Bưu phẩm Bưu kiện tại Giao dịch và Bưu cục
GVHD:Hoàng Thị Hồng Loan

Phần I

GIỚI THIỆU ĐƠN VỊ THỰC TẬP

I. Giới thiệu sơ lược về quận Bình Thạnh:

· Diện tích 20,8 km2 , dân số khoảng 451.526 (Số liệu điều tra dân số 01/04/2009), mật độ dân số là 21.708 người/km2. Quận Bình Thạnh nằm ở hướng Đông của thành phố, phía nam giáp Quận 1, phía Tây giáp với các quận 3, Phú Nhuận, Gò Vấp, phía Đông giáp sông Sài Gòn. Cùng với sông Sài Gòn các kinh rạch: Thị Nghè, Cầu Bông, Văn Thánh, Thanh Đa, Hố Tàu, Thủ Tắc,… đã tạo thành một hệ thống đường thủy đáp ứng lưu thông cho xuồng, ghe nhỏ đi sâu vào các khu vực trên khắp địa bàn Bình Thạnh, thông thương với các địa phương khác.
· Năm 1975 quận Bình Thạnh được thành lập trên cơ sở 2 xã Bình Hòa và Thạnh Mỹ Tây của quận Gò Vấp thuộc tỉnh Gia Định. Sau hai lần sáp nhập phường thì hiện nay quận Bình Thạnh còn lại 20 phường. Thế mạnh kinh tế về công nghiệp - tiểu thủ công nghiệp, thương nghiệp - dịch vụ - du lịch, góp phần thúc đẩy quá trình đô thị hóa nhanh chóng, làm thay đổi diện mạo kinh tế văn hóa của quận trong tương lai.
· Cùng với những tiềm năng kinh tế hiện có về cơ sở hạ tầng, tạo tiền đề thúc đẩy nền kinh tế phát triển, nâng cao đời sống của người dân về vật chất và tinh thần. Quận Bình Thạnh nằm trong khu vực gần như trung tâm của thành phố, có khách hàng lớn, tạo tiền đề cho các dịch vụ Bưu chính Viễn thông phát triển mạnh.
II. Giới thiệu về Bưu điện Trung tâm Gia Định:
1. Quá trình thành lập đơn vị và cơ cấu tổ chức hiện nay:
· Tên doanh nghiệp: Bưu điện Trung tâm Gia Định.

· Bưu điện trung tâm Gia Định được thành lập năm 1986 theo quyết định số 05/QĐ.CC ngày 22/09/1986 của Giám đốc Bưu điện Thành phố Hồ Chí Minh.
· Sau khi chia tách Bưu chính và Viễn thông, Bưu điện Trung tâm Gia Định được thành lập lại theo quyết định số 317/QĐ-TCLĐ ngày 23/01/2008 của Tổng Công ty Bưu chính Việt Nam.
· Tổng số cán bộ công nhân viên: 675 người trong đó có 420 lao động nữ, chiếm tỷ lệ 62.2%.

· Hiện nay Bưu điện trung tâm Gia Định có 30 đơn vị trực thuộc.

· Trụ sở chính đặt tại số 3 Phan Đăng Lưu-Phường 3-Quận Bình Thạnh-TPHCM.

· Điện thoại: (84.8)8412687-8030604

· Fax: (84.8)8433673

2. Đặc điểm địa bàn phục vụ:
· Bưu điện Trung tâm Gia Định được giao nhiệm vụ khai thác - kinh doanh - phục vụ các dịch vụ Bưu chính Viễn thông trên địa bàn 5 quận: Bình Thạnh, Tân Bình, Gò Vấp, Phú Nhuận, Tân Phú thuộc Thành Phố Hồ Chí Minh với đặc điểm địa bàn vùng ven ngoại thành rộng lớn với nhiều nhà máy, xí nghiệp mới được xây dựng, nhiều dân nhập cư từ các tỉnh đổ về hệ thống giao thông hạ tầng chưa phát triển… nên toàn thể cán bộ công nhân viên Bưu điện Gia Định cần phải khắc phục nhiều khó khăn để hoàn thành nhiệm vụ được giao.
· Vào những năm 1979-1980 đất nước chúng ta gặp rất nhiều khó khăn về mọi mặt, tốc độ phát triển chậm, nền kinh tế chung của xã hội bị giảm sút.
· Từ sau đại hội Đảng lần 6 (tháng 12/1986) thật sự mở ra thời kỳ đổi mới về mọi mặt, chính từ sự đổi mới đó ngành Bưu chính Viễn thông Việt Nam dưới sự lãnh đạo của Đảng đã tạo được nhiều thành tựu, động lực mới đảm bảo sự phát triển về mọi mặt.

· Trong hoàn cảnh khó khăn còn nhiều thiếu thốn về điều kiện vật chất và trình độ công nghệ kỹ thuật, trình độ quản lý… ngành Bưu chính Viễn thông Việt Nam quyết tâm đẩy mạnh công tác đào tạo, bồi dưỡng nghiệp vụ cho từng cán bộ công nhân viên về năng lực nghiệp vụ, chuyên môn và khả năng đáp ứng trong công cuộc đổi mới,…bước chuyển đổi quan trọng nhất là: Đổi mới toàn bộ tác phong làm việc, thái độ phục vụ, đấu tranh nội bộ chống tham nhũng, tiêu cực.
· Bằng sự chuyển biến mạnh mẽ, kịp thời, năng động, tổng cục Bưu điện ra quyết định 849/QĐ-TCBĐ ngày 27/08/1986 sắp xếp lại bộ máy tổ chức sản xuất và quản lý của Bưu điện Thành Phố Hồ Chí Minh. Từ 22 bưu cục toàn thành phố được tổ chức thành 3 Bưu điện Trung tâm và 6 Bưu điện huyện trực thuộc Bưu điện Thành Phố Hồ Chí Minh.

· Bưu điện Trung tâm Gia Định là một trong ba trung tâm thuộc hệ thống quản lý của Bưu điện Thành Phố Hồ Chí Minh trực thuộc Tổng Công ty Bưu chính Viễn thông Việt Nam.

· Bưu điện Trung tâm Gia Định được hình thành từ sự sáp nhập của 13 bưu cục đóng trên địa bàn theo quản lý hành chính thuộc 4 quận: Bình Thạnh, Tân Bình, Phú Nhuận, Gò Vấp. Sau 24 năm hoạt động dưới sự quản lý của Bưu điện Trung tâm Gia Định đã được phát triển toàn diện.

· Bưu điện Trung tâm Gia Định đang trên đà phát triển và ngày càng đổi mới để đáp ứng nhu cầu ngày càng cao của xã hội.
· Cơ sở vật chất kỹ thuật ngày càng được cải thiện, nguồn nhân lực ngày càng được nâng cao về trình độ và năng lực chuyên môn. Thực hiện chủ trương tăng tốc phát triển dịch vụ Bưu chính Viễn thông, khai thác có hiệu quả mạng lưới sẵn có, đa dạng hóa và phong phú các dịch vụ để đáp ứng nhu cầu sử dụng bưu điện ngày càng cao của khách hàng.
· Cùng với Bưu điện Trung tâm Sài Gòn, Bưu điện Trung tâm Chợ Lớn, Bưu điện Trung tâm Thủ Đức thì Bưu điện Trung tâm Gia Định không ngừng hoàn thiện phong cách phục vụ để xây dựng một hình ảnh Bưu điện thật tin cậy, văn minh và thân thiện đối với khách hàng.

3. Chức năng và nhiệm vụ của Bưu điện Trung tâm Gia Định:
· Là đơn vị hạch toán toàn ngành và trực thuộc Bưu điện Thành phố. Bưu điện Trung tâm Gia Định có nhiệm vụ tổ chức, quản lý, khai thác mạng lưới gồm 30 Bưu điện và 262 đại lý Bưu điện kinh doanh các dịch vụ, nghiệp vụ Bưu chính Viễn thông, Phát hành báo chí, kinh doanh tem, và chuyển phát các sản phẩm Bưu chính đến địa chỉ khách hàng trên địa bàn phụ trách.
· Cùng với vai trò nhiệm vụ của ngành Bưu điện, Bưu điện Trung tâm Gia Định đảm nhiệm các nhiệm vụ sau đây:

+
Khai thác các nhiệp vụ Bưu chính Viễn thông phục vụ thỏa mãn các nhu cầu về thông tin cho cấp Đảng ủy, chính quyền, các tổ chức đoàn thể, các ban ngành, các đơn vị kinh tế và nhân dân trên địa bàn 5 quận: Bình Thạnh, Tân Bình, Tân Phú, Phú Nhuận, Gò Vấp.

