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Dalsi kapitoly specifikuji obsah Fizeni firmy poskytuji sluzby autobusové dopravy podle jednotlivych
oblasti Fizeni, a to standardnich i specifickych.

1. Strategické fizeni firmy

Strategické Fizeni podnikani v autobusové dopravé, které obstarava pfedevsim nejvyssi vedeni
podniku, pfedstavuje zakladni vstupni hodnotu pro vyjadreni plani a cilu celé spoleénosti.
Spada pod néj definovani mise spole€nosti, zpracovani vize a formulace byznys modelu spole¢né
se specifikaci hlavnich i dil€ich cilt. Zamér spociva v identifikaci podstatnych vstupl zachycenim
hlavnich Ukold pro analyzu a navrhy feSeni celého informacéniho systému.

Strategické fizeni sestava z dilcich strategii pro jednotlivé oblasti a vzajemné provazanosti téchto
strategii. Pro podnikatele v autobusové dopraveé jsou typické napriklad oblasti marketingu, per-
sonalu ¢i obchodu.

Strategické analyzy tkvi pfedevsim ve vyhodnoceni klic¢ovych vlivl ovliviiujicich pozici firmy na
trhu. Sestavaji z analyzy finanénich, obchodnich, personalnich, majetkovych a investi¢nich ukaza-
teld. Dochazi k monitorovani jejich ¢asového vyvoje a provadéji se srovnavaci analyzy.

Mezi nejvyuzivanéjsi data a dokumenty fadime SWOT analyzu firmy, byznys model a firemni
strategie s dil€imi strategickymi dokumenty.

Mali podnikatelé v autobusové dopravé se zaméFenim na zvlastni linkovou dopravu si jako pri-
marni cil uréili expanzi pres cely region, ve kterém pusobi. Aby cile mohli dosahnout, je dulezité
si umét udrzet stavajici klienty pomoci individualniho pfistupu. Zajisténi jejich spokojenosti s nabi-
zenymi sluzbami poté umoznuje ziskavani dalSich zakaznik(l. Skupina zakazniku, na kterou z nej-
vétsi ¢asti podnikatelé cili, jsou pFedevsim firmy a velké zavody, které potfebuiji zajistit pravidel-
nou linku pro své zaméstnance. Strategie podniku s autobusovou dopravou se uréuje a sleduje

z dlouhodobého hlediska.

2. Finanéni Fizeni

Finan¢ni fizeni podniku pfedstavuje efektivni zajisténi a spolehlivé vykonavani vsech tcetnich
operaci. Realizovani uspésnych finan¢nich operaci vede k udrzeni finanéni stability firmy a jeji
konkurenceschopnosti. Nedilnou soucast pfedstavuje zajisténi maximalni hodnoty majetku a po-
skytnuti pracovnikim finanniho fizeni kvalitni analytické a planovaci podklady pro fizeni financ-
nich zdrojl a zamyslenych finan€nich transakci. DalSi nezbytné prvky reprezentuji konsolidace
financnich informaci z organizacnich jednotek a oblasti fizeni, dosahovani stalé likvidity, likvid-
nosti, solventnosti a rentability.

Mezi hlavni ulohy finan&niho Fizeni fadime pfedevsim uletni evidence a transakce spolu s finané-
nimi analyzami a planovanim.

Finanéni fizeni je na legislativé velmi zavislé, protoze musi byt v souladu pfedevSim se zakonem
o Uéetnictvi a sadou dariovych zakoni. Casté zmény v legislativé pfedstavuji velky problém,
proto vétSina mensich podnikatell tuto oblast FeSi pravé outsourcingem, nebot nemaji dostatec¢né
pracovni kapacity na to, aby danou oblast optimalné& pokryli.

3. Rizeni zavazki

Rizeni zavazki spodiva v efektivnosti Feseni zdvazkd firmy k jejim dodavateldim a partnertim.
Kvalitni firemni informace pomahaji kontrolovat a hradit tyto zavazky v potfebnych terminech.
Ulohy, na které je fizeni zaméfeno, jsou evidence a transakce zavazk(, reporting a jednotlivé ana-
lyzy. Jedna se o uUlohy velmi silné spadajici pod legislativu, proto je nutné, aby do analyz byly pro-
mitnuty vS8echny pravni normy. Jako posledni zminény faktor je dulezité vypichnout firemni kul-
turu, ktera je velmi Uzce propojena se vztahy s dodavateli, obchodnimi partnery a dohodnutymi
pravidly mezi jednotlivymi stranami.

vvvvvv

jednoznacné daji oznacit smluvni servisy pro opravy jednotlivych autobusl, dodavatelé nahrad-
nich dild a souCastek a viastnici prostor, které podnikatel vyuziva jako garaze nebo kamennou
pobocku.



4. Rizeni pohledavek

Rizeni pohledavek ma za udel efektivné fesit pohledavky za zakazniky spolu se sledovanim jejich
pinéni vzhledem ke splatnosti a popfipadé snizovat mozné ekonomické ztraty. Stejné jako fizeni
zavazkl obsahuje Ulohy spojené s evidenci a transakcemi, reporting a dil¢i analyzy. Je také velmi
legislativné zatizenou oblasti, proto je opét dlilezité brat v zfetel veskeré pravni normy. Nemalou
roli zde hraje firemni kultura, ktera je pevné spjata se vztahy se zakazniky a dodrzovani dohodnu-
tych pravidel.

Nastaveni si od samého pocatku dobrého vztahu se zakazniky umoZzriuje snizit riziko nezaplacené
pohledavky. Hlavnim bodem fizeni pro podnikatele v autobusové dopraveé je dohled na v€asné
uhrazeni vSech vystavenych faktur za odjeZdéné linky autobusii. Nutna je obezietnost, v pfi-
padé negativnich zkusenosti s danym zakaznikem, je nutné dale ve vztahu nepokracovat a spolu-
praci ukoncit dfive, nez zapficini velké ekonomické ztraty.

5. Controlling

Controlling zahrnuje koordinaci systému fizeni pro zajisténi vnitrni i vnéjSi harmonizace a infor-
maci. Je doplikem pro management jak v koncepci, tak i ve funkcionalité. Typickou Ulohou jsou
transakce, které vyhodnocuji vSechny podstatné ukazatele (finanéni i naturalni) pro fizeni
spole¢nosti vstupujici do vécnych ¢i finanénich pland. Umoznuji sledovat a vyhodnocovat ukaza-
tele s vazbou na podnikové procesy, zaroven také snizovat pracnost a naklady na transakce
controllingu. Samotny controlling zpracovava manazersky pohled na vysledky podnikani, pfi
kterém musi dbat na charakter daného podnikatele napfiklad pfi vybéru a hodnoceni KPI.

Controlling autobusové linkové dopravy spociva predevsim v analyze nakladu a ziskovosti zave-
denych autobusovych linek a porovnani vysledkl s pozadovanymi hodnotami, které byly spoci-
tany v ramci predbézné kalkulace. Cilem je zhodnotit stav a dle néj upravit ceny nabizenych slu-
Zeb. Na konci kazdého kalendarniho roku dochazi k vyhodnocovani oéekavané a realné ziskovosti
celého podniku.

6. Rizeni prace a mezd

Rizeni prace a mezd spo&iva v zajisténi vypodtil a vypldceni mezd, spolu s pribéznou analyzou
mzdového vyvoje, vzhledem ke zdrojum a produktivité prace. Vytvoreni a pribézna aktualizace
evidence odvedené prace a mezd dle jejich typl a zaméstnancu a nasledné zpracovani prace a
mezd je v pfipadech mensich podnikatell opét vétSinou alespon z ¢asti FeSeno outsourcingem,
jedna se predevsim o oblast spojenou se mzdovym vypoctem a zpracovanim mezd. S fizenim
prace je uzce spjato personalni fizeni, kde je tfeba zajistit, aby byl dany pocet pracovniki schopny
pokryt ve$kerou potiebnou préci. Cela oblast je podchycena legislativou, ktera je v Ceské repub-
lice pro oblast prace a mezd hodné specificka.

