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Seznam zkratek
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MPSV
MSMT
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SS
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Bezpecnost a ochrana zdravi pfi praci

cestovni agentura
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Predmluva

Predkladand skripta jsou urena nejen studentim prvniho roc¢niku v rdmeci predmétu
Ekonomika a podnikani ve sluzbach a mohou také slouzit jako podkladovy materidl ke statni
bakalarské zkouSce. Jednotlivé kapitoly skript rdmcové odpovidaji obsahu piednasek a
semestralnich praci prezentovanych na cviceni. Diky tomu mohl byt material pouzit také ze
semestralnich praci odevzdanych studenty prvniho ro¢niku obortt Management sluzeb.

De¢kuji proto timto vSem studentiim, ktefi vypracovali svou praci kvalitn€ a svédomité. Dale
dekuji studentim distan¢niho studia, ktefi na vybrana témata zpracovavali semestralni projekt
a prispé€li tim cennymi informacemi z praxe.

Z divodu lepsi prehlednosti skript je v ramci kazdé kapitoly nejdfive struéné pfedstaven jeji
cil, dale kli¢ova slova a Cas potiebny k nastudovani. Kapitolu zaviraji otazky k zamysleni ¢i
nastudovani, doporucena literatura a popiipadé také doporucena videa. Pevné vétim, ze tato
struktura dopomuze k lepSimu pochopeni a snaz§imu nastudovani probirané latky. Vzhledem
k postupujicimu pokroku, jsou jiz skripta nabizena pouze v elektronické podobé.

Pteji mnoho S§tésti pii studiu.

Eliska Valentova



1 Uvod do problematiky sluZeb

Cil kapitoly

Cilem kapitoly je stru¢né prvotni zasvéceni do problematiky sluzeb pomoci definovéni
jednotlivych vlastnosti a pohledi na klasifikaci sluzeb. Je potieba, aby studenti védéli, co si
pod pojmem sluzba lze predstavit a jaké jsou kliCové vlastnosti sluzeb. Dale je tieba
nastudovat zdkladni déleni sluzeb.

Kli¢ova slova

definice sluzeb;

charakteristika;

déleni sluzeb;

vyvoj terciarniho sektoru;

provazanost priimyslové vyroby a sluzeb;
vyznam sluzeb pro ekonomiku

Cas potiebny k nastudovani

45 minut

1.1 Definice sluzeb

Sluzba je jakakoliv ¢innost, kterou jedna strana nabizi stran€ druhé, ktera je ve své podstaté
nehmotnd a jejim primarnim vysledkem neni hmotné vlastnictvi. Produkce sluzeb muze, ale
ve své zdsadé nemusi byt, spojena s hmotnym produktem.

Dalsi definice sluzeb od zahrani¢nich autoru:

sluzba je lidsky vykon (Levitt, 1972);
sluzba je zména na lidech ¢i majetku (Hill, 1977);
sluzba je produkt definovany jako proces (Shostack, 1987);

sluzba je aktivita nebo série navzajem navazujicich aktivit poskytovanych k vyteseni
zakaznikova problému (Gronross, 1993);

sluZzby jsou procesy zahrnujici kontakt se zdkaznikem (Chase, 1978).

1.2 Zakladni charakteristiky sluzeb

Mezi zékladni charakteristiky sluzeb patfi:

nehmotnost — ze které vyplyva, Ze sluzby nelze vymeénit, nevoni, zdkaznik nemuze

doptedu sluzbu zhodnotit Zadnym fyzickym smyslem — prohlédnout si ji, ochutnat ji nebo
jakymkoliv jinym zptisobem vyzkouset. Zakaznik obtizné hodnoti konkurujici si sluzby a
vystavuje se riziku pfi jejich ndkupu. Producent sluzby by mél proto omezit slozitost
jejiho poskytovani, budovat silnou znacku a zdtiraznovat hmotné podnéty.

neoddélitelnost — poskytovatel sluzby a zdkaznik se musi setkat v jednom miste.

Neoddélitelnost zplisobuje, ze zakaznik je zaroven producentem sluzby, Casto se na
vytvareni sluzby podili spolu s ostatnimi zédkazniky.



e proménlivost — pied dodavanim sluzby nelze provadét kontrolu kvality. Zpiisob
poskytnuti sluzby se mutize liSit i v ramci jedné spolecnosti. Diky proménlivosti nemusi
zakaznik obdrzet vzdy totoznou kvalitu sluzby, obtizn€ si vybird mezi konkurujicimi si
produkty a musi se také Casto podrobit pravidlim pro poskytovani sluzby tak, aby byla
zachovana urcita konzistence kvality.

e nemoznost vlastnictvi — pii ndkupu sluzby zakaznik neziskdva zadné trvalé

vlastnictvi, nybrz mé pravo pouze na poskytnuti sluzby. Je proto dilezité, aby producent

zvyrazioval pozitivni aspekty sluzeb, jako napftiklad urcitou bezstarostnost, nizsi naklady

oproti vlastnictvi ¢i sezonni vyuzitelnost. (Janeckova, 2001, s. 13-18)

e vztah mezi poskytovatelem sluzby a jejim piijemcem;

o _kratka doba trvanlivosti“ — jakmile nebyla sluzba poskytnuta, ¢as se ztratil a nelze

ho znovu obnovit. Pf. propadnuté letenka. Misto, které nemohlo byt obsazeno nelze prodat

v budoucnu.

e omezena prenesenost — sluzbu je nutno konzumovat v misté produkce;

e nedostatek homogenity — sluzby je nutno modifikovat dle pfani klienta a dané
situace, coz umoznuje predevSim velkd variabilita jednotlivy prvki poskytovanych
sluzeb. Masova produkce sluzeb je problematicka.

e pracnost — sluzby vyzaduji lidskou aktivitu a diky casté modifikaci také kreativitu.
Lidsky faktor je proto ¢asto klicovym faktorem uspéchu.

e fluktuace poptavky — diky externim faktorim slozité predpoveédét poptavku. Znacny

vliv sezonnosti, dnii v tydnu, ekonomického cyklu, atd.

poskytnuti dovednosti, znalosti, védomosti za ticelem uspokojeni potieb;

nemoznost testovani;

mistni a ¢asova vazanost;

pomijivost — neskladovatelnost.

I kdyZ je komunikace schopna urcitym zptisobem ,,zhmotnit* nabizenou sluzbu — neni to
zarukou toho, Ze Cloveék s averzi k riziku ndkupu néceho, co si nemiize vyzkouset nebo
otestovat, bude o vhodnosti sluzby ptfesvédCen. Pii koupi sluzby se kupuje slib, ze je
poskytovatel schopen naroky zakaznika vyplnit a zdkaznik je tak nucen podstoupit riziko, ze
tomu tak nebude.

1. 3 Klasifikace sluzeb

Za zékladni zptsob déleni sluzeb lze povazovat odvétvovou klasifikaci CZ-NACE, ktera déli
ekonomické ¢innosti do 21 sekei. V piipadé odvétvi terciarniho sektoru se jedna o sekee:

G — velkoobchod a maloobchod, opravy a udrzba;
H — doprava a skladovani;

I — ubytovani, stravovani a pohostinstvi,

J — informacni a komunikac¢ni ¢innosti;

K — penéznictvi a pojistovnictvi;

L — ¢innosti v oblasti nemovitosti;

M — profesni védecké a technické ¢innosti;

N — administrativni a podptrné ¢innosti;

O — vefejna sprava a obrana, povinné socialni zabezpeceni;
P — vzdélavani;

Q — zdravotni a socialni péce;

R — kulturni, zabavni a rekrea¢ni ¢innosti;

S — ostatni ¢innosti;



T — Ccinnosti domacnosti jako zaméstnavateld; Cinnosti domacnosti produkujicich blize
neurc¢ené vyrobky a sluzby pro vlastni potiebu;
U — ¢innosti exteritoridlnich organizaci a organt.

Vybrané oblasti jsou rozebirdny na jednotlivych cvicenich, takze neni potieba je zde vice
rozebirat. Studenti by méli byt schopni rozeznat, kterd odvétvi do sluzeb nepatii a také uvést
proc.

V souvislosti s klasifikaci ekonomickych ¢innosti CZ-NACE vyuzivanou napiiklad CSU je
potifeba zminit jeste klasifikace:

o CZ-CPA, ktera cCleni produkci, tzn. vysledek ekonomickych c¢innosti. Tyto dvé
klasifikace (CZ-NACE a CZ-CPA) na sebe vzajemné navazuji, coZ je patrné na jejich
struktute. (Ob¢ ¢leni vyrobky do 21 sekci.) Jak je uvedeno také v této klasifikaci,
sluzby mohou byt vyrobniho i nevyrobniho charakteru. K sluzbdm vyrobniho
charakteru, kter¢ se vyskytuji v klasifikaci CZ-CPA, lze =zatradit naptiklad
subdodavatelské prace.'

e K dalSim sluzbam, které se vyskytuji v klasifikaci CZ-CPA, patii napt. podpiirné
sluzby nevyrobniho charakteru, které nevedou k vyrobku, meziproduktu ¢i samotné
poskytované sluzbé. Jsou to sluzby slouzici vyrobci ¢i poskytovateli sluzby zajistovat
spravny chod vyrobniho procesu ¢i sluzby.

e CZ-COPNI, jejimz predmétem je tfidéni sluzeb, resp. vydaji neziskovych instituci
domacnostem dle tcelu.

Dalsi zakladni dé€leni sluzeb je na sluzby:

e terciarni (dfive vykonavané doma, pt. stravovani, ubytovani, holi¢stvi, pradelny, atd.);

e kvartérni (usnadnujici a zefektiviiujici rozdéleni prace, pt. doprava, obchod,
komunikace, finance);

e kvinterni (ménici a zdokonalujici jejich ptijemce, zdravotnictvi, vzdélavani, cestovni
ruch, atd.).

Z podstaty heterogenity sluzeb vychazi Silvestro a kol. (1992, s. 62-75), ktery nahlizi na

sluzby z hlediska procesniho pristupu. Sluzby hodnoti podle Sesti zakladnich kritérii:
1. Poskytovani sluzby orientované spiSe na technické vybaveni nebo na zakaznika.

Kontaktni ¢as mezi zédkaznikem a obsluhujicim personéalem.

Mira pfizptisobeni sluzby specifickym potiebam zakaznika.

Flexibilita jednani obsluzného personalu.

Podil hodnoty ptidané pracovniky back-office/front-office.

Diiraz na produkt nebo na proces.

SARNANE I el A

Sluzby lze také délit dle ucasti trznich mechanizmi:
Trzni sluzby — sluzby poskytované na trhu za cenu pokryvajici vyrobni naklady a umoziujici
dosazeni zisku pro jejich poskytovatele. Dle klasifikace ISIC* zahrnuji kategorie:

= velkoobchod a maloobchod, opravy motorovych vozidel, motocykli a
vyrobkl pro domécnosti;

! Subdodavatelské prace (v klasifikaci CZ-NACE nazyvané téz outsourcing) jsou prace, kterymi se

dodavatel podili na vyrobé vyrobku. Prici vykondvd na materialu, ktery vlastni zadavatel. Dodavatel tedy
dodava svou praci formou dodavky na zakazku.
2 ISIC - International Standard Industrial Classification of All Economic Activities.



= hotely a restaurace;
= doprava, skladovani a spoje;
* finan¢ni zprostfedkovani;

= (innosti v oblasti nemovitosti, pronajmu a podnikatelské cinnosti.
(OECD, 2003a).

Netrzni sluzby — poskytovany spolecnostem nebo jednotlivym spotiebitelim bud’
bezplatné, nebo za poplatek niz§i nez je 50 % vyrobnich nékladld. Netrzni sluzby
mohou byt poskytovany statem, soukromymi neziskovymi institucemi nebo
domacnostmi se zaméstnanci. (OECD, 2003b) Odvétvové vymezeni netrznich sluzeb
je pomérné komplikované, nebot’ nékteré sluzby tradién€ povazované za ,netrzni*
mohou byt poskytovany takd za ti€elem dosazeni zisku (napt. vzdélavani, zdravotni
péce). Z hlediska odvétvového tak lze vymezit sluzby, které jsou ,pievazné trzni
nebo ,,pfevazné netrzni*. Mezi pfevazné netrzni sluzby se fadi vefejna sprava, obrana,
vzdélavani a zdravotni a socialni péce (Cesky statisticky utad, 2011).

V piipad¢ poskytovani sluzeb je potieba rozlisit, kdo je kone¢nym spotiebitelem:

konecny spotiebitel — poskytovany pfimo koneénému spotiebiteli, nikdo dalsi je
nevyuziva, napt. kadetnické sluzby;

organizace — mohou vyuzivat celé organizace, pf. IT;

spotiebitel i organizace — sluzby, které mohou vyuzivat obé skupiny spotiebitelil
s odliSnym napiiklad marketingovym pfistupem, pt. letecka doprava.

Dale Ize d¢lit sluzby dle urovné zhmotnéni na:

zcela nehmotné, pt. kultura;
poskytujici pridanou hodnotu k hmotnému vyrobku, pt. opravarensky servis;
zpristupnujici hmotny vyrobek, pf. restauratérstvi.

Sluzby dle trhu, na kterém jsou spotfebovavany:

spottebitelsky trh;
primyslovy trh;
vladni trh;
zemedélsky trh.

Sluzby dle kvantity realizaci na:

sluzby bézné potteby, pt. maloobchod;
sluzby specializované, luxusni.

Dle formy na:

unifikované, tzn., poskytované vSem uzivatelim ve stejné podobg;
zakazkoveé.

Obecné¢ 1ze metody klasifikace sluzeb hodnotit dle stupné:

nehmotnosti sluzbys;
nezbytnosti kontaktu se zadkaznikem;
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riznorodosti;

pomijivosti;

vykyvl poptavky v pribehu Casu;
upravy dle ptani zdkaznika;

intenzity prace;

sméru sluzby (k lidem ¢i k zafizenim).

Mezi hodnotici kritéria typologie dle Daggerové patii, zda je poskytovana sluzba hromadné
¢i individudlni spotfeby a zda se dana spotfeba vyskytuje soucasné u vsech spotiebiteli ¢i
v riznych Casech a také jak dlouhy casovy usek dand sluzba zabere. DalSim kritériem je
radost a pozitek ze sluzby ¢i pouze funkéni divody, které ovliviiuji konecného spotiebitele.
Typologie 1ze pak délit na néasledujici Ctyti skupiny:

kolektivni zazitkové sluzby (divacky sport, divadlo);
individualni zazitkové sluzby (muzeum, zabavni park);
kolektivni uzitkové sluzby (vzdélavani, konference);
individualni uzitkové sluzby (hromadné doprava).

Otazky

1. Které dé¢leni sluzeb je dle Vaseho nazoru nejpiijatelnéjsi pro sledovani vyvoje tercidrniho
sektoru v ramci narodniho hospodarstvi?

2. Jaké jsou hlavni rozdily mezi trZznimi a netrZnimi sluzbami?
Doporucena literatura

VAN LOOY, B., VAN DIERDONK, R. and GEMMEL, P. Services Management: An
Integrated Approach. 2nd ed. New Jersey: Prentice Hall, 2003. ISBN 0-273-67353-X
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2 Vyvoj terciarniho sektoru a jeho provazanost se sektorem sekundarnim

Cil kapitoly

Cilem kapitoly je pfiblizit studentim odvétvi sluzeb ve vztahu k ndrodnimu hospodafstvi.
Kapitola slouzi k lep§imu pochopeni rozdilu mezi terciarnim a sekundarnim sektorem ve
vztahu k narodni ekonomice a déale k ndzornému ukazani rozdildi mezi podnikdnim
v priumyslovém sektoru a v sektoru poskytujicim sluzby.

Kli¢ova slova

e primarni sektor;

e sckundarni sektor;

e terciarni sektor;

e narodni hospodarstvi.
[ ]

Cas poti‘ebny k nastudovani
60 minut

Historie managementu sluzeb

Meznikem ve vyvoji tercidrniho sektoru Ize povazovat konec 2. svétové valky, se kterym jsou
spjaty velké ekonomické zmény 1 investice spojené s obnovou ponicenych ekonomik.
V Ceské republice byl tento vyvoj samoziejmé negativné ovlivnén navazujicim obdobim
centralné planované ekonomiky a nedoséhl srovnatelnosti se zdpadnimi ekonomikami (Verlag
Dashofer, 2008). Markantni nartist nabidky sluzeb byl proto zaznamenan az s otevienim
ekonomiky po roce 1989, se kterym bylo spojeno:

e uvolnéni konkuren¢niho prostredi;
technologicky vyvoj;

pftiliv novych znalosti;

uvolnéni bariér pro soukromé podnikani;
zkvalitnéni netrznich sluzeb;

e rostouci poZadavky zakaznikd.

Velky vliv na vyvoj tercidrniho sektoru méla samoziejme také hospodaiska krize z roku 2008,
pandemie COVID-19, vale¢ny konflikt mezi Ukrajinou a Ruskem a s nim spojend tzv.
energeticka krize z roku 2021.

2.1 Provazanost primyslové vyroby a sluzeb

Sluzby jsou s prumyslovou vyrobou spojené ve vSech vyrobnich fazich:

predvyrobni — vyzkum, financovani, pravnické sluzby;

vyroba — kontrola kvality, bezpecnost prace;

prodej — logistické sluzby, maloobchod, velkoobchod;

uZzivani — leasing, udrzba, opravy;

po ukonceni Zivotnosti — prace s odpady (Verlag Dashofer, 2008).
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V primyslovém sektoru Ize spatfit vysoké investice do zefektivnéni sluzeb, fizeni znalosti a
roz$iteni portfolia do komplexni nabidky produktu a sluzeb. (Aumaro and Ala-Riskuau) Na
druh¢ strané u nékterych sluzeb pro priimyslovou vyrobu lze spatfit spiSe trend rostouciho
outsourcingu (piedevsim ve zpracovatelském pramyslu).

2.2 Vyznam sluZeb pro ekonomiku

Rozvoj terciarniho sektoru lze zaznamenat diky zméné struktury narodniho hospodatstvi a
odklonu od primyslové vyroby. Analytici si tento vyvoj pochvaluji, protoze tak klesa
zavislost na poptavce v zahrani¢i. V 90. letech ekonomika Ceské republiky za¢inala s vice nez
Ctyficetiprocentnim podilem zpracovatelského primyslu. V roce 2010 zaznamenal vice nez
46 % naopak sektor sluzeb. V roce 2016 dosahl podil terciarniho sektoru na HDP 59,8 %
(Ministerstvo primyslu a obchodu, 2017) a v roce 2019 to bylo uz 62 %. (Deloitte, 2019)
Tato tendence znamend piiblizeni se k vyspélym ekonomikam, jelikoz, jak uvadi Martin
Prokop z Next Finance ,.cim je trh obecné vyspélejsi, tim vice se sluzby na HDP podileji.
Napriklad ve Spojenych statech az ze dvou tretin.” (Aktualne.cz, 2012) Klasické pojeti sluzeb
a jejich vliv na HDP jednotlivych ekonomik byl samoziejmé zasazen pandemii zpisobenou
onemocnénim COVID-19, kdy zna¢né ast sluzeb byla uzaviena nebo omezena. Jednalo se
pfedevsim o odvétvi sluzeb souvisejicich s cestovnim ruchem (provoz CK a CA, pohostinstvi
¢i ubytovaci sluzby), ale také klasicka odvétvi jako je napft. kadefnictvi.

100
80
60
40 v T l
Vi19 1720 ns20 w20
Auta Obchod Doprava
Restaurace - Turismus Ostatni primysl
Stavebnictvi Ostatni sluZby — MNemovitosti

Obr. 1: Bezprosttedni dopady pandemie covid-19 na c¢eskou ekonomiku
Zdroj: AMBRISKO, R., GEC, J., MICHALEK, O. a SOLC, J. Bezprostiedni dopady
pandemie covid-19 na éeskou ekonomiku [online] Ceska narodni banka, 2020 [cit. 2023-01-
22] Dostupné z: https://www.cnb.cz/cs/menova-politika/zpravy-o-inflaci/tematicke-prilohy-a-
boxy/Bezprostredni-dopady-pandemie-covid-19-na-ceskou-ekonomiku/

Na obr. 1 je vidét predpoklddany dopad vladnich omezeni na jednotliva odvétvi sluzeb i
priamyslu, pficemz je zfejmy nejvétsi dopad pravé u turismu. Navrat na hodnotu 100 pak
neznamend dosazeni piedkoronavirové urovné, ale pouze navrat do rezimu neomezeného
vladnimi opatfenimi.
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Dal$i vyznamny a negativni vliv na sluzby mé¢la situace kolem vale¢ného konfliktu mezi
Ukrajinou a Ruskem, ktery vyvolal rychlejsi rst inflace, zdrazovéani energii a pohonnych
hmot (ZITA, D., 2022) a jesté vice prohloubil skeptickou naladu ve spole¢nosti jak na strané
domaécnosti, tak pfedevSim na strané¢ podnikateli. Na obr. 2 lze pak jednoznacné vidét
meziroéni  propad  maloobchodnich  trzeb v druhé poloviné roku  2022.
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Obr. 2: Sluzby — vyvoj trzeb ve sluzbach VVCR, 2023
Zdroj: Sluzby — vyvoj trzeb ve sluzbach v CR, 2023 [online] Kurzy, 2023 [cit. 2023-01-22]
Dostupné z: https://www.kurzy.cz/makroekonomika/sluzby

2.2.1 Vyhody terciarniho sektoru pro ekonomiku

V soucasnosti lze spatfit zcela nové pojeti nabidky sluzeb. Diive byl prodej zboZzi doplnén
nabidkou sluzeb, v soucasnosti jsou spiSe sluzby obohaceny o nabidku doplikového zbozi a
sektor sluzeb tak (kromé doby pandemie COVID-19) setrvale rostl. Obecné se uvadi, ze
struktura narodniho hospodaistvi’ vyspélych ekonomik by méla mit zhruba toto
procentudlni vyjadreni:

e primarni sektor —do 5 %;

e sekundarni sektor — 20 — 25 %;

e tercidrni sektor — 70 — 75 %.

Z hlediska podilu jednotlivych odvétvi sluzeb na HDP je ziejma pievaha velkoobchodu a
dopravy, které tvoti témét 18,4 % HDP (viz Obr. 3). Dale je 15% zastoupena vetejna sprava a
pies osm procent dosahuji nemovitosti. Podil priimyslu na HDP se jiz dlouhodobé pohybuje
okolo 30 %, pficemz nejvyssi byl v letech 1993 a 2015, kdy dosahoval hodnoty 31,9 % a
primyslu v ostatnich zemich Evropské unie lze CR stale povazovat za primyslovéjsi zemi
nez vétSina zemi EU. (Zabojnikova, 2020) Kolem tii procent je jiz n€kolik let zastoupeno
zemédelstvi a v budoucnu se nepredpoklada vyrazné navyseni tohoto procentualniho podilu.

3 Narodnim hospodarstvim rozumime veskerou hospodatskou ¢innost provadénou podnikatelskymi subjekty

¢i obCany na tizemi jednoho statu.
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HDP PODLE SEKTORU
(podil odvétvi v 25, 2016)

Obchod adoprava 18,4

Obr.3: Podil jednotlivych sektort na HDP 2016

Zdroj: Ceskd ekonomika 2016 [online] Ministerstvo primyslu a obchodu, 2017 [vid 2013-08-
10]. Dostupné z: https://www.mpo.cz/assets/cz/zahranicni-obchod/statistiky-zahranicniho-
obchodu/2017/4/Prezentace 03 2017 CZ_ OR.pdf

Vétsi podil sluzeb na narodnim hospodaistvi ekonomice prospiva z mnoha divodi. Jednim
znich je menSi zavislost daného stdtu na vyvozu do ciziny. U sluzeb nehrozi takovy
markantni odliv poskytovatelii sluzeb s levnou pracovni silou, pfedevsim do vychodni Asie,
jako se déje u vyrobcll zbozi. ,,Holi¢, restauratér nebo taxikar zaklada sviij byznys na
poptavce lidi v dané lokalité, a tim padem se velka cast sluzeb neda presouvat do zahranici"”
(Petr Gapko, GE Money Bank). ,,Sluzby jsou vysoce pracovné narocné, a davaji tak uplatnéni
velkéemu mnozstvi lidi. Kromé toho jsou méné nachylné na zahranicni Soky* (Zden¢k
Hrdlicka, PwC). Mezi vyhody pro dané izemi pifi zaméfeni se na terciarni sektor tak lze
zatadit predevsim:

e mensSi negativni diisledky pro environmentalni prostiedi;

e vyssi konkurenceschopnost;

e sluzby byly méné zasazeny hospodaiskou krizi v roce 2008.

V dobé pandemie COVID -19 lze vSak spatfit naopak nevyhodu pfedevSim u stati,
které maji veétsi podil sluzeb (ptfedevsim spojenych s cestovnim ruchem), jelikoz
sluZzby jsou ze své podstaty spjaty s lidskym kontaktem a ten musel byt v dobé¢
pandemie z Casti ¢i téméef eliminovan a dopady téchto opatfeni zpiisobily mnoha
ekonomikdm obrovské skody.

