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I. Cile metodiky

PredloZzena metodika je soucasti a jednim z vystupu projektu ,,Vyzkum a vyvoj inteligentniho systému
pro fizeni méstskych taxisluzeb a socialnich pfeprav”. Strategickym cilem projektu je pfispét k
naplnéni strategie udrzitelné mobility a zaplnit chybéjici ¢ast dopravnich kapacit mésta a regionu ve
formé inteligentné fizené nepravidelné osobni prepravy (taxisluzba, smluvni preprava). Smyslem
projektu je poskytovani trvale udrzitelné prepravni sluzby, kdy pomoci optimalizace fizeni zdroju Ize
zajistit rovnovahu mezi ekonomikou provozu, socidlnim pfinosem sluzby a minimalizaci zatéze
Zivotniho prostredi danou sluzbou. Hlavni tematické cile projektu jsou:

- vyzkum a vyvoj inteligentniho Informaéniho systému pro Ffizeni pfeprav a sledovani a planovani
vozidel a smén (objednavkovy a planovaci systém)

- vyzkum a vyvoj obchodniho modelu pro fizeni, koordinaci a vyuZiti synergickych efektl jednotlivych
komercnich aktivit (taxisluzba, korporatni prepravy, transfery), socidlnich aktivit (senior taxi, baby
taxi, preprava handicapovanych) a komercéné-verejnych sluzeb (smluvni pfepravy/fleet-sharing pro
municipality a podniky)

- vyvoj a vyzkum modelu technickych potfeb a parametrd jednotlivych typd vozidel a ndavrh
a optimalizace potiebné struktury vozového parku a technické infrastruktury (dobijeci stanice pro
elektromobily a hybridy, plnici stanice CNG/LNG, technické zazemi pro diagnostiku, opravy, Gdrzbu
a parkovani).

Metodika si klade za cil vymezit hlavni oblasti fizeni, vyuzit efektivné dostupné nastroje k optimalizaci
fizeni a nastavit spravné kritéria pro pridélovani a fizeni lidskych zdroji (kapacity, kompetence,
odpovédnost) a fizeni technickych zdrojd (ICT, dopravni prostfedky, infrastruktura), a to v zavislosti
na vyvoji poptdvky, konkurenéniho prostiedi a technologickych inovaci. Metodika zohledruje
ovérené modely fizeni procesi, zaloZzené na fizeni kvality, a zohledriuje principy Modelu excelence
EFQM.

Pred pripravou metodiky jsme provadéli prizkum verejné dostupnych zdrojl, zda jiz obdobna
metodika nebyla zpracovavdna, a k tématu problematiky Fizeni prepravy a dopravy jsme nalezli
nékolik vhodnych studijnich materiall. Pfi tvorbé viastni metodiky jsme pouZili jako vzor velmi dobfe
zpracovanou a strukturovanou metodiku CVUT, MD a TACR ,Koncepéni zamér fizeni Zelezni¢niho
provozu na tratich ve vlastnictvi statu — Ceské republiky” z roku 2013, uvefejnénou na webu
Technologické agentury CR.

I1. Vlastni popis metodiky

1. Seznam zakladnich pojmii a pouzitych zkratek

Casovy slot — volny ¢asovy Usek pfi planovani prepravnich kapacit (1 slot = 1 vozidlo + 1 fidi¢ v rdmci
1 prepravni smény). Velikost slotu se pohybuje od 4 do 12 hodin, pocet a velikost slotl na smény
urcuje fidici pracovnik

Centralni region — prepravni region, v némz sidli centralni dispecink, dispecink zde plni vétsi ¢ast roli
svérenych jinak regiondlnim pracovistim
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Dobijeci stanice (Charger) — vétSinou s max. vykonem 22 kW AC s volitelnou konektivitou pfipojeni
dle standardd CHAdeMO, CCS/CCS2, Type 2 (Mennekes), mohou byt vefejné ¢i neverejné

Rychlodobijeci stanice (Fast Charger) - vétSinou s max. vykonem 50 kW DC nebo 100 kW DC
(zpravidla jen 2x50 kW) s volitelnou konektivitou pfipojeni dle standardd CHAdeMO, CCS/CCS2, Type
2 (Mennekes), mohou byt verejné Ci neverejné

Ultra rychlé dobijeci stanice (Super Charger) - vétSinou s max. vykonem 150 kW DC (vyhledové
v planech 250 kW DC) s volitelnou konektivitou pfipojeni dle standardd CHAdeMO, CCS/CCS2, Type 2
(Mennekes), v CR jsou vefejné, primarné uréené pro dobijeni vozidel TESLA Motors

Firemni infrastruktura — soubor cinnosti a agend pro oblasti: organizace, informacni systémy,
financni fizeni. Patfi sem zejména tvorba a zmeény organizacni struktury, vydavani a aktualizace
vhitfnich predpist, sprava a bezpecnost informacnich systém(, sprava majetku, UGcetnictvi
a vykaznictvi, financovani, strategické planovani, fizeni rizik a fizeni kvality

Substrat - lozZeny naklad, zpravidla sypké povahy; ironicky, resp. v oborovém slangu téz
dopravovany Clovek Cili cestujici

Plnici stanice CNG/LNG — Cerpaci stanice uréené pro doplriovani paliva pro vozidla CNG s plnicim
tlakem 220/230 bar, zpravidla verejné, akceptujici CNG karty v jednotném systému (na rozdil od
dobijeni elektfiny je zde jednotny zuctovaci systém), vétSinou bez moZnosti platit hotovosti Ci
platebni kartou

Seznam zkratek

24/7 oznaceni pro non stop rezim (24 hodin denné/7 dni v tydnu)

AECR Asociace elektromobility CR

ASR Automatizované systémy Fizeni

BEV (Battery Electric Vehicle) Elektromobil s trakéni baterii

CNG/LNG (Compressed Natural Gas/Liquid Natural Gas) Stlaceny/zkapalnény zemni plyn

CsJ Ceska spoleénost pro jakost z.s.

DS Dobijeci stanice pro elektromobily

EFQM (European Foundation for Quality Management) Evropska nadace pro fizeni kvality

EK Evropskd komise

FCEV (Fuel Cell Electric Vehicle) Elektromobil s palivovymi ¢lanky (vétSinou vodikovymi)

GDPR (General Data Protection Regulation) Obecné nafizeni na ochranu osobnich udaj,
narizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) ¢. 2016/679

GPS Globalni polohovy systém

HEV (Hybrid Electric Vehicle) Elektromobil kombinovany se spalovacim motorem

ICT Informacni a komunikacni technologie

MD CR Ministerstvo dopravy Ceské republiky

PHEV (Plug-in Hybrid Electric Vehicle) Elektromobil kombinovany se spalovacim motorem,

Ize dobijet z externiho zdroje elektrické energie
PS CNG PInici stanice pro stlaceny zemni plyn
TQM (Total quality management) celkové fizeni kvality
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2. Uvod do rizeni procestu

2.1. Systémové pojeti pojmu Fizeni

Rizeni patfi mezi zakladni aktivity lidské spole¢nosti a je neodmyslitelnou sou¢asti véech socialné
ekonomickych procesll. Snaha o aplikaci systémového pristupu v oblasti planovani a fizeni procesu je
podnécovana rozvojem teorie systéml a jejich vyuZitim v systémovych disciplinach, zejména
v systémové analyze a systémovém inZenyrstvi, ale i v dalSich védnich a odbornych disciplinach.
Snahy o podstatné zvySovani ucinnosti i celkové spolecenské efektivnosti fungovani systému
socialniho planovani na jedné strané a rozvoj modernich matematickych metod, principld védeckého
fizeni a vyuzivani vypocetni (ale i komunikaéni) techniky vyustuji do vytvareni automatizovanych
systém( Fizeni (ASR), na strané druhé pak vytvareji stale vétsi tlak na aplikaci systémového pfistupu
v oblasti socialnich procesu.

Podle teorie, vyuované na vysokych Skolach, je fizeni definovdno jako uspofadana posloupnost
¢innosti, vedouci k dosaZeni pozadovaného cile, a to zpravidla vysledného stavu fizeného objektu.
MuiZe se vsak jednat i o samostatné existujici objekt s néjakymi dynamickymi vlastnostmi, mezni
kapacitou a definovanym obsahem. Pfitom je rozdil, jestli uvaiujeme o systému jako fizeni
v souvislosti (kdy systémovy model predstavuje objekt fizeni), nebo o fizeni jako systému (kdy je
objektem vlastni fizeni predstavované systémovym modelem).

Rizeni lze formulovat jako vztah mezi fidicim a fizenym objektem v podobé vytvareni obrazu
budouciho stavu fizeného objektu, kdy je cilem dosazeni pozadovaného stavu pfi eliminaci
degradacniho vyvoje fizeného objektu.

Funkci prvkd fidiciho systému je zobrazovani soucasného stavu fizeného objektu, transformace
tohoto obrazu do pfistiho stavu a uplatnéni obrazu pfistiho stavu ve zméné stavu objektu. Nasledné
je tfeba vyhodnotit skutecné realizovany pfristi stav objektu. Dvojice (navazujicich) prvki fizeni sleduji
podminky vzajemného zietézeni podle vstupl a vystupl prvkd fizeni nebo sleduje zretézeni prvkud
fizeného objektu (originalu). Chovani fizeni sleduje cile a zachovani druhu objektu tizeni nebo
(prioritné) cile a zachovani druhu fizeného objektu. Mezi fidicimi a fizenymi objekty je teoreticky
pozadovan izomorfizmus, jemuZ se lze pfriblizovat uzplisobenim fizeného objektu subjektu fizeni
nebo zdokonalovanim funkci prvku fizeni. Hodnoceni miry Uspéchu Ftizeni vychazi pravé z miry
naplnéni tohoto poZadavku na docileni maximalni miry izomorfizmu.

Dalsim vyznamnym ukazatelem je redlnd moznost praktické realizace tizeni. Mira narocnosti tvaru
funkci prifazenych prvkim fizeni a prvklm fizeného objektu zavisi na Urovni pozndani téchto funkci
a dostupnych nastrojich pro jejich zobrazeni. Narocnost se projevuje téZz v disponibilni kapacité
subjektu Fizeni. DUlleZitym predpokladem spravného pribéhu fizeni je interpretace aktualniho
a pozadovaného pfiStiho stavu fizeného objektu. V systému pak lze definovat prvky, nesouci
doplnujici funkce, kontrolujici prekroceni akceptovatelné miry odklonu od poZadované miry cilového
izomorfizmu. Jednou ze zdkladnich podminek, kterou je tfeba pfi aplikaci fizeni naplnit, je Ashbyho

zakon nezbytné variety.

V systému zajiSténi vykonu dopravni prace je zakladnim konceptem premisténi substratu za pouZiti
urcitého media — nosice. Od fyzického premisténi Ize abstrahovat az na Uroven premisténi substratu
nehmotnymi cestami. Dle identifikace téchto charakteristik — substratu, cesty a nosie se pak
definuje konkrétni typ dopravniho (pfenosového) systému. Informacni systém nasledné specifikuje
potiebné dostupné metody a techniky vytvoreni obrazu objektu a nasledné i vyuZziti tohoto obrazu
k ovladani objektu.

(6]



2.2. Rizeni aplikované do prostredi méstskych taxisluZeb a smluvni osobni piepravy
Provozovani taxisluzby a smluvni osobni pfepravy patfi do oblasti poskytovani sluzeb. Podstata
poskytovani prepravni sluzby spociva ve shromazdovani a vyfizovani prepravnich zakazek, coi je
systémova cinnost, kdy prepravni systém prijme objedndvku prepravy, pfifadi zakazku konkrétni
dopravni jednotce a dopravni jednotka odveze zdkaznika v dohodnutém case z uréeného mista
nastupu do cilového mista. Bez ohledu na to, zda se jednd o malou prepravni spole¢nost, ktera
vyfizuje béhen jedné hodiny nékolik zakazek, ¢i velkou prepravni sluzbu se stovkami zakazek za
hodinu, je klicovym faktorem kvalita sluzby. Postupem c¢asu dochdzi u poskytovani taxisluzby
k vyraznému posunu od nahodilého sbéru jednotlivych prepravnich zakdzek pfimo na stanovistich
taxisluzby ¢i zastaveni jedouciho vozidla na ,mavnuti“ na ulici (zpravidla nijak neorganizované
jednotlivé taxi Zivnosti) k zavadéni systémového pfistupu fizeni taxisluzby od radio dispecinku az po
sofistikované digitalni systémy a mobilni aplikace.