+
Tổ chức quản lý, khai thác kinh doanh có hiệu quả mạng lưới Bưu cục và Đại lý Bưu điện do đơn vị quản lý, quản lý mạng đường thư cấp 3 thuộc Bưu điện Trung tâm Gia Định. Phát triển mở rộng mạng lưới Bưu cục, Đại lý Bưu điện, nhằm đáp ứng tốt mọi nhu cầu sử dụng các dịch vụ Bưu chính Viễn thông của xã hội và thực hiện theo kế hoạch phát triển của Bưu điện Thành Phố Hồ Chí Minh.

+
Quản lý xây dựng đơn vị không ngừng lớn mạnh trên tất cả các mặt, các phong trào, đạt hiệu quả cao nhất các mục tiêu, nhiệm vụ mà Bưu điện Thành phố chỉ đạo.

+
Thực hiện nghiêm túc các điều lệ, thể lệ thủ tục, chấp hành đúng quy định về giá cước mà Tổng Công ty Bưu chính Viễn thông Việt Nam đã quy định và ban hành.

· Căn cứ vào quyết định số 190/QĐ-TCCB/TC ngày 15/10/1998 của Giám đốc Bưu điện Thành Phố Hồ Chí Minh về việc ban hành bảng quy định về phân cấp quản lý cho Bưu điện Trung tâm Gia Định, đơn vị có thêm nhiệm vụ như sau:

+
Quản lý trang thiết bị kỹ thuật, quản lý đường thư và phát triển mạng, quản lý nghiệp vụ Khai thác Bưu chính Viễn thông, được mở nghiệp vụ mới song phương với các đơn vị khác.

+
Có kế hoạch nghiên cứu hoặc cải tiến về khoa học kỹ thuật, được quyền thành lập hội đồng xét duyệt, thủ tục xét duyệt theo điều lệ sáng kiến của ngành mà Bưu điện Thành Phố Hồ Chí Minh đã phổ biến.

+
Xây dựng kế hoạch các loại hàng năm. Thực hiện đầy đủ chế độ báo cáo thông tin, kế hoạch nghiệp vụ.

+
Thực hiện công tác cán bộ, đào tạo, lao động tiền lương - thưởng, bảo hộ lao động và thi đua, an toàn vệ sinh lao động.
4. Những thuận lợi cơ bản và khó khăn chủ yếu tác động đến quá trình thực hiện nhiệm vụ của đơn vị:

a. Thuận lợi:

· Từ chủ trương đổi mới của Đảng và Nhà nước chuyển nền kinh tế từ bao cấp sang nền kinh tế thị trường, giai đoạn 1 từ (1993 -1995), giai đoạn 2 là giai đoạn chuyển mình phát triển (1996-2000), giai đoạn 3 là giai đoạn cạnh tranh và hội nhập từ (2001-2010) làm cơ sở cho đơn vị định hướng các mục tiêu phấn đấu trong các năm qua và những năm sắp tới.

· Bưu điện Trung tâm Gia Định là địa bàn có nhiều tiềm năng phát triển thị trường Bưu chính và Viễn thông. Là địa bàn rộng lớn đang được hình thành và đô thị hóa rất nhanh. 
· Được sự quan tâm của ban lãnh đạo Bưu điện Thành phố, chính quyền địa phương cùng sự đoàn kết phấn đấu của toàn thể cán bộ công nhân viên là tiền đề quan trọng giúp đơn vị Trung tâm Gia Định hoàn thành nhiệm vụ.

b. Khó khăn:

· Địa bàn rộng, dân cư bố trí không tập trung, cơ sở hạ tầng chưa tốt, có nhiều đường không tên, nhà không số, phố không tên, địa chỉ nhà không khoa học nên rất khó tìm,…
· Công tác chuyển phát các loại sản phẩm bưu chính tại nhà cũng gây nhiều tốn kém về công sức lẫn thời gian trong khi sản phẩm ngày càng gia tăng, nhu cầu đòi hỏi mức độ chính xác ngày càng cao của khách hàng.
5. Cơ cấu tổ chức của Bưu điện Trung tâm Gia Định:

Bưu điện Trung tâm Gia Định gồm có:

· Về nhân sự:

1. Giám đốc phụ trách chung.

2. Phó giám đốc giúp việc quản lý điều hành.

3. Kế toán trưởng.

4. Trưởng, phó các phòng, trung tâm khai thác vận chuyển.

5. Cán bộ công nhân viên toàn trung tâm.

· Về tổ chức: Các đơn vị chức năng:

1. Phòng Tổng hợp.

2. Phòng Kinh doanh-Nghiệp vụ.

3. Phòng Tài chính-Kế toán thống kê.

· Các đơn vị sản xuất:

1. 30 Bưu cục.

2. 2 Đội khai thác:

· Đội Khai thác vận chuyển.

· Đội Chuyển phát nhanh.
SƠ ĐỒ CƠ CẤU TỔ CHỨC

BƯU ĐIỆN TRUNG TÂM GIA ĐỊNH
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a. Phân công trách nhiệm trong ban giám đốc như sau:

· Giám đốc:

· Phụ trách điều hành toàn bộ hoạt động của Bưu điện trung tâm trong phạm vi phân cấp của Bưu Điện Thành Phố đối với đơn vị, trực tiếp điều hành một số công việc và ủy quyền cho các phó giám đốc điều hành một số việc khác.
· Trực tiếp chỉ đạo và quyết định công tác tổ chức bộ máy, cơ chế, công tác, cán bộ, đào tạo, tuyển dụng, thi đua tuyên truyền, các chính sách xã hội, truyền thống của Bưu điện Trung tâm Gia Định.

· Trực tiếp chỉ đạo các chủ trương về quy hoạch, kế hoạch sản xuất kinh doanh và đầu tư, phát triển mạng lưới Bưu chính Viễn thông, công tác đối ngoại và quyết định các công tác khác thuộc lĩnh vực kinh tế.

· Trực tiếp chỉ đạo và theo dõi hoạt động của phòng Tài chính kế toán Thống kê.

· Cùng với các phó giám đốc theo dõi chỉ đạo các lĩnh vực công tác của Bưu điện Trung tâm Gia Định và các hoạt động tại các đơn vị trực thuộc.

· Phó Giám đốc:

· Giúp giám đốc triển khai thực hiện các công việc thuộc lĩnh vực nghiệp vụ Khai thác Bưu chính Viễn thông.

· Trực tiếp chỉ đạo việc khai thác nghiệp vụ, dịch vụ Bưu chính Viễn thông, thực hiện thể lệ nghiệp vụ, giá cước. Chỉ đạo phát triển mạng lưới, phát triển nghiệp vụ, dịch vụ mới, phát triển Bưu điện, Đại lý điện thoại công cộng trình giám đốc duyệt.

· Chỉ đạo thực hiện kế hoạch tuyên truyền, quảng cáo, tiếp thị chăm sóc khách hàng và giải quyết khiếu nại khách hàng liên quan đến việc sử dụng nghiệp vụ, dịch vụ Bưu chính Viễn thông.

· Chỉ đạo công tác khoa học kỹ thuật, sáng kiến, ứng dụng công nghệ mới… sau khi trình giám đốc duyệt nội dung.

· Trực tiếp theo dõi chỉ đạo các đơn vị: Phòng kinh doanh nghiệp vụ, Trung tâm Khai thác vận chuyển và các Bưu cục trực thuộc, tham gia cùng giám đốc chỉ đạo các nội dung công việc liên quan đến lĩnh vực phân công.

· Ký duyệt các văn bản thuộc lĩnh vực nghiệp vụ trong phạm vi nội bộ Bưu điện Trung tâm Gia Định và bên ngoài. Chủ tịch Hội đồng sáng kiến và chủ trì hội nghị giao ban khối sản xuất, các hội nghị khác khi được giám đốc phân công.
· Giúp giám đốc chỉ đạo thực hiện các hoạt động thuộc lĩnh vực nội dung chính.
· Xây dựng kế hoạch công tác tổ chức, cán bộ lao động tiền lương và đào tạo nguồn nhân lực trình giám đốc.

· Chỉ đạo thực hiện công tác bảo vệ an ninh chính trị, an toàn cơ quan xí nghiệp, công tác kiểm tra, thanh tra, khiếu nại nội bộ Cán bộ - Công nhân viên, nội quy lao động, Bảo hộ lao động, Phòng chống cháy nổ, nhà đất mặt bằng làm việc, cải thiện điều kiện làm việc và chế độ chính sách xã hội.
· Ký các văn bản theo sự phân công của giám đốc đối với các nội dung công việc thuộc lĩnh vực khối nội chính.

