8. Havoié: Odredivanje optimalnog organizacijskog oblika postanskih Salte-~=

Mr. STEFICA HAVOIC
Fakultet prometnih znanosti
Zagreb, Vukeliceva 4

Tehnologija prometa
Pregled

UDK: 656.8.011
Primljeno: 02.03.1990.
Prihvaéeno: 04.06.1990.

ODREDIVANJE OPTIMALNOG ORGANIZACIJSKOG OBLIKA
POSTANSKIH SALTERA

SAZETAK

U radu je istaknuta vaZnost pravilne or-
ganizacije Salterske sluZbe s prvenstvenim na-
glaskom na radni prostor u jedinicama PTT
mreZe. Na osnovi poznatih kriterija za kvali-
tetno usluZivanje prikazan je primjer optimali-
zacije sustava usluZivanja korisnika putem Sa-
Itera. Metodu za izbor najpovoljnije raspodjele
usluga na pojedine Saltere uz primjenu “teorije
usluZivanja” primijenili smo na konkretnom
primjeru sustava usluZivanja koji raspolaZe s tri
otvorena Saltera.

1. UVOD

Nastojeéi se prilagoditi rastuéim potre-
bama i zahtjevima korisnika, PTT organizacije
su Sesto morale mijenjati ponudu (asortiman)
usluga, organizacijsku strukturu, metode i sred-
stva rada, te ih prilagodavati novonastalim uv-
jetima. .
Jedan od osnovnih uvjeta za racionalan i
nesmetan tok radnog procesa jest raspored rad-
nih mjesta koji mora odgovarati konkretnim po-
stupcima u svim fazama tehnoloSkog procesa.
Medutim, u tome ima velikog udjela i organi-
zacijski oblik radnog mjesta s obzirom na nje-
govu prikladnost u odredenim uvjetima rada. S
tim u vezi znanost koja razmatra probleme stu-
dija rada (vremena i pokreta) spominje i razne
oblike racionalizacije postupaka, poput simpli-
fikacije i unifikacije!, koji u PTT-u u velikoj
mjeri dolaze do izraZaja.

U prijemnoj sluzbi u jedinicama PTT
mreZe vrlo je vaZzno odrediti najpovoljniju or-
ganizaciju Salterskoga radnog prostora. Ona je
uvjetovana mnogobrojnim &iniocima, prije svega
karakterom i redoslijedom radnih operacija.
Pritom organizacijski oblik Saltera valja opti-
malno odrediti kako bi se osiguralo kvalitetno
usluZivanje korisnika usluga s jedne strane i
postiglo ekonomiéno poslovanje, s druge strane.
U vezi s ekonomi¢nos§éu potrebno je eliminirati
sve nepotrebne gubitke, subjektivne i objektivne
naravi. Poseban problem su oni subjektivne pri-
rode. Zanemarujuéi ovaj put upravo te subjekti-
vne (psihofizioloSke), pokufat éemo istaknuti
moguénost djelovanja na tzv. objektivne &inioce
(tehnidko-organizacijski problem) uspjesnosti
poslovanja.

2. ZNACENJE I ULOGA ORGANIZACIISKOG
OBLIKA SALTERA U JEDINICAMA
PTT MREZE

Postanski Salteri su mjesta na kojima
korisnik usluga stjeCe prvi dojam o poslovnosti
PTT organizacija. U tom prvom neposrednom
kontaktu s PTT radnikom korisnik ¢e osjetiti
sve prednosti i nedostatke odredene razine kva-
litete usluZivanja. Kako su operacije u prijemu
postanskih poSiljaka tek poCetna faza u cjelo-
kupnom procesu prijenosa poSiljaka, to je orga-
nizacija rada i funkcionalnost Salterskih radnih
mjesta znacajnija, jer o dobro obavljenom poslu
na tom mjestu umnogome ovisi i uspjeSnost
sljede¢ih faza tehnoloSkog procesa prijenosa
poStanskih posiljaka.

Pravilnu organizaciju Salterske sluZbe
(vrste i broj Saltera) mogli bismo shvatiti kao
element produktivnosti rada (veéi radni udinak)
i adekvatnijeg iskoriStenja radne snage, sred-
stava za rad i predmeta rada, ali prije svega i
kao element kvalitete usluZivanja.

