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RESUME

Tato prace popisuje systém jakosti podniku a jeho propojeni na soubor norem ISO
9001:2000. Je zde charakterizovana firma DHL, ktera se zabyva mezindrodni leteckou
pfepravou zasilek.

Prace analyzuje kvalitu hlavnich vyrobnich procesii a vycvik kuryrd, ktery je
nezbytnym predpokladem pro jeji zajidt€ni. Vycvik pracovnikii je soucasti pozadavki na
systém managementu jakosti, které jsou uvedeny vnormé ISO 9001:2000. Predklada
mozZné alternativy zlep3ovéni vycvikového procesu.a ekonomicky zhodnocuje pfinos
celého vycviku.

SUMMARY

This project describes company quality system and its interconnection to standards
ISO 9001:2000. There is characterized the firm DHL that is an international air shipment

carrier.

The work analyses quality of the main manufacturing processes and training of
couriers. Employee training is a necessary part of requirements for quality management
system which are published in the norm ISO 9001:2000. It suggests possible alternatives

how to improve the training process and it appraises a contribution to the whole training.
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1. Uvod

Cilem této prace je analyza systému jakosti firmy DHL. Spole¢nost DHL se zabyva
mezindrodni expresni kurymi pfepravou zasilek. Pro zajidténi jakosti svych sluzeb musi
mimo jiné zaméstnavat kvalifikované a proskolené pracovniky. Nejvétsi ¢ast jejich
pracovnikdl tvofi kuryfi, ktefi kazdodenn& pfichdzeji do kontaktu se zakazniky pfi
vyzvedavéani a dorutovani zasilek.

Pravé proto se tato diplomova priace zaméfuje na kvalitu hlavnich vyrobnich
procesi a zejména pak na vycvik kuryri, ktery je nezbytnym pfedpokladem pro jeji
zajisténi. Vycvik pracovnikil je soucasti pozadavki na systém managementu jakosti, které
jsou uvedeny v normé ISO 9001:2000.

Cela prace je roz¢lenéna do nékolika €asti. V ivodu je zmapovan historicky vyvoj a
pistup k fizeni k jakosti. Nejvétdi diraz je kladen na soubor norem ISO 9000, jejich
vyuzivani v podnikové praxi a jejich celkovy ekonomicky pfinos. Daldi kapitoly
charakterizuji firmu DHL a jeji produkty.

Jadrem préce je pak analyza vycviku kuryra a jeho jednotlivych fazi. Témi jsou:

a) stanoveni potfeb vycviku pro dosazeni shody poskytovanych sluzeb,

b) zajisténi vycviku, ktery musi zahmovat definované potieby,

¢) vyhodnocovani u¢innosti vycviku,

d) udrzovani pfiméfenych zaznami o vzdé&lavani, vycviku, dovednostech a

zkuSenostech.
Zavér je zaméfen na navrh moZnych variant zlep3ovéani analyzovaného procesu

veetné jednotlivych fézi a celkové ekonomické zhodnoceni navrhovanych alternativ fedeni
neshod.
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2. Teoreticka cast

2.1. Charakteristika a vyznam jakosti

2.1.1. Definice jakosti

Slovo kvalita (jakost) se pouzivalo jiZ ve starovéku, kdy vznikla cela fada jeho
definic. Jakost je celkovy souhrn znakd entity, které ovliviiuji schopnost uspokojovat
stanovené a predpokladané potieby.'

Vyznamnou zménou v nazirani na jakost bylo zafazeni slova entita do této definice.
Entita je vymezena jako v3echno, co je mozné individualné popsat a vzit v tvahu, napf.
vyrobek, proces, organizaci, systém, osobu atd. Ztoho vyplyvd, Ze svou jakost maji
nejenom vyrobky, md ji i kazdy z nas a maji ji i tzv. systémy managementu jakosti.

Schopnost entity uspokojovat stanovené a pfedpokladané potfeby je determinovéana
znaky jakosti. Ty mohou byt:
a) kvantitativni (méfitelné) — ¢as, objem, rozmér, vykon atd.,

b) kvalitativni — znaky, které nelze popsat ¢iselnou hodnotou (barva, viiné, chut’ atd.).

Definice jakosti nemluvi pfimo o zadkaznikovi, uzivateli. Proto je nutné zdiraznit,
Ze to jsou pravé zakaznici, jejichZz potfeby maji byt entitou uspokojovany. Schopnost
uspokojovat potfeby zakaznikl neni realizovana jen vyrobou nebo poskytovanim sluZby,
ale Ze tato schopnost vznika v ramci celého reprodukéniho procesu. Tento fakt graficky
popsal Juran svou spirdlou jakosti.[6] Proto se v celém sv&t& rozvijeji systémy jakosti,
které jsou tou ¢asti celopodnikového managementu, ktery zabezpetuje a zaruuje
maximalni spokojenost zakazniki tim nejefektivnéjsim zplsobem. V téchto systémech
jsou uskuteCnovany dil¢i procesy zabezpeCovani jakosti v riznych fazich (od
marketingového prizkumu trhu aZ po poskytovéni pozaruéniho servisu).[8]

" Nenadal, J. a kolektiv: Moderni systémy fizeni jakosti. Praha, Management Press 1998, str. 11
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Norma CSN EN ISO 9000 definuje jakost jako stupefi splnéni poZadavki souborem
inhertnich (trvalych) znaki.’ Pozadavkem se rozumi potfeba nebo otekavani, které jsou
stanoveny, obecné se pfepokladaji nebo jsou zavazné. [10]

2.1.2. Vyznam jakosti v trinim prostredi

V poslednich dvou desetiletich vzrostlo védomi potfeby kvality ve viech oblastech
zivota spolenosti po celém svété. Konkurence schopnosti doméci produkce na
globalizujicim se sv&€tovém trhu se proto zacaly zabyvat vlady mnoha zemi svéta. Byly
hledany nejvhodnéjsi nastroje, které by motivovaly podnikatelskou sféru k vyssi
efektivnosti, niz§im nakladim a lep$im vysledkim pfi exportu a uspokojovéani potfeb
zakazniki. Pokud maji podniky v ostrém konkurenénim prostfedi opravdu pfezit, mély by

problematice managementu jakosti vénovat zdsadni pozornost.[2]

V devadesétych letech bylo realizovano nékolik vyzkumnych projektt zaméfenych
na management jakosti. Analyzy téchto studii prokazaly, Ze GCinny management jakosti
vede:

k zlepSovani ekonomickych vysledk,

k vy38imu zajmu o pozadavky zakaznikil,

]

k rozvoji podnikové kultury a vedeni lidi,

k vyznamnym zménam v osobnim rozvoji zaméstnanci.[5]

Je Zadouci, aby do fizeni jakosti byla zahrnuta i1 administrativni oddéleni a vedeni
podniku. Tato oddéleni Casto omezuji sviij zdjem na vylepovani svych vlastnich
pracovnich postupl a nepokouseji se zavadét postupy, kterymi by se udrZovala jakost
vyrobku veetn¢ pfipravy a norem nebo iniciovanim strategie ve prospéch vychovy téch
pracovnikd, kteti jsou dileZiti pro fizeni jakosti.[1)

* Norma CSN EN 1SO 9000 Systémy managementu jakosti — zéklady a slovnik. Praha. CNI 2001
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2.2. Koncepce managementu jakosti

Ve 20.stoleti prosly systémy zabezpecovani jakosti velmi intenzivnim rozvojem.

V jeho pribe¢hu je moZné rozeznat n€kolik odlisnych stadii, které jsou znazornény na

obrazku ¢. 1.

Obrazek ¢. 1: Vyvoj systémi zabezpetovani jakosti ve dvacatém stoleti

Typ modelu Roky Charakteristika
Model femeslné 1900 | Délnik
vyroby
Model vyrobniho procesu 1920 | Technicka
s technickou kontrolou kontrola
Model vyrobniho procesu 1940 | Statistické metody
s vybérovou kontrolou technické kontroly
Model s regulaci 1960 | Company Wide
vyrobnich procesi Quality Control (CWQC)
Model vyrobnich procesu 1975 | Total Quality
s koncepci TQM Management (TQM)
Model dokumentovanych 1987 | Normy ISO
procest fady 9000
2000 | Global Quality
Management (GQM)

1998, str. 21

a g

Pramen: Nenadal, J. a kolektiv: Moderni systémy fizeni jakosti. Praha, Management Press

Model femesiné vyroby byl zaloZen na principu pfimého zékaznika s délnikem. Ten

vyslechl zakaznikovy poZadavky a snazil se je splnit. Vyhodou byla okamzita zpétna vazba
od zakaznika, nevyhodou pak nizka produktivita prace.
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Z divodu nizké produktivity prace doslo ve dvacatych letech k postupnému
zvySovani objemit vyroby pomoci vyrobnich linek. Z nejzkusenéjdich pracovnikl se zacali
stavat techniéti kontrolofi, ktefi mimo jiné odpovidali i za jakost.Vyroba i dalsi skupiny
pracovnikii zadali mit pocit, Ze péle o jakost neni souéésti jejich povinnosti, coZ bylo
vyraznou nevyhodou tohoto modelu.

Ve tficatych letech se objevily v USA prvni statistické metody kontroly. Ty se
v podnikové sféte prosadily aZz po druhé svétové vilce zejména v Japonsku. pfi zavadéni
statistické regulace a statistické pfejimky. Tyto metody byly rozdifeny i do daldich sfér
¢innosti podniku. Zrodil se tak zaklad skutetnych modernich systému jakosti, oznatovany
jako CWQC.[7]

Daldim rozpracovanim tohoto pfistupu doslo k prvnim pokusim o totalni
management jakosti (TQM), ktery predstavuje i v soucasnosti dynamicky se vyvijejici
koncepci. Vroce 1987 se objevily normy ISO fady 9000, snazici se o rozsahlou
dokumentaci v3ech podnikovych procesu.

Mnoho expert v oblasti fizeni jakosti ofekavéa sloufeni fizeni jakosti a péte o
Zivotni prostfedi a bezpe¢nost v GQM.[8]

2.3. Normy ISO fady 9000

V Evropské unii je problematice jakosti vyrobki, sluzeb a vech ¢innosti vénovéna
mimofadnd pozornost. Opatfeni pfijimand v osmdesatych letech méla za kol zajistit, aby
byly splnény pozadavky na bezpetnost a ochranu Zivota, zdravi a majetku ob¢ant EU a
odstranéni technickych pfekazek obchodu véetné vytvoreni podminek pro volny pohyb
zbozi. Byly hledany a rovnéZ nalezeny cesty, jak zjednodusit procedury zkoudeni a
ovéfovani jakosti produkce, a byly vytvofeny zaklady pro vytvafeni politiky vzijemné
divery mezi dodavateli produktu a jejich zikazniky (mj. akreditace, normalizace. podpora
certifikace systému jakosti podle norem ISO 9000).[4]
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2.3.1. Charakteristika norem ISO Fady 9000

V roce 1987 Mezinarodni organizace pro standardizaci (ISO) prostfednictvim svého
technického vyboru TC 176 vydala prvni verzi norem pro systémy jakosti fady ISO 9000,
ktera vychazela z britské normy BS 5750 z roku 1976. Rozhodnuti zavadét tuto normu v té
dobé souviselo s evropskymi snahami o odstrafiovani prekdZek mezinarodniho obchodu.
V roce vydéani zfejmé ani autofi neo¢ekdvali nasledujici tak rychlé rozsifeni této normy
v podobé souboru ISO 9000 do vétsiny narodnich normalizaénich systémi na celém svété.

Zajimavé pfitom bylo, Ze se objevila norma pro techniky a manazery neobvykla svoji
podobou, nebot’ neobsahovala prakticky Zadné kvantifikovatelné udaje. Obsahem normy
byl pouze obsahly text a n&kolik tabulek a obrazkl, pficemz preklady z anglického
origindlu a interpretace jednotlivych poZadavki na systém jakosti €inily deldi dobu

praktické potiZe zejména mimo anglosaské zemé.’

Normy ISO fady 9000 jsou pouze souborem minimalnich poZadavki na systém
jakosti organizace. Nejsou zdvazné, ale pouze doporucujici. Zavazné se stavaji pokud se
organizace zavaze, napi. svému odbérateli, Ze u sebe zavede systém jakosti podle jedné z
norem ISO fady 9000 (ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003). Timto se pak norma stava pro
organizaci zdvaznym predpisem. Pouze striktni uplatiovani pozadavkd norem I1SO
nedokaZe garantovat zakladni cil u¢inného managementu jakosti, tj. plnou spokojenost a
loajalitu zdkaznikt i dobré ekonomické vysledky. Cela koncepce ISO tak musi byt chapana
jen jako zatatek cesty ke Spitkové jakosti.

V soutasné dobé se celd koncepce norem ISO fady 9000 nachézi v prechodové
obdobi. Do konce roku 2003 je podniky mozno certifikovat jedt¢ podle starych norem

z roku 1994 a zéroven jiz je v praxi uplatiiovana revidovana verze z roku 2000.

* Otoupal, A.: Velka revize standardu. Casopis Euro, str. 46, 8. 1. 2001
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2.3.2. Prinos norem ISO rady 9000

Koncepce ISO lze chapat pouze jako zatatek cesty ke 3pickové jakosti. Pfesto,
podafi-li se organizaci usp&sné vybudovat a rozvijet systém jakosti na bazi norem ISO fady
9000, mize otekavat, Ze se to kladné projevi nékolika pozitivnimi skute¢nostmi:

- poradek v dokumentaci,

- jasné definované odpovédnosti a pravomoci zaméstnanctl,

- stabilita jakosti produkce, v&etné zvySeni bezpetnosti a bezchybnosti
vyrobkii,

- posileni divéry u odbératele (zakaznika),

- snazsi pfistup na zahraniéni trhy,

- snaz8i ziskani statnich zakazek (u poslednich dvou jmenovanych to plati
zejména v pripadé, Ze ma organizace systém jakosti certifikovéan),a dalsi.