· Trực tiếp theo dõi và chỉ đạo phòng tổng hợp. Giúp giám đốc trong lĩnh vực đối ngoại.

· Phụ trách ban Bảo hộ lao động, ban chỉ đạo phòng chống lụt bão của đơn vị.

b. Khối chức năng: Có 3 phòng
· Phòng tổng hợp:

Gồm 3 tổ.
· Tổ cán bộ lao động tiền lương:


+ Tổ cán bộ.



+ Lao động tiền lương.



+ Bảo hộ lao động-phòng chống cháy nổ.

· Tổ hành chính quản trị:


+ Văn thư hành chính.



+ Y tế.



+ Công tác quản trị.
· Tổ bảo vệ:

· Chức năng và nhiệm vụ:

+ Tổ chức quản lý và đề xuất điều chỉnh mô hình tổ chức của Bưu điện Trung tâm Gia Định.
+ Tổ chức và thực hiện công tác đào tạo, quản lý và sử dụng đội ngũ lao động của Bưu điện Trung tâm Gia Định.

+ Tổ chức quản lý và thực hiện công tác lao động tiền lương, công tác bảo hộ lao động, phòng chống cháy nổ và công tác bảo vệ an toàn cơ quan đơn vị.

+ Tổ chức phục vụ trên các lĩnh vực: văn thư lưu trữ, phương tiện vận chuyển, hành chính quản trị, phục vụ cho quá trình sản xuất kinh doanh gồm: Điện, nước, nhà đất và chăm sóc sức khỏe của cán bộ công nhân viên.

· Phòng kinh doanh - nghiệp vụ:
Gồm 3 tổ:

· Tổ kế hoạch vật tư xây dựng cơ bản.

· Tổ chức nghiệp vụ.

· Tổ kinh doanh tiếp thị.


Chức năng và nhiệm vụ:

· Xây dựng và triển khai thực hiện kế hoạch sản xuất kinh doanh, phát triển mạng lưới Bưu chính, mở rộng các dịch vụ Bưu chính Viễn thông trên địa bàn Bưu điện Trung tâm Gia Định.
· Quản lý thực hiện công tác đầu tư xây dựng cơ bản phát triển cơ sở vật chất kỹ thuật, cung cấp vật tư ấn phẩm, tài sản trang thiết bị phục vụ cho nhu cầu sản xuất kinh doanh của các đơn vị trực thuộc Bưu điện Trung tâm Gia Định.

· Tổ chức quản lý, khai thác và phát triển các dịch vụ Bưu chính Viễn thông.

· Tổ chức quản lý và thực hiện công tác giảm cước, tiếp thị và chăm sóc khách hàng.

· Tổ chức quản lý chất lượng các dịch vụ Bưu chính Viễn thông.

· Phòng Tài chính-Kế toán Thống kê:

Chức năng:

· Tổ chức quản lý và hạch toán, kế toán các nghiệp vụ kinh doanh phát sinh trong quá trình sản xuất kinh doanh theo đúng pháp lệnh kế hoạch kế toán thống kê do Nhà nước ban hành và các văn bản hướng dẫn của Bưu điện Thành phố Hồ Chí Minh về việc triển khai quy chế tài chính của Tổng Công ty Bưu chính Viễn thông Việt Nam.

· Tổ chức công tác tài chính của Bưu điện Trung tâm Gia Định nhằm phục vụ tốt cho hoạt động sản xuất kinh doanh, phối hợp xây dựng kế hoạch thu chi, quản lý tài chính và các nguồn vốn được Bưu điện Thành phố Hồ Chí Minh phân cấp theo quy định hiện hành.

· Phân tích đánh giá tình hình hoạt động sản xuất kinh doanh của Bưu điện Trung tâm Gia Định những biện pháp cần chấn chỉnh, thay đổi.

· Kiểm tra giám sát thường xuyên các bưu cục và các quầy giao dịch về việc thực hiện chế độ ghi chép sổ sách kế toán nghiệp vụ và thu nộp doanh thu.

c. Khối sản xuất:

Gồm: Đội khai thác vận chuyển, Đội chuyển phát nhanh và 30 bưu cục.
Đội khai thác vận chuyển:
· Chức năng và nhiệm vụ:

· Tổ chức, khai thác, chia chọn và phát các sản phẩm bưu chính trong nước, ngoài nước đến như: Gói nhỏ dưới 500g, thư thường, ghi số, công văn, tài liệu, ấn phẩm quảng cáo, bưu phẩm A.

· Tổ chức đường thư cấp 3, gom các thư tại các thùng thư đường phố, các đại lý, xử lý và giao nhận chuyến thư nội bộ và giao nhận các chuyến thư với trung tâm vận chuyển bưu chính khu vực 2 (VPS2), công ty chuyển phát nhanh.

· Thực hiện việc kiểm tra, kiểm soát quy trình, chất lượng phát thư, kịp thời chấn chỉnh phát hiện những sai sót.

· Đánh giá chất lượng tuyến phát và đề xuất biện pháp mở tuyến khi sản lượng và địa bàn phát triển.

· Tiếp nhận, điều tra và giải quyết khiếu nại, thắc mắc của khách hàng đối  với dịch vụ.

Đội chuyển phát nhanh:
· Chức năng và nhiệm vụ:

· Tổ chức khai thác về phát bưu phẩm nhanh: Vexpress.

· Thực hiện kiểm tra, kiểm soát quy trình, chất lượng phát thư, kịp thời chấn chỉnh phát hiện những sai sót.

· Đánh giá chất lượng tuyến phát và đề xuất biện pháp mở tuyến khi sản lượng và địa bàn phát triển.

· Tiếp nhận, điều tra và giải quyết khiếu nại, thắc mắc của khách hành đối với dịch vụ.

Các bưu cục trực thuộc: Gồm 30 bưu cục.
· Chức năng và nhiệm vụ:

· Thực hiện nhiệm vụ sản xuất kinh doanh đạt hiệu quả theo kế hoạch được giao.

· Trực tiếp giao dịch khai thác kinh doanh các dịch vụ Bưu chính Viễn thông, dịch vụ Tiết kiệm Bưu điện trên địa bàn Bưu điện Trung tâm Gia Định.

· Tổ chức công tác chăm sóc khách hàng, tiếp thị - quảng cáo, tìm hiểu nhu cầu thị trường, đề nghị phát triển các dịch vụ mới.

· Quản lý, sử dụng và khai thác tài sản, trang thiết bị các loại phục vụ sản xuất. Đảm bảo chế độ báo cáo tài chính đúng nguyên tắc kế toán.

· Chịu trách nhiệm về mọi hoạt động tài chính phát sinh tại đơn vị mình và chấp hành tốt mọi việc thu cước phí bưu điện đúng quy định.

· Chuẩn bị đầy đủ các điều kiện phục vụ, mở đóng cửa bưu cục hằng ngày đúng giờ quy định. Tổ chức khai thác kinh doanh các dịch vụ Bưu chính - Phát hành Báo chí, Viễn thông, Tiết kiệm Bưu điện và các nhiệm vụ được giao để phục vụ khách hàng.

· Quản lý sử dụng cơ sở mặt bằng, thiết bị dụng cụ luôn khang trang sạch đẹp, bảo vệ an ninh trật tự, phòng chống cháy nổ, an toàn cơ quan.

· Giữ bí mật việc sử dụng Bưu chính Viễn thông của khách hàng.

· Đề xuất sửa đổi, bổ sung những vấn đề về thể lệ, thủ tục, mẫu mã in ấn lạc hậu không còn phù hợp.

· Chịu trách nhiệm giao, nhận các chuyến thư giữa các bưu cục với Trung tâm Vận chuyển khu vực 2 (VPS2), Công ty Chuyển phát nhanh(CPN), Trung tâm Khai thác vận chuyển Bưu điện Trung tâm Gia Định (nội bộ).

· Tiếp nhận thông tin, ý kiến đóng góp của khách hàng liên quan đến chất lượng dịch vụ Bưu chính Viễn thông, nhanh chóng điều tra giải đáp thỏa mãn những thắc mắc của khách hàng. Nếu ngoài phạm vi của bưu cục phải báo cáo kịp thời lên cấp trên (tổ nghiệp vụ thuộc phòng Kinh doanh-Nghiệp vụ) liên quan để có hướng giải quyết nhanh chóng.

· Chăm sóc phục vụ khách hàng tận tụy đảm bảo chỉ tiêu “ Nhanh chóng, chính xác, an toàn, tiện lợi, văn minh”.