7. Rizeni lidskych zdroja

Rizeni lidskych zdrojii méa za G&el dosahovat poétu, profesni a vékové struktury pracovniki dle
potfeb daného podniku. Zajistuje efektivni provadéni flexibilnich operaci spojenych s personalnim
fizenim vzhledem k pozadavkim spole¢nosti. Umozriuje také realizovat potfebny rozvoj kvalifi-
kace pracovniku dle aktualnich podminek a oéekavanému vyvoji. Vedouci pracovnici diky tomuto
fizeni disponuji analytickymi a planovacimi podklady pro feSeni pozadavk( na personalni kapacity
a struktury.

Hlavni ukolem je vytvofeni a kontinualni aktualizovani personalni databaze podniku, kiera obsa-
huje napfiklad osobni Udaje zaméstnancd, udaje o jejich klasifikaci, definovani pozice &i pracovni
naplnég, a to co nejefektivnéji.

Mezi klicové aktivity Fizeni lidskych zdroji fadime inzerci spolu s naborem novych zamést-
nancd, spolupraci s externimi organizacemi nebo pfijeti nového pracovnika. Do této oblasti
spada také bezpecnost prace a veSkeré planovani skoleni a rekvalifikace.

Oblast personalnich zdroju je silné ovlivnéna legislativou, a to konkrétné dvéma predpisy Obecnym
nafizenim o ochrané osobnich udaji Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679, oznaCované
GDPR a Zakon ¢.110/2019 Sb., o zpracovani osobnich udaju.



Pro podnikani v autobusové dopravé je klicové zaijistit, aby vSichni Fidici byli zptsobili vykona-
vat svou praci, tj, odjet s autobusem linkovou dopravu. Mali podnikatelé upfednostfiuji zamest-
nance, ktefi pro né vykonavaji praci na zakladé DPP ¢&i DPC.

DalSi kapitoly se jiz vénuji oblastem Fizeni zcela specifickym pro poskytovani sluzeb autobusové
dopravy.

8. Rizeni zvlastni linkové dopravy

Hlavni naplni vybraného podnikani v autobusové dopravé je zprostfedkovani zvlastni linkové auto-
busové dopravy pro daného zakaznika. Z tohoto divodu je nesmirné dulezité, aby bylo dbano na
co nejvyssi kvalitu sluZeb a prozakaznicky pristup. Ugelem Fizeni je u&inné fidit autobusové linky

s ohledem na pozadavky zakaznika a s vyuzitim co nejefektivnéjSich zdroju.

Ulohy pouzivané pfi fizeni linkové dopravy:

e Tvorba a aktualizace evidence kapacit na obstarani linky

e Realizace autobusové linky €i jednorazové zakazky

e  Standardni reporting autobusovych linek

e Analyza efektivnosti jednotlivych autobusovych linek

e  Planovani rozlozeni autobusU a fidi¢d na linkové trasy a splnéni pozadavk( od zakazniku

Dokumenty:

e Evidence smluv se zakazniky
Evidence faktur

Evidence stazek

Evidence zavad

Evidence poruch

Databaze zaméstnancu
Databaze zakaznik
Databaze autobusovych linek
Databaze autobusl
Legislativni poZzadavky

Metriky, které je vhodné v rdmci fizeni monitorovat:

e  Metriky fizeni zvlastni linkové dopravy
e  Metriky fizeni vykonosti zvlastni linkové dopravy

Dale je uveden popis jednotlivych uloh pro fizeni linkové autobusové dopravy. Kazda uloha je
struéné popsana, obsahuje definované kliové aktivity, dokumenty, role a popfipadé pouzité apli-
kace.

8.1 Tvorba a aktualizace evidence kapacit na obstarani dané linky

Uloha mé za cil evidovat dostupné kapacity na obstarani konkrétnich autobusovych linek. Kazda
linka musi mit pfifazeny pfesné autobusy, které danou linku jezdi, a personalni pozadavky na Fi-
diCe. Pfi vzniku nové autobusové linky je potfeba vytvofit novy zaznam v databazi &i aktualizovat
néktery z dfivéjSich zaznamu, pfifadit autobusy z dostupnych kapacit v databazi podniku a vycislit
personalni kapacity.
Klicové aktivity:

e  Vytvoreni novych zaznami v databazi zakaznik( a v databazi autobusovych linek

e  Prifazeni konkrétnich autobust k danému zdznamu o autobusové lince v databazi

e  Pfidani zaznamu o vycisleni personalnich kapacit pro obstarani dané linky do databaze



e Evidence smluv se zakazniky
e  Aktualizace evidenci a databazi

Dokumenty:

e Vstupni: databaze zakaznikl, databaze autobusovych linek, databaze autobust(, evidence
smluv, evidence stazek, evidence zavad, evidence poruch

e Vystupni: databaze zakaznikd aktualizovana, databaze autobusovych linek aktualizovana,
databaze autobusU aktualizovand, evidence smluv aktualizovana, evidence stazek aktuali-
zované, evidence zavad, evidence poruch

Role:

Podnikatel, ktery plsobi jako dozor¢i, dohlizi na hladky prabéh vSech dil¢ich ukol( a FeSi pfipadné
problémy. ManazZer pobo¢ky ma na starosti kalkulaci veSkerych potfebnych kapacit pro obstarani
dané zakazky. Po dohodé s podnikatelem urcuje, ktery autobus a po dohodé také s personalnim
oddélenim, ktery Fidi¢ bude, na kterou linku/zakazku pfifazen. Konzultace s personalnim oddéle-
nim je nutna vzhledem k zakoniku prace, ktery uréuje pauzy pfi fizeni, a poétd odpracovanych ho-
din. VeSkeré zjisténé zavéry a data dale deleguje na sekretarku, ktera se stara o databaze a evi-
dence podniku.

8.2 Zpracovani zakazky

Zpracovani zakazky spociva v uspokojeni poptavky po prepravé na zakladé pozadavkl zakaz-
nika za dosaZeni hospodarnosti a efektivnosti. Uloha za&ina zpracovanim poptavky od zakaznika.
Zakaznik ma na vybér z vice moznosti, jak si poptat sluzbu podniku. Bud se mize osobné dostavit
na pobocce, kde s nim objednavku ihned zpracuje pracovnik pobocky nebo ma na vybér z komuni-
kace pres internet ¢i telefon.

Poptavku Ize zaslat emailem nebo pfimo pres formular na webovych strankach podniku. Oviem
v takovém pfipadé, je odezva na zpracovani v fadu dn(l a cely proces je ponékud pomalejsi, v di-
sledku neuplnosti informaci poskytnutych zakaznikem. Posledni moznosti je vyuziti telefonni ko-
munikace, ktera probiha podobnym zpisobem jako zpracovani pfimo na pobocce. Po pfijeti po-
ptavky je nutné zacit s fizenim zakaznickych pozadavku na atributy autobusové linky.

Zakaznik ma na vybér ze dvou velikosti autobusu a pfipadné si v zavislosti na délce trasy si smi
zvolit vybaveni autobusu, tj. napfiklad minibar, zachod &i klimatizace. Kdyz jsou zakaznické poza-
davky zpracovany, dochazi k zpracovani objednavky a pfedb&zné kalkulace ceny. Navrh se zasila
klientovi.