2.2.1. Klasické rizeni taxisluzby systémem ,radio dispec¢inku“

Provozovani taxisluzby je vtomto systému fizena prostfednictvim jednoduchych IT aplikaci pro call
centra, systémem zaznamendni zakazek a v pokrocilejSim stadiu vyvoje komputizace pak i mapového
modulu pro zobrazeni vyskytu zakazek a nasazenych vozidel. Spojeni s jednotlivymi vozidly je
uskute¢novano pomoci radiostanic ¢i novéji i pomoci mobilni komunikace. Tento zpUsob Ffizeni
zahrnuje v podstaté zakladni model fizeni na bazi prostého zpracovani dopravnich zakazek, kdy
dispecink prijme telefonickou objednavku a pfridéli ji v redlném case nejblizSimu volnému vozidlu.
Tento systém fizeni ma omezené moznosti statistiky a reportingu a nezahrnuje komplexni Fidici
procesy pro planovani provozu (kapacit, smén a techniky) a dalSiho rozvoje (personalni fizeni,
obména a modernizace vozového parku a IT a komunikacni techniky, rozvoj procesa).

2.2.2. Rizeni taxisluzby (taxisluzeb) systémem oteviené digitalni platformy

Provozovani taxisluzby je vtomto systému Fizeno prostfednictvim sofistikovanych digitalnich Feseni
na bazi mobilnich a webovych aplikaci. V tomto systému fizeni neni provozovan klasicky dispecink
typu call centra a veskeré objednavky prepravy se uskutecnuji prostfednictvim zadkaznické aplikace
(nainstalované na PC nebo stazené do mobilniho telefonu ¢i tabletu). V ramci tohoto systému je
nutnd registrace zakaznika a vétSina takto provozovanych platforem vyZaduje vyhradné
bezhotovostni platby. Uloha lidského ¢initele se vtomto systému fizeni omezuje toliko na linky
zakaznické podpory pro teSeni problémi s registraci Ci vyfizovani reklamaci. IT systém sam
zaznamend zakazky do zakazkového systému a ten je sam podle nastavenych prioritnich kli¢
a zakaznickych pozadavk( pridéluje konkrétnim vozidlim. Systém zpravidla funguje na principu
elektronického trzisté, kdy systém nabizi fidicim jednotlivé zakazky a nasledné nabidne zakaznikovi
k finalnimu vybéru uZsi seznam vozidel, jejichZ fidi¢i potvrdili do systému zdjem o danou zakazku.
Spojeni s jednotlivymi vozidly je uskutechovano pomoci mobilni datové komunikace (smart
phony/tablety). Tento zpUsob fizeni pfedstavuje automatizované fizeni na bazi digitalniho zpracovani
jednotlivych zakazek, kdy fizeni dopravy je omezeno na prosté trini fizeni zakazek na digitalnim trzisti
na principu nabidky a poptavky.

Automatizovany systém prirazuje nabidku vozidel k zakdazkam tak, Ze zakladni prioritou je cas, tedy
dojezd vozidla k zakaznikovi. Jednotliva vozidla (¢i firmy se skupinou vozidel) jsou v tomto systému
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rovnéz zakazniky, kteri plati dispelinkové firmé poplatky za pridélovani zakazek. Je to tedy

X

oboustranné oteviend platforma — , trzisté” zakazek, kterym systém prirazuje poskytovatele dopravy.
Systémy maiji pokrocilé moznosti statistiky a reportingu avsak nezahrnuji zddné fidici procesy pro
planovani provozu (kapacit, smén a techniky) — vse je podfizeno trznimu principu nabidky a poptdavky.
Systém postrada efektivni nastroje kontroly zpUsobilosti jednotlivych dopravnich firem k poskytovani
sluzeb, kvalifikace a odbornosti jednotlivych Ffidi¢li a diky komplikované legislativé a minimalnimu
kontrolnimu systému skyta prostor pro ¢ernou ekonomiku a nelegdlni konkurencni prostredi. Pfipady
nerovné konkurence téchto firem (napfiklad UBER a TAXIFY/BOLT) byly nescisInékrat kritizovany
a medializovany a to nejen v CR. V nékterych méstech USA pfikrocily mistni Gfady k razantni regulaci
jejich provozu (UBER) a v nékterych statech byl provoz téchto firem pfimo zakdzan. Tyto systémy
navic nemaji ani Zadné efektivni nastroje, aby mohly garantovat dostupnost sluzby pro zakazniky
nepretrzité vrezimu 24/7. Obchodni model platformy je zakladni centrdlni dispeinkovy systém,
ktery je zptistupnén do definovanych lokalit, kde dopravni sluzbu zajistuji tfeti subjekty (taxisluzby
s licenci, ale bohuzel i pfilezitostni fidi¢i bez Zivnostenskych oprdvnéni a bez patficného pojisténi).
Dispecinkova firma zalistuje do systému poskytovatele dopravy a pridéli jim pristupové parametry.
Po prihlaseni do systému tito fidi¢i mohou pfijimat v aplikaci zakazky, za které pak plati dispecinku
sjednanou provizi. Nékteré dispecinkové systémy (podle dnesni legislativy ,zprostfedkovatelé
taxisluzby”) fidi poptavku a nabidku pomoci pohyblivych cen (ve Spi¢ce vyssi cena, mimo Spicku cena
klesa). Tento systém fFizeni pokryva pouze provozni tizeni zakazek, neplanuje dopravni kapacity
a nefeSi otazky bezpeclnosti (zejména technicky stav vozidel a kvalifikace Fidi¢l) ani otazky
udrzitelnosti (pristup k Zivotnimu prostiedi — Zadné preference ,,nizkouhlikovych” technologii, sdilené
ekonomiky, obnovitelnych zdrojl) — jen relativné vyspéla uroven digitalizace business procest.

2.2.3. Centralni rizeni taxisluzby (taxisluzeb) s procesnim systémem rizeni

Provozovani taxisluzby je vtomto systému fizeno prostfednictvim sofistikovaného moduldrniho
digitalniho feSeni ve spojeni s centralizovanym dispecinkovym pracovistém, prostfednictvim cehoz
Ize Fidit simultanné vice dopravnich sluZzeb najednou (taxisluzby, smluvni prepravy osob, zasilkové
sluzby, rozvozy jidel a ndpojl, pfepravu handicapovanych, Skolni prepravu, sdileni dopravnich
prostiedkl ad.), a to pro vice regionll soucasné. V ramci tohoto systému je vyuZito synergického
efektu pfi vyvoji digitalniho systému, kdy investi¢ni zdroje kryji vyvoj jednoho robustniho spole¢ného
digitalniho zakladu a jednotlivé moduly systému jsou pfidavany na zdkladé potfeb. Digitdlni systém
svou modularitou umoZniuje nejen obchodni a provozni fizeni, ale skytd pokryti i potreb
ekonomického a persondiniho fizeni pfi planovani kapacit a rozvoje. Analyticka a reportingova
nadstavba umoznuje vyuziti modernich platebnich nastroj a predstavuje efektivni datovy zaklad pro
yinteligentni uceni“ systému pro dynamické zpracovani dat (vyssi forma presnosti provozniho
planovani pfi feseni real-time zakazek a terminovanych zakazek v ramci jednoho systému), ale také
pro efektivnéjsi prijem a zaznam zakazek do systému (systém identifikuje volajici ¢islo a automaticky
nabidne k predvyplnéni nejcasté;jsi adresy nastupu a cile).

Kvalitni sofistikované digitalni nastroje pro zpracovani dat a hlasové sluzby umoznuji uplatnit jednak
organiza¢ni model fizeni, zaloZeny na centralnim dispecinkovém pracovisti, a jednak fizeni dopravni
kapacity, tvofené bud vlastnim vozovym parkem a/nebo i vozidly partnerd, spolupracujicich
v systému dle jednotnych pravidel na bazi franchisingu. Tento obchodni model zajistuje pruiné
planovani kapacit, technicky rozvoj systému a garantuje zakaznikim plnou dostupnost sluzeb
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vrefimu 24/7. Rizeni inovaéniho rozvoje pak respektuje i spole¢enskou odpovédnost, kdy
technologicky model systému zohledriuje vyuzivani ,cCistSich” technologii Setrnéjsich k Zivotnimu
prostiedi (elektromobily, hybridni vozidla, CNG vozidla) a vyuZivani vozidel na alternativni pohony
a potfebné infrastruktury a také minimalizace dopravni zatéZze dale pfispivaji k rozvoji konceptu
udrzitelné mobility.

2.2.4. Shrnuti jednotlivych modelii iizeni provozu taxisluzby

V klasickém pojeti fizeni je dispecer vedoucim pracovnikem, ktery Fidi operativné ptijem, pridéleni
a vyrizeni zakazek jednotlivym vozidlim/fidicm. Priority pro fFizeni zakadzek definuje snaha
o minimalizaci dojezdovych ¢asl v dané fizené lokalité. U&ast dispecera na fizeni provozu je omezena
na provoznich informacich ze systému a pridélenymi kapacitami (vozidly) ve svérené (fizené) lokalité.
V rdmci tohoto pojeti fizeni nema dispecer dostatek informaci o jinych lokalitdich a nema moznost
fizeni kapacit napfic lokalitami.

,,,,,,

pridéluje zakazky vyhradné podle casovych poZadavkl zakaznikll a akceptace ceny prepravy.
Prioritou fizeni je zde opét jen minimalizace dojezdovych ¢asU a interoperabilita mezi jednotlivymi
lokalitami je omezena jednak nastavenim IT systému a jednak disponibilnimi pfepravnimi kapacitami,
které systém Fidi jen omezené na principu trzni nabidky. Pfi minimalnim zdjmu o pfepravy tak mize
v nékteré lokalité nastat situace, Ze v urcitou dobu zde nebude dostupna Zadna disponibilni pfepravni
kapacita.

Na zakladé shrnuti uvedenych poznatk( lze konstatovat, Ze klasické pojeti fizeni (kap. 2.2.1.)
disponuje urcitou fidici strukturou (lidsky faktor v podobé dispecert), ale k rozsahlejSimu tizeni zde
neni dostatek informaci ani kompetenci. V pojeti automatizovaného fizeni taxisluzby digitaIni
platformou (kap. 2.2.2.) je zde naopak rozsahly objem informaci z SirSiho okruhu lokalit (neni zde
geografické omezeni), ale neni zde aktivni organizacni struktura s definovanymi rolemi
a kompetencemi — chybi klasicky dispecink s rozhodovacimi procesy pro sporné ptipady, feseni priorit
a fizeni kapacit.

Pro fizeni taxisluzby (i taxisluzeb v pripadé vice poskytovatell dopravni prace) v 21. stoleti je tfeba
brat v potaz vice kritérii pro efektivni fungovani nez jen fizeni dojezdovych casl vozidel. Pro zajisténi
vyvazenosti mezi ekonomikou provozu a trini poptavkou (dostatek spokojenych zakaznik() je tieba
operativni a strategické fizeni kapacit (i napti¢ obsluhovanymi lokalitami v podobé fizeni presunu
kapacit), fizeni kvality sluzeb v podobé kontroly dodrzovani vnitfnich predpist (u vlastnich dopravc()
a dodrzovani smluvnich podminek (u smluvnich dopravcl) — jednd se o odbornost a zpUsobilost
personalu, technicky stav a Cistotu vozidel, oznaceni brandu apod. V neposledni radé je treba ridit
inovacni rozvoj v podobé zdokonalovani IT a komunikacnich systém{, technologii vozidel (alternativni
pohony, infrastruktura pro doplriovani paliv a energie) a fizeni naklad(. Tyto potreby jiz presahuji
role a kompetence dispecera klasického dispecinku a nem(Ze je nahradit Zadny automatizovany
systém. VySe uvedené naroky vyvoldvaji potifebu komplexniho tizeni, ¢asto napfi¢ rznymi Utvary i
stfedisky, coZ nelze fesit jinak nez zavedenim modelu procesniho fizeni, jeho nastavenim a neustdlym
zlepSovanim pro zachovani udrzitelnosti kvality poskytovanych sluzeb. A pravé velmi dobfe zvladnuty
model Fizeni neustalym zlepsovanim fizeni celkové kvality (TQM) je jedinou cestou k prosperité
a udrZeni konkurenceschopnosti. Cilem je tedy cesta neustdlého uceni a zlepSovani a ndstrojem
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k jeho dosazeni je implementace Business Modelu Excellence EFQM, ktery by mél pokryt veskeré
procesy v ramci hodnotového retézce.