Mezi trendy ve sluzbach lze zatadit predevSim:

o stale se zvysujici podil sluzeb na HDP;

e vzristajici podil internetového obchodu, coz bylo jest¢ vice podniceno jak
pandemii, tak také kvli rostoucim cenam energii.

e stirajici se rozdily mezi trzni a netrZni sférou. Zde je nejlepSim piikladem
zdravotnictvi, které bylo diive poskytovano pouze statem, pfi¢emz v soucasnosti je jiz
mnoho soukromych klinik a nemocnic.
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Trendy ve sluzbach zavisi predev§im na typu poskytované sluzby, a budou proto dale

rozebrany v ramci jednotlivych odvétvi.

2.2.2 Zaméstnanost ve sluzbach

Nejvice zaméstnanych je v CR v odvétvi sluzeb (cca 60 %), nasleduje pramysl (cca 30 %),

stavebnictvi (cca 10 %) a zeméd¢lstvi (kolem 3 %)

Mezi typické znaky zaméstnanosti ve sluzbéch patfi:

vyssi podil Zen ve sluzbach oproti priumyslu;

vy$$i podil prace mimo hlavni pracovni pomér, tzn. vice napiiklad dohod o pracovni
¢innosti, dohod o provedeni prace ¢i také zkracené tivazky;

narast a nasledny pokles zaméstnanosti ve finan¢nich sluzbach, rist zaméstnanosti ve
Skolstvi a ve zdravotnictvi (Havlickova, 2007);

vzhledem k ostatnim statim EU nizky podil zaméstnanosti ve sluzbach naro¢nych na
znalosti (Eurostat, 2011);

vzhledem k ostatnim statim EU nizky podil zaméstnanct do 40 let v oblasti sluzeb.

2.3 Vliv hospodarské krize na sluzby

Obecné se uvadélo, ze vliv krizi na terciarni sektor neni tak vyrazny jako v ptipadé sektoru
sekundéarniho. Z obr. 4 je na prvni pohled zfejmy rapidni pokles zpracovatelského primyslu
behem hospodaiské krize z roku 2008, na rozdil od mirnéjSiho poklesu vybranych odvétvi
sluzeb. Osa y odpovidd mezirocnim procentnim zménam, piicemz za 100 % se bere rok 2008,
tedy rok zacatku krize.
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Obr. 4: Meziro¢ni zmény zpracovatelskeho pramyslu a vybranych odvétvi sluzeb
Zdroj: KUPKA, V. Vybrané sluzby v obdobi recese [online] Cesky statisticky utad, 2012 [vid
2013-04-10]. Dostupné z: http://www.czso.cz/csu/csu.nsf/informace/ckta250310.doc

Zatimco prumyslova odvétvi jsou krizi postizena komplexné, v piipad¢ vlivu krize na
jednotliva odvétvi tercidrniho sektoru je nejprve podstatné urcit, zda se jedna o odvétvi:

anticyklickd — rozumime ta odvétvi, kterd ziji vlastnim Zivotem a nejsou piili$
ovlivitovana jednotlivymi fdzemi hospodarského cyklu. Do této skupiny patii vyrobky
a sluzby, bez kterych nemohou lidé dlouhodobé zit (zékladni potraviny ¢i hygienické
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potteby) (Investia.cz, 2011). Do této skupiny lze zaradit také odvétvi, kterd dosahuji
vétsich ziskli v obdobi recese. Jedna se napiiklad o levnéjsi substituty drahych
produktti a sluzeb, ¢i zdbavnd odvétvi, kterd pomahaji lidem k pifekondni tézké
ekonomické situace.

s pfimou ¢i nepFimou vazbou na primyslova odvétvi — piimou reakci odvétvi na
pokles trzeb ve zpracovatelském primyslu 1ze ocekavat naptiklad v odvétvi dopravy.
Zprostfedkovanou neptimou reakci pak u ubytovani, stravovani a pohostinstvi.

V ptipad¢ oblasti nemovitosti 1ze ocekavat reakci na danou situaci v predstihu, naopak
¢innosti v oblasti informacnich a komunikacnich sluzeb budou reagovat spise se zpozdénim.
U ¢innosti profesnich, védeckych a technickych nelze ptedem urcit, zda na n¢ budou krizova
situace mit pozitivni ¢i negativni vliv.
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Obr. 5: Sekce vybranych sluzeb (trzby) v obdobi recese

Zdroj:

KUPKA, V. Vybrané sluzby v obdobi recese [online] Cesky statisticky ufad, 2012 [vid

2013-04-10]. Dostupné z: http://www.czso.cz/csu/csu.nsf/informace/ckta250310.doc

Vysi trzeb ve vybranych odvétvich a jejich vazbu na krizové obdobi spojené s hospodaiskou
krizi v Ceské republice 1ze vysvétlit nasledovné:

doprava — v roce 2008 byl vysledek této sekce pozitivné ovlivnén ristem letecké
dopravy a poStovnich a kuryrnich ¢innosti. Propad byl naopak zaznamenan ve vodni a
pozemni dopravé.

ubytovani a stravovani — vétsi tibytek trzeb byl zaznamenén spiSe v ubytovani nez ve
stravovani. Diivodem muze byt, Ze ubytovani je méné zbytna potieba a ze 1idé se 1
v obdobi krize radi pobavi v restaurac¢nich zatizenich.

informacni ¢innosti — k propadu doslo piedev$im u trzeb v oblasti filmi a ¢astecné
také v telekomunikaéni ¢innosti.

nemovitosti — vyrazn¢ se propadly trzby realitnich kancelafi a negativni disledek mél
také utlum stavebnictvi.

dale klesly také trzby z reklamni ¢innosti a trzby cestovnich kancelaii. (Kupka,
2012, obr. 5)

Vliv pandemické krize na sluzby

Vzhledem k situaci v poslednich letech, nelze vynechat vliv pandemické krize na odvétvi
sluZzeb. Na obr. 6 lze vidét dopad pandemie na podnikadni ve sluzbach, kdy témét 2/3
respondentli uvedly, ze jejich pfijmy byly v dobé pandemie bud’ nizsi ¢i dokonce nulové.
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Pouze velmi malé ¢ast sluzeb nebyla pandemii zasazena, té ziistaly piijmy stejné jako pred
krizi a pak mizeme také definovat odvétvi, ktera na pandemii profitovaly, jako piiklad lze
zminit podnikani spojené s testovanim na COVID-19.

m Meé pfijmy jsou v yESi nez
pred krizi

| Meé pfijmy jsou stejné jako
pred krizi
Mé pfijmy jsou nizsi, ale
dokazi pokryt naklady

m Meé pfijmy jsou téméf nulov e
a nemam z Eeho platit na-
klady

Obr. 6: Jak Covid zdecimoval sluzby. Grafy ukazuji, ze kazda osma zivnost zmizela
Zdroj: SPACKOVA, 1. A BOROVY, A. Jak Covid zdecimoval sluzby. Grafy ukazuji, ze
kazda osma zivnost zmizela [online] Seznam.cz, 2021 [vid 2013-04-10]. Dostupné z: https://
www.seznamzpravy.cz/clanek/covid-vycistil-sluzby-kazda-osma-zivnost-zmizela-tretina-
zestihlela-146590

Vliv energetické krize na sluzby
Kdyz se podnikani ve sluzbach zacalo postupné vzpamatovavat z pandemickych opatieni a
lidé zacali sluzby opét vice vyuzivat, ptiSla dalsi vyznamna prekazka v podnikani a tou bylo
zvySovani cen energii. Tato krize postihla logicky predevsim oblasti podnikéni, které jsou
pfedevsim o ndklady na:

e vyrobu — napf. pokrmt v restauracnich zatizenich,

e vytapéni — zvySeni nakladi ve Skolstvi, zdravotnictvi, stravovacich a ubytovacich

sluzbach, atd.
e osvétleni.

V ptipad€ primyslu byl dopad riist cen energii zfejmy takika ihned, jelikoZ podniky byly
nuceny své vyrobky zdrazit a diky tomu ustat vysoké energie. Dopady energetické krize na
jednotliva odvétvi sluZeb 1ze vidét s menSim zpozdénim, ale 1 zde je trend zdraZovani patrny.
Celkovy vliv energetické krize na ekonomiku nelze v této dobé jesté komplexné analyzovat.

2.4 Podnikani ve sluzbach

V dobéch socialismu a CRE lze spatfit jiny piistup k managementu sluzeb, jelikoZ podniky
byly vlastnény staitem. Vedeni bylo ovlivnéno rozhodnutim kontrolnich organii (komise,
pléna, rady), pfiCemz do vedeni téchto organti nebyly vzdy dosazeny vhodné osoby. Dale
dochdzelo k centralizaci zdroji, kde zjednoho rentabilniho useku byl dotovan jiny
nerentabilni, ¢imZ dochéazelo casto k neefektivnimu vyuziti zdroji. Dalsi nevyhodou
podnikani v dobach CRE byly tuzké vazby podnikéi na rozpoéty a informaéni systém
narodnich vybort. Branilo se rozvoji malého podnikéni diky mnoha ptedpisiim, kdy byly tyto
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podniky bez jakékoliv administrativni ¢i jiné ulevy, nebyly jim samoziejmé pfifazovany
zadné dotace. Dale je limitovaly pfedpisy o zavodni dopravé, hygien€, bezpecnosti ¢i
uzaviena ekonomika.

V soucasnosti lze jiz ve vétSin€ odvétvi spatfit minimalni bariéry vstupu do podnikani. Piesto
by zadny zacinajici ¢i existujici podnik nemél tyto bariéry podcenit. Jedna se napiiklad o:

konkurenci;

nedostatek zdroji a kompetenci;

zvyky v dané zemi;

nejasnou podnikatelskou strategii a pfedem nenadefinované jasné cile;
nedostatek informaci o cilovém trhu;

nedostatek finan¢nich prostredki;

nedostatecné prostory k podnikani;

nedostatek zamé&stnancii;

nedostatecna poptavka.

Porovnani vybranych bariér sekundarniho a terciarniho sektoru je mozné pozorovat na obr. 7
a 8. Na prvni pohled je ziejmy vyssi podil zkoumanych bariér na priimyslovy sektor. V obou
sektorech dominuje v pokrizovém obdobi pfedevSim nedostate¢nd poptavka. V ptipadé
primyslu lze naopak zaznamenat vys$Si podil nedostatku zaméstnancti a materialu
v predkrizovém obdobi.

Obr. 7:

O oxstatni
B finanéni problémy
O nedostatecng prostory/zaizen

O nedostatek zaméstnancd

W nedostatecng poptavka

O nejzou
T+ r T 1T 1T/ 1T "T7T "T°T""T "1 T "T "1 T "T ""T "1
= = M - F £ M - F oL M- Fo£ ®mo-F £ 0
T 2Fg =z g = - R -
TRERTREEEIEEITREELECE 5B

Bariéry podnikani ve sluzbach pro obdobi 2005 - 2009

Zdroj: KUPKA, V. Vybrané sluzby v obdobi recese [online] Cesky statisticky tfad, 2012 [vid
2013-04-10]. Dostupné z: http://www.czso.cz/csu/csu.nsf/informace/ckta250310.doc
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Obr. 8: Bariéry podnikani v primyslu pro obdobi 2005 - 2009
Zdroj: KUPKA, V. Vybrané sluzby v obdobi recese [online] Cesky statisticky ufad, 2012 [vid
2013-04-10]. Dostupné z: http://www.czso.cz/csu/csu.nsf/informace/ckta250310.doc

Zobr. 7 a 8 a nasledného ekonomického vyvoje po hospodaiské krizi je ziejmé, Ze podil
zminénych bariér se neustadle méni a vyviji. Jako ptiklad 1ze uvést nedostatek zaméstnanct, se
kterym se firmy potykaji ve vétSin€ piipadi pravé v predkrizovych obdobich. Tento
nedostatek je kompenzovan vys$$im penéznim ohodnocenim, které mohou byt s nastupem
krize pro ekonomicky subjekt likvidacni.

Faktory tuspéchu pri podnikani ve sluzbach:

zakaznicky orientovand firemni kultura;

presné definované podnikatelska strategie;

analyza konkurence;

priazkum trhu a definovani cilového segmentu zdkaznik;
ptiprava vhodného marketingového mixu;

Nejcastéjsi diivody neuspéchu u zacinajicich podnikatelt sluzeb:

o piili§ malé obchodni znalosti, nedostatecny rozhled a organiza¢ni chyby pfi rychlém
rozvoji podniku;

o neschopni zamé&stnanci, ktefi plné€ nerespektuji soukromé vlastnictvi zaméstnavatele;

e neoptimalni umisténi provozovny;

e nespravny odhad vyvoje trhu;

e nespravné stanoveni ceny;

o pfili§ maly vstupni kapital;

e chybné vedeni Gcetnictvi a nepfesna kalkulace;

e zastaralé technické vybaveni.

Pro podnikani ve sluzbach je na rozdil od primyslu typicky nizky podil vlastniho kapitalu a
vysoky podil fixniho kapitalu. Nejveétsi cast nakladi pak ve vétSiné piipadi tvoii mzdové
naklady.

2.4.1 Zacatek podnikani ve sluzbach

Provozovatelem podniku sluzeb mtize byt:

e osoba zapsana v obchodnim rejstiiku;
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osoba podnikajici na zaklad¢ zivnostenského opravnéni (zivnost femeslna, vazana ¢i
volnd);

¢innost FO dle zvlastniho zékona (Iékafi, l€karnici, tlumocnici, atd.);

osoba podnikajici na zéklad¢ jiného nez zivnostenského opravnéni (¢innost financnich
instituci, vyroba elekttiny, plynu a tepla).

Velky diraz je pfi zaloZeni podnikdni v oblasti terciarniho sektoru kladen na umisténi.
Nejvice jsou faktory ovlivitujici umisténi ekonomického subjektu brany v potaz v odvétvich
ubytovani, stravovani, velkoobchod a maloobchod. Naopak nejméné dulezité jsou lokalizaéni
faktory pro profesni, védecké, technické Cinnosti a vzdélavani (Jiraskova, 2013).

Kromé sprdvného vybéru provozovny patii mezi dal§i pfedpoklady uspéSného zacatku
podnikani ve sluzbach:

prizkum a analyza vné&jSiho prostfedi — analyza okoli podniku, konkurence, atd.;
rozhodnuti o formé podnikdni — zda je vyhodnéjsi zvolit podnikani jako FO ¢i
obchodni spole¢nost;

splnéni podminek Zivnostenského zdkona a zadkona o obchodnich korporacich;
vybudovani organiza¢ni struktury podniku — jednotlivych oddéleni, definice jejich
kompetenci, vztahu nadiizenosti a podfizenosti;

e shromdzdéni potiebnych finan¢nich zdroji;

e vybér a zafizeni provozovny;

e ziskani kvalitniho a kvalifikovaného personalu;

e rozhodnuti o jednotlivych néstrojich marketingového mixu.
Otazky

1. Jak Ize definovat vyvoj sektoru sluzeb, ¢im byl ovlivnén a jaké jsou predpokladané trendy
do budoucna.

2. Jaké vlivy plsobi na rust terciarniho sektoru?

3. Jaké odvétvi sluzeb lze povazovat za anticyklicka?

Doporucena literatura

HESKOVA, M. Teorie, management a marketing sluzeb. 1. vyd. Ceské Bud&jovice: VSERS,
2012. ISBN 978-80-87472-25-5.
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3 Management sluZeb
Cil kapitoly

Cilem kapitoly je studenty bliZze seznamit s problematikou podnikani ve sluzbach z hlediska
managementu sluzeb. Kapitola neobsahuje zaklady managementu (jelikoz tomuto predmétu
predchazi v zimnim semestru Uvod do managementu), ale soustfedi svou pozornost na
specifikace managementu ve sluzbach. Ke komplexnimu pochopeni je proto nutné piipadné
nastudovani dodate¢né latky (Uvod do managementu, popt. Nauka o podniku.)

Kli¢ova slova

management sluzeb;
planovani sluzeb;
rozhodovani ve sluzbach;
vedeni lidi;

organizovani podniku sluzeb.

Cas poti‘ebny k nastudovani
45 minut + ptipadny Cas k nastudovani dodate¢né latky k zakladim managementu

Management sluzeb nelze unifikované definovat, 1ze ho vSak chapat jako
souhrn vsech ¢innosti vedouciho pracovnika ve sluzbach, které sméruji k urceni
optimalniho postupu pro plnéni podnikovych cili spolu s icelnym vyuZivanim a
optimalni kombinaci vS§ech dostupnych zdroji.

Cilem managementu sluZeb je:

e prosazovani jakosti nabizenych sluzeb;

sledovatelnost surovin a bezpecnost doplitkovych produktii;

snizovani provoznich nakladu;

u trznich sluzeb dosazeni zisku;

u netrznich sluzeb realizace sluzeb s nizkymi néklady a uspokojeni potieb obyvatel;
zajisténi shody se standardy a piedpisy;

zvySovani rychlosti uvadéni sluzeb na trh;

e zvySeni konkurenceschopnosti.

3.1 Historie managementu sluZeb

Management se u jednotlivych druhii sluzeb vyvijel odlisné dle typu sluzby. Vyvoj
jednotlivych sektort sluzeb zavisel jak na jejich potiebé, tak také na subjektech, kterymi byly
poskytovany. Netrzni sluzby lze proto povaZovat za historicky star$i. Vyvoj sluzeb v CR byl
z velké ¢asti negativné ovlivnén existenci centralné pldnované ekonomiky, jelikoz podniky
byly vlastnény statem, dochazelo k centralizaci zdrojl, kde z jednoho rentabilniho oboru byl
dotovan jiny nerentabilni. Tento rezim branil rozvoji malého a stiedniho podnikani diky
mnoha predpisiim, které byly tyto podniky bez jakékoliv administrativni ¢i jiné tilevy nuceny
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dodrzovat a navic jim nebyly pfifazovany zadné dotace. Situace zt€Zujici soukromé podnikani
méla vést predevsim k vétsi kontrole a moci tehdejsiho rezimu.

Po roce 1989 se pohled na soukromé podnikani zacal liSit a uvolnily se moznosti pro
podnikani i z hlediska nizSich podminek na ziskani Zivnostenského opravnéni (viz naptiklad
podnikani v cestovni kancelaii). Po dobu dalsich 30let doslo v terciarnim sektoru k vyrazné
zméné podnikatelského prostfedi. Za soucasné trendy spojené s managementem sluzeb lze
povazovat:

e snahu o co nejvetsi sobéstacnost a zapojeni zdkaznika do procesu poskytovani sluzeb
(viz naptiklad check-in na letisti);

e spolupraci s konkuren¢nimi podniky a tim ziskani urcité vyhody;

e nabidku Sirokého sortimentu poskytovanych sluzeb;

e a samoziejm& odlisné piistupy k ziskani zédkazniki a rozSifeni vétSiny podnikani o
eshop.

3.2 Planovani

Podstatou planovani je stanoveni cilii a cest k jejich dosaZeni. PfestoZze je planovani jednou
z dilezitych manazerskych aktivit, je ve vétSiné spolecnosti ¢asto podcetiovano. Planovani
v terciarnim sektoru je do znacné miry ovlivnéno nedostatkem financ¢nich prosttedki. S touto
skutecnosti souvisi absence pracovnikdl vhodnych pro zpracovani kvalitnich dlouhodobych
plant. Dalsi z nevyhod tohoto sektoru je vysoka citlivost poptavky na ekonomickou situaci,
kterou lze jen tézko piedvidat a kterd ma samoziejmeé na plnéni plant znaény vliv.

Absence strategickych plani neni tedy v podniku sluzeb ni¢im ojedinélym. Pokud vsSak
organizace neoperuje s zadnym typem planu, a piesto je uspeSnd, jedna se vétSinou o
kratkodoby tspéch, ktery miiZze narusit jakédkoliv zména dané situace, kterd bude neocekavana
a na kterou nebude spolecnost ptipravena (viz napiiklad nastup hospodaiské krize z roku
2008). Pokud jiz spolecnost podnikajici ve sluzbach pieci jen néjaky plan ma, jedna se
zpravidla o kratkodobé plany.

Planovani je do zna¢né miry ovlivnéno charakterem poskytovanych sluzeb. V piipadé
stravovacich zafizeni se napiiklad Casto objevuji plany minimaln€ na n€kolik dni doptedu, u
velkoobchodu a maloobchodu se jiz musi pocitat s delSim Casovym horizontem. Obecné lze
plany z hlediska casu délit na:

e dlouhodobé — vétSinou provadéné na vice nez pétileté obdobi. V oblasti sluzeb diky

dynamicnosti a neustalym zménam v tomto sektoru nejsou pfili§ vyuZzivané.
e stiednédobé — pohybuji se v rozsahu od 1 — 5 let.
e kratkodobé — plany do jednoho roku. V terciarnim sektoru jsou vyuzivany nejcastéji.

Typy pléni z hlediska urovné rozhodovaciho procesu:

e strategické — vtéchto planech jsou vrcholovym managementem konkretizovany
strategické zaméry organizace. V terciarnim sektoru je Castd absence pravé téchto
strategickych planti. Divodem miize byt obtizn€j$i dlouhodoba predikce daného
odvétvi.

e taktické — smétuji k uskuteénéni plana strategickych. Slouzi k blizsi specifikaci tikolt
vyplyvajicich ze strategickych plant. Tyto plany jsou ndplni Cinnosti stfedniho
managementu a jsou schvalovany managementem vrcholovym.
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e operativni — jsou sestavovany na Ctvrtleti, poptipad¢ i kratSi ¢asové obdobi (dny,
tydny, smény). Pfi sestavovani operativnich plani se vychazi podminek uvedenych
v taktickych planech. Vypracovani téchto plant je zaleZitosti sttedniho managementu
¢1 také managementu prvni linie (Veber, 2009, s. 110).

3.3 Organizovani

Organizovani chapeme jako vytvareni vnitini struktury podniku. Pod pojmem organizace si
lze pfedstavit formalni hierarchické uspofadani jednotlivych prvki, vymezeni jejich
nadfizenosti a podfizenosti, pravomoci a odpovédnosti. Volba organizacni struktury
v podnicich sluzeb zavisi na:

e strategii rastu;

e oboru ¢innosti;

e velikosti podniku.

Z vyse uvedeného vyplyva, ze jinou organizacni strukturu budou mit podniky v oboru
telekomunikaci a jinou naptiklad podniky nabizejici kadefnické sluzby. Organizaéni struktura
bude také odlisna pro malé podniky, ve kterych pFevazuje liniova struktura (viz obr. 9).

Tuto organizaéni strukturu lze spatfit naptiklad u restauraci, kosmetickych a kadetnickych
salonti, penzioni, taxisluzby.

Obr. 9: Liniova organizacni struktura
Zdroj: vlastni zpracovani

Naopak podniky stfedni velikosti budou vyuzivat spise liniove€ Stabni strukturu (viz obr. 10),
ktera se od té liniové vyznacuje navic §taby, jejichz funkce je spiSe poradni. Tuto organizacni
strukturu lze spatfit naptiklad v ptipadé hotelti ¢i autodopravy.
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Obr. 10: Liniové §tabni struktura
Zdroj: vlastni zpracovani.
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V ptipad¢ velkych podniki sluzeb (naptfiklad u telekomunikacnich spolecnosti ¢i velkych
obchodnich fetézct) 1ze spatiit organizacni strukturu divizni ¢i maticovou (obr. 11).

Maticova organizace
[

T T E— - ]
Reditel Reditel
vyzkumu a vyrob personal
- vyvoje
| Reditel =
projektu 3 ’J
Reditel => @ =
. ‘
Reditel = =
ool P ®

Obr. 11: Maticova struktura
Zdroj: vlastni zpracovani.

Vyhody a nevyhody jednotlivych struktur, stejné¢ jako zakladni charakteristika viz predmét
Nauka o podniku.

3.4 Rozhodovani

Rozhodovani ve sluzbach s sebou pifinasi celou fadu riznych specifik a odliSnosti od
vyrobniho sektoru. Pfi rozhodovani by se mél ekonomicky subjekt zaméfit predev§im na
snahu o dosaZeni pfedem piesné stanovenych cild, pfi splnéni urcitého finanéniho planu a za
pfedpokladu ptfedchazeni rizikiim podnikdni. Rizika podnikani ve sluzbach lze spatfit
nasledujici:

sezonnost (horska strediska);

snadny vstup konkurence (malé bariéry vstupu do odvétvi);

snadné napodobeni sluzby konkurenci;

rychly zivotni cyklus sluzeb (vyrazné rychlejsi nez v ptipad¢ vyrobki);
nutnost nezahalet a neustale inovovat.

Kromé vySe uvedenych rizik je rozhodovani ve sluzbach ovlivnéno také nedostatky
plynoucimi z charakteru terciarniho sektoru a z charakteru samotnych sluzeb. Casto se
ekonomicky subjekt miiZze pii rozhodovani setkat s nedostatkem informaci pottebnych pro
plynulé podnikani, nedostatkem €asu na rozmysleni dané situace a Castou nutnosti feSeni
situaci pfimo za pfitomnosti klienta, coz muze ovlivnit naptiklad reklamaéni fizeni,
nedostatkem finanénich prostfedki nutnych k podnikatelské ¢innosti.