· Bưu điện Trung tâm Gia Định quản lý 30 bưu cục nằm trên địa bàn hành chính thuộc 5 quận: Bình Thạnh, Tân Bình, Phú Nhuận, Gò Vấp, Tân Phú.
III. Sơ lược về nơi thực tập:
1. Nơi thực tập: Bưu điện Đông Ba- Bưu điện Trung tâm Gia Định.
Bưu điện Đông Ba là bưu cục cấp 2, bưu cục có một chiều trực thuộc Bưu điện Trung tâm Gia Định, Bưu điện Đông Ba kinh doanh các dịch vụ Bưu chính Viễn thông.

· Địa chỉ 105B Phan Đăng Lưu-Phường 3- Quận Phú Nhuận- TP.HCM.

· Bưu điện Đông Ba được chia làm 3 khâu gồm 3 ghi sê:

+Ghi sê bưu.

+ Ghi sê điện và các dịch vụ thu hộ.

+ Ghi sê Tiết kiệm Bưu điện và Phát hành Báo chí.

2. Về nhân sự:

Bưu điện Đông Ba gồm: 6 nhân sự
· 01: Trưởng bưu cục trực tiếp quản lý.

· 05: Giao dịch viên.

3. Về phân ca sản xuất: Được phân công như sau

· Hành chính: 1 người.

· Ca sáng: 2 người.

· Ca chiều: 2 người.

· Ca lệch: 1 người.

4. Các dịch vụ tại bưu cục:
Bưu cục Đông Ba có các dịch vụ Bưu chính Viễn thông như sau:

· Bán lẻ tem thư, chấp nhận bưu thiếp, ấn phẩm, gói nhỏ thường gửi trong và ngoài nước.

· Chấp nhận thư, ấn phẩm, gói nhỏ ghi số trong và ngoài nước.

· Chấp nhận bưu kiện trong và ngoài nước.

· Dịch vụ chuyển phát nhanh, Vexpress, USP.
· Nhận đặt báo chí dài hạn.

· Chấp nhận TCT, CTN, điện hoa, dịch vụ tiết kiệm bưu điện.

· Chấp nhận Fax.

· Điện thoại trong nước, quốc tế.

· Đóng chuyến thư phổ thông, các đường thư với bưu cục.

· Thu hộ điện thoại thuê bao, điện thoại di động Vinaphone, Cityphone, Mobiphone, tiền điện.

· Lắp đặt điện thoại thuê bao.

· Thu nộp doanh thu nghiệp vụ Bưu chính - Phát hành báo chí- Điện chính.

· Chấp nhận giải quyết khiếu nại khách hàng.

5. Công việc đầu ngày:
· Giao dịch viên (GDV) nhận ca của mình phải đến trước 15 phút để nhận và bàn giao ca công việc. GDV kiểm tra lại khi ca trước giao lại cho: số tiền nhận và thực tế có, số bưu phẩm còn lại tại bưu cục, số tiền tem máy cũng như tem giấy còn lại có đủ không,…
· Đầu ngày phải điều chỉnh ngày trên nhật ấn và máy thu cước thay tem máy. Thử dấu trên BC20 (quyển 1) sao cho tròn vành rõ chữ và quay dấu trên máy thu cước thay tem với giá cước 0 đồng sau đó cắt ra và dán lên trên sổ BC20 (quyển 2), GDV ký tên bên cạnh dấu.
· Ngoài ra còn chuẩn bị hồ dán, bút, ấn phẩm,… đầy đủ để khi khách hàng đến nhận gửi được thuận tiện hơn. Xem lại đồng hồ có đúng giờ không và xem giá Đô la ngày hôm nay là bao nhiêu để tính cước cho khách hàng đối với những bưu gửi gửi đi nước ngoài. GDV ghi tỷ giá Đô la vào khung trước mặt quầy ghi sê sao cho khách hàng dễ nhìn thấy (Tỷ giá Đô la thường lấy trên báo Nhân dân mỗi ngày).
· GDV nhận ca mình dọn dẹp sạch sẽ, sắp xếp ngăn nắp các đồ dung cần thiết, trang phục và tác phong lịch sự, niềm nở, để tạo cho khách hàng khi đến cảm thấy thoải mái và hài lòng với cách phục vụ của Bưu Điện.
PHẦN II

KHẢO SÁT THỰC TẾ TẠI BƯU CỤC ĐÔNG BA
I. Khai thác khâu nhận gửi:

1. Nhận gửi thư thường:

a. Nhận gửi thư thường gửi trong nước:

· Nếu khách hàng chưa có phong bì và tem thì giao dịch viên (GDV) bán tem và phong bì cho khách hàng. Rồi hướng dẫn khách hàng cách ghi họ tên, địa chỉ người gửi, người nhận đúng quy định. 
· Họ tên địa chỉ người gửi ghi ở góc bên trái của bưu phẩm. Họ tên địa chỉ người nhận ghi ở phần giữa của bưu phẩm dưới phần thể hiện cước. Chữ được viết bằng chữ cái La Tinh và chữ số Ả Rập.
· Nếu khách hàng có sẵn phong bì ghi địa chỉ họ tên người gửi và người nhận thì GDV bán tem cho khách hàng dán vào.
· GDV yêu cầu khách hàng dán kín thư.

· GDV kiểm tra họ tên địa chỉ người gửi, người nhận trên phong bì.

· Cân bưu phẩm, tính cước, thu tiền khách hàng.

· Đưa khách hàng bỏ vào thùng thư hay giao cho bộ phận khai thác.
Lưu ý:
· Nếu thư nhẹ hơn 20gram thì GDV bán tem cho khách hàng và yêu cầu khách hàng dán tem lên thư (hay GDV quay tem máy), đóng nhật ấn hủy tem.

· Nếu thư nặng hơn 20 gram thi GDV xem bảng giá cước thông báo tiền cước cho khách hàng. Sau đó quay tem máy in cước thay tem lên bưu gửi.

Khối lượng tối đa là 2 kg.

· b. Nhận gửi thư thường gửi nước ngoài:
· GDV yêu cần và chỉ dẫn khách hàng ghi họ tên, địa chỉ người gửi, người nhận, ghi rõ tên nước đến và dán kín thư.
· GDV kiểm tra họ tên địa chỉ người gửi người nhận, tên nước đến xem đầy đủ và đúng quy định không.

· Họ tên địa chỉ người gửi ghi ở góc trên bên trái của bưu phẩm. Họ tên địa chỉ người nhận ghi ở phầm giữa của bưu phẩm dưới phần thể hiện cước. Chữ được viết bằng chữ cái La Tinh và chữ số Ả Rập.

· Cân thư, tính cước (dựa vào bảng giá cước và tên nước đến).

· Ghi khối lượng, cước phí, chú dẫn nghiệp vụ (nếu có) lên bưu gửi (thư nước ngoài có khối lượng tối thiểu là 10 gram).

· Thu tiền khách hàng.

· Đưa tem khách hàng tự dán hay quay tem máy thay cước.

· Lập BC01 (nếu có) đưa khách hàng ký tên và đưa liên 2 cho khách hàng.

· Đóng dấu máy bay “PARAVION” lên bưu gửi.

· Đưa khách hàng bỏ vào thùng thư hay giao cho bộ phận khai thác.
2. Nhận gửi bưu phẩm ghi số trong nước:

a. Đối với bưu phẩm ghi số gửi lẻ trong nước:

- GDV kiểm tra nội dung hàng hóa, vật phẩm tài liệu xem có thuộc diện cấm gửi không. Hướng dẫn khách hàng cách gói bọc, cách ghi địa chỉ người gửi, người nhận, rồi giới thiệu dịch vụ cộng thêm cho khách hàng biết để có thể chọn lựa sử dụng.

· Nếu khách hàng đã gói bọc sẵn thì GDV phải yêu cầu khách hàng mở ra để kiểm tra rồi sau đó gói bọc lại, dán băng keo của Bưu điện để niêm phong phần gói bọc.
· Cấp BĐ1 và hướng dẫn khách hàng cách ghi, ghi rõ ràng chính xác. Ở phần nội dung hàng hóa gửi. Sau đó GDV kiểm tra, đối chiếu thông tin trên BĐ1 với vỏ bọc bưu gửi.
· Lấy số hiệu R (bưu phẩm ghi số) từ sổ BĐ2 dán lên vỏ bọc bưu gửi và ghi số hiệu đó lên BĐ1 (dán R dưới địa chỉ người gửi), ghi chú dẫn nghiệp vụ (nếu có), khối lượng và cước phí.
· Cân khối lượng, tính cước phí. Ghi chữ tắt (T,GN,AP) khối lượng, cước phí lên bưu gửi và BĐ1.