V pfipadé jednorazovych zdjezdi se ¢eka na potvrzeni od klienta, smlouva se nesepisuje a k vy-
Cisleni sluzby dochazi az po provedené sluzbé viz kapitola Realizace autobusové linky €i jednora-
zové zakazky. Pro velké klienty, ktefi si objednavaji nékolik autobusovych linek se pfipravuje
smlouva, fakturace za sluzby nasledné probiha po skonéeni kazdého mésice.
Klicové aktivity:

e  Zpracovani poptavky zakaznika

e Rizeni pozadavki zakaznika

e  Zpracovani objednavky

e Predbézna kalkulace ceny

e  Zaslani navrhu na obstarani linky

e Priprava smlouvy pro specificky segment klient(

Dokumenty:

e  Vstupni: poptavka autobusové linky, databaze zakaznikd, objednavka autobusové linky, na-
vrh na obstarani linky, smlouva, evidence smluv, cenik, vS§eobecné podminky, legislativni
poZadavky

e Vystupni: databaze zakazniku aktualizovana, evidence smluv aktualizovana, smlouva ak-
tualizovana



Metriky:

e Pocet zakazniku

e Pocet objednavek

e Objem objednavek v K&

e Objem nasmlouvanych pravidelnych linek v K&
e Marze na obstarani linky

Role:

Na uloze se podili nékolik roli. V prvni linii je pracovnik poboc&ky, ktery vyfizuje pfichozi poptavky
od zakaznik(, v zavislosti na velikosti podniku telefonni hovory vyfizuje operator/pracovnik po-
bocky nebo u malych podnikl sekretarka podnikatele. Manazer pobocky dohlizi, aby pfedbéznou
kalkulaci pracovnik poboc¢ky vypocital spravné, ve zvlastnich pfipadech si povinnost pfebira sam.
Smlouvy s velkymi klienty se vzdy projednavaji s podnikatelem, dalSi jeho odpovédnosti je dozor
nad celym procesem. Sekretarka, pfipadné u velkého podniku finan&ni oddéleni, zpracovava ves-
keré dlouhodobé smlouvy se zdkazniky.

8.3 Realizace autobusové linky ¢i jednorazové zakazky

Uloha spogiva v samotné realizaci dopravy autobusem na dané lince ¢&i obstarani jednorazové za-
kazky napfiklad v podobé zajisténi autobusové dopravy pro pravnickou osobu na dané misto a
zpét. Po obdrzeni poptavky po sluzbé a vyhodnocenych pozadavcich zakaznika se pfedbézné kal-
kuluji naklady. Cena za poskytnuti dopravy zavisi mimo jiné na nakladech na pohonné hmoty a po-
platky spojené s meziCasem Cekani na zpétny odjezd. Kone¢na cena za poskytnuté sluzby se
predlozi zakaznikovi vzdy az po obstarané zakazce. Fakturu obdrzi zakaznik v Fadu hodin az dnud
po vykonu.
Klicové aktivity:

e Vyhodnoceni pozadavk( zakaznika

e Realizace autobusové linky

e Kalkulace nakladu na linku

e Vystaveni faktury spolu s kopii stazky?

Dokumenty:

e Vstupni: databaze autobus(, databaze zaméstnanc, evidence faktur, evidence smiluv, evi-
dence stazek, legislativni pozadavky, evidence zavad, evidence poruch

e Vystupni: databaze autobusuU aktualizovana, databaze zaméstnancl aktualizovana, evi-
dence faktur aktualizovana, evidence smluv aktualizovana, evidence stazek aktualizovana,
evidence zavad, evidence poruch

Metriky:

Pocet vyhodnocenych pozadavk( od zakaznikd
Pocet objednavek

Pocet obstaranych autobusovych linek
Vyfakturovana suma (cena za sluzby)

Vynos linky

Role:

Klicové aktivity obstaravaji nasledujici role. Podnikatel, ktery zaujima pfedev§im postaveni dozor-

¢iho, se stara o to, aby veskeré ukony probéhy, jak maji, popfipadé fesi vyskytnuté problémy. Ma-
nazer pobocky bud sam provadi kalkulaci poskytnutych sluzeb (nejcastéji v pfipadech, kdy se

! Stazka je vzité oznaceni pro zdznam o provozu vozidla osobni dopravy. VétSinou se jednd o ruéné psané zdznamy do-
pravnich dat(BratrSovsky 2015)



vyskytl pfi poskytovani sluzby problémy) nebo ji deleguje na podfizeného zaméstnance. Nasledné
zasila informace sekretafce, ktera vystavuje veskeré potfebné doklady v celém pribéhu ulohy.

V neposledni fadé se podili také Fidi¢, ktery obsluhuje dany autobus na sjednané zakazce se za-
kaznikem.

8.4  Standartni reporting autobusovych linek

Reporting je kliCovou ulohou, ktera mnohdy odhali oblasti, kterymi se podnikatel dale chce zabyvat
pfi analyzach. Reporting zvlastni autobusové linky se sklada v hlavni fadé z vypsani stazky za da-
nou jizdu autobusu dané linky, ktera sama o sobé pfedstavuje vykaz o kazdé jizdé.
Klicové aktivity:

e  Tvorba reportl jednotlivych autobusovych linek

e  Tvorba reportl jednotlivych zajezdl dle zakaznikl

Dokumenty:

e Vstupni: databaze autobust, databaze zaméstnancu, evidence faktur, evidence smiluv, evi-
dence stazek, legislativni pozadavky, evidence zavad, evidence poruch

e Vystupni: databaze autobusu aktualizovana, databaze zaméstnancl aktualizovana, evi-
dence faktur aktualizovana, evidence smluv aktualizovana, evidence stazek aktualizovana,
evidence zavad, evidence poruch

Role:

Ulohu obstaravaji dvé role, tj. podnikatel, kterému se cely reporting predklada a manazer, ktery re-
port pfipravuje. Pro reporting vyuziva ERP, z néhoz ¢erpaji veSkera podnikova data, a SSBI apli-
kace, pomoci nichz tvofi jednotlivé reporty. V nékterych pfipadech je pfizvan také Bl analytik.

8.5  Analyzy efektivnosti jednotlivych autobusovych linek

Hlavnim ucelem analyzy je vyhodnotit, zda zdroje na jednotlivé autobusové linky jsou vynalozeny
spravneé, a zda je dosazeno maximalni efektivnosti jednotlivych autobusovych linek.
Klicové aktivity:

e Analyza efektivnosti jednotlivych autobusovych linek

e Analyza spotfebovanych litrG paliva jednotlivymi FidicCi

e Analyza objemu pfepravovanych osob

Dokumenty:

e Vstupni: databaze autobusu, databaze zakaznik(l, databaze zaméstnanc, evidence faktur,
evidence smluv, evidence stazek, legislativni poZzadavky, evidence zavad, evidence poruch
e  Vystupni: provedené analyzy

Metriky:

e Prameér spotfebovaného paliva na 100 km
e Primérny pocet pfepravenych osob

e Obsazenost autobusu

e Délka trasy

e Pocet zastavek

e Trzby z obstarané linky

e Zisk z autobusové linky

e Pocet reklamaci

e Objem reklamaci

Role:
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K tvorbam analyz je pfizvan Bl analytik, ktery ve vétSiné pfipadl byva outsourcovany, nebot se
jedna o ulohu, ktera se neprovadi na denni &i tydenni bazi. Bl analytik zpracovava jednotlivé ana-
lyzy, které poté prezentuje manazerovi a podnikateli. Manazer poboc¢ky nasledné predklada vy-
sledky analyz jednotlivym fidicim. Podnikatel ma spi$e roli dozor¢iho. Aplikace pouzivané pfi
tvorbé analyz jsou ERP, ze kterého Bl analytik Cerpa vedkera podnikova data, Bl a SSBI aplikace,
pomoci kterych prezentuje své zavéry.

8.6 Planovani rozloZeni autobusu na linkové trasy a splnéni poZadavku od za-
kazniku

Pro spravné fungovani podniku je nesmirné dilezité, aby vSechny naplanované zakazky byly
spravné obslouzeny. Z tohoto ddvodu se nesmi stat, aby doslo k chybé, ktera by zpusobila neodjeti
nékterého autobusu na danou linku. Toto selhani by mohlo znamenat konec spoluprace s danym
zakaznikem.

PFi planovani se musi vzit v potaz kapacitni pozadavky na pfepravu a ¢as, kdy se dana linka obslu-
huje, dle téchto poZzadavkl se uruje autobus, ktery bude pro pfepravu nejvhodné;jsi a pfifadi se
k nému Fidi€. Na zfetel se také musi brat mozné kryti s jinymi linkami a je nutné posuzovat, ktery
autobus bude vhodnéjsi na danou zakazku nejen dle kapacitnich moznosti, ale také co se tyka vy-
bavenosti autobusu.
Klicové aktivity:

e  Planovani rozlozeni autobus( dle pozadavku zakaznika

e Planovani linkovych autobusovych tras

e Planovani obsazeni jednotlivych zvlastnich autobusovych linek jednotlivymi fidici

Dokumenty:

e Vstupni: databaze autobusu, databaze zakaznik(, databaze zaméstnanc, evidence faktur,
evidence smluv, evidence stazek, legislativni pozadavky, evidence zavad, evidence poruch
e Vystupni: plan rozloZzeni autobust

Metriky:
e Pocet linkovych tras
e Pocet Cinnych autobus(
e Ujeté km za linku
e Naklad na provoz linky
e Naklady na fidi¢e

Role:

Cely proces planovani ma v rezii manazer, ktery nasledné své zavéry predava podnikateli pro kon-
trolu &i v pfipadech nejasnosti pro konzultaci. Vyuziva ERP poskytujici manazerovi veskera po-
tfebna data a BI ¢i SSBI aplikace umozniujici sestavit kone€ny vystup.
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9. Rizeni propagace
Rizeni propagace se zabyva spravou komunikaénich kanal(, kterymi podnik disponuje. Mezi nej-

ponujici kapacity autobusl az po kalkulaci daného zajezdu. Komunikace s potencionalnimi klienty
probiha pfimo skrze formular na webovych strankach nebo telefonicky pfes uvedené telefonni
Cislo. Popis fizeni slouzi pfevazné pro mensi podnikatele v autobusové dopravé, proto je druhym
nejvyznamnéjSim komunikaénim kanalem jiz zminény telefon, pfes ktery si vétsina klient(i poptava
nebo pfimo objednava danou sluzbu. Tfetim neméné dullezitym zdrojem propagace je tzv. word of
mouth marketing, diky kterému podnik ziskava vice nez polovinu zakaznik(. Nedilnou soucasti
propagace jsou uvedené kontaktni udaje na vSech autobusech spolu se spravou regionalni radiové
kampané.

Typické ulohy:.
e  Sprava webovych stranek
e  Sprava telefonni komunikace
e  Sprava word of mouth marketingu
e  Sprava propagacnich materiall
e  Sprava regionalni kampané

9.1 Sprava webovych stranek
Ugelem spravy webovych stranek spogiva ve vytvoreni a spravé uzivatelsky privétivych a prehled-
nych webovych stranek. Dllezitou souéasti je také pribézna aktualizace poskytovanych informaci,
sledovani navstévnosti a kontrola funkénosti.
Klicové aktivity:

e Vytvofeni obsahu webovych stranek

e  Navrh designu webovych stranek

e Vytvofeni webovych stranek

e  Pribézna aktualizace poskytovanych informaci

e Publikace nabidky

e Publikace sdéleni pro klienty

e Publikace moznosti pro zanechani poptavky

e Pouziti PPC reklamy

e Propagace webovych stranek pfes jiné zplsoby marketingu (propagacni polepy na autobu-

sech, radiova kampari)

Vystupy:
e  Funkéni webové stranky
e Probihajici propagace webovych stranek

Metriky:

e Primérna tydenni navstévnost webovych stranek
e Primérna doba stravena na webovych strankach
e Mira pfedCasného opusténi stranek

e Pomér novych ku starym navstévnikim

e Pocet vracejicich se navstévniku

Role:

Hlavni roli podilejici se na spravé webovych stranek je podnikatel, ktery zadavéa své pozadavky
marketingovému oddéleni, ve vétsiné pfipadu poskytovano outsourcovanou marketingovou firmou.
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Druhym outsourcovanym ¢lankem je webovy programator, ktery ruci za funkénost stranek na inter-
netu.

9.2 Sprava telefonni komunikace

Telefonni komunikace tvofi gros celé komunikace se zakaznikem, proto je velmi dulezité, aby
v pracovni dobé byla telefonni linka vzdy dostupna pro mozné potencionaini klienty.
Klicové aktivity:

e  Zajisténi dostupnosti telefonniho komunikaéniho kanalu

e  Poskytnuti informaci zakaznikim

e Prezentace nabidky

e  Zpracovani poptavky

Dokumenty:

e  Vstupni: evidence hovor(, databaze zakazniku, databaze autobust, v§eobecné podminky,
databaze poptavek

e  Vystupni: evidence hovoru aktualizovana, databaze zakaznikud aktualizovana, databaze au-
tobusu, databaze poptavek aktualizovana

Metriky:
e Pocet probéhnutych hovor
e Pomér uspésnych hovort
e Pocet zpracovanych poptavek
e Primérny ¢as hovoru

Role:

Telefonni komunikaci v zavislosti na velikosti podniku obstarava bud telefonni operator/pracovnik
pobocky nebo sekretafka podnikatele. Manazer ma na starosti dohled nad pracovniky pobocky,
aby dochazelo vzdy k pozitivnimu pfistupu k potencionalnim zakaznikim. Poptavka po sluzbé se
od pracovnika deleguje na manaZzera, ktery ji zpracuje a konzultuje s podnikatelem.

9.3  Sprava word of mouth marketingu

Pro mensi podniky v malych méstech je klicovy word of mouth marketing, ktery patfi mezi formy
reklamy Sifené mluvenou fe€i nebo psanou verbalni komunikaci mezi stavajicimi a potencionalnimi
zakazniky. Word of mouth, zkracené WOM m(izeme najit ve dvou podobach
a) Spontanni — vznika pfirozené aktivitou lidi, aniz by se o to pfimo podnikatel musel néjakym
zpusobem snazit
b) Umély — vznika vytvofenou marketingovou aktivitou podnikatele (Haji¢ek 2013)

Cilem je podpofit spontanni podobu, aby doslo k Uspore finan¢nich prostfedkd, ale zaroven si pod-
nik zajistil dobré jméno v povédomi okoli.
Klicové aktivity:

e  Pro zakaznicky pfistup

e  Poskytovani skvélé zakaznické zkuSenosti

e  Motivace zakaznikl k vytvofeni obsahu o podniku

e  Povzbuzovani k recenzi
¢ Motivace zakaznikli pomoci specialnich slev (LiveAgent)

Metriky:

e  Pocet novych pfispévki/nového obsahu od zakaznik
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e Mira kladnych recenzi

e  Pramérny pocet recenzi

e Pomér zakaznikd, ktefi vyuzili specialnich slev
e Mira udrZeni zakaznika

Role:

Typické aktéry zastupuji podnikatel a manazefi zakaznického servisu a marketingu. Podnikatel na
cely proces dohlizi, manazer zakaznického servisu ma za ukol motivovat zaméstnance k pozitiv-
nimu a vielému pfistupu ke vSem, {j. i potencionalnim zakaznikim. Samotni zaméstnanci se pak
staraji o to, aby zakaznik odchazel spokojen a odnasel si pfijemnou zkuSenost s podnikem. Mana-
Zer marketingu se stara o navrh a realizaci specialnich akci/slev pro zakazniky. Mnohdy byva mar-
keting FeSen pomoci outsourcované firmy.

9.4  Spradva propagacnich materialt

Sprava propagacnich materialt zahrnuje navrh a distribuci vizitek, informacénich letakd a pokryti
jednotlivych autobust reklamnim sdélenim s kontaktnimi Gdaiji. Autobusy pfi vykonu néjaké za-
kazky jezdi i pfes odlehlejSi obce (potencionalni zakazniky), kam by se jiny propagacni material
dostaval pouze stézi.
Klicové aktivity:

e Navrh sdéleni na propaga¢nich materialech

e Navrh designu propagaénich material(

e Vybér zplsobu distribuce

e Distribuce

Metriky:

e Navratnost kampané
e  Pocet novych klient(

Role:

Sprava propagacnich materiald zahrnuje spolupraci s marketingovym oddélenim, které ve vétsiné
pfipadech, jak jiz bylo zminéno, zastupuje najata outsourcingova marketingova firma. Podnikatel ji
sdéli svou vizi, na zakladé, které marketing zpracuje navrhy na jednotlivé propaga¢ni materialy.
Poté je na podnikateli, zda se mu pfedlozené navrhy libi a zda je schvali. Pokud cely proces pro-
béhne, jak ma, vzniknou propagacni materialy, pfedevsim vizitky, letaky, polepy na autobusy, pfi-
pravené k distribuci.

9.5  Sprava regionalni kampané

Podnikani v autobusové dopravé se zaméfenim na zvlastni autobusové linky se odehrava prede-
v§im na B2B trhu, kde hlavni zakaznici jsou zastoupeni vétSinové primyslovymi zavody, fabrikami
a jinymi pravnickymi osobami, pfedevsim Skolami, sportovnimi kluby ¢€i obcemi. Jako u€inné mé-
dium pro Sifeni marketingové kampané se ukazalo radiové vysilani, nebot vétSinové zastoupeni
potencionalnich zakaznik( béhem dne s nim pfijde do styku.

Jako druhé vhodné médiu se jevi regionalni noviny, nebot’ inzerce je ve vétSiné pfipadl zdarma di
za symbolicky poplatek, a zaroven se dostane k potencionalnim zakaznikam napfi¢ celym okre-
sem.

Klicové aktivity pro regiondlni radiové kampané:

e  Vybér vhodného marketingového sdéleni
e Vybér radiové stanice
e  Vybér Casu vysilani kampané

Klicové aktivity pro kamparn v regionalnich novinach:
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e Vybér vhodnych regionalnich novin
e Vybér vhodného marketingového sdéleni

Metriky:
e Uspésnost kampané (pomér poétu zakaznik(i s novou objednavkou ku véem oslovenym za-
kaznikim kampangé)
e Navratnost marketingové kampané (naklady vydélené trzbami))
e Vliv kampané na zvySeni prodeje (trzby vydélené prodejem za pfedchazejici obdobi)
e Pozice podniku na trhu

Role:

Sprava regionalni kampané zavisi na spolupraci s marketingovym oddélenim, které ve vétsiné pfi-
padech, jak jiz bylo nékolikrat zminéno, pfedstavuje outsourcingova marketingova firma. Podnikatel
ji sdéli svou vizi pro kampan, nasledné je na marketingové firmé, aby vizi zpracovala. V prabéhu
dochazi ke konzultacim mezi podnikatelem a najatou firmou.
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10.  Rizeni reklamaci a storen
Rizeni reklamaci a storen ma predev$im za Ukol hladky priib&h komunikace pfi feSeni reklamaci a
nalezeni efektivniho a pro obé& strany vyhovujiciho feSeni v pfipadé storna.
Typicke ulohy:.
e  Zpracovani storna
e Zpracovani reklamace
e Evidence storen
e Evidence reklamaci

Metriky:

e Pocet reklamaci

e Pocet storen

e Objem reklamaci v K&

e Objem storen v K¢

e Pocet stornovanych zakaznikl

e Pocet vyreklamovanych zakaznik

e Pocet zruSenych objednavek ze strany podniku

10.1 Zpracovani storna

Jak jiz bylo zminéno vySe, velkou skupinu zakaznikl tvofi pravnické osoby jako obce, zajmové
kluby &i komunity, které si objednavaji autobus na jednorazové vyjezdy pro jejich ¢leny/obéany na-
pfiklad za kulturnim vyzitim. Mnohokrat se stane, Ze z néjakého duvodu kupfikladu, Ze o dany vylet
neni takovy zajem, jak dana obec nebo klub pfedpokladala, musi svUj zajezd stornovat.

Ve vétsiné pfipadu, se platba za provedenou zakazku provadi az po vykonu dané sluzby, proto se
podnik nemusi vypofadavat s vracenim penéz za danou zakazku, oviem zruSeni dané jizdy auto-
busu zpUsobi interni problémy firmy. S ohledem na dobu zruSeni pfed vykonem se zapocitava
storno poplatek, ktery je zakaznik povinen uhradit. Nicméné pokud podnik razi velmi prozakaznicky
pristup, poplatky takovymto zakaznikiim neuctuje anebo Uctuje velmi symbolické ceny, s ohledem
na nemoznost vymahani tohoto poplatku pravni cestou (pokud nedoslo k uzavieni smlouvy s dru-
hou stranou).

Nedilnou sougasti procesu je také vypofadani se s danym fidi¢em, ktery mél danou zakazku ob-
slouzit. V pfipadé stalych zakaznikd, pro které se zajistuji pravidelné linky, je zruSeni dané jizdy
vyZadovano s dostateCnym pfedstihem, podrobnéji a individuélné pro kazdého zékaznika je toto
uvedeno ve smlouvé. V pfipadé, Ze zakaznik Ih{tu nedodrzi, jsou mu Uctovany na zakladé smlouvy
storno poplatky.
Klicové aktivity:

e Vyhodnoceni storna

e Vyhodnoceni stornovaciho poplatku

e  Obeznameni zakaznika

e  Stornovani zakazky

e Vyfizeni personalnich zaleZitosti

e  Zuctovani poplatku

Dokumenty:

e Vstupni: databaze zakaznik(i, evidence storen, databaze zaméstnanct, evidence smluv,
evidence poplatk

e Vystupni: databaze zakazniku aktualizovana, evidence storen aktualizovana, databaze za-
méstnancl aktualizovana, evidence smluv aktualizovana, evidence poplatkd aktualizovana
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Role:

Proces vyhodnocovani storna v&etné poplatku si bere na starosti vétSinou sam podnikatel nebo ak-
tivitu deleguje na manazera pobocky. V takovémto pfipadé je podnikatel pouze dohlizejici. Pokud
dojde ke stornu jiz detailné naplanované zakazky, je na sekretafce podnikatele obeznamit s tako-
vouto skute€nosti personalni oddéleni, které nasledné fesi danou situaci s fidiCem, ktery mél linku
obslouzit.

10.2 Zpracovani reklamace

Reklamacim se podnik snazi pfedevsim pfedchazet. Pokus se objevi, zaCina proces zjistovani pfi-
padného pochybeni a dochazi k provéfeni celého pribéhu zakazky. Na zakladé zavaznosti pochy-
beni, se provadi refundace. V pfipadé mensich pochybeni je zakaznikovi nabidnuta sleva na dalsi

penéz, kterou zakaznik uhradil, zpét. Pokud se v priibéhu Setfeni zjisti, Ze doslo k neomluvitel-
nému pochybeni ze strany zaméstnance podniku, pfedava se toto zjisténi na personalni oddéleni.
Klicové aktivity:

e  Zjisténi priCiny reklamace

e Vyhodnoceni chyb ze strany firmy

¢ Vyhodnoceni pochybeni zaméstnancu

e Kalkulace refundace

e  OdSkodnéni zakaznika

e Informovani personalniho oddéleni

Dokumenty:

e Vstupni: databaze zakaznikl, evidence reklamaci, databaze zaméstnancu, evidence
smluv, evidence odSkodnéni, evidence zavad, evidence poruch

e Vystupni: databaze zakaznikd aktualizovana, evidence reklamaci aktualizovana, databaze
zaméstnancu aktualizovana, evidence smluv aktualizovana, evidence odSkodnéni aktuali-
zovana, evidence zavad aktualizovana, evidence poruch aktualizovana

Role:

U malych podnikateld v autobusové dopravé se na celém procesu podili pfedevsim podnikatel,
ktery se sam zabyva pfi¢inou a vyhodnocenim chyb. Odskodnéni zakaznika probiha ve spolupraci
s finan&nim oddélenim. Pfi pochybeni ze strany zaméstnancu podniku, informuje sekretarka podni-
katele personalni oddéleni. Pokud se jedna o vétsi podnikani, deleguje se ukol vyhodnoceni rekla-
mace na odpovédného manazera. ZpUsob odSkodnéni zakaznika konzultuje s podnikatelem, ktery
pusobi jako dozor&i organ. Samotny akt odSkodnéni manazer zpracovava spolu s finanénim oddé-
lenim. Pfi pochybeni ze strany zaméstnancl podniku informuje personalni oddéleni.

10.3 Evidence storen

Evidence storen je pro podnik klicova, diky ni Ize sledovat divody jejich vzniku, obdobi, ve kterém
se nejvice vyskytuji, popfipadé pfipady, kdy se néktefi zadkaznici jevi jako nebezpecni, protoZe se

u nich storna ¢asto opakuji. Firma si na zakladé zjisténych informaci muze dopfedu rozmyslet, zda
chce v budoucnu dale pokracovat ve spolupraci s danym zakaznikem ¢&i nikoli.

Klicové aktivity
e  Zaevidovani vzniklého storna véetné divodu vzniku

e Analyza vzniklych storen
¢ Analyza ,nebezpecnych” zakazniku

Zdroje dat

. Evidence storen
e  Evidence poplatk
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e Databaze zakazniku

Na evidenci storen se podili pfedevsim sekretarka podnikatele, ktera zpracovava veskeré stan-
dartni kancelarské procesy, tudiz eviduje storna do databaze. Naslednou analyzu provadi zejména
Bl analytik, ktery je podnikem najiman jednou za dany ¢asovy Usek, obvykle pllrok az rok. Mnohdy
se jedna o outsourcovany ¢lanek. Podnikatel v celém procesu pusobi jako dozorgi, pfebira zpraco-
vané analyzy.

10.4 Evidence reklamaci

Evidence reklamaci je stejné jako evidence storen velmi vyznamnou soucasti podnikani. Umozhuje
zhodnotit pfistup k zakaznik(im, Iépe definovat jejich pozadavky a poucit se z chyb, kterych se spo-
le€nost mohla dopustit. Poskytuje také zpétnou vazbu na pfistup a chovani zaméstnancu, pfede-
v§im fidicd, ke klientim.
Klicové aktivity:

e  Zaevidovani nové reklamace v€etné vSech podrobnosti

e Evidence vyplacenych odSkodnéni

e Vyvozeni pouceni pro podnik

e Analyza duvodu reklamaci

e Analyza oblibenosti fidi¢u

Zdroje dat:

° Evidence reklamaci
e Evidence odskodnéni
e Databaze zaméstnancu

Role:

Na evidenci reklamaci se podili pfedevsim sekretarka podnikatele, ktera je zodpovédna za stan-
dartni kancelarské procesy. Eviduje storna a odSkodnéni do databaze. Naslednou analyzu a vyvo-
zeni zavérd provadi Bl analytik ve vétsiné pfipadu outsourcovany. Podnik jeho sluzeb vyuziva
zhruba jednou za pulrok az rok. Podnikatel v celém procesu plsobi jako dozorgi, pfebira zpraco-
vané analyzy spolu s vyvozenymi zaveéry.
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11. Rizeni legislativnich pozadavkii

Rizeni legislativnich poZadavki zahrnuje zaji$téni &innosti v souladu s platnou legislativou Ceské
republiky a v ramci Evropské unie véet pfizplsobeni celé podnikové strategie i jednotlivych oblasti
fizeni. Hlavnim legislativnim pfedpisem pro podnikatele v autobusové dopraveé je zakon &.
111/1994 Sb., o silniéni doprave, dale zakon €. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich udaju, ktery
se v dnesni dobé tyka jiz vSech podnikateld a zakon ¢. 56/2001 Sb., o podminkach provozu vozidel
na pozemnich komunikacich, ktery udava zpusobilost vozidla pro provoz na pozemni komunikaci a
umoznuje do¢asné vyradit vozidlo z provozu.

Typické ulohy:.
e Rizeni procest spojenych s GDPR
e Rizeni procest tykajicich se zpGsobilosti vozidla pro provoz na pozemnich komunikacich
e Rizeni procest typickych legislativnich povinnosti pro autobusovou dopravu

11.1 Rizeni procesu spojenych s GDPR
Ugel spogiva v proskolovani zaméstnanc(, aby pfi zpracovani informaci o zakaznicich dbali dodr-
zovani vSech pravidel spojenych s GDPR, ¢imz je mozné predejit budoucim moznym problém(m,
které by kvili nevédomosti zaméstnancd mohly vzniknout.
Klicové aktivity:
e  Zaskoleni novych zaméstnancl o legislativnich pozadavcich na GDPR
e Uchovavani a sprava dat (pfedevsim osobnich udajl) o zakaznicich dle zakona o GDPR
e Informovani zakaznik( o zplsobu zpracovani jejich osobnich Udaji dle GDPR

Dokumenty:

e Vstupni: databaze zaméstnanc(, databaze zakaznikd, legislativni pozadavky — GDPR, vSe-
obecné podminky
e Vystupni: databaze zaméstnancu aktualizovana, databaze zakazniku aktualizovana

Role:

Klicové role podilejici se na Fizeni procest spojenych s GDPR jsou $kolitel, ktery obeznamuje za-
méstnance s legislativnimi pozadavky, a zaméstnanci kamenné pobocky, jez kazdodenné pracuji
s daty o zékaznicich. Podnikatel se na procesech pfimo nepodili, ptisobi jako dozorci.

11.2  Rizeni procest tykajicich se zptsobilosti vozidla pro provoz na pozemnich
komunikacich
Rizeni procest spojenych se zpusobilosti autobus(i pro provoz na pozemnich komunikacich mé za
ukol predevsim ohlidat, aby kazdy autobus mél platny technicky prikaz. V pfipadech, kdy danému
autobusu konc¢i technicka prohlidka, je nutné ji naplanovat a zajistit jeji priibéh ve smluvnim ser-
visu. Mnohdy se stava, ze podnik disponuje vicero autobusy ¢i jinymi vozidly nez momentalné pro
svou ¢innost potfebuje. Nékteré z nich se proto ukladaji do depozita, aby tak podnikatel mohl snizit
své naklady na povinné i havarijni pojisténi. Procesy spojené s povinnym pojisténim vozidla také
spadaji do této oblasti fizeni.
Klicové aktivity:

e Kontrola stavu technickych prakazi

e Naplanovani technické prohlidky

e Ulozeni nevyuzZivanych vozidel do depozita

e Vyzvednuti vozidel z depozita

e Evidence povinnych pojisténi vozidel

e Evidence havarijnich pojisténi vozidel
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Dokumenty:
e Vstupni: databaze autobus, evidence technickych prohlidek, evidence depozit, evidence
pojisténi
e Vystupni: databaze autobusu aktualizovana, evidence technickych prohlidek aktualizovana,
evidence depozit aktualizovana, evidence pojisténi aktualizovana

Metriky:

e Pocet autobust v depozitu
e Naklady na technickou prohlidku
e Naklady na pojisténi

Role:

Na uloze se podili predevsim podnikatelem povéfeny zaméstnanec, v pfipadech mensich podniki
vykonava ulohu sekretarka podnikatele. Kontroluje technické prikazy, na pokyn podnikatele uklada
a vyzvedava vozidla z depozita, eviduje pojisténi. Podnikatel dohlizi na hladky prabéh v§ech pro-
cesU a rozhoduje o depozitu.

11.3  Rizeni procesu typickych legislativnich povinnosti pro autobusovou dopravu

Rizenim procestl spojenych s typickymi legislativnimi povinnostmi pro autobusovou dopravu se
oznaduje predevsim dodrzovani zakona ¢. 111/1994 Sb., o silniéni dopravé, ve kterém jsou defino-
vany podminky pro provoz autobusovych linek pfedevsim co se tyka zakonnych prestavek pro fi-
di¢e, maximalniho mozného fizeni v kuse &i povinné delSi pauzy pfi fizeni vétsiho poctu hodin za
dany den.

Klicové aktivity:
e Kalkulace ¢asu stravenych jednotlivymi fidi¢i za volantem
o Kalkulace povinnych pfestavek
e Reporting vykond fidicu
e Kontrola dodrzovani legislativy
Zdroje dat:

e Evidence stazek, databaze zaméstnanc, legislativni pfedpisy

Metriky:

e Cas fidiée za volantem

Role:

Manazer fidiCu se stara o kalkulace €asu za volantem a povinnych pfestavek, zaroven dba na do-
drzovani legislativy. Spolu s Bl analytikem se podili na reportingu vykonu fidi€d, nasledné ho pred-
klada podnikateli.
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12. Rizeni zazemi

Rizeni zazemi spogiva ve vytvoreni kvalitniho pracovniho i technického vybaveni pro zaméstnance
a uskladnéni autobus( ¢&i dalSich vozidel daného podniku. DulezZitou sou¢asti jsou rozsahlé garaze,
které poskytuji bezpecné zazemi pro vSechny autobusy. Podnik disponuje svou vlastni nemovi-
tosti, kterou vyuziva k tomuto ucelu, nicméné prostory nejsou dostateéné velké pro vSechny auto-
busy.

Proto podnik navazuje spolupraci s vlastnikem dalSich garazovych prostor, které si na zakladé na-
jemni smlouvy pronajima. Soucasti garazi je uschovna pro nékteré nahradni dily, pneumatiky a
disky. Nedilnou soucasti je také kamenna pobocka, ktera slouzi pro komunikaci s klienty, ktefi pre-
feruji osobni jednani. Je nutné zabezpecit funkéni technické zazemi, tj. hardware, telefonni a si-
tové pfipojeni.

Pfi operativnich Cinnostech se vyuziva kancelarskych potieb, jejichz nakup je nutné naplanovat.
Prostory, které spole€nost vyuziva pro kamennou pobocku, jsou poskytnuty na zakladé najemni
smlouvy tfeti stranou.

Typicke ulohy:.
e  Sprava hardwaru
e  Sprava telefonniho a sitového pfipojeni
e  Sprava nahradnich dil{
e  Sprava vybaveni
e  Sprava vztahu s pronajimateli

Metriky:
e Naklady

12.1 Sprava hardwaru

Zamérem je zajisténi odpovidajiciho technického vybaveni pobolky v€etné jeho spravy. V pfipadé
komplikaci zahrnuje spoluprace s externimi experty na hardwarové zafizeni.

Klicové aktivity:
e  Nakup pocitacove sité
e  Sprava poditaCové sité
e  Spoluprace s technikem (outsourcing)

Dokumenty:

e  Vstupni: cenik technického vybaveni, evidence faktur
e Vystupni: evidence faktur aktualizovana

Role:

Role, které se na spravé hardware podileji, pfedstavuji podnikatel, ktery zadava svou predstavu a
pozadavky sekretaice. Sekretarka podnikatele zpracovava zadani a hleda dodavatele, popofadé
s podnikatelem uskuteCriuje nakup. Spravu a spoluprace s technikem vyjednava a fesi s outsour-
covanou firmou specializujici se na hardware.

12.2 Sprava telefonniho a sitového pripojeni

Sprava telefonniho a sitového pfipojeni pfedstavuje sestaveni a spravu pfipojeni k telekomunikag-
nim sitim a internetu kamenné pobocky spole€nosti.

Klicové aktivity:
e Sjednani smlouvy na zfizeni telefonni sité a internetového pfipojeni
e  Nakup telefont véetné prislusenstvi
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e Sestaveni a sprava telefonni sité (outsorcing)
e  Spoluprace se zakaznickou podporou pfi feSeni problémi

Dokumenty:

e Vstupni: ceniky sitového pfipojeni, ceniky telefonniho pfipojeni, ceniky tarifi, ceniky inter-
netovych sluzeb, evidence faktur, evidence smluv
e  Vystupni: evidence faktur aktualizovana, evidence smluv aktualizovana

Role:

Na spravé pfipojeni se zaobiraji nasledujici role. Podnikatel, ktery na cely proces pfedevsim do-
hlizi a specifikuje své pozadavky. Sekretarka podnikatele sjednava smlouvu na pfipojeni a realizuje
nakup, ma na starosti spolupraci s outsourcovanou firmou.

12.3 Sprava nahradnich dilu

Sprava nahradnich dila spravuje vybér potfebnych nahradnich dilt pro jednotlivé autobusy a na-
slednou jejich koupi. Mezi nej¢astéji vyuzivané dily se fadi pneumatiky a disky.

Klicové aktivity:
e Evidence nahradnich dill
e  Nakup nahradnich dild

Dokumenty:

e  Vstupni: cenik nahradnich dilli, evidence stavu zasob nahradnich dill, evidence faktur
e  Vystupni: evidence faktur aktualizovana, evidence stavu zasob nahradnich dilG aktualizo-
vana

Role:

Podnikatel uréuje zaméstnance, ktery ma na starosti spravu nahradnich dil, obvykle je takovymto
zameéstnancem manazer dilny. Sam podnikatel je pouze dozorim.

12.4 Sprava vybaveni

Ugel spravy vybaveni je vybér nezbytnych kancelafskych potieb véetné stazek, tj. zaznam( o pro-
vozu urcitého vozidla, a jejich nasledné objednani od dodavateld. Knihy zaznamu o provozu vozi-
dla jsou stéZejnim dokumentem, ktery ma podnik povinnost vypisovat.

Klicové aktivity:
e Nakup kancelafskych potfeb
e Nakup stazek

e Evidence kancelafskych potfeb
e Nakup spotrebniho zbozi

Dokumenty:

e Vstupni: evidence kancelafskych potfeb, cenik kancelarskych potfeb, cenik stazek
e Vystupni: evidence kancelafskych potfeb aktualizovana

Role:

VeSkeré nakupy vybaveni kamenné poboc¢ky spadaji do kompetence manazera pobocky. Sekre-
tarka se podili na nakupu stazek.
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12.5 Sprava vztahu s pronajimateli

Cilem spravy vztahu s pronajimateli je sjednani a dlouhodobé udrzeni pro obé strany vyhodného
vztahu s pronajimateli garazovych prostor a prostor(i pro kamennou poboc¢ku podniku.

Klicové aktivity:
e  Dohodnuti se na podminkach pronajmu

e Podepsani ngjemnich smluv
e  Obnova smluv

Dokumenty:

e Vstupni: navrh najemnich smluv, podminky pronajimatel, evidence smluv
e  Vystupni: evidence smluv aktualizovana, najemni smlouvy

Role:

podminky a podepisuje smlouvy. Sekretarka zpracovava potfebné pravni dokumenty.
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13.  Rizeni Gdrzby autobusti
Rizeni udrzby autobus( se z &asti prolina s fizenim legislativnich pozadavki spojenych se zpUso-
bilosti vozidla. Hlavnim uc¢elem je ov§em zajistit, aby kazdy z autobusl byl v odpovidajicim technic-
kém stavu. V pfipadé zjisténi néjaké zavady musi neprodlené dojit k jeji opravé a to tak, aby nebyl
zbyte€né naruSen chod celé spole€nosti. S udrzbou se také poji kazdodenni dklid vnitfnich prostor
autobusu v€etné pravidelného myti zevnéjsku.
Typicke ulohy:.

e Kontrola technického stavu vozidla

e Vyporadani se s vyskytem zavady

e Uklid autobusu

Metriky:

e Pocet zavad

e Objem zavad v K&

e Naklady na uklid

¢ Naklady na nahradni dily

e Pocet kompenzaci zakaznikim
e Objem kompenzaci v K&

13.1 Kontrola technického stavu vozidla

Pravidelna kontrola technického stavu vozidla je nedilnou soucasti kazdé jizdy autobusu. Pfed od-
jezdem je povinen si kazdy fidi¢ zkontrolovat povinnou vybavu a stav autobusu. P¥i zjisténi néja-
kého nedostatku odpovida za jeho napravu. Pokud se jedna o drobnost, kterou maze byt napfiklad
chybéjici voda v ostfikovacich, je na fidi€i, aby se o ni sam postaral a uvedl do spravného stavu.
Pfipady, kdy se zjisti, Ze se jedna o zavadu, kterou neni schopen fidi€ sdm zajistit, jsou popsany v
Uloze Vyporadani se s vyskytem zavady.
Klicové aktivity:

e Kontrola kol

e Kontrola kapalin

e Kontrola pohonnych hmot

e Zaznam poruch

Zdroje dat:

e Vlastni pozorovani, evidence poruch

Role:

Jak jiz bylo zminéno vySe, hlavni roli obstaravajici ulohu je fidi€, kontroluje technicky stav a zazna-
menava pfipadné poruchy. Na drobnych opravach se podili technik. Zaznam poruch pfedava se-
kretarce, ktera je zaeviduje.

13.2 Vyporadani se s vyskytem zavady

Uloha se zabyva procesy, které se spusti ve chvili zjisténi zavady na vozidle. Zavada na autobusu
muZze byt dvojiho typu
e Fatélni: je nutné zavolat odtahovou sluzbu, protoZze dany autobus jiZ neni schopen ve své
jizdé pokracovat
e Banalini: je mozné dojet danou cestu i jeji ¢ast a nasledné problém rychle opravit, popfi-
padé ihned opravit a s malym &asovym zpoZzdénim pokraCovat v jizdé.
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Pokud je zjiSténa zavada fatalni, je nutné informovat nadfizené a zajistit nahradni dopravu pro pie-
pravované cestujici. V pfipadech, kdy to neni z néjakych dlivodi mozné, je nesmirné dulezité toto
sdéleni spravné zakaznikium sdélit. Posléze se v takovychto pfipadech zakaznikiim podnik
omlouva a v zavaznych pfipadech poskytuje kompenzaci v podobé slev ¢i poukazli na své sluzby.
Klicové aktivity:

e Rozpoznani zavady

e Nahlaseni zavady pfislusnym pracovnikiim

e  Oprava zavady

e  Zajisténi ndhradni dopravy

e Kompenzace zakaznik(

Zdroje dat:

e Vlastni pozorovani, evidence zavad

Role:
Ridi¢ se podili na fe$eni zjisténé zavady, upozorfiuje nadfizeného, tj. manazera fidi¢d, o zavadach.
Manazer nasledné posila technika, udrzbare nebo odtahovou sluzbu dle svého uvazeni, dale také

fesi pfipadnou nahradni dopravu. Podnikatel se informuje v pfipadech zavaznych zavad, poté ur-
¢uje zplisob kompenzace.

13.3  Uklid autobusu

Uklid autobusti se provadi ve tfech dgrovnich:

e Kazdodenni: uklid vnitfnich prostor autobusu v&etné vytirani

e  Opakovany: myti karoserie autobusu

e  Generalni: kompletni Uklid vSech €asti autobusu v&etné kontroly vesSkerého vybaveni a do-
plnéni potfebnych véci

Klicové aktivity:
. Kazdodenni uklid autobusu

e  Myti karoserie autobusu
e  Generélni uklid

Role:

Hlavnim aktérem je uklize€ka, ktera obstarava veskery potfebny uklid. Na doplnéni vybaveni auto-
busu se pfi generalnich uklidech podili také udrzbaf. Manazer garazi dohlizi na hladky prabéh a
planuje opakované a generalni uklidy.
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14. Zaveér

Text tvofi jeden z text( fady Ill ,IT a anatomie firmy“ v tomto pfipadé zaméreny na Fizeni sluzeb
v oblasti autobusové dopravy. Obdobné jako v ostatnich textech (1, Il a lll) je cilem presentovat
obsah fizeni firmy pohledem a potfebami analytika, pfipadné manazera nebo analytika vyvojafe.
V dilech | a Il, na které tento text navazuje jsme pro to pouzili termin ,analyticka znalost obsahu".
Jde tu o vymezeni charakteristik jednotlivych komponent fizeni a jejich vazeb pro potfeby analyzy a
navrhu informacnich systém.

Zatimco dil | se zaméfil na vymezeni a objasnéni principt analyzy orientované na firemni obsanh,
pak dil Il presentoval zakladni obsah jednotlivych oblastifizeni pravé na zakladé zminénych prin-
cipl analyzy, ale bez zohlednéni specifik jednotlivych odvétvi. Dil Il jiz tato specifika respektuje,
v tomto pfipadé v prostredi poskytovani autobusovych sluzeb.

Je zcela zfejmé, ze text dilu Il vytvari zaklad pro vSechny navazujici odvétvové orientované texty.
Z tohoto dlivodu jsme jiz celou standardni napli zakladnich komponent fizeni neopakovali (i s ohle-
dem na neumérny rozsah) ale pouze jsme se na né odvolali.

V souvislosti s ostatnimi texty jsme uvedli, ze smyslem uvedeného pojeti a pfistupu k analyze je
pfispét ke zvysSovani kvality a vykonu prace analytik(, manazer(i a analytiki vyvojara v realné
praxi. V pfipadé tohoto textu to plati nemalou mérou. Jestli i tento text takovy pfispévek predstavuije,
pak se jeho smysl podafilo naplnit.
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