Logistyka - nauka

Cezary GRADOWICZ"

USPRAWNIENIA W OBSZARZE LOGISTYKI NA PRZYKLADACH
POCZTY POLSKIEJ | ANGIELSKIEJ ROYAL MAIL

Streszczenie
Prezentowany artykul odnosi si¢ do zastosowan w obszarze ustug pocztowych, nowego nurtu
jakim jest ,logistyka personalna”.
Struktura artykutu obejmuje cztery punkty. Pierwszy charakteryzuje ogniwa pocztowego systemu
logistycznego oraz ich wzajemne relacje. Drugi wyjasnia model koncepcji ,,logistyki personalne;j.
Szczegodlna uwaga, a zarazem cel badawczy, zwrocona jest na przyktady dzialan usprawniajacych
juz stosowane oraz planowane na Poczcie Polskiej oraz angielskiej Royal Mail.

Stowa kluczowe: Logistyka personalna, ustugi logistyczne, ustugi pocztowe, Poczta Polska, Poczta
Angielska, komunikacja w logistyce.

1.  WSTEP

Logistyka jest dziedzina, ktéra charakteryzuje si¢ ogromna dynamika rozwoju. Jej
aspekty, w tym efektywnosciowy, powoduja, ze stale rozrasta si¢ obszar zastosowan
koncepcji logistycznych, a tym samym wylaniaja si¢ jej nowe trendy.

Praktyczne aspekty wiedzy logistycznej znajduja zastosowanie wszegdzie tam gdzie
mamy do czynienia z masowymi przeplywami ( strumieniami przeptywow) dobr fizycznych
z jednych do r6znych miejsc ich przeznaczenia.

Prezentowany artykut odnosi si¢ do zastosowan logistyki w obszarze ustug
pocztowych. Struktura artykulu obejmuje cztery punkty. Pierwszy prezentuje elementy
sktadowe pocztowego systemu logistycznego. Opisane tu wzajemne relacje i1 zakres dziatania
wymienionych podmiotéw, maja za zadanie zilustrowac kontekst srodowiskowy, do ktorego
bezposrednio i posrednio odnosza si¢ tresci kolejnych punktow. Punkt drugi wyjasnia istotg 1
strukture logistyki. Szczegolna uwaga a zarazem cel pracy, zwrdcona jest na dwa praktyczne
przyktady dziatan usprawniajacych juz stosowane oraz planowane na Poczcie Polskiej oraz
angielskiej Royal Mail.

2. STRUKTURA | PRODUKTY POCZTOWEGO SYTEMU LOGISTYCZNEGO NA
PRZYKLADZIE POCZTY POLSKIEJ

Przez pojecie ,,pocztowy system logistyczny” rozumiemy zesp6t powiazanych ze soba
jednostek organizacyjnych, zaangazowanych w proces obstugi przesylek pocztowych,
poczawszy od nadawcy a skonczywszy na odbiorcy tej przesyiki, czyli adresacie. Owe
»zaangazowanie” rozumie¢ nalezy jako: planowanie, organizowanie, realizacja, kontrola 1
usprawnianie przeplywu tychze przesylek, przy spetlianiu jednoczesnie wszystkich
oczekiwan klientow w zakresie: bezpieczenstwa, terminowosci, dostgpnos$ci itp. oraz po jak
najnizszych kosztach realizacji tej ustugi.

W ramach tej struktury wyodrgbnia si¢ nastepujace jednostki organizacyjne:
» urzedy nadawcze

* urzedy sektorowe

= urzedy weztowe

* urzedy przewozu poczty

= urzedy oddawcze.

“ Katedra Logistyki, Uniwersytet £6dzki, Wydzial Zarzadzania
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Lacznie Poczta Polska posiada okoto 8490 placowek na terenie catej Polski. Ich liczba
w obszarach miejskich ro$nie, natomiast na wsiach maleje. Wymienione jednostki
odpowiedzialne sa za nastgpujace czynnosci:
" przyjmowanie przesytek
= zbieranie przesytek z urzedow
= segregacja i ekspedycja przesytek
= transport
= segregacja miejscowa i dostarczanie do urzedow oddawczych
= rozdziat na rejony dorgczen
» doreczanie do adresatow.

Pelny cykl inicjuje i konczy klient." Poczatek cyklu rozpoczyna si¢ przyjmowaniem
przesytek w ,,urzedach nadawczych”.2 Z urzedow nadawczych przesylki trafiaja do: urzedow
sektorowych 1 urzedéw weztowych, ktore petnia funkcj¢ gromadzenia przesytek, ich
rozdziatu (segregacji) i przewozu (ekspedycji) do okreslonych ,,urzedow oddawczych”.

W urzedach ,,sektorowych” i ,,wezlowych” grupuje si¢ przesytki wedhug rodzajow
rozmiar6w, a nastgpnie sortuje wedtug:

» gsystemu pocztowych numeréw adresowych (listy)
=  kierunkéw ich przeznaczenia (paczki).

Specyfika ,,urzedow sektorowych” jest skupienie wszystkich przesylek z terenu
danego sektora i1 przekazanie ich do wlasciwego ,urzedu weztowego”. W ,urzedach
weztowych” nastepuje koncentracja wszystkich przesylek pocztowych z terenu miejscowego,
czyli z przyporzadkowanych do niego ,,urzedow sektorowych”.

Kolejnym ogniwem pocztowego systemu logistycznego sa: ,,urzedy przewozu poczty”
odpowiedzialne za transport znacznej masy przesylek za posrednictwem trzech galezi
transportu (samochodowego, kolejowego i lotniczego). Do niedawna podstawowym rodzajem
transportu byt transport kolejowy, do ktérego dostosowana byta cata infrastruktura, (w tym:
urzedy weztowe 1 urzedy przewozu poczty) zlokalizowane z reguly w miastach w sasiedztwie
dworcow kolejowych. Proces zstgpowania kursow kolejowych samochodowymi rozpoczat si¢
juz w polowie lat 90-tych. Podyktowane to zostato zaletami wigkszej elastycznosci i1
dostgpnos$ci tego rodzaju transportu. Operatorami transportu samochodowego sa:
przedsigbiorstwa transportu publicznego, prywatni przewoznicy oraz branzowy transport
samochodowy.

Ostatnim, ogniwem cyklu przeptywu przesytek pocztowych sa ,,urzedy oddawcze”,
pelniace funkcjg bezposredniego dorgczania przesytek pocztowych adresatom. Kazdy ,,urzad
oddawczy” posiada wlasng ,stuzbg dorgczen” oraz ma przydzielony wlasny ,,obszar
pocztowy”, na ktorym odpowiada za dorgczanie przesytek. ,,Obszar pocztowy podzielony jest
na rejony dorgczen, w ktorych obowiazuje zasada codziennej i co najmniej jednokrotnej
obstugi rejonu, pie¢ dni w tygodniu. Rozdzial przesylek nastepuje na podstawie kodu
pocztowego o raz wedtug ulic z podzialem na numeracjg.

W  ,urzedach oddawczych” posiadajacych duza liczbe rejonow dorgczen,
opracowywanie biezacych przesytek pocztowych odbywa si¢ w godzinach nocnych, za§ w
urzedach z mniejsza iloscia rejondw w godzinach porannych dnia dorgczenia.

W ,,stuzbach dorgczen” wyrdzniamy cztery grupy listonoszy:
= miejskich- listowo-pienigznych
= wiejskich- dodatkowo dorgczajacych mate paczki, jak réwniez przyjmujacych przesytki
od nadawcow

! Wymagania klientow ustug pocztowych dotycza w szczegolno$ci: niezawodnosci, szybko$ci, powszechnej
dostgpnosci, bezpieczenstwa (np. zabezpieczenie tajemnicy korespondencji)
2 Ktorych funkcje uzupelniaja ,,skrzynki nadawcze”.
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= paczkowych- wystepujacych tylko w miastach
= ekspresowych- dorgczajacych telegramy i przesylki kurierskie EMS Pocztex.
Tak skonfigurowany pocztowy system logistyczny Poczty Polskiej obejmuje okoto
300 rodzajéow ustug ,,produktéow logistycznych”, zaré6wno w obrocie krajowym, jak i
zagranicznym, podzielonych na trzy kategorie:
» ushugi pocztowe w obrocie krajowym,
= ushugi pocztowe w obrocie zagranicznym,
* pocztowe ustugi finansowe.

3. LOGISTYKA PERSONALNA — ZARYS KONCEPCJI

Jednym z paradygmatdéw zarzadzania sa czynniki wytworcze (czyli zasoby), a wsrod
nich ,,zasoby ludzkie”. Za polityke przedsigbiorstwa traktujaca ten rodzaj zasobu jako swoj
przedmiot badan, odpowiada dziat personalny. Jednak zakres réznorodnych zadan do
realizacji coraz cze$ciej przesadza o tym, ze rowniez inne komorki organizacyjne staja si¢
poniekad odpowiedzialne za nadzor nad ich realizacja. Przykladem tego moze by¢ zatozenie,
ze dysponowanie w odpowiednim czasie i miejscu, odpowiednimi zasobami ludzkimi oraz ich
wlasciwe wykorzystanie, jest dzialaniem traktowanym jako powazne zrodto uzyskiwania
istotnej przewagi konkurencyjnej.