· GDV hoàn chỉnh BĐ1, bưu gửi ghi loại bưu phẩm, số hiệu, trọng lượng, cước phí, chú dẫn nghiệp vụ (nếu có), đóng nhật ấn, chữ ký của GDV.

· Thông báo cước, lập BC01 (nếu có) theo quy định.

· Thu tiền, đưa BĐ1, BC01 cho khách hàng ký tên, giao liên 2 BĐ1 và BC01 cho khách hàng.
· Tiền cước được đổi thành tem dán lên bưu phẩm hủy bằng nhật ấn hoặc chạy bằng máy thu cước thay tem. Sau đó GDV lấy kẹp chì niêm phong lại ở dây cột sao cho hiện rõ mã số bưu cục trên miếng chì.

· Bưu phẩm nhận gửi xong được chuyển vào một góc chờ đóng chuyến thư.
b. Đối với bưu phẩm ghi số gửi nhiều:

· GDV hướng dẫn khách hàng lập bảng kê BC16 thành 2 liên và viết một lần trên giấy than.

· GDV kiểm tra từng bưu phẩm, vật phẩm, tài liệu, phân loại, tính cước ghi lên vỏ bọc từng bưu phẩm. Đối chiếu từng bưu phẩm với bảng kê.

· GDV cân, ghi khối lượng cước phí lên từng bưu phẩm.

· Lấy nhãn R từ sổ BĐ2 dán lên từng bưu phẩm, ghi số hiệu vào từng dòng tương ứng với bảng kê.

· Đóng nhật ấn, ký tên, ghi tổng số lượng bưu phẩm nhận đủ bằng số và bằng chữ, ghi ngày, tháng, năm lên cả hai liên bảng kê BC16.

· Thu tiền, đưa BC16 cho khách hàng ký tên, giao liên 2 BĐ1 và BC01 (nếu có) thanh toán bằng tiền mặt. Nếu khách hàng ghi nợ sẽ ghi vào sổ ghi nợ. GDV chạy máy in cước thay tem hay đưa cho khách hàng dán tem lên từng bưu phẩm.

· Giao cho bộ phận khai thác, vào sổ BC28.
c. Bưu phẩm ghi số chứa thư và bưu thiếp:

· Nếu khách hàng chưa có bì thư, GDV đưa cho khách hàng và cấp BĐ1, hướng dẫn khách hàng cách ghi.
· GDV kiểm tra thông tin ghi trên bì thư và BĐ1 có khớp với nhau chưa. GDV cân khối lượng và tính cước, lấy nhãn R từ BĐ2 dán lên bưu gửi. Ghi tên tắt loại bưu gửi (T,GN,AP), khối lượng và tiền cước ở gốc bên trái phong bì dưới địa chỉ người gửi, chú dẫn nghiệp vụ (nếu có). Niêm phongbằng băng keo nghiệp vụ trước mặt khách hàng.

· GDV thông báo tiền cho khách hàng, ghi khối lượng, cước phí, chú dẫn nghiệp vụ (nếu có), đóng nhật ấn, ký tên lên BĐ1, lập BC01 (nếu có).

· GDV yêu cầu khách hàng ký tên lên BĐ1, BC01, thu tiền cước và giao liên 2 BĐ1, BC01 cho khách hàng.

· Bưu phẩm nhận gửi xong được đưa vào một góc để chờ đóng chuyến thư.
3. Bưu phẩm ghi số gửi quốc tế:

a. Đối với bưu phẩm là hàng hóa vật phẩm:
· GDV kiểm tra nội dung hàng hóa vật phẩm, tài liệu, thông báo điều kiện nhận gửi cho khách hàng biết.
· Hướng dẫn khách hàng cách gói bọc, giới thiệu dịch vụ cộng thêm.

· Cấp BĐ1, CN22 và giấy kê khai gửi hàng xuất khẩu thành 2 liên viết một lần trên giấy than.

· GDV kiểm tra đối chiếu thông tin do khách hàng ghi trên bưu gửi và BĐ1, lấy số mã vạch RR trên BĐ1 dán lên bưu gửi dưới địa chỉ người gửi, ghi chú dẫn nghiệp vụ (nếu có).

· Đối chiếu hàng hóa trong giấy kê khai hàng xuất khẩu với hàng hóa bên trong bưu gửi.

· Niêm phong bưu gửi, dán nhãn CN22 dưới địa chỉ ngưởi gửi. Trên CN22 đã có chữ ký của người gửi, nội dung, trọng lượng, giá trị do người gửi kê khai.

· Dựa vào tên nước đến, cân khối lượng, tính cước.

· Thông báo cước cho khách hàng.

· Hoàn chỉnh BĐ1, bưu gửi: số hiệu, trọng lượng, cước phí, đóng nhật ấn, GDV ký tên, lập BC01 (nếu có).

· Thu tiền khách hàng, đưa khách hàng ký tên BĐ1, BC01. Giao liên 2 BĐ1, BC01 cho khách hàng.

· Hoàn chỉnh bưu gửi phải có nhãn RR, khối lượng trên cước phí, tem thể hiện tiền cước, đóng dấu nhật ấn, chú dẫn nghiệp vụ (nếu có), dán một liên giấy kê khai gửi hàng xuất khẩu lên bưu gửi, một liên lưu tại bưu cục (có chữ ký của khách hàng, dấu ngày, chữ ký GDV), phải có nhãn CN22 dưới địa chỉ người gửi.

· Bưu phẩm nhận gửi xong được đưa vào một góc chờ đóng chuyến thư.
b. Thư và bưu thiếp:

· Cách chấp nhận giống như thư, bưu thiếp trong nước.

· GDV cấp BĐ1 và hướng dẫn cách ghi, yêu cầu khách hàng ghi rõ tên nước đến.

· GDV đối chiếu thông tin trên BĐ1 và vỏ bọc bưu gửi.

· Lấy nhãn RR đính trên BĐ1 dán lên vỏ bọc bưu gửi.

· Cân khối lượng, tính cước dựa vào tên nước đến so với bảng giá cước quốc tế (USD) rồi quy thành tiền VN.

· Thông báo cước, hoàn chỉnh BĐ1 và bưu gửi: loại bưu phẩm (T,GN,AP), số hiệu, khối lượng, cước phí, chú dẫn nghiệp vụ (nếu có), đóng dấu ngày, GDV ký tên. Lấy nhãn RR từ BĐ1 dán lên bưu gửi, lập BC01 (nếu có).

· Thu tiền khách hàng, đưa BĐ1, BC01 cho khách hàng ký tên, giao liên 2 BĐ1 và BC01 cho khách hàng.

· Bưu phẩm nhận gửi xong được đưa vào một góc chờ đóng chuyến thư.
4. Bưu phẩm ghi số có sử dụng các dịch vụ đặc biệt:

a. COD: Phát hàng thu tiền

· Ngoài cước chính thu thêm 0.75% giá trị bưu gửi, tối thiểu 6.364 đồng (chưa bao gồm thuế giá trị gia tăng).
· Chỉ áp dụng cho bưu phẩm ghi số, bưu kiện, EMS, bưu phẩm bưu kiện ủy thác.
b. AR: Báo phát

· Chỉ áp dụng ngay lúc ký gửi cho bưu phẩm ghi số, khai giá, bưu kiện, EMS, VE.

· GDV hướng dẫn khách hàng điền vào BC07 (CN07 nếu gửi đi nước ngoài).

· GDV thu cước cơ bản và cước dịch vụ báo phát.

· Đóng dấu nhật ấn (đóng “máy bay”) lên BC07 (CN07) nếu khách hàng yêu cầu báo phát bằng máy bay.

· Đóng dấu AR lên phiếu gửi, đính kèm BC07 (CN07) lên bưu gửi để chuyển đi.

c. Express: Phát nhanh

· Trong nước: nếu địa chỉ người nhận nằm trong khu vực phát là thành phố, thị xã, thị trấn và yêu cầu ngay khi ký gửi.

· Khi sử dụng dịch vụ lưu ký, phát tại nhà, hộp thư bưu chính, hòm thư quân đội không nhận gửi dịch vụ phát nhanh.

· Nước ngoài: trừ những nước không nhận phát nhanh theo thông báo của tổng công ty.

· Cước chính + cước phát nhanh.

· Đóng “phát nhanh” hay “ EXPRESS” lên bưu gửi.

d. PTN: Phát tại nhà

Cước chính theo khối lượng, số lượng và khoảng cách từ bưu cục đến nơi nhận.

e. PTT: (phát tận tay)

- 
Cước chính + cước PTT.