Prvni rozséhlou inovaci prodly normy ISO 9000 v roce 1994, kdy se zménil obsah i
jejich struktura. DalSi rozsahlou inovaci prochazeji v sou¢asnosti.

2.3.3. Velka revize

Po nékolikaleté pe¢livé a planovité pfipravé se v prosinci 2000 objevilo nové
vydéni fady mezinarodni normy ISO 9000, ktera bude navazné zavadéna do jednotlivych
narodnich normaliza¢nich systémi. Revize by méla odstranit nejlastéji kritizované
nedostatky. Témi napf. byly obtizna srozumitelnost a souvislost poZzadavki v pivodni
normé, nedostate¢ny soulad modelovych norem ISO 9001, ISO 9002 a ISO 9003 se
smérnicemi pro pouzivani uvedenymi v ISO 9004, absence poZadavku zlep$ovéani stavu
nebo nevyrazné zohlednéni o¢ekavani a nazort zdkaznika.

Do nové revize byl zaveden model stalého zlepSovani jakosti podle Demingova

principu, ktery spo¢ivé ve sledu ¢innosti: plan, do, check, action. Tento model lze struéné
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popsat tak, Ze organizace napliiuje ofekavéni zakaznika a provadi zlepSovani své ¢innosti
s ohledem opét na zdkaznikovi reakce.

Novinkou se stavé i implementace systému jakosti pouze podle jediného modelu
nazvaného ISO 9001:2000. Odpadne tak v n&kterych piipadech zbytetné trapeni u
podniki, které za kazdou cenu chtély mit certifikat modelu s navrhovymi &innostmi, jejich

Z existenci vSak obtiZzné prokazovaly zejména pfi periodickych auditech.

Nova revize obsahuje mnohé prvky z koncepce TQM. Zaroven klade vétsi diraz na
orientaci na zakaznika (identifikace pozadavki, komunikace se zdkaznikem, monitorovéni
spokojenosti zakaznika, a dal3i.), neustdlé zlepSovani, lidské zdroje (hodnoceni
zpusobilosti zaméstnanci, vzdélavani a vycvik), a mnohé daldi oblasti.

Dalsi zasadni zménou je velky diraz na pfijeti procesniho pfistupu k managementu
jakosti. Jakdkoli ¢innost, pfi niz dochazi k pfeméné vstupli na vystupy, muiZe byt

povazovana za proces. Tento pfistup znazormuje obrazek ¢. 2.

Obrazek ¢. 2: Procesni pfistup dle navrhovanych norem I1SO 9000:2000.
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Aby se dospélo kjednotnému pohledu na fizeni environmentélnich systémi
v jednotlivych podnicich a organizacich, byly stanoveny normy, které obsahovaly
pozadavky na systémy tizeni Zivotniho prostfedi. Z hlediska celosvétového méfitka je
nejvyznamnéj$i norma ISO 14001. Jeji koncepce je dnes navic sladéna s normou ISO
9000:2000 pro budovani systémi jakosti.[3]

2.3.4. Certifikace a jeji vyhody

Dne 15.12.2000 byly ISO uvolnény k pouzivani tfi nové normy souboru ISO
9000:2000:
- ISO 9000:2000 Systémy managementu jakosti — zéklady a slovnik
- ISO 9001.2000 Systémy managementu jakosti — poZadavky
- ISO 9004:2000 Systémy managementu jakosti — smémice pro zlepSovani

vykonnosti.

V nasledujicim tfiletém pfechodovém obdobi tak budou v3echny organizace s
vybudovanym., resp. certifikovanym systémem jakosti podle norem fady ISO 9000 z roku
1994 postaveny pied ulohu transformovat tyto systémy podle poZadavki a doporuceni
novych norem. Nelze ale zapomenout ani na organizace, které se do budovéni systémi
managementu jakosti teprve pusti a pro které bude zikladnou uZ jenom nova sada norem
ISO 9000:2000. V kazdém pfipadé, viechny organizace budou hledat i odpovédi na otazky
souvisejici s efektivni aplikaci téchto norem, zejména s normou ISO 9001:2000. Ta se
stane jedinou kriteridlni normou pro posuzovéni shody tfeti stranou, tj. pro certifikaci
systémii managementu jakosti v koncepci ISO. Nové normy totiZ na jedné strané umoZiuji
vetsi stupen variability rozsahu systému managementu jakosti, na druhé strané bude oviem
existovat uz jenom jeden druh certifikati — vi¢i normé ISO 9001:2000, protoZe normy ISO
90002:1994 a ISO 9003:1994 na konci r. 2003 definitivné zaniknou.
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Certifikovany systém podle ISO 9000 ma zaji§tovat, aby:

produkty a sluzby, které firma poskytuje, uspokojovaly potfeby zakazniku,
tidici procesy uvnitf firmy byly prehledné a efektivni, &¢imZ dochazi zaroven
k uspofe nakladi a k odstranéni nékterych nadbyte¢nych Cinnosti.

zdkaznik mél vaci certifikované firmé a jejim vyrobkim a sluzbam veétsi
daveéru,

se umoznil jednodudsi prodej vyrobki ¢&i sluzeb do zemi EU,

vznikla vyhoda vic¢i konkurenénim firmam bez certifikovaného systému,
zejména v ramci vybérovych fizeni,

vznikla vyhoda vi¢i konkurenénim firmam bez certifikovaného systému,
zejména v ramci vybérovych fizeni,

doslo k celkové redukci nakladii na jakost.*

3. Charakteristika firmy DHL

DHL Worldwide Express patii mezi nejvétsi letecké expresni kurymi spole¢nosti

na svété. Zabyva se pfepravou dileZitych dokumentii a obchodnich zasilek po celém svété,

ktera zahrnuje ,,Door To Door Service* (doruceni ze stolu na stil)

3.1. Historie DHL

3.1.1. Historie DHL Worldwide Express

Spole¢nost DHL byla zaloZena v roce 1969 v kalifornském San Franciscu, kdy tfi

muZi — Adrian Dalsey, Larry Hillblom a Robert Lynn — pfidli na zpisob jak predchazet
zpozdénim u doddvek v namoini dopravé. To bylo zplsobeno &ekanim lodi na celni

odbaveni. Tito muzi nabidli pfepravnim spole¢nostem nékolikanasobné sniZeni dobv

* Otoupal, A. — Kudlak, D.: Vyznam norem 1SO pro systémy tizeni. Casopis Kapital, str. 16, 1. 3. 2001
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kotveni v pfistavu tim, Ze dorudila pfepravni dokumentaci mezi San Franciscem a

Honolulu dfive, nez lod’ vjela do pristavu.

Tato iniciativa se ukazala byt spravnym krokem a firma se zadala rychle rozvijet.
Jiz po dvou letech od svého zaloZeni rozdifila své sluzby na Délny Vychod a severni
Pacifik.

V roce 1972 se DHL registrovalo v Hong Kongu a rozdélilo se na dvé spoletnosti
DHL Corporation a DHL International.. DHL Corp. piisobi na tuzemi Ameriky, zatimco
DHL Int. obsluhuje zbytek svéta.

V roce 1973 vstupuje DHL do Evropy. Zahajuje pfepravu ve Velké Britanii, Irsku a
Némecku. V nasledujicich letech otevird své poboc¢ky v dalich evropskych zemich, na
Strednim Vychodé, v Jizni Americe a v Africe. Zaroven otevird prvni evropské tfidici
stredisko (Hub) v Bruselu.

Vroce 1983 poskytuje DHL své sluzby jako prvni spole¢nost v oblasti expresni
pfepravy ve stiedni a vychodni Evropé.

Zatatkem devadesatych let vytvofilo DHL alianci s Lufthansou, Japan Airlines a
Nissho Iwai. Vroce 1998 piichazi novy obchodni partner Deutsche Post AG a
v nasledujicim roce prestavé byt Nissho Iwai akcionafem DHL.

3.1.2. Historie DHL v Ceské republice

Na Ceskoslovensky trh vstoupilo DHL jako prvni mezinirodni expresni sluZzba
prostfednictvim mistniho prepravce Cechofrachtu vroce 1986. O &tyfi roky pozdéji
zalozila samostatnou spole¢nost, DHL International, a. s. V roce 1991 otevtela svoji prvni

mimoprazskou kancelar v Bmné.
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V roce 1992 zménilo DHL svou pravni subjektivitu na DHL International (Czech

Republic), s. 1. 0.

DHL otevielo vlastni centralni prekladisté zasilek (Warehouse) pfimo v aredlu
letiité¢ Ruzyng, které je dosud jediné svého druhu na Gzemi Ceské republiky. Hlavni
kancelafe byly presteéhovani do nové administrativni budovy na letisti Ruzyné.

DHL ziskalo v roce 1997 certifikat ISO 9002 (Pfiloha &. 1)jako prvni mezinarodni
kuryrni spole¢nost na izemi Ceské republiky.

3.2. Soucasnost

3.2.1. Sit'DHL

Soucasna svétova sit DHL zahruje 227 zemi, kde DHL vlastni 2381 kancelafi.
Pracuje pro ni téméf 60 000 zaméstnancu. S 215 letadly a 15 000 automobily pfepravi
DHL kazdy rok pfes 140 milionu zasilek do vice nez 635 000 mést na celém svété (Pfiloha
¢. 2).

3.2.2. Zaélenéni DHL Ceské republika v DHL Worldwide Network

DHL Worldwide Express bylo v roce 1972 rozdéleno na dvé velké spole¢nosti:
- DHL Corporation,
- DHL International.
Jak jiz bylo zminéno DHL Corp. piisobi v Americe a DHL Int. ve zbytku svéta.

DHL Corp. je rozdéleno na dva superregiony (uzemi Spojenych stitd a zbytek
Ameriky).



Rovnéz DHL Int. je rozdéleno do dvou superregiont:
- Eurica,
- Asia Pacific/Middle East.
Ceska republika je soucasti superregionu Eurica, ktery v sobé zahmuje Uzemi
Evropy a Afriky.[9]

3.2.3. Organizaéni struktura

DHL jako kazda organizace, kterd chce byt certifikovana, ma vytvofen systém
managementu jakosti jako prostredek, Ze jeji sluZzby jsou ve shodé se specifikovanymi
pozadavky. Systém jakosti je strukturovan a pfizplisoben ¢innostem a velikosti organizace.
Jsou rovnéz stanoveny a sdélovany ulohy, odpovédnost a pravomoci k usnadnéni u¢inného
managementu jakosti. Tyto odpovédnosti, Glohy a pravomoci lze nejlépe vyeist
z organizac¢ni struktury firmy (Obrazek ¢. 3).

V Cele spole¢nosti stoji General Manager a osm managert (vedoucich oddéleni). Ti
spoletnosti tvofi Senior Management Team. Jejich alohou je stanovovani dlouhodobé
strategie a cili obchodni politiky, schvalovani rozpoétd, urtovani daldiho rozvoje
spole¢nosti a k tomu potfebnych investic.

Ridi a rozviji obchodni a operaéni aktivity DHL v Ceské republice. Zodpovida za

dosazeni finan¢nich cild definovanych v ro¢nim obchodnim planu a ukazateld kvality

poskytovanych sluzeb na Grovni ur¢ené regiondlnim feditelstvim v Bruselu.
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Obrazek €. 3: Organizaéni struktura spole¢nosti DHL
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1. Commercial Department

Rozviji a zavadi do praxe komeréni aktivity, mezi néZ patii obchodni strategie,
vyvoj produktii a cenové politika firmy. Cilem tohoto oddéleni je rozvinout a upevnit
pozici produkti, sluZzeb, zaméstnanci a komerénich schopnosti DHL na ¢eském trhu tak,
aby jejich Groven byla vy3i, neZ je Uroven konkurence, za u¢elem udrZet pfe ni naskok a
zajistit maximalni loajalitu zakaznik.

2. Strategic Services

Hlavnim cilem tohoto oddéleni je rozvijet po obchodni strance zdkazniky firmy,
ktefi vyzaduji specialni pfistup a nadstandardni servis. Daldim tohoto oddé&leni je rozvijet
nékterd vybrana odvétvi primyslu, ktera jsou dilezita pro DHL.

3. Relationship

Pod toto oddéleni spadaji téméf v3ichni prodejci. V sou¢asné dobé jsou rozdéleni
do ¢&tyf geografickych oblasti. (Praha — West, Praha — East, Cechy, Morava). Cilem
oddéleni je dosaZeni planovaného obratu a zisku.

4. Customer Interface

Ukolem tohoto oddéleni je zajistit, aby klientim v3ech segmenti byla poskytovéna
vysoka kvalita sluZzeb a informaci prostfednictvim oddéleni sluZeb zikaznikiim.Déle pak se
podili na dlouhodobém zvySovani zisku firmy rozvojem &innosti generujicich zisk a
kontrolou veskerych nékladi odd€leni Customer Services, Customer Care, Key Accounts
Desk, Dispetch a Telemarketing. Formuluje lokalni strategii zaleZzenou na globélnich a
regionalnich strategiich DHL a dohliZi na jeji naslednou implementaci.
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5. Operations Department

Ukolem oddéleni je rozvoj a zlepovani servisniho systému tak, aby byl v souladu
s obchodni strategii.Zajistuje veskeré Cinnosti spojené s vyzvednutim zasilky po jeji
dorudeni tak, aby vysledky téchto oblasti odpovidaly planim. Vysledky oddéleni musi
odpovidat standardim v celosvétové siti DHL.

6. Finance Department

Oddéleni poskytuje nezbytné finanéni informace zaméstnancim DHL a mistnim
ufadim a zajidtuje jejich pfesnost a ucelenost. Podporuje management poskytovani
odpovidajicich analyz. Zajituje dostatek hotovych penéZnich prostfedki, které musi byt
k dispozici pro lokdlni penézni transakce. Udrzuje finanéni zdznamy v souladu
s mezinarodnimi a mistnimi pozadavky.