Jednotny pohled na nejrizikovéjsi podnikatelskou ¢innost neexistuje. Dle analyzy agentury
CEKIA, a.s. z roku 2010 patii k nejrizikovéjsim obortim zemé&dglstvi, zpracovatelsky primysl
a doprava. Naopak za nejstabilngj$i byly povazovany spolecnosti ve finan¢nich sluzbach,
Skolstvi, zdravotnictvi a energetice (kurzy.cz, 2010). V roce 2015 zvetejnila svou studii o
rozloZeni rizikovosti a stability firem poradenskd spole¢nost Bisnode a z jejich vysledki
vyplyva, ze mezi nejrizikovej$i odvétvi z hlediska bankrotu patii obchod, pohostinstvi a
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povazovat za vice ¢i méné rizikové. Je tfeba vzdy vychazet z komplexni analyzy konkrétni
situace.

3.5 Rizeni

Dalsi dtlezitou oblasti managementu sluzeb je fizeni, které je z velké ¢asti ovlivnéno:

povahou manazera, ktery spolecnost fidi a usmériuje;
povahou zaméstnancii;

velikosti organizace;

predmétem Cinnosti organizace.

Dale ovliviluje fizeni v terciarnim sektoru samotnd povaha sluzeb. Typickym
charakteristickym rysem sluzby je jeji nehmotnost a neskladovatelnost, coz znacné stézuje
fizeni v oblasti sluzeb. Podniky se musi vice soustfedit na momentalni potfebu. V tomto
sektoru proto také nelze v podstaté piili§ mluvit o tzv. Fizeni zdsob. Rizeni ve sluzbach je
orientovano piedevsim na:

zjiStovani novych trendd;

fizeni kvality poskytovanych sluzeb;
hledanim novych mezer na trhu;
inovace;

tizeni lidskych zdroja.

3.6 Kontrola

Primérnim smyslem kontroly je ovéfeni miry plnéni vnitropodnikovych cild, pfijeti
prislusnych opatfeni a poskytnuti zpétné vazby. Kontrola ve sluzbach ma klicovy vyznam
pfedevSim v oblastech, kde dochdzi k pfimému kontaktu se zdkazniky a kde je tedy vétsi
moznost odlakani potencionalniho zdkaznika. Rozsah kontroly ve sluzbach je proto z velké
Casti zavisly na podnikatelské ¢innosti. Kontrolu ve sluzbéch Ize specifikovat dle jednotlivych
odvétvi:

e financni sluzby — kontrola hotovosti, aktivnich, pasivnich a neutrdlnich ucetnich
operaci;

doprava — kontrola bezpe¢nostnich prvki, spotteby pohonnych hmot a fidict;
stravovani — kontrola surovin a hygienickych norem;

sitové sluzby — kontrola technologii;

obchod — kontrola zasob;

zdravotni sluzby — kontrola postupu lécebné péce.

3.7 Management reklamace

P11 prodeji nebo poskytovani sluzeb mimo ohlaSenou provozovnu musi prodavajici na zadost
spotiebitele poskytnout nazev nebo jméno a adresu prodévajiciho, kde lze i po ukonceni
takového prodeje nebo poskytovani sluzeb uplatnit reklamaci. Pfed rokem 20114 byla
reklamace upravena dle § 19 zdkona o ochrané spotiebitele ¢. 634/1992 Sb. Od roku 2014
upravuje reklamacni fizeni § 616 obcCanského zdkoniku. Inadale plati, ze prodavajici
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odpovida zakaznikovi za to, Ze véc nemd pii pievzeti vady a ze véc mé piedem ujednané
vlastnosti. Stejné tak zlstava pravo kupujiciho uplatnit prava z vady, ktera se u spotifebniho
zbozi vyskytne v dobé 24 mésicti od jeho prevzeti. Obsahové stejné ziistava i ustanoveni,
které¢ tika, ze ,, projevi-li se vada v priibéhu Sesti mésicii od prevzeti, ma se za to, ze véc byla
vadna jiz pri prevzeti. Podnikatel tedy bude muset prokazat, ze vada na zbozi v dobé jeho
vymenit. Od 7. do 24. mésice bude prokazovani, jak a kdy byl vyrobek poskozen, na strané
spotrebitele” (Alena Sokolova, Podnikatel.cz, 2014).

3.8 Management stiZnosti

Predmétem stiznosti ve sluzbach je ve vétSiné piipadi jejich provedeni (na rozdil od
primyslového sektoru, kde se reklamuji zakoupené piedméty). Stiznosti muize byt také
nespokojenost s poskytovatelem, pracovnikem ¢i prostiedim, ve kterém je dana sluzba
nabizena. Stiznost na provedeni sluzeb je Casto té¢Zko prokazatelna. Napiiklad u kadefnice se
obtizn¢ stézuje, ze mél klient o vybraném tucesu jinou piedstavu a ze mu novy uces
nevyhovuje (poptipadé neslusi). Prestoze obdrZeni stiznosti neni pfijemna zaleZitost, je mozné
stiznost povazovat za dilezity nastroj k ziskani zpétné vazby a naslednému zvysSeni kvality
poskytovanych sluzeb. Zakladnim opatfenim v ptipadé managementu stiznosti je (pokud to
povaha sluzby dovoluje) co nejdetailnéji vysledek poskytované sluzby sepsat pisemné.

3.9 Facility management

Pokud mluvime o managementu sluzeb, nelze nezminit podnikatelskou ¢innost facility
management, zabyvajici se prav€é managementem sluzeb. Facility managementem lze chapat
spolecnosti vykondvajici rozmanité sluzby s sporou nakladii pro své klienty. Nekteré
spole¢nosti dokonce garantuji Gisporu nakladii minimalné 10 % oproti situaci, kdy by si sluzby
klient zajistil vlastnimi silami. FM lze obecné rozdélit na dvé skupiny, soft FM a hard FM.
Skupina soft FM se sklada ze sluzeb, jez nemaji pevné stanovené postupy, naopak skupina
hard FM je povétSinou zavisla na legislativé a smérnicich. Konkrétni rozdéleni sluzeb do
kategorii soft a hard FM zobrazuje tabulka 2.

Tab. 2: Soft x Hard

e
T — —
T R —
o |

Zdroj: ptevzato ze semestralni prace
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Otazky

1. Jaké jsou odliSnosti managementu nabizejici sluzby oproti managementu v primyslovém
podniku?

2. Cim jsou tyto odli§nosti zptisobeny?

3. Lze v ptipad¢ managementu sluzeb spatftit urcité problémy?

4. Cim jsou charakteristické jednotlivé organizadni struktury. Jaké jsou jejich vyhody a
nevyhody. Zamyslete se nad vhodnosti organizacnich struktur pro jednotlivé ekonomické
¢innosti podnikajici v terciarnim sektoru. Pf. jakd organizac¢ni struktura bude vhodna pro
velkoobchod, atd...

5. Jaka jsou rizika typicka pro oblast sluzeb a proc?

Videa

Youtube - Vyuka Service management

28



4 Rizeni lidskych zdroji ve sluzbach.
Cil kapitoly

Jelikoz lidské zdroje jsou pro uspésné podnikani ve sluzbach klicovym prvkem, je této oblasti
vénovana samostatna kapitola. Cilem kapitoly je zaméfit se na specifika v fizeni lidskych
zdrojti ve sluzbéach oproti primyslovym podniktm.

Kli¢ova slova

o lidské zdroje;
e personalistika;
e nabor;

e motivace.

Cas potiebny k nastudovani
30 minut

Pod pojmem fizeni lidskych zdroji (human capital resources) 1ze chapat
oblast procesi v organizaci, ktera se zabyva Fizenim a rozvojem lidskych zdroju.
(Management Mania, 2013)

V praxi se pojem RLZ pouZiva také pro pojem personalni fizeni, personilni management
nebo personalistika. Personalistiku v SirSim slova smyslu Ize vSak chapat jako cast
managementu podniku, kterd se zabyva vsim, co souvisi s lidskymi zdroji, tedy lidmi v
pracovnim procesu. A jelikoZ zaméstnanci jsou v terciarnim sektoru klidovi, je potieba RLZ
ve sluzbach vénovat zvySenou pozornost. ,,Prvni podminkou uspésnosti podniku je tedy
uvedomeni si hodnoty a vyznamu lidskych zdroju, uvedomeni si, ze lidské zdroje predstavuji
nejvetsi bohatstvi podniku a Ze jejich rizeni rozhoduje o tom, zda podnik uspéje, i nikoliv. *
(Koubek, 200,. s. 14)

Pozadavky na lidské zdroje ve sluzbach jsou odlisné od vyrobniho sektoru predevsim diky
osobnimu kontaktu mezi zdkaznikem a poskytovatelem sluzby. Z toho divodu je také potieba
vice dbat na vybér vhodnych pracovnikii a uzpasobit tomu cely vybérovy proces
zameéstnance. Pristup k zaméstnancim se také 1iSi podle toho, zda se jednd o sluzbu
poskytovanou vetejnym ¢i soukromym poskytovatelem. V piipad¢ verejnych sluzeb patii
mezi hlavni priority v fizeni lidskych zdroji efektivni ¢innost Giadli vetejné spravy, snizeni
finan¢nich néarokii na chod této administrativy ¢i zajisténi jejiho transparentniho vykonu. Jsou
zde tedy ziejmé odlisnosti od zaméstnavani v soukromém sektoru. Jako ptiklad Ize zminit jiz
samotny nabor zaméstnance, kdy ve vefejném sektoru se Ize setkat s podminkami na dobu
vyvéseni pracovniho inzerdtu, ¢i na jeho vyvéSeni i v pfipad¢, ze misto je jiz neoficialné
obsazeno. Dal§im specifikem mohou byt piesné¢ definované pozadavky na vzdélani ¢i
odbornou zpusobilost zaméstnance. V piipad¢ pracovnikll v socidlnich sluzZbach patii mezi
pozadavky na potfebné vzdélani absolvovani kvalifika¢niho kurzu, ktery zavisi na dosazeném
vzdélani. Podminkou je kromé kurzu také dosaZzeni alespoil minimalniho vzdélani,
beztthonnost, zdravotni zpiisobilost a kladny vztah k socidlni praci. Oproti tomu socialni
pracovnik ziska potfebné vzdélani studiem na vyss$i odborné nebo vysoké Skole v oborech
zamétenych na socidlni praci, socialni pedagogiku nebo naptiklad socialné pravni ¢innost.
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Kromé specifickych pozadavkl na zaméstnance v jednotlivych odvétvich terciarniho sektoru
jsou dalsim diivodem pro individualni pfistup k lidskym zdrojim také vysoké personalni
naklady spojené s ptipadnou zménou pracovnika, nehmotnost sluzby, diky které neni zcela
mozné rychle zjistit kvalitu zaméstnance, a neustalé zmény, na které je v podnikani potieba
reagovat. Mezi trendy v RLZ miizeme zatadit napiiklad:
e Diky pandemii covidu bylo bohuzel trendem v ramci procesu poskytovani sluzeb
minimalizovat diky riziku ndkazy kontakt mezi poskytovatelem a piijemcem sluzby.
Jako pftiklad Ize uvést naptiklad proces poskytovani ubytovacich sluzeb, kdy ve vSech
oblastech, kde to bylo mozné, byl spotiebitel odkdzan na cinnost modernich
technologii.
e Dalsim trendem s tim souvisejicim je proto zapojeni modernich technologii az po
umélou inteligenci.
e Diky neustdlému stresu souvisejicim s pandemii ¢i s valeénym konfliktem je trendem
v RLZ co nejvétsi rovnovaha mezi pracovnim a osobnim Zivotem, tzv. wellbeing.
e V¢Etsi motivace a zapojeni se do dalsiho (sebe)vzdélavani. ( Deloitte, 2021)

Také Fizeni rizika v ptipadé lidskych zdroji ve sluzbach vyplyva z povahy sluzeb. Jelikoz
sluzba je casto nehmotnd a poskytovatel sluzby ji svym chovanim, pfistupem ¢i znalostmi
tvori, je v terciarnim sektoru vétsi diraz na fizeni lidskych zdrojii nez je tomu v ptipadé
sektoru sekundarniho. Jiz dobu pied pandemii COVID19 nékteti nazyvali vékem turbulence,
diskontinuity ¢i chaosu. (Krulis, 2019). V dobé covidu byla tato situace jesté vice negativné
ovlivnéna a nésledny ukrajinsko-rusky konflikt spole¢nostem podnikajicich ve sluzbach
situaci ve veétsing pripadil jesté zhorsil. Mezi rizika fizeni lidskych zdroji ve sluzbéach l1ze dale
zafadit:
e nevhodné nastaveny proces poskytovani sluzby a nésledné procesni selhani
pracovnika;
e nchospodarné chovani pracovnika, ktery mlze svym chovanim zpusobit plytvani
materialovych ¢i finan¢nich zdroj;
e odchod zaméstnancti do jiného odvétvi sluzeb ¢i zpét do vyrobniho podniku nebo tzv.
fluktuace zaméstnanci;
e kazdy zaméstnanec by mél byt schopen v ptipade nepiitomnosti zatidit odborny zastup
e v neposledni tfadé¢ nelze zapomenout na klasickd rizika souvisejici s ochranou
bezpecnosti prace, kdy cilem kazdého zaméstnance by mélo byt docilit toho, aby se
predchazelo rizikiim souvisejicich s moznym zranénim na pracovisti. (Simi¢ek, 2020)

4.1 Pristupy k Fizeni lidskych zdroji

Piistupy k fizeni lidskych zdroji bylo v pribéhu historického vyvoje nutno pfizpiisobovat
potfebam organizace a také potiebam spolecnosti jako takové. Definovat lze Ctyii zakladni
ptistupy k fizeni lidskych zdroji, které 1ze spatfit v oblasti sluzeb:

e administrativni — tento prvotni pfistup zajiStuje pouze zakladni persondlni ¢innosti
organizace spojené¢ s administrativou. Organizace pouze vystavuje a archivuje
zakladni dokumenty (pracovni smlouvy, pfedpisy k BOZP, atd.). Administrativni
piistup se dnes ve sluzbach vyuziva pouze v malych podnicich, jelikoZz nevyhovuje
soucasnym pozadavkim na fizeni zaméestnanctli. Jeho soucasti neni naptiklad motivace
a rozvoj osobnosti. Efektivitu takového zptlisobu fizeni lze povaZovat na nizkou a
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nedostate¢nou. Pro terciarni sektor, tedy sektor s vys§im diirazem na fizeni lidskych
zdroji, je tento piistup zcela nevhodny.

e TFidici — tento pfistup jiz zajiSt'uje kromé zakladnich ¢innosti 1 ¢innosti fidici, vybérove
a koordina¢ni. Organizace provadi prostfednictvim persondlniho useku vybér
zaméstnanctl, dale je $koli a nabizi jim firemni vzd&lavani. Ridici piistup jiz zvysuje
produktivitu zaméstnance a je povazovan za efektivnéjs$i. Mezi nevyhody patii vyssi
personalni néklady a ¢as vynaloZeny na zaméstnance. V dne$ni dob& se s timto
ptistupem, ktery fizeni lidskych zdrojii omezuje pouze na personalni utvar, také prilis
nesetkdme. Terciarnim sektorem je vyuZivan v minimalni mife.

e manaZersky — cilem tohoto pfistupu je ziskat a udrzet kvalifikované, motivovangé,
loajalni a proaktivni pracovniky. Organizace proto pomaha zaméstnanci v motivaci,
seberealizaci a samostatném rozhodovani. Odpoveédnost za zaméstnance se prenasi na
manazery jednotlivych tutvart. Personalni utvar se dostavda do pozice poradce a
informatora. Dale je persondlni utvar zodpovédny za to, ze persondlni sluzby budou
v podniku uceln¢ slouzit potfebam fizeni. Neznamena to tedy, Ze persondlni utvar
provadi vSechny prace spojené se zajiStovanim personalnich sluzeb, ale pouze se na
nich podili. Tento pfistup je béZny pro vétSinu organizaci.

e fizeni lidského Kkapitalu — silici konkurencni prosttedi vedlo k rozsifeni
manazerského pfistupu o nédkladovou stranku fizeni lidskych zdroji. Organizace
porovnava vstupy v podobé¢ vloZenych prostfedkti do fizeni lidskych zdrojt s vystupy,
které tyto vstupy zajistily. Organizace pro ekonomickou spolupraci a rozvoj definuje
pojem lidsky kapital nasledovné: ,,Lidsky kapital jsou znalosti, dovednosti, schopnosti
a vlastnosti jedince, které usnadnuji vytvafeni osobniho, socialniho a ekonomického
blaha* (Klimplova, 2010, s. 91-110). Tento pfistup vyuziva rtiznych metod k tomu,
aby finan¢ni prostiedky vlozené ve formé vstupt do rozvoje zaméstnanct piinesly
vystupy nejen zaméstnanci samotnému ale potazmo 1 organizaci, ve které zaméstnanec
pracuje formou know-how, zvySené konkurenceschopnosti organizace, zvySenim
zisku, €1 vylepSenim jinych ukazatelti. Jedna se o moderni, komplexni pfistup k fizeni
lidskych zdroji.

V podnikani je potteba si uvédomit, jakych lidi se fizeni tyka, jaké jsou jejich potieby a jak
nejlépe fizeni lidskych zdroji uchopit.

4.2 Personalni ¢innosti ve sluzbach

Jak jiz bylo feceno, lidské zdroje jsou pro terciarni sektor klicovym prvkem uspéchu, jelikoz
zameéstnanci se Castéji dostavaji do kontaktu se zdkaznikem, vétSina poskytnutych sluzeb je na
kvalit¢ a Sikovnosti zaméstnance zavisla a hrozi zde proto vyssi riziko selhani. V této
podkapitole budou proto ptfedstaveny nejen pravni formy zaméstndvani objevujici se ve

sluzbach, ale také nabor a vybér zaméstnanci, jejich vzdélavani a motivace.

4.2.1 Pravni formy zaméstnavani

Kromé vyse uvedenych piistupti k RLZ je pro organizaci ptisobici v sektoru sluzeb dileZité
zajistit si pestrou paletu pravnich forem zaméstnavani, ktera organizaci umozni rychle a
efektivné reagovat na promeénlivé trzni pozadavky prostfednictvim persondlniho navyseni ¢i
redukci pracovnich sil v konkrétnich oblastech (Zufan, 2012, s. 11). Zakonik prace definuje
legislativni rdmec jmenovanych ¢innosti pro jednotlivé typy zaméstnavani. Nejvice flexibilni
se jevi v tomto sméru dobrovolnik, nasledujici zaméstnancem pracujicim na zakladé¢ dohody
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o provedeni prace ¢i dohody o provedeni cinnosti. Také zapojeni agenturnich
zaméstnanci umoznuje organizaci flexibilni fizeni nakladové i objemové slozky fizeni
lidskych zdroji. Ukolem personalniho oddéleni organizace v terciarnim sektoru je obsadit
pracovni pozice nejvhodn€j$imi zaméstnanci ve struktuie, ktera umozni organizaci dosahnout
nejvyssi mozné miry efektivity a flexibility, kterou tercidrni sektor pozaduje. Naopak nejméné
flexibilni bude pro spolecnost pracovnik na plny ¢i ¢astecny tvazek.

4.2.2 Nabor a vybér zaméstnanci do sektoru sluZeb

Nabor a vybér kvalitniho zaméstnance se dostava do poptedi zajmu podnikl v oblasti sluzeb a
to predev§sim v malych podnicich. V soucasné dob¢é se trh prace vyznacuje nizkou
nezaméstnanosti a firmy se Casto kvalitniho pracovnika s dlouholetymi zkuSenostmi snazi
ziskat pretazenim od konkurence. Jina situace nastava s kvalitnimi absolventy, kterych je na
trhu prace nedostatek, tim méné téch, kteti se dokazi szit s filozofii firmy, flexibilné se
pfizptsobovat jejim dynamickym zménam, obohacovat ji svymi mySlenkami a inova¢nim
duchem. Kazd4 pozice je jina a kazda vyzaduje jinou charakteristiku kandidata, napt. pozice u
primyslové linkové vyroby vyzaduje pracovnika s ur€itymi fyzickymi pfedpoklady a naproti
tomu pozice obchodniho feditele ¢lovéka s obchodnimi a vyjedndvacimi dovednostmi.
V terciarnim sektoru jsou proto ve vétSin€ piipadi klicové osobnostni charakteristiky
uchazece.

V ptipad¢ terciarniho sektoru lze vypozorovat obecna specifika tykajici se vybéru
zameéstnance. Pro terciarni sektor je specificky vy$si diraz na odbornou kvalifikaci
zaméstnance, piijemné vystupovani, spolehlivost, osobnostni charakteristiky, miru flexibility,
loajality, proaktivnost, schopnost prace s lidmi, schopnost prace v tymu, schopnost prace pod
tlakem zakaznika, vyjednévaci a presvédCovaci schopnosti a zvySend odolnost vici stresu.
Tyto schopnosti je mozné vylepSovat v rdmci Skoleni a kurzi, ale sektor sluzeb je natolik
dynamicky, Ze co bylo vcera, dnes neni. Klicovi zaméstnanci proto musi byt vzdy o krok
napted. Takovi zaméstnanci se v sektoru sluzeb vysoce ceni, jelikoz udrzeni si zédkaznika
determinuje Gspésnost firem pusobicich v sektoru sluzeb.

Jakmile organizace zjisti, ze potiebuje nového ¢i jiného zaméstnance nastupuje do procesu
manazer useku, ktery definuje své pozadavky na zaméstnance. Pracovni napli a Casova
naro¢nost by méla byt znama nejdéle v dobé naboru zaméstnance. Organizace v oblasti sluzeb
vyuzivajici moderniho fizeni lidskych zdroji maji nastaveny kritické body, tzn., je procesné
nastaveno, ze pokud dojde k udalosti typu propusténi, snizeni uvazku, nartistu prescasovych
hodin atd., vypiSe organizace nabor na novou pracovni pozici. (Ministerstvo vnitra, 2012)

Uz na prvni pohled je patrny pomérné zasadni rozdil ve vybéru uchazefe o zaméstnani ve
vyrobni a nevyrobni sféfe. Vyrabi-li spole¢nost automobil, je soucastkam jedno, zda se na né
zaméstnanec usmiva, je pifijemny a vstficny, ¢i nikoliv. Zcela odliSnd situace nastava
v sektoru sluzeb, kde se vyrobeny automobil prodava ¢i pronajima. Zde pracuje zaméestnanec
podniku piimo se zdkazniky. Nepiijemny pohled, Spatné naladéni, neinformovanost ci
nevstiicnost zaméstnance poskytujiciho sluzbu ovliviiuje rozhodnuti zakaznika, zda sluzbu
vyuzije ¢i nikoliv. Personalistika a fizeni lidskych zdroji v sektoru sluzeb jsou proto v
terciarnim sektoru strategicky dilezité. K naboru a vybéru zaméstnance lze pouzit obecné
znam¢é metody. Nize budou uvedeny ty, které jsou specifické, vyuzitelné a efektivni
v organizacich poskytujici sluzby:
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o cileni — je nutné oslovit spravné uchazec¢e. Kromé obecnych pravidel psani inzeratu se
v sektoru sluzeb vyuziva cileného osloveni v §ir§Si mife nez v ostatnich sektorech.
V inzeratu se specifikuji kromé profesnich pozadavki také pozadavky na chovani vici
zékaznikovi. Takovy inzerat odradi arogantni typy uchazect, ktefi se citi sami svym
panem a do sektoru sluzeb se nehodi. Pocet zivotopist reagujicich na tento rozsiteny
typ inzeratl se snizi na minimum, ¢im lze snizit ndklady na vyb&rové fizeni. Problém
s nedostatkem uchaze¢li mohou mit predev§im malé podniky, které¢ berou kazdého,
kdo projevi zajem, aby zajistili pracovni pozice v podniku a udrzeli tak podnik
v chodu. Tito zaméstnanci ale nepomohou organizaci k uspé$nosti na trhu, dokazi ji
pouze urcity ¢as na trhu udrzet.

o reference — je nutné nalézt dostatek informaci o profesni a osobnostni charakteristice
zamestnance. V sektoru sluzeb se proto v mnohem vétsi mife vyuziva referenci
byvalych zaméstnavateld. Neni pfitom vhodné dotazovat se pouze posledniho
zamestnavatele, jelikoz je mozné, ze mezi nim a uchazeCem vznikly jisté empatie,
které nebyly opodstatnéné. Pokud se negativni reference objevi jen u jednoho
zaméstnavatele, je mozné v ramci pohovoru zavést hovor na toto téma a nechat
uchazece jeho stanovisko vysvétlit a zdivodnit. OvéEri se tak nejen tato informaci ale i
osobnostni charakteristika uchazeCe, kterd se projevi ve verbalni 1 neverbalni
komunikaci na uvedené téma.

o standardizace — v sektoru sluzeb je vhodné striktné standardizovat osobni pohovor a
zaméfit jej uzce na pracovni pozici. Tomu napomdhaji rizné formuldfe pro nabor.
Pokud chce firma ziskat nejlepSiho uchazecCe, je nutno nastavit vSem kandidatim
stejné vychozi podminky. Standardizace procesi naboru zameéstnanct uSetii
organizaci také financni prostfedky. V ptipadech, kdy osobni rozhovor neni striktné
standardizovan, dochazi k neporovnatelnym vysledkiim, které znesnadiiuji konecny
vybér uchazece. Empatie, sympatie, pfirozenost a adekvatni vystupovani uchazece
jsou dulezitou a nedilnou soucasti konecného vybéru uchazece. Je vSak dulezité
hodnotit tuto stranku uchazece oddélené od stranek posuzujicich pracovni kvalitu.
V praxi se bohuzel stdva, Ze osobni sympatie personalisty ¢i pfijemné vystupovani
uchazece ovliviiuji hodnoceni a uchazec se tim stdva zna¢n¢é nadhodnocen.

e predvidani a pfiprava pracovnikii — pracovnik musi byt pfipraven na nejriznéjsi
situace a mozné varianty téchto situaci. Zakaznik reaguje na podnéty trhu, na reklamu
a téz naptiklad na ro¢ni obdobi. Ve fazi vybéru uchazece je proto tfeba efektivné
vybalancovat poCty pracovnikl a obsazeni pozic mezi sezonou a mimosezonou.