-
Áp dụng cho bưu phẩm ghi số, bưu kiện, EMS và yêu cầu ngay lúc ký gửi.
f. Lưu ký:
- 
Cước chính + cước lưu ký.

-
Đóng “ LƯU KÝ” (RESTANT) lên bưu gửi.

-
Áp dụng bưu phẩm, bưu kiện, do người nhận yêu cầu tại bưu cục phát (người gửi không yêu cầu) và phải trả thêm cước lưu ký.

5. Nhận gửi bưu kiện trong nước:

· GDV phải kiểm tra kiện: nội dung, hàng hóa vật phẩm, tài liệu hướng dẫn cách gói bọc, cách ghi địa chỉ người gửi, người nhận, giới thiệu dịch vụ cộng thêm cho khách hàng.

· Cấp BK1 và hướng dẫn cách ghi.

· GDV kiểm tra đối chiếu thông tin trên BK1 và trên vỏ bọc bưu kiện.
· Lấy số mã vạch trên BK1 dán lên vỏ bọc.
· Niêm phong kiện dây cột, băng keo, bấm chì đặc thù của bưu điện, niêm phong trước mặt khách hàng.

· Cân khối lượng đo kích thước bưu kiện (xem có thuộc hàng nhẹ, cồn kềnh), rồi tính cước phí.

· Thông báo cước cho khách hàng.

· GDV hoàn chỉnh BK1: số hiệu CA, khối lượng, cước phí, đóng nhật ấn, ký tên. Hoàn chỉnh bưu gửi: ghi khối lượng, cước phí, đóng nhật ấn, ghi chú dẫn nghiệp vụ (nếu có).

· Nhập thông tin BK1 vào máy.

· Thu tiền cước, lập và in BC01 (nếu có).

· Lấy chữ ký của khách hàng trên BK1, BC01. Cấp liên 3 BK1, liên 2 BC01 cho khách hàng, liên 1 lưu tại bưu cục, liên 2 đính kèm theo bưu kiện.

· Kiểm soát nhận gửi bưu kiện.

· Giao cho bộ phận đóng chuyến thư.

· LƯU Ý:

· Bưu kiện cồng kềnh:

· Thu gấp 1.5 lần cước chính.

· Bưu kiện cồng kềnh: có chiều dài lớn hơn 1.5m. Tổng chiều dài + chu vi lớn nhất (không đo theo chiều dài đã đo) lớn hơn 3m hay kiện có kích thước, cấu trúc đặc biệt không thể xếp chung với kiện khác.

· Bưu kiện dễ vỡ:

· Thu gấp 2 lần cước chính.

· Bưu kiện dễ vỡ: đồ sành sứ, đồ gốm, thủy tinh, kính hay loại chất lỏng đóng trong chay, lọ dễ vỡ.

· Bưu kiện hàng nhẹ:

· Thể tích (m​3 nhân 300) chi cho khối lượng thực tế.

· Bưu kiện nhỏ hơn 167kg/m3 tương đương thể tích lớn hơn 6000 cm3 /kg.

· Bưu kiện hàng nặng:

· Thu gấp 1.2 lần cước chính.

· Bưu kiện nguyên khối không thể tách rời có khối lượng lớn hơn 31.5kg nhưng không quá 50kg.
6. Nhận gửi bưu kiện quốc tế:

· GDV kiểm tra bưu kiện xem nội dung hàng hóa có thuộc hàng cấm nhập và nhập có điều kiện. Kiểm tra nội dung cách gói bọc, cách ghi địa chỉ đặc biệt là địa chỉ người nhận phải rõ tên nước nhận, số tham chiếu người gửi (nếu có). Cấp CP72 và giấy kê khai gửi hàng xuất khẩu thành 2 liên viết một lần qua giấy than. Trong CP72 có sẳn CN23 (liên 2 của bưu kiện). Nếu nước nhận là :Ý, Nga, Nhật, Pháp, Đức, Canada, Hà Lan, Thụy Điển phải cấp thêm tờ khai hải quan CN23 cho người gửi kê khai.

· GDV đối chiếu thông tin trên CP72 và trên bưu kiện.

· Niêm phong bưu kiện bằng dây cột, băng keo, bấm chì đặc thù của bưu điện. Dán nhãn CN22 dưới địa chỉ người gửi. Trên CN22 đã có chữ ký của người gửi, nội dung, trọng lượng, giá trị do người gửi kê khai. Niêm phong trước mặt khách hàng, cân bưu kiện, đo kích thước bưu kiện (có thuộc hàng nhẹ, cồng kềnh…). Ghi cước phí lên bưu kiện và CP72.

· Hoàn chỉnh CP72: khối lượng, cước phí, chú dẫn nghiệp vụ (nếu có), đóng dấu ngày, GDV ký tên, thông báo cước cho khách hàng. Nhập thông tin trên CP72 vào máy.

· Thu tiền, thu cước hải quan (đối với bưu kiện phải chịu thuế). Lập và in BC01, lấy chữ ký của khách hàng trên CP72, BC01. Giao liên 4 CP72, liên 2 BC01 cho khách hàng.

· Hoàn chỉnh bưu kiện: Khối lượng, cước phí, chú dẫn nghiệp vụ (nếu có), đóng dấu ngày, dán nhãn số hiệu đính trên CP72 lên bưu kiện, CN22 dưới địa chỉ người gửi, dán CN23 (nếu có) giấy kê khai gửi hàng xuất khẩu một liên lên bưu kiện (một liên lưu tại bưu cục), dán liên 2 và liên 3 CP72 lên bưu kiện.

· Kiểm soát nhận gửi bưu kiện, giao cho bộ phận đóng chuyến thư.
7. Nhận gửi EMS:
a. EMS trong nước:

· GDV kiểm tra nội dung hàng hóa vật phẩm, tài liệu, hướng dẫn khách hàng về các mặt hàng được phép gửi, kích thước, cách gói bọc, giới thiệu dịch vụ cộng thêm, cấp E1 và phong bì E5.

· GDV hướng dẫn khách hàng cách ghi địa chỉ và nhắc khách hàng ghi số điện thoại để thuận tiện liên lạc.

· GDV theo dõi gói bọc và niêm phong băng keo EMS.

· Đối chiếu thông tin trên E1 và vỏ bọc bưu gửi. Lưu ý các địa chỉ nhận là: hòm thư quân đội, hộp thư thuê bao, địa chỉ lưu ký, sinh viên các trường ĐH, CĐ, THCN ngoài khu vực phát trực tiếp,… GDV yêu cầu khách hàng cam đoan không khiếu nại về chỉ tiêu thời gian trên E1 và trả cước chuyển hoàn nếu không phát được. Nếu khách hàng không đồng ý thì đánh dấu hủy trên E1 ngay khi ký gửi.

· Cân khối lượng xem địa chỉ người nhận có thuộc vùng xa (đối với 2 tỉnh Cà Mau, Trà Vinh địa chỉ nhận ở thành phố vẫn tính là vùng sâu), hàng nhẹ (đối với hàng hóa), tính cước. Ghi khối lượng, cước phí, ký tên, đóng nhật ấn lên E1, thông báo cước cho khách hàng.

· Thu tiền, đưa E1 cho khách hàng ký tên, giao liên 3 của E1, liên 2 của BC01 (nếu có) cho khách hàng. GDV ghi khối lượng, cước phí, số hiệu lên bưu gửi, đóng nhật ấn ngày phát hành.

· Hoàn chỉnh bưu gửi: Đính kèm liên 2 của E1 lên bưu gửi, đối chiếu số hiệu, khối lượng, cước phí, dấu nhật ấn, giao bưu gửi cho bộ phận tiếp theo.

· Liên 1 của E1 xếp theo thứ tự và nhập dữ liệu đóng thành tập lưu tại bưu cục.

· Bưu gửi nhận xong đưa kiểm soát viên kiểm soát lại.

· Lập bảng liên 2 của E2, giao E2 và bưu gửi EMS cho bộ phận khai thác đúng thời gian quy định.

b. EMS quốc tế:


Tương tự như nhận gửi trong nước

· GDV cấp E1 và E5 hướng dẫn khách hàng ghi đối với thư. Nếu là hàng hóa thì cấp cho khách hàng mẫu Invoice, mẫu kê khai gửi hàng xuất khẩu (tờ khai đường hàng không) và một nhãn CN22. Nếu hàng hóa có giá trị cao phải khai hải quan CN23.

· GDV đối chiếu thông tin trên E1 và E5, Invoice, bưu gửi và các giấy tờ liên quan.