7. IT Department

Identifikuje kli¢ové procesy v DHL, méfi u€innost téchto procesl, navrhuje a
zavadi zlepSeni a monitoruje jejich pribéh. Odhaduje dopad novych investic, technologii
atd. na procesy a zajistuje, aby viechna potencidlni zlep3eni byla realizovana. Koordinuje

projekty, kde hlavni roli zastavaji informaéni technologie a fizeni jakosti.

8. HR Department

Zodpovida za pripravu, zavadéni a rozvoj strategie spoletnosti vztahujici se
k nasledujicim oblastem:
a) personalni politika spoletnosti, efektivni nabor a vybér zaméstnanci a
zameéstnanecké vztahy,



b) ptiprava Skolicich programl pro rozvoj schopnosti a potencialu zaméstnanci a

rozvoje kariérového planovani.

Zarutuje, ze pravidla pro odmeéfovani a benefity jsou na trhu prace
konkurenceschooné g olné odrazi kvalitu vvkonu zaméstnancd. Cilem ie vvtvéfet takovou
pracovni atmosféru, kde zaméstnanci nachazeji uspokojeni svych cili a ambici v prostfedi,

které je motivuje, kde jsou uznavani a uvédomuji si svou identitu.

3.3. Konkurence

Na trhu kuryrnich sluZeb pisobi vedle firmy DHL i dal3i spole¢nosti. Mezi hlavni
konkurenty na trhu patfi firmy UPS, FEDEX , TNT a dalsi. Situaci na trhu ukazuje
nasledujici graf.

Graf ¢. 1: Podil na evropském trhu kuryrnich sluzeb v expresni mezinarodni pfepravé
zasilek o hmotnosti pod 50 kg

Ostatni WM s

Pramen: Boeing Report 1996/1997, BRU RO Marketing Analysis, Brusel, 1998
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3.4. Produkty firmy DHL

Kazdy zakaznik, ktery potfebuje pfepravit zasilku, kontaktuje firmu DHL a
domluvi si ¢as, kdy ma byt vyzvednuta. RovnéZ je upozornén na viechny néleZitosti, které
je nutno prichystatk pfepravé zasilky. Ty se mohou byt odlisné a zavisi na druhu
prepravovaného zboZi a celnich pfedpisech dané zemé.

Zakaznik rovnéZz miiZze svou zésilku odeslat pfimo z jakékoli pobotky DHL.

3.4.1. Worldwide Document Express - DOC

Prvnim produktem DHL urfenym pro pfepravu byl dokument. Tento produkt se
pouziva ve vSech zemich, DHL pracuje.

Podle obecnych pravidel se dokumentem rozumi kazda zasilka, ktera nema Zadnou
komer¢ni nebo celni hodnotu a neni tedy pfedmétem celniho fizeni. Tato pravidla se fidi

legislativou zemé& uréeni.

Jako dokument se posilaji urgentni zasilky, bankovni dokumenty atd.

Alternativnimi produkty sluzby Document jsou:

-  Heavy Weight Document (HWD) — jednd se o dokument se vSemi
naleZitostmi, které jsou stejné jako u klasického dokumentu. Podstatny
rozdil je pouze v minimalni hmotnosti, které je 250 kg

- Easy Pack (XPD) - tato sluZba nabizi cenové zvyhodnénou a jednoduchou
moznost posilani dokumentd. Zakaznici jsou limitovani pouze velikosti
obélky. Easy Pack ma dvé dimenze: do 200 g a plné obalka.
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3.4.2. Worldwide Parcel Express — WPX

Tato sluzba je urdena pro pfepravu zboZi, tedy napf. vzorki, sou¢astek, hotovych
vyrobku. Ke kazdé zboZové zasilce musi byt pfiloZzena komeréni nebo proforma faktura, na
zaklad€ které celni deklaranti spole¢nosti DHL vystavi potfebné dokumenty pro celni

fizeni

Na rozdil od dokumentu se zboZim rozumi kazd4 zasilka, ktera ma podle legislativy

zem¢® uréeni komeréni nebo celni hodnotu a podléha tedy celnimu fizeni.

Zasilky o hmotnosti vy33i nez 250 kg jsou pfepravovany pomoci sluzby Heavy
Weight Parcel (HWP).

3.4.3. Worldmail

Worldmail je netypicky produkt DHL. Je uren pro firmy, které zasilaji veétsi
mnozstvi mezindrodni nedoporu¢ené posty (katalogy, vyroéni zpravy atd.). Pfi dorueni se
spolupracuje s postou.

Neofrankované obéalky u zékaznika vyzvedne kuryr DHL a po prepravé jeji
leteckou siti jsou pfedany k roztfidéni a kone¢nému doruéeni smluvnimu partnerovi v zemi
urteni.

3.4.4. Domestic - DOM

Tato sluzba zahrnuje pfepravu zésilek pouze po zemi Ceské republiky. JelikoZ se

jedna jen o vnitrostatni pfepravu, neni zde rozdil mezi dokumenty a zboZi.
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3.5. Druhy plateb

DHL jako logisticky podnik nabizi svym zdkaznikim nejen rizné typy pfepravnich
sluzeb, ale i rizné druhy plateb. To umoZiuje platit zdkaznik za poskytnuté sluZby
v hotovosti, platebni kartou, bankovnim prevodem ¢i fakturou. Zakaznik si maZe kromé
odeslani zasilky rovnéz objednat jeji dorueni na vlastni ndklady nebo na naklady treti
strany.

3.5.1. Hotovostni platba

Tento typ platby se nej¢astéji pouziva u novych zdkazniki, soukromych osob nebo
u zakazniku, ktefi si nepieji platit fakturové. Tento zpisob méa dvé podoby:
- (ista cash — zdkaznik je veden pod univerzalnim k6dem,
- cashovy account — klient méa vlastni zdkaznické &islo, pod kterym je
evidovan v databézi.

Pii platbé pfepravného v hotovosti, se kuryr fidi dle platného ceniku DHL. Céstku
vypiSe na uréené misto na leteckém nédkladovém listu a pfijmovém pokladnim dokladu,
ktery pfeda zdkaznikovi.

Zvlastni formou hotovosti platby je platba bankovnim pfevodem, kterd je moZna
jen v pfipadé, Ze cena za transport zasilky je vy33i nez 50 000 K¢&. Zakaznik musi
prepravné uhradit jet¢ pred vyzvednutim zasilky a je upozomén na moZné zpozdéni
odeslani zasilky do doby potvrzeni bankovniho pfevodu pfislusnou bankou

3.5.2. Platba platebni kartou

Zakaznici, ktefi nemaji zfizeni fakturovy G¢et u DHL a nechté&ji platit v hotovosti,
mohou vyuzit platbu prostfednictvim své platebni karty. DHL v sou¢asné dobé akceptuje
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tyto platebni karty: American Express, Visa, Euro Card/Master Card, Variant, JCB nebo

Dinner’s Club.

3.5.3. Fakturovy ucet

S timto druhem platby je moZné se setkat u zakaznika, ktery posilda s DHL
pravideln& a u zaviel smlouvu o fakturaci. Pro zdkazniky se pfipravuji faktury tydné nebo
mési¢né. Castka za prepravu se uréuje dle specidlniho ceniku konkrétniho uétu.

3.5.4. Transport Collect

U tohoto typu platby hradi prepravné pfijemce. Podminkou pro odesléni takovéto
zasilky je vlastnictvi fakturového u¢tu u DHL. Jestlize odesilatel nema takovyto ucet u
DHL zfizen musi kontaktovat pfijemce, ktery jej ma, aby si vyzvednuti zasilky u

odesilatele objednal ve své zemi.

3.5.5. Import Express

Zakaznik (dodavatel) muzZe vyuzit tohoto typu platby za predpokladu, Ze zna
importni ¢islo uétu pifjemce (odbératel a platce). Na stejny uet pfijemce miZe zasilat
neomezeny pocet odesilateli. Import Express umozZiuje pfijemci phjimat zasilky a platit za
jejich prepravu v Ceské republice. Tato sluZba je vazina smlouvou, za kterou je
odpoveédny obchodni zastupce DHL.
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3.5.6. Universal Account Number

Tento typ platby pouziva zdkaznik, ktery mé na zdkladé¢ smlouvy s DHL otevien
tzv. univerzalni GCet. Klient z tohoto jednoho G¢tu hradi pfepravu zasilek, které jsou
posilany jemu, ale mezi dvéma jinymi subjekty.

4. Vycvik, kvalifikace a zplisobilost kuryru

Pfedmétem normy ISO 9001:2000 je mimo jiné i vycvik pracovniki. Jestlize chce
byt organizace certifikovdna, musi zabezpetit vzdélani a cvi¢eni pracovniki tak, aby byli
kvalifikovani pro ¢innosti, které provadéji. Zpusobilost, véetné dosaZenych urovni
kvalifikace, musi byt prokazatelna.

Organizace, ktera realizuje vycvik pracovnikii musi:

a) stanovit potfeby vycviku,

b) zajistit vycvik,

¢) vyhodnotit G¢innost (efektivnost) vycviku na trvalém zikladé,

d) udrZovat pfiméfené zaznamy o vzd&lavani, vycviku, dovednostech a
zkuSenostech.[11]

Kazdy novy zaméstnanec, ktery nastoupi do firmy DHL absolvuje vstupni Skoleni
v délce péti dnli. Na tomto 3koleni ziskd novy zaméstnanec pfehled o problematice firmy
jak v teoretické, tak i praktické roviné. Tyto informace ziska jak z interniho manuélu, ktery
mu je v tvodu pfedan, tak i z prezentaci kolegi v prib&hu Skoleni. Oboji je jeho standardni

soucasti.
V pribéhu pracovniho poméru jsou pofaddna dopliujici Skoleni, kterd jsou

vybirana vzdy na ziklad¢ hodnoticich pohovori po dohodé zameéstnance s pfimym
nadfizenym tak, aby umozZnila profesni rist daného pracovnika. Tato 8koleni jsou vybirana

31



ze standardni nabidky spole¢nosti, kterou pfipravuje Training Department (3kolici
oddé&leni).

Protoze hlavni &ast préce je zaméfena na 3koleni kuryrii a kvalitu souvisejicich
procesti, budou se nasledujici kapitoly vénovat z vét3i ¢asti pravé této problematice.

4.1. Stanoveni potieb vycviku

Senior Managefi (vedouci oddé&leni) jsou odpovédni za zjisténi potfeb Skoleni svého
oddéleni a jeho jednotlivych zaméstnanch a predavaji tyto poZadavky Training
Managerovi.

Pfi stanoveni potfeb vycviku se vychazi z nékolika zakladnich podkladi:
a) pfijimani novych zaméstnanci (pfijimaci pohovor),

b) druh prace,

c¢) dalsi zdroje (audity, legislativa, hodnotici pohovory).

4.1.1. Prijimani novych zaméstnancu

Proces pfijimani novych zaméstnanci zahmuje veSkeré ¢&innosti se ziskdnim

nového pracovnika. DHL hleda a vybird nové zaméstnance z nékolika riznych zdroju.

Volna pracovni mista pfednostné nabizi organizace vlastnim zaméstnanctim, pokud
spliiuji jeji pozadavky, aZ poté se prfistupuje k naboru zvenéi. Novi zaméstnanci jsou
pfijimani bud’ na uvolnénd pracovni mista (odchod zaméstnance ze spolefnosti nebo

pfeloZeni na jinou pozici) nebo na nové vytvofena pracovni mista.

V ptipadé, Ze nenajde mezi stavajicimi pracovniky vhodného nebo Zidného
kandidata, obrati svou pozomost na externi uchazete. Ty vyhleddvd prostfednictvim
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inzeratl, které jsou publikovany v servisnich centrech DHL, v tisku a na internetovych
strankach. V n&kterych pfipadech se obraci na své zaméstnance, ktefi mohou upozornit své
pratele ¢i znamé o moznosti pracovat v DHL.

Uchaze¢ o zaméstnani, ktery ma zdjem o danou préci a kontaktuje firmu, od ni
obdrzi formulaf. Ten obsahuje otazky na zikladni udaje o uchazedi, jeho vzdélani,
znalostech a dovednostech.

Na zékladé t&chto prvnich ziskanych informaci o kandidatovi, vybere jeho budouci
pfimy nadfizeny ve spoluprdce s Human Resources Departmentem uZ3i okruh uchazeéi a
domluvi se s nimi na osobnim pohovoru. Ten vét§inou probiha ve dvou kolech, béhem
kterych si zvoli ty nejvhodngjdi.. VétSinou se jednd o dvé az tfi osoby, z kterych vybere
toho, ktery nejlépe spliuje poZadavky na vykon dané prace. V nékterych pfipadech
konzultuje své rozhodnuti s pracovniky Human Resources Departmentu.

4.1.2. Analyza poznatku z osobniho pohovoru

Na zékladé osobniho pohovoru ziska firma informace o znalostech a dovednostech
nového zaméstnance a nadfizeny mizZe stanovit potfeby vycviku. ProtoZe neni moZné vzdy
najit vzdy toho nejvhodné&jsi uchazete, ktery by splfioval viechny poZadavky firmy a
zaroven by mél zdjem o nabizenou prici, miZe jeho pfimi nadfizeny diky jiZz ziskanym
informacim navrhnout, kromé vstupniho trainingu, i dali doplfiujici Skoleni, které ma za
kol zvysit kvalifikaci nového zaméstnance, aby byl schopen vykonavat svou prici na

pozadované rovni.

4.1.3. Analyza prace kuryra

Na zikladé této analyzy je moZné stanovit potfeby Operationals Departmentu,

jehoz sougasti jsou kuryfi, na jejich.8koleni. Prace kuryra zahmuje procesy, které souvisi
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s vyzvedavanim a doruCovanim zasilek. Kuryr pro vykon své prace musi ovladat a mit

znalosti o firmé, jejich produktech, kolob&hu zésilky a s tim souvisejicich procesech.