PTT promet karakterizira Sirok asorti-
man usluga i specifi¢na obiljeZja poStanskih po-
Siljaka, kao Sto su masovnost, kategorija, raz-
nolikost sadrZaja, razli¢itost opsega i varijacija
u teZini,te razliCitost zahtjeva korisnika u vezi
s poSiljkom. Te specificnosti traze da se broj,
vrste i modeli Saltera prilagode pojedinim vrsta-
ma usluga.

U praksi se srodne usluge sjedinjuju na
Salterima pa postoje dvije homogene skupine
usluga:

- poStanske usluge:

a) Salteri za pismovne usluge,

b) Salteri za paketske usluge i

c) Salteri za nov&ane usluge (Stedne, upu-

tni¢ke i usluge po platnom prometuf;
- TT usluge: a) Salteri za telegrafske usluge i
b) Salteri za telefonske usluge.

Podjela rada i sjedinjavanje srodnih PTT
usluga ovisi o veli¢ini prometa, radnom vreme-
nu i uinku radnika. Optimalna Salterska struk-
tura ovisna je i o racionalnoj raspodjeli usluga
na pojedine Saltere, a isto tako i o prikladnim
kombinacijama srodnih usluga. Ona se mozZe
odrediti na osnovi operativnih evidencija traZe-
nih usluga koje se vode na svakom S$alteru.

U PTT eksploataciji danas se primjenju-
je nekoliko vrsti Saltera:

1. specijalizirani Salteri, neophodni za odredene
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vrsti usluga odnosno tehnoloSkih postupaka
(npr. za prijem posdiljaka od velikih korisnika,
novéani Salteri, Salteri za posredovanje tele-
fonskih razgovora, za pismovne poSiljke, pri-
jem paketa itd., za kontrolnu sluzbu i sl.).
Specijalizaciju Saltera sreéemo u velikim
posStama u kojima je detaljna podjela rada;

2. kombinirani ili mjeSoviti Salteri na kojima se
obavlja viSe vrsti usluga (npr. pismovne, te-
legrafske, telefonske, novéane i dr.). Ti §al-
teri sjedinjuju usluge u veéem, manjem ili
ukupnom opsegu postoje¢ih usluga. U malim

oStama najéeS$ée se sreéu upravo takvi tzv.

hibridni” Salteri s veéom kumulacijom usluga.

U sluéajevima kada svi Salteri pruzaju
sve vrste usluga (univerzalni) korisnik ima mo-
guénost izabrati Salter s najmanjim opterece-
njem. Takav oblik organizacije Saltera je najefi-
kasniji jer smanjuje Sekanje na najmanju mjeru.

Radi postizanja odredenog standarada
kvalitete usluZivanja dobra organizacija rada na
Salterima posta trebala bi polaziti od nekih op-
éeprihvaéenih naéela. Elasti¢no reagiranje na
potrebnu usluZnost Saltera u tijesnoj je vezi s
kontinuiranim usluZivanjem. Prema tome nacelu
potrebno je stalno pratiti vrina optereéenja i
oscilacije u prilivu korisnika u §to duZem raz-
doblju, kako bi se dobili vjerodostojni podaci.
Takvi podaci sluZe za poduzimanje konkretnih
mjera, primjerice otvaranje novih Saltera prema

otrebi, preusmjeravanje opseZnijeg prometa

fveliki korisnici], ili pruZanje. odredenih vrsti
usluga u vrijeme slabijeg prometa i sl. To na-
¢elo omogucuje elastiéno zadovoljenje potraZnje
za PTT uslugama na Salterima posta.

Drugo nacelo koje zahtijeva odredenu
paznju jest sinhronizacija optereéenja. Na jed-
nom Salteru sa srodnim vrstama usluga treba
sjediniti one usluge za Cije su obavljanje po-
trebne radne operacije pribliZnoga trajanja. Na
taj nadin dobivaju se podjednako optereceni Sa-
Iteri s obzirom na produktivnost rada.