· Niêm phong bằng dây cột, băng keo EMS, bấm chì theo quy định. Cân khối lượng dựa vào tên nước đến thuộc vùng nào là tài liệu hay hàng hóa, tính cước, quy ra tiền Việt Nam theo giá đô la hiện tại, thông báo cước cho khách hàng.

· Hoàn chỉnh E1: khối lượng, cước phí, chú dẫn nghiệp vụ (nếu có), đánh dấu vào ô chuyển hoàn hay hủy. Đóng dấu ngày, GDV ký tên, lập BC01 (nếu có).

· Thu tiền, đưa E1, BC01 cho khách hàng ký tên, đưa liên 3 E1, liên 2 BC01 cho khách hàng.

· Hoàn chỉnh bưu gửi: số hiệu EB giống với số hiệu trên E1, khối lượng trên cước phí, đóng dấu ngày, chú dẫn nghiệp vụ (nếu có), đính liên 2 E1 lên bưu gửi.

· Đưa kiểm soát viên kiểm soát lại.

· Lập bảng kê E2 (2 liên), giao E2 và bưu gửi cho bộ phận khai thác đúng thời gian quy định.

· Giao cho bộ phận khai thác đúng thời gian quy định.

8. Nhận gửi VEXPRESS:
· Vexpress nội tỉnh: bao gồm các quận, huyện thuộc TP. Hồ Chí Minh.

· Vexpress nội vùng: Bình Thuận, Lâm Đồng, Đồng Nai, Bình Dương, Bà Rịa Vũng Tàu, Long An, Bến Tre, Cần Thơ, Tây Ninh, Vĩnh Long, An Giang, Cà Mau, Kiên Giang, Sóc Trăng, Hậu Giang, Đồng Tháp.

· Cận vùng: Thừa Thiên Huế, Đà Nẵng, Quảng Nam, Quảng Ngãi, Bình Định, Phú Yên, Khánh Hòa, Ninh Thuận, Gia Lai, Daklak.

· Cách vùng: Hải Phòng, Nghệ An, Thanh Hóa, Hà Tĩnh.
· Hà Nội có các quận, huyện thuộc TP Hà Nội.

· Vexpress hàng không bao gồm các tỉnh: Đà Nẵng, Hà Nội, Thừa Thiên Huế, Quảng Nam, Thanh Hóa, Nghệ An, Hà Tĩnh.
· Vexpress chỉ nhận trong nước, không nhận quốc tế. Thủ tục nhận gửi giống EMS. Lưu ý một số mặt hàng phải kê khai bột lỏng điện: cà phê, bột sắn, thuốc tây dạng viên, sữa bột, dầu gió, dầu xoa bóp, thuốc tây, thuốc nam loại nước, sữa tươi, sữa hộp, sữa chua, keo, dầu gội đầu, kem tắm, kem dưỡng da, nước hoa, đồ chơi trẻ em các loại xài pin đồng hồ, đồ chơi điện tử,…

· Nếu khách hàng đến gửi nhanh, địa chỉ nằm trong các tỉnh có Vexpress thì cấp VE1 và VE5 cho khách hàng, nếu khách hàng có phong bì sẵn thì đóng dấu “Vexpress” lên bưu gửi.

· Niêm phong bưu gửi trước mặt khách hàng, nếu là hàng hóa thì cột dây, bấm chì theo quy định, cân khối lượng, tính cước. Thông báo cước cho khách hàng, hoàn chỉnh VE1: khối lượng, cước phí, chú dẫn nghiệp vụ (nếu có), đánh chéo vào ô chuyển hoàn hay hủy, đóng nhật ấn ngày, GDV ký tên, lập BC01 (nếu có).

· Thu tiền khách hàng, đưa VE1, BC01 cho khách hàng ký tên, giao liên 3 VE1, liên 2 BC01 cho khách hàng.

· Hoàn chỉnh bưu gửi: số hiệu VE giống số hiệu trên phiếu VE1, khối lượng trên cước phí, đóng dấu ngày, đính kèm liên 2 VE1 lên bưu gửi.

· Giao kiểm soát viên kiểm soát lại.

· Liên 1 VE1 xếp theo thứ tự, nhập dữ liệu, đóng thành tập lưu tại bưu cục.

· Lập bảng kê VE2 (2 liên), giao VE2 và bưu gửi cho bộ phận khai thác đúng thời gian quy định.

II. Công tác giao nhận cho bộ phận khác:

Quy trình đóng chuyến thư:

· Giờ đóng chuyến thư phải sát với giờ giao nhận chuyến thư.
· Chuyến thư phổ thông.

· Chuyến thư chuyến phát nhanh EMS.

· Chuyến thư chuyển phát nhanh VEXPRESS.

· Trước giờ đóng nhân viên khai thác chuẩn bị: túi, dây nhựa, nhãn BC34, kiềm bấm niêm phong.

· Nhãn BC34: đóng dấu ngày, đóng dấu ngang bưu cục gửi, ghi ngày đóng chuyến thư, ghi tên bưu nhận và bỏ vào túi cột dây, ghi số chuyến thư.

· Dựa vào phiếu BĐ3, BK3, VE2, E2 để kiểm tra và đóng chuyến thư. Kiểm số hiệu, phân loại chuyến thư (liên tỉnh, nội tỉnh, quốc tế), bưu cục gửi, bưu cục nhận, cước phí, ghi chú, số thứ tự phát hành. Đếm đủ số lượng, ký tên trên BĐ3, BK3, VE2, E2 (phải có hai người cùng kiểm, cùng ký tên, cùng chịu trách nhiệm). Kèm liên 2 BĐ3, BK3, VE2, E2 bỏ vào túi, cột túi, cân khối lượng rồi ghi lên BC34, dùng kiềm bấm lên dây niêm phong sao cho thấy được số hiệu và tên bưu cục gửi.

· Túi F đóng sau cùng: Trong túi F phải có lá báo BC31. Ghi số lượng túi, gói vào BC31 và ghi các đặc phẩm trong túi F lên BC31. Sau khi đếm đủ số lượng cho tất cả vào túi kèm theo BC31. Cột cổ túi dùng kiềm bấm lên dây niêm phong sao cho thấy được số hiệu và tên bưu cục gửi. Cân khối lượng ghi lên BC34, trên BC34 phải ghi chữ F.

III. Công tác kế toán doanh thu sản lượng cuối ca, cuối ngày:
· Cuối ca GDV kiểm lại sổ sách, số tiền đếm thiếu đủ so với kết quả thu vào và phân thành từng loại tiền riêng, giao cho GDV đi ca kế kiểm lại.

· Số tiền quy định gửi quỹ mỗi ngày được để riêng cho nhân viên ngân hàng đến thu.
PHẦN III
NHẬN XÉT VÀ ĐỀ XUẤT
I. Nhận xét:

1. So sánh lý thuyết và thực tế:

Dưới đây là những công đoạn em thấy khác giữa lý thuyết và thực tế:

· Bưu cục đã tin học hóa trong nghiệp vụ Bưu chính Viễn thông ở các khâu chấp nhận, khai thác bưu phẩm ghi số, bưu kiện, EMS, Vexpress. Nhờ đó đã đem lại sự nhanh chóng trong giao dịch, giảm sự chờ đợi của khách hàng đồng thời việc quản lý, kiểm soát và công việc kế toán được chính xác và nhanh chóng.
· Đối với những khách hàng quen thuộc có thể giao tất cả các công việc từ khâu đi nhận hàng trực tiếp tại nhà về khai thác, gói bọc, kê đơn ghi nợ cho khách hàng. Đã giảm được thời gian, áp lưc của khách hàng đối với bưu điện.

· Cách chỉ dẫn khách hàng, GDV chưa có chỉ dẫn cho khách hàng về việc ghi vào ô số hiệu của Bưu cục nhận để tiện cho việc chuyển thư. Mặc dù trên bảng chỉ dẫn tham khảo các dịch vụ có nêu rõ phần này, nên những lúc ít khách thì GDV nên nhắc nhở để khách hàng tập theo thói quen này.