1. Kolobéh zasilky

Na zdkladé objednavky klienta je u n&j vyzvednuta zasilka. Ta je dopravena do
servisniho centra spoletnosti DHL. Zde probiha prvni ptipravna faze pro jeji celni

odbaveni. Odtud pak putuje do tfidiciho centra (Warehouse - Gateway) na leti3té, kde

dojde k jejimu celnimu odbaveni (Export Clearance) a rozsortovani do pfisludného pytle

(Bag) a kontejneru. Ty jsou nasledné naloZeny do letadla a pfepraveny k odletu do zemi
urteni (Destination). Zésilka, neZ dorazi do pfisludné destinace, je pfekladana ve velkych

sortovacich centrech (Hub).

Po pfistani v dané destinaci je zasilka celné odbavena (Import Clearance) a

odeslana do servisniho centra, odkud je pak doru¢ena (Delivery) kuryrem jejimu pfijemci.
Cely kolobéh ukazuje obrazek ¢. 4.

Obrézek &. 4: Kolobeh zasilky

Odesilatel | ———»

Pick — up

Pfijemce | ¢———
Delivery

Servisni centrum| ———»

Export Clearance

Warehouse

Origin *
Hub
Destination ‘

Servisni centrum| ¢———

Import Clearance]

Warehouse
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2. Objednani kuryra a vyzvednuti zdsilky

Cilem téchto procedur je zaznamenat kompletni a spravné informace o zéasilce a tim
zajistit jeji vyzvednuti u zdkaznika, celni odbaveni a v¢asné doruceni.
a) Zaevidovdni zdkaznika podle kategorie

Zéakaznik nejprve kontaktuje firmu DHL. Pracovnik oddéleni SluZzba zikaznikim
(CSA) nejprve zjisti zdkaznicky Gcet (Shippers account) a ovéf udaje vedené pod timto

¢islem.

Zékazniky, ktefi nemaji dosud 2Zadny Shippers account, zaeviduje podle
telefonntho ¢isla pod universdlni hotovostni ucet.

Shippers account je devitimistné &islo, pod kterym je zdkaznik evidovéan v databazi
firmy DHL. Zde jsou uvedeny vSechny dileZité informace, proto CSA pfi objedndvce
opravi neplatné, ¢&i zménéné udaje a doplni nové.

b) Specifikace objedndvky

CSA pozada zakaznika o uvedeni podrobného popisu obsahu zasilky véetné jeji
hmotnosti, po¢tu kusii, rozmérti, hodnoty, zpisobu baleni a mista ureni. CSA vyhodnoti
ziskané udaje a oznami zdkaznikovi typ produktu, pod kterym bude zasilka v siti DHL
vedena, t.j. dokument nebo zboZi.

¢) Spliiuje objedndvka podminky prepravy v siti DHL?

CSA porovna vyhodnocené udaje o zasilce, jeZ ma byt pfepravovana, s pfiru¢kou
Service Directory a Operational Updates. Neni-li z téchto pfirutek jasné, zda obsah zasilky
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neni zakdzany nebo nebezpetny, musi pro upfesnéni kontaktovat Process Flow
Supervisora. Zdrojem informaci mohou byt i hlavni podminky pfepravy DHL, uvedené na
zadni strané leteckého ndkladového listu (AWB). V pfipadé nutnosti je jejich plné znéni
k dispozici v oddéleni Sluzba zékaznikim (Customer Service) v Praze a na kaZdém

servisnim centru.

Service Directory je opétovné vydavéana kazdé tfi mésice DHL centralou v Bruselu.
Operation Supervisor fidi jeji distribuci v ramci DHL. Vzdy pfed objedndvkou rozesle
viem oddélenim dotaz na poZadovany polet kusi. Na zikladé jejich odpovédi sestavi
objednavku. Pirutka Service Directory pfedstavuje vnitrofiremni informace a s vyjimkou
zakaznikl se systémem SPS, ¢i Connect by neméla byt pfedana Zadné osobé mimo ramec
DHL.

Operational Updates aktualizuji udaje v Service Directory v obdobi mezi jeho
jednotlivymi &tvrtletnimi vydanimi, vydava je centrala v Bruselu. Prague Customer Service
Manager fidi jejich distribuci v ramci DHL. Veskeré informace, které jsou obsaZeny
v téchto dokumentech a které je tfeba Sifit mimo okruh jednotlivci, jsou $ifeny dle uvaZeni
manazert. Jednotlivi manazefi jsou odpovédni za to, Ze vedkeré Operational Updates,
tykajici se sluZzeb zdkaznikim maji vSichni, kdo pfimo obsluhuji zdkazniky, promitnuty do

svych Service Directrories

Letecky nékladovy list provazi zasilku celou cestu od vyzvednuti aZ po jeji
dorudeni pfijemci (Pfiloha ¢&. 3). Kazdy letecky nakladovy list ma své specifické &islo, diky
kterému muze byt zasilka monitorovéana po celou dobu pfepravy. Letecky nakladovy list je
také smlouva mezi zdkaznikem a DHL. Jsou na ném uvedeny v3echny potfebné udaje pro
doruteni zasilky. Sklada se ze &tyf kopii. Jedna zistava u zdkaznika, druha je nalepena na
zasilce a zbylé dvé si nechava DHL.

¢) Je objedndvka standardni?

CSA ovéfi, na zakladé dfive ziskanych udaji o zasilce, jedna-li se o standardni
nebo nestandardni zasilku.
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Nestandardni zasilka vyZaduje zvlastni zachazeni pfi prepravé nebo platbhe,
presahujici ramec sluzeb a podminek, popsanych v Service Directory.

d) Neakceptovdni objedndvky a dalS{ SetFeni

Zasilku, kterou DHL nemiZe akceptovat k pfepravé, CSA nebo n&ktery ze
supervisori odmitne. Vysvétli zdkaznikovi divody tohoto rozhodnuti a pfipadné navrhne
jiné alternativy pfepravy.

Jestlize neakceptovatelnost zasilky neni zcela jednoznalné vyplyvajici ze Service
Directory, Operational Updates a konzultace sodbomiky, CSA pfeda zileZitost
supervisorovi ke koneénému rozhodnuti. Tento supervisor, vyZaduje-li to sloZité€j8i povaha
problému, muze do zjistovani informaci zapojit i jiné pracovniky svého oddéleni.

Supervisor si zapi$e udaje o zdkaznikovi a jeho pozadavku. Podle povahy problému
kontaktuje jind odborna oddéleni, pfipadné pobotky DHL v zahrani¢i a zajisti rychlé
rozhodnuti v daném problému a oznami vysledek zakaznikovi. Provede zapis o prub&hu.

e) Akceptovani zasilky

Je-li moZné zasilku akceptovat CSA to ozndmi zikaznikovi a dal$i postup

pokratuje zaevidovanim objednavky.
Jf) Zaevidovdni objedndvky
CSA struéné zopakuje zdkaznikovi udaje, které o zasilce a s ni souvisejicich

instrukcich zaznamenal a souhlasi-li zdkaznik scitovanymi udaji a nema-li dalsi

pfipominky nebo dilezité dopliujici informace k dané zasilce, ulozi CSA objednavku do
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paméti pocitate do Booking Menu (formuldf na pocitatové obrazovce, slouZici
k zaznamenani objednavky).

Jestlize zakaznik ma specialni pozadavek na doruéeni zasilky apod., ktery je nutno
avizovat DHL stanici uréeni nebo jinam do sit¢ DHL, CSA vloZi do pfisludné obrazovky

Pre-alert, coZ je pro kuryra signdlem pro pfislusnou &innost pfi vyzvednuti zasilky.

Vyplnéné Booking Menu je zdznamem o piezkoumani smlouvy z hlediska
odsouhlaseni viech pozadavkii zakaznika a kapacitnich moznosti DHL.

g) Prenos dat na dispedink, ovéfeni sprdvnosti udaja a zafazeni na route
Z Booking Menu dojde k automatickému pfenosu dat na dispedink. Dispecer
provadi podle moZnosti namétkovou kontrolu uplnost daji uvedenych v objednavce.

Zjiténé nedostatky v objedndvce tiskne z pocita¢ového systému ICS a predava je vzdy na

konci dne Customers Service Managerovi nebo okamzité, je-li to nutné.

Dispeder rozhoduje o zafazeni objedndvek na route podle mista vyzvednuti
s piihlédnutim k vytiZenosti jednotlivych kuryrt.

Route je urdita geograficka oblast, kterou obsluhuje jeden kuryr

h) Pre-scheduled Pick-up
Toto vyzvednuti zasilky je pfedem dohodnuto na uréity pravidelny ¢as a misto.

Zakaznik jiz dale nekontaktuje DHL kvili jednotlivym objednavkam a DHL jeho

pravidelnou objednavku automaticky registruje.
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i) Pfenos objedndvky kuryrovi

Pro pfenos dat kuryrovi se pouZivaji systtmy RDA/MCR nebo mobilni telefon.
Informace o objednavkach kuryr dostava do scannovaciho pfistroje Sapphire nebo verbélné
pfes mobilni telefon. Kuryr akceptuje ty objednavky, které skuteéné patii na jeho route.
Ostatni objednavky po telefonické domluvé dispeter pfefadi na jiny route.

Zakaznici, ktefi jsou vybaveni softwarem WinShip nebo Connect, mohou
objednavat vyzvednuti zasilky pfimo prostfednictvim tohoto programu bez telefonické
objednavky. Objednévka je prenesena systémem RDA/MCR pfimo ke kuryrovi. Dispeéer
tyto objednévky pouze kontroluje.

J) Sestaveni poradi vybéru

Kuryr si zafadi novou objednavku do svého planu pick-upd a doruéeni,
s piihlédnutim k nasledujicim faktorim:
- &as nového pick-upu,
- pocet a planovany ¢as vybéru pfedeslych objednavek,
- smér trasy po routu z hlediska doru¢ovani i pick-upi,

- dopravni situace.

Vyrazem pick-up se rozumi vyzvednuti zasilky u zdkaznika.

k) Kontrola objedndvky

Kuryr si na misté, kde ma vyzvednout zasilku, necha od pfedavajici osoby pfedlozit
zasilku s pfipadnou dokumentaci (u WPX). Na zakladé informace ze systému RDA/MCR
porovna na misté shodnost objednavky a zasilky v nasledujicich parametrech:

- destinace,
- produkt,

39



- hmotnost, rozméry. po¢et kusi,

- zpusob platby,

- celni dokumentace a celni hodnota (u WPX),
- zvlastni sluzby.

Zjisti-li kuryr, Ze n€které z uvedenych udaji se neshoduji s objednavkou pfijatou
v Sapphiru, a jsou-li tyto zmény natolik vyznamné, Ze zasilka nemiZe byt kuryrem
pievzata, napfiklad nadlimitni hmotnost, rozméry, hodnota apod., informuje kuryr o této
skute¢nosti klienta.

V pfipad¢, kdy zésilka vyzaduje upravu do souladu s pfepravnimi podminkami
DHL a pfisludné zdroje jsou k dispozici, kuryr se miiZze rozhodnout provést nutné Gpravy
na mist¢ tak, aby zisilka byla akceptovatelna pro pfepravu (baleni, kopirovani
dokumentace, doplnéni faktury apod.).

Pokud neni moZné nesrovnalosti odstranit na misté, informuje kuryr o této
skutetnosti klienta a zaroven dispetera. Kuryr pfipadné oznami klientovi jméno uréené
osoby odpovédné v servisnim centru za vyfizeni nesrovnalosti v plivodni objedndvce a za
opétovné zaevidovéani nové objednavky.

Shoduji-li se parametry s pfijatou objedniavkou, je mozné pfistoupit k pfevzeti a

pfedbéznému zpracovani zasilky.

1) Fyzickd kontrola zdsilky

Kuryr je povinen pozadat zdkaznika o preloZeni kaZzdé zasilky placené hotové nebo
platebni kartou k fyzické kontrole obsahu. Zasilky placené fakturou kontroluje namatkove,
zejména v pfipadé podezfeni ohledné obsahu nebo jeho zabaleni. Diplomatické posta a
zasilky, u kterych si zdkaznik sam zafidil celni odbaveni a které jsou uzavfeny a
zapecetény celnim Gfadem a doprovazeny pfisludnymi celnimi dokumenty, jsou jedinou

vyjimkou z této zasady a nesmi byt kontrolovany.
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Zjisti-li nesrovnalosti v obsahu zasilky, pozad4d klienta o zjednani ndpravy.
V piipade zjiSténi obsahu vylouceného z pfepravy & odmitnuti fyzické kontroly ze strany
zakaznika je kuryr opravnén odmitnout prevzeti zasilky.

Nezjisti-li kuryr Zadné pfekdZky brénici pfevzeti zésilky (nesprdvné zabalend,
zakazany obsah atd.), nalepi vZdy na zasilku nalepku Security Checked, které je nasledné
podepsana zdkaznikem a kuryrem.

m) Stanoveni druhu zdsilky, hmotnosti a ceny

Podle obsahu a mista urfeni kuryr stanovi druh zésilky. Pouziva pfi tom zejména

informace obsazené v Service Directory.

Kuryr stanovi hmotnost zisilky pfevaZenim na véaze, kterou ma s sebou v kuryrnim
voze. U lehkych, ale objemnych zasilek kuryr stanovuje volumetrickou hmotnost. DHL
pouziva standardni vypocet objemové (volumetrické) hmotnosti podle IATA (International
Air Transport Association):

délka (crm) x éﬁ:aﬂ(;;nz xwska (cm) _ objemové hmotnost (kg)

V pfipadé, kdy je zasilka placena hotov€ nebo platebni kartou na mist€, uréf na
zékladé typu produktu, hmotnosti, rozmérii a mista ureni podle platného ceniku firma
DHL vy3i piepravného. Pokud je objemova hmotnost vy33i nez fyzicka hmotnost zasilky,

Gétuje se sazba za objemovou hmotnost.

n) Prevzetl zdsilky

Kuryr poté, co se pfesvédéil, Ze zasilka vyhovuje pfepravnim podminkam DHL a
leze ji tedy akceptovat do sit¢ DHL, zkontroluje vyplnény AWB |, pfipadné jej vyplni
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spoleéng s klientem, podepise jej, nechd jej podepsat zakaznikovi, odevzdd mu 1 kopii,

prevezme hotovost, pfilozi k zasilce veSkerou dokumentaci a zésilku pfevezme.