U PTT eksploataciji postoji potreba za
osposobljavanjem svih radnika za pruZanje svih
vrsti PTT usluga. No, usprkos tome, poZeljno je
da Salterski radnik stekne uvjeZbanost (rutinu)
na radnim operacijama jednoga Salterskoga
radnog mjesta. Posebno su Stetne promjene
radnika u toku dana, tj. u kratkom razdoblju.
Potrebno je odrediti optimalno vrijeme rada na
odredenim poslovima s korisnicima, zatim je
poZeljno da radnik promijeni radno mjesto
prvenstveno zbog subjektivnih &inilaca (zasiée-
nosti, zamora i sl.).

Radi ubrzanja procesa usluZivanja na
Salterima poSta u vrijeme dnevnog odmora i u
razdoblju najjadeg prometa potrebno je angaZi-
rati "pomoénu” radnu snagu kao ispomoé na naj-
optereéenijim Salterima. Takav je sludaj &esto
na Salterima za paketske i novéane usluge. Su-
protno tome, prema potrebi, moZe doéi do re-
duciranja manje optere¢enih Saltera tako da se
vi§e §altera spoji u jedan pod uvjetom da se ra-
di o uslugama s pribliZno jednakim vremenskim
trajanjem.

3. DONOSENJE ODLUKE O NAJPOVOLJNLIOJ
PODJELI USLUGA NA POJEDINE
ALTERE PRIMJENOM "TEORLJE
USLUZIVANJA"

U PTT eksploataciji kao i u drugim su-
stavima masovnog usluZivanja postavlja se pro-
blem odredivanja standarda kvalitete usluZiva-
nja. "Teorija masovnog usluZivanja” u poslje-
dnjim se godinama primjenjuje i u PTT prome-
tu, i to prvenstveno za optimalizaciju rada
sluzbi. Jedna od takvih primjena, uz ostalo, od-
nosi se na sustav usluZivanja korisnika putem
Saltera.

Optimalizacija rada sustava usluZivanja
polazi od zahtjeva da sustav bude dovoljno
iskoriSten uz Sto kraée Cekanje na usluZivanje.
Na prvi pogled dva suprotna zahtjeva - kvali-
tetno usluZivanje poStanske Salterske sluZbe i
ekonomski efekti konkretnog sustava - traze
analizu a zatim donoSenje odluka koje dovode
do njihovog uskladivanja.

"Teorija usluZivanja” moZe se primijeniti
uz uvjet da se radi o velikom prilivu korisnika,
da se ucestalost dolazaka korisnika odvija po
Poissonovom zakonu vjerojatnosti, da vremenski
intervali izmedu dolazaka korisnika podlijeZu
eksponencijalnom zakonu vjerojatnosti, te da je
vrijeme usluZivanja takoder eksponencijalno.
Pri Salterskom usluZivanju pretpostavljamo da
se mnogobrojni i raznovrsni zahtjevi korisnika
mogu ispuniti, kao i to da se zahtjevi korisnika
pojavljuju stohasticki.

Danas govorimo o kvalitetnom usluZiva-
nju u nekom sustavu s ¢ekanjem koji zadovolja-
va navedene uvjete ako je srednje vrijeme Ce-
kanja korisnika do pocetka usluZivanja manje od
srednjeg vremena usluZivanja jednoga korisnika.
Prema tome, sustav koji korisniku omogucuje
minimum Gekanja pruZa vecu razinu usluZiva-
nja.

U slucéaju da su svi uvjeti zadovoljeni u
postupku primjene neke od metoda za testiranje
hipoteza &pr. hi-kvadrat test), potrebno je em-
pirijski ustanoviti i matematicki izraziti sljede-
¢e veliCine:

- srednji broj korisnika koji éekaju pred
Salterom i postavljaju zahtjev za

usluzivanje u jedinici vremena (h)2, (»)
- srednje vrijeme usluZivanja jednoga
korisnika (h) (v)

- srednje vrijeme Cekanja korisnika u
redu do pocetka usluZivanja (min) (x.)
- vremenski gubici korisnika zbog
dekanja (h) (t,)

Meteodu za izbor najpovoljnije raspodjele
usluga ilustrirat éemo na primjeru konkretnog
sustava usluZivanja koji raspolaze s tri otvore-
na Saltera.