Dziatanie cechujace si¢ opoOznianiem realizacji procesOw kadrowych, badz
zaniedbywanie ich od strony kosztowej, czy jakosciowej, prowadzi do ksztaltowania zlego
wizerunku firmy.

Za praktyczne wykorzystanie obu zalozen odpowiedzialny staje si¢ w firmie coraz
czesciej ,,dziat logistyki”, ktory wspodtpracujac z komorka personalng zapewnia skutecznos$¢ i
racjonalnos¢ dziatan kadrowych. Ten rodzaj wspolpracy stanowi nowy aspekt w zarzadzaniu
logistycznym, okreslany mianem ,,logistyczno-personalnej koncepcji zarzadzania”.?

Oto przyktady dwoch definicji tego nurtu:

= Synchronizacja (optymalne czasowo-przestrzenne zestrojenie) w integralny system
wszelkiego rodzaju dziatan odnoszacych si¢ do personelu. Chodzi tu o zoptymalizowanie
Zar(')vl/no sekwencji wszystkich dziatan personalnych, ale takze i czasu trwania kazdego z
nich.

* Proces budowy cato$ciowej, logicznie uporzadkowanej, synchronicznej siatki czynnosci
personalnych, w celu wytyczenia $ciezki krytycznej w logistycznym tancuchu dostaw,
wyznaczajacej minimalny czas lub koszt catosciowego cyklu tych czynnosci.

Powotujac si¢ na autorow® mozna podac¢ jako przyktad wiazke zadan tej koncepcji:

* uwzglednianie w strategii personalnej, polityki budowania tafhcuchow logistycznych (sieci
logistycznych),

* modelowanie zasobow ludzkich w celu osiagnigcia optymalizacji efektywnosci calego
systemu logistycznego (przykladowo: analiza kosztow zwigkszenia zatrudnienia w
magazynie),

= ograniczanie zapasu pracy (nadmiaru zatrudnienia), czyli dostosowywanie w warunkach
skracania cyklu zycia wyrobow, liczby i struktury pracownikéw, do planowanej produkc;ji
I Zbytu poprzez wykorzystanie roznorodnych form zatrudniania,

L. Kupiec, Podstawy logistyki, WSzFiZ, Biatystok 2010, s. 253

* A. Lipka, Logistyka personalna. Temporalne, kosztowe i jako$ciowe aspekty zarzadzania zasobami ludzkimi,
Oficyna Wydawnicza Osrodka Postgpu Organizacyjnego Sp. z 0.0. Bydgoszcz 2001, s. 50

> A. Pocztowski, Praca i zarzadzanie kapitatem ludzkim w perspektywie europejskiej, OE, Krakow 2005, str. 261
® A. Lipka, L. Kupiec, A. Pocztowski
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ograniczanie kosztéw pracy, poprzez dazenie do odpowiednio wysokiego stopnia
wykorzystania maszyn i1 urzadzen, dzigki odpowiedniemu planowaniu zmianowosci
pracy, przyporzadkowanie pracy, itp.

opracowywanie programu rozwoju osobowego (kariery zawodowej) poszczegdlnych
pracownikow,

zapewnianie sprawnych przesuni¢¢ pracownikoOw migdzy réznymi miejscowosciami,
zaktadami (w przedsigbiorstwach wielozaktadowych), obiektami i stanowiskami pracy,
organizacja szkolen, konferencji, wyjazdow stuzbowych,

wspotpraca pomigdzy réznymi dziatami funkcjonalnymi, w celu zapewnienia dostarczenia
na czas i miejsce wymaganych materiatow i narzedzi pracy,

utrzymywanie wlasnych obiektéw (stotowka, osrodki wypoczynkowe, itp.).

Traktujac ten swoisty ,,mix zarzadzania”’ jako nowy obszar zastosowan koncepcji

logistycznych, mozna zaproponowacé jego usytuowanie w strukturze logistyki jako nauki.

Logistyka
Logistyka wojskowa Logistyka biznesu ____Logistyka stosowana
. Logistyka zaopatrzenia | Logistyka w organizacjach non profit
- Gospodarka magazynowa | Logistyka w szpitalach
— Transport — Logistyka akcji humanitarnych
— Logistyka produkcji — Logistyka imprez masowych
B Logistyka dystrybucji | Logistyka miejska
B Logistyka zwrotna [ Logistyczno-personalne zarzadzanie =

Logistyka pozyskiwania pracownikow —
Logistyka rozwoju pracownikow —
Logistyka komunikowania si¢
Logistyka motywowania

Logistyka oceniania

Logistyka zwalniania pracownikow

Rysunek 1. Struktura logistyki

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie: A. Lipka, Logistyka personalna. Temporalne, kosztowe i jakosciowe
aspekty zarzqdzania zasobami ludzkimi, Oficyna Wydawnicza Osrodka Postepu Organizacyjnego Sp. z 0.0.,

Bydgoszcz 2001, s. 56
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! Innym przyktadem jest koncepcja ,,marketingowo-logistycznego zarzadzania”
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Odnoszac si¢ do koncepcji logistyczno-personalnego zarzadzania, mozna wyrdznié
dwa podstawowe odniesienia ,,zarzadzania zasobami ludzkimi” i ,,logistyki’:

1. ,Logistyka w zzI” — to podejscie reprezentowane jest przez srodowisko specjalistow ds.
zarzadzania zasobami ludzkimi. Dotyczy pytania, czy logistyka moze odgrywac jakas role
w zarzadzaniu zasobami ludzkimi?. Chodzi w nim o wykorzystanie systemowego
charakteru logistyki;

2. ,,Zasoby ludzkie w logistyce” — to zwiazek odwrotny, reprezentowany przez srodowisko
logistyczne a odnoszacy si¢ gléwnie do kompetencji zawodowych logistykow.?

Reasumujac:

Raptem na przetomie 5-ciu lat (1997-2001) thumaczenie logistyki ulegto modyfikacji.
Zaproponowane (w 1997 r.) ujgcie procesowe logistyki (,,logistyka jest procesem planowania,
wdrazania i sterowania skutecznym i efektywnym przeptywem i przechowywaniem towarow,
ustug 1 odpowiednich informacji, od miejsca wytworzenia do miejsca konsumpcji, w celu
spetnienia wymagan klientow”), zamienione zostato (w 2001 r.) nowa wersja definicji, wg.
ktorej ,logistyka — to ta czg$¢ procesu w tancuchu dostawczym, ktoéra planuje, wdraza i
steruje skutecznym i efektywnym przeptywem 1 przechowywaniem towardéw, ushug i
odpowiednich informacji, od miejsca wytworzenia do miejsca wykorzystania, w celu
spelnienia wymagan klientow”.”

U podstaw tej nowszej wersji definicji logistyki, lezy zatozenie, ze wszyscy ktorzy
zarzadzaja procesem logistycznym (planuja, wdrazaja, steruja), robia to wspdlnie poniewaz
to caly zespdl zarzadzajacy jest odpowiedzialny za dziatanie zwiazane z logistyka w
dowolnym obiekcie (niekoniecznie oznaczajacym firmg ale rowniez dowolny projekt).

4. USPRAWNIENIA W PRACY DORECZYCIELI POCZTOWYCH

Bardzo waznym zadaniem logistyki ustug, w tym i uslug dorgczycielskich, jest
zwigkszanie calkowitej warto$ci dostarczanej klientowi. Elementy sktadowe takiej warto$ci
prezentuje ponizsza tabela.
Tabela: Zwigkszanie catkowitej wartosci dostarczanej klientowi za posrednictwem logistyki

Elementy calkowitej

wartoS$ci dostarczanej Mozliwe zastosowania logistyki
klientowi
Warto$¢ produktu Produkt powinien z punktu widzenia klienta przysparza¢ mu rézne korzysci

1 zaspokaja¢ jego potrzeby. Poznanie potrzeb klienta wymaga skutecznej
komunikacji pomiedzy firma ustugowa a klientem, zwlaszcza na etapie
przygotowania ushugi.

Wartos¢ obstugi Na ile obstug przebiega sprawnie, bez dodatkowych kosztow dla klienta,
zgodnie z jego oczekiwaniami. Niezawodno$¢ dostaw materiatow,
punktualno$¢, planowanie przebiegu ustugi, spetnianie indywidualnych
potrzeb w trakcie ushugi.

Wartos$¢ personelu Relacje emocjonalne pomiedzy personelem a klientem. Kompetencje
personelu: a) wiedza fachowa, b) umiejgtnosci zawodowe c) inteligencja
emocjonalna i umiejgtnosci komunikacji.