Podepsany AWB je smlouvou mezi DHL a odesilatelem o pfepravé konkrétni
zasilky. AWB je zdroven ziznamem o pfezkoumani této smlouvy z hlediska schvéleni
splnitelnosti v3ech poZzadavki klienta pfed pfevzetim zasilky a z hlediska kapacitnich
moznosti DHL. Podkladem pro toto pfezkoumani jsou zejména podminky pro pfepravu
uvedené na zadni strané AWB, udaje v Service Directory a aktuélni cenik sluzeb DHL.

Kuryr ma plné delegovdnu pravomoc pro vyde uvedené pfezkoumani a pro
potvrzeni kontraktu podpisem na letecky ndkladovy list. Je zdaroven zodpovédny za
provedeni pfezkoumani.

Od zékaznika vybaveného systémem SPS/Connect pfevezme kuryr Report a
podepise se spoleéné s klientem pouze na Reportu.

Kuryr pfevezme nebo pomize vyplnit viechny dokumenty potfebné pro pfepravu
dané zasilky, zejména pak proforma fakturu pro zasilky WPX a ostatni dokumenty nutné

pro procleni.

0) NahldSen( pFevzeti zdsilky na dispecink

Po prevzeti zasilky kuryr nascannuje &iselny kod uvedeny na AWB a doplni udaje o
odesilateli a pfijemci. Jakmile je to moZné z hlediska komunikaénich prostfedki, kuryr
odhlasi vyzvednutou zasilku systémem RDA/MCR nebo telefonicky dispecerovi. Kuryr si
zkontroluje nové pfijaté informace a v pfipadé, Ze existuje nova objednavky, provede jeji
zafazeni do pofadi vybéru.
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3. Export zasilek a jejich procleni

Linehaul-kuryr pfivazi zasilky odpovidajicim zpisobem zabalené, s potiebnou
dokumentaci, popsané ¢islem AWB a po¢tem kusii, které tvofi zasilku do terminalu DHL
na letidti. Pfeda veSkeré exportni zasilky pracovnikim Process Flow (tfidéni). Podléha —li
zasilka exportnimu celnimu odbaveni, pracovnik celntho ufadu ovéfi a potvrdi spravnost
uvedenych daji v JCD nebo na fakture.

a) Zpusoby exportniho odbaveni

Exportni odbaveni zasilek je rozdéleno na:

a) odbaveni klientem pfedprojednanych ICD — Exportni deklarant predklada klientem
pfeprojednana JCD hraniéni celnici (letiSt&¢ Ruzyné), kterd propusti zbozi do reZimu
VYVOZ.

b) odbaveni pomoci zjednoduseného postupu (vSechny ostatni pfipady) — Exportni
deklarant vyhotovi netplnou deklaraci, ktera obsahuje veskeré poZadované adaje
spole¢né s uréenym evidenénim ¢Cislem a otiskem zvladtniho razitka povolujici
zjednodudeny postup procleni. Tyto doklady se predloZi hraniénimu celnimu tfadu,
ten propusti zboZi do rezZimu vyvoz a tento udaj potvrdi deklarantovi. Nésledujici
den pfedlozi deklarant na ureném vnitrostitnim celnim ufadu dodate¢né celni
prohlaseni, které tento celni ufad projednd. JCD je poté zaslano klientovi.

b) Kontrola oznaéeni zdsilek, AWB, dokumentace

Warehouse Supervisor kontroluje namdtkové zpracovani zdsilek a poZadované
exportni dokumentace. Zaméfuje se zejména na: AWB (vyplnéni v3ech pfisludnych udaji),
zasilku (Sislo AWB, pofadové ¢islo, zpiisob zabaleni) a dokumentace (kontrola Gplnosti a
spravnosti vyplnéni).
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Personal Process Flow, ktery je odpovédny za fyzické zpracovani zasilek, zaroven
kazdou zasilku kontroluje. Je odpovédny za odstranéni drobnych nedostatkii na misté, na
vétdi nedostatky upozorni supervisora, ktery zajisti opravu. Zadna zasilka nesmi byt
vlozena do exportniho pytle nebo kontejneru, dokud neni pfipadny problém vyfesen.

¢) Bagging zdsilek

Zasilky jsou predtiidény podle destinaci a doporu¢eného aktudlniho postupu. Pak
jsou zabaleny do pfepravnich pytli. Pytle jsou barevné rozlideny podle toho, zda obsahuji
dokumentové &i zbozové zasilky. Pytle jsou zvaZeny, oznateny destinaci HUBu, jejich
hmotnost a hmotnost volné loZenych zasilek je pfi¢tena k hmotnosti pfisludného

kontejneru.

d) Sealing a Loading

Poté, co jsou prepravni pytle definitivné uzavieny, naloZi se spoleéné s volné
loZzenymi zasilkami do kontejnerti podle destinace, kontejnery se uzaviou a persondl
Process Flow jejich hmotnost vyplni do formulafa, které pfilozi ke kontejnerim.
Kontejnery jsou spoleéné s pfisludnou dokumentaci pfedany letistni handlingové
spole¢nosti k naloZeni do letadla.

4. Import zasilek a jejich procleni

a) Pristani letadla

DHL v Ceské republice dostane informaci o hmotnosti ptichoziho zboZi od

odesilaciho sortovaciho centra. Déle obdrzi pribéZzné informace o letu — zejména &as

odletu a pfedpokladany ¢as pfiletu.



V ptipadé, Ze je let zjakéhokoli diivodu zrufen nebo pfesmérovan do jiné
destinace, musi byt o této skute¢nosti informovano vedeni firmy a téZ ostatni oddéleni.
Operations Department se nasledné pokusi zajistit:

- nahradni letadlo pro dopravu zboZi zodchoziho sortovaciho centra do
Prahy,

- dopravu zboZi pozemni cestou,

- dopravu zbozi do terminalu DHL v pfipadé, kdy letadlo pfistdlo v nahradni

destinaci.

Neexistuje-li jiné fedeni, je zboZi dopraveno a odbaveno nasledujici pracovni den.

Po pfistani letadla dojde k vykladce zboZi a jeho pfepravé do termindlu DHL,

kterou provadi smluvné najata specializovana organizace.

b) Check in zdsilek

Po otevieni leteckych pfepravnich kontejneri jsou zasilky pfemistovany na tfidici
linku. Zaroven dochazi k prvni (vstupni) zb&Zné vizuaini kontrole zasilek. Pracovnici
Warehouse ruénim scannerem snimaji ¢arové kody na leteckych nakladovych listech viech
zasilek a vnadeji tak do pocitatového systému informaci o fyzickém pfichodu zasilky
(pouziva se Checkpoint AF nebo AR). Neni-li ¢arovy kod gitelny pro ruéni scanner, vloZi

jej manualné pomoci klavesnice termindlu.

Udaje jsou v systému automaticky porovnavany sdfive pHjatymi ddaji o
importnich zéasilkdch. Neni-li na¢itany AWB v systému, pak systém o tom automaticky
informuje. V takovém pripadé je nutné neavizované zasilky manudlné zadat do systému
podle dokumentace ptiloZzené na zasilkach. Jejich daldi zpracovéani pak jiZ probiha
standardng.
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¢) Tridéni zdsilek na lince (Sorting)

Pracovnici na tfidici lince rozd€luji zasilky podle baleni a podle mista uréeni.

Zbozové zasilky urfené k procleni jsou pribéZné umistovany do celnfho skladu.
Ostatni zasilky se podle adresy pfijemce shromazd'uji do pfepravnich kleci, které jsou
oznaceny zkratkou pfisludného servisniho centra nebo routu (tyka se Prahy). Tyto klece si
na konci procesu pfebiraji kuryfi nebo Linehaul-kuryfi.

Linehaul-kuryr odjizdi do servisnich center ve stanoveném Case a prebird zasilky
urené na import. Je odpovédny za spravné naloZeni viech zasilek a za jejich dorugeni na
ptislusnou poboc¢ku. Je rovnéZz odpovédny za uzavieni a zaplombovéni nékladového
prostoru automobilu. Kazdy Linehaul-kuryr ma stanoven asovy termin, do kdy museji byt
zasilky k dispozici na pobockich. V pfipadé problémi kontaktuje ihned telefonicky
Warehouse Supervisora. Po pfijezdu do servisntho centra pfedd viechny zasilky
pfisluinym supervisorim k dal$imu zpracovani.

d) Proclenti zasilek

V prvni fazi proclivani zasilek dojde k roztfidéni paperworku, ktery obsahuje Udaje
potfebné pro celni odbaveni zasilky. Ten se pfeda:
a) kontaktnimu oddéleni DHL v pfipadé, kdy je nutné kontaktovat pfijemce zasilky
b&hem procesu celniho odbavovani Jedna se zejména o tyto pfipady:
- jedna se o viibec prvni zéasilku pro daného pfijemce,
- DHL nema od pfijemce smlouvu pro zastupovani v celnim fizeni,
- udaje o zasilce nebo jejim obsahu jsou nekompletni,
- jedna se o vysokou celni hodnotu (DHL poZaduje potvrzeni o zaplaceni).
b) v ostatnich ptipadech je paperwork pfedan pfimo celnim deklarantim.

Celni deklaranti vystavuji Jednotné celni deklarace (JCD). Ty se predavaji lokalni celnici

(Ruzyné) k projednani v hromadnych podavkach. Pokud k zasilce existuje kompletni
paperwork, pak by zasilka méla byt celné projednana do 24 hodin.
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5. Doruéeni zasilky (Delivery)

Do procesu zasilek mohou vstoupit pouze pfichozi zasilky, celné odbavené nebo
Domestic zasilky. Ty jsou rozvezeny do jednotlivych servisnich center, kde jsou roztiidény

pro doru¢eni na mistnich routech do kontejnert, vyhrazenych pro jednotlivé routy.

Kontejnery jsou jasné oznafeny kodem routu. Neni-li moZno zasilku
z prostorovych divodi umistit do kontejneru, musi byt jasné oznatena kédem routu a

umisténa co nejbliZe vedle kontejneru.

a) Tisk Delivery Sheetu

Delivery Sheet je soupiska zasilek k doru¢eni. Vypliiuje se bud’ na poéitatové
tiskarna nebo ru¢né. Musi obsahovat nasledujici udaje: datum dorudeni, tfipismenny kod
DHL Gatewaye (PRG), pofadové &islo sheetu (Cislu strany daného sheetu), pismenny a
Ciselny kod prislusného routu, jméno kuryra, jméno pfijemce, typ produktu, &islo AWB,
Origin (misto odeslani), pocet kust, z nichZ se sklada zésilka, hmotnost celé zasilky. &as
doruceni, Checkpoint, ¢itelné jméno pfijemce, podpis piijemce, polet zasilek na sheetu,
hmotnost zasilek na sheetu, pocet kusii na sheetu.

Kazdy fadek Delivery Sheetu obsahujici zasilku musi byt na konci dne kompletng
vyplnén. Nebyla-li zasilka doru¢ena, musi byt uveden pfislusny Exception Code.

Kuryfi obsluhujici jednotlivé routy jsou odpovédni za kontrolu spravnosti roztfidéni
zasilek na jim urfené routy a za uréeni poradi jejich doru¢ovéani. Kuryr scannuje ¢arkové
kody ¢isel AWB jednotlivych zasilek pomoci Sapphire scanneru. Ten kuryr nésledné
propoji s termindlem a jsou z néj pienesena data do systému a dojde k vyti§téni Delivery
Sheetu.

Kuryr ru¢né dopiSe do Delivery Sheetu pfipadné chybéjici tdaje, které nebyly

v systému, kam je rovnéz doplni.
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b) Preddni zdsilky zdkaznikovi

Kuryr doru¢uje zasilky jednotlivym adresatim proti podpisu na Delivery Sheetu.
Doplni do né&j &as doruceni, kod OK a hilkovym pismem ¢itelné jméno pifjemce, pokud
tak neucinil pfijemce sdm. Vyjimecn€, v odGvodnénych pfipadech — je-li to v zdjmu
zékaznika, je mozZno dorutit jednotlivou zésilku proti podpisu na fotokopii AWB. I v tomto
ptipadé musi byt uvedeny vSechny nezbytné daje — t. j. datum a &as dorudeni, ditelné

jméno a podpis piebirajici osoby.

Jedna-li se o Transport Collect zasilku je kuryr navic odpovédny za vybrani
prislu$né &astky za pfepravné, vydani stvrzenky pfijemci a vyplnéni potvrzeni pro finanéni
oddéleni DHL.

Neni-li moZno zésilku z n&jakého divodu doruéit, doplni kuryr na Delivery Sheet
Cas pokusu o doruceni a piislusny kéd (Checkpoint). Nebyl-li pfijemce zastiZen, je kuryr
povinen vyplnit a zanechat v postovni schrance nebo na jiném vhodném misté standardni
DHL oznameni o pokusu o doruceni a kontrolni GtrZek tohoto oznameni vlozit k AWB do
prithledné kapsy na zasilce.

Toto oznameni se pouziva rovnéz v pripadé€, Ze nebyl zastizen odesilatel zasilky,
ktery mél objednané jeji vyzvednuti. V tomto piipadé se okamzité kontaktuje odesilatel a
kuryr je povinen informovat svého nadfizeného nebo dispeink.

V pfipadé, Ze néktera zasilka, zapsand na Delivery Sheetu, byla nakonec
doru¢ovana jindy nebo jinym kuryrem apod., je rozhodujici informaci o doru¢eni vzdy
udaj v DHL pocitatovém systému. Podle téchto udaji (datum, route), je pak moZné
vyhledat odpovidajici Delivery Sheet s podpisem pfijemce.

Kuryr pfed doru¢enim zasilky scannuje Sapphirem ¢arkovy kod ¢isla AWB doplni
do n&j kod OK a jméno piijemce nebo piipadné Excetion Code.