Obr.1 Schéma hodnotového retézce pro procesni fizeni taxisluZby a zakdzkoveé prepravy (Zdroj: vlastni)
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2.2.5. Propojeni iizeni provozu taxisluzby s rizenim ostatnich sluzeb v ramci systému
Trendem posledni doby je masivni vyvoj digitalizace procest, ktery pfinasi rozvoj e-businessu
v podobé maloobchodnich i velkoobchodnich e-shopl, elektronickych prodejt jidel ,pfes ulici”
a dalSich e-sluzeb. Ty pfinaseji na trh zvySenou poptavku prepravni sluzby v podobé rozvozu jidel,
dorucovani zasilek a zajisténi prepravy elektronickych nakupl. Enormni narlst této poptavky nelze
resit klasickym planovani rozvoz( dodavatel(, ktefi nemaji dostatek kapacit a nejsou schopni pruzné
dorucovat rostouci objedndvky. Na trhu se tak objevuje nedostatek prepravni sluzby a vyvolava
poptavku po externim fesSeni. Provozovani taxisluzby a smluvnich pfeprav se vyznacuje znacnym
prebytkem dopravni kapacity v pracovnich dnech a jeji vyuZiti pro potfeby e-commerce se pfimo
nabizi jako oboustranné Zadouci efektivni synergie.

Systémy klasického fFizeni taxisluzby ani Ffizeni na bazi oteviené digitalni platformy nemaji Zadné
nastroje k vyuZiti této nabizejici se synergie. Zaméreni uvedenych systému je jednoucelovym fesenim
sluzeb v oblasti taxisluzby a smluvni pfepravy osob a neni zde Zadny prostor pro rozsifovani
funkénosti jejich modelu fizeni. Pro efektivni fungovani pfepravni spoluprdce mezi potfebami
e-commerce a nabidkou volné kapacity taxisluzby je zapotiebi komplexniho modelu procesniho
fizeni, zahrnujiciho inteligentni digitdlni fesSeni, zahrnujici fizeni objednavek, dopravni prace
a vyporadani plateb. Systém pfitom musi spolupracovat se systémy e-commerce a také s fidicim
systémem taxisluzby, coZz umoznuje modularita informacniho systému taxisluzby, kde jsou data
o volné kapacité vozidel pfistupna pro vyuziti v jednotlivych modulech i pro dalsi sluzby. Centralni
dispecink je pfipraven a vybaven pro simultanni fizeni pfijmu zakazek pro rlizné prepravni sluzby
a tyto zakazky pridéluje spolecnému vozovému parku s pfihlédnutim ke specifickym pozadavkim,
geografickému vymezeni zakazky a parametriim vozidla a fidice (lokalni/déalkova pfeprava, vicemistna
vozidla, pfeprava handicapovanych, jazykova vybavenost apod.). Jednotlivé moduly systému uréené
pro fizeni jednotlivych typl dopravnich sluzeb (taxisluzba, drink servis, rozvozy, zasilkova sluzba ad.)
maji pristup ke sdilenym datlm o vytiZzenosti vozidel a umoZniuji v pfipadé potreby i vyuZiti jednoho
vozidla spole¢né pro dvé sluzby (napt. pfeprava osob a doruceni zasilky do stejného Ci blizkého mista
urceni). Takovymto sdilenim dopravni kapacity se poskytovateli sluzby snizuji nezbytné naklady a na
druhé strané se zkracuji dojezdové Casy a zdkaznikiim se tak dostava rychlejsiho poskytnuti sluzby.
Operatofi dispecinku v systému obsluhuji standardné nékolik moduld sluZzeb soucasné pro jednu
lokalitu, v pripadé nizsiho provozu mohou pak obsluhovat i vice lokalit soubézné. Na zakladé
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systémové analyzy dat jsou pro jednotlivé smény planovany kapacity dispecinku i kapacity vozidel
a zajistény rezervy pro pfipad mimoradného rlstu poptavky.

2.2.6. Propojeni iizeni provozu taxisluzby a zakazkové pi-epravy s iizenim ostatnich
modalit dopravy v ramci obsluhovanych oblasti

Poslanim a Ukolem méstské taxisluzby je doprava osob na kratsi ¢i delSi vzdalenosti, zpravidla
v mistech, kde nelze vyuzit linkové dopravy nebo v dobé, kdy tato spojeni nejsou k dispozici nebo pfi
zvySené poptavce na prepravu v dobé konani rliznych masovych akci (sportovni udalosti, oslavy,
plesy a dalsi.). V CR je ve vét$iné mést rozvinuty a organizovany systém linkové dopravy, takze tloha
taxisluzby je zde chdpana a uZivana jako doplikovd a navazujici. Zakaznici taxisluzbu vyuzivaji
masivnéji v nocnich hodinach, kdy je linkova doprava omezena, a také jako navazujici spojeni
transferové prepravy (letisté, vlakova nadrazi, terminaly dalkovych autobusUl a pristavy). Pro efektivni
fizeni navazné a dopliujici prepravy je trfeba sdileni informaci o jizdnich Ffadech, pftijezdech,
odjezdech, priletech a odletech ale také o pldnovanych a mimoradnych vylukach. Velmi podstatné
jsou znalost a zajisténi pristupovych cest k terminalim, parkovistim a stanovistim u letist, nadrazi
a pristavl pro sdileni jednoznacéné instrukce k pfistaveni vozidla. Sdileni téchto zakladnich informaci
je dnes na zakladé bilateralnich dohod mezi prepravci feseno formou peer-to-peer (v omezeni mire
i v klasickém modelu, systém oteviené digitalni platformy tato propojeni s externimi systémy neresi),
nicméné pokracujici integrace prepravnich systémul ukazuje budouci nutnost automatizovaného
sdileni dat mezi jednotlivymi systémy, aby cestujici v jednom misté nalezl informaci napf¥. o pfiletu
letadla ¢i prijezdu vlaku a zaroven ziskal informaci o moznostech navazujiciho spojeni (linkova
doprava, taxisluzba, puUj¢ovna vozidel...), vylukdch a omezenich dopravy a idedlné i napfiklad
moznosti ubytovani a dalSich sluzeb. Soucasné propojeni mezi dispecinky jednotlivych dopravnich
sluZeb je zajistovano operativné telefonicky ¢i emailové, nicméné v procesnim modelu Fizeni
pouzivany digitdlni systém je vybaven rozhranim, umoznujicim sdileni a prenos dat. Dalsi integrace
v ramci inteligentnich dopravnich systému je zavisla na projektech dopravni telematiky v jednotlivych
méstech a stupni jejich pfipravy Ci realizace.

3. Vztah rizeni prepravy a vykon dopravni prace v klasickém provoznim
modelu

3.1. Planovani provozu

V klasickém modelu fizeni zahrnuje planovani cinnosti zdkladniho provozniho Fizeni, které
predchazeji vlastni realizaci ¢innosti provozu. Uroven zakladniho Fizeni je prezentovana planem
vykon( na dané kratké obdobi (sména, den, tyden, mésic) a tomu odpovidajicimu zajisténi lidskych
zdrojl a techniky. Planovani provozu v klasickém pojeti fizeni taxisluzby zavisi na tom, zda se jednd
o velkou lokdlni taxisluzbu zahrnujici ,radio dispecink” i vlastni vozovy park, nebo jen
o zprostfedkovatele taxisluzby, ktery poskytuje sluzby dispecinku za Uplatu (tedy prosty sbér
a redistribuci zakazek) cizim smluvnim prepravciim. V pfipadé vlastniho vozového parku jsou na
zakladé predikce vykonl planovany kapacity dispeceri na danou sménu a kapacity vozidel a Fidic.
Smény jsou zpravidla planovany nerovhomérné, kdy vice kapacit je obvykle potfeba na no¢ni sménu
neZ na denni a vyssi kapacity jsou potteba vice o vikendu neZ v pracovni dny. V ptipadé, Ze se jedna
o zprostfedkovatele taxisluzby, jsou na uUrovni poskytovatele planovany jen kapacity dispecinku
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a kapacity ridi¢li a vozidel si planuji oddélené smluvni dopravci. Sofistikovanéjsi vyuZiti dat pro
kvalitni predikci o¢ekavaného vyvoje zakazek na planované obdobi v tomto modelu neni pfilis redlné
a Uspésnost planovani je pak nepfimo Umérna velikosti trzniho podilu dané taxisluzby.

3.2. Rizeni piepravnich procesi

V klasickém pojeti Fizeni taxisluzby s vyuZzitim ,radio dispecinku” se fizeni provozu koncentruje pouze
na prijem a pridélovani zakazek. Rizeni zakazek tesi jeden &i paralelné vice dispecert (operatord),
ktefi maji k dispozici mapovy podklad pro sledovani pozic vozidel (je-li systém vybaven GPS
sledovacim systémem) a databazi pfijatych zakdzek, kam se zaznamenadvaji telefonicky pfijaté
zakdzky. Dispecer provede pfFipadné korekce prepravnich instrukci a zakdzku pridéli volnému
nejblizSimu vozidlu. Komunikace mezi dispeCinkem a vozidly probihda bud' hlasové (s pouZitim
vysilacky ¢i mobilniho telefonu) nebo novéji v nékterych systémech elektronicky na zobrazovaci
jednotky ve vozidle (tablety, chytré telefony). V rdmci fizeni provozu resi dispecefi i bézné reklamace,
v rdmci ¢ehozZ prefazuji zmeskané ¢i posunuté zakazky na jiné vozidlo, slozitéjsi reklamace a krizové
situace pak resi vedouci dispecinku.

3.3. Vykon dopravni prace

Vykon dopravni prace predstavuje fyzické odbaveni (vyfizeni zakdzky) vozidlem dopravce. Ridi¢
pridéleného vozidla sam voli optimalni trasu pfijezdu k mistu vyzvednuti zdkaznika i k mistu vykladky,
pficemz zohledniuje situaci na trase (dopravni uzavirky, hustota provozu, povétrnostni situaci apod.)
a odpovida za kvalitni vyfizeni zakazky. Jeho odpovédnost za kvalitni vyfizeni zakdzky bézi od
okamziku prijeti zakdzky do okamZiku ukonceni dopravniho vykonu a vyucétovani zakazky (v pripadé
hotovostni platby ¢i platby platebni kartou uhrazenim ceny zakazky). V pfipadé, Ze vykon dopravni
prace provadi vlastni vozidlo taxisluzby, je pfi fizeni dopravniho vykonu spoludcasten i dispecink,
ktery poskytuje Fidi¢i podporu v podobé informaci o dopravni situaci a omezenich na zvolené trase,
v pfipadé Ze dopravni vykon zajistuje smluvni dopravce, je Uroven a mira dispecinkové podpory
zavisla na rozsahu smluvnich ujednani. Probihajici informacni podpora mizZe vyuzivat jak klasické
telekomunikaéni ¢i radiokomunikaéni sluzby, tak i slufeb datovych siti. Rizeni poctu nasazenych
vozidel pro plnéni dopravniho vykonu je v klasickém modelu plné v reZii dopravce, coz v pripadé
vlastni flotily mdze zajistovat i pracovnik dispecinku, ale mnohem castéjsi je pravé vyuziti smluvnich
dopravcli, tedy cizich vozidel a fidicl, a zde je pak fizeni poltu nasazenych vozidel zavislé na
smluvnich ujednanich. Operativni fizeni dopravni kapacity k odbaveni zakazek je vtomto modelu
v pfipadé potfeby je komplikovany a zdlouhavy a tedy i nedcinny. V opacném pripadé, kdy je
nasazenych vozidel v provozu prebytek, je jejich rychla redukce v provozu bud zcela nemozina ci
dispeCinkem nefizend (v pripadé smluvnich partnerd) nebo je pomald v dlsledku nejasné
nastavenych kompetenci fizeni, coz oboje vede k nepfiznivym dopadim do ekonomiky. Takovyto
model vyZaduje dostatecné rezervy ve tvorbé cen pro pokryti takto generovanych ztrat, coz
z dlouhodobého hlediska sniZzuje konkurenceschopnost.
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4. Vztah rizeni prepravy a vykon dopravni prace v provoznim modelu
otevirené digitalni platformy

4.1. Planovani provozu

Aktivita pldnovdni provozu neni vtomto modelu nijak zajiSténa, neprovadi se. Systém je plné
automatizovany a fidi se nabidkou a poptavkou — nejsou-li zakdzky, nepfihlasi se do systému aktivni
fidi¢i. Planovani zde probihd pouze ve strategické uUrovni, kdy je na zadkladé vysledk( fizeno
nasazovani ¢i uzavirani dostupnosti systému pro konkrétni lokalitu/region.