Empirijski je ustanovljen srednji broj
dolazaka korisnika na Salter A = 114 zahtjeva
po satu.

Zahtjevi korisnika ovako su raspodijelje-
ni na pojedine vrsti usluga:

a) novéane usluge (bez §tednih):
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zastupljene u ukupnim uslugama s 21%, sa
srednjim vremenom usluZivanja korisnika y =
0,6 minuta po zahtjevu;

b) Stedne usluge:
zastupljene u ukupnim uslugama s 15,8%, sa
srednjim vremenom usluZivanja y, = 1,7 mi-
nuta po zahtjevu;

c) ostale usluge:
zastupljene u ukupnim uslugama sa 63,2%, sa
srednjim vremenom usluZivanja yg = 0,9 mi-
nuta po zahtjevu.

Primjenom “teorije usluZivanja” ispitat
éemo jesu li za postojeéi sustav usluZivanja
prikladni specijalizirani Salteri za novCane i
Stedne usluge i osiguravali takva organizacija
kvalitetno usluZivanje (T, < ¥).

Na temelju zadanih relativnih vrijednosti
izradunamo apsolutne iznose za "srednji broj
dolazaka korisnika” i dobivamo sljedece vrijed-
nosti:

a) Ay = 24 zahtjeva/h

b) A, = 18 zahtjeva/h

c) A3 = 72 zahtjeva/h

2. A = 114 zahtjeva/h

Izracunat éemo vrijednosti u dvije vari-
jante i na kraju ih usporediti radi donoSenja od-
luke o optimalnoj raspodjeli usluga na pojedine
Saltere.

A) Proradun za I. varijantu

Za tri postojeca Saltera potrebno je iz-
racunati najprije srednje vrijeme Cekanja koris-
nika do podetka usluZivanja (T,) a zatim gubit-
ke vremena usluZivanja (tg), i to za:

1) jedan specijalizirani §alter za novdane i §ted-
ne usluge (ispitivanje ovog oblika smo posta-
vili kao zadatak);

2) dva kombinirana Saltera za ostale usluge.

Na taj nacin moguée je pri tri postojeéa
Saltera ispitati nekoliko moguéih varijacija or-
ganizacijskog oblika Saltera.

1. Proracun za jedan specijalizirani Salter za
novcane i §tedne usluge

n=1

Ay = 24 zahtjeva/h

Yy = 0,6 min/zahtjev

Ao = 18 zahtjeva/h

Y2 = 1,7 min/zahtjev
gdje je:

n - broj usluZnih mjesta tj. Saltera
A 41X, - srednji broj dolazaka korisnika na $al-
ter za novcane i Stedne usluge
Y1 1 Yo - srednje vrijeme usluZivanja korisnika
novéanih i Stednih usluga.
Srednje vrijeme usluZivanja za novéane i
§tedne usluge (y) potrebno je izradunati kao
skupni pokazatelj prema formuli:

AL Y1+ A2 Y2
i (1)
g+

pri Gemu se Yy i Y, izraZavaju u minutama a X,
i A u broju zahtjeva/h, pa je:

24-0,6 + 18 - 1,7
24 + 18
y=002h

= 1,071 minuta

Y je u obrnuto proporcionalnom odnosu s
"intenzitetom usluZivanja” (v).

1

v=—_n"1
elnid)

v=—1-50/h
0,02 ~

Srednje vrijeme &ekanja korisnika prije
usluZivanja pred specijaliziranim Salterom (Tl)
izracunat ¢emo prema formuli:

A

v
T, = Y k=n; n=1 (2)
V- (l- T)

gdje je:
A = srednji broj korisnika koji éekaju pred Sal-

terom do usluZivanja
v - intenzitet usluZivanja
k - broj usluZnih mjesta

Prije izradunavanja T, provjerit ¢emo je

li u naSem sluCaju zadovoljen uvjet izraZen re-
lacijom:

l < n: 4_2 - 1
v * 50
gdje je:
A - velidina tj. neimenovani broj i predstavlja
vV "promet u sustavu”
42
50
T
50 - (1- =0
T, =0,105h