48



c) Stavové kédy (Checkpoints)

Aby DHL mohlo sledovat zésilku po celou dobu jeji prepravy, je pti kazdé operaci
opatfena dvoupismennym koédem a néaslednou poznamkou. Tyto kédy se nazyvaji
Checkpoints. Jsou pevné déany a jejich uZivani je ddno pfesnymi pravidly.

V praxi to znamend, Ze zékaznik, ktery kontaktuje DHL, se dozvi na zdklad& ¢&isla
AWRB, kde se pravé nachazi jeho zasilka, pfipadné kdy a komu byla dorugena. V ptipadé
doruceni je zasilka oznaena kédem OK a pozndamkou je jméno osoby, kterd zasilku

prevzala.

V ptipadé, Ze béhem cesty zasilku nebylo mozno z né&jakého divodu doruéit je
ozna¢ena Exception kédem. Pokud napfiklad pfijemce odmitne ptevzit zasilku, protoZe si
ji u odesilatele neobjednal, je oznafena takto: RD (Refused Delivery) — prebrani zasilky
odmitnut, Not Reqd (Not Required) — neobjednéno.

d) Odevzdani hotovosti

Po pfijezdu na zékladnu kuryr odevzda pokladnikovi (odpovédné osob&) veskerou
hotovost a potvrzeni, souvisejici s Transport Collect zasilkami, celnimi poplatky a
pfepravnym.
e) Odevzddni Delivery Sheetu

Po prijezdu na zékladnu kuryr odevzda supervisorovi Delivery Sheety. Pfipadné
nedorucené zasilky uloZi do kontejneru pfislusného routu nebo, jsou-li nedoruditelné, pieda

je supervisorovi. Data o dorudenych zasilkach, kterd jsou uloZena v Sapphire, jsou

prenesena do systému.
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Supervisor po skon¢eni vkladani dat archivuje Delivery Sheety chronologicky
podle data. Odpovida za to, Ze Delivery Sheety jsou uchovavény 3 roky a aby byly
k dispozici pouze t€m zaméstnanciim DHL, ktefi je potiebuji ke své praci.

4.1.4. Analyza dalsich potreb $koleni

Vedouci odd€leni stanovi potfeby pro dalsi $koleni kuryri na z4kladé hodnoticich
pohovorli po dohodé zaméstnance s pfimym nadfizenym tak, aby umoznila profesni riist
daného pracovnika. Tato Skoleni jsou vybirana ze standardni nabidky, kterou pfipravuje
Training Department.

Training Manager musi samoziejmé zjistit potfeby Skoleni vyplyvajici

z legislativnich norem a pfedpisi.

V neposledni fadé pak Quality Manager odpovida za zji$téni potfeb Skoleni viech
oddéleni a jejich jednotlivych zaméstnancii v oblasti kvality. Zdrojem pro toto zjist'ovani
jsou napi. vysledky internich auditd.

4.2. Zajisténi vycviku

4.2.1. Sestaveni planu vycviku

Training Manager na zdkladé analyzy zjisténych potfeb Skoleni a rozpoétu svého
oddéleni sestavi roéni plan $koleni. Ten obsahuje planovana Skoleni rozdéla do skupin:
- Management Development Training,
- Functional Training,
- Technical Training,

- Sales & Marketing Training,
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- Change Management,
- Other Training.

Roc¢ni pldn obsahuje popis jednotlivych $koleni, pfedpokladanou délku, podet
ucastniki a predpoklddané naklady.

Training Manager je odpovédny za sestaveni mési¢niho planu koleni (Tabulka &.
1) a za jeho doplnéni o aktudlni poZzadavky Senior Manageri (vedoucich oddéleni) a na
zakladé momentélnich potfeb firmy. Mési¢ni plan obsahuje plan 3Skoleni podle
jednotlivych oddéleni a obsahuje konkrétni data, pocet u€astnikd, misto konani a jméno

trenéra.

Tabulka €. 1: Mé&si¢ni plan 8koleni ve spole¢nosti DHL v kvétnu 2002

Skoleni Datum  |Cas Trenér
Induction Training 6.-10. [9.00-17.00 [Novotna, Pefek, Vesely
Coaching Training - Couries [13.-17. [9.00 - 17.00 [Pefek
Coaching Training - CSA  [13.-17. [9.00 - 17.00 [Novotna
PowerPlay 17. 9.00 - 17.00 [Novotna
MS Excel - basic 21, 9.00 - 17.00 |Pefek
Obchodni korespondence  [22. 9.00 - 13.00 [Novotna
13.00 - 17.00
Netscape Mail 23. 9.00 - 13.00 [Pefek
MSM 28. 9.00 - 17.00 [Novotna
MS Word - basic 29, 9.00 - 17.00 |Pefek
Presentation Skills 20, -30. [9.00-17.00 [Vesely
PowerPoint 30. 9.00 - 17.00 [Novotna

Mésiéni plany $koleni jsou distribuovany na jednotlivd oddéleni pred jejich
oficidlnim zvefejnénim. Senior Managefi jsou odpovédni za doplnéni chybéjicich
pozadavki Skoleni do unifikovaného formulafe a jeho vraceni zpét Training Managerovi.
Pokud nemaji Zadné dalsi poZadavky, tak nemusi formulaf vracet a tim potvrdi souhlas

s mé&siénim planem.
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Training Manager vhodné& upravi plany v souladu s prioritami danymi managery a
zdroji, které mé k dispozici. Kone¢né rozhodnuti o mési¢nim pléanu $koleni naleZi Training
Managerovi.

Mési¢ni plan Skoleni je distribuovan jednotlivym Senior Managerim vzdy do 22.
dne ptedchoziho mésice. Neobdrzi-li manager v¢as tento plan, je odpovédny za okamzZité

upozormnéni Training Managera.

Mési¢éni a ro¢ni plany 3koleni, v&etné vricenych formuldfd, jsou uchovavany
v Training Departmentu nejméné 1 rok v chronologickém uspofadani a jsou pistupné
Training Departmentu a ¢lenim Senior Managementu.

4.2.2. Organizace a provedeni $koleni

Training Manager je odpovédny za rozhodnuti, zda budou pozadavky na Zkoleni
pokryty internim nebo externim 3kolenim. Pro 3koleni, kterd budou probihat interné,
rozhodne kdo bude 3koleni provadét a stanovi organizaci na zikladé rozpoétu a dalich

informaci.

Skoleni, kterd budou probihat externé, Training Manager nejprve konzultuje se
Senior Managerem (vedoucim oddéleni), ktery Skoleni pozZaduje. Externich zdroji se
vyuziva, jestlize Training Department nemd v dané oblasti Skoleni odbornost nebo dalsi
potfebné tdaje (pfedchozi zkudenost nebo reference).

Pracovnici jsou povinni G¢astnit se 8koleni, jejichZ termin s nimi pfedem dohodl

Jjejich manager.

Ve vyjimeéném piipadé zaméstnancl pfijimanych na kratkodobé vypomoci se
provadi $koleni pfimo na odpovidajicim oddéleni. Toto zadkoleni provadi vétsinou pfimy
nadfizeny. Zaznam o provedeni tohoto zaSkoleni je poté uloZen v osobni slozce
zaméstnance na prislusném oddéleni — a to po dobu aktivni spoluprace a poté po dobu
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jednoho roku. Toto pravidlo plati pouze pro zaméstnance na kratkodobou vypomoc, ktefi
prichézeji do styku se zékazniky DHL.

4.2.3. Typy Skoleni pouzivané v DHL

1. Uvodni 3koleni (Induction Training)

Kazdy zaméstnance, ktery nastoupi do firmy DHL absolvuje vstupni $koleni
v délce 5 dnii. Na tomto Skoleni ziska novy zaméstnanec pfehled o problematice firmy jak
v teoretické, tak i praktické rovin€. Tyto informace ziska jak z interniho manudlu, ktery mu
je vuvodu predan, tak i z prezentaci kolegi v prub&hu Skoleni. Oboji je jeho standardni

souclasti.

Pfi praktické ¢asti maji novi zaméstnanci moznost vidét praci kuryra DHL v terénu.
Cely den jezdi s kuryrem a své dosavadni teoretické znalosti tak mohou porovnat s béZnou
denni praxi. Vstupni $koleni je zakonteno zavéretnym testem, ktery zhodnoti troven
dosazenych védomosti a znalosti.

V priibéhu Induction Trainingu dojde k podpisu zaméstnanecké smlouvy, mzdovy
vymér a daldi dohody, které souvisi svykonem prace (napf. Dohoda o hmotné
odpovédnosti, Dohoda o zachovani duvérnosti, Smlouva fidi¢t). Smlouvy a dohody se
zaméstnanci podepisuje gereréalni feditel nebo HR Manager.

Souc¢asti Induction Trainingu jsou povinnd 3koleni, kterd jsou poskytovana
pracovnikiim pfi nastupu do zaméstnani. Do této kategorie patfi Skoleni napf. Skoleni o

bezpe¢nosti prace a ochrang zdravi, $koleni Fidici atd.

Po tomto z4kladnim uvodnim $koleni jsou zaméstnanci rozdéleni podle profesi, na
které nastoupili a jsou déle proskolovani. V této druhé ¢asti se DHL zaméfuje hlavné na
zaméstnance, ktefi budou v pfimém kontaktu se zakaznikem tzn. kuryry a zaméstnance

zakaznického servisu.
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2. Kou¢ink

Koucovani v DHL je zaméfeno na dvé zakladni skupiny zaméstnancii. A sice
kouCovani kuryri a zaméstnanct zdkaznického servisu. Koudink je souasti druhé soudasti
Induction Traininigu a zaméfuje se na vycvik procedur, které byly blize popsany v kapitole
4.1.3.

3. Jazykova Skoleni

VSichni zaméstnanci DHL maji moZnost absolvovat jazykové vzdélavani ve
vefejnych kurzech pfipravovanych externi jazykovou agenturou pro DHL. Tyto kurzy se
pofadaji dvakrat ro¢né a trvaji tfi mésice.

Kurz je zahdjen vstupni zkouskou, jejiz vysledky jsou pouzity pro rozdéleni
studenti do skupin. Jazykova agentura pravidelné monitoruje dosaZené vysledky studenti
a zasila tyto informace Skolicimu oddéleni DHL. Zaméstnanci, ktefi nevyuziji nabidky
vefejnych kurzii, mohou pozadat o jednorazovy ro¢ni pfispévek na jazykové vzdélavani ve
vy&i 1 500 K&.

4. Doplitujici 3koleni nutna k vykonu povolini
Dopliiuyjici $koleni jsou vybirdna vZdy na zdkladé hodnoticich pohovori po dohodé
zamé&stnance s piimym nadfizenym tak, aby umozZnila profesni rist daného pracovnika.

Tato Skoleni jsou vybirana ze standardni nabidky nasi spole¢nosti, kterou pfipravuje 3kolici

oddéleni.
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5. Skoleni pro rozvoj manazerskych dovednosti

Tato Skoleni jsou urlena pro stfedni a vrcholovy management, ale i pro pracovniky,

pro které je dulezité rozvijet svoje komunikalni, presentaéni a fidici schopnosti.

6. Nadstandardni $koleni

Poskytovani tohoto typu $koleni je posuzovano jednotlivé a prochazi schvalovacim

fizenim.

4.3. Hodnoceni vycviku

4.3.1. Hodnoceni ué¢astnikem

Training Department rozdava ucastnikiim interniho i externiho 3koleni formuléfe
k hodnoceni tohoto $koleni. Utastnici jsou odpovédni za vyplnéni tohoto hodnoceni
Skoleni a jeho vraceni zpét Training Departmentu.

Odpovédni formuldf, ktery je rozdavan po jeho ucastnikiim, obsahuje nékolik

otazek, které se tykaji:

a) obsahu a cili skoleni — priibéh celého $koleni, uzite¢nost novych znalosti,
zpusob provedeni, ¢asové rozloZeni jednotlivych ¢asti, naro¢nost Skoleni,
uroven znalosti ostatnich uéastnik, vlastni subjektivni reakce;

b) materiald a manuald — vyhovujici pro studium a zopakovani;

c) osobnosti skolitele — znalost probiranych témat, schopnost komunikace,
prace s audiovizualnimi pomickami atd.;

d) ostatni — co by se mohlo na 3koleni zlep3it, postfehy atd.
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Training Department tyto formulafe rozdava tcastnikiim Skoleni dvakrét. Poprvé
hodnoti Skoleni bezprostfedn& po ukon&eni tréninku, podruhé pak po uplynuti uréitého
¢asového intervalu (pfiblizn¢ dvou mésict). Vrécené dotazniky jsou nésledné
vyhodnoceny Training Departmentem. Na zaklad€ subjektivné vizualni analyzy jsou
navrZena piipadna napravna opatfeni &i zlepSeni.

4.3.2. Hodnoceni Skolitelem

Utastnici po ukondeni 3koleni pisi test, ve kterém by méli ukazat, zda zvladli
probiranou latku a upozornit Skolitele, na které problémy by se méli v budoucnu vice

zameéfit

Skolitelé hodnoti G&astniky rovnéZ pro-aktivné ptimo na pracovidti a sleduji je
ptimo pfi vvkonu jejich prace.

Pfi hodnoceni 3koleni kuryri jezdi Training Officer pfimo na routu. Sleduje a
hodnoti jeho praci s pomickami, jednani ve stresovych situacich, jednani se zdkazniky,
spravnost vyplhovani AWB, doruovani a vyzvedavani zasilek, fidi¢ské schopnosti atd.
V pfipadé, ze Training Officer nehodnoti kuryr pfimo na routu, neché si zaslat hodnoceni
od jeho nadfizeného.

Pfi problémech mizZe doporucit dalsi Skoleni, pfipadné pfedd pracovnikovi dalsi
manualy, vyukovy software atd.

