitych zkratek

CR Ceska republika

EURES Evropsky portal pracovni mobility
FIFO First in/first out

IT Informacni technologie

LIFO Last in/first out

ozp Osoba se zdravotnim postizenim

PP Péstounska péce

PRI Priority

QSB+ Quantitative Systems for Business Plus
SIRO Selection in random order

SSP Statni socialni podpora

TP Télesné postizeny

7ZTP Zvlast télesné postizeny

ZTP/P Zvlast télesné postizeny s pruvodcem
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8 Prilohy

Piiloha 1: Utad prace Dvirr Kralové nad Labem, 17. listopadu 2657, zdroj: [4]
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Piiloha 2: Vstup do oddéleni statni socialni podpory Utadu prace ve Dvote Kralové nad
Labem, zdroj: autorka
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Piiloha 3: Oddéleni statni socialni podpory Utadu prace ve Dvore Kralové nad
Labem, zdroj: autorka
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Piiloha 4: Prepazka na oddéleni statni socialni podpory Uiadu prace ve Dvoie Kralové nad
Labem, zdroj: autorka
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Piiloha 5: Organizaéni struktura krajské pobocky Utadu prace CR, zdroj [24]
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a
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Detasovana pracovisté v
podfizenosti KoP v ramci
okresu
(oddéleni/SFM)