T; = 6,3 minuta
Specijalizirani §alter ima vremenske gu-
bitke (tgf kako slijedi:

lg = A - T1 (3)
tg = 42 - 0,105
tg =4,41 h

2. Proracdun za dva kombinirana §altera za
ostale usluge

2

-

72 zahtjeva/h
0,9 min = 0,02 h

3
3
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Prije izratunavanja T, provjerit ¢emo zadovo-
ljenje uvjeta kao i u prethodnom sluéaju:

L<n; lz_<2

v 50

2, srednje vri-

Kada je broj usluZnih mjesta n
izracunat ¢éemo

jeme &ekanja korisnika (T,)
prema formulama:

Tn = _H__ (4)

n-v-2x
e o (5)

II=
(n=1)! (n-v-2) "

1

n —.1

L3y 2 Xal
kZ_:OF( ;) + (-1 (n-v-x) (-v') i
gdje je: k=1 2B

p - vjerojatnost da su pri nastupu jednog zah-
tjeva sva usluZna mjesta slobodna

IT - suprotna vjerojatnost, kada su sva usluZna
mjesta zauzeta

1

p:

P T 50 72,2
11750 7 (2-1)1 (2- 50-72) 30
p=0,163
: 50 - 0,163 72 .2
(2-1)1(2-50-72) S0
I = 0,603
Tz = H
n-v=X\
0,603
T,
2-50-72
Tz = 0,022 h
Tz = 1,32 min
tg = x g Tz
tg = 72+ 0,022
tg -, 1,6 h

Skupni vremenski gubici iznose:

Ztg = tgl * tgz (7)
Ztg =441 + 1,6
Stg = 6,01 h

B. Proradun za II. varijantu

ske gubitke zbog &ekanja (t,) izradunat éemo
za:

Srednje vrijeme éekanj)a (T3) i vremen-
g

- tri kombinirana Saltera koji ée obav-
ljati sve vrsti usluga (novéane, $tedne i ostale).

n=3

Ay = 24 zahtjeva/h

Y1 = 0,6 min/zahtjev

A, = 18 zahtjeva/h

Y2 = 1,7 min/zahtjev

Ag =72 zahtjeva/h

Y3 = 0,9 min/zahtjev

Zg\ = 114 zahtjeva/h

Srednje vrijeme usluZivanja kao skupni
pokazatelj za nov&ane, Stedne i ostale usluge
1Znosi1:

A Y1 *A2Y2* A3 Y3 (8)
A+ A2+ Ag
24-0,6+18-1,7+72-0,9

Y=

‘Y =
114

0,96 min
0,02 h

Y

Y
1

vV=—
v

1
V —

02

50,5/h

=0‘
A

Provjera uvjeta: <n

<

1
50,5

< 3

1
1,114 1,114,2 51
53l

p = 0,077

114,3
)

3 51) *(3-1)9(3-51-111)( 51

___51-0,077  114,3
(3-1)!(3-51-114) 51

1 = 0,281
ol gilseg
n-v-2a
0,281

37 3.51-114

T3=

38
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T3 = 0,007 h
T3 = 0,42 min
tg=32x - Ty

tg =114 - 0,007
tg = 0,80 h

Da bismo lakSe usporedili dobivene re-
zultate u obje varijante, ponovit éemo vrijedno-
sti za Ty, tg i Ztg kako slijedi:

Tablica 1.