4.3.3. Archivace hodnoceni

Hodnoceni G&astniki Skoleni jsou uschoviana po dobu 1 roku v Training
Departmentu, uspotadéna podle jednotlivych Skoleni v chronologickém pofadku, a jsou

pristupna zamé&stnancim Training Departmentu a ¢lenim Senior Managementu.
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Osobni zaznam o Skoleni, zaznamenavajici veskerd absolvovana formalni Skoleni,
vede Training Officer o kazdém zaméstnanci DHL po celou dobu jeho pracovniho poméru
k DHL. Aktualizaci tohoto zdznamu provadi mési¢ng, vzdy nejpozdéji do 10. dne
nasledujiciho mésice. Tento zéznam je uchovévan v Training Departmentu a je ptistupny
pracovnikim tohoto odd€leni a viech managerim pro jim podiizené pracovniky.

Kazdy manager si miZe kdykoli vyzadat vypis z tohoto zaznamu, tykajici se jemu
podfizenych pracovniki.

Po skonteni pracovniho poméru pracovnika je jeho zaznam déle uloZen v databazi
Training Departmentu pod oznafenim ,,LEFT. Lze jej zp&tné vyvolat a vytisknout, nebo
se jen podivat na tento zaznam v potitatové databazi.

5. Varianty resSeni, zvySovani efektivnosti

Na zakladé analyzy z ptedchozi kapitoly je moZno fici, Ze firma DHL se drzi viech
pozadavki normy ISO 9001:2000, které se tykaji vycviku pracovniki (kuryri). Pfesto je
zde mozno najit né€kolik nedostatki. Ve Skolicim procesu chybi uzii propojeni na jeho
interniho zakaznika, kterym je OPS Department a zaroveni v systému jakosti absentuji

objektivni metody méfeni G¢innosti tohoto procesu.

Je proto dileZité, aby se organizace zaméfila zejména na zavérenou fézi celého
procesu, kterou je hodnoceni ucinnosti vycviku na trvalém zékladé. Vysledky tohoto
méfeni by mély byt zdkladem pro neustalé zlepSovani podnikovych procesi.

Tato kapitola se zabyva ndvrhem moZnych variant moznych feSeni zlepSovani a
vyhodnoceni celého procesu vycviku kuryri, ktery byl analyzovan v pfedchozi &asti.
Diraz bude kladen tak jako v celé préci na 8koleni kuryrii. ZvySen4 pozornost pak bude
vénovana novym pracovnikiim (kuryrim).
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5.1. Zhodnoceni stanovovani potieb vycviku kuryri a jeho zajisténi

Procedura stanovovéni potfeb vycviku je firm¢ DHL pomérné kvalitné
propracovana. Firma se snazi zvySovat kvalifikaci kuryrii, nebot’ jsou to pravé oni, ktef
nejCastéji pfichazeji do kontaktu se zikazniky a tim se podileji velkou mérou na vytvafeni
image firmy. Kvalita jimi odvedené préce je pak zdkladem pro spokojenost zakazniki.

DHL se proto zaméfuje jak na stévajici, tak na nové pracovniky (kuryry) a potéda
pro né specializovana Skoleni na zakladé potfeb definovanych OPS Departmentem.

5.1.1. Novi kuryri

Pro nové kuryry je organizovan pocatkem kazdého mésice zdkladni dvoutydenni
vyevik. V jeho prib&hu jsou kuryfi seznameni s firmou, jejimi sluZbami, jednotlivymi
oddglenimi a zékladnimi principy uplatfiovanymi uvnitf spole¢nosti. V druhé &asti Skoleni
jsou pak teoreticky seznameni s obsahem své budouci prace a tyto znalosti si vyzkousi a
zdokonali v praxi pfimo v praxi u zadkazniki pod dohledem $kolitele. Zavére¢nou fazi je
vycvik pfimo v servisnim centru, kde pak bude kuryr pracovat. Zde jezdi na svém
budoucim routu se zkusenym kuryrem.

Soucasti vycviku novych kuryri by mélo byt rovnéZz, Skoleni, jehoZ tkolem je
odstranéni pfipadnych nedostatkli ve znalostech ¢i dovednostech nového pracovnika, které
byly zjitény v prib&hu pfijimaciho pohovoru. Jeho nadfizeny ve spolupraci s HR
Departmentem by mél vymezit takovouto potfebu a pfi realizaci Skoleni Zadat spolupraci

a pomoc od Training Departmentu.

K tomuto nadstandardnimu S$koleni v3ak ve valné vétSiné pfipadi nedochazi.
Hlavnim divodem je €asova tiseii. Nedostatek Casu brani supervisorim v tom, aby mohli
dovolit realizaci takového vycviku a vét3ing pfipadi ho odkladaji na pozdéjsi dobu nebo
ho viibec nepozaduji.
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Supervisor je zavisly na po¢tu kuryri, které ma k dispozici, a proto si nemiize
dovolit, aby se trénink kuryri jedté vice prodluzoval. V priibéhu dvou mésicl, coZ je
zdkonnd vypovédni lhuta kazdého pracovnika, je obtizné zajistit jak nového kuryra, tak
jeho dodate¢ny vycvik. Souasné novy pracovnik je rovn&Z vazan u svého stavajiciho
zameéstnavatele dvoumeési¢ni vypovédni Ihitou,

Idealnim stavem by bylo, kdyby vypovédni lhita kuryra, ktery z DHL odchézi, byla
delsi neZ u nového pracovnika, ktery odchézi ukonduje pracovni pomér u svého stavajiciho
zamé&stnavatele. To je oviem v praxi nerealizovatelné a zéroveii to neumoziuji soucasné

platné pravni pfedpisy. Reseni je proto tieba hledat jinde.

Nejschiidn€)si a soucasné casové nejefektivngjsi alternativou je provedeni takového
vycviku jesté pred zaatkem Induction Training. Pro zajiSténi takovéhoto vycviku je
nutnou podminkou v€asny vybér vhodného uchazece. Firma by pak mohla zajistit takovyto
vycvik u externi organizace v misté sidla servisniho centra nebo bydli§t¢ nového
pracovnika. Vybrany kurz by kuryr navitévoval ve svém volném ¢&ase, napt. v odpolednich

hodinach.

Zaroven by bylo tfeba vyfesit zpisob thrady takovéhoto externiho Skoleni. Zda by
si kuryr hradil kurz sam a vynaloZena &astka by mu byla proplacena po podepsani pracovni
smlouvy s firmou DHL nebo zda by firma kurzovné zaplatila ihned sama a sepsala
s budoucim pracovnikem dohodu, Ze v pfipadé neuzavieni pracovni smlouvy mu bude tato

Castka preudtovana.

5.1.2. Stavajici kuryri

Pro stavajici kuryry je Training Departmentem pfipravovana celd fada
specializovanych 3koleni, ktera byla uvedena v predchozi kapitole. Ty jsou organizovéana
na zakladé potieb OPS Departmentu, které vychazi z pravidelnych kazdoro¢nich

hodnoticich pohovorti mezi kuryrem a supervisorem a aktualnich pozadavki.
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Realizace Skoleni je komplikovana geografickou odlehlosti jednotlivych servisnich
center. V3echny interni tréninky, i kdyZ v n&kterych p¥ipadech jejich ¢asova ndro¢nost neni
vysokd, jsou provadény ptimo v Praze v sidle spoletnosti.

Toto Casto pfinasi oddalovani potfebnych $koleni z ditivodu nedostatku kuryrd, ktefi
jsou u spole¢nosti DHL zaméstnavani na Castetny uvazek na zakladé dohody o pracovni
¢innosti, tzv. Holiday-Coverage kuryr, z diivodu pokryvani ptipadnych absenci stalych
pracovniki. Ne vZdy je moZno sladit potfeby firmy s ¢asovymi moZnostmi Holiday-
Coverage kuryri.

Témto problémiim je moZno predejit dvéma moznymi alternativami feSeni.

1. Ekonomicky naroénéjsi FeSeni

To by znamenalo zvySeni po¢tu Holiday-Coverage kuryri na zajiSténi
bezproblémového chodu servisnich center i pfi absenci nékterého z kuryrd, které s sebou
samoziejmé& pfinasi rust nakladu, spojenych s vydaji na Skoleni novych kuryri, na vedeni

personalni a mzdové agendy atd.
2. Zvy%eni mobility Skolitelt

Na misto cestovani kuryrii za Skoliteli, by se méla situace otocit. Skoleni by
v takovém ptipad® byla pofédana réno pfed piijezdem Linehaul-kuryra a pokra¢ovala by
odpoledne v rAmci prescasii. V priib&hu dne by pak v ramei kouginki skolitel byl pfimo na

routu s kuryrem.

Nevyhodou se mohou jevit naklady spojené s proplacenim presCasovych hodin

pracovnikiim, ktefi by se Gi¢astnili téchto trénink. Ta by viak byla kompenzovana Gisporou
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mzdovych nakladi za praci Holiday-Coverage kuryri. Cesty 3kolitelii do servisnich center
by s sebou pfinesli celou fadu vyhod:
- Skolitelé by byli v uzsim kontaktu s praxi, coz by Jisté mélo pozitivni vliv
na uroveni budoucich tréninki,
- sniZeni dopravnich nakladd,
- mozZnost zapojeni viech kuryra v kratkém &ase do tréninku,
- Vetsi podet koutinkit mimoprazskych kuryri atd.

5.2. Problémy spojené s hodnocenim tGéinnosti vycviku

Nejvetsi nedostatky v procesu vycviku kuryri je moZno vypozorovat pravé v této
zaveéretné fazi. Organizace se sice drzi vSech uvedenych bodd v norm& ISO 9001:2000
spojenych s vycvikem pracovniki, ale ty jsou souborem pouze minimélnich poZadavkii na

systém managementu jakosti.

Pouhé vyuzivani odpovédnich formulafi, které slouzi hodnoceni $koliteli a znalosti
udastniki ziskanych v priibéhu $koleni, nemiZe byt samo zékladem pro G¢inné hodnoceni

efektivnosti vycviku.

Prvni z uvedenych formulafi, které by mélo hodnotit Skolitele a je vyhodnocovano
samotnymi $koliteli a Training Managerem, je zaloZeno na vizualni analyze a neobsahuje
7adné objektivné orientované metody. ZaleZi pouze na subjektivni pohledu Skolitele na
ziskané odpovédi Géastniki. I kdyZ takovouto metodou nemohou byt pfesné vysledovany
viechny nedostatky, pfesto mohou ziskané informace byt podnétem pro budouci zmeény a
zlepSeni ve vycviku kuryrii. Pro v&t3i pfinos téchto dotazniki je tfeba zvolit a stanovit
systematické metody jejich analyzy, aby jejich vysledky byly zdrojem pro trvalé

zlepSovani celého vycvikového procesu.

Vys§i vypovidaci schopnost pfi hodnoceni uginnosti vyeviku neZ pfedchozi
formula¥, ma zavéredni test, ktery pidi kuryfi na zévér kazdého vycviku. Zde maji osvedeit
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jaké znalosti si odnaSeji z absolvovaného vycviku.Vysledky testu opét slouzi Training
Departmentu jako impuls k dal§imu zlepSovani. Tyto testy oviem nemohou ovéfit, zda je
kuryr ziskané informace spravné vyhodnotit a pouZit ptimo na pracovisti.

Je proto tfeba zvolit alternativni metody hodnoceni u&innosti vycviku, pomoci
kterych by bylo mozné ziskat dalsi data. Ta musi byt ziskavana na objektivnim zékladé a

pfevedena do Ciselné podoby, aby s nimi bylo moZno pracovat a ziskané Gdaje komparovat
s se stanovenymi standardy a sledovat jejich vyvoj v ¢ase.

5.2.1. Hodnoceni vycviku pomoci Checkpointt

Nejsnaz§im a zaroven ndkladové nejefektivnéj§i zdrojem informaci jsou b&Zné
pouzivané databaze firmy DHL a v ni obsaZzené Checkpointy. Ty poskytuji informace jak
pro DHL, tak pro zdkaznika o pfesném stavu zasilky v daném Case.

V soucasné dobé jsou rovnéZ vyuzivany pro hodnoceni kvality prace kuryra a
nasledné vypodet prémiové slozky jeho mzdy. Jejich modifikaci je ale mozné jich pouzit

pfi hodnoceni u¢innosti vycviku.

P#i hodnoceni ué¢innosti vycviku pomoci Checkpointii je tieba tuto metodu rozdélit
do dvou rozdilnych fazi:
- dorudeni zasilky,

- vyzvednuti zasilky.

Dalsim dilezitym atributem pro hodnoceni vycviku je stanoveni standardu, se
kterym budu moci ziskané daje srovnévat. U novych kuryri to bude priméma hodnota
sledované veliginy u stavajicich kuryri v daném servisnim centru. U soucasnych kuryrd

pak dosahované vysledky pted absolvovanym vycvikem.
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1. Doruéeni zasilky

Pfi hodnoceni dorugeni jsou sledovany tidaje kdy byla zasilka dorucena a zda data
o jejim dorudeni byla veas pienesena do databéze firmy DHL. Naméfené tdaje je tfeba

ddle zpracovat, aby vysledky bylo mozZno objektivné porovnat. Z databdze DHL je moZzno
ziskat nasledujici ukazatele:

a) Procento zasilek dorucenych do konce dne ,

b) Procento zasilek nedoru¢enych do konce dne,

c) Procento zasilek doru¢enych do dvanécti hodin,

d) Procento zasilek nedoru¢enych do dvanacti hodin,

e) Procento dat pfenesenych do systému do jedné hodiny.

Ukazatel procento zasilek doruenych do konce dne fika, jak velké procento
zasilek, s kterymi kuryr vyjel na route, jim bylo dorueno ten samy den. Optimalni
hodnotou je samoziejmé 100 % dorucenych zasilek. Rozdil mezi 100 % a procentem

doru¢enych zasilek do konce dne je procento nedoruéenych zasilek do konce dne.

Druhym sledovanym ukazatelem v¢asnosti dorudeni je procento zasilek dorudenych
do dvandcti hodin. Firma DHL se snaZi co nejvétsi &ast svych zésilek doruéit do dvanacti
hodin, aby s nimi mohl zidkaznik je$t¢ ten samy den pracovat. Tento ukazatel ma pro
hodnoceni prace kin)’ara niz3i vypovidajici schopnost neZ ukazatel pfedchozi, protoZe jeho
vy$e je ovlivnéna mnoha daldimi faktory, mezi n€Z patii napfiklad €as pfistani letadla a
pfjezdu Linehaul-kuryra do servisniho centra, sloZeni ten den doruCovanych zasilek
z geografického hlediska atd. Procento zésilek nedoru¢enych do dvanacti hodin se vypocita
opét odpoctem od sta procent.

Posledni ukazatel je procento dat pfenesenych do systému do jedné hodiny. Zasilky
mimoto, 7e¢ musi byt vdas dorudeny pfjemci, musi mit vlas pfifazen v databazovém
systému aktualni Checkpoint, aby mohl byt zakaznik bezprostfedné po jejim doruceni
informovén o této skuteénosti. Cas, ktery je v DHL stanoven pro datovy pfenos, je jedna
hodina. Ukazatel tedy ¥ika, kolik procent udaji o dorueni bylo ze vSech importnich

zasilek v tomto ¢asovém intervalu peneseno do systému.
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Tyto ukazatelé samotné nemohou byt zdrojem informaci pro dalsi zlepSovani, ale
pouze impulsem k hledani pfi¢in jejich velikosti. Nastrojem takového hledani mohou byt
napt. koutinky, kdy je supervisor nebo Zkolitel s kuryrem ptimo na route, nebo sledovéni

kuryra na route nepfimo pomoci routemappingu.

2. Vyzvednuti zisilky

Pfi hodnoceni kvality vyzvednutych zasilek je rovnéz mozno vyuzivat
Checkpointii. Zde se porovnava pocet chyb ku poltu vyzvednutich zasilek. Nevyhodou je
Casové zpozdeéni jednotlivych Checkpointii. To znamena, Ze DHL se o chybach pfi
vyzvednuti zasilky dozvi aZ v priibéhu jeji cesty k ptijemci. Chyby, které mohou nastat pfi
Pick-upu, jsou:

a) Miscode (MC),
b) Bad Address (BA),
¢) Damaged (DM).

Miscode je jedna z nejCastéjSich a zaroven jedna z nejzdvaznéjSich chyb, které
mohou nastat pfi vyzvednuti zasilky a vyplnéni AWB. V systému DHL se u pfisludného
Cisla zasilky objevi kod MC (Miscode) v pfipadé, Ze kuryr chybné vyplni na leteckém
nakladovém listé tripismenny kod letidté, pod které spada misto uréeni. Kod letisté kuryr
vyhled4va v Service Directory podle smérovaciho ¢isla mista ureni. Takovéto chyba mize
zplisobit aZ nékolikadenni zpoZdéni v jejim doru¢eni. Ukazatel, ktery by mél vyjadfovat
tuto chybovost, by byl podilem mezi poétem Miscodii a poétem vyzvednutych zasilek.

Bad Address je Checkpoint, ktery signalizuje, Ze zésilka byla poslana na Spatnou
adresu. Tato skutednost miize byt zplisobena jak odesilatelem, tak kuryrem. Kuryr mize od
odesilatele opsat chybné adresu, adresovat zasilku na P. O. Box, na ktery DHL nedorutuje,

apod.



DM je Checkpoint, ktery znamend, Ze zésilka byla po3kozena a pfijemce toto
poskozeni reklamoval. K poskozeni mize dojit z divodu Spatného zabaleni zésilky a kuryr
by mél na takové nebezpeti odesilatele upozornit.

Tyto ukazatele maji mnohem v&¥f vypovidaci schopnost neZ ukazatele pro
doruCeni. Lze znich mnohem lépe odhalit kuryrovi nedostatky a definovat moZnou
potfebu vycviku. U novych kuryri miZe byt srovnani s vysledky u stavajicich kuryrt
jednim ze zdkladli pro hodnoceni U¢innosti vycviku a jejich hlubsi analyza spojend
s osobnim pohovorem s kuryrem pak impulsem pro zlepSovéni vycvikového procesu.

5.2.2. Routemapping

Tato metoda se v DHL pouzivd b&Zné& pfi nastavovani routd. Zjistuje se zde
celkova vytiZenost routl. V podstaté se jedné o tabulku, do které se zapisuji udaje na routu
béhem dne. Je zde uvedeny ¢as a stav tachometru pfi vyjezdu kuryra, mista zastdvek, ¢as a
vzdalenost mezi jednotlivymi zastavkami.

Pti hodnoceni G¢innosti vycviku se da tato metoda pouzit zejména u novych kuryri.
Byla by pouzivdna k hodnoceni zévére¢né faze Induction Trainingu, kdy je uz pfimo

v servisnim centru.

Routemapping je zérovefi zdrojem informaci pro analyzu ukazateli z pfedchozi
kapitoly. Umoziiuje odhalit chyby, kterych se kuryr dopousti na routu a které zpisobuji
pozdni doruéeni zasilek.

Pfedpokladem uspéiného Routemappingu je jeho opakovani. Musi byt provadén
alespoi jeden tyden. Opét je dulezité, aby existovala moZnost srovnani ziskanych se
standardem. Tim miiZe byt Routemapping zkuSenéjsiho kuryra.

Vyhodou Routemappingu je jeho nizkd nikladovost a vysokd vypovidaci

schopnost. Nedostatky jim zjisténé je moZno odstranit pfimo v servisnim centru a neni
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tfeba pfipravovat Zadné zv1asini 3koleni. Lze jim pomé&mé snadno a rychle zvysit procento
dorucenych zasilek jak do konce dne, tak do dvanécti hodin.

Nejvétsi nevyhodou je jeho &asovad naro&nost pfi vypliiovani na routu. Jeho
vypliiovani zdrzuje kuryry v jejich praci.

5.2.3. Hodnoceni supervisorem

V mnoha pfipadech dochazi k chybam kuryril, které neni mozno odhalit pomoci jiz
zmifiovanych ukazateli a néstroji. K n&kterym nedostatkim miZe dochézet opakované, i
kdyZ nejsou z databazového systému DHL pomoci Checkpointii pfimo vidét. Vétsinou jsou
zjist€ny jest¢ pfimo v servisnim centru a opraveny. Jejich prehlédnuti mizZe ale zpisobit
nemalé potiZe s doruenim ¢&i proclenim zasilky.

Tyto chyby jsou &asto odhaleny pfi odpolednim zpracovavéni exportnich zasilek a
jejich kontrole pred jejich naloZenim do vozu Linehaul-kuryra. Nedostatky jsou
shledavany ve zpusobu baleni, ve vypliiovani leteckého ndkladového listu a u zbozovych
zasilek na exportnich fakturach.

I kdyz se chyby vyskytuji pravidelné, nejsou nikterak evidovény, a proto je jejich
ptipadné analyza a nasledné odstranéni pficin jejich vzniku velmi obtiZné.

Z uvedenych informaci je zfejmé, Ze evidence téchto chyb a jejich analyza by
prispéla ke zvySeni kvality podnikovych procesi. Reportovani vysledki kuryrd, ktefi
v nedavné dobé prosli nékterym ze specializovanych vycviki, Training Departmentu by se

mélo stat soutasti hodnoceni G¢innosti vycviku.
Sledovani téchto chyb by bylo moZno monitorovat v kazdém servisnim centru.

V praxi by to vypadalo tak, Ze by supervisor chyby zapisoval pfimo na tabuli. Zde by se
uvadéla denni statistika jednotlivych kuryrl oznaCenych podle kédi svych routl. Zaroveri
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by zde byly vymezeny mozné chyby a byla by jim pfifazena dle jeji zavaZnosti piislusna
vaha..

Tabule, na které¢ by se vie sledovala, by obsahovala tabulku. Ta by v pfipadé
servisniho centra v Liberci, kde je sedm routfi, mohla mit nap¥iklad nasledujic podobu.

Tabulka &. 2: Sledovani chybovosti kuryri v servisnim centru Liberec

Chyby Routy
LBC1 [LBC2 [LBC3 |[LBC4 [LBCS5 [LBC6 [LBC7

[Nespravné baleni (1)

[Nedostatky v adrese (2)

Spatny produkt (3)

Chyby na faktufe (2)

Ostatni (1)

Ostatni (2)

Ostatni (3)

Soucet

[PoCet vyzvednutych zasilek
odnoceni

IDarum:

V ptipadé odhaleni chyby by supervisor odpovédnému kuryrovi udélal ¢arku do
tadku s piislusnou chybou. Politka ,,Ostatni“ jsou uvedeny pro pfipad, kdy neni mozno
chybu zafadit do Z4dného z predchozich Fadki. ZaleZi pouze na uvaZeni supervisora, jakou
véhu ji pfifadi.

Na konci dne vynésobi podet &arek s pfislusnymi vihami a soucet dilCich soutint
zapise do policka ,,Soucet“. Celkové denni hodnoceni kuryra (,,Hodnoceni®) ziska, kdyZz
~Soudet” vydéli pottem vyzvednutych zasilek.

Ziskané vysledky by byly vyhodnocovény mésicné. Ty by se staly jak ndstrojem

hodnoceni u¢innosti vycviku, tak zdrojem informaci pro stanovovani potfeb dalSich
vyeviki. Zarove je lze pouzit jako motivaéni nastroj pfi odménovani kuryra.
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6. Zavér a ekonomické vyhodnoceni

KaZda modemni firma se snazi o Gsp&iné dosazeni vytyCenych cild, aby obstala v
nelehkych konkuren¢nich podminkéch. Zarove viak musi téméf kazdodenné reagovat na
viechny zmény vné&jsiho i vnitiniho prostiedi a podminek. Jednim z nejdilezit&jsich cilh

pro uspéch v tvrdém konkuren¢nim prostfedi je dosaZeni vysoké jakosti vyrobkii nebo
sluzeb.

Predpokladem pro dosaZeni vysoké jakosti vyrobkii je zavedeni systému jakosti a
jeho neustdlé zdokonalovéni. Pro zdokonalovani systému jakosti je nutné mit potfebné
dovednosti a znalosti metod a nastroji uplatnitelnych v systému jakosti. O trovni znalosti

a vyuzivani jednotlivych metod a néstrojii rozhoduji ve velké mife vzdélavaci aktivity
firmy.

Chee-li firma uspét v tvrdych konkurenénich podminkach musi vyvijet, hledat a
pouzivat stale nové technologie, nové stroje a zafizeni, nové postupy. Musi pouZivat nové
metody a nastroje pro zdokonalovéani postuptl, feSeni problémi, odhalovani vlastnich
rezerv, apod. To vie se neobejde bez zpusobilych zaméstnanci vybavenych patfiénymi
znalostmi a védomostmi. Tyto v8ak musi byt neustile rozvijeny a rozsifovany nejlépe

formou tréninku a vzdélavani.

Hlavnim vyrobnim procesem ve spoletnosti DHL je preprava zasilek, jejich
vyzvedavani a dorutovéani. Kvalita pravé tohoto procesu nejvice ovliviiuje spokojenost
zakazniki.

Pro zabezpedeni jakosti tohoto procesu je tieba zajistit vycvik kuryrd. Pouze

kvalifikovani a proskoleni pracovnici mohou generovat kvalitu.

Spokojenost zakaznikil s sebou nese stabilni pozici na trhu a dalsi zvySovani trzniho
podilu. To pfinasi rist obratu a zvySovani zisku. Ty patfi mezi hlavni ekonomické cile
kazdého podniku. Riist obratu koresponduje s ristem objemu prepravovanych zasilek, coz

ma za nasledek vy33i vyuZivani kapacit a pokles jednotkovych nikladu.
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ZlepSovani vycvikového procesu kuryri je zikladem pro zlepSovéani hlavniho
vyrobniho procesu. SniZovani nekvality je prostfedkem ke sniZovani nakladd celého
podniku. UmozZfiuje eliminovat ndklady na reklamace, na odstrafiovani neshod (dodate¢né
naklady na prepravu zasilky), snizovani nehodovosti kuryri atd.

Realizace vycviku je samoziejmé omezena ur¢itymi limity. Bylo by neefektivni,
kdyby podnik investoval do vycviku pracovniki takové prostfedky, které by pfevySovaly
vynosy z jejich prace. Kromé finan¢niho limitu existuje je3té Casové omezeni. Podnik musi

zvolit kompromis mezi kvalitou vycviku a ¢asem na néj urenym.
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Priloha ¢. 2: Sit’ DHL

DHL se vzdy snaZi co
nejrychleji vyzvedavat i
dorucovat zasilky po
celém svété. Na mnoha
mistech je ale i po
staletich tou nejucinné;jsi
formou ptepravy cestovani
na konich ¢&i velbloudech i
pro DHL.

Vice nez dvé stovky
vlastnich letadel
spole¢nosti DHL,
piepravuje kazdy den
zbozi a dokumenty téméf
do celého svéta.



VetSina z 95 miliont zasilek, které DHL kazdym rokem po celém svété doruéi, je ukladana do
leteckych kontejnert. které jsou poté nakladany do letadel specidlné konstruovanych pro
leteckou prepravu. Nakladani letadla je nutno vénovat mimofadnou pozornost, protoZe z
divodu bezpetnosti a ekonomi¢nosti letu je tfeba dodrZet odpovidajici hmotnost a vyvazenost
nakladu

Protoze DHL piepravuje vie od
dokumentu o rozméru dopisu po t€zké
primyslové strojni zafizeni, pouziva
kontejnery riznych rozméri v
zavislosti na zasilce. Velké kontejnery
jsou ukladany do utrob letadla v
mistech, kde v pfipadé komer¢nich
stroju jsou sedadla cestujicich. Na
tomto obrazku jsou mensi kontejnery
nakladany do letadla spodni ¢asti trupu.

DHL provozuje ptes 20 tfidicich center
v riznych oblastech svéta. A pravé sem
prilétaji letadla DHL, ktera jsou béhem
nékolika hodin vyloZena, zasilky
roztiidény a opétovné naloZeny, aby
mohly odletét do dalsich mist uréeni.




P¥iloha €. 3: Letecky ndkladovy list
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