Warto$¢ wizerunku Marka firmy. Opinie o przedsigbiorstwie. Sita promocji

Zrodto: E. Gotembska, K. Tyc-Szmil, J. Brauer, Logistyka w ushugach, PWN, Warszawa 2008.

fc. Gradowicz, Zasoby ludzkie-kontekst logistyczny, [w:] Dylematy wspolczesnych przedsigbiorstw w procesie
restrukturyzacji, dywersyfikacja- integracja- rozwoj, R. Borowiecki (red.), UE, Krakow 2011, s.472
S www.okulewicz.republika.pl/definicje.htm
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Jednym z najistotniejszych aspektoéw wplywajacych na oceng pracy operatora ustug
pocztowych jest wlasciwa organizacja pracy pracownikéw majacych bezposredni kontakt z
klientami. Sa nimi, w tym przypadku, pracownicy wykonujacy czynnos$ci na sali obstugi (w
urzedach pocztowych) oraz dorgczyciele.

Praca listonoszy (dorgczycieli) jest cigzka i odpowiedzialna. Nalezy przeto o jej
wlasciwa organizacje odpowiednio zadba¢ (migdzy innymi poprzez: ulepszenia w sprzecie
stuzacym do transportu przesylek, poprzez skrzynki odbiorcze, zbiorcze, itp. rozwiazania).

Duze znaczenie ma tez ich osobista postawa, w tym solidno$¢ w wykonywaniu pracy.
Poczta powinna promowa¢ dorgczycieli cieszacych si¢ dobra opinia wsrdd klientow, a
jednoczesnie zadba¢ o wlasciwa rekrutacje nowych pracownikow. Niestety niskie ptace
listonoszy i obciazanie ich roznoszeniem ulotek reklamowych, powoduja ze praca ta nie jest
atrakcyjna dla mtodych ludzi 1 czegsto Poczta Polska przyjmowa¢ musi catkiem przypadkowe
osoby.

W zalezno$ci od lokalnych warunkdéw 1 potrzeb stosuje si¢ centralizacj¢ lub
decentralizacj¢ shuzby dorgezen. Zgodnie z przyjetymi zasadami, w miejscowosci
obstugiwanej przez jeden urzad oddawczy caty teren stanowi jeden obszar oddawczy. W
miejscowosciach, w ktorych dziata kilka urzedow oddawczych, kazdemu z nich przydziela si¢
okreslone obszary, ktore dzieli si¢ na odpowiednia liczbg rejondéw dorgczen.

Waznym eclementem wykonywanym w codziennej praktyce przez kazdego
dorgczyciela jest plan trasy obchodu, ktéry ma zminimalizowa¢ czas 1 naktad sil.

Nalezy tez wyraznie podkresli¢ wyrazna roznice w charakterze i zakresie obowiazkow
pomigdzy dorgczycielami na terenach wiejskich i w miescie. Listonosz wiejski realizuje
szereg czynnosci 1 ustug dodatkowych, takich jak na przyktad przyjmowanie nadawanych
przekazow pienigznych. Regulamin $wiadczenia ustug pocztowych, niejako wymusza
minimalny czas pracy urzedu w zalezno$ci od jego umiejscowienia, wynikajacy z
granicznych godzin nadawania przesytek priorytetowych:

* w miastach wojewddzkich — do godz. 17-tej,
= W miastach powiatowych — do godz. 16-tej,
= w pozostatych miejscowosciach — do godz. 15-tej.*?

Przebieg pracy dorgczyciela pocztowego ma trzy etapy:

1. etap odbioru przesyiki, sortowania, planowania trasy, ktory odbywa si¢ na terenie
oddziatu poczty,

2. etap dorgczania przesylek w terenie,

3. etap zwrotu nie dorgczonych przesytek 1 dokumentéw do oddziatu.

Zgodnie z ustawa z dnia 17.05.1989 r. , Prawo geodezyjne i kartograficzne”'! oraz z
wyrokiem NSA w Warszawie z dnia 19.07.2005%, kazda nieruchomos¢ powinna posiadaé
widoczne oznakowanie numerowe, umieszczone na budynku lub ogrodzeniu nieruchomosci.
Mimo to w Polsce sprawa oznaczen domow i ulic jest catkowicie zaniedbana. Brak tablicy z
numerem domu, czy nawet nazwy ulicy, traktowane sa jako co$ normalnego. Jesli przyjaé, ze
listonosz tylko raz w tygodniu poszukuje przez 15 minut jakiego$ ,,zagubionego” numeru
domu, to daje to w skali roku okoto 14 godzin bezuzytecznej i stresujacej pracy kazdego
doreczyciela. W skali okoto 25 tysigcy dorgczycieli poczty, daje to 350 tysiecy godzin rocznie, czyli
okoto 175 ,,uwolnionych” etatow dorgczycieli pocztowych.

10 Dokumenty wewngtrzne Poczty Polskiej, Regulamin §wiadczenia powszechnych ustug pocztowych, Rozdziat
2 §2, pkt. 2

1 7. Hatadyj, Tworzymy batagan w numeracji domow, [w:] Gazeta Wyborcza, z dnia 06.02.2008

2 Wyrok NSA OSK 1794/04, Lex nr 190614
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Innym ze zjawisk, majacym duzy wpltyw na prace listonoszy w ostatniej dekadzie byt
Znaczny wzrost iloSciowy przesylek listowych oraz paczek. Przyczynami wzrostu ilo$ci
przesytek byly zmiany, jakie dokonaty si¢ w sferze gospodarki oraz stylu kupowania przez
Polakéw. Przede wszystkim pojawity si¢ druki reklamowe, ktore listonosze roznosili wraz z
korespondencja listowa adresowa oraz znaczaca liczba przesylek listowych wigkszych
rozmiarow i paczek, ktore pojawily sig jako efekt funkcjonowania e-sklepow.

Z punktu widzenia Poczty Polskiej to nowe zjawisko oznaczato wzrost popytu na
ustugi zwiazane z dorgczaniem paczek oraz listow (mate przedmioty, ksiazki nadawcy
wysytaja w formie listu). Jednak liczba przesytek oraz ich wymiary catkowicie zaskoczyty
pocztg, gdyz okazalo sig, ze nie jest ona logistycznie przygotowane do obstugi nowego
segmentu rynku. Dodatkowo od polowy lat 90- tych Poczta Polska zaczeta swiadczy¢ ustugi
roznoszenia drukow reklamowych, ktére wprawdzie maja male rozmiary, ale sa wykonane z
papieru kredowego i sa relatywnie cigzkie.

Listonosze, ktorzy dostawali do roznoszenia wigksza ilo$¢ przesylek i to czgsto
znacznych rozmiaréw nie mogli spakowaé swoich dziennych partii przesylek do toreb
dorgczycielskich wigc zaczgli stosowaé technike wypisywania awizo — powiadomien o
nieskutecznym dorgczeniu, zanim wyszli w teren. Waga torby dorgczyciela zwigkszyla sig¢ do
kilkudziesigciu kilograméw. Brakowato dorgczycieli dla tak znaczacego wzrostu obciazenia
listonoszy, a dyrekcja Poczty Polskiej nie zwracata uwagi na liczne monity placowek o tym
problemie. Pojawilo si¢ wowczas wiele negatywnych uwag o funkcjonowaniu Poczty
Polskiej.

Negatywne oceny funkcjonowania poczty w zakresie jakosci dorgczen zawiera takze
Raport UKE z 2008 roku.*®

Gwattowny i zdeterminowany protest listonoszy, z listopada 2006 roku, kiedy to
zastrajkowato okoto 25 tysigcy pracownikow Poczty Polskiej, w wigkszosci dorgczycieli,
wymusil na dyrekcji zajgcie si¢ zaniedbana dotad organizacja pracy dorgczycieli. Przede
wszystkim zostalo wdrozone rozwiazanie polegajace na wynajeciu firm zewngtrznych do
roznoszenia reklam (drukéw bezadresowych). Stalo si¢ to mozliwe po zmianie
dotychczasowych odbiorczych skrzynek pocztowych na nowy rodzaj ,skrzynek
wrzutowych”, z dostgpem dla wszystkich operatorow ustug pocztowych.14

Roznoszenie drukow bezadresowych na zlecenie Poczty Polskiej, zostalo w praktyce
wdrozone w duzych 1 S$rednich miastach. W wigkszosci placowek w mniejszych
miejscowosciach 1 na wsiach listonosze nadal sami roznosza tego rodzaju druki.

Innym rozwiazaniem technicznym, wdrozonym w niektoérych oddziatach poczty bylo
zakupienie dla listonoszy regcznych wozkoéw na kotkach do wozenia przesylek. Rozwiazanie
to nie okazalo si¢ jednak zbyt praktyczne, w przypadku dorgczen do mieszkan w blokach
mieszkalnych, gdyz wozek trzeba byto transportowac¢ po schodach, czgsto przez wiele pigter,
co bylo bardzo niewygodne. Jednak wozki sa bardzo przydatne dla dorgezycieli drukow
reklamowych 1 dla listonoszy obstugujacych dzielnice z domkami jednorodzinnymi.

Ponadto w niektorych miejscowosciach zostaly zamontowane skrzynki pocztowe
,sktadowcze” dla listonoszy, nazwane tez skrzynkami ,,kontaktowymi” o kolorze niebieskim,
w ktorych listonosze moga sktadowaé cze$¢ swoich przesytek, albo do ktorych dowozi sig
samochodem pocztg do rozniesienia przez listonosza w danym rejonie. Wprowadzone zmiany
usprawnity prace dorgczycieli na poczcie, ale wciaz brakuje oséb chetnych do wykonywania
cigzkiej pracy listonosza — zwlaszcza w duzych miastach.