Pfi naboru do sektoru sluzeb sméfuji inzeraty ve vétsi mife také k zaméstnancim sektoru
priamyslu. K zaméstnancim z primarniho sektoru ani tolik ne, nebot’ v zemé&d¢lstvi byl pocet
zaméstnancl zredukovan na minimum. Je to disledek postindustrialni spolecnosti, kde sektor
sluzeb, jako jeden z téch mladSich ze sektoru narodniho hospodéistvi, je nucen pretahovat pfi
své expanzi zaméstnance ze sektoril starSich. Lze pfitom dale predpokladat, ze pozadavek na
pocty a kvalitu zaméstnancti ve sluzbach bude i nadale stoupat. Pozadavky na kvalifikaci
zaméstnanc se budou proto stale zvySovat. Profil zaméstnancli se kontinuadlné piesouva
z motoricky manudlnich ¢innosti na ¢innosti vyzadujici odborné znalosti, v§eobecny pichled
v informacnich a komunikacnich technologiich a ptebirani odpovédnosti a iniciativy. (Bott a
kol., 2008, s. 11) Pfestoze Ize v soucasnosti spatfit nedostatek zaméstnanct jak v oblasti
pramyslu, tak i v oblasti sluzeb, nedostatek zaméstnancti v primyslovych podnicich se jevi
jako vétsi ekonomicky problém.
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4.2.3 Vzdélani pracovniki

Terciarizace ekonomiky zpiisobuje zmény v kvalifika¢nich pozadavcich zaméstnavateli na
své zaméstnance (Gender Management, 2004). Diivodem je potieba ¢astych a ndhlych zmén,
kdy se zaméstnanec musi v kratké dob¢ ptizptisobit ménicim se pozadavkim na trhu. Toto
preorientovani se zaméstnance je duSevné narocnou zalezitosti, kterou jednoduseji zvladaji ti
zamestnanci, ktefi jsou kvalifikovani v dostate¢né Sifi, maji vSeobecny piehled a nemaji
vnitini bariéry k dynamickému zptsobu pracovniho Zivota.

V piipad¢ ptfijmuti dostate¢né kvalifikovaného pracovnika je predevSim v sektoru sluzeb
zadouci, aby si svou kvalifikacni aroven udrzel, poptipadé¢, aby ji kontinualn¢ zvySoval a
ptizptisoboval ménicim se pozadavkim trhu. Z nastrojii personalistiky lze vyuzit napiiklad
jednorazova ¢i periodicka skoleni, firemni vzdélavani, teambuilding, kurzy, vyménné pobyty
v ramci zaméstnavatele aj. Velmi vhodné jsou pro zaméstnance v sektoru sluzeb, kromé kurza
zamétenych Gzce na obor podniku, kurzy zamétené na komunikacni, prezentacni a telefonické
dovednosti, jednani se zakazniky ¢i jazykové kurzy.

4.2.4 Motivace pracovniki

Vzhledem k ndkladim na ziskani zaméstnance a jeho spravné zaskoleni, by mélo byt
prvofadym ukolem RLZ pfipravit pracovnikovi vhodné prostiedi a dostate¢n& ho motivovat a
tim ho udrZet. ,, Ucelem motivace je vzbudit nadseni, zaujeti, zapal a dodat vnitini energii k
innosti. Jinak feceno - jde o to vzbudit potiebné emoce. (Svancara, 1973, s. 112) Ukolem
vedouciho v sektoru sluzeb je najit vhodné motivacni podnéty a témi pracovnika stimulovat.
Kromé¢ vSeobecné rozsifenych benefitnich nastroji, kterymi jsou: flexibilni pracovni doba,
stravenky, penzijni a Zzivotni pojisténi, sluzebni telefon, sluzebni notebook, sluzebni
automobil, pfispévky na sport, kulturu a vzdelavani aj. (Svaz prumyslu a dopravy, 2009), se
v moderni personalistice objevuji nastroje nové ¢i znovuobjevené: slevy na vyrazené
firemni automobily, slevy na mobilni telefony a PC pfisluSenstvi, moznost ndkupu cennych
papira firmy, moznost flexibilizace pracovni doby skrze dny, kdy je prace fizena z domova aj.
Zajimavym ndstrojem pro podniky ptsobici v sektoru sluzeb jsou rodinné slevy na podnikem
poskytované sluzby.

Nastroje, které stale Castéji vyuzivaji vétsi moderni podniky nebo naopak rodinné zaméiené
podniky, fesi soucasnou socidlni nestabilitu rodin a nové socidlni rizika a zaroven slouzi
podniku k udrzeni si nedostatkovych kvalifikovanych zaméstnancii. Pfikladem je podpora v
péci o deti nebo o dalsi rodinné piislusniky. Tato podpora ma podobu pevné stanoveného
poctu tzv. sick-days, podobu firemnich Skolek, firemnich jesli, rezervaci mist ze strany
podniku v okolnich $kolk4ch. Tato podpora je vhodna také diky vysokému podilu zen
v sektoru sluzeb.

Otazky

1. V ¢em spatiujete specifika fizeni lidskych zdroji ve sluzbach od fizeni lidskych zdroji
v prumyslovém sektoru?

2. Jaké vlastnosti sluzeb ptisobi na rozdilné tizeni lidskych zdroju v terciarnim sektoru?

3. Z jakého divodu je pro spolecnosti nejflexibilngjsi moznosti zaméestnani dobrovolniki a
naopak nejméné flexibilni zaméstnanec na plny uvazek?
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Youtube - Steve Jobs talks about managing people
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5 Marketing sluzeb

Cil kapitoly

Cilem kapitoly je pfiblizit problematiku marketingu z hlediska dynamického terciarniho
sektoru. Pozornost proto neni vénovana klasickym 4P, ale rozsifenym 8P, pfizpisobenym
potfebam sektoru sluzeb. Dale jsou vramci této kapitoly popsany nové marketingové
nastroje, které¢ budou detailnéji rozebrany v ramci prednésky.

Kli¢ova slova

o 8P;
e reklama;
e PR;

e podpora prodeje;
e direct marketing;
o guerilla marketing.

Cas potiebny k nastudovani
60 min

Utvorit optimalni marketing je slozité predev§im diky nehmotnosti sluzeb. Aby bylo mozno
sluzbu propagovat, je potfeba urCité¢ vizualizace nebo zhmotnéni. Dalsi uskali pochézejici
Soucasnymi trendy je proto urcit¢é hmotné zbozi, kterym jsou nabizené sluzby doprovéazeny.
Ptiklady mohou byt zdbavny primysl, cestovni ruch ¢i telekomunika¢ni sluzby. Také dalsi
rozdily oproti marketingu vyrobnich spolecnosti vyplyvaji z povahy sluzeb:

e malé rozdily mezi podniky poskytujici obdobné sluzby znamenaji vyssi narok na
vybér vhodného nastroje komunikace.

e profesni, eticka a regula¢ni omezeni, pt. pii propagovani lékaiskych a 1ékarenskych
sluzeb existuje cela tfada legislativnich omezeni.

e omezeni znalosti a financnich moznosti manazera.

e podniky sluzeb ¢asto nabydou dojmu, Ze se nemusi o zakazniky snazit.

e omezené marketingové znalosti a finan¢ni prosttedky ve sluzbach.

e diky nizkym vstupiim do odvétvi existuje vétsi hrozba konkurence a s tim souvisejici
vetsi diraz na ziskani novych a udrzeni stavajicich zdkaznik.

Diky vySe uvedenym divodiim neni, na rozdil od primyslovych podniki, ve sluzbach bézné
mit samostatny marketingové orientovany utvar. Z obr. 12 je ziejmé, ze kromé realizace
propagacnich a reklamnich kampani (kde lze navic pfedpokladat outsourcing téchto sluzeb),
je vétsina vybranych ¢innosti zajistovana jinym nez marketingovym utvarem. Nedostate¢na
snaha o spravny marketing, neprovadéni prizkumu trhu, nesprdvnd cenova politika, atd.

%

mohou byt pricinou ¢astych podnikatelskych netuspécht.
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ZajiStovani vybranych cinnosti ve firmach sluzeb (n=73)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Provadéni vyzkumu trhu

Marketingové strategické planov ani
Stanoveni strategie produktové politiky |
Rizeni kvality poskytov anych sluZeb

Cenova politika
MNastaveni komunikacni strategie
Stanoveni strategie distibuéni ch cest

Realizace propagaéni ch /reklamni ch kampani |
Zajisténi Gcasti na veletrzich

Zabezpedovani public relations

Tvorba design manualu I

[m Marketingovy ttvar @ MU-+jiny Gtvar @ MU+dodavatel m Jiny divar O Dodavatelsky B Vechny moZnosti B Zati m nefeSeno |
Obr. 12: Zajistovani vybranych ¢innosti ve firmach sluzeb
Zdroj: JURIKOVA, M. Marketingovy mix sluzeb [online] [vid 2013-04-10]. Dostupné z:
http://lide.fmk.utb.cz/users/jurikova/files/kmasl/marketingovy-mix-sluzeb2011.ppt

DalSim z moznych netspéchtl je absence spravného marketingového planu. Nelze totiz do
marketingové strategie zahrnout pouze zdkladnich 8P, ale je potifeba také prichdzet se stale
novymi vylepSujicimi a rozsifujicimi sluzbami za nizké ceny. Dale je potieba vhodné
definovat princip budovani dlouhodobych vztahli se zdkazniky a spravny segment, na ktery se
chce spoleCnost ve své strategii zaméfit a na ktery bude cilit ostatni prvky strategie
(RobertNemec.com, 2005). Obecné lze za cile marketingové strategie povaZovat:

odliseni sluzby od konkurence;

trvalou nabidku kvalitnich sluzeb;

budovani znacky a dobrého jména (Bufinska, 2013);
ziskani stabilniho zdkaznického segmentu.

Diky existujicim uskalim vyplyvajicich z povahy sluzeb, se vétSina spolecnosti od
marketingové strategie distancuje. V dalSim textu se pozornost zaméii na marketingovy mix
pro sluzby neboli 8P.

5.1 Marketingovy mix — 8P

Marketingovy mix vyrobku se obecné¢ sklada ze zakladnich 4P (produkt, price, place and
promotion), kterd jsou svou vypovidaci schopnosti nedostate¢na pro odvétvi poskytujici
sluzby a musela byt proto doplnéna do dalsi 4P (people, process, performance/physical
evidence - fyzicky dikaz, productivity/quality). Piistupti k marketingovému mixu je vSak
samoziejm¢ daleko vice (naptiklad také 4C — customer solution, cost, convenience,
communication).

5.1.1 Produkt

Produkt lze definovat jako soubor hmotnych a nehmotnych prvkil, obsahujicich funkéni,
socidlni a psychologické uzitky nebo vyhody. Produktem v pfipadé¢ sluzeb rozumime
produkty dopliujici sluzby, které slouzi k uspokojeni hmotnych a nehmotnych potieb.
Klicova je zde pritom stale kvalita poskytované sluzby. U doprovodného produktu Ize za
klicovy povazovat jeho vyvoj, image znacky ¢i zivotni cyklus, ktery je, na rozdil od bézného
produktu, modifikovan. Nékteré etapy jsou kratsi a jiné lze zcela vynechat (pi. strmy rtst a
posléze rychly atlum). Hlavnim diivodem je pfitom vétsi dynamicnost odvétvi sluzeb. Mezi
prvky urychlujici zivotni cyklus patii:
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e vyznam znacky — slouzi pfedevSim k odliSeni od jinych produktii. U sluzeb je navic
cenna Uloha ptfedevS§im pii napomahdni ke zhmotnéni a vytvofeni urcité predstavy o
sluzbé v mysli zakaznikd. Znacka také pfispiva k vétsi ditvéryhodnosti (pfedevsim u
luxusnich sluzeb). Spojeni s dobrymi referencemi mize dokonce vyvolat emocionalni
svazek mezi organizaci a zdkaznikem. Je potieba si vSak uvédomit, Ze image znacky
je u sluzeb dosti vrtkava a pokud dojde knenaplnéni ocekéavani zdkazniky
v souvislosti se sliby, vede k poSkozeni znacky a dobrého jména firmy. Znacka se
muze stat i symbolem své doby (pf. Windows 2000). Mezi hlavni pFinosy znacky
sluZeb patii vyssi vérnost a diivéra zdkaznikli, omezeni rizika poklesu poptavky, mensi
citlivost zdkazniki a vyssi ziskovost.

e vyvoj novych sluzeb — organizace pfistupuji v CR k vyvoji zejména dopliikovych
sluzeb (pt. u finan¢nich sluzeb). K inovacim sluzeb dochazi predevsim v nevefejném
sektoru, jelikoz u vetfejného neexistuje tak velkd konkurence a firmy nemaji takovou
motivaci k vylepSovani.

e materidlni prvky sluzby — neni pouze nehmotna ¢ast sluzby, ale Casto je potieba
hmotnych slozek sluzby, které ji dopliiuji nebo ptimo poskytuji (dopravni prostiedek
pro transport osob), smyslové pozitky — zvuky, ticho, viing, barvy, psychologické
vyhody nabidky.

Produkt 1ze d¢lit na zakladni a doplitkevy. Doplikovy produkt je ten, ktery je nabizen
v ramci zakladni sluzby a pfidava ji uritou hodnotu. Pt. u kadetnika je zhotoveni Ucesu
zakladni produkt a dopliikové informace o ucesech, nabidka casopist ¢i kava jsou brany
jako dopliikovy produkt. U zakladniho produktu zalezi na typu organizace a na jeji vuli
poskytovat SirSi ¢i uzky sortiment. Sortiment musi byt pfitom pfizpisoben nakladim a
mozZnostem spolecnosti. Pfiklad sortimentu zabavniho centra je uveden v tab. 3.

Tab. 3: Moznosti nabizeného sortimentu

Sife sortimentu
predskolni déti Skolni mladez teenageti dospéli
hudebni a
vytvarna
jazykové kurzy vychova tanecni kurzy | jazykové kurzy
Hloubk? ,|cviceni pro matky | divadelni kurzy dalsiho
produkéni . .
v s détmi krouzky jazykové kurzy | vzdélani
rady
filmova a
predskolni divadelni sportovni
vychova predstaveni turnaje aerobic
koncerty zabavni potrady

Zdroj: VASTIKOVA, M. Marketing sluzeb: efektivné a moderné. 1. vyd. Praha: Grada, 2008.
ISBN 978-80-247-2721-9.



5.1.2. Price (cena)

rowr

Cenova politika ekonomického subjektu podnikajiciho ve sluzbach, je z velké ¢asti zavisla na
nakladech.” Kromé& nakladi je cenova politika ovlivnéna také:

e konkuren¢ni nabidkou — potiebou sledovat ceny konkurence;

« prostorem pro slevy — predevsim v CR si lidé bez slevy obleceni &i elektroniku piilis
nekupuji;

e podporou prodeje (viz dale).

Hodnotu sluzby je obtizné kvantifikovat piredevs§im kviili jeji nehmotné povaze, coZ cenovou
politiku velmi ztézuje. Déle je potieba si uvédomit, ze cena u trznich a netrznich sluzeb je
urcovana odli$n€. Netrzni sluzby jsou totiz z velké Casti dotovany statem, coz zhorSuje pozici
sluZeb trznich, jelikoz ty jsou nuceny pokryt celou ¢ast svych nakladi a nabizi své sluzby za
ceny vyssi, které je nutné kompenzovat naptiklad vétSim sortimentem ¢i vyssi kvalitou. Cenu
stanovenou v sektoru vetejnych sluzeb lze povazovat za specifickou také z diivodu vetejnych
regulaci a limitd. Diivody pro intervence jsou ptitom nasledujici:

e cenu nelze urcit tam, kde je obtizné vyloucit spotiebitele ze spotieby a mnoZzstvi
sluzeb je ned¢litelné, tzn., pokud je sluzba nékym uZzivdna, mnozstvi piipadajici na
ostatni uzivatele se neméni;

e vyhody pro spole¢nost jsou vétsi nez vyhody pro jednotlivee (pi. skolstvi);

e ceny mohou také slouzit jako nastroj socialni politiky (pf. bezplatnd ¢i zlevnéna
pteprava pro dichodce).

Cena je v pripad¢ sluzeb proto stanovena ve vétSing€ ptipadi subjektivnim zplisobem. Mezi
prvky subjektivni ceny patfi:

e odhad efektivnosti poskytovani sluzby;

e porovnani schopnosti a zkuSenosti poskytovatele sluzeb;
e typ a obtiznost prace;

e nepiesné formulované pozadavky zakaznika.

Dale je rozdil, zda je sluzba poskytovana:

e opakované (pf. oprava televize) — vhodna objektivni cena, tzn., pro vSechny stejné;
¢ na zakazku (pf. ndbytek) — cena ovlivnéna subjektivnimi prvky;
e (i jako uméni.

5.1.3. Place (distribuce)

Distribuce souvisi predev$im s usnadnénim ptistupu zakaznikli ke sluzbg, tzn., Gizce souvisi
sco nejlepsi lokalizaci daného ekonomického subjektu a svolbou piipadného
zprostiedkovatele dodavky sluzby (pt. u letecké spolecnosti se jednd o cestovni agentury a
kancelafe). Spolecnost poskytujici sluzby musi pfi vybéru lokalizace dbat predev$im na
pristup zakaznikii ke sluzbé. Lokalizace tak byva c¢asto kompromis mezi potiebami
producenta (Casové a prostorové moznosti) a pozadavky zakaznika. Metody distribuce
ovliviiyjici umisténi viz tab. 4.

4 Nejvyznamnéjsi ¢ast nakladt tvoii personalni.
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Tab. 4: Metody distribuce

Dostupnost  provozoven poskytujicich

Charakter  interakce | SIUZbY

mezi zakaznikem a

organizaci sluZzeb Jedno misto Vice mist

Zakaznik jde za | divadlo, kadefnice, | autobusovd  doprava,
sluzbou do provozovny |videopiijcovna restaurace banky
Sluzba prijde zZa | taxi, instalatér, | Lo

. . . . postovni sluzby
zakaznikem opravar televizi

Zakaznik a organizace . .,
. bt . . rozhlasové a televizni
jsou ve vziajemném |teleshopping . .

, sit¢, telekomuniace

neosobnim styku

Zdroj: VASTIKOVA, M. Marketing sluzeb: efektivné a moderné. 1. vyd. Praha: Grada, 2008.
ISBN 978-80-247-2721-9.

Flexibilitu sluzeb lze definovat z hlediska produkce, tzn., zda ji lze vibec distribuovat.
Nulovou flexibilitu Ize zaznamenat napiiklad u svétoznamych galerii (Ermitaz, Louvre), u
urcitych hoteldl a zdravotnickych sluzeb, které vyuzivaji nakladnou techniku (Ikem).

Nékteré sluzby by se mély naopak co nejvice pfiblizit zdkaznikiim (kadefnice, restaurace).
Distribuce jednotlivych typii sluzeb je zavisld na konkurenci a jak moc se musi dany podnik
snazit pfiblizit a oslovit zakaznika. Pokud je pro pét vesnic jeden malif pokoji, tak bude
vyhleddvany kdykoliv a kdekoliv a bude mit tzv. mistni monopol.

Flexibilitu sluzeb lze definovat také z hlediska spotteby, kde ji ovliviiuji faktory:

e demografické — ovlivnéno naptiklad v€kem, kdy starsi lidé nejsou ochotni vyhledavat
vzdalenou sluzbu.

e ekonomické — ovlivnéno pfijmem, kdy vyssi ptijem dovoluje zaplatit za dorucené
sluzby domi (donaska jidla, potravin,...).

e psychografické — Zivotni styl, lidé kulturné zaloZeni, upfednostiiujici dobré jidlo,
pohodli.

e Kkulturni — spotiebitelé ochotni za sluzbou cestovat. Jedna se pouze o specifické a
nikoliv rutinni sluzby.

o frekvence uzivani — Casty uzivatel chce mit sluzbu po ruce.

e impulzivni nakupy — nepfili§ drahé sluzby. Napft. navstéva kavarny, pouziti mycky.

Pro uplné definovani distribucniho fetézce podniku sluzeb je potieba definovat také tlohu
zprostiedkovatell, kterd je zde ztizena predevSim diky povaze sluzeb a jejim zékladnim
vlastnostem. Jako priklad 1ze uvést, Ze sluzbu nelze vlastnit, proto nelze hovofit o transferu
vlastnictvi sluzby prostfednictvim distribu¢nich kanalt, ¢i ze Cisté sluzby jsou nehmotné a
nezniCitelné a neexistuji tak zéasoby. Piesto lze rozlisit nékolik druht zprostiedkovatela
sluzby:

e neprimy zprostiedkovatel — naptiklad trafikantka, kterd prodd znamku, ale postovni
sluzbu nezajisti.

e piimy zprostiedkovatel — zpfistupni sluzbu v mist¢ a case, ktery vyhovuje
spotiebiteli. Mtze tak spolusdilet riziko ze ztraty neprodanych sluzeb. Ptf. pobocky
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pojistoven. Zprostiedkovatelé mohou nabizet vétsi nabidku sluzeb i konkurencnich.
Pf. Fincentrum. Pro nabizejici organizaci to znamena zabyvat se cenovou politikou a
tlak na zlepSeni nabidky. Tito zprosttedkovatelé jsou zakaznikovi blize a 1épe znaji
jeho potieby a poskytnout i doplitkové sluzby. Pf. pii ndkupu letenky 1 transfer
z letisté a ubytovani.

Kritéria pti vybéru distribu¢ni cesty ptes zprosttedkovatele sluzby:

vyse nakladi na mozného zprostiedkovatele;
pohodli pro spotiebitele;

davéryhodnost a spolehlivost zprostiedkovatele;
kvalifikace personalu zprosttedkovatele;
schopnost poskytovat doplitkové sluzby.

V ramci zjednoduSeni distribucnich cest a tim snizeni nékladii 1ze spatfit vliv technologické
revoluce, kterd se snazi o co nejveétsi snizeni nakladii a samostatnost zdkaznikti. Jako piiklad
1ze uvést bankovni automaty, automaty na pizzu (iDnes, 2013), atd.

Zavérem lze konstatovat, Ze pro umisténi sluzeb jsou klicova:

vvvvvv

e velikost podniku, kdy velké podniky maji vice zkuSenosti a pouzivaji slozitéjsi
regresni modely pii vybéru lokality.

e trzni X netrzni sluzba;

e podnikatelska ¢innost;

e finan¢ni ndro¢nost sluzby.

5.1.4 Komunikace

Diky velké konkurenci v jednotlivych odvétvich sluzeb je komunikace s okolim jednim ze
zakladnich kritérii uspéchu. Kromé zakladnich nastroji komunika¢niho mixu budou proto
definovany i dal§i moznosti zviditelnéni podniku sluZzeb. Tradi¢né jsou i u sluZzeb vyuzivany
nastroje komunika¢niho mixu:

e reklama - placend neosobni forma masové komunikace uskutecnovana
prostiednictvim raznych médii. Zvlastnim typem je tzv. institucionalni (korporatni),
reklama, jejimz cilem je vytvofit pozitivni piijeti firmy vefejnosti i vlastnimi
zamestnanci, pée o zaméstnance a zivotni prostiedi.

e podpora prodeje — aktivity stimulujici prodej sluzby pomoci dodatecnych podnéti,
pf. kupony, prémie, soutéze, bezplatné provedeni ukdzky sluzby a vystavy, které jsou
vsak diky povaze sluzeb trosku naro¢né.

e osobni prodej — forma osobni komunikace probihajici pfed jednim ¢i vice zdkazniky.
Krom¢ prodeje sluzby lze navazat 1 dobry vztah se zdkaznikem. Vhodné naptiklad u
realitnich makléri, kde je dulezita divéra a posileni vztahti. Mlze jit az o pratelsky
kontakt a stimulovat tak k ndkupu dalSich sluzeb (pt. v bance). Naopak n¢kdy je tento
typ zneuzivan a nekalé praktiky l1ze pozorovat i u obchodnikt se sluzbami.

e public relation — neboli vztah s vefejnosti, znamend publikovani pozitivnich
informaci o spolecnosti. Pt. lobbing, kde se jedna o zastupovani organizaci
v oblastech zdkonodarnych a legislativnich jednanich s cilem ziskat vyhodu ¢i
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informace. Déle sponzoring, firemni noviny (vydavaji naptiklad nemocnice) ¢i dny
otevirenych dveri na univerzitach.

e direct marketing — pifimd adresnd komunikace mezi zdkaznikem a prodavajicim
napiiklad pomoci e-mailu, telemarketing, kdy miZze zakaznik sdm telefonovat a
objednat si produkty podle reklamy nebo ho firma sama vyhledd podle databazi
(aktivni telemarketing). Pasivni znamena, ze zdkaznik vola své ptfipominky a dotazy.

e internetova komunikace — bezkonkuren¢ni nastroj v ptipadé produkti sluzeb, jez
maji nehmotny charakter (software, vzorky zvukovych a obrazovych zdznamu), kde
lze komunikovat scelym svétem a nabizet tyto sluzby. Na sluzby lze upoutat
jednoduchym bannerem. Lze vyuzit naptiklad soutéz. Dale zpétna vazba v podobé
nazoru z diskusnich for.