· Về kiểm tra hàng hóa, cách gói bọc, theo lý thuyết thì GDV đứng kiểm tra và xem khách hàng gói bọc lại. Ở đây GDV đều gói bọc lại cẩn thận cho khách hàng, thể hiện sự tận tâm, mến khách trong công việc.
· Về đóng chuyến thư: Theo lý thuyết thì đóng chuyến thư phải có ít nhất 2 nhân viên tham gia kiểm, đóng và chịu trách nhiệm. Thực tế khi bưu phẩm nhiều có 2 nhân viên tham gia đóng, khi ít thì chỉ một nhân viên tham gia đóng chuyến thư. Ở đây ta có thể thông cảm được vì bưu cục thực hiện từ khâu nhận gửi đến khâu đóng chuyến thư và tự kiểm soát.
2. Nhận xét về đơn vị thực tập:

· Trong quá trình thực tập tại Bưu cục Đông Ba em đã nhận được sự giúp đỡ và hướng dẫn tận tình của tất cả các chị nhân viên và cô Trưởng bưu cục.
· Khi em có những thắc mắc và những gì chưa rõ đều nhận được sự chỉ dẫn và giải thích vui vẻ từ các chị về vấn đề khai thác bưu phẩm bưu kiện.
· Nhân viên Bưu cục luôn tạo cơ hội cho em thực hành, qua quá trình thực tập ngắn ngủi này đã giúp em hiểu hơn về nghề nghiệp, tích lũy được một số kinh nghiệm sau khi tốt nghiệp ra trường sẽ không bỡ ngỡ với công việc.

· Các chị luôn tạo môi trường vui vẻ trong công việc cũng như mối quan hệ giữa nhân viên với nhau và với cô Trưởng bưu cục. Tuy cơ sở vật chất của bưu cục chưa được đầy đủ như các bưu cục khác. Nhưng tất cả nhân viên Bưu cục cũng đã để lại ấn tượng tốt đẹp trong khách hàng về phong cách phục vụ, và đặc biệt là thể hiện được đạo đức nghề nghiệp của mình.

· Nên thực hiện đồng bộ trong việc chào hỏi khách hàng khi những lúc đông khách đến giao dịch.
3. Nhận xét về tình hình kinh doanh trong dịch vụ Bưu chính – Viễn thông:
· Hiện nay, ngoài Bưu điện ra còn có nhiều công ty tư nhân, cổ phần khác tham gia vào nghiệp vụ Bưu chính Viễn thông như: DHL, TNT, Chuyển phát nhanh Thành Phát, Fedex,GNN, Sài Gòn Post… Bên cạnh đó cũng kể đến Bưu chính Viettel là doanh nghiệp Nhà nước sẽ tạo nên sự cạnh tranh gay gắt trong kinh doanh. Vừa rồi ta thấy mạng thông tin di đông Mobifone đã có sự đối đầu với mạng Viettel đây là hai mạng của Nhà nước. Điều đó cho ta thấy khi Bưu chính Viettel phát triển đầy đủ về cơ sở vật chất thì cũng sẽ tạo nên chuyển biến khác biệt trong Bưu chính Viễn thông. Các thành phần quản lý trong Quân đội sẽ có tiếng nói sẽ có tiếng nói quan trọng hơn so với VNPT. Ta có thể đoán được chắc chắn rằng trong tương lại Bưu chính Viettel sẽ không là chiến lược kinh doanh chính của quân đội, mà hướng chính của họ là mạng thông tin Viettel.
· Trong các công ty tham gia vào nghiệp vụ Bưu điện thì VNPT giữ vai trò chủ đạo, nên các doanh nghiệp khác muốn đứng vững trên thương trường phải mở rộng kinh doanh về thời gian, về chất lượng, giá cước, phong cách phục vụ…
· Hiện giờ ta thấy dịch vụ Vexpress ra sau nhưng mà nó được ưu tiên trong chuyển phát nhanh vì nó là của VNPT. Dịch vụ chuyển phát nhanh EMS đã ra đời rất lâu (EMS vận chuyển ăn chia phần trăm với VNPT) nhưng giờ lại giảm sút về cạnh tranh so với Vexpress. Trong tương lai khi Vexpress đã phát triển lên đầy đủ tất cả các tỉnh thành trong cả nước thì e rằng EMS và các công ty tư nhân khác có thể chuyển loại hình kinh khác hoặc là không còn chỗ đứng trên thị trường.
· Theo thông tin em được biết thì các doanh nghiệp Nhà nước dần dần chuyển sang các công ty cổ phần, sẽ giữ lại một số công ty Nhà nước làm vai trò chủ đạo của nền kinh tế (nền chính trị có được giữ vũng hay không là phụ thuộc vào nền kinh tế, nó có mối quan hệ tương quan với nhau), trong số đó có cả VNPT. Cách chuyển đổi như thế thì gần giống như ở các nước phát triển khác.
II. Đề xuất:

1. Trong Bưu cục Đông Ba:
· Bưu cục Đông tại nơi giao dịch, kho chứa rất gọn gàng, và có một không gian khá thoáng cho khu vực khách hàng giao dịch và chờ đợi. Ở khu vực này cần nên trang bị ghế thành hàng và cố định tạo vẻ lịch sự, cảm giác thoải mái, dễ chịu khi khách hàng bước vào và cũng như lúc giao dịch xong bước ra khỏi bưu cục.

· Bưu cục Đông Ba nằm ngay gần ngã tư sẽ ít người chú ý được khi họ chay xe đến gần đèn xanh đèn đỏ. Hơn nữa Bưu cục lại bị che chắn bởi cây cột điện cho nên sẽ làm giảm tầm nhìn của khách đi đường ngang qua. Do đó cần nên treo bảng quảng cáo chỉ hướng bưu điện ngay gần ngã tư hoặc đoạn gần với trường Đại Học Văn Hiến, đây là hai địa điểm dễ gây được sự chú ý của người đi đường.
· Chỗ giữ xe nhỏ hẹp, gần sát đường, làm cho khách hàng có tâm lý không an tâm trong việc giữ gìn xe mình. Do đó bưu cục cần nên cho chú bảo vệ trực luôn ngày thứ 7 để làm tăng độ tin tưởng của khách hàng vào Bưu điện.
· Về thời gian làm việc vào ngày thứ 7 tại Bưu cục Đông Ba nên cho nhân viên làm vào một buổi sáng thôi. Vì vào ngày này, đa số mọi người đều đi chơi, vui vẻ với gia đình vào cuối tuần, nên sản lượng Bưu chính Viễn thông trong ngày này thu vào cũng rất ít. Nếu ta thực hiện được như thế thì sẽ dán thông báo lớn ở ngay cửa và trong quầy giao dịch sao cho khách hàng nhìn vào dễ thấy, khách hàng biết được giờ giấc làm việc của Bưu điện vào ngày thứ 7 thì cũng sẽ tuân thủ việc nhận gửi, không trễ nãi với ý định chủ quan của họ.

2. Trong dịch vụ Bưu chính – Viễn thông:
· Bưu điện cần có phải có những thay đổi hơn nữa trong cơ cấu dịch vụ và chiến lược kinh doanh. Chẳng hạn như thường xuyên đưa ra chương trình khuyến mãi hoặc là có những phần quà tặng cho những khách hàng đặc biệt nhận gửi thường xuyên… còn nhiều nữa, những người ở phòng kinh doanh sẽ hiểu rõ vấn đề náy.
· Cần tạo sự thoải mái cho tất cả các nhân viên của Bưu điện cả nước nói chung đối với những nhân viên làm việc theo dây chuyền coi như là ít có thời gian nghỉ ngơi. Những người như thế này ta cần cho họ được 5 phút nghỉ ngơi giữa các giờ sẽ tạo nên cho họ cảm giác hưng phấn, không còn uể oải trong cong việc, khi đó năng suất lao động sẽ được cao hơn.
III. Kết luận:


Từ những gì hiểu biết được ở đài, các phương tiện thông tin đại chúng, qua quá trình thực tập, em đã đưa ra được những nhận xét, đề xuất như trên. Tuy chưa được trải nghiệm trong công việc Bưu chính Viễn thông nhưng em đã cảm nhận được và có những ý kiến có thể nói là những ý kiến chưa hoàn thiện cho lắm, nhưng em cũng mong những ý kiến này được gửi đến các ban lãnh đạo của Bưu điện. Đây là những góp ý nhỏ của em hy vọng sẽ mang lại hiệu quả hơn nữa cho ngành Bưu điện Việt Nam mai này và cả mai sau, góp phần vào sự phát triển vững chắc của nền kinh tế thị trường theo định hướng xã hội chủ nghĩa. Để nói lời kết thúc này, em xin cảm ơn Ban lãnh đạo Bưu điện Trung tâm Gia Định, Cô Trưởng Bưu cục Đông Ba, quý thầy cô, hội đồng chấm thi trường Trung Cấp Kinh Tế Công Nghệ Gia Định đã giành thời gian của mình để xem qua bài báo cáo của em.

Em xin chân thành cảm ơn và kính chào!

MỤC LỤC 
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