4.2. Rizeni prepravnich procest

Rizeni pFepravnich procest je provadéno pIné automaticky na principu nabidky a poptavky. Systém
vyhodnoti poptdvanou zakdzku dle ¢asu, mista a doplnujicich kritérii jako pocet osob, jazykové
pozadavky, délka prepravy, pozadavek komfortu apod., a oslovi elektronicky potencialni dosazitelné
Fidice. Ridi¢i potvrdi zdjem o zakdzku a cenu pFepravy, systém preposle uzdi vybér dopravcii
zakaznikovi a ten si vybere. Vétsina téchto systém( ma implementovan i zakladni model hodnoceni
kvality — oboustrannou ¢i jednostrannou zpétnou vazbu, kdy zakaznik pridéli hodnoceni spokojenosti
fidice a fidi¢ hodnoti zakaznika. Systém na zdkladé dlouhodobého vyhodnocovani pak fidi urcitou
Uroven kvality pro obé strany tak, Ze udrzuje v systému pristup pouze pro bonitni zdkazniky, kterym
se snazi nabidnout jen Fidi¢e a vozidla, spliujici minimalni kvalitativni parametry.

4.3. Vykon dopravni prace

Vykon dopravni prace vtomto modelu neni nijak Fizen, respektive je fizen jen na Urovni jednotlivych
dopravcl a je plné v jejich kompetenci. Systém fizeni modelem oteviené digitalni platformy nema
nastroje na fizeni samotné dopravni prace, ma pouze , pravo veta” to znamena vyradit ze systému
vozidla a fidice, nesplnujici poZadovand kvalitativni kritéria (stdri, technicky stav a Cistota vozu,
pfistup a odborné predpoklady fidice, zpétné hodnoceni spokojenosti od zakaznikd).

5. Vztah rizeni prepravy a vykon dopravni prace v provoznim modelu
procesniho rizeni dopravy

5.1. Planovani provozu

V modelu procesniho fizeni zahrnuje planovani obdobné jako u modelu klasického fizeni Cinnosti
zakladniho provozniho fizeni, které predchazeji vlastni realizaci ¢innosti provozu. Urover zékladniho
fizeni je prezentovdna planem vykon( a odpovidajicimu planu ¢asovych slotli na dané kratké obdobi
(sména, den, tyden, mésic) a tomu pak i potfebnému zajisténi lidskych zdrojd a techniky. Planovani
provozu v pojeti procesniho fizeni taxisluzby vychazi ze strategického planu (obchodni cile, HR, plan
akvizic novych trhd, investi¢ni plan, technologicky rozvoj) a zohlednuje vystupy z analyz sezénnich
vykyv( a monitoringu dostupnych informaci o planovanych udélostech pro jednotlivé obsluhované
regiony (spolecenské a sportovni akce s planovanym zvySsenym pohybem osob, stavebni uzavirky
komunikaci, terminy svatk(, dovolenych, skolnich prazdnin apod.). Planovani lidskych zdrojd zahrnuje
jednak obsazeni smén dispecinku s pfihlédnutim k funkénimu zarazeni, odbornosti a praxi, a jednak
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planovani smén fidicd u vlastni flotily vozidel (opét s pfihlédnutim k jejich schopnostem a praxi
s danym typem pftidéleného vozidla). Planovani vozidel zohlednuje jednak vlastni vozovy park,
a jednak také fransizingové dohody se smluvnimi pfepravci, kde je tfeba maximalné respektovat
dohodnuté kapacitni kvoty vyuZziti partnerskych vozidel. Z hlediska planovani je tfeba vzit v dvahu
i druh vozidla a dostupnost a kapacity infrastruktury pro doplfiovani paliva/energie (CNG vozidla, BEV
¢i HEV/PHEV), coz je velmi dilezZité pro zajisténi obsluznosti delSich zakazek ¢i pfeprav smérujicich do
lokalit bez potfebné dostupné infrastruktury. Soucasti sménovych planl jsou i plany kapacitnich
rezerv pro pfipad neocekavané poptavky (pohotovostni vozidla a pohotovostni Fidici). Pracovnici
provadéjici planovani smén rovnéz musi vychdazet z aktudlnich prehledd nemoci a dovolenych
a rovnéz tak i z planu oprav a udrzby vozidel.

5.2. Rizeni prepravnich procesti

Obr. 2 Schéma fizeni workflow pro prijem a pridélovani zakdzek (Zdroj: viastni)

Objednéavky pfes call centrum Objednavky pfes mobilni aplikace

Rizeni prepravnich procesd vtomto modelu zahrnuje celou fadu ¢&innosti, v nichi samoziejmé
dominuje ftizeni workflow zakdazek. Sofistikovany moduldrni systém prijima zakazky nékolika
komunikacnimi kanaly (call centrum-dispedinkové pracovisté, mobilni aplikace, webova aplikace
a fridi¢ska aplikace pro ptfimy pfijem zakazek ,z ulice”), pficemz systém identifikuje zakazky do tfech
zakladnich drovni: 1. Terminovana objednavka (predobjednavka na urcity datum a cas), 2. Okamzita
objednavka (pfipadné s poZzadovanym ¢asem do 60 minut), 3. Objednavka ,z ulice” (,mavacka“, kdy
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je objednavka uéinéna pfimo u Fidi¢e). Rizeni pfepravnich zakazek zajistuje centrélni dispecink pro
vSechny centralné fizené regiony prostiednictvim modularniho systému, ktery shromazduje vSechna
data k objednavkam ze vsech komunikacnich kandlld. Systém ma definovanou hierarchii pristupt
jednotlivych roli jak zakaznik( (registrovani predplatitelé, firmy vyuZzivajici rdmcové plnéni na fakturu,
stali zakaznici ad.), ktefi jsou pak opravnéni ke specifickym parametrim objednavek (faktura, kredit,
bonifikacni vérnostni systémy), dispecinku, jejichZ pracovnici maji pridélené pristupy pro definované
oblasti (regiony, konkrétni sluzby, ptifazené funkcni role) a fidici, ktefi se pfihlasuji do systému
a mohou pak pfijimat pridélené zakdzky a zaddvat primé zakazky ,z ulice”.

5.3. Vykon dopravni prace

Vykon dopravni prace v modelu procesniho tizeni je obdobny jako u klasického modelu fizeni
a predstavuje fyzické odbaveni (vytizeni zakazky) vozidlem dopravce. Stejna je odpovédnost fidice za
kvalitni vytizeni zakazky a jeho kompetence k volbé nejoptimalnéjsi trasy, jako u klasického modelu
fizeni. V. modelu procesniho fizeni ale nehraje roli, zda vykon dopravni prace provadi vlastni vozidlo
taxisluzby nebo smluvni dopravce. V obou pripadech je pfi fizeni dopravniho vykonu spolutcasten
i dispecink, ktery poskytuje fidi¢i podporu v podobé informaci o dopravni situaci a omezenich na
zvolené trase. Stejné jako u klasického modelu Fizeni se pro vyménu dat vyuziva jak klasické
telekomunika¢ni ¢ radiokomunikaéni sluzby, tak i sluzeb datovych siti. Rizeni po¢tu nasazenych
vozidel pro plnéni dopravniho vykonu je v modelu procesniho fizeni plné vrezii centrdlniho
dispecinku, ktery tak pfimo odpovida za kvalitu a dostupnost poskytovanych sluzeb a rychlost vytizeni
(pfidéleni) zakazky. Operativni fizeni dopravni kapacity k odbaveni zakazek je vtomto modelu
centralizované a flexibilni a umoZiuje i rychlé nasazeni dalSich vozidel v pfipadé potfeby. Stejné tak
flexibilni je i situace v opacném pfipadé, kdy je potfeba rychla redukce nasazenych vozidel v provozu.

6. Centralni rizeni prepravnich sluzeb

Model centralniho Fizeni taxisluzeb a zakazkovych preprav ve vice lokalitdch (regionech) jedinym
centralnim dispecinkem je zaloZen na principu jednoduchého sdileni kapacit a mobility prostredki
(pracovnich sil a techniky) a jednotném brandu. Ridici systém je schopen pracovat s neomezenym
poctem lokalit, vozidel i zakdzek. Jeho modularni architektura umoznuje pruzné pridavat do systému
dalsi sluzby a to nejen prepravni, takZe z jednoho dispecerského pracovisté Ize na jednom terminalu
fidit e-shop, rozvozy jidel, taxi, drink servis, dorucovani zasilek ad. Tento model umoziuje aplikovat
jednotny a uZivatelsky privétivy zakaznicky pristup pro vsechny poskytované sluzby. Jednotlivé sluzby
pfitom nemusi byt nutné dostupné a zavedené ve vSech lokalitdch, ale pokud jsou, ma zakaznik
pfimérenou jistotu, Ze obdrzi v kazdé obsluhované lokalité sluzbu ve stejné kvalité, stejnym
systémem objednavek a stejnym systémem plateb, odliSna mlze byt cena sluzby v zavislosti na
mistnich pomérech.

Centralni systém fizeni prepravnich procesl jednim dispedinkovym pracovistém umoznuje efektivni
vyuziti kapacit pracovnik( dispecinku a vytvari prostor pro vzajemnou vyménu zkusenosti, coz prinasi
prohlubovani odbornosti a kvalifikace zaméstnancl a podporuje kariérni rast zaméstnanc(. Principy
jednotného designu poskytovanych sluzeb s jednotnou technikou a systémem umoziuje i docasné Ci
kratkodobé presuny Fidi¢( a vozidel mezi lokalitami, at uz v ramci pohotovostni mobility, kdy béhem
smény rozhodne vedouci smény o operativhim presunu kapacit z jedné lokality do druhé, nebo
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i v ramci rozsitovani prepravniho systému do dalsich lokalit, kdy jsou fidici s vozidly do¢asné nasazeni
k obsluhovani nového regionu a zau¢ovani nové pfijimanych fidica.

Jednotny brand, jednotny systém a jednotna filozofie umoznuji rovnéz koncentrovat Skolici aktivity
ke zménam a vylepsenim systému, techniky ¢i procesl do jednoho Skoliciho mista pro pracovniky
z vice lokalit najednou, coZ vede jednak k Usporam naklad( a ¢asu pfi organizaci a navic to vytvari
prostor pro tymovou spolupraci a vzajemnou vyménu zkuSenosti a také pfileZitosti pro zpétnou
vazbu, coz pfispiva ke zlepSovani kvality Fizeni.

7. Systém rizeni prepravniho systému pro taxisluzby, zakazkové prepravy a
dalsich pridruZenych prepravnich sluzeb

Systém Fizeni prepravniho systému je uspotradan do t¥ Fidicich Grovni (viz obr. & 3). Urover
vrcholového fizeni zajistuje a Fidi veskeré procesy podpulrnych aktivit jako je organizace fizeni,
strategické planovani lidskych zdrojl, technickych zdrojl, rozvoje, fidi a planuje obchodni aktivity
a PR a marketingovou podporu. Vrcholové Fizeni zajistuje provozni a krizové fizeni pfi mimoradnych
a krizovych situacich a po stabilizaci situace pak pfedava provozni fizeni zpét na operativni Uroven.

Obr. 3 Schéma systému rizeni prepravnich sluZeb (Zdroj: viastni)

~
Vrcholové fizeni
{management vlastnika systému)
7
N
Operativni fizeni
(centralni dispecinkové pracovisté)
S
N
Vykonné Fizeni dopravy
(regionalni pracovisté)

Uroveni operativniho fizeni je zaméfena na zasadni ¢ast proces@ hlavnich aktivit — fizeni piepravnich
procest. Tuto Uroven zastdva centralni dispecink, ktery je strukturdlné organizovan pro efektivni
fizeni vSech hlavnich sub procest v nékolika stupnich fidicich a vykonnych pracovnikll s definovanymi
rolemi a kompetencemi (viz pfilohy ¢. 1 a 2.). K efektivnimu Fizeni workflow zakazek je vyuZivan
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modularni informacni systém, ktery umoZnuje hlasovou i datovou komunikaci se zakazniky
i s jednotlivymi vozidly, zajistujicimi dopravu (finalni odbaveni zakazek).

Urovef vykonného Fizeni dopravy, tedy zajisténi Fizeni provozu vozidel a Fidi¢d, ktefi provadi fyzicky
vykon odbaveni zakazky, je Ffizeno na regiondlni Urovni vedoucim regiondlniho pracovisté, ktery
zajistuje i souvisejici ¢innosti a procesy, jako opravy a udrzby vozidel a techniky, vyuzivané na
regionech, agendy a administrativu s planovanim smén vozidel a fidi¢d, prohlidky, evidence vozidel,
pojistné udalosti ad. Vyjimkou je centrdlni region, kde operativni agendu planovani a provozu fidi
centralni dispecink (vedouci dispedinku/vedouci smény) a technickou ¢ast agendy zajistuje technik
autoparku (vykonny kmenovy pracovnik viastnika prepravniho systému).

8. Lidsky cCinitel a Fizeni prepravnich procesi

8.1. Uloha lidského ¢initele v Fizeni prepravnich procesti

Provoz méstské taxisluzby a zakdzkové prepravy spadd do oblasti pozemni dopravy a potieby
systémového i operativniho fizeni se zde tykaji geograficky omezené oblasti silnicni dopravy. Na
rozdil od letecké, lodni a zejména Zelezni¢ni dopravy je silni¢ni doprava daleko vice frekventovana
a podili se na ni velké mnozstvi subjekt(l a podstatou fizeni provozu taxisluzeb a zakazkovych preprav
je zejména fizeni prepravnich procest, tedy pfijem, zpracovani a vyfizeni zakazky, kde
nejvyznamnéjsi roli hraje rychlost, spolehlivost a efektivita — tedy ekonomika. Dopravni procesy
predstavuji findlni ¢ast zpracovani prepravni zakazky, tedy fyzicky vykon dopravy zdkaznika z mista A
do mista B. Klicovym faktorem dopravnich procesl je bezpecnost (zejména fyzickd), kterad zavisi
pfimo na kvalité a spolehlivosti techniky, ale zejména na odbornosti a zpUsobilosti obsluhy, tedy
lidského faktoru. Ekonomika provozu je pak nutnou podminkou udrZitelnosti a fungovani dopravy. Ve
zjednoduseném modelu tedy pracovnik dispecinku ptijme, zpracuje a pridéli zakazku pracovnikovi
dopravy a ten zdkaznika vyzvedne a odveze do mista urceni. Prioritou pro pracovnika dispecinku je
rychlost vytizeni zakazky, prioritou pro fidi¢e je bezpecnost (zakaznika, fidice i ostatnich ucastnikl
silniéniho provozu). Ridici slozkou je zde dispecink, fizenou slozkou je zde dopravni jednotka. Ulohou
pracovnika, fidiciho priibéh procesu odbaveni zakazky, je vyhodnotit vSechny dostupné informace
k zakazce, volnym vozidlim a dopravni situaci na trase zakazky a rozhodnout o optimalnim pridéleni
zakdzky konkrétnimu vozidlu. V pfipadé, Ze vozidla k zakdzkam pridéluje sdm informacni systém
(v automatickém rezimu), vyhodnoti pracovnik dispecinku spravnost pridéleni vozidel a provadi
nutné korekce v prefazeni zakazky na jiné vozidlo v pfipadech, kdy vozidlo ma hlasenou technickou
zavadu, ridici se blizi konec smény a bude predavat vozidlo, vozidlo nema dostatek paliva Ci elektrické
energie k dokonceni zakdzky apod. Pracovnik dispecinku ddle monitoruje pohyb vozidel a dohlizZi tak
vzdalené na bezpecnost provozu, zdkaznik(, posadek i techniky. Souvisejicim procesem, ktery ridi
dispecink je operativni planovani smén dispecinku i fidi¢l a pribézna kontrola plnéni planu nastupt
a ukonceni smén s pripadnymi korekcemi (povolani pohotovostnich pracovnikll v pfipadé potreby,
drivéjsi ukonceni smén pracovnik(, pfesuny kapacit vozidel mezi fizenymi lokalitami). DalSimi procesy
a sub-procesy, které jsou fizeny vramci Cinnosti dispecinku jsou: reporting provoznich udalosti
a mimoradnych uddlosti, operativni vyfizovani reklamaci, a pro centralni region pak i evidence
pracovnich Uraz(, evidence a reporting zavad a nutné udrzby vozidel, prace s hotovosti. Tyto ¢innosti
jsou v dalSich regionech fizeny pracovniky regiondlnich pracovist, kde jsou pak decentralizovany
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nékteré cinnosti jako opravy a udrzba vozidel, fizeni a planovani smén ftidi¢l, Skoleni a fizeni
pohotovosti.

8.2. Piredpoklady pro vykon ridici prace v prepravnim systému

Ridici prace v prepravnim systému predstavuje shromaZdovéni a vyhodnocovéni informaci
a nasledné rozhodovdni situaci a tuto cinnost vykonava lidsky Ccinitel — pracovnik dispecinku.
| v pfipadé automatického rezimu, kdy pfifazovani zakazek fidi informacéni systém, je potreba
prabéiné kontroly a pripadnych korekci systémovych rozhodnuti a to provadi opét lidsky cinitel. Pro
vykon kazdé prdce je vyZadovan néjaky soubor vlastnosti, dovednosti a zkuSenosti ¢lovéka. Pro fidici
praci obecné to jsou v prvni fadé odpovédnost, schopnost ucinit rozhodnuti a analytické mysleni. Pro
fidici praci v dopravé je vsak kromé vyse uvedeného, zdsadni tzv. dopravni mysleni, coz je soubor
lidskych vlastnosti, které jsou pro kvalitni vykon Ftidici prace v dopravé nezbytné. Mezi tyto potrebné
vlastnosti patfi zejména rychlé rozhodovani, prostorova predstavivost, kratkodoba pamét, schopnost
vykondvat s dostate¢nou presnosti nékolik ¢innosti najednou a odolnost vici stresu. Tyto dispozice
jsou u clovéka vrozené a nelze je ziskat ¢i naucit, lze je vSak dale rozvijet a posilovat vhodnym
tréninkem, motivaci a praxi. Bez téchto potfebnych dispozic mlzZe byt clovék velmi dobrym
operatorem, ale nebude dobrym dispec¢erem. Predpokladem pro dobry vykon fidici prace je zdjem
o obor a vnitfni motivace po dalSim sebevzdélavani a sebezdokonalovani.

8.3. Struktura pracovniki dispecinku pii procesnim rizeni pirepravnich sluzeb

Zakladnim rozdilem oproti klasickému modelu fizeni je vicestupnové rozdéleni Cinnosti pracovnikU
dispecinku. V klasickém modelu fizeni je dispecink obsazen provoznimi dispecery, ktefi pFijimaji
zakdazky a pfifazuji je jednotlivym vozidlim. U klasického modelu absentuje celad fada ¢innosti, které
se postupem casu ukazuji pro efektivni procesni Fizeni nezbytné, a které zajistuji potfebnou
a zadanou uroven kvality poskytovanych sluzeb. Ztohoto ddvodu je délba prace mezi
sluzbukonajicimi dispecery minimalni nebo zadna. U procesniho modelu fizeni urcuji fizené procesy
jasné definovanou potfebnou Urovef znalosti, dovednosti a zku$enosti. Cinnosti dispecinku jsou
u procesniho modelu fizeni odstupfiovany podle narocnosti a komplexnosti rozsahu fizeni a vyzaduji
kaskadovité prirazeni kompetenci jednotlivym pozicim a funkcim, od operdtord dispecinku pres
provozni dispecery az po vedouciho dispecinku. Pfi sménach, kde je na pracovisti vice dispecer(
a operatord je nezbytné nutné urdit vedouciho smény, coz by mél byt obvykle zkuseny provozni
dispecer-senior. Pokud je na sméné pritomen vedouci dispecinku, vykonava funkci vedouciho smény

7

sam.

8.4. Pozadavky na zaméstnance dopravci pii centralnim iizeni pirepravnich sluzeb

Zakladni pozadavky na zaméstnance dopravcl, tedy zejména fidie, jsou dany v prvni fadé platnou
legislativou, zejména zakonem ¢&. 111/1994 Sb. o silni¢ni dopravé a zakonem ¢. 361/2000 Sh.
o silniénim provozu, podle které musi fidi¢ taxisluzby byt drZitelem platného opravnéni k fizeni
daného motorového vozidla, mit platny prikaz fidice taxisluzby a byt zplsobily k vykonu ftizeni

vozidla, coZ znamen3d, Ze nesmi fidit vozidlo, je-li jeho schopnost k fizeni snizena nemoci, Unavou,
pozitim alkoholu nebo uZitim navykovych latek ¢i Iékl, sniZujicich pozornost a soustfedéni. Dalsi
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pozadavky jsou dany povahou vykonavané prace a typem svéreného vozidla a v neposledni fadé pak
také internimi predpisy, vychazejicimi z cilG zvy$ovani Grovné kvality poskytovanych sluzeb. Ridi¢ tedy
musi znat velmi dobre bezpeéné ovladani svéfeného vozidla, mit zakladni technickou povédomost
o technologiich daného typu vozidla, ovladat ITC prostfedky urcené k prijmu zakdzek a komunikaci
s dispeCinkem a zdkaznikem a mit zakladni moralné volni vlastnosti a schopnosti jako spolehlivost,
klientsky pfistup, komunikativnost, ale také odolnost v(ci stresu a zaklady zvladani krizovych situaci.
Pro nékteré typy preprav je pak vyZadovana znalost nékterého zjazykQ (prevadiné anglictina
a némcina), a pfipadné i vhodné obleceni (dress code).

8.5. Znalost mistnich a dopravnich poméra

Znalost mistnich a dopravnich poméri je jednim z hlavnich predpokladd kvalitni a efektivni odbaveni
prepravnich zakazek a to jak u pracovnikll dispecinku, tak i pro praci fidi¢d. PrestoZe jsou dnes
vozidlové systémy standardné vybaveny pokrocilymi GPS aplikacemi, neni mozné, aby fidi¢ vozidla
provadél vykon dopravy jen podle navigace a bez hlubsi znalosti lokality, kterou obsluhuje. Pfestoze
novelizace legislativy (zak.¢. 111/1994 Sb.) zrusila obecné pravomoci obci stanovit vyhlaskou
povinnost pro fFidi¢e taxisluzby nafizujici Uspésné absolvovani zkousky z mistopisu, je znalost
mistopisu jednim z nezbytnych predpokladd pro spravné rozhodovani o optimalni trase zakazky
a moznych alternativach v pfipadé dopravnich komplikaci. Stejné tak nezbytna je znalost zajmovych
bodl v obsluhované oblasti, protoze rfada zakaznikl vi, kam chce prepravit a co zafidit, ale logicky
neznd presnou adresu a dodatecné dohledavani mista a adresy v internetovych prohledavacich ¢i
opakované projizdéni nékolika ulic a hleddni néjaké budovy prodluzuje ¢as k vyfizeni zakazky,
prodraZzuje cenu zakazky a tak kvalitu poskytované sluzby a v kone¢ném dusledku i efektivitu vykonu.

Stejné tak vyznamna, je potfeba mistni znalosti u pracovnikd dispecinku, fidicich svéfenou oblast.
Pracovnik dispecinku ale na rozdil od fidice mlze vyuzit IT podporu s napovédou, protoze nesedi ve
vozidle a nemusi se vénovat fizeni, ale obsluhuje PC stanici s nékolika monitory, kde ma online
k dispozici fadu potfebnych aplikaci a navic se sdotazem mizZe obratit na nékterého ze
sluzbukonaijicich kolegl (sdileni informaci je jedna z vyhod centrdlniho dispecinku). Stalou praxi si
pracovnik dispecinku udrzuje a zdokonaluje teoreticky prehled o fizené lokalité, coZ se pak pozitivné
promita v rychlosti a poc¢tu odbavenych zakazek s pozitivnhim pfinosem do ekonomiky provozu.

8.6. Skoleni zaméstnancii

Pro ziskani, udrZeni a prohlubovani kvalifikace pracovnikli na viech Urovnich fizeni je tfeba zajistit
odpovidajici potfebnda skoleni a instruktaZze, poptipadé praxi Ci staze na odbornych pracovistich.
V modelu excellence EFQM jsou zaméstnanci prvnim ze tfi klicovych faktord pro dosazeni maximalni
Uspésnosti: 1. spokojenost zaméstnancd, 2. spokojenost zakaznik(, 3. pozitivni vnimani firmy okolim.
Spokojenost zaméstnanc( zavisi na jejich motivaci a ohodnoceni, to pfimo zavisi na kvalité a mnoZstvi
odvadéné prace. Pro to, aby pracovnik odvadél kvalitni a rychlou praci, je nezbytna teoreticka
a praktickd pfiprava, osvojeni si internich predpist, seznameni se s filozofii a cili rozvoje spole¢nosti
a prohlubovani znalosti se zavadénim novych postupll a technologii. Kromé nezbytnych a zakonem
stanovenych a predepsanych Skoleni v oblasti BOZP ¢i povinného Skoleni fidici metodika doporucuje
zajistit vramci implementace systému fizeni kvality aktualizaci vnitfnich skupinovych predpis(
Pracovni rad a Organizacni fad, a to pro oblast vzdélavani a zvySovani kvalifikace, predepsat potfebné

[19]



vzdélavaci procesy pro vsechny stupné fizeni, stanovit tematické naplné a rozsahy skoleni
a instruktaZzi. Pro zajisténi jednotného postupu pfi implementaci a nastaveni Skoliciho procesu v celé
skupiné firem, spolupracujicich na provozovani prepravniho systému, je doporuceno povéfit
implementaci konkrétni Gtvar, ktery zajisti organizaci zavedeni Skoliciho procesu. VSichni pracovnici
tak postupné projdou ,novym vstupnim/rozsifujicim” Skolenim a odbornou praxi na uréenych
Utvarech 2-3 spolecnosti ze skupiny (a provést tak de facto ,restart/znovunastaveni” organizacni
struktury), coZz zajisti jednotnou kvalitu Skoliciho procesu a meéfitelnost vystupd plné v souladu
s implementaci proces( Fizeni kvality. Koordinaci skolicich aktivit se doporucuje povéfit externi
specializovanou firmu, ktera nestranné zajisti potfebnou odbornost a kvalitu pFipravy vzdélavaciho
programu.

9. Vrcholové rizeni prepravniho systému

9.1. Strategické a operativni rizeni

Mezi hlavni ulohy vrcholového fizeni patfi zejména koncepéni a strategické fizeni vSech cinnosti
a procesU. Klicové jsou zde procesy strategického planovani, mezi které patti tvorba fizeni obchodni
strategie a marketingu, stanoveni a prlbéina kontrola dlouhodobych obchodnich cill, nastaveni
rozvojové strategie jak pro oblast fizeni, tak i pro oblast inovaci a technologického rozvoje. Mezi
klicové oblasti strategického planovani patfi dlouhodobé planovani zdroji, a to jak technickych
v podobé investic¢nich plan(, finan¢nich v podobé variant a scénarl financovani rozvoje a investic
a zejména také lidskych zdroju, v podobé dlouhodobych plan( vyvoje stavu zaméstnancui a externich
spolupracovnik(, tvorby kariérnich a motivacnich pland, jejichz cilem je stabilizace klicovych
zaméstnanc(, pland sSkoleni a vzdélavacich aktivit za ucelem udrZeni a rozvoje kvalifikacnich
predpokladli, potfebnych pfi zavadéni novych systémi a zvySovani kvality fizeni procesl a rozvoje
portfolia sluZeb, dodrzovani zasad BOZP a udrieni a zkvalithiovani bezpecnosti dat a to zejména
zaméstnaneckych a klientskych v souladu s platnou legislativou GDPR.

Kromé fizeni vySe uvedenych strategickych cinnosti, je nezbytnou a nezastupitelnou Ulohou
vrcholového fizeni i zvlddani nestandardnich a mimofadnych situaci, kdy jinak bézné fungujici
operativni fizeni oslabeno ¢i ochromeno néjakou nenadalou situaci, jako je vypadek systému, Zivelnd
pohroma, epidemie ¢i jinymi nepredvidatelnymi pticinami. V takovych pripadech musi vrcholovy
management prevzit fizeni operativy a vyuZit vSech svych nastroji k co nejrychlejSimu zvladnuti
situace a nastaveni rutinniho fizeni provozu a operativy. Do béZnéjsi agendy fizeni operativy z pozice
vrcholového fizeni patfi ddle rozhodovani eskalovanych reklamaci, které nebyly vyfizeny na nizsich
stupnich Fizeni, kontrola provozniho fizeni na nizSich rozhodovacich stupnich a provadéni korekci
v fidicim apardatu jak v nastaveni procest, tak i persondlnimi zménami na fidicich pozicich, je-li to
nutné, efektivni a pro dalsi rozvoj ucelné feseni.

9.2. Rizeni podptirnych procesii

Mezi hlavni rutinni dkoly vrcholového fizeni patfi fizeni procest podpurnych aktivit, které sice nemaji
nejvyssi prioritu z hlediska tvorby profitu jako prvoradé aktivity obchodu a marketingu, ale jsou pro
rozvoj obchodu strategicky dilezité a nezbytné. Jednda se zejména o Ccinnosti fizeni firemni
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infrastruktury (jako je organizace a fizeni, sprava majetku a investic, ucetnictvi), ale také o fizeni
lidskych zdrojl, technologického a inovacniho rozvoje, zdroju financovani a dodavatelské vztahy.

9.3. Rizeni kvality

Velmi vyznamnou aktivitou, kterd spada do kompetence a odpovédnosti vrcholového fizeni, je fizeni
kvality. V segmentu dopravnich sluzeb, kde je dnes velmi vysoky konkurenc¢ni tlak a trh taxisluzby
a smluvnich preprav jiz nema dalsi rlstovy potencial a kde jiz neni prostor pro dalsi sniZzovani
koncovych cen, je jedinou cestou kudrzeni konkurenceschopnosti a profitabilité prekondani
konkurence kvalitou poskytovanych sluzeb. K docileni potfebné urovné kvality sluzeb, ktera
dostatec¢né presvéddi zakazniky, nestadi jen pouziti kvalitniho informaéniho systému a/nebo kvalitni
techniky v podobé pocitace, telefonu a vozidla. K docileni potfebné vysoké kvality sluzeb je tfeba
implementovat komplexni systém Fizeni kvality a nastavit proces trvalé kontroly a opétovného
zlepSovani kvality fizeni, vedouci k excelentnimu poskytovani sluzby. Metodika doporucuje
implementaci Business Modelu Excelence EFQM, podle kterého je tfeba kvalitativné zlepSovat 5
klicovych oblasti a docileni efektu nasledné méfrit podle 4 klicovych kategorii vysledkd (viz obr. €. 4).

Obr. ¢ 4 Model Excellence EFQM (Zdroj: upraveno podle studijnich materidli €SJ z.s., 2020)
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Uspééna implementace fungujiciho systému fizeni kvality nespoéiva v naplnéni jednoho stanoveného
cile ,dosdahnout poZzadované Urovné” (a pak ustrnout na dosazeném stupni). ProtoZe vse se v Case
vyviji, vSse se stava lepsim a dokonalejsi v dasledku inovacnich zmén, dokonalejsich technik
a materidll, takZe cilem neni stav ale cesta. Cesta trvalého procesu zlepSovani kvality. Model
opakovani, ktery se vyskytuje ne-li ve vSech, tak urcité ve vétsiné systému fizeni kvality a procesu:

- Deminglv cyklus PDCA (Plan, Do, Check, Act)

- Model fizeni Six Sigma - Cyklus zlepSovani DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve, Control)

- Logika EFQM Modelu Excelence RADAR (1. Required results, 2. plan & develope Approaches,
3. Deploy approaches, 4. Assess and Refine approaches and deployment).
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Zakladni princip Uspésného fizeni je stale lépe a Iépe popisovan a definovan a provazen novymi
nastroji, ale princip je jiz dlouhou dobu stdle tentyz: stanovit cile, naplanovat postup dosazeni,
provést pozadované zmeény, zméfit vysledky a postup opakovat. Implementace Modelu Excelence
EFQM pomuZe nastavit proces zlepSovani velice rychle a ucinné. Vrcholové fizeni stanovi cilové
hodnoty kvality v souladu s obchodnimi a rozvojovymi cili. Metodika EFQM je dostupna a dosazitelna
(ovéfeno u Ceské spole¢nosti pro jakost z.s., kterd k Modelu Excelence EFQM nabizi licencované
produkty v éeském jazyce jako jedina organizace v CR) nastroje k hodnoceni vysledk( jsou dostupné
a srozumitelné, kritéria lze zavést a nastavit na vSech stupnich fizeni, takZe sbér dat a periodické
hodnoceni vysledkd nebude ani komplikované ani slozZité.

9.4. Krizové rizeni a rizeni rizik

Velmi vyznamnou uUlohu vrcholového fizeni predstavuje krizové tizeni, ale také fizeni rizik. Pfechod na
krizové fizeni se pfitom nepredpoklada rovnou z ,poklidného” operativniho fizeni. Krizovému Fizeni
zpravidla predchdzi néjakda mimoradnd ¢i kalamitni situace, kdy vrcholovy stupen fizeni prevzal
odpovédnost za operativni Fizeni a nastavil docasné néjaka bezpecnostni &i limitujici pravidla
a omezeni. Potfeba nastaveni krizového modelu fizeni nastdvd v okamziku, kdy bud mimoradn3,
nebo kalamitni situace trva jiz p¥ilis dlouho a prozatimni model nouzového (preklenovaciho) zplsobu
operativniho tizeni jiz neni adekvatni nastalé situaci, nebo je nastald mimoradna ¢i kalamitni situace
jiz pfi svém vzniku tak vyrazné rizikovym faktorem (rozsahem dopadu na cinnost prepravniho
systému, nebo velmi dlouhou ocekdvanou dobou trvani této situace), Ze je efektivnéjsi a bezpecnéjsi
nastavit neprodlené krizové fizeni. Typickymi krizovymi situacemi, které mizZou teoreticky nastat,
jsou: vale¢ny konflikt (vyskyt rizika neni pfilis pravdépodobny), pfirodni katastrofy (zaplavy ¢i pozary,
omezujici moznosti dopravy), epidemie ¢i pandemie (vyznamné redukuje ¢i Uplné zastavi Cinnost
preprav a tim i vynosy z trzeb). V ptipadé takovychto krizovych situaci nastavi vrcholovy stupen fizeni
nouzovy rezim a mobilizuje opatfeni na minimalizaci ekonomickych ztrat (zabezpeceni lidi a techniky,
stabilizace dodavatelsko-odbératelskych vztah(, vyhledani a zajisténi ndhradnich Cinnosti k zajisténi
cash flow pro pokryti nezbytnych vydajt).

Rizeni rizik predstavuje nastaveni prevence a zajisfovacich mechanismi proti predvidatelnym
(ocekavanym) riziklm a nastaveni krizovych scénard a bezpecnostnich opatfeni pro pfipad vyskytu
nepredvidatelnych rizik. Mezi predvidatelnd a ocekavana rizika patfti rizika koncentrace — napft.
vysoka koncentrace ¢innosti pro jednoho odbératele (¢i skupinu ekonomicky spjatych odbératel)
s nastavenim podminek fakturace s odlozenou splatnosti (jedna se o Uvérové riziko, oSetreni
vhodnym stanovenim limitd ¢i zajistovacich instrumentt), vysokd koncentrace financovani investic
a provozu od jednoho zdroje (riziko zastaveni rlistu a pfipadné znaéné omezeni ¢i zastaveni provozu
v dUsledku nahlého zastaveni financovani), vysokd koncentrace doddvek materidla ¢i sluzeb od
jednoho dodavatele (dodavatelské riziko, nutno oSetfit diverzifikaci). U neocekavanych rizik, jako
selhani systému, manka a ztrdty, krddeze, pojistna rizika, lidské chyby v procesu fizeni apod. nastavi
vrcholovy management odhadované mozné ztraty na zakladé statistickych pravdépodobnosti a rizika
osetfi vhodnym nastavenim limitl pro urcité objemy cinnosti, ukladani hotovosti, pravomoci lidi
a zaroven zajisti ucetni tvorbu rezerv na neocekavané ztraty.
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10. Operativni rizeni prepravnich sluzeb

Operativni fizeni je zajistovano centralnim dispecinkem, ktery plni Glohu fidiciho subjektu, Fizenymi
subjekty jsou zde dopravni jednotky, tedy fidi¢i s pridélenymi vozidly, a to jak vlastni flotily, tak
i spolupracujicich dopravnich partneri. Do oblasti operativniho fizeni patfi v prvni fadé fizeni
zakdzkového workflow, coz predstavuje prijem telefonickych objednavek a pfijem a zaznamendni
emailovych objednavek pracovnikem dispecinku (operatorem call-centra), ptifazeni zakazek
konkrétnim dopravnim jednotkdm (provoznim dispecerem), supervizi a pfipadnou korekci
automaticky systémem pftifazenych objednavek a ptipadné i optimalizace a prerozdéleni zakdzek na
jind vozidla provoznim dispecerem (Ci dispecerem-seniorem, plnicim funkci koordinatora zakazek
a vedouciho smény). V pravomoci dispecinku je odsouhlaseni mimoradnych podminek prepravy (pes,
zavazadla, zasilky, vyzvednuti ditéte na vzdalené adrese apod.) a také cenotvorba individualnich
zakdazek, kdy napftiklad pfi dlouhé trase nebo obousmérném vytizeni ¢i casové delSim vytiZzeni vozidla
muZe dispecink stanovit a odsouhlasit fixni cenu prepravy (v pravomoci vedouciho dispecinku ci
vedouciho smény). Souvisejicim fidicim procesem je fizeni operativniho planovani smén a okamzité
fizeni pfepravnich kapacit, coZ predstavuje naplnéni a obsazeni ¢asovych slotl pro danou sménu
prislusnym poctem vozidel a fidi¢d, zajisténi pohotovostnich kapacit, fizeni pfesund kapacit mezi
lokalitami v ptipadé prebytku volnych vozidel v jedné lokalité a zvySenou potiebou v druhé lokalité
(s prihlédnutim k ekonomice pldnovanych presunll a vzdalenosti lokalit) a mobilizaci pohotovostnich
kapacit v pfipadé potreby. Za fizeni téchto ¢innosti je odpovédny vedouci dispecinku a v jeho
nepritomnosti vedouci smény (zpravidla dispecer-senior, povéreny fizenim smény). Dispecink Fidi
a supervizuje stridani smén fidi¢d v centralnim regionu a také Cistotu a technicky stav pfedavanych
vozidel, pfijima, zaznamenava a reportuje informace o zavaddch a potrebé Udrzby predavanych
vozidel a operativné fesi podporu pf¥i vzniklych skodach na vozidlech (kontaktovani policie, zachranky,
odtahové sluzby, zajisténi nahradniho vozidla apod.). V neposledni radé fidi dispecink operativné
feSeni reklamaci, pokud nelze vyresit operativné, reportuje a eskaluje feSeni reklamace na vyssi
stupen fizeni. V ramci agendy BOZP eviduje a fesi pracovni Urazy.

11. Vykonné rizeni dopravy

Vykonné fizeni dopravy spociva v fizeni planovani smén fidi¢d, planovani nasazeni, oprav a udrzby
vozidel, pldnovani a mobilizace pohotovostnich kapacit a vlastni vykon dopravni prace (fyzické
odbaveni zakazky fidi¢em). Tyto Cinnosti jsou fizeny regionalni pracovistém (s vyjimkou centralniho
regionu, ktery je fizen centralnim dispecinkem). Technické zaleZitosti jako opravy, udrzba a Cistota
vozidel fidi pfislusny vedouci autoprovozu regionu, ktery odpovida za udrZzovani kvality nasazenych
vozidel a dostupnost potifebné technické infrastruktury (opravy, Udrzba, doplfiovani PHM a energii).
Vedouci regiondlniho pracovisté fidi planovani smén fidic¢l a ve spolupraci s vrcholovym fizenim Fidi
i personalni zaleZitosti pracovnik( regionu (administrativa nastupl a ukonceni, skoleni, prohlidky,
BOZP vcetné namatkové kontroly na alkohol ¢i navykové latky, pracovni Urazy a nemoci, planovani
dovolenych ad.).
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12. Pracovnici operativniho a provozniho rizeni prepravnich sluzeb
12.1. Obsazené pozice

12.1.1. ManaZer provozu

ManazZer provozu je vedoucim pracovnikem, odpovédnym za fizeni provozu celého prepravniho
systému. Predstavuje vrcholovy stupen fizeni z pohledu vlastnika a provozovatele prepravniho
systému a jeho rozhodnuti jsou zavazna pro vSechny zaméstnance fizeni pfepravnich procesl v ramci
systému. Do jeho pUlsobnosti patfi zejména strategické planovani provozu, fizeni obchodu
a marketingu, fizeni provozu v pfipadé krizovych situaci a mimoradnych situaci. Do jeho kompetenci
patfi vrcholova kontrolni cinnost provozniho Fizeni. Z hlediska odpovédnosti podléhd pfimo
Vykonnému fediteli zfizovatele a vlastnika systému, s nimz fesi delegované ukoly z oblasti personalni
politiky a Fizeni rizik, Uzce spolupracuje s Manazerem ICT systému, nezbytnych pro fizeni provozu,
Projektovym manazerem ve vécech implementace inovacnich projektl a otdzkach technologického
rozvoje systému a s Ekonomem zfizovatele v oblasti planovani a controllingu.

Hlavni odpovédnosti a kompetence Manazera provozu:

e  QOperativni fizeni provozu
- dohled nad fizenim workflow zakazek pro vSechny fizené regiony
- dohled nad fizenim dopravniho provozu vlastni flotily ve vSech fizenych regionech
- dohled a organizace pfimého fizeni workflow zakazek pti vypadku systému
- feSeni eskalovanych reklamaci a podnétd ke kvalité sluzeb a Fizeni
e Kontrola a hodnoceni vysledkl
- kontrola vysledk( ve vztahu k pInéni planu vykona
- kontrola efektivity naklad( (v koordinaci s Ekonomem)
- kontrola plnéni planu technologického rozvoje (ve spolupraci s Projektovym manazerem)
- kontrola a vyhodnoceni vydanych nafizeni a delegovanych ukol(
e Rizeni krizovych a mimoFadnych situaci
- feSeni krizovych a mimoradnych udalosti s organy statni spravy
- feSeni krizovych a mimoradnych udalosti s dodavateli energii a komunikacnich sluzeb
- sledovani a vyhodnocovani §kod a pojistnych udalosti
e Rizeni kvality
- vyhodnocovani zpétné vazby od zaméstnancl a kontrola vyvoje ukazatell spokojenosti
- vyhodnocovani zpétné vazby od zadkaznik( a kontrola vyvoje ukazatel( spokojenosti

12.1.2. Vedouci dispecinku

Vedouci dispecinku je vedoucim pracovnikem, odpovédnym za organizaci a provoz centralniho
dispedinku a za operativni fizeni prepravnich procesl celého prepravniho systému. Predstavuje
operativni stupen fizeni a jeho rozhodnuti jsou zdvaznd pro vSechny pracovniky dispecinku
a operativni rozhodnuti, tykajici se prepravnich zakazek a fizeni dopravniho provozu jsou zavazna pro
vsechny pracovniky ptrepravniho systému. Do jeho plsobnosti patfi zejména operativni planovani
smén dispecinku a také smén fidicl a nasazeni vozidel centralniho regionu, provozni fizeni
centralniho dispecinku a kontrolni ¢innost tizeni workflow zakazek. Z hlediska hierarchie je pfimo

podfizen ManaZerovi provozu. Je-li pfitomen na pracovisti, zastava funkci vedouciho smény.
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Hlavni odpovédnosti a kompetence Vedouciho dispecinku:

e Operativni fizeni prepravnich procesu
- fizeni workflow zakazek pro vSechny fizené regiony
- fizeni dopravniho provozu centrélniho regionu — vozidla vlastni flotily
- koordinace fizeni dopravniho provozu region( — vozidla vlastni flotily (ve spolupraci
s Regiondlnimi manazZery)
- koordinace fizeni dopravniho provozu vozidel smluvnich partnert
- mobilizace pohotovostnich fidi¢l a vozidel, meziregionalni kratkodobé presuny kapacit
- pravomoc ke schvalovani nestandardnich podminek prepravy (napf. sml. ceny, zmény trasy)
- feSeni reklamaci a podnétl ke kvalité sluzeb a fizeni a pfipadna eskalace na vyssi stupen
e Kontrola a hodnoceni vysledkl
- kontrola a reportovani vysledkd ve vztahu k pInéni planu vykon(
- kontrola a vyhodnoceni vydanych nafizeni a delegovanych ukold
e Rizenf krizovych a mimoradnych situaci (v koordinaci s ManaZerem provozu)
- feseni krizovych a mimoradnych uddlosti s organy statni spravy
- feSeni krizovych a mimoradnych udalosti s dodavateli energii a komunikacnich sluzeb
- sledovani a reportovani Skod a pojistnych udalosti
e Rizenf kvality
- dil¢i vyhodnocovani a reportovani zpétné vazby od zaméstnancll a vyvoje
ukazatel( spokojenosti
- dil¢i vyhodnocovani a reportovani zpétné vazby od zakaznik( a vyvoje ukazatelll
spokojenosti
- odpovédnost za fizeni kvality na svérenych Usecich (centralni dispecink, centralni region)
v oblasti - kontrola chovani a jednani pracovnik( dle kodexu a PR cil( podpory brandu
- odpovédnost za implementaci zmén fidicich procesu pro fizené oblasti (fizeni provozu
dispecinku, fizeni workflow zakazek, fizeni dopravniho provozu centralniho regionu)

12.1.3. Dispecer-senior

Dispecer-senior je vykonnym pracovnikem, odpovédnym za pfimy vykon fizeni prepravnich procesu.
Pfedstavuje nizsi operativni stupen fizeni, jeho rozhodnuti se tykaji pridéleni prepravnich zakazek
a dopravnich instrukci pro jejich provedeni a jsou zavazna pro konkrétni dopravni jednotky. Dispecer-
senior je zpravidla sluZzebné starsi a zkusenéjsi provozni dispeCer s manazerskymi predpoklady a je
pfimo podfizen Vedoucimu dispecinku. Procesné fidi workflow zakazek, prijimanych a odbavovanych
dispecCinkem a informacni podporu dopravnim jednotkdm. V nepfitomnosti Vedouciho dispecinku

zastava funkci vedouciho smény a/nebo koordinatora prepravy.
Hlavni odpovédnosti a kompetence Dispecera-seniora:

e Operativni fizeni prepravnich procest
- pfimy vykon fizeni workflow zakazek
- fizeni dopravniho vykonu jednotek (pfidéleni a kontrola splnéni zakazky)
- informacni podpora pro fidice (dopravni situace, omezeni, ¢erpaci/dobijeci stanice na trase)
- komunikace s fidici a zakazniky ve vztahu k pfepravni zakazce (zmény ¢as, trasy, podminek)
e Rizeni krizovych a mimoradnych situaci (v koordinaci s ManaZerem provozu)

[25]



- delegované reseni krizovych a mimoradnych udalosti s organy statni spravy
- delegované sledovani a reportovani skod a pojistnych udalosti
e Rizenf kvality
- odpovédnost za Fizeni kvality na svéfeném uUseku (dle fizené oblasti/dle fizenych sluzeb)
a podpora pti implementaci zdsad chovani a jednani dle kodexu a PR cilli podpory brandu
- aktivni Ucast na implementaci zmén fidicich procesl na svéfeném Useku (dle oblasti/sluzby)

12.1.4. Provozni dispecer

Provozni dispecer je vykonnym pracovnikem, odpovédnym za pfimy vykon fizeni prepravnich
procesu. Predstavuje nizsi operativni stupen fizeni, jeho rozhodnuti se tykaji pfidéleni prepravnich
zakazek a dopravnich instrukci pro jejich provedeni a jsou zavaznd pro konkrétni dopravni jednotky.
Z hlediska hierarchie je pfimo podfizen Vedoucimu dispecinku a v jeho nepfitomnosti Vedoucimu
smény. Procesné fidi workflow zakdzek pridélené oblasti a informacni podporu dopravnim
jednotkam.

Hlavni odpovédnosti a kompetence Provozniho dispecera:

s vr

e Operativni fizeni pfepravnich procest

- pfimy vykon fizeni workflow zakazek

- fizeni dopravniho vykonu jednotek (pridéleni a kontrola spIinéni zakazky)

- informacni podpora pro fidi¢e (dopravni situace, omezeni, ¢erpaci/dobijeci stanice na trase)

- komunikace s fidici a zakazniky ve vztahu k prepravni zakdzce (zmény cas(, trasy, podminek)
e Rizenf krizovych a mimoradnych situaci (v koordinaci s Vedoucim smény)

- delegované feseni krizovych a mimoradnych udalosti s organy statni spravy
e Rizenf kvality

- odpovédnost za fizeni kvality na svéfeném Useku (dle Fizené oblasti/dle fizenych sluzeb)

a podpora pti implementaci zdsad chovani a jednani dle kodexu a PR cili podpory brandu
- aktivni Ucast na implementaci zmén Fidicich procest na svéfeném Useku (dle oblasti/sluzby)

12.1.5. Operator dispecinku

Operator dispecinku je vykonnym pracovnikem a je ptimo podfizen Vedoucimu dispecinku. Jeho
hlavni ndplni prace je ptijimani zakazek a vkladani informaci do systému a prakticka pfiprava na pozici
Provozni dispecer.

Hlavni odpovédnosti a kompetence Operatora dispecinku:

e QOperativni fizeni prepravnich procest
- telefonicky/emailovy pfijem zakazek a jejich korektni vkladani do systému workflow zakazek
- korekce a doplnéni spravnosti udajl v systému workflow zakazek
- delegované ukoly informacni podpory pro fidice
- komunikace s fidici a zakazniky ve vztahu k pfepravni zakazce (upfesnéni, zmény)
e Rizeni kvality
- delegovana aktivni Uc¢ast na implementaci zmén fidicich procesl(
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12.2. Funkc¢ni mista

12.2.1. Vedouci smény

Vedouci smény je fidicim funkénim mistem, které zpravidla vykonava Vedouci dispecinku. V jeho
nepritomnosti na pracovisti zastava funkci Vedouciho smény sluzbukonajici Dispecer-senior. Vedouci
smény organizacné fidi provoz dispecinku. Vedouci smény je odpovédny za fizeni dopravnich kapacit
a vjeho pravomoci je schvalovani kratkodobého presunu kapacit mezi regiony, mobilizace
pohotovostnich kapacit a pfipadna redukce vozidel v provozu.

Hlavni odpovédnosti a kompetence Vedouciho smény:

e Operativni fizeni prepravnich procesu
- pfimy vykon fizeni workflow zakazek
- fizeni dopravniho vykonu jednotek, odbavujicich zakazky (pfidéleni a kontrola splnéni
zakdzky, informacni podpora pro fidi¢e — dopravni situace, omezeni)
- komunikace s fidici a zakazniky ve vztahu k pfepravni zakazce (zmény ¢as(, trasy, podminek)
- koordinace a fizeni dopravy — fizeni doplriovani PHM/dobijeni elektromobild, prestavky
- mobilizace pohotovostnich fidi¢l a vozidel
- pravomoc ke schvalovani nestandardnich podminek pfepravy (napt. sml. ceny, zmény trasy)
- feSeni reklamaci a podnétd ke kvalité sluzeb a fizeni a pripadna eskalace na vyssi stupen
e Vedeni smény
- zodpovida a ridi kapacitu pracovnikl na sméné dispecinku (dispecefi, operatofi)
- zodpovida a fidi kapacitu Fidi¢ a vozidel na sméné (doplnuje stavy, povoluje konec smény)
- zodpovida za poradek a bezpecnost prace na pracovistich centrdlniho dispecinku
- zodpovida za svérené hodnoty (material, doklady a klice k vozidlim, komunikacni techniku,
pokladnu, technické prostfedky k vozidliim jako pneumatiky, naradi, provozni kapaliny apod).
e Rizenf kvality
- dil¢i vyhodnocovani a reportovani zpétné vazby od zaméstnancll a zakaznik( béhem smény
- odpovédnost za fizeni kvality na svérenych Usecich (centralni dispecink, centralni region)
v oblasti - kontrola chovani a jednani pracovnik( dle kodexu a PR cil(i podpory brandu

12.2.2. Koordinator pirepravy

Koordinator prepravy je vykonnym funkénim mistem, které je zpravidla obsazovano Dispecerem-
seniorem. Koordinator prepravy fidi procesné workflow zakazek, prifazuje dopravnim jednotkam
zakdzky ze zasobniku nepridélenych zakdzek a efektivné prefazuje zakazky mezi vozidly. Vyhodnocuje
situaci v jednotlivych fizenych regionech a navrhuje feseni v podobé presunu kapacit, mobilizace
pohotovostnich vozidel a fidi¢l a pfipadnou redukci kapacit.

Hlavni odpovédnosti a kompetence Koordinatora prepravy:

e Operativni fizeni prepravnich procesu
- fizeni dopravniho vykonu jednotek, odbavujicich zakazky (pfidéleni ¢ekajicich zakazek)
- optimalizace fizeni workflow zakazek (supervize ptifazenych zakazek, korekce pfirazeni)
- analyzovani situace a stanoveni priorit pro rozfazovani ¢ekajicich zakazek
- analyzovani situace a navrhovani feseni v€etné kratkodobého presunu kapacit mezi regiony
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- koordinace pti fizeni dopravy — fizeni doplriovani PHM/dobijeni elektromobild, prestavky
- mobilizace pohotovostnich fidi¢l a vozidel (v koordinaci s Vedoucim smény)
e Rizenf kvality
- ndvrhy na zlepSovani procest v zavislosti na zkusenostech z koordinace zakazek
- ndvrhy na zlepSovani sluzeb v zavislosti na zkusenostech z koordinace zakazek

I11. Srovnani ,novosti“ postupi

Takto uceleny a formdlné definovany ndvrh organizacni struktury dispecerského systému pro fizeni
méstskych taxisluZzeb a zakazkovych osobnich preprav nebyl dosud v podobé, kterd je prezentovana
touto metodikou, doposud vytvofen a publikovan. Kvytvoreni této metodiky byla komplexné
analyzovana provozni data z dosud vyuZivanych IT systému taxisluzby Taxi GT, kterd pusobi
v nékolika regionech CR, a byly analyzovany souc¢asné pozadavky EU a trendy pro rozvoj a zavadéni
pokrokovych technologii, vyssiho stupné digitalizace procesi a udrzitelné formy mobility.
V neposledni fadé byly brany v potaz analyzované potreby zakaznik(, vyuZivajicich sluzby Taxi GT
a data z workflow dosud zkousenych a testovanych systém(. Vyvoj trhu a konkurencniho prostredi
jasné ukazuje potieby komplexniho a sofistikovanéjsiho Fizeni procesli, umoznujicim maximalni
uspokojeni poptavky, optimalizaci provoznich i investi¢nich nakladi a udrZeni stabilniho rdstu pfi
zachovani €i rtistu miry spoleéenské odpovédnosti poskytovatell taxisluZzeb a zakazkovych preprav.
Prosté fizeni zakdzek, pfijimanych dispeCinkem a odbavovanych jednotlivymi vozidly, pfihlasenymi
nahodile ¢i kvazi systematicky do fidiciho objednavkového systému (klasicky dosavadni model fizeni)
je jiz nedostate¢ny a neodpovidda dnesSnim trendim. Aplikace komplexni formy fizeni procest
s vyuZitim moduldrniho informacniho systému neznamena jen prostou racionalizaci procesu pfi
rozhodovani v ramci fizeni proces hlavnich aktivit (tedy simultanni fizeni workflow jednotlivych
poskytovanych sluzeb — taxisluzba, rozvozy, drink & drive, zasilkova sluzba, socidlni prepravy, sharing
ad.) a vytvari prostor pro nezbytnou integraci fizeni procest podpurnych aktivit (fizeni firemni
infrastruktury, technologického rozvoje, marketingu, ekonomiky, outsourcingu ad.). V neposledni
fadé metodikou navrhovand organizacni struktura fizeni zohledfiuje i nezbytnou délbu prace pfi
fizeni procest a nové zavadi kaskadovité usporadany systém roli a kompetenci. Kromé délby prace
mezi operatory, dispecery a koordindtory, kde je zohlednéna mira zkuSenosti a odborné praxe
zaméstnancl, zavadi metodika i viceuroviiovou hierarchii fizeni, coz odrazi potreby specifikace
vedeni vétsiho poctu pracovnikll (koncentrované pracovisté centralniho dispecinku) a procesné
provazané vztahy se vzdalenymi pracovisti dalSich procesné fizenych Gtvar(i (Regionalni pracovisté).
Architektura modelu fizeni vychazi jednak z potfeby klasické provozné organizacni hierarchie vztahi
podfizenosti a nadfizenosti (liniové fizeni Utvard), a jednak i z horizontalni potfeby fizeni napfic
Utvary (procesni fizeni). V klasickém pojeti Fizeni taxisluzby doposud neexistoval komplexni model
fizeni, jak je zde definovan. Jedna se tedy o zcela novy prvek — komplexni ptistup, ktery je inovaci
procest 7. stupné TRL, stejné jako vyvinuty nastroj fizeni — modularni Fidici systém, vyuZivajici
pokrocilé ICT technologie. Dalsim zasadnim novym prvkem, ktery metodika zavadi, je systém fizeni
kvality, ktery v klasickém pojeti fizeni taxisluzby doposud nebyl uplatiiovan a ktery je v dneSnim
pojeti poskytovani sluzeb pro dalsi rozvoj nezbytny.

Predkladand metodika definuje vazby mezi dispecerskym pracovistém, dopravnimi jednotkami,
zapojenymi do prepravniho systému, a poddva uceleny navrh fidici struktury. K hierarchicky
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usporadanym pozicim jsou pfifazeny kompetence a odpovédnosti za svéfené oblasti a role v systému
fizeni kvality. Metodika navrhuje implementovat jako pocatecni standard pro Fizeni kvality systém
TQM, aplikovany v podobé Business Modelu Excellence EFQM, coZ pfinese potifebnou akceleraci
zvySovani vykonnosti. Zavadény model fizeni kvality wvytvaFii prostor pro dalsi stabilizaci
a standardizaci tizeni kvality procest a pfipravuje systém fizeni na certifikace dle mezinarodné
uznavanych standardd 1SO.

IV. Popis uplatnéni metodiky

Predkladand metodika je urcena zprostfedkovateldm taxisluzby a smluvni prepravy osob
a dopravnim firmam zajistujicim vykon dopravni préace, ktefi chtéji zavadét nové postupy fizeni
v souvislosti s optimalizaci Fidicich proces( pro jiz pouZivany ¢i zavadény model centralizovaného
fizeni prepravy. Navriena metodika umozZinuje vytvoreni funkéniho systému fizeni prepravnich
sluzeb na vSech urovnich a optimalizovat tak fizeni dopravnich procesi. K jednotlivym pracovnim
pozicim jsou systematicky ptifazeny kompetence a odpovédnosti a je zde jednoznacné urcena
hierarchie fidicich vztah( a definovan rozsah rozhodovani pro jednotlivé stupné fizeni. V komplexnim
pojeti fizeni taxisluzby a zakdzkové prepravy jsou vyznamnymi prvky jednak samotna centralizace -
koncentrace fizeni do jednoho centralniho dispecinkového pracovisté, coz umoznuje efektivni vyuziti
pokrocilych digitalnich technologii, a jednak jasné definované vazby fizeni mezi dispecinkovym
pracovistém, regionalnimi pracovisti a jednotlivymi dopravnimi jednotkami, umoziujicim tak
efektivni planovani provozu a dalSiho rozvoje. V takto fFizeném systému lze efektivné aplikovat fizeni
kvality TQM s nastavenim trvale udrzitelného procesu méreni a zlepSovani kvality implementaci
Business Modelu Excellence EFQM.

V. Ekonomicky prinos

V poslednim desetileti prosla taxisluzba v CR velmi vyraznymi zménami, kdy na trh vstoupily
tuzemské nové vzniklé firmy s progresivni cenovou politikou a sofistikovanymi digitalnimi systémy
fizeni, nasledované zahrani¢nimi digitalnimi platformami UBER a TAXIFY/BOLT, které stlacily ceny
jeSté na nizsi uroven. Takto agresivné nastavené cenové podminky pfinesly skokové zvyseni
poptdvky, kdy pocet zakdzek ze zakdzkové osobni prepravy a taxisluzby vzrostl odhadem o 70 aZ 85%
(vlastni odhad, presnd ¢isla doposud nejsou k dispozici). Zména zakona ¢. 111/1994 Sb., platna od
1. 7. 2020, uvolnila podminky pro podnikani v taxisluzbé, coz prinasi dalsi snizeni bariér vstupu na trh
a ceny na trhu tlaci vétsinu firem do cervenych cisel. V soucasnych trznich podminkach Ize udrzet i
dosdhnout dalsiho rdstu konkurenceschopnosti a profitability jen velmi dobrym controllingem
(snizenim nakladli formou zavedeni progresivnich technologii), excelentnim procesnim Fizenim
(a dalsi optimalizaci procesll), vyuZivani synergii (rozsifenim portfolia poskytovanych sluzeb)
a zvySenim kvality poskytovanych sluzeb, coz zajisti nejen retenci stavajicich zakaznik(, ale privede to
dalsi zakazniky, coz zvedne vyznamné vynosy ztrieb bez nutnosti zvySovani cen. Predkladana
metodika je velmi dobrym zakladem pro Uspésné fizeni vyse uvedenych zmén. Cilové Uspory nakladl
z optimalizace procest v dusledku implementace metodiky fizeni jsou 10% do jednoho roku od
ukoncéeni implementace a 15% do dvou let, cilové zvySeni vynosi ztrzeb v disledku zavedeni
systému fizeni kvality je 10% v prvnim roce a 20% do dvou let od implementace. Celkovy cilovy
ekonomicky pfinos ze zavedeni metodiky je odhadovan s ohledem na predikci dopadd z opatreni
proti Siteni pandemie COVID-19 na 12-15% zvySeni hodnoty EBIT.
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