+ u sluzeb lze zminit jesté:

e marketing udalosti — zinscenovani zazitkl, jejich planovani a organizace. Cilem je
vyvolat psychické a emocionalni podnéty, které podpoti image firmy. Organizovani
kulturnich, spolecenskych ¢i sportovnich akci. Akce lze rozdélit na:

o neziskové orientované — konference, oslavy vyro¢i, besedy s obcany,
zavedeni nové vetejné sluzby.

o komer¢né orientované — pro navstévniky je pfipraven atraktivni program, za
ktery je navstévnik ochoten zaplatit. Pf. koncerty, divadla, plesy, festivaly,
sportovni soutéze. Nejde zde ani tak o zisk, jako spiSe o pokryti nakladd.

o charitativni akce.

e guerilla marketing — nekonven¢né pojata marketingovd kampan, jejimz ucelem je
dosazeni maximdlniho efektu s minimem zdroji. Mezi taktiky patfi Gder na
necekaném misté¢ zaméfeny na piesné vytipované cile a nasledné okamzité stazeni se
zpét. Jde o prekondni zaZzitych vzori mySleni a zorganizovani né&ceho
nepiedstavitelného. Pt. astroturfing, virdlni nebo virovy marketing, ambient
marketing, ambush marketing (vice viz pfednaska ¢i samostudium).

5.1.5 Materialni prostiedi

Materialni prostfedi dopomahé spolecnostem k urcitému zhmotnéni poskytované sluzby. Pod
timto pojmem si lze pfedstavit napiiklad budovu spolecnosti ¢i kancelat, brozuru vysvétlujici
napli sluzby, obleCeni zaméstnancti, atd. Typickym ptiklad spoleCnosti soustiedici se na
materiadlové prostiedi je Mc Donald’s, ktery si uvédomuje vyznam prvnich dojmt, které ziska
zakaznik jiz pti samotném vstupu do prostoru. To je také jeden z divodid prestupu této
spole¢nosti z typické Cervené barvy na zelenou.

Dtvodem neuspésné aktivity o spravné materialni prostfedi miize byt napiiklad neexistence
presné stanovenych pravidel. Ve vétSin¢ ptipadl se totiz jednd o zalezitost vkusu a mody.
Spravné uspofadani je proto Castym tématem vyzkumi, jejichZ cilem je zjistit vztah mezi
prosttedim a chovdnim lidi. Predmétem Setfeni vSak nejsou pouze zdkaznici, ale také
zameéstnanci, u kterych je potfeba, aby na né dané prostiedi pisobilo pozitivng. (pi. Air Bank)
Velkou nevyhodou je neptfesnost v poznatcich o prostedi a slozitost skloubeni miry ptisobeni
barev a tvaru tak, aby to vyhovovalo vS§em. Jak pravi staré ptislovi ,,Neni na sveté clovek ten,
aby se zavdecil lidem vsem.*

Vyhodou spravné pochopeni prostiedi je vyuziti moznosti plisobeni na né¢kolik smysli:
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e VUn¢ — uvniti supermarketu umistit pekarnu.
e Zvuk — v restauracich, obchodech.

e Dotek — sedadla v king

e Zrak — naptiklad vhodné rozvrzeni barev.

Dilezita je proto napiiklad volba osvétleni, kde je nutné dbat na platné piedpisy z hlediska
bezpecnosti prace. Architekt si musi uvédomit, ze hrou svétel a stinti je dotvoiena atmosféra
naptiklad v restauraci (pi. Détenice). Dale v galeriich a muzeich je potfeba dbat na spravné
osvétleni.

Obecné Ize definovat dva typy prostiedi:

e periferni — soucasti koup¢ sluzby avSak bez vlastni hodnoty. Periferni prostredi
predstavuje urcité zhmotnéni sluzby, materialni prvek, ktery si zdkaznik odnese domti.
Napriklad kvalitn€ zpracovana vstupenka podavajici informace o hradu, mapka meésta
z hotelového pokoje, sacky na zbozi s logem. Tyto atributy nejsou finanéné naroc¢né,
ale napomahaji k odliSeni od konkurujicich produktt.

o zakladni — zédkaznik nemuze vlastnit.

5.1.6 Lidé — People

Jelikoz ve sluzbach ve vétSin€ ptipadd dochdzi ke kontaktu spotiebitele a poskytovatele
sluzby, je nutné brat zvlastni ohled na kvalitu tohoto kontaktu. V tomto sméru je proto nutna
spravna motivace a Casté preskolovani zaméstnancii. Produkce sluzeb se totiz ve vétSiné
ptipadd neobejde bez primé ucasti zaméestnancli organizace. Pracovnici vS§ak mohou byt také
v nepfimém kontaktu. Sem by se mohl fadit naptiklad management, jehoz vliv na produkci
sluzby je zésadni, avSak s koncovym zikaznikem se do styku nedostane. Dale lze spatfit také
aktivni zapojeni zdkaznika, ktery se tak sam stane spoluproducentem sluzby.
V nejjednodussi form€ je on sdm nebo predméty v jeho vlastnictvi objektem sluZzby (pf.
kadeinik, malif pokojti vyzaduje piistup do bytu). Vzhledem k vysokym mzdovym zakladim
a technologickému pokroku je vSak v soucasnosti snaha o nahrazeni zaméstnanci stroji a o
vEtsi zapojeni samotného zékaznika (pt. bankomat).

Marketing, ktery se soustfedi pfedevsim na lidi — konkrétné na zaméstnance, je tzv. interni
marketing. Ten popisuje aplikaci marketingovych technik ve vztahu k zaméstnanciim. Jeho
hlavnim cilem je ziskat a udrzet si co nejlepsi zaméstnance. Mezi metody v ném uplatiiované,
patfi napiiklad firemni brozury, Casopisy, externi reklama, uniforma, vybaveni kancelaii,
vizitky, atd.

5.1.7 Procesy — process

Ukolem tohoto P je zefektivnéni procesu, zjednoduseni jednotlivych cest a eliminace ¢ekani
ve vSech fazich procesu. Spole¢nost by méla svou pozornost soustfedit také na to, jak je dana
sluZzba zdkaznikovi poskytovana. Diky stale rychlejSimu Zivotnimu stylu nebudou zékaznici
ochotni travit dlouhé fronty v obchod¢, nebudou chtit dlouze vyplhovat formulare, atd.
Zakaznici si diky vysoké konkurenci mohou najit spolecnost, kterd jim poskytne vyhody, za
které budou ochotni zaplatit i vysSi cenu. Zékaznici ocCekdvaji sluzby navic, které jim
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napftiklad zptijemni ¢ekani, naptiklad jim bude nabidnuta kava, casopis, atd. Vhodné procesy
poskytovani sluzby zakaznikovi by proto mély byt jednim z cild.

Mezi systémy procesu sluzeb lze tadit procesy:

1. Masové — nizkd osobni interakce, moznost nahrazeni pracovni sily robotem,
automatem. Bankovni a restaura¢ni (pf. jiz zminény automat na pizzu).

2. Zakazkové — procesy se ptizpusobuji ptanim zakaznikli. Nékdy jsou neopakovatelné,
pt. opravarenské sluzby.

3. Profesionalni — vyZzaduji vysokou kvalifikaci, pt. pravni, zdravotnické sluzby.

Pokud je zdkaznik do sluzby hodné zapojen, mélo by se dbat na to, jak je proces formovan a
kde se uskutecnuje. Jednodussi je to v pripade¢, kdy se uzivatel nedostane do kontaktu s jejim
poskytovatelem, pt. pokud se uci cizi jazyk doma a dostane jen DVD.

Snahou spole¢nosti je v soucasnosti jiZ zminéné co nejvetsi zapojeni zakaznika a tim 1 ziskani
finan¢nich vyhod. Pt. samoobsluzné Cerpaci stanice ¢i obCerstveni formou bufetu.

5.1.8 Produktivita

Produktivita a kvalita je dilezita nejen pro firmu, aby svou produkci nekvalitnich vyrobkt
nezvySovala vlastni ndklady a nezhorSovala své jméno v ocich vetejnosti, ale také pro
zakaznika, ale obdrzel kvalitni a funk¢éni zboZi.

Otazky

1. V ¢em se lisi marketing sluzeb od marketingu vyrobkti?

2. Jaké jsou nové trendy v piipadé marketingu sluzeb?

3. Pokuste se zamyslet nad budoucim vyvojem marketingu sluzeb.

Ukazky

Guerilla Marketing innovative ideas -
http://www.youtube.com/watch?v=nJ4uCOQOJiDF§

Philip Kotler: Marketing —
http://www.youtube.com/watch?v=84PewDOi5AY

Doporucena literatura

VASTIKOVA, M. Marketing sluzeb: efektivné a moderné. 1. vyd. Praha: Grada, 2008.
ISBN 978-80-247-2721-9.
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6 Inovace ve sluzbach

Cil kapitoly

Cilem kapitoly je nahlédnout do problematiky inovaci z hlediska sluzeb. Pro komplexné;jsi
pochopeni je nejdiive inovace piedstavena z hlediska obecného a historického.

Kli¢ova slova

e inovace;
 multidimenzionalita.

Cas potiebny k nastudovani
30 min

Pod pojmem ,,inovace” se rozumi zmeéna, kterd mize nabyvat riznych forem. Zavedeni
nového nebo podstatné zlepSeného produktu (zbozi nebo sluzby), nebo procesu, nové
marketingové metody, nebo nové organizacni metody do podnikatelskych praktik, organizace
pracovisté nebo externich vztahd. Inovaci sluzeb pak lze definovat jako
nové a vyrazné lepsi koncepce a nabidky sluzeb
X
jakoukoliv novinku, ktera byla komercionalizovana (tzn. realizovana).

Vyzkum v oblasti inovaci zaznamenal z pohledu intenzity zdjmu o inovace v sektoru sluzeb
rozvoj zejména od druhé poloviny 80let minulého stoleti. Do t¢ doby byl segment sluzeb
povazovan za sektor, ve kterém nedochazi k inova¢nim aktivitdm a vyzkum se zamétoval
témét vyhradné na sektor zpracovatelského primyslu. Je vSak tieba si uvédomit, ze uspeéch
vyrobniho odvétvi zavisi do velké miry na inovacnich sluzbach, jako je marketing, logistika,
pravni sluzby, atd. Inovace sluzeb lze tedy povazovat za hnaci silu ristu a strukturalni zmény
v celé ekonomice. (Evropska komise, 2013)

Inovace ve sluzbach tedy zacinaji byt vnimany jako jeden z prvkl strukturalnich zmén
vyspélych ekonomik. Inovace v sektoru sluzeb se lisi od inovaci v sektoru zpracovatelského
pramyslu hlavné v tom, Ze se tykaji vétSinou marketingovych nebo organizacnich zmén a uz
méné technologickych zmén — netechnologicky charakter inovaci. Z obrazku 13 Ize vycist,
jak se lisi zaméteni inovaci v jednotlivych sektorech. (Tidd, etc. 2007, s. 6)

Zpracovatelsky pramysl Sektor sluzeb
Inovace
Inovace
produktu produktu
Fa

Inov. produktu a
organiz. movace

Inovace produk-

fu a procesu @
@

Inovace Inov. procesu a Organizaé- Inovace Inov. procesu a Organizaé-
procesu organiz. movace niinovace  procesu Organiz. inovace ni inovace

Inov. produkfu a Inovace produk-
, OrZaniz. inovace fu a procesu

8%

45



Obr. 13: Inovace dle jednotlivych sektort
Zdroj: Tidd, etc. 2007, s. 6

Také v oblasti inovaci je ziejmy silny vliv zékladnich charakteristiky sluzeb (nehmotnost,
neskladovatelnost, atd.). Pro zkoumani inovacnich procest v sektoru sluzeb, méteni inovacni
aktivity a analyzy inovacniho prostfedi pro inovace ve sluzbach je proto vhodné stanovit
ttidici kritéria.

tradiéni sluzby — lokéln¢ poskytované sluzby vyznacujici se nizkou ptidanou
hodnotou, nizkymi mzdami, nizkymi znalostmi a slabymi inova¢nimi aktivitami;
systémové sluzby — aplikace sofistikovanych technologii, rozvinutych organizacnich
procest (finan¢ni sluzby, velkoobchod, atd.);

sluzby zaloZené na znalostech — nejvyssi uroven inovacniho Zebticku. Tato kategorie
zahrnuje sluzby zaméfené na tvorbu komplexnich feSeni a majici silnou vazbu
poskytovanych sluzeb a produktu. (Management Mania, 2013)

Mezi Ctyfti SirSi kategorie zmén patii inovace:

sluzby — zména sluzby, kterou organizace nabizi. Pfiklad novy bankovni nebo pojistny
produkt.

procesu — zména ve zpusobu, jakym jsou sluzby vytvafeny a dodavany. Piikladem
muZe byt zptsob vytizovani bankovnich operaci nebo pojistnych smluv.

pozice — zména kontextu, ve kterém se sluzby uvadé¢ji na trh. Jde naptiklad o uzavirani
pojisténi a jinych finan€nich sluzeb online pted internet.

paradigmatu (organiza¢ni inovace) — zména v zakladovém mentalnim modelu, ktery
tvofi ramec toho, co organizace d¢la.

Hlavnim problémem v sektoru sluzeb je, Ze inovace je v této oblasti nova zalezitost a nema
témét Zadnou historii, ze které by spolecnosti mohly cerpat a inspirovat se. Napfiiklad ve
finan¢nim sektoru nebyla diiv inovace viibec brana v potaz. Finan¢ni instituce se snazily
vydélavat penize tim, Ze kontrolovaly riziko, postupy, procesy, ale ne inovace. V posledni
dobé si zacaly uvédomovat, ze pro konkuren¢ni vyhodu a leps$i postaveni na trhu a udrzeni
zakaznikl, je inovace v sektoru sluzeb pro zdkazniky velmi nutnda a nékteré udélaly
z inovac¢niho procesu svou prioritu.

Mezi faze GispéSného inovacniho procesu patii:

prizkum — prvni fize inovacniho procesu se zabyva signdly z okoli, které by mohly
znamenat néjakou zménu. Mohou to byt nové technologické pfilezitosti, jednani
konkurence, ménici se podminky na trhu nebo vysledky legislativnich tlakt. VétSinou
se organizace zaméfuji na urCity omezeny prostor, ktery si mysli, ze je pro né
vybér — inovace sebou vzdy nese urcité riziko a je dilezité, spravné si vybrat
z riznych technickych a trznich pfilezitosti, které by mély korespondovat s obchodni
strategii firmy. Ani finan¢n¢ dobfe vybavené firmy si nemohou dovolit riskovat bez
omezeni. Naplni této faze je tedy prevést zakladni vstupy (signdly o mozZnych
technologickych a trznich pfilezitostech, technologické schopnosti firmy, odborna
zpusobilost) do podoby inovac¢niho konceptu, ktery pak lze rozvijet.

implementace — v této fazi se potencialni myslenky a plany musi preménit v realitu.
Tato faze se da chépat jako proces, kdy se jednotlivé znalosti spoji dohromady a
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vytvofi inovaci. Vzhledem k tomu, ze na zacatku nejsou k dispozici konkrétni udaje
(technicka proveditelnost skute¢né chovani konkurence a poptavky na trhu, atd.), je
nutné provést volbu na zaklad¢ hrubych odhadii. Vysledkem je prvni navrh feSeni,
ktery se vétSinou v prib¢hu svého vyvoje zméni. Dalsi dulezitou soucasti této faze je,
spravné vyuzit a investovat prostfedky a jasné stanovit cile a strategie pro jednotlivce,
firemni Gseky i celou spolecnost.

o uvedeni inovace na trh — v této fazi je hodné potiebna flexibilita v oblasti riznych
podpirnych ¢innosti a nékdy i1 celkovych cili. Velkda cast procesu spociva ve
vzajemném poskytovani podstatnych informaci od jednotlivct nebo skupin z riznych
usekli organizace s odliSnou odbornosti a zkuSenostmi (Tidd, etc., 2007, s. 84).

Diky velkému zdjmu o stale nové sluzby a rozsiteni portfolii jednotlivych firem, je ziejmy
vysoky investi¢ni potencidl. Hidaka (2006, s. 39) upozoriiuje na tfi cile vyzkumu v ramci
inovaci sluzeb:

e vybér vhodné metody pro analyzu sluzby, tzn., definovani mozného =zlepSeni
prostfednictvim optimalizace vyrobniho procesu;

e vyfesit problémy vyplyvajici ze zvlastnich vlastnosti sluzeb a tim zvysit produktivitu a
poptavku;

e prozkoumat kompletni rdmec rozvoje inovaci.

V ptipad¢ inovaci sluzeb je potieba zdlraznit multidimenzionalitu, pod kterou rozumime
vetsi diiraz na jednotlivé organizacni slozky, tzn. nové koncepce, novi klienti, nové doplnkové
sluzby, atd. (Ark, Broersma and Hertog, 2003).

Otazky

1. V Cem lze spatfit odliSeni mezi inovacemi sluzeb a inovacemi vyrobkt?
2. Jake uskali Ize spatfit u inovaci sluzeb?

Ukazky

Inovace ve sluzbach
http://www.youtube.com/watch?v=Fa-Yzgra-r(

Inovace ve sluzbach
http://www.youtube.com/watch?v=E1 Ah2WGBbKA

Doporucena literatura

PAZOUR, M. Inovace ve sluzbach — koncepéni ramec. Working Paper CES VSEM. 2007.
ISSN 1801-2728.
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7 Jakost sluzeb

Cil kapitoly

Cilem kapitoly je seznamit studenty s problematikou jakosti jak po obecné strance, tak také
v ramci vybranych odvétvi terciarniho sektoru.

Kli¢ova slova

jakost sluzeb;

kvalita.
management jakosti

Cas potiebny k nastudovani

45 min

Kvalita sluzby je pfimo zavisld na pracovnicich — na jejich schopnostech, dovednostech,
vzdélani. Kvalitu zaméstnancti je v tomto pfipadé mozné méiit na zaklad¢ subjektivniho
pojeti, kdy mlize byt hodnocena schopnost komunikovat se zdkaznikem a porozumét jeho
pozadavkim. Z objektivniho hlediska Ize méfit naptiklad GspéSnost pracovnika proveést
opravu. V pfipad¢ kvality sluzeb se tedy jednd o kvalitu:

funkéni — subjektivnéj$i pojeti vnimdni kvality. Funkéni kvalita je ovlivnéna
prostiedim, ve kterém je sluzba poskytovdna, chovanim zaméstnancli spolecnosti,
délkou cekaci doby ¢i sortimentem nabizenych dopliikovych sluzeb. Jde o kvalitu
poskytnuti sluzby.

technickou — objektivnéjsi pojeti vnimani kvality. Jde o relativné méfitelné prvky
sluzby. Muze jit naptiklad o stav automobilu po opravé, Cistotu odévl z Cistirny,
vzhled nehtt, Gi¢esu. Jedna se v podstaté o vysledek poskytnuté sluzby.

Mezi metody fizeni a hodnoceni kvality sluzeb patii naptiklad:

ISO 9000 a 9001 — jednd se o zaklad vSech norem zabyvajicich se systémy
managementu.

ISO 20000 — diky této norm¢ mohou prokazovat kvalitu svych sluzeb poskytovatelé
IT sluzeb. Pro certifikaci je nutné prokazat, Ze organizace je schopna sama si fidit
vSechny procesy identifikované v norm¢. Pokud by naptiklad pouze navrhovala a
vyvijela software, ale neposkytovala sluzby, nemohla by se o tuto specifickou
certifikaci uchazet a musela by se spokojit s ISO 9000 (Systém online, 2012).

TQM - komplexni Fizeni jakosti (Total Quality Management) je nejucinnéjsi
systém fizeni vychazejici z filozofie, ze kvalitu sluzeb determinuje — a lze ji tedy
nejlépe zajistit — zvySeni kvality vSech Cinnosti v organizaci provadénych. Cilem
TQM je dodani sluzeb v kvalité uspokojujici zdkaznika ve spravném cCase a za
spravnou cenu.

e-Qalin — filozofie tohoto modelu je zalozena na péti fundamentalnich principech
lidskych prav a hlasi se k Evropské charté prav a svobod seniori v pobytovych
zafizenich. Zakladni etické zasady a hodnoty jako dustojnost, Cestnost, tolerance,
svoboda a osobni integrita jsou spole¢nou zakladnou tohoto modelu a garantem pro
dastojny zivot a praci v socialnich zatizenich. E-Qalin je orientovan na soustavny
rozvoj v oblastech ekologické, socialni, kulturni a ekonomické pfijatelnosti a
umoznuje narodni diferenciaci (Asociace poskytovateld socidlnich sluzeb).
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e Controlling — tento systém vznikl pivodné jako oznaeni pro specificky druh
planovani a kontroly v oblasti ucetnictvi a financovani a nasledné¢ se rozsifil 1 do
ostatnich podnikovych ¢innosti. V soucasné dobé predstavuje jednu ze zdkladnich
funkci managementu (Kuta¢ a Janovska, 2012, s. 10).

e Balanced ScoreCard — je strategicky systém méfeni vykonnosti podniku, kterd je
méiena ze Ctyi perspektiv — finance, zékaznik, interni podnikové procesy a uceni se.

e EFQM - tento model vychazi z pristupu TQM. Pii jeho pouzivani je uplathovano
predevsim sebehodnoceni organizace ve vSech oblastech.

e benchmarking — znamena ucit se a zlepSovat sluzby legalnim vyptj¢enim toho
nejlepsiho od téch nejlepsich a déle zlepSovat jejich vyzkousené metody (Skrla a
Skrlova, 2003, s. 86). Dale je tuto metodu mozno chépat jako proces nestilého
srovnavani a méieni organizace s vidCimi spoelcnostmi s cilem ziskat informace,
které organizaci pomohou piijmout aktivity vedouci ke zlepseni vlastni vykonnosti.

e sebehodnoceni.

Naopak mezi diisledky nekvality sluzeb lze zaradit:

e nezvratnost;
e nenapravitelnost;
e trvalou ztratu image.

Dale Ize definovat tfi modely pro hodnoceni kvality sluzby zakaznikem:

e zakladni vlastnosti — hodnoceni kvality dle vlastnosti, pro kterou je sluzba primarné
poskytnuta;

e jednotliva vyznamna vlastnost + minimalni limit pro ostatni vlastnosti;

e kuvalita tzv. perifernich sluzeb — tzn. sluzeb doplnkovych.

vvvvvv

hmatatelné aspekty;
garance;
vnimavost;

jistota;

empatie.

7.1 Management jakosti

Systémem managementu jakosti se zabyva napf. jiz zminéné ISO 9000, které chape vysledek
procesu jako urcity produkt. Jak se domniva napt. Tyracek (2008), produktem lze kromé
hmotného vyrobku v celé¢ mezinarodni normé rozumét také sluzbu. Jak uvadi Vajénerova a
Ryglova (2010), ceska norma ISO 9000/2000 definuje kvalitu jako schopnost souboru znakt
vyrobku, systému nebo procesu plnit pozadavky zakaznika a vyraz jakost vnima jako
synonymum ke slovu kvalita. Vyrazu jakost a jakostni vSak nelze vyuZzivat v oblastech jako
jsou lid¢é, prostiedi, procesy nebo vzdélavaci programy, které by mély byt pouze kvalitni.
(Zeleny, 2006).

U vyrobki se z hlediska jakosti vyzaduje tzv. proces standardizace, ktery u sluzeb ¢asto neni
mozny ani zadouci. Z hlediska jakosti sluzby je vSak potfeba vnimat nejen kvalitu vysledné
sluzby ale také kvalitu celého procesu poskytovani sluzby. Pokud se podivame na zakladni
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vlastnosti sluzeb, je zfejmy Casty pfimy kontakt mezi poskytovatelem sluzby a jejim
pifijemcem a tim padem k obtiznému dosazeni homogenity poskytovani sluzby. Se
standardizovanymi sluzbami se tak mizeme setkat spiSe v odvétvich, kterd jsou uzce spjata s
vyrobni ¢innosti. Jak uvadi Tyracek (2008), jakost vnima zdkaznik pfedevsim v povyrobnich
etapach, tzn po nakupu. Jako ptiklad lze uvést:

e snadnd instalace a uziti produktu;
dostupnost nahradnich dilt;
jakost a rozsah servisu;
vCasna a profesionalni reakce na reklamaci;
snadnd likvidace produktu po ukonceni Zivnosti produktu.