13 Raport Urzedu Komunikacji Elektronicznej z badan jakos$ci powszechnych ustug pocztowych w 2008 roku,
UKE, Warszawa 2009
% Unijna Dyrektywa Pocztowa (2002/39/WE)
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4.1. Zmiany organizacji sortowania i przydzialu listow w oddziale poczty
Najwigcej czasu zajmuje listonoszom praca w terenie, ale sprawno$¢ dorgczen w
duzym stopniu zalezy od organizacji pracy na etapie pobierania przesytek i pienig¢dzy,
sortowania oraz uktadania trasy przejscia w swoim rejonie.
Najistotniejszym elementem pracy doreczycicla w trakcie przygotowania do wyjscia
W teren jest przygotowanie planu trasy przejscia na dany dzien. Whrew pozorom nie jest to
wcale zadanie fatwe. Listonosz posiadajac kilkadziesiat przesytek, na podstawie adresow
dorgczen musi Wyznaczy¢ optymalna pod wzglegdem czasowym trasg przejs$cia. Jesli listonosz
dobrze zna swdj rejon to nie potrzebuje mapy, aby w miarg prawidtowo wyznaczy¢ dzienna
tras¢ przejscia. Jednak nawet doswiadczeni listonosze moga si¢ pomyli¢ wobec ilosci
przesytek, jakie maja w danym dniu do dorgczenia. Ponadto przebieg trasy ma bardzo duze
znaczenie dla efektywnos$ci pracy dorgczyciela, gdyz wptywa na czas 1 wysitek wykonany
przez doreczyciela. Ponadto umiejetnosci planowania tras przejscia nie posiadaja wszyscy
dorgczyciele. Mozliwe sa pomyltki, co powoduje wydluzenie trasy. Na podstawie
wyznaczonej trasy przejscia listonosz segreguje dokumenty w torbie 1 uktada je w kolejnosci
dorgczania. Powyzsza czynnos¢ w duzym stopniu odbywa si¢ w umysle listonoszy i nie
znajduje zadnego odzwierciedlenia w postaci planu graficznego. Planowanie trasy obejscia
rejonu takze obarczony jest duzym prawdopodobienstwem pomytek. Wydaje si¢ ze kazdy
wigkszy oddzial pocztowy powinien zosta¢ wyposazony w zestaw komputera z programem
do planowania trasy przejscia listonosza w rejonie. Rozwigzania polegajace na optymalizacji
tras przejazdu, znane sa i stosowane w przypadku pojazdow samochodowych. Zatem
stworzenie programOw z mapami miast i optymalizacja tras po wpisaniu punktow dorgczen
nie powinno by¢ sprawa trudna. Stworzenie jednego programu dla wigkszosci oddziatow
poczt w kraju, z mozliwo$cia wpisywania odrgbnych map rejonéw powinno spowodowac
obnizenie jednostkowej ceny programu w przeliczeniu na jeden oddzial. Zaletami
informatycznego systemu planowania tras dorgczycieli byloby:
» ograniczenie czasu dostarczania 1 ilo$ci pomytek do minimum ze wzgledu na
optymalizacj¢ trasy, co mogloby skrdci¢ przecigtny czas przejscia o okoto 10-15%,
= ulatwienie planowania tras w przypadku zastgpstw w danym rejonie lub w przypadku
podjecia pracy przez nowego pracownika na stanowisku listonosza,
* mozliwo$¢ zaplanowania trasy dla listonosza bez jego udzialu przez inne osoby —
pracownikow oddziatu,
» uzyskanie wydruku zestawienia przekazow, jakie maja zosta¢ dorgczone, ktory mogltby
spetni¢ formg¢ przewodnika w terenie oraz dokument zbiorczy raportujacy pracg listonosza
w terenie,
= uzyskanie wydruku graficznego trasy listonosza w rejonie w postaci mapy,
= funkcjonowanie trasy listonosza w systemie komputerowym, co utatwitoby kontrolg pracy
dorgczyciela przez przetozonych.

Wada takiego rozwiazania bytby jego koszt wdrozenia, konieczno$¢ nauki listonoszy
obstugi systemu komputerowego oraz czas niezbedny do wpisania wszystkich adresow
punkow dorgczen. Przy sprawnym wpisywaniu adresow (tylko nazwy ulic i numery domow)
trwajacym okoto 15-20 sekund, wpisanie 100 adreséw trwaloby okoto 30 minut, czyli
relatywnie niewiele w stosunku do mozliwosci zaoszczgdzenia czasu na skutek optymalizacji
(30-45 minut dziennie). Ponadto w sytuacji funkcjonowania programu planujacego i
ewidencjonujacego plan trasy dorgczyciela w terenie istnialaby mozliwo$¢ wykonywania
takiego planu przez inne osoby niz sam dorgczyciel. Program komputerowy moglby
jednoczesnie drukowaé wszystkie pomocnicze dokumenty jak:
= pokwitowania ZPO (zwrotne poswiadczenie odbioru),
= druki z adresami pomocniczymi,
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= druki dotaczonych do przesytek blankietow pienigznych.

Obecnie druki te listonosz wypisuje recznie, co wydtuza jego czas przygotowania do
wyjscia w teren. Propozycja usprawnien logistycznych, polegajaca na stosowaniu programu
komputerowego miataby pozytywny wptyw na subiektywna jako$¢ ustug gdyz zmniejszytaby
si¢ ilos¢ pomyltek, doreczyciel miatby wigcej czasu na dorgczenie w ciagu kazdego dnia i
szybciej docieratby do odbiorcow. Jego praca miataby bardziej planowy charakter i bytaby
fatwiejsza do skontrolowania.

4.2.Usprawnienia pracy w terenie

W przypadku pracy dorgczycieli w terenie usprawnieniu powinny ulec:
= sprzgt transportowy,

= konstrukcja torby doreczycieli,

» dostarczanie pakietow przesytek do skrzynek rozdzielczych,

= system skrzynek odbiorczych na terenach wiejskich.

Dorgczyciele pocztowi w Polsce przemieszczaja si¢ wraz z przesytkami do
dorgczenia: pieszo (z wozkiem lub torba na ramieniu), rowerem, motorem lub samochodem.
Niewatpliwie najlepszym sposobem transportu w wigkszosci przypadkow jest samochod,
ktory umozliwia zabranie wigkszej partii przesytek oraz przechowywanie przesylek w czasie
dorgczania jej czg$ci np. do kilku blokow mieszkalnych. Jedynie w przypadku zattoczonych
centréw miast, przy braku parkingdéw, samochdd moze okaza¢ si¢ mniej efektywny niz np.
dorgczanie pieszo. Poczta Polska stosuje obecnie zasade uzywania samochodow wlasnych
dorgczycieli, zwracajac koszty uzytkowania. Nie ulega watpliwosci, ze w przysztosci Poczta
Polska powinna posiada¢ wtasne, stuzbowe samochody i oddawaé je w uzytkowanie
dorgczycielom. Jednak koszt zakupu lub leasingu tak duzej ilosci aut stuzbowych przekracza
aktualne mozliwos$ci finansowe poczty. Jesli bowiem samochod stuzbowy mialby posiadaé
tylko co drugi dorgczyciel, to trzeba zakupi¢ okoto 10 tysigcy pojazdow. Wartos¢ takiej
inwestycji to okoto 300 milionow zlotych, co stanowiloby okoto 11% aktualnej wartosci
aktywow ogoétem firmy.

Zatem rozwiazanie polegajace na wykorzystywaniu samochodéw prywatnych
listonoszy stanowi obecnie pewne wyjscie z sytuacji, ale warto by zadba¢ o wyposazenie
samochodow w specjalne pojemniki zamykane na klucz i1 chroniace przed ewentualnym
wlamaniem 1 ulatwiajace sortowanie dokumentow.

Przyjete rozwiazanie polegajace na doposazeniu listonoszy w wozki do ciagnigcia
powinno by¢ rozwijane, ale wedlug potrzeb zgtaszanych przez samych dorgczycieli.

Osobnym zagadnieniem jest konstrukcja torby doreczycielskiej. Torby te sa
najczescie)] wykonywane ze skory i cho¢ sa bardzo wytrzymale ale jednocze$nie relatywnie
cigzkie. Ich waga to kilka kilogramow. Wspoélczesna technologia i nowoczesne tworzywa
sztuczne (np. widkna poliwgglanowe) pozwalaja na takie skonstruowanie torby, ktora bedzie
bardzo wytrzymata, a jednoczesnie znacznie lzejsza. Poczta Polska powinna zleci¢
opracowanie nowoczesnej, ergonomicznej 1 wytrzymalej torby dorgczycielskiej. Warto
skorzysta¢ w tym zakresie z rozwiazan stosowanych w innych panstwach jak na przykiad w
Wielkiej Brytanii, gdzie torby dorgczycieli maja rézne rozmiary i sa generalnie wigksze od
toreb stosowanych przez Poczte Polska.

Skrzynki rozdzielcze (niebieskie) to jedno z najbardziej efektywnych rozwiazan,
zwlaszcza w sytuacji, gdy listonosz nie dysponuje samochodem. Jednak powinny one by¢
powiazane z systemem dowozu pakietu przesytek do skrzynki przez transport oddziatu
poczty. Jak dotad tylko w niewielu miejscowosciach 1 to w ograniczonym zakresie zostaly
zainstalowane pocztowe skrzynki rozdzielcze.
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Zgodnie z art. 37 ust. 3 ustawy z dnia 12 czerwca 2003 r. ,,Prawo pocztowe”, Poczta
Polska jako operator publiczny ma prawo instalowania i uzytkowania, na terenach wiejskich
lub obszarach o rozproszonej zabudowie, wlasnych oddawczych skrzynek pocztowych, jezeli
zostanie to uzgodnione z wlasciwym wojtem (burmistrzem, prezydentem miasta) oraz
wlascicielem, uzytkownikiem wieczystym lub samoistnym posiadaczem nieruchomosci, na
ktérej taka skrzynka ma zostaé umieszczona.™

Wedlug powyzszej regulacji Poczta Polska ma prawo do zmniejszania obciazenia
pracy doreczycieli poprzez stosowanie wtasnych oddawczych skrzynek pocztowych w formie
zbiorczej dla klientow znacznie oddalonych przestrzennie. Zdaniem autora rozwiazanie to
powinno zosta¢ maksymalnie wykorzystane przez Pocztg Polska.

Wszystkie wymienione rozwiazania powinny by¢ wprowadzane glownie przez
oddziaty poczty, ktore najlepiej zorientowane sa w specyfice pracy dorgczycieli. Niestety w
przypadku Poczty Polskiej wciaz dominuje model decyzji podejmowanych na poziomie
centralnym przy matych uprawnieniach przyznawanych oddziatom.

Jedna z mozliwosci poprawy jako$ci dorgczen powinien by¢ elastyczny czas pracy
dorgczycieli pocztowych. Nalezatoby umozliwi¢ prace dorgczycielom takze w godzinach
popoludniowych, gdy wigkszo§¢ osob pracujacych mozna zasta¢ w domach. Obecnie
dorgczyciele pracuja w godzinach przedpoludniowych gdyz taki jest czas pracy wigkszosci
placéwek w kraju, a kazdy dorgczyciel po zakonczeniu pracy musi powrdci¢ do oddzialu aby
rozliczy¢ si¢ ze swojej pracy. Aby umozliwi¢ wprowadzenie elastycznego systemu pracy
doreczycieli takze w godzinach popotudniowych, powinno si¢ zainstalowa¢ na poczcie
»wrzutni¢” dla toreb doreczycielskich po zakonczonej pracy, albo zwigkszy¢ liczbg skrzynek
rozdzielczych. Dorgczanie przesytek w godzinach popotudniowych byloby zapewne bardzo
pozytywnie ocenione przez wigkszo$¢ klientow poczty.

4.3. System zwrotow i powiadomien

Jednym z najbardziej negatywnie ocenianych aspektéw funkcjonowania poczty jest
system powiadomien typu ,awizo”, czyli o nieodebranych przesytkach. Do bardzo
krytykowanych zachowan nalezy wktadanie awizo bez proby dorgczenia przesytki do
adresata, co ma miejsce w sytuacji, gdy listonosz nie jest w stanie zabra¢ wszystkich
przesylek z oddzialu. Najczgs$ciej dorgezyciele zostawiajac awizo pisza ,,nie zastano
adresata”. Ponadto na powiadomieniu nie zamieszczaja zadnych dodatkowych informacji
poza zakres$leniem rodzaju przesytki. Druk awizo jest zupelnie nieprzystosowany do swojej
informacyjnej funkcji. Karteczka powiadomienia o przesylce nie zwiera wielu istotnych dla
odbiorcy informacji.

Na druku powiadomienia Poczty Polskiej (awizo), zupelnie zbg¢dne sa informacje o
godzinach otwarcia oddzialu poczty, ktorych Zaden dorgczyciel w praktyce nie wypetnia.
Ponadto listonosze zawsze podkreslaja czy jest to zawiadomienie pierwsze czy powtdrne, a w
odno$niki wpisano, ze trzeba ,,niewlasciwe skres§li¢”. Moze to wprowadza¢ w btad klienta.
Informacja o mozliwos$ci odbioru przesytki tego samego dnia jest zbedna, wrgcz wprowadza
w blad, gdyz w wigkszo$ci przypadkéw dorgczyciele rozliczaja si¢ z niedostarczonych
przesytek pod koniec dnia, tuz przed zamknigciem oddzialu poczty. Wreszcie najistotniejsza
informacja dla odbiorcy jest nazwa nadawcy. Tymczasem na druku awizo zwyczajnie jej
brakuje.

4.4. System motywacji doreczycieli

1 Informacja o wynikach kontroli dziatalnosci panstwowego przedsigbiorstwa uzytecznosci publicznej ,,Poczta
Polska”, z uwzglgdnieniem przeptywow finansowych i jakosci $wiadczonych ustug, NIK, Wroctaw 2009 r.
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Obecny system motywacyjny panujacy na Poczcie Polskiej w zakresie listonoszy
uwazany jest za bardzo nieefektywny. Tymczasem motywacja w przypadku dorgczycieli,
ktorych praca ma charakter samodzielny, W terenie bez bezposredniej kontroli zwierzchnikow
powinna przede wszystkim opiera¢ si¢ na silnej motywacji.

Placa dorgczycieli jest relatywnie niska, co powoduje, ze nie stanowi ona czynnika
motywacyjnego. Motywowanie listonoszy premia powinno mie¢ zwiazek z obcigzeniem
praca oraz jako$cia wykonywanej pracy. Wedlug opinii samych listonoszy placowy system
motywacyjny jest obecnie Zle opracowany. System motywacyjny dorgczyciela powinien
przede wszystkim opiera¢ si¢ na ocenie jakosciowej (a nie ilosciowej) jego pracy. Mozliwosci
oceny jakosciowej powinny by¢ oparte na przyktad na reklamacjach zglaszanych przez
klientow, co pozwolitoby unikna¢ sytuacji drastycznego zanizania jakosci ustug przez samych
listonoszy. Ponadto wobec trudno$ci finansowych Poczty Polskiej bardzo istotne wydaje sig
wykorzystanie pozafinansowych instrumentéw motywacji. Praca dor¢czycieli bylaby bardziej
efektywna gdyby mogli opowiedzie¢ o swoich problemach, skonsultowaé rézne sytuacje z
kierownikiem poczty, z innymi dorgczycielami. Dorgczyciel jest bowiem samotny w swoich
zmaganiach w terenie 1 czgsto musi sam sobie radzi¢ z réznymi sytuacjami. Dlatego w
kazdym oddziale powinny by¢ organizowane raz na tydzien spotkania wszystkich listonoszy z
kierownictwem na temat ich pracy.

Takie rozmowy o pracy powinny sprzyja¢ poprawie atmosfery, zwigksza¢ poczucie
przynaleznosci do organizacji, zmniejsza¢ uczucie stresu na skutek niepewnosci.

S. LOGISTYCZNE ASPEKTY ZARZADZANIA PERSONELEM NA POCZCIE
ROYAL MAIL

5.1. Przestanki nowej koncepcji

Firma Royal Mail jest panstwowa spoOlka prawa handlowego, ktorej jedynym
udziatowcem jest skarb panstwa. Jest to przedsigbiorstwo istniejace od 1516 roku, a ktore od
2007 r. postuguje si¢ oficjalna nazwa Royal Mail Holdings.

Jego zakres dzialania jest niezwykle szeroki, o czym $wiadczy prawie 80 milionéw
przesylek (paczek 1 listow) dostarczanych dziennie do ponad 28 milionow klientow.
Przedsigbiorstwo zatrudnia 160 tys. pracownikow, posiada okoto 14 tys. urzeddéw
pocztowych, 1390 biur dla listonoszy oraz 64 sortownie.

Royal Mail posiadata do roku 2006 wylaczno$¢ na uslugi pocztowe na terenie
Wielkiej Brytanii, co oznaczato okres 350 lat bycia monopolista. Obecnie brytyjski rynek
ustug pocztowych jest w petni otwartly, co oznacza ze szereg innych firm rywalizuje z Royal
Mail o uzyskanie przewagi rynkowej.™

Ze wzgledu na szeroki zakres dziatalnos$ci operacyjnej, Royal Mail dziata pod trzema
markami:

* Royal Mail — grupa zajmujaca si¢ przesytkami listowymi i matymi paczkami,

» Post Office — grupa odpowiedzialna za budynki urzgdéw pocztowych, w ktorych realizuje
si¢ sprzedaz ustug pocztowych,

= Parcelforce Worldwide — grupa odpowiedzialna za priorytetowe (btyskawiczne)
dostarczanie paczek i przesytek kurierskich.!’

Poczta w Londynie podzielona jest na kilka sektorow. Mozemy wyrdzni¢ kilka
glownych sortowni m.in. Nine Elms oraz Mount Pleasant. To do tych miejsc przywozona jest
poczta pobierana wczesniej przez kierowcoOw ze skrzynek, a nastgpnie podlega ona

16 .
www.royalmailgroup.com

7 www. ftp.royalmail.com
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sortowaniu. Kilka godzin pdzniej poczta ta zostaje rozwieziona do odpowiednich biur i
rozsortowana przez listonoszy na konkretne tereny.

Rok 2003 byl poczatkiem otwarcia brytyjskiego rynku ustug pocztowych. Wtedy to
»Postcomm” peliacy funkcj¢ regulatora tego rynku, przyznat pierwszych 13 licencji.
Obecnie liczba przyznanych licencji wzrosta do 44. Niemniej tylko kilka z nowych firm,
realnie jest w stanie zagrozi¢ pozycji rynkowej Royal Mail. Jej gtownymi konkurentami sa:
DHL, TNT oraz UK Mail. Mimo to wedtug ostatnio przeprowadzonych badan, udzial poczty
krolewskiej na rynku ustug pocztowych, moze w niedalekiej przysztosci zmniejszy¢ sig¢ z
97% obecnie do 90%."®

Dodatkowo na przestrzeni ostatnich lat Royal Mail nie unikngla duzej krytyki ze
strony niezadowolonych klientow. Skargi dotyczyty mi¢dzy innymi:
= Zniszczen jakie powstawaly podczas transportu,

» Ze przesytki normalne i ekspresowe bardzo czesto dostarczane byly ze znacznym
opoOznieniem,
* (Odnosnie kradziezy i zagubien ponad 14 miliondéw listow i paczek w skali roku.

Taki stan rzeczy spowodowat natozenie w roku 2008 na firmg¢ Royal Mail grzywny w

wysokosci 11.4 miliona funtow.*®

W sierpniu 2009 roku, tuz przed Swigtami Bozego Narodzenia, w Royal Mail
zastrajkowato okoto 42 tys. pracownikow. Powodem strajku byty spory o ptace, warunki
pracy oraz bardzo niedogodne z punktu widzenia pocztowcdw plany modernizacji poczty. W
okresie Swiat liczba przesylek radykalnie si¢ zwigksza (okoto 120 mln dziennie), w stosunku
do $redniej wielkosci dziennej w ciagu roku, wynoszacej okoto 80 mln. Takie wielkosci
wymagaja szczegdlnie szybkiego reagowania, ktore zostalo sparalizowane strajkiem
trwajacym prawie trzy miesiace. W tym czasie zdecydowano si¢ zatrudni¢ okoto 30 tys.
pracownikow tymczasowych oraz dodatkowo wypozyczy¢ samochody transportowe od
innych firm. Sytuacja ta w znacznym stopniu wplyne¢ta na jako$¢ oferowanej ustugi, a takze
na poziom finanséw Royal Mail.

Whniosek jaki si¢ nasuwa w takiej sytuacji jest nastgpujacy: ,.sytuacja rosnacej
konkurencji na brytyjskim rynku ustug pocztowych oraz pogarszajaca si¢ negatywna opinia
na temat jakosci obstugi, zmusily firm¢ Royal Mail do szeregu transformacji. Jednym z jej
przejawow byta tzw. ,,logistyka personalna”.

5.2. Proces rekrutacji

Royal Mail zatrudnia duza liczbe ludzi, ktérzy sa podzieleni na kilka sektorow,
poczawszy od listonoszy, przez osoby sortujace przesytki w wielkich halach, menedzerow,
doradcéw, kierowcow, osoby planujace, a takze personel pomocniczy. Poczta angielska od
kilkunastu lat organizuje swoje rekrutacje droga internetowa. Proces ten wyglada nastgpujaco:
= ukazanie sig ogloszenia na oficjalnej stronie internetowej Royal Mail,
= zaaplikowanie na dana pozycjg - zataczenie CV, referencji, informacji o dotychczasowym

doswiadczeniu zawodowym,

= otrzymanie e-maila zwrotnego z potwierdzeniem dostania si¢ na liste,
= zaproszenie na rozmowe¢ kwalifikacyjna oparta na tescie,
» test w wigkszej grupie ludzi w jednym z budynkow firmy,
= otrzymanie e-maila zwrotnego z wynikami,

18 www.gbritain.net/news.php?id=154

19 \www . psc.gov.uk/postcomm/live/policy-and-consultations/consultations/postcomm-s-strategic-
review/Royal _Mail_response_to_strategy-Review.pdf
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= zaproszenie na kolejna rozmowe kwalifikacyjna, tym razem juz osobista. W czasie tej
rozmowy, kandydat musi dostarczy¢é odpowiednie dokumenty o stanie zdrowia,
przebytych chorobach, itp.,

* w czasie rozmowy rekrutujacy za kazde pytanie przyznaje kandydatowi odpowiednio
punkty od 1 do 5,

= Kkilka dni po rozmowie kandydat otrzymuje telefoniczne zawiadomienie, ze jego dane sa
sprawdzane przez organ bezpieczenstwa, czy nie miat wczesniej problemoéw zwiazanych z
prawem,

= wytypowany kandydat otrzymuje powiadomienie e-mailem o dacie pierwszego spotkania
organizacyjnego, a takze date pierwszego dnia pracy,

= kilka dni pdzniej dostaje oficjalne potwierdzenie listowne z przyznanym mu numerem
platniczym.

Proces ten trwa zazwyczaj okoto 2-miesigcy. Nastgpnym krokiem jest zapoznanie si¢
pracownika z systemem pracy obowiazujacym na poczcie. Poczawszy od gtownych ramek, na
ktorych sortuje sig listy, poprzez ramki dotyczace konkretnego terenu, az do sposobu
wypisywania awiz, systemu opisywania paczek a takze spraw dotyczacych danego biura.

5.3. Praca w grupie

Stajac si¢ jednym z pracownikow Royal Mail, kazdy z pracownikow styka si¢ z
zupetnie inng forma pracy. Biorac pod uwage strukture narodowosciowa panujaca W firmie
nalezy zwroci¢ uwage na problem barier kulturowych. Mimo to w biurach panuje zgoda i
pelna akceptacja. Delivery Office (miejsce pracy listonoszy), to wielka hala, ktérej centralne
miejsce zajmuja ramki przeznaczone na segregacje listbw i osobne miejsce na rozdzielanie
paczek.

Miejscem szczegdlnym jest pokoj, w ktorym wydawane sa specjalne przesytki tzw.
Special Delivery. Klienci ptaca za nie dodatkowe pieniadze, ale dzigki temu przesytka musi
dotrze¢ do adresata na drugi dzien. Aby moc zosta¢ listonoszem nalezy przej$¢ przez testy,
rozmowy i sprawdziany, ze wzgledu na dbato$¢ o bezpieczenstwo przesylek klientow. Nowy
pracownik przychodzac do firmy musi przede wszystkim nauczy¢ si¢ pracy w grupie. Juz od
6:00 rano, a wigc tuz po rozpoczeciu dnia pracy, kazdy listonosz udaje si¢ na gltowne
sortowanie. Tam bierze udzial w dzieleniu listow 1 paczek pod odpowiednie numery na
ramkach.

Kazdy numer przyporzadkowany jest konkretnemu terenowi. Po zakonczeniu
gléwnego sortowania, kazdy z listonoszy oproznia swoj numer z kazdej ramki 1 udaje si¢ na
swoje stanowisko. Wowczas zaczyna si¢ samodzielna praca. Wszystkie listy musza by¢
rozsortowane pod wlasciwy adres. Okoto godziny 9-10:00 listonosz wyjezdza z zapetnionym
wozkiem na swqj teren. Jednak tuz przed wyjazdem musi odebrac ,,przesylki specjalne”, za
ktoére jest szczegoOlnie odpowiedzialny, dlatego powinien je trzyma¢ w torbie zawsze przy
sobie. Mozna zauwazy¢, iz wigksza czg$¢ dnia listonosz spgdza sam wykonujac swoja prace
poza budynkiem Royal Mail uzaleznione jest to od efektywnej i sprawnej pracy z samego
rana. To wlasnie od sprawnego sortowania zalezy jak szybko listonosz bedzie mogt wyjs$¢ na
teren. Caly poranny proces sortowania jest wspomagany i kontrolowany przez menedzerow.
To oni sa odpowiedzialni zarowno za wyczyszczenie catego biura z listow, jak rowniez
upewnienie si¢, iz kazdy teren jest przydzielony odpowiedniej osobie, a takze, ze kazdy z
listonoszy posiada odpowiedni sprze¢t do tego, by wykona¢ swoja prace w ciagu dnia (vany,
auta, rowery, wozki.

5.4. Komunikacja z personelem - WTL&L oraz Daily Hudles

Jednym ze sposobow motywowania pracownikow jest informowanie ich o
zachodzacych zmianach. Do tego stuza spotkania organizowane przez menedzeréw raz w
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tygodniu tzw. Work Time Listening and Learning. Zazwyczaj odbywa si¢ to we wtorki, gdyz
jest to najlzejszy dzien pod wzgledem ilosci listow. Tego dnia menedzer informuje swoja
kadre, o doktadnym czasie spotkania w gléwnej sali. W czasie danego spotkania poruszane sa
kwestie dotyczace takich spraw jak: zdrowie 1 bezpieczenstwo, zmiany dotyczace
harmonogramu pracy, uzyskane wyniki w dostarczaniu listow z tygodnia poprzedniego oraz
pozycja biura w stosunku do innych oddziatéw poczty.

Kolejnym poruszanym tematem jest kwestia ,,D2D” (door to door). Chodzi o ulotki
przysytane przez firmy ustugowe, ktére musza by¢ rozniesione w konkretnym terminie.
Mimo, iz sa to promocyjne materialy i nie sa one zaadresowane, sa traktowane, jako normalna
poczta. Na koncu kazdego spotkania kazdy z pracownikéw ma prawo si¢ wypowiedzie¢ i
zada¢ pytanie. Zadaniem menedzera jest na nie odpowiedzie¢, lub jesli nie znaja w danej
chwili odpowiedzi na zadane pytanie ich obowiazkiem jest zdobycie informacji i udzielenie
odpowiedzi. W czasie takich zebran  nagradza si¢ rowniez pracownikow, ktorzy
przepracowali okreslona liczbe lat w firmie. Woéwczas wreczana im jest nagroda i dyplom
uznania od Royal Mail.

Kolejnym przyktadem na komunikacje z personelem sa Daily Hudles. Ich celem jest
informowanie kadry pracowniczej kazdego dnia pracy. Wowczas poruszane s takie sprawy
jak: pogoda (element bardzo wazny w tego rodzaju pracy), wypadki, ktére miaty miejsce
dzien wczesniej, zazalenia klientow, itp.

5.5. Bezpieczenstwo pracownikow

Kwestig bardzo wazna jest dbanie o kazdego pracownika, w czasie jego godzin pracy.
Menedzer zobowiazany jest do zapewnienia pracownikowi bezpiecznego miejsca pracy
W czasie pobytu w budynku pracy, a nastgpnie poinstruowania go o mozliwych
niebezpieczenstwach w czasie roznoszenia poczty w terenie. Na kazdej ramce, na ktorej
rozsortowywane sa listy do konkretnego terenu, umieszczona jest specjalna ksiazeczka, tzw.
Walk-Log. Zawiera ona wszystkie niezbgdne informacje 0 danym terenie takie jak:
= liczba adresow,

» najblizsza budka telefoniczna, szpital, policja, toaleta,

= dokladna mapa catego terenu, na ktérym roznoszone bgda listy,

» wszystkie adresy, ktore moga stanowi¢ niebezpieczefistwo dla listonosza, m.in.:grozne
psy i koty,

* wylamane chodniki,

= strome wzniesienia,

» zaro$nigte wejScia do domow,

= nieprzyjemni klienci.

Dbanie o zdrowie i samopoczucie listonoszy jest jednym z wazniejszych celow
personalnych w Royal Mail. Biorac pod uwagg, iz jest to praca fizyczna, w czasie, ktorej
moze doj$¢ do wypadku, pracownicy musza by¢ wczesniej poinstruowani o wszystkich
niebezpieczenstwach zarowno w miejscu pracy jak i w czasie roznoszenia listow w terenie. W
miejscu pracy wybierani sa odpowiedni trenerzy sposrod pracownikow, do ktorych mozna sie
zglosi¢ z kazdym problem zwigzanym z terenem. Oprocz tego jest konieczno$¢ posiadania
przez biuro minimum dwoch pracownikow przeszkolonych w udzielaniu pierwszej pomocy.

W 2004 roku jeden pracownik na pigciu ulegl jakiemus$ wypadkowi w miejscu pracy,
co przektadalo si¢ na trzy dni ptatnego urlopu zdrowotnego.

W roku 2003 Poczta angielska zarejestrowata okoto 20 tysigcy wypadkéw drogowych.
Nie wszystkie byly spowodowane w czasie uczestniczenia w ruchu drogowym. Cze¢$¢ z nich
miata miejsce na parkingach firmy. Wszystkie wypadki w roku 2004 kosztowaly Royal Mail
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16 milionéw funtow.? Nalezy zauwazy¢, iz liczba wypadkéw caly czas si¢ zmniejsza, a
dzieje si¢ tak ze wzgledu na wigksze inwestycje w szkolenie pracownikéw w dziedzinie
»zdrowia i1 bezpieczenstwa”. Pracownik, ktory bedzie czul si¢ lepiej 1 bezpieczniej w miejscu
pracy, bedzie wykonywat swoja prace w bardziej efektywny sposob.

Jednym z czg¢stych wypadkow, jakim ulegaja pracownicy Royal Mail jest podnoszenie
cigzkich paczek, lub zapetnianie toreb lub woézkéw ponad maksimum. Aby uniknaé tego
rodzaju btedéw, kazdy z pracownikéw przechodzi specjalny kurs, na ktorym przekazywane sa
wytyczne do obligatoryjnych wymagan wzgledem podnoszenia ci¢zkich przedmiotow.

Kolejnym przyktadem jest prowadzenie przez menedzeréw dziennych kontroli przed
wyjéciem w teren. Kazda torba i wodzek sa wazone czy nie przekraczaja maksymalne;j
dozwolonej wagi. W przypadku wozkéw dozwolony cigzar wynosi 115kg, natomiast w
przypadku torby na listy 11kg.

5.6. Godziny pracy

Zwykty tydzien listonosza obejmuje 40 godzin pracy. Jesli pracownik wykaze cheé
wypracowania nadgodzin, woéwczas musi podpisa¢ specjalne o$wiadczenie. Kazde biuro
otwarte jest sze$¢ dni w tygodniu. Z tego wynika, iz kazdy szosty dzien potrzebuje osoby,
ktéra by pokryla dany teren. Chcac zobrazowaé jak dziala planowanie pokrycia terendw
odpowiednia ilo$cia listonoszy oraz rotacje dni wolnych, postuzmy si¢ przyktadem biura
,Battersea”. W biurze tym zatrudnionych jest 88 pracownikow, z ktorych 53 posiada swoj
wlasny teren. Dodatkowo jest 6 kierowcow, 3 pracownikow biurowych, 2 pracownikow
pracujacych w biurze wydawania paczek. Ponadto jest 15 rezerwowych pracownikow, ktorzy
pokrywaja w zalezno$ci od potrzeb rozne tereny, na ktorych dany listonosz udat si¢ na
zaplanowany urlop lub jest na zwolnieniu lekarskim.

Do sytuacji kryzysowej dochodzi wéwczas, jezeli na urlop i zwolnienie pdjdzie wigcej
kadry niz jest rezerwowych os6b w biurze. W takich sytuacjach niepokryty teren wystawiany
jest, jako oferta nadgodzin, ktora jest dodatkowo — platna extra. Jezeli nadal nikt nie przyjmie
danej oferty, dzwoni si¢ do agencji by zamowi¢ pracownika na konkretny jeden dzien. Nie
jest to dobra sytuacja dla biura, gdyz za takiego pracownika ptaci si¢ agencji podwdjna kwote
placy za nadgodziny.

5.7. Wprowadzanie nowych systemow (Pegasus, Manpower)

Od 2007 roku poczta angielska przechodzi okres modernizacji oraz zmiany struktur i form
procesOw dostarczania listow. Od tego czasu systemem, ktoéry odpowiada za wszystkie
zmiany dotyczace terenOw jest system ,,Pegasus”. System ten odpowiedzialny jest za
tworzenie, zmienianie, oraz usuwanie poszczeg6lnych adresow, a zawiera dane na temat:
= yksztaltowania terenu,

* rodzaju klientow (mieszkania prywatne, lub komunalne),
» rodzaju budownictwa (bloki, domki jednorodzinne, sklepy, firmy).

»Pegasus” daje mozliwos¢ obliczenia ile czasu potrzeba listonoszowi na wykonanie
pracy w konkretnym terenie w ciagu 4 godzin, gdyz tylko tyle jest przeznaczone na
dostarczanie listow w ciagu dnia. Kolejne 4 godziny to czas po§wigcony na przygotowanie
listow, ich segregacj¢ itp. Niestety zmiany w firmie nie sa dobrze przyjmowane przez
personel. Ich mentalno$¢ jest nadal ugruntowana w §wiadomosci sprzed kilkunastu lat, kiedy
tereny byly prawie o potowe mniejsze w poréwnaniu do dzisiejszych, przy czym pracownicy
dostawali taka sama ptace jak dzisiaj.

20 www.business.timesonline.co.uk/tol/business/article442952.ece
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Jednym z narzgdzi poprawnego pokrycia iloscia listonoszy danego terenu, jest system
»~Manpower”. Jest to program komputerowy, ktory zawiera informacje o tym kto, kiedy i na
jak dlugo udaje si¢ na urlop. Na przykladzie wspomnianego juz biura ,Battersea”,
maksymalna liczba oso6b, ktére moga w jednym czasie udac si¢ na ptatny urlop wynosi 10
0sob, ktére w sytuacjach kryzysowych mozna powigkszy¢ do 12 osob. W zwiazku z tym,
biuro posiada liste rezerwowych listonoszy w liczbie 15.

Umiejetne zarzadzanie danym systemem, oraz sprawienie, by kazdy tydzien miat
jedna i ta sama liczbe listonoszy na urlopach pozwala na pokrycie terenow bez zadnych
sytuacji kryzysowych, w ktorych to nalezaloby zatrudnia¢ nie zawsze wykwalifikowane
0soby z agencji. Planowanie urlopéw na poczcie polega na wybraniu na poczatku danego
roku konkretnego tygodnia czy dni przez pracownikoéw, w okresie od kwietnia do marca roku
nastepnego. Dzigki takiemu dlugiemu okresowi czasu, udaje si¢ zaplanowac pokrycie
terenOW.

Dzienne planowanie pokrycia terendw to jedno z najwazniejszych zadan, jakie ma do
wykonania menedzer w trakcie catego dnia pracy. Caly proces planowania zaczyna si¢ od
dobrze rozplanowanego miesiaca w oparciu o program Manpower. Jezeli ilo$¢ listonoszy nie
przekracza 10 oraz nie ma osob, ktére sa na dlugoterminowych zwolnieniach lekarskich,
wowczas pokrycie terendw nie powinno stanowi¢ zadnego problemu. Listonosz moze udaé
si¢ na zwolnienie z dnia na dzien, czego menedzer nie jest w stanie przewidzie¢. W takich
sytuacjach potrzebny jest cotygodniowy lub nawet codzienny przeglad personelu, ktéry
ukazuje biezaca sytuacje¢. Jezeli wiadomo, ze w tygodniu ,,X” nie uda si¢ pokry¢ terenu, gdyz
wigcej niz maksymalna liczba listonoszy jest na urlopach, a dlugoterminowe
i krotkoterminowe zwolnienia przekraczaja liczbe rezerwowych listonoszy, wowczas istnieja
dwa rozwiazania. Pierwszym z nich jest zaoferowanie kadrze mozliwo$ci wypracowania
nadgodzin. Niestety czasami zdarza sig, iz ilo$¢ listow, jakie otrzymuje biuro nie pozwala na
to, by listonosze wykonywali nadgodziny. Wiedzac z wyprzedzeniem o takiej sytuacji stosuje
si¢ drugie rozwiazanie, jakim jest zatrudnienie pracownika z agencji pracy.

5.8. Zatrudnianie tymczasowego personelu z agencji

W trakcie planowania pokrycia terenow dochodzi do sytuacji, w ktorej jedynym
rozwigzaniem jest zatrudnienie pracownikow tymczasowych z agencji pracy. Kazdy
pracownik przyjmowany do agencji musi odby¢ dwudniowy kurs pracujac z jednym
z listonoszy, ktory thumaczy mu doktadnie jak wyglada sortowanie i dostarczanie listow oraz
jakie procedury temu towarzysza. Za trening firma Royal Mail nie placi. Agencyjni
pracownicy sa wysylani do biura w trakcie normalnego tygodnia z kilkudniowym
uprzedzeniem. W sytuacji kryzysowej, jaka jest niepokryty teren, zamawia si¢ pracownika
Z agencji, ktoéry zobowiazany jest stawi¢ si¢ w biurze w ciagu dwoch kolejnych godzin.
Wowczas zostaje on poinstruowany o zasadach panujacych w biurze; wyjsciach
ewakuacyjnych, toaletach oraz ogélnych miejscach, w ktérych trzymane sa rzeczy potrzebne
kazdemu listonoszowi.

Kontraktowi pracownicy zobowiazani sa do podpisania listy obecno$ci 1 wpisania
doktadnie ilo$ci godzin, jaka przepracowali. W zaleznosci od biura, w jakim pracuja
w kazdym panuja inne zasady dotyczace ptacenia za wykonana prace. W jednym biurze
przyznawane jest im 8 godzin, w innych 7 (ze wzgledu na nie uczestniczenie w sortowaniu
og6lnym z rana ze wzgledu na brak znajomoS$ci terenow) a w innych maja placone za
wykonana pracg. Ich przepracowane godziny wysylane sa bezposrednio do ich agencji
w kazdy poniedziatek. Uzywanie pracownikow z agencji nie jest korzystne dla firmy z uwagi
na wyzszy koszt oraz fakt, Ze jego praca wykonywana jest bez wigkszego zaangazowania (jest
po prostu gorszej jakosci).
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Kolejnym negatywnym aspektem zatrudniania pracownikow z agencji jest
nieznajomo$¢ przez nich specyfiki terenu, oraz brak konsekwencji w razie popelnienia
btedow.

Reasumujac, wlasciwe postugiwanie si¢ systemem ,,Manpower”, a w efekcie bardziej
umiejetne rozlokowywanie listonoszy rezerwowych, umozliwiloby firmie Royal Mail
minimalne korzystanie z ustug agencji.

5.9. Sytuacje kryzysowe

Od kilku lat poczta angielska ze wzgledu na zachodzace w jej otoczeniu zmiany,
przechodzi liczne modernizacje, ktorych rezultatem ma by¢ pomniejszenie kosztow
i wydatkow rocznych. Wiaze si¢ to niestety rowniez ze zwolnieniami pracownikéw. Poczta
angielska, aby moéc sta¢ si¢ konkurencyjna na rynku musi podda¢ si¢ pewnym zabiegom,
ktore niestety nie sa optymistyczna wizja dla pracownikoOw. Zmiany te w oparciu o poczte,
w ktérej swoja baze maja listonosze, oparte sa na powigkszaniu terendéw co wiaze sig
Z pomniejszaniem ich liczby a to pociaga za soba zwolnienia. W momencie, gdy sytuacja taka
dotyka wigcej niz jednego biura, jest mozliwo$¢ odwotania si¢ pracownikéw i udanie si¢ do
zwiazkow zawodowych. Jezeli zazalenia listonoszy sa poprawne oraz w czasie glosowania o
zorganizowaniu strajku wigksza cze$¢ zaglosuje za jego rozpoczeciem, wOwczas na poczcie
angielskiej wystepuje sytuacja kryzysowa - strajk. W czasie jego trwania liczba listow, ktore
zaczynaja si¢ gromadzi¢ w Mail Centrach (w halach) do ktorych dostarczane sa listy ze
wszystkich skrzynek 1 urzgdéw pocztowych osiaga znaczne rozmiary.

W czasie trwania strajku dochodzi do spotkan pomigdzy zwiazkami zawodowymi a
reprezentantami firmy Royal Mail, w czasie, ktorych ich przedstawiciele staraja si¢ dojs¢ do
ugody. Niestety szkoda dla firmy zostatla juz wyrzadzona a miliony listow 1 przesytek
kumulujacych si¢ w halach czeka na ich rozniesienie. W czasie strajkoéw niesamowicie wazna
role¢ spelniaja menedzerowie. To na ich barkach spoczywa cala odpowiedzialnos¢ za
rozniesienie zwyklych i priorytetowych przesylek. Byloby to niemozliwe do wykonania,
gdyby nie pomoc z inny dziatéw Royal Mail, takich jak chociazby customer service, oraz
pracownikow administracyjnych. To dzigki dobrej komunikacji udaje si¢ zwerbowa¢ do
pomocy te wlasnie dzialy, ktore nie miaty wczesniej do czynienia z praca w terenie, jako
roznosiciele listow. Poprzez strajki poczta angielska traci wielu klientow, ktorzy przechodza
do coraz to bardziej rozbudowanej sieci firm konkurencyjnych. Strajki to rdwniez czas, w
ktérym relacje migdzy pracownikami moga ulec pogorszeniu, gdyz na poczcie sa pracownicy,
ktorzy nie popierajq idei 1 nie uczestnicza w strajku

W czasie, gdy reszta personelu protestuje przed budynkiem oni przychodza do pracy
| pokrywaja tylko czesciowe partie pracy np. sortowanie. Jest im doradzane przez
menedzerdw, aby nie wychodzi¢ i nie roznosi¢ listow w wozkach, by po prostu nie
pokazywac¢ si¢ innym pracownikom, ktérych podstawa do wrogiego zachowania jest fakt, iz
to oni traca dzienng pensje.
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IMPROVEMENT ACTIONS IN LOGISTICS AREA

ON THE EXAMPLES OF POLISH POST OFFICE AND ROYAL MAIL

Summary

Logistics is a sector which is characterized by great dynamics of development. Its aspects,
including effects, often have, that still growing area of its applications (application area of logistics
concepts), and thus emerge from the new trends. Practical aspects of logistics knowledge are used
everywhere where we deal with mass flows (flow of streams) physical goods from one to the
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various places of their destination. The article refers to the trend of logistic the postal of services
area. The structure consists of the four chapters of the article. The first paragraph presents the
components of postal logistics system on the example of the Polish Post Office. Relationships
described herein and scope of those entities are intended to illustrate the environmental context
which directly and indirectly relate to the content of the subsequent ones. In the second section
focus is on the characteristics of logistics management personnel. Particular attention is paid to the
main objective of article, also to two practical examples of improvement actions that have been
implemented or planned in companies like Polish Post Office and British Royal Mail.

Keywords: personal logistics, logistics services, mail services, polish post office, royal mail,
communication in logistics.