Organizacijski oblik Th Tg Ity

l. varijanta
1) jedan specijalizirani Salter za
nov&ane i Stedne usluge 6,30 min 4,41h 6,01 h
2) dva kombinirana 3altera
za ostale usluge 1,32 min 1,60h
Il. varijanta
tri kombinirana Saltera

za sve vrsti usluga 0,42 min 0,80h 0,80h

4. ZAKLJUCAK

Prema vrijednostima u tablici 1. zaklju-
&ujemo da je varijanta II. povoljnija od varijan-
te I. i to iz sljede¢ih razloga:

a) pri jednom specijaliziranom Salteru nije za-
dovoljena relacija Tp<y. T, > ¥ jer je Ty =
6,3min a y = 1,07 min (6,3 min > 1,07 min).
To znaéi da bi za ovu vrst Saltera srednje
vrijeme C&ekanja korisnika prije usluZivanja
(Ti) znatno premasilo srednje vrijeme usluZi-
vanja (y) kao skupnog pokazatelja;

b) pri dva kombinirana Saltera takoder nije za-
dovoljena relacija T, - y §to ukazuje na to
da pri ovakvoj vrsti %altera za ostale usluge
ne bismo mogli govoriti o kvalitetnom usluzi-
vanju. T, = 1,32 min, ¥ = 0,9 min, stoga je
Tz > ¥i

c) u sluéaju sva tri kombinirana Saltera (za sve
vrsti usluga) mnogo su povoljniji rezultati.
Ovdje je ispunjen uvjet Tg - vy, jer je T3 =
0,42 min, ¥ = 0,96 min, a razlika je u korist
Tg. To znaéi da ti rezultati potpuno zadovo-
ljavaju osnovnu premisu kvalitetnog usluZiva-
nja, za razliku od rezultata u I. varijanti;

d) za konadnu odluku odludujuéu ulogu ima
usporedba skupnih gubitaka vremena usluziva-
nja u I. varijanti, gdje je £t, = 6,01 h, s gu-
bicima u II. varijanti gdje je'tg = 0,8 h. Raz-
lika izmedu tih gubitaka je znatna, stoga se
odluéujemo za II. varijantu kao optimalni
oblik raspodjele usluga na Saltere tako da
sva tri Saltera budu kombinirana. Ujedno
spoznajemo da specijalizirani Salter za Sted-
ni i novéani promet nije prihvatljiv organiza-
cijski oblik u naSem primjeru usiuZivanja.

Primjenom "teorije usluZivanja” dobili
smo tako viSe znacajnih pokazatelja koji su
omoguéili donoSenje meritornih zakljuéaka. Ta-
ko fundirane odluke mnogo su pouzdanije od
odluka koje bismo eventualno donijeli samo na
osnovi odmjeravanja i procjena prednosti i nedo-
stataka pojedinih organizacijskih oblika Saltera.

Pokazatelji koji proizlaze iz takvih i
sliénih istraZivanja nedvojbeno pridonose una-
predenju tehnoloSkoga radnog procesa u jedini-
cama PTT mreZe. U naSem smo primjeru poka-
zali da uskladivanje organizacijskog oblika Sa-
ltera s konkretnim uvjetima za pruZanje usluga
i potrebama jedinica PTT mreZe ima vrlo vaZnu
ulogu u kvalitetnijem zadovoljenju potraZnje za
PTT uslugama.

SUMMARY

DETERMINING THE OPTIMAL
ORGANIZATION ASPECT OF POSTAL
WINDOWS

This paper deals with adequate organi-
zation of postal wondow services with basic re-
ference to the working environment in individu-
al units of postal services network. Based upon
known standards and criteria for provision of
quality services an example has been provided
of making optimal the system of provision of
postal services to the user at the windows on
post offices. The method for the selection of
the most adequate allocation of services to in-
dividual windows by application of the theory of
services provision has been applied to the
concrete situation of the sevices system invol-
ving three operating windows.

POZIVNE BILJESKE

1. Simplifikacija kao oblik racionalizacije teZi za pojedno-
stavnjenjem radnih operacija i sredstava rada s ciljem
poveéanja proizvodnosti i ekonomicnosti. Simpiifikacija
postize svrhu samo ako je povezana sa standardiza-
cijom i tipizacijom kao dva osnovna oblika unifikacije.
To znadi da unifikacija kao oblik racionalizacije teZi
jednoobraznosti postupaka, sredstava i predmeta ra-
da.

2. Mjerenje prometa moZe se obavljati na vi§e naéina
tako da se utvrdi vremenski interval najveéeg inten-
ziteta prometa. Prema struénoj literaturi kada je n = 4,
uputno je primijeniti metodu modificiranoga vremensko-
ga pomaka.
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