[ ]
V systému poskytovani kvalitni sluzby 1ze mezi pozadavky na kvalitu vidét naptiklad:
e odbornou zpiisobilost;
e dostupnost sluzby;
e vhodné prostiedi poskytované sluzby;
e spolehlivost poskytovatele poskytované sluzby. (Zitkova, 2018)

Grafické znazornéni managementu jakosti ve sluzbach v organizaci poskytujici sluzby lze
vidét na obr. 14, ze kterého je patrné, jak by m¢l proces optimalné probihat a co vSechno by
m¢élo byt jeho soucasti. Za stézejni oblasti Ize povazovat samotny proces poskytovani sluzby a
na né¢j navazujici posouzeni dodavatelem, zakaznikem Ci pfedchazejiciho proces néavrhu,
marketingu ¢i popisu sluzby.
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Obr. 14: Management jakosti ve sluzbach
Zdroj: NENADAL, J, NOSKIEVICOVA, D., PETRIKOVA, R., PLURA, 1],
TOSENOVSKY, J. Moderni systémy Fizeni jakosti. 2. doplnéné vydani. Praha: Management
Press, 2005. ISBN 80-7261-071-6

7.2 Kvalita socialnich sluZeb
Sociélni sluzby prosly po roce 1989 znacnou transformaci (vice viz kapitola 8.4) a v tomto

obdobi bohuzel nejvyznamnéjsim kritériem kvality poskytované sluzby nebyla kvalita Zivota
uzivateld, jelikoz pfed rokem 1989 a kratce po ném nebyl Zivot v pobytovych zatizenich
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v mnoha charakteristikdch srovnatelny s zivotem béznych vrstevnikt. Cilem ¢innosti mnoha
zafizeni nebylo setrvani ¢lovéka v jeho pfirozeném prostiedi (Camska a kol., 2011, s. 16).

V soucasné dobé je jiz kvalita socidlnich sluzeb prvek, ktery zaveden zdkonem o socialnich
sluzbach. Tento zadkon je v podstaté reakci na politiku jakosti, kterd je zavedena ve vétSing
obort terciarniho sektoru. Jednou z povinnosti danou timto zakonem je dodrZzovéni standarda
kvality socialnich sluzeb. Tyto standardy jsou zaméfeny piedevSim na ochranu skupiny
obyvatel ohrozenych socidlnim vyloucenim, na podporu lidské distojnosti uzivateld, na
rozvoj jejich autonomie a moznost vlastni volby. Diky velké rozmanitosti poskytovanych
sluZzeb nemohou standardy piinaset presné ani metodické pokyny. Proto jsou tyto standardy
souborem me¢fitelnych a ovétitelnych kritérii. Tento postup je velkym posunem v hodnoceni
kvality soc. sluzeb. Na standardy upravujici kvalitu socialnich sluzeb je vSak tfeba pohlizet
nejen jako na néstroj kontroly, ale také jako na dulezité voditko a vyznamny zdroj informaci,
které poskytovatelim umozinuji lépe pochopit smysl zadkona a vytvofit tak v organizaci takové
podminky, jez budou zajistovat kvalitni sluzby, které vyhovuji evropskym standardim.
Kvalitu standard@i poskytovanych sluzeb hodnoti inspekce kvality, kterd jednotlivym
standardim pfidava bodové ohodnoceni a nasledny procentudlni soucet vsech ziskanych
bodi. Bodové hodnoceni se nachazi v rozmezi:

e 3 bod — vyborné splnéné kritérium,;

e 2 body — dobte splnéné kritérium,;

e 1 bod — kritérium splnéno pouze dostatecng;
e 0 bodi — kritérium nesplnéno.

Maximalné je mozno ziskat 147 bodul, pficemz kvalita poskytovatele je hodnocena jako
nedostatecnd, paklize nedosahne ani 50 % maximalniho poctu bodl a v 17 zdsadnich
kritériich je hodnoceni niz$i nez 2 nebo 3 body. Paklize ma tedy naptiklad socidlni sluzba
v jednom zasadnim kritériu hodnoceni 1 nebo 0 a 49 % z celkového maximalniho poctu bod,
nebyly uspésné splnény podminky inspekce. Inspekei socialnich sluzeb provadéji:
o krajské urady — u poskytovateli ziizenych nebo zaloZenych obcemi nebo u
nestatnich subjekti;
o Ministerstvo prace a socialnich véci — u poskytovateld, u kterych krajsky urad
vykonava funkci zakladatele ¢i zfizovatele.

Krom¢ zakonnych standardua kvality socidlnich sluzeb jsou v procesu fizeni kvality
socialnich sluzeb zavadény také druhové standardy kvality. Cilem druhovych standardii je
pomoci pii zavadéni a naplhovani zdkonnych standardi do praxe. Druhové standardy se
vztahuji vZdy k jednomu druhu ¢i poddruhu (pt. pecovatelska sluzba). Mezi funkce téchto
standardi patfi:

e davat prostor pro inovaci a rozvoj dané¢ho druhu sluzby;

e zavadeéni kritérii zakonnych standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe;
o garance dobré kvality prostfednictvim asociaci,

e zvySovani prestize prace v socialnich sluzbach.

7.3 Kvalita distribu¢nich sluzeb

Také v oblasti dopravy roste tlak na zefektivnéni a zkvalitnéni téchto sluzeb. Jednim
z moznych atributi odliSeni se od konkurence, 1ze uvést profesionalni odbornost. Vyznam
kvalifikace a rst odbornosti a dovednosti roste i1 s poZzadavky na certifikaci podle norem ISO.
Napiiklad v ptipadé zasilatelskych sluzeb upravuje tuto problematiku norma CSN EN



ISO 9001 kladouci za zékladni pozadavek vSeobecné uspokojeni potieb zakaznika, respektive
prepravce. Tato norma ma nemalé pozadavky a jejich splnéni je zakladem pro uspéSnou
certifikaci.

7.4 Kvalita finan¢nich sluzeb

Kvalitu finanéni sluzby lze definovat souhrnem vlastnosti, jako je bezchybnost, dokonalost,
uspokojeni a diivéra. Dale 1ze uvést sluzby poskytované nad ramec, mezi které Ize zaradit
rychlost obsluhy, spolehlivost banky, pomoc pii neocekdvaném problému, apod. Tlak na
kvalitu sluzeb je disledkem nartstu konkurence na bankovnim trhu a kvalita v bankovnim
sektoru je jednou z moZnosti, jak se pozitivné odlisit (Stafikova, 2006, s. 42). Pokud je banka
schopna kvalitné plnit opravnéné pozadavky klientl, ziskava pfed ostatnimi vyznamnou
vyhodu, kterd se odrazi v narastu klientl, bankovnich obchodi a tim i zisku (Krajicek, 2005,
s. 127 - 128).

Moznym méfitkem kvality poskytovani financnich sluzeb mtze byt také kvalita finanénich
poradci. V roce 2011 byl proveden test, ktery prokézal, ze kvalitu finan¢nich poradct lze
povazovat za znatn¢ kolisavou a Ze existuji znacky, na které je mozné se s velkou
pravdépodobnosti spolehnout, jelikoz maji nastaveny standardizovany a klientsky orientovany
zpusob prace financ¢nich poradcii. Test dale ukazal, ze Casto neni ani tak dulezité, co se
prodava, ale kdo to prodavad. Kvalita finan¢nich poradct byla v rdmci zminéného testu
porovnavana ve 3 oblastech:

e subjektivni dojem a zpiisob jednani;
e sbér dat pro ptipravu finan¢niho planu;
e navrzen¢ feSeni.

Kategorie kvality financnich sluzeb, které byly porotou sloZenou z odbornikl z praxe
hodnoceny, byly nasledujici:

o formalni vystup — hodnocena byla kvalita zpracovani a také to, zda finan¢ni plan
ukazal testerim 1 nasledné kroky, které by se meély podniknout pro splnéni
nastavenych cilu;

o nakladovost FeSeni — zda byly sjednany drahé ¢i levnéjsi alternativy jednotlivych
produktli, zda nebyly navrzeny zbyte¢né produkty;

e vyrFeSeni potieb — do jaké miry byly prvotni potieby uspokojeny a jaké je zajiSténi
moznych rizik;

e prizpusobeni se potiebam Kklienta — feSeni by mélo byt $ité na miru a nemély by se
prosazovat pfedem ptipravena fesent;

e prodej, zprostiedkovani, poradenstvi — prodejem rozumime situaci, kdy se prodejce
bez ohledu na potieby klienta snazi prodat jeden ¢i dva konkrétni produkty.
Zprostredkovani znamena, ze klient dostane moznost, aby si vybral z Sir§i nabidky
finan¢nich tGstavi. Pod pojmem poradenstvi rozumime sezndmeni s detailnimi
poznanimi konkrétni situace.

o celkova vhodnost FeSeni — toto kritérium by pfi hodnoceni kvality finan¢nich sluzeb
mélo mit nejvyssi vahu. Logicky jsou vtomto kroku rekapitulovany piedchozi
hodnoceni. Zde lze hodnotit také to, zda feSeni vyhovuje rizikovému profilu
konkrétniho klienta (Mesec.cz, 2011).

Rizikem komunikace s finan¢nim poradcem je nedostatecnd odborna uroven a diky tomu
nevhodné rady, na které mize klient doplatit. Kvalita financnich sluzeb je vSak na jedné
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stran¢ zavisla na zaméstnancich banky ale na druhé strané také na kvalité klientd (Broker
Consulting, 2011), tzn., do jaké miry klient dané oblasti rozumi, jak moc ¢te podepisované
smlouvy, jakym zptisobem a jak casto komunikuje se svym finanénim poradcem.
Pti hodnoceni kvality finan¢nich sluzeb je klicovy také piistup financniho poradce k potfebam
klienta. Nekvalitn¢ plisobi poradce, ktery nema na klienta dlouhodobé ¢as, dostatecné se mu
neveénuje, nevysveétli mu jeho dotazy, atd. Pohled na kvalitu maji tedy jak banky, tak i jejich
klienti.

7.5 Kvalita ubytovacich sluzeb

Kvalitni ubytovaci zatizeni, znamenaji pro region mozny impulz zvySeni cestovniho ruchu.
Jedna z moznych certifikaci prokazani kvalitnich sluzeb je v ramci projektu Regionalni
certifikace ubytovacich zarizeni v Libereckém Kkraji, ktery ma slouzit jako regionalni
marketingovd znaCka kvality ubytovacich sluzeb v Libereckém kraji a k propagaci
ubytovacich zatizeni poskytujicich kvalitni sluzby svym zékaznikGm.

Certifikace ubytovacich zafizeni probihd zdarma, ovSem poji ubytovatele s n¢kolika
podminkami. Jednd se naptiklad o vyvéSeni nalepky vné budovy, atd. Dalsi vyhodou
certifikovaného ubytovaciho zafizeni je, ze bude propagovan na internetovych strankdch
cestovniho ruchu Libereckého kraje a také obdrzi manual fadného ubytovatele, ktery mu poda
informace o tom, jak zpfijemnit hostim pobyt. Regiondlni certifikdt ma platnost 3 roky.
Dalsim diivodem pro zruSeni certifikatu je zména provozovatele ubytovaciho zatizeni.

Certifikace je rozdélena do casti technického a kvalitativniho zhodnoceni. Kvalitativni
zhodnoceni se ud€luje na zdkladé subjektivniho pocitu hodnotitele, dale dle upravenosti
exteriérd, navadéciho systému, oznaceni, vzhledu interiéri a nadstandardnich sluzeb. Po
zhodnoceni vSech faktorii se zafizeni rozdéli do jedné z péti kategorii a to: bronze, silver,
gold, diamond a TOP diamond (Regionalni certifikace ubytovacich zafizeni, 2004).

Otazky

1. V ¢em se lisi kvalita produktu od kvality sluzeb?

vvvvvv

Doporucena literatura
STANKOVA, A., Srovnani kvality sluzeb ve vybranych bankach. Brno, 2006. 42. s. 23 pfil.
Bakalatské prace (Bc.). Masarykova univerzita v Brn¢, ekonomicko-spravni fakulta.
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8 Rizeni vztahi se ziakazniky a operani management
Cil kapitoly

Posledni kapitola je vénovana povinnostem efektivniho managementu. Stru¢né bude popsan
management vztahu se zdkazniky a operaéni management. Bliz§i informace spolu
s konkrétnimi piipady budou obsahem prednasky.

Kli¢ova slova

fizeni vztahil se zdkaznikys;
kontaktni centrum,;

analytické a operativni systémy;
opera¢ni management;
strategicky management.

Cas poti‘ebny k nastudovani:
30 minut

8.1 CRM

Pod zkratkou CRM rozumime fizeni vztahli se zakazniky neboli Customer Relationship
Management. Jedné se o programy, které umoziuji shromazd'ovat, tfidit a zpracovavat tdaje
o zékaznicich. Konkrétné se jedna o kontakty, obchodni procesy a trzby. CRM pomaha
v podstaté¢ vyhodnocovat a sledovat veskeré obchodni aktivity a poskytuje tak nejriznéjsi
statistiky (Adaptic). CRM lze také chapat jako cilenou a smysluplnou komunikaci se
zékaznikem (Telefonica Czech Republic). V souvislosti se shromazd’ovanim osobnich udaja
nelze opomenout GDPR (General Data Protection Regulation), coz pfedstavuje novy pravni
rdmec ochrany osobnich udajii v evropském prostoru. Cilem tohoto opatieni je hajit prava
obcant EU proti neopravnénému zachazeni s jejich daty.

Mezi vyhody fizeni vztaht se zakazniky patii naptiklad:
e zlepSeni informaci o zakaznicich;
e zesileni vzdjemného vztahu;
e zvySeni trZzeb na jednoho zakaznika, jelikoz diky vétSimu porozumeéni je mozno mu
sluzbu 1épe ptizpisobit;
e moznost ukladani informaci o zdkaznikovi v pritbéhu delsiho ¢asového horizontu;
e udrzeni dlouhodobych vztahti se zékaznikem;’
e cilené plisobi na spotiebitele a tim zajisténi vétsi loajalnosti k dané sluzbg;
e zahrnuti zdkaznika do procesu poskytnuti sluzby.

Zahrnuti zakaznika do procesu je potieba od faze inovace nového vyrobku po zpétnou vazbu
po jeho koupi. CRM by se méla zabyvat spolecnost, jejimz cilem je pfizpisobovat sluzby
potfebam zakaznikli. Aby mohla tohoto cile dosahnout, je dilezité monitorovat zdkaznické
potfeby a pfani. Ve sluzbach je vice nez v ostatnich sektorech narodniho hospodaistvi nutné

> Vérnost znacce 1ze nejlépe ukazat na ptikladu Harley Davidson, ktery v roce 1980 malem zkrachoval, a za

ktery se postavili pravé milovnici této znacky a pomohli ji tim zachovat si svou prestiz.
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dbat na neustdlou inovaci a pfizpiisobeni sluzeb jednotlivym potfebdm zékaznikti. Toto
chovani muze pfinést sice urcité naklady na informace, ale v budoucnu uspory a trvalé
zvySovani zisku. Diky velké rivalité¢ v odvétvi jednotlivych sluzeb by mél byt kladen diiraz na
ziskavani a predevSim udrZeni zakaznika. Diky Casté osobni interakci mezi zakaznikem a
poskytovatelem sluzby by mél byt vice nez v priimyslovych podnicich ddn diraz na spravné
fizeni vztahli se zdkazniky. Zakaznici jsou totiz Ustfednim bodem, ve kterém se propojuji
vSechny dostupné zdroje (Lehtinen, 2007, s. 17). Nejdiive nebylo fizeni vztahi se zakazniky
prilis uspésné, avsSak v posledni dobé lze jiz zaznamenat urcity uspéch v této oblasti a
roz$ifujici se nabidku téchto sluzeb.

Firmy poskytujici sluzby investuji do programt, které jim pomohou blize poznat ptani
zékaznika predevsim z divodu silici konkurence a snaze vice se zédkaznicky orientovat. Diky
CRM mohou ziskat data potiebna k lepsi orientaci v neustdle se ménicich podminkéach
konkuren¢niho prostfedi. Dale je mozné lépe rozpoznat zakaznickou zakladnu, definovat
konec¢né uzivatele dané sluzby a tim najit nové potencialni zakazniky.

Prvnim krokem v ptipadé CRM by mélo byt vypracovani podrobné analyzy implementace
systému, tzn., dilezité je spravné definovat, co si firma od daného projektu slibuje, jaké by
mély byt pfinosy a jaké konkrétni informace si o zdkaznicich pieje ziskat.

Zakladem funk¢niho CRM by mélo byt tzv. kontaktni centrum, které by mélo byt jedinym
ptistupovym bodem zdkaznikli do firmy. Pod timto pojmem je tfeba si predstavit nejen call
centrum jako takové, ale cely komplex cinnosti od kontaktu se zakaznikem, ptes sbér
potiebnych informaci po jejich naslednou analyzu a moznosti vyuziti (Telefonica Czech
Republic).

Mezi systémy pouzivané pro fizeni vztahii se zékazniky patii naptiklad systémy:

e analytické — sleduji historii vztahu se zdkaznikem, segmentuji zakazniky, analyzuji
jejich chovani a mozné marketingové nastroje. Dale poméhaji modelovat chovani
zakaznika tak, aby bylo jednodu$si ho znovu oslovit, zaujmout a udrzet. Jednou z
metod je tzv. RFM (Recency, Frequency, Monetary) segmentace, s jejiz pomoci lze
rozdélit databazi stavajicich zdkazniki na skupiny podle toho, jak €asto, jak moc a kdy
naposledy probehla vzajemna spoluprace. Kazdému takto vzniklému segmentu lze pak
pfizptisobit obsah komunikace a zvysit Gispé§nost navratnosti reklamy. (Strafelda)

e operativni — realizuji, optimalizuji a vytvafi obchodni procesy, podporuji strategii
v podniku a navrhuji mozné zdkaznické akce.

Dle vyse zminéné RFM analyzy lze zékazniky rozd¢lit do nékolika skupin:

® novi zakaznici — lidé, ktefi nakoupili pouze jednou a cilem ptipadné marketingové
komunikace tak bude motivovat je k dal§imu nakupu.

® zlati zakaznici — lidé, ktefi utraci hodné penéz a to opakované. Zaslouzi si proto tu
nejlepsi péci naptiklad diky pfidélenému osobnimu poradci ¢i specidlni klub.

® loajalni zakaznici — lidé, ktefi nakupuji Casto a opakované, ale utraci méné nez zlati
zakaznici. Jejich loajalitu ke spolecnosti je mozné zvysit naptiklad diky registraci do
vérnostniho programu.

® upadajici zakaznici — lid¢é, ktefi jiz dlouho nic nekoupili a cilem marketingové
komunikace tak bude pfimét je k dalSimu nakupu naptiklad formou slev.

® ztraceni zakaznici — lidé, ktefi kdysi objednavali, ale dlouho zadnou transakci
neprovedli. Pokud dfive patiili do zlatych zakaznikli, mohly by se finan¢ni prostiedky
vlozené do komunikace vratit, v opacném pfipad¢ je lepSi tento segment vzdat.
(Strafelda)
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Spravné nastavené vztahy se zakazniky maji vliv na vSechny faze poskytovanych sluzeb:

® marketing — spravné zacileného marketingu 1ze dosahnout diky vhodné segmentaci
zékaznik.

® prodej — diky vhodnému fizeni vztahl se zakazniky lze 1épe rozpoznat jejich potieby
a zvys$it tim objem prodeje.

® poprodejni podpora — pokud mé spolecnost komplexni informace, které sluzby byly
zakoupeny, mize efektivnéji zacilit také poprodejni podporu a ptfipadnou motivaci k
nakupu dalsi sluzby.

® servis — také v pripadé sluzeb je mozné nabizet 1 poprodejni servis naptiklad v pripadé
technickych problémi.

8.2 Opera¢ni management

Jelikoz se operatni management cCasto také piekladd jako Operations Management
(Production Control) management vyroby, je ziejmé, Ze byl primarné zaméfen na vyrobni
podniky. Vzhledem k velkému mnozstvi podniki sluzeb, mezi které jiz nepatii pouze mali
poskytovatelé, je potieba operacni management chapat i z hlediska sluzeb. Obecné¢ lze fici, ze
je OP zaméten predevsim na provozni procesy, tedy na kazdodenni ¢innosti dané organizace a
je obsahem prace predevs§im pro manazery niz$i linie. Také na pomysiné pyramid¢ fizeni tvofti
zaklad fungovani spolecnosti (vrcholem je pak strategické fizeni). Kromé fizeni vyroby a
zasob se tak OP tyka také béznych obchodnich a marketingovych procest, fizeni kvality,
bezpecnosti, koordinovani prace lidi ¢i kontroly. Je tedy zfejmé, Ze 1 v oblasti poskytovani
sluzeb zcela nehmotnych je potieba velky diiraz na OP.

Jak jiz bylo feceno, ve sluzbach neni takova potfeba hmotného zajisténi, zasob, skladového
fizeni, v oblasti sluzeb je OP soustfedén piedeviim na RLZ a procesti souvisejicich s
poskytovanim sluzeb. Mezi specifika OP ve sluzbach patii dale vétsi potiecba CRM, tedy
dikladné poznéni zdkaznika. Z vyse uvedeného vyplyva, ze ve sluzbach by se pozornost méla
soustfedit predevsim na lidské zdroje, at’ uz z hlediska zaméstnanct, tak i zakazniki. Dal§im
specifikem v podnikani ve sluzbach miize byt ¢asta absence pravé operacniho managementu a
operativniho planovani. Zalezi zde samoziejmé na velikosti podniku a na jeho potiebé
manazerskych c¢innosti. U malého podniku sluzeb (napfiklad kadetnice podnikajici jako
OSVC) nebude samoziejmé vytvaien zadny operativni plan, ale potiebné zasoby barev a
Samponil budou nakupovany dle potieby. Také cenové tvorba bude probihat spontannéji a
méné¢ promyslené, nez u vétSich podnikl. V ptipadé operaéniho managementu sluzeb je
prvotnim cilem vychdzet pfi definovani operacnich pland zpldnG strategickych.
Z dlouhodobého hlediska je to vSak tukol velice obtizni a v pfipadé sluzeb casto
nerealizovatelny, jelikoZ podnikani ve sluzbach je ve velké mife ovlivnhéno dynamicnosti
tohoto sektoru a obtiznou predikei budouciho vyvoje.

Operac¢ni management tak lze v pfipad¢ sluzeb povazovat za Casto podcenovany. Jako ptiklad
operac¢niho managementu budou zminény postupy v logistickych podnicich, kde se spise nez
efektivita operacniho managementu feSi na strategické Urovni volba zasobovacich cest,
koordinace se zdkazniky a s dodavateli a volba odbytovych cest. Operativni Grovné jsou
povéfeny dopravou, skladovanim, spravou skladd, balenim a samotnou expedici, ale tato
uroven nebyva dostateCné propojena do strategickych planii a casto je tak porusena
dlouhodobé zaruka kompetentnosti mezi jednotlivymi utvary. Utvary logistiky u némeckych
piepravcu jiz davaji vétsi diiraz na strategické plany, ale i tam pievazuje operativni fizeni a
vEtsi soustfedénost na zabezpeceni procesni orientace a na optimalizaci tvorby hodnoty.
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Neémecti prepravci se vice soustfed’uji na spolupraci a fizeni zasob. Cesti dopravci se snazi co
nejvice zefektivnit organizaci dopravy a snizit tak provozni naklady (Novék a kol., 2011, s.
36).

Operacéni riziko lze chapat jako neocekavanou situaci nebo okolnost, kterd miize v koneéném
dtsledku negativné ovlivnit chod celé organizace. Mezi obecna operacni rizika ve sluzbach
patii riziko selhani lidského faktoru i procesu. Nejvétsi diiraz na fizeni rizik ve sluzbach lze
v§ak spatfit ve finanénim sektoru u bank a poji§toven. Rizeni rizik jako takové je jeden z
klicovych faktorti v ¢innosti pojistovny a lze ho chéapat jako riziko selhdni procest, lidi,
systétmu nebo riziko zasahu vnéjSich vlivii a pro pojistovnu v naprosté vétSin€ piipada
znamena ztratu. Nulového nebo minimalniho dopadu operacénich rizik tak lze predejit pouze
diky specidlnimu a sofistikovanému kontrolnimu mechanismu. Bohuzel se operacni riziko v
pojistovnictvi velmi obtizn€¢ modeluje a tak neni lehké tento kontrolni mechanismus spravné
nastavit. Operacnimi riziky z hlediska pojistoven jsou naptiklad:

podvody spachané klienty

bezpecnost prace na pracovisti

nehody nebo ptirodni katastrofy bez lidského zavinéni

nefunkcnost IT aplikaci

vztahy se zaméstnanci, atd.

O O O O O

Z vySe uvedeného je ziejmé, ze i v pojiStovnictvi jsou rizika vyplyvajici z podstaty
operacniho managementu, avSak vyskytuji se Castéji a je obtizné je spravné definovat,
zachytit a eliminovat.

Bankovni sektor, jak jsme se jiz nckolikrat v minulosti presvédcili, je dilezitou soucasti
stabilni ekonomiky a mozna rizika by tak mohla mit fatalni disledky na celou globalni
spolecnost. Z diivodu snahy o udrZeni finan¢ni stability bank vznikl mimo jiné mezinarodni
dokument Basel, ktery upravuje napiiklad vypocet kapitdlového pozadavku k operacnimu
riziku, s cilem zpfisnit regulaci a zajistit tim klienty a véfitele. Tento dokument mé tak za ukol
podpofit finan¢ni instituce predevsim k postupnému zavadéni pokrocilych metod méieni
opera¢niho rizika a tim padem ptesnéjsi vyjadieni moznych ztrat. Na obr. 26 je vidét systém
fizeni rizik z hlediska jeho internich a externich piic¢in. Ob¢ tyto oblasti jsou spjaty s pravnim
rizikem.

Interni pFiginy Externi pFiciny |
o - Extemi
Lidé Procesy Systémy e

( Pravni riziko )

Systém fizeni rizik

Obr. 26: Definice operacniho rizika podle Basel
Zdroj: Basel II operaéni riziko [online] Masarykova univerzita [cit. 2022-02-22] Dostupné z:
https://is.muni.cz/operacni_riziko a basilej II
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Obecn¢ lze hlavni cil OM chapat jako potfebu zabezpecit vyrobu produktu v pozadovaném
mnozstvi, Case a jakosti pii pouziti co nejhospodarnéjSich zdroji. Je tak potieba vse
prostorove, vécné a Casove sladit tak, aby bylo mozné co nejefektivnéji koordinovat vSechny
potiebné procesy (v ptipadé vyroby naptiklad skladovani dopravu, zasobovani). V ptipadé¢
sluzeb je pak hlavnim cilem OM =zabezpeCit co nejefektivnéjsi poskytnuti sluzby pfii
eliminaci moznych operacnich rizik. Jelikoz v prostfedi sluzeb neni takovy dlraz na jiz
zminéné procesy, soustfedi se OM spise na lidsky faktor.

8.3 Management procesu

Management procesu vychazi z toho, ze vyrobek i sluzba jsou vysledkem urc¢itého procesu a
jak jiz bylo uvedeno, jednim z nejcastéjSich rizik OP je riziko selhéni procesu a cilem OM je
pak vSechny pottebné procesy zkoordinovat tak, aby bylo mozné vyrobit pozadovany
produkt co nejhospodarnéji. V oblasti sluZeb je cil stejny, avSak vzhledem k absenci (at’ jiz
uplné ¢i casteCné) materidlovych zdroju, jsou zde procesy chépany spiSe v souvislosti s
lidskymi zdroji. Je proto potieba i v oblasti sluZzeb spravné jednotlivé procesy nastavit,
predejit moznym rizikim a dosdhnout pozadovanych cili. V ptipadé procesu poskytovani
sluzby je také dilezité brat v tivahu obtiznou standardizaci procesu poskytovani sluzeb, kdy
je sluzba poskytovana individudlnimu piijemci sluzby individualnim poskytovatelem a neni
tak vzdy zZadouci, aby byla sluzba homogenni.

Otazky
Jaka je zdkladni mySlenka CRM?
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9 Sit’ové sluzby
Cil kapitoly

V ramci této kapitoly bude nejdiive popsano specifické podnikani v ramci postovnich sluzeb,
IT sitovych sluzeb, dale bude popsano podnikdni v energetice, kde nebudou chybét ani
kalkulace ceny tepelné energie a zavér kapitoly bude vénovan telekomunikac¢nim sluzbam.
Diky ¢astym zménam v tomto odvétvi budou aktuédlni informace sdéleny na dané pfednasce.

Kli¢ova slova

IT sitové sluzby;
telekomunikacni sluzby;
elektronické komunikace;
energetické sité;

tepelna energie.

Cas potiebny k nastudovani
60 min

Vyuziti sitovych sluzeb lze spatfit ve vSech odvétvich terciarniho sektoru. Tyto sluzby jsou
nezbytné pro obchodni ¢innost, pro dopravu, sluzby cestovniho ruchu, bankovnictvi, atd.. Pod
pojmem sit’ova sluzba lze chépat velké mnozstvi riznych oborG podnikani. Obecné lze
sitovou sluzbu definovat jako sluzbu, kde dochézi k tzv. pfenosu, at’ se jedna o signal, energii,
internet, data, apod.. Mezi mozné poskytovatele sitovych sluzeb tak lze zatadit:

e sluzby podnikajici v oblasti energetiky

e sluzby telekomunikacnich siti

e sluzby IT — pfipojeni na site, spojeni kandlli pro pienos dat

e sluZby poStovnich sluzeb

9.1 Podnikani v poStovnich sluzbach

Pod sitovou sluzbou si lze ptedstavit i podnikani v oblasti poStovnich sluZeb. Jak uvedlo v
roce 2018 Sdruzeni mistnich samosprav, posta je sitova sluzba, jelikoz muze byt vnimana
jako sit’ propojujici jednotlivé méstské ¢i venkovské oblasti. Dle Elidse (2018) by mély byt
ztratové venkovské oblasti hrazeny ze ziskovéjSich oblasti, jelikoZ posta je sit’ a nelze tak
odpojit od sit¢ n¢koho jen proto, ze to pro poskytovatele neni ekonomické. Zakon o
postovnich sluzbach definuje postovni sluzbu jako Cinnost, ktera ,,zahrnuje postovni podani,
trideni a prepravu postovni zasilky prostrednictvim postovni sité a je provadena za ucelem
dodani postovni zasilky prijemci. “(Zékony pro lidi, 2000) Naopak mezi poStovni sluzbu nelze
zatadit pfepravu poStovnich zasilek, pokud je vykondvéna osobou, kterd k t€émto zasilkam
neprovedla poStovni podéni, tfidéni a dodani. Mezi zahranicni poStovni sluzbu lze zatadit
postovni sluzbu poskytnutou nebo sjednanou v zahranici, jejimz ucelem je dodani poStovni
zasilky nebo popt. penézni ¢astky v Ceské republice. Nad podnikanim v postovnich sluzbach
dohlizi Cesky telekomunikaéni tfad. Ten také sbird informace ohledné podnikatelskych
aktivit a chrani je pfed zneuzitim tieti osobou. Jelikoz je drzitel licence poStovnich sluzeb
povinen zajistit minimalni rozsah zakladnich sluzeb tak, aby byly dostupné na celém uzemi
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CR za dostupnou cenu, mohou vzniknout vysoké tzv. &isté naklady, které kdyby
predstavovaly pro poskytovatele nepiimérenou financni zatéz, mohl by mu vzniknout narok
na jejich thradu. Je tedy zifejmé, Ze piestoze se jedna o trzni sluzbu a podnikatelskou ¢innost,
jejimz cilem je vytvoieni zisku, jsou zde patrné také znaky sluzeb neveiejnych.

9.2 Podnikani v ramci IT sitovych sluzeb

Podnikani v ramci IT sitovych sluZeb upravuje zakon ¢. 480/2004 Sb. o nékterych sluzbach
informacni spolecnosti. ,, Tento zakon upravuje v souladu s pravem Evropskych spolecenstvi
odpovédnost a prava a povinnosti osob, které poskytuji sluzby informacni spolecnosti a Siri
obchodni sdéleni.” (Ufad pro ochranu osobnich tdaji, 2013) Piistup k telekomunikaénim
sluZbam se neustale méni, a je proto potieba sledovat aktudlni vyvoj tohoto odvétvi.

Pro ucely tohoto zédkona se rozumi:

e sluzbou informaéni spolecnosti jakdkoliv sluzba poskytovand elektronickymi
prosttedky zpravidla za uplatu. Sluzba je poskytnuta elektronickymi prostiedky, pokud
je odeslana prostfednictvim sité elektronickych komunikaci a vyzvednuta uZivatelem z
elektronického zatizeni pro ukladani dat.

e elektronickymi prostiedky zejména sit’ elektronickych komunikaci, elektronicka
komunikacni zafizeni, automatické volaci a komunikacni systémy a elektronicka
posta,

e poskytovatelem sluzby kazda fyzicka nebo pravnicka osoba, kterd poskytuje nékterou
ze sluzeb informacni spolecnosti.

e uzivatelem kazdd fyzickd nebo pravnicka osoba, kterd vyuziva sluzbu informaéni
spole¢nosti, zejména za Gcelem vyhledavani ¢i zptistupiovani informaci.

Poskytovatel sluzby, jez spociva v prenosu informaci poskytnutych uZivatelem
prostiednictvim siti elektronickych komunikaci nebo ve zprostredkovani pristupu k
sitim elektronickych komunikaci za ucelem prenosu informaci, odpovidd za obsah
pfenaSenych informaci, jen pokud:

e pfenos sam iniciuje,
o zvoli uzivatele prendsSené informace;
e zvoli nebo zméni obsah pfenasSené informace.

Poskytovatel sluzby, jez spoc¢iva v ukladani informaci poskytnutych uzivatelem, odpovida
za obsah informaci ulozenych na zadost uzivatele, jen:

e mohl-li vzhledem k predmétu své ¢innosti a okolnostem a povaze piipadu veédét, ze
obsah ukladanych informaci nebo jednani uzivatele jsou protipravni;

e dozvedél-li se prokazatelné o protipravni povaze obsahu ukladanych informaci nebo o
protipravnim jednédni uzivatele a neprodlené neucinil veskeré kroky, které 1ze po ném
pozadovat k odstranéni nebo znepfistupnéni takovychto informaci.

Poskytovatelé sluzeb nejsou povinni:

o dohliZet na obsah jimi pfenaSenych nebo ukladanych informaci,
o aktivné vyhleddvat skuteCnosti a okolnosti poukazujici na protipravni obsah
informace.
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Zaslani elektronické posSty za ucelem Sifeni obchodniho sdéleni je zakazano, pokud:

e posta neni zfeteln¢ a jasné oznacena jako obchodni sdé€leni;

e skryva nebo utajuje totoZnost odesilatele, jehoZ jménem se komunikace uskuteciiuje;

e je zaslana bez platné adresy, na kterou by mohl adresat pifimo a uU¢inn¢ zaslat
informaci o tom, ze si nepteje, aby mu byly obchodni informace odesilatelem nadale
zasilany.

Fyzicka osoba se dopusti pfestupku tim, Ze bez souhlasu adresata hromadné nebo opakované
Sifi elektronickymi prostfedky obchodni sdéleni a lze ji za tento prestupek ulozit pokutu do
100 000 K¢.

Pravnické osobé, ktera hromadné nebo opakované §ifi elektronickymi prostfedky obchodni
sdéleni:

e bez souhlasu adresata;

e neoznacené jasn¢ a zietelné jako obchodni sdéleni,

e skryvajici nebo utajujici totoznost odesilatele, jehoz jménem se komunikace
uskutecnila;

e neobsahujici platnou adresu, na niz by adresat mohl odeslat zadost o ukonceni takové
komunikace;

e bez toho, Ze by zdkaznikovi poskytla moznost jasné, zfetelné, jednoduchym
zptisobem, zdarma nebo na svilj G¢et udelit ¢i odmitnout souhlas s vyuzitim jeho
elektronického kontaktu pfi zaslani kazdé¢ jednotlivé zpravy,

se ulozi pokuta do vySe 10 000 000 K¢.

Jelikoz ¢innost v ramci sitovych IT sluzeb neni (az na vyjimky) nijak nebezpecna a je potieba
ji podporovat, spadaji ¢innosti v ramci sitovych IT sluZzeb do oblasti volnych Zivnosti
(ptiloha 4 zivnostenského zakona). Jako ptiklady lze uvést:

e poskytovani software, poradenstvi v oblasti informacnich technologii, zpracovani dat,
hostingové a souvisejici ¢innosti a webové portaly;

e cCinnost informacnich a zpravodajskych kancelafi;

e poradenska a konzulta¢ni ¢innost, zpracovani odbornych studii a posudkd;

e pfiprava a vypracovani technickych névrha, grafické a kreslitské prace.

V ptipad¢ sitovych sluzeb lze spatiit zvysSujici se vyznam pro ekonomiky vyspélych stath. Je
patrny vyrazny narist zaméstnanosti v téchto oblastech (dalo by se fici az nenasyceny trh
prace) a do budoucna se piedpoklada dalsi rtist tohoto odvétvi terciarniho sektoru.

9.3 Podnikani v energetice

Podnikani v energetice je upraveno dle Zakona ¢. 458/2000 Sb. o podminkach podnikani a
o vykonu statni spravy v energetickych odvétvich a 0 zméné nékterych zakonu v dalSich
upravach. Predmétem tohoto zakona je elektroenergetika, plynarenstvi a teplarenstvi, jakozto
prava a povinnosti fyzickych a pravnickych osob s tim spojené.
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Podnikani v energetickych odvétvich je v CR mozné pouze na zékladé statniho souhlasu,
kterym je ziskani licence® od Energetického regulaéniho ufadu, ktera se udéluje nejvyse na
dobu 25 let a kterou je potieba ziskat v pripad¢:

e vyroby elektfiny a plynu;

e pienosu elektiiny;

e pfepravy plynu;

o distribuce elektiiny a plynu;

o uskladiiovani plynu;

e vyroby a rozvodu tepelné energie.

V piipadé€ pouze obchodu s elektiinou ¢i plynem je potieba pouze licence, ktera se udéluje na
dobu péti let.

Podminkou pro ud¢leni licence fyzické osob¢ je:

e dosazeni véku 18 let;

e svépravnost (diive zplsobilost k pravnim tkontim);

e Dbezthonnost;

e odborna zplsobilost nebo ustanoveni odpovédného zastupce.

Vykon statni spravy v energetickych odvétvich nalezi:
e Ministerstvu priimyslu a obchodu;
e Energetickému regula¢nimu ufadu;
o Statni energetické inspekeci.

9.4 Telekomunikacni sluzby

Telekomunikacni sluzba je pro ucely zdkona o dani z pfidané hodnoty definovana jako

sluzba spojena s pirenosem, vysilanim nebo pFrijmem signali, textovych dokumenti,
obrazki a zvuki nebo jakékoliv informace prostiednictvim kabelu, radia nebo
optickych systémi vcetné prisluSného pienosu nebo stanoveni prava vyuZivat kapacitu
pro tento pi‘enos, vysilani nebo prijem nebo pristup k informacnim sitim.
(Zakon o dani z ptidané hodnoty, §10)

Mezi telekomunikacni sluzby lze zaradit sluzby poskytované telekomunikacnim operatorem,
tedy naptiklad pienos textovych dokumentti, obrazki, atd. Do roku 2005 byla
telekomunikacni sluzba upravovana dle zivnostenského zdkona a byla zafazena mezi zivnosti
vazané. V roce 2005 doslo ke zméné a od té doby je upravena dle Zakona o elektronickych

komunikacich ¢. 127/2005 Sb., a vedena jako koncesovana zivnost poskytovani
telekomunikacnich sluzeb. Na dodrzovani zakona dohliZi Cesky telekomunikaéni tGfad.

Mezi specifika podnikdni v telekomunikacnich sluzbach patii reZim prenesené darnové
povinnosti, ktery je mozny pouze na tzky okruh transakei. Jedna se naptiklad o nakup sluzeb
elektronickych komunikaci jednim mobilnim operatorem od druhého a jejich nasledny
pteprodej, ktery je realizovan za ucelem dosazeni zisku. V takovém pfipad¢ lze aplikovat

6 Licence neni nutna ve vSech ptipadech prace s energii. Napiiklad se nevyzaduje na vyrobu tepelné energie

urcenou pro dodavku koneénym spotiebitelim jednim odbérnym tepelnym zatizenim ze zdroje tepelné energie
umisténého v témze objektu nebo mimo objekt v ptipade, ze slouzi ke stejnému ucelu.
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rezim prenesené danové povinnosti. Naopak v piipadé nakupu telekomunikacnich sluzeb od
operatora za uCelem vlastni spotieby, bude operator fakturovat s DPH. Jedna se naptiklad o
pfipady nakupu telekomunikacnich sluzeb zaméstnavatelem, ktery je pak bez marze
preuctovava svym zaméestnancim nebo o obci, ktera je nasledné v nakupni cené piefakturuje
zfizované matei'ské skole.

Co se tyka reklamaci, tak v pfipadé telekomunikacnich sluzeb je mozné reklamovat kvalitu
poskytovanych sluzeb ¢i zptisob vyuctovani. Reklamaci je nutné uplatnit nejpozdéji do dvou
meésicll od vadného poskytnuti sluzby a poskytovatel musi zadost nejpozdéji do jednoho
mésice posoudit. Pokud nebylo naptiklad mozné sluzbu vyuzit nebo bylo mozno ji vyuzit jen
casteCné¢ (z technického diivodu) je poskytovatel povinen zajistit odstranéni zdvady a
piiméfené snizit cenu. V piipad€, ze by mél spotiebitel pocit, Ze poskytovatel nevytidil
reklamaci spravng, ma moznost se obratit na CTU s namitkou proti vyiizeni reklamace
nejpozdéji do jednoho mésice od doruceni vyfizeni reklamace.

Poskytovani telekomunikacnich sluzeb patii mezi koncesované Zzivnosti, aby mé&l CTU
ptehled o mnozstvi a kvalité poskytovatelti téchto sluzeb. Jedna se o subjekty, kterym ptichazi
obohaceni z prodeje téchto sluzeb, je z toho tedy vyjmuta naptiklad restaurace, kterd ma svym
zakaznikiim volné k dispozici wi-fi sit, ale jejim hlavnim cilem neni na tomto pfipojeni
vydélat. Podnikani v telekomunikacnich sluzbach je velmi casto realizovano diky
franchisingu.

Otazky

1. V ¢em je sitové podnikani specifické?
2.V ¢em lze spatfit mozna uskali?
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10 Charakteristika a specifika distribu¢nich sluZzeb

Cil kapitoly

Cilem kapitoly je seznamit studenty s ruznymi typy distribu¢nich sluzeb, specifiky v
podnikani v distribu¢nich sluzbach a podminkami pro ziskani povoleni pro podnikani.

Kli¢ova slova

e doprava;

e pieprava;

o infrastruktura;
e logistika;

o zasilatelstvi,

e kuryrni sluzby.

Cas potiebny k nastudovani
45 minut

Pod distribuci si Ize predstavit veskerou ¢innost, ktera je spojenéd s pohybem zbozi a sluzeb od
vyrobce ke kone¢nému spotiebiteli. Jedna se v podstaté o soubor jednotlivych kroki, operaci
a procest, které na sebe navazuji tak, aby doslo k co nejefektivnéjsimu zptistupnéni sluzby
zékaznikovi. Stejné tak jako u vyroby, tak i sluzeb lze zékladni d€leni distribuce spatiit v
distribu¢nich cestach primych a neprimych. V piipadé piimych cest dochazi k pifimému
kontaktu mezi producentem a poskytovatelem sluzby (napt. kadetnice) a v piipad¢ nepiimé
distribuce jsou vyuzivany mezi¢lanky (viz distribuce u marketingového mixu). K hlavnim
vyhodam distribu¢nich cest pfimych patfi:

e piimy kontakt se spotfebitelem;

e zpétna vazba, diky které miize poskytovatel své sluzby dale zlepsovat;

e niz§i naklady, jelikoz neni napf. provizionaln€ hodnocen mezi¢lanek.

Naopak mezi nevyhody tohoto zplsobu distribuce lze zafadit moZnou neekononomicnost
pfimych dodavek v piipadé Sirokého pouziti nebo pro geograficky rozptylené zédkazniky. Coz
je hlavni vyhodou cest neptimych, kdy dochazi ke snizeni aktivit u vyrobce, jelikoz dochazi k
Castecné délbé prace a také snadnéjSimu pfistupu na vzdalengjsi trhy. Mezi nevyhodu
mezi¢lanka Ize zaradit mozné dodatecné naklady ¢i v ptipadé zna¢né kupni sily obchodnich
parteri s tim souvisejici pozadavky na obchodni slevy. (Informaéni systém Masarykovy
univerzity, 2006)

Dopravu Ize dale délit napiiklad dle periodicity na pravidelnou, ¢i nepravidelnou, dle
sezonnosti na celoro¢ni ¢i sezénni, atd. Strukturou ¢lenéni dopravy je dle druhti doprava:
e pozemni — tu Ize dale Clenit na horizontalni (silni¢ni ¢i zelezni¢ni) a vertikalni
(lanova, vlekova);
e vodni — dle typu délime na vnitrozemskou a namoini;
e vzduS$na — jako ptiklady lze uvést leteckou, baléonovou ¢i kosmickou.
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10.1 Dopravni sluzby

Dopravou Ize rozumét

»proces charakterizovany pohybem dopravnich prostiedki po dopravni cesté“ nebo

spodporovany pohyb lidi nebo zbozi” (Novak a kol., 2011, s. 16)

Dopravni sluzby se neustale vyvijeji a diky konkurenci zdokonaluji své sluzby. SnaZzi se
predevSim vyjit co nejvice vstfic ptfanim zdkaznikd. Nejde napiiklad jiz pouze o to dorucit
danou zasilku zakaznikovi, ale nabidnout také specifické sluzby:

doruceni na dobirku i do zahranici,

garance expresniho doruceni zasilky,

doruceni piimo do parcel shopu,

dodatecné pojisténi zasilky. (GLS)

CO2 neutralni pifeprava, kterd snizuje uhlikovou stopu, jelikoZ u pfepravnich
spole¢nosti je ziejmy tlak na sniZzeni emisi a pokud je to mozné, tak je realizovan
pfechod na ekologi¢téjsi paliva. Hlavnim divodem je samoziejmée zvysujici se cena

vvvvv

pozitivni pohled na spolecnost, ktera je ekofriendly.

Jelikoz doprava je jednim z klicovych odvétvi narodniho hospodaistvi, 1ze se setkat také s
intervencemi statu:

do procesu poskytovani dopravni sluzby — napiiklad omezeni rychlosti ¢i v ramci
vefejné dopravy omezeni provozu nerentabilnich linek;

cenové oblasti — slevy v osobni doprave a pozitivni diskriminace urc¢itych skupin;
ochrany Zivotniho prosttedi — emisni zplodiny, hluk, prasnost, atd. (VSE Praha, 2011)

Mezi doplitkové dopravni sluzby lze zaradit sluzby spojené s procesem premisténi po silnici:

chlazeni a mrazeni zasilky;

baleni;

pfeprava nadmérného nakladu;

preprava nakladu ve specidlnich kontejnerech, pteprava sypkych, tekutych nakladi.

Doplitkové dopravni sluzby spojené s autobusovou dopravou:

zabava — audiovizudlni technika, noviny, casopisy;
obcerstveni;

WC s umyvarnou;

stevard;

pravodcovsky vyklad;

na nadrazi moznost uschovat zavazadla.

Doplitkové dopravni sluzby spojené s procesem piemisténi po Zeleznici:

umyvarna;

cestovani lidi s t€lesnym postizenim;
pieprava automobilu;

na nadrazi moznost uschovat zavazadla.
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Doplitkové dopravni sluzby spojené s vodni dopravou:

e pieprava osob a ndklad;

e vyhlidkové plavby;

e stravovaci a ubytovaci sluzby;
e spolecensko-zabavni sluzby.

Dopliitkové dopravni sluzby spojené s leteckou dopravou na letisti:

e uschova zavazadel,

e baleni zavazadel a jejich ochrana proti ponicenti,
e smeénarny;

e pUjcovny aut;

o taxisluzba;

e ubytovaci, stravovaci a obchodni sluzby.

Dopliikkové sluzby spojené se samotnym letem (rozsah téchto sluzeb zavisi na dobé¢ letu a
vybéru letecké spolecnosti):

e stravovaci sluzby;

e propagacni materidly;

e obchodni sluzby;

e zédbava — noviny, Casopisy, audiovizudlni zafizeni;
e lazkova a kancelaiska uprava.

10.2 Piepravni sluzby

Piepravni sluzby Ize definovat jako

»komplex ¢innosti souvisejicich s procesem premist’ovani hmotného zbozi, a to véetné
samotného premisténi“ (Novak a kol., 2011, s. 15).

V sirSim slova smyslu lze pfepravou rozumét souhrn vSech aktivit zahrnujici vlastni
pfemist'ovaci proces, ale 1 sluzby s timto procesem souvisejici, jako je naptiklad:

e nakladku, vykladku, prekladku;
e meziskladovani;

e zprostfedkovani pojisténi;

e vyiizeni celnich formalit;

e fyto kontrola atd...

10.3 Dopravce vs. piepravce
Dopravcem lze definovat provozovatele a mnohdy i vlastnika dopravnich prostiedki. Jedna se
o podnikatelsky subjekt kompetentni uspokojit piepravni potiebu vzniklou na strané

pfepravce.

X
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Piepravcem rozumime zdkaznika dopravce. Je spotfebitelem sluzby a zpravidla jde o
vlastnika hmotného zbozi, vyrobce, obchodnika, atd.

10.4 Ostatni pojmy souvisejici s dopravou

Operator dopravy je nositel dopravé-piepravnich Cinnosti, nabizi pfepravci své dopravni
vykony a dalsi sluzby zabezpecujici dopravé-ptepravni proces. Mlze byt partnerem piepravce
a prebirat odpovédnost nad celou trasou zasilky.

Taxisluzba, kterou lze definovat jako zpisob vefejné dopravy, pii némz je zakaznikovi
nabidnuta pfeprava po trase dle individudlniho pfani zdkaznika. Taxisluzba se fadi do Zivnosti
koncesovanych a kromé ziskani koncese je tato podnikatelskd Cinnost spojena také s
povinnosti zafadit vozidlo do evidence vozidel taxisluzby, spravné nastaveni taxametru, atd.

Pravidelna autobusova doprava jezdi dle pevnych jizdnich fadii platnych zpravidla na
obdobi jednoho roku a je uréena vefejnosti bez omezeni. Casto je tato doprava zajistovana
dopravnimi podniky z nichZ vétsina byla transformovana z byvalych statnich podnikéi CSAD.
Autobusova doprava muze byt poskytovana FO ¢i PO na zdkladé koncese a domluvy
s provozovatelem nadrazi o prondjmu stanovist’.

Skladovani, které 1ze chéapat jako cilevédomé pieruSeni materidlového toku na stanoveném
misté po ur¢enou dobu, pfi némz material existuje ve form¢ zasoby. Pii skladovani by se mélo
dbat pfedevsim na to, aby nedoslo ke znehodnoceni skladovaného materialu.

Infrastrukturu lze definovat jako podstatné prvky tvotici zaklad systému infrastruktury (The
World Book Dictionary, 1998) ¢i jako skupinu narodohospodaiskych odvétvi, které zajistuji
ptedpoklady pro celkovy rozvoj ekonomiky (Novdk a kol., 2011, s. 79).

10.5 Podnikani v dopravé

Podnikénim v dopravé Ize rozumét premisténi osob a véci. Podnikat 1ze v dopravé vetejné a
nevetejné. Verejnou dopravou rozumime takovou dopravu, kterou provozuje dopravce za
ucelem uspokojeni obecnych potieb. Neverejna doprava slouzi k uspokojeni individualnich
potieb dle smluvnich podminek.

Podnikat v dopravé muize fyzickd nebo pravnicka osoba na zakladé¢ licence piipadné koncese,
kter¢ jsou ud€leny za podminek:

e beziihonnosti — dobra povést se zkouma pét let zpét od podani zadosti a musi trvat po
celou dobu provozovani dopravy;

e podminka odborné zpusobilosti — Zadatelem je prokazovana na zakladé ukonceného
vysokoSkolského vzdélani v piislusném zaméteni a dokladem o vykonani tfileté praxe
nebo dokladem o ukonceni stfedniho odborného vzdélani v pfislusSném sméru a
dokladem o vykonani pétileté praxe;

e podminka financni zpisobilosti — dopravce musi byt schopen finanéné zajistit
zahdjeni a provozovani dopravy.

Kromé téchto tii zakladnich podminek je nutné jesté splnit specifické podminky, které jsou
odvozeny dle druhu dopravy:
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Zelezni¢ni — podminky pro provozovani dradzni dopravy vymezuje zakon o drahach a
provozovatel musi byt drzitelem platné licence, platného osvédCeni dopravce, musi
byt financné zpusobily, musi mit uzavieno pojisténi odpoveédnosti za Skodu
zpusobenou provozem drazni dopravy a piidélenu kapacitu dradhy a smlouvu o
provozovani dopravy, pokud neni vlastnikem drahy.

silniéni — podnikani v silnicni motorové dopravé je zivnosti koncesovanou. Pokud
chce své sluzby dopravce poskytovat i v ostatnich statech EU, musi byt vlastnikem
eurolicence.

letecka — leteckou dopravu Ize poskytovat pouze na zékladé licence od Utadu pro
civilni letectvi.

vnitrozemska vodni — Zadatel musi slozit zkousku odborné zptsobilosti, na jejimz
zéklad¢ vyda Plavebni fad osvédéeni o odborné zptsobilosti. Poté rozhodne
zivnostensky ufad o udé¢leni koncese.

Podnikani v dopravé je ovlivnéno:

velkou konkurenci;

obtizné predikovatelnymi ndklady na pohonné hmoty;

relativné malymi bariérami vstupu do podnikéni — poc¢ate¢ni naklady mohou spocivat
pouze v nakupu automobilu;

rychlymi technologickymi zménami;

neptedvidatelnosti trzniho prostiedi (napiiklad v oblasti taxisluzby je to Cinnost
spole¢nosti UBER);

obtiznym cilenim na zdkazniky pomoci nastrojii marketingového mixu (mélokdy se
setkani naptiklad s reklamou na dopravni spole¢nost).

Diky jiz zminénému konkuren¢nimu boji by se firmy v oblasti dopravnich sluzeb mély snazit o
vybudovéni jedine¢ného postaveni na trhu. Tohoto cile 1ze dosdhnout zabezpecenim specifické
kombinace poskytovanych dopravnich sluzeb. Pokud nema dopravni spole¢nost moznost
zajistit Sirokou Skélu specifickych sluzeb, méla by se snazit, aby poskytované sluzby byly co
nejvice ,,Sity na miru“ jednotlivym klientim, ¢i nalézt urcitou mezeru na trhu, diky které bude
mozno oslovit mensi pocet zdkaznikli, ktefi pfinesou pfijem dostatecny k tvorbé zisku a
k uhrad¢ nakladt. Znacna ¢ast nakladt dopravnich sluzeb je spojena se statnim rozpoctem.
Spole¢nosti provozujici dopravu piispivaji do statniho rozpoctu diky:

danim na pohonné hmoty;

DPH - z vyfakturovanych ¢astek;
ekologické dané;

mytné popripadé dalni¢ni znamka.

Souc¢asna doprava narazi na vazné bariéry, které z velké ¢asti znesnadiiuji podnikani v tomto
oboru. Mezi nejvyznamnéjsi Ize zaradit:

bezpec¢nost — tato oblast je stale vice diskutovana a do budoucna se ocekava vetsi
daraz praveé na bezpecnost béhem piepravy.

hustota dopravniho systému — v dobé dopravnich S$picek dochédzi na silnicich i
letiStich k zpomaleni aZ zastaveni provozu, coz se negativné odrazi nejen v Case
piepravy, ale také v rlstu naklada.

negativni dopad na Zivotni prostiedi;

uzké vazba dopravnich sluZzeb na primysl;

sezonnost — také v doprave je potieba pocitat se sezénnimi vykyvy.
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Mezi trendy v dopravnich sluzbach lze zatadit naptiklad:

zrychleni sluzeb;

vétsi pohodli pro zékaznika;

vEtsi zapojeni zédkaznika (self check-in na letisti);

snaha o roz§ifeni dopravnich sluZeb za hranice statu a prinik na nové trhy;
snaha o snizeni mzdovych nakladu;

e obava z investic do vozovych parkd.

10.6 Podnikani v zasilatelstvi a kuryrnich sluzbach

Poskytovatelé kuryrnich, expresnich a balikovych zasilek jsou subjekty specializované na
expresni doru¢ovani malych kusovych zasilek (dopist, dokumentti, balikd, atd.). Podnikéni
spojené s provozem zasilatelstvi upravuje zakon €. 455/1991 Sb. o zZivnostenském podnikéni
(Ministerstvo prumyslu a obchodu, 2013). V soucasné dobé je zasilatelstvi klasifikovano jako
zivnost volna Zasilatelstvi a zastupovani v celnim Fizeni a to bez ohledu na nato, zda se
jedna o zasilatelstvi vnitrostatni ¢i mezinarodni. Difive bylo vnitrostatni zasilatelstvi
zivnosti. Toto nelogické rozdéleni nakonec vyustilo ke sjednoceni a uchaze¢ o tuto zivnost jiz
nemusi prokazovat odbornou ani finan¢ni zplisobilost. Ve vétSin€ statl je pritom zasilatelstvi
provozovano jako vdzana Zivnost.

Specifika podnikdni v zasilatelstvi jsou ziejma také z vnitini struktury a organizacnich
schémat, kterd ve vétsiné piipadii vychédzeji ze zahranicnéobchodnich operaci. Zpravidla jde o
organiza¢ni schémata dle:

e 1uzemi — rozdéleni dle teritorii, kde je obchod realizovan;

e druhu zbozi — ¢lenéni naptiklad na dfevo, obiloviny, automobily, ale i dle mnoZzstvi
zasilaného zboZi na hromadné ¢i kusové zésilky;

o Kkonkrétnich zakaznikii;

e charakteristickych a diléich ¢innosti — pi. u zivych zvifat, pfeprav kapalin,
stavebnich hmot, pfeprava zbozi s kontrolovanou teplotou.

Pro sbérné sluzby typu zasilatelstvi neboli balikové sluzby se pozdé&ji ustalil souhrnny nézev
expresni kuryrni sluzby. Tyto sluzby jsou provadény na bazi ,,z domu do domu* a jejich
doba dodani je ur¢ena maximalnim moznym ¢asem, za ktery musi byt zasilka doruc¢ena. Tyto
zasilky jsou vétSinou kusové a jsou Casto omezeny hmotnosti, velikosti, obsahem, atd. Dle
CAMEP’ se jedna o expresni sluzbu, paklize splituje alespoi 4 z nasledujicich kritérii:

e prevzeti zasilky v misté ur€eném odesilatelem;

e osobni doruceni zasilky adresatovi;

e potvrzeni odesilateli o doruceni zasilky;

e monitorovani zasilky béhem pfepravy a umoznéni jejiho sledovani jak odesilatelem,
tak 1 pfijemcem,;

e moznost zmény adresy doruceni béhem piepravy zasilky;

e sluzba uzplisobend individudlnim a osobnim pozadavkim tykajici se pievzeti,
pfepravy a doruceni zasilky (Novék a kol., 2011, s. 298).

! Ceska asociace mezinarodnich expresnich piepravct
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10.7 Podnikani v logistice

Logistikou rozumime fyzicky tok zboZi nebo jinych druhi zisob od dodavatele
k odbérateli a to vCetné potiebnych informaci.

Jedna se v podstaté o souhrn aktivit, které maji za kol zabezpecit, aby bylo spravné zbozi, ve
spravném Case, spradvném mnozstvi, ve spravné kvalité, na spradvném mist¢ a to s co

Cvwr

e pojisténim;

e Dbalenim;

e skladovanim;

e fizenim zé&sob a ndkupu — soucdsti je i1 predpovéd poptavky;
o fizenim distribuce a jeji optimalizaci;

e logistickym auditem.

Podminkou pro vykon logistickych sluZzeb je ziskani zivnostenského listu na volnou Zivnost
skladovani, baleni zboZi, manipulace s nikladem a technické ¢innosti v dopravé.

Diky konkurenci v oblasti logistiky je potieba spravné definovat konecného zdkaznika a jeho
potieby. Zjistit poZzadavky zékazniki je pfitom mozno provést v ndsledujicich krocich:

e definovat konkurenéni prostiedi — kdo jsou pifimi konkurenti, kdo naopak
konkurenti nepfimi.

e definovat optimalni rozsah nabizenych sluzeb — tomuto kroku by mél predchéazet
prizkum minéni zakaznika.

e definovat rozhodujici aspekty poskytovanych sluZeb — odhaleni kritérii
rozhodujicich pti vybéru dodavatele.

e segmentace trhu — tfidicim znakem by mohly byt pozadované sluzby. Zékaznici
uvnitt skupiny by méli podobné preference.

e porovnat vlastni dodavatelskou vykonnost — odhaleni moznych nedostatki.

10.8 Instituce v dopravé

Mezi vyznamné instituce piisobici v zelezni¢ni doprave patii naptiklad:

e instituce pusobici v Ceské Zeleznicni dopravé - Ministerstvo dopravy, Drazni urad,
Drazni inspekce, Sprava zelezni¢ni dopravni cesty a dopravci;

« dominantni dopravei na uzemi Ceské republiky — Ceské dréhy a. s., CD Cargo a.s.
Dalsi vyznamni dopravci: AWT Advanced World Transport a.s., ARRIVA MORAVA
a.s., METRANS Rail s.r.o., GW Train Regio a.s., RegioJet, a.s., LEO Express a.s.;

e nejvyznamnéjSi svétova organizace - Mezinarodni Zelezni¢ni unie,
(UIC) jez ma za ukol pfipravovat nejriznéjsi normy, které slouzi ke zlepSovani
mezinarodni pfepravy, sdileni informaci a rozsifovani spoluprace.
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Mezi instituce vyznamné ovliviiujici podnikani v silniéni dopravé patii:

« instituce pisobici v ¢eské silniéni dopravé — Ministerstvo dopravy, Reditelstvi silnic a
dalnic, CESMAD BOHEMIA;*

« nejvétsi autobusovy dopravce na tzemi Ceské republiky — ARRIVA Transport
Ceska republika a.s.;

e nejvyznamnéjSi svétovou organizaci — Mezinarodni silni¢ni unie (IRU), jejimz
poslanim je soustiedit a zastupovat podnikatelské a narodohospodarské zajmy, které
jsou spojeny s mezinarodni silni¢ni dopravou osob a zbozi.

V posledni fad¢ je potieba uvést instituce ovliviiujici dopravu leteckou:

e instituce ptlisobici v ¢eské letecké dopravé — Ministerstvo dopravy;

« narodni dopravce na tizemi Ceské republiky — CSA nejvyznamngj§i svétovou
organizaci — ONE WORLD, v jejimz cele jsou spolecnosti jako British Airways i
American Airlines.

Otazky

1. Vysvétlete rozdil mezi dopravou a piepravou.

2. Jak Ize vysvétlit pojem ,,fyto kontrola®?

2. Jaké budou trendy v dopravnich sluzbach do budoucna?
3. Co ovliviiuje poskytovani dopravnich sluzeb?

Ukazky

Konference — Bezpecnd dopravni infrastruktura ve méstech a obcich -
https://www.youtube.com/watch?v=F H5aUIB9Rs

Doporucena literatura
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8 Sdruzeni vetejnych zavodovych dopravet podnikajicich v mezinarodni nakladni a osobni silni¢ni prepravé

v Ceské republice. Jeho poslanim je ptispivat k rozvoji, podpofe a prosperité mezinarodni a vnitrostatni silni¢ni
dopravy.
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11 Netrzni sluzby

Cil kapitoly

Cilem kapitoly je pochopeni principu fungovani netrznich sluzeb. Uvodni &ast se proto
zabyva zdkladnimi pojmy a obecnym pohledem na vetejné statky. V dalsi ¢asti kapitoly jsou
popsana vybrana odvétvi netrznich sluzeb a jejich specifika.

Kli¢ova slova

e uzivatel VS;

e garant VS;

¢ financovani VS;
e organizace VS.

Cas potiebny k nastudovani
120 minut

»Verejnymi sluzbami se rozumi sluzby vytvorené, organizované nebo regulované
organem verejné spravy k zajisténi, aby byla sluzba poskytovana zptisobem, ktery lze
povaZovat za nezbytny pro uspokojeni spolecenskych potieb pri respektovani principu
subsidiarity.*’

Jako defini¢ni vlastnosti vefejnych statkli byvaji standardné uvadény piredevsim tzv. nerivalita
a nevyloucitelnost spotieby. Jde o statky, ,,ze kterych maji vSichni spolecny uzitek v tom
smyslu, Ze spotreba tohoto statku kterymkoliv jednotlivcem nezpiisobuje omezeni spotieby
ostatnich. ““ (Cullis a Jones, 1992, s. 60)

Pod pojmem vefejné sluzby si lze predstavit sluzby, se kterymi pfijde kazdy dennodenné do
styku, pfi¢emz jejich existenci bere jako samoziejmost a pfiliS se nepozastavuje nad jejich
zajiSténim. Platba za né totiz probihd nepFimo. Nejde o to, ze bychom z penézenky dali
kazdy mésic urcitou ¢ast do rukou napiiklad policistovi ¢i 1ékaii. Tyto profese jsou z penéz
béznych obcanil placeni nepiimo prostfednictvim dani, pojiSténi a riznych poplatki.

U netrznich sluzeb casto nejde o svobodnou volbu a vybér poskytovateli téchto sluzeb je
znacn¢ omezen. Klient si nemiize vybirat z tak Sirokého sortimentu jako je tomu u sluzeb
nevetejnych, z ¢ehoz vyplyvaji mimo jiné odlisné naroky na marketing téchto sluzeb.

Manazer spolecnosti poskytujici vetejné sluzby ma v oblasti marketingu velmi omezené
pravomoci. Je limitovan standardy, které jsou totozné pro vSechny spolecnosti v ramci
jednoho statu, déle je limitovan predpisy EU, atd. Naptiklad u vefejného skolstvi je limitovan
Skolskymi standardy, které jsou stanovené pro cely vzdélavaci systém. Pfi stanovovani ceny
nejde ani tak o hodnotu, kterou sluzba piindsi pro uzivatele, jako spiSe o hodnotu, ktera by
méla byt dostupnd vSemu obyvatelstvu.

Definice z piilohy usneseni vlady CR ¢. 164 ze dne 20. tnora 2002 k navrhu vécného zaméru zakona o
standardizaci vybranych vetejnych sluzeb, vychézejici z materiali Rady Evropy a Evropské unie.

72



Lze jen tézko definovat cile spole¢nosti poskytujici vetejné sluzby. Jejich prvotnim cilem
totiz neni vytvaret zisk, ale zajistit optimalni fungovani v ramci statu. Vetejné sluzby jsou
poskytované k budovani technické a socialni infrastruktury, proto jsou vramci téchto
organizaci cile tézko kvantifikovatelné. V disledku externich uzitk, kdy sluzbu mohou
vyuzivat ¢asto vSichni bez toho, aby byli uzivatelé sluzby piesné¢ definovani, je té¢zké sluzbu
co nejblize priblizit. Jiz vySe zminéna vzdélavaci aktivita neni naptiklad pfinosna pouze pro
studenta, ktery sluzbu spotiebovava, ale také pro jeho rodic¢e a v idedlnim ptipadé pro celou
spolecnost.

Problém obvykle nastava ve chvili, kdy se bez dalsiho upiesnéni zaméni pojem vetejny statek
za statek verejné poskytovany. I v ekonomické literatufe se setkime s pausalnim tvrzenim,
ze napt. zdravotni sluzby, vzd€lani, bydleni jsou vefejné statky, nebot” jsou v dané ekonomice
produkovany vetfejnym sektorem, resp. financovany z vefejnych financi a spotiebitelim
poskytovany jinak, nez za trzni cenu, vétSinou tedy bezplatné. (Maly, Masarykova univerzita)

Uzivatelem VS rozumime diky typické vlastnosti nevylucitelnosti ze spotieby vSechny
obyvatele.

Garantem je ten, kdo zajist'uje dostupnost VS v samostatné nebo prenesené plisobnosti. Mezi
garanty fadime stat, kraj, obec, FO nebo PO. Dle zpiisobu poskytovani sluzeb lze tyto garanty
rozd¢lit na:

organy veiejné spravy;

ptispévkové organizace;

pravnické osoby a obecné prospésné organizace;
soukromopravni subjekty.

Vetejné sluzby je mozné délit dle predmétu poskytované sluzby na sluzby vécné (do této
kategorie patii socialni sluzby, zdravotnictvi, Skolstvi, kultura, doprava, obrana, spoje, zivotni
prostfedi, sluzby technické infrastruktury a informacni sluzby), dale dle poskytovatele na
sluzby spravni (sluzby poskytované krajskymi, mestskymi a obecnimi tfady) a v neposledni
fad¢ dle finanénich zdroji na vetejné sluzby dotované z Ustiedni statni spravy, z programil
EU, atd.

11.1 Podnikani ve vefejném sektoru

Podnikéni ve vefejném sektoru se vyznacuje tadou specifik. Jako piiklad lze uvést jiz
zminény odlisny cil, dale netypické segmenty uzivateld, omezené financni zdroje, atd. Diky
témto specifikiim patii o neziskového sektoru spiSe organizace, které funguji v nasledujicich
pravnich forméch:

e pfispévkové organizace;

nadace a nadac¢ni fondy;

obecné prospésné spolecnosti;

spolky (dfive obCanska sdruzeni);

politické strany a hnuti;

ucelova zarizeni cirkvi;

e zijmova sdruzeni pravnickych osob, druzstva (zaloZzend za jinym ucelem nez je
podnikani);
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nepodnikatelské obchodni spole¢nosti;
vyjimecné lze nalézt akciovou spolecnost.

11.2 Zpusoby financovani VS

VS jsou ve vétSin€ piipadii financovany z nékolika odliSnych zdroji. Vyhodou tohoto
vicezdrojového systému muze byt mensi zavislost na jednotlivém finanénim zdroji. Mezi
nevyhody Ize fadit zhorSenou transparentnost ziskdvanych a vynakladanych prostredkii. Mezi
nejcastéjsi formy financovani patii:

statni rozpocet;

statni fondy — pf. Statni fond Zivotniho prostiedi;

rozpoCty uUzemnich samospravnich celkti — jednak z vlastnich zdroji na zékladé
rozpoctového urceni dani, jednak z cizich zdroju;

fondy EU — pt. Fond soudrznosti;

ptispévky ze soukromych zdroji — ptispévky, poplatky, sponzorské dary.

Mezi zdroje piijmul piispévkovych organizaci lze zaradit:

uhrady od uzivatelti sluzeb;

ptispévek od zfizovatele;

dary;

pfijmy z hlavni a vedlej$i hospodaiské ¢innosti,
tvorbu fond.

11.3 Organizace veiejnych sluZeb poskytovanych tizemni samospravou

Piikladem VS poskytovanych tzemni samospravou mohou byt technické sluzby. Na obr. 15
lze spatfit organizaéni schéma méstského uradu, kde technické sluzby spadaji pod odbor
rozvoje a komundlnich véci a oddéleni spravy komunalniho majetku. Dale mohou byt
komundlni sluzby zabezpeCovany prostfednictvim ziizené prispévkové organizace Cci
nakupovany od jinych subjekti.
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Obr. 15: Organizaéni struktura méstského ufadu
Zdroj: Semestralni prace studentti

Mezi komunalni sluzby pro izemni rozvoj lze fadit:

vefejné osvétleni;

pohiebnictvi;

vystavbu a Gdrzbu mistnich inzenyrskych siti;
lokalni zasobovani teplem;

uzemni planovani;

uzemni rozvoj.

Daéle stoji za povSimnuti 1 dal$i odbory a oddéleni, jez jsou soucasti méstského uiadu a jez
maji za ukol zprostfedkovat ob¢anlim vefejné sluzby. Jako ptiklad 1ze uvést socialni sluzby a
Odbor socialni ¢i oddé€leni ddvek pomoci v hmotné nouzi.

11.4 Socialni sluzby

Pied rokem 1989 nebyla tstavni péce zakonem fadné oSetfena. Management SS se nesnazil o
7adna zlepSeni a pouze plnil zdkladni ukoly, které povazoval za vhodné a nutné. Déle nebyly
poskytovany zadné dodate¢né sluzby, které by zlepSovaly podminky svétenct. Pivodné byl
zpusob poskytovani sluzby zalozen na jednoduchém principu uspokojeni zakladnich potieb
podle ptedstav odpovédnych pracovnikli. V soucasné dob¢ je snaha o koncipovani principu
podpory samostatnosti a sobé&stacnosti uzivatele a respektu k jeho pravim, vcetné prava
rozhodovat o zivot¢, s ¢imz uzce souvisi kontroverzni téma eutanazie.

Pod pojmem socidlni sluzby rozumime sluzby socidlni péce, sluzby socialni prevence a
sluzby socialniho poradenstvi (viz obr. 16).
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Obr. 16: Pocet socialnich sluzeb dle jednotlivych skupin vedenych v registru poskytovateli
sluzeb

Zdroj: Vybrané statisticke udaje o financovani socialnich sluzeb a prispevku na péci [online]
Ministerstvo prace a socidlnich véci, 2010 [cit. 2013-04-10]. Dostupné z:
http://www.mpsv.cz/files/clanky/9198/Analyza_fin SS.pdf

Mezi nabizené socialni sluzby mohou spadat sluzby:

o ziakladni — cinnosti, které je poskytovatel v rdmci urcit¢ho druhu socidlni sluzby
povinen poskytovat. Obecné plati, Ze kazdy poskytovatel je vzdy povinen bezplatné
zajistit sluzbu zakladniho socidlniho poradenstvi. Ostatni zdkladni Cinnosti jsou
poskytovany zpravidla za uhradu a hrazeny ptednostné z pfiznan¢ho piispévku na
péci.

o fakultativni — Cinnosti, které nejsou blize specifikovany. Predstavuji Siroky soubor
sluzeb, jejichz zakladnim smyslem je zvysit zZivotni standard uzivatele. Tyto ¢innosti
jsou vzdy za thradu, kterd mtize byt stanovena az v plné vysi naklada. Fakultativni
¢innosti nemohou byt hrazeny z pfispévku na péci, ale jsou vyhradné hrazeny z piijmt
uzivatele.

Do budoucna se v SS predpoklada:

e snaha o standardizaci téchto sluzeb. Do roku 2006 byla vétSina socidlnich sluzeb
upravena zdkonem, ale nebyla nijak zarucena jejich mistni a Casovd dostupnost
obanim. Za neposkytnuti socidlnich sluzeb zaroven nehrozily Zzadné sankce a
existujici standardy, kterymi by se poskytovatel¢ méli fidit, nebyly zavazné. 31.
biezna 2006 byl proto ptijat Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ktery
nabyva ucinnosti 1. ledna 2007.

e prevzeti ovéfeného funkéniho modelu ze zahrani¢ni, zejména ze stati EU.

Z vyse uvedeného zakona 108/2006 Sb. lze formulovat zakladni zisady poskytovani
socialnich sluzeb, z nichz byly vypracovany standardy kvality socidlnich sluzeb:

e bezplatné socidlni poradenstvi;

e zachovani lidské distojnost a respekt k lidskym a obanskym praviim;
e individudlni pfistup;

o aktivizace k samostatnosti;

e podpora k Zivotu v pfirozeném socialnim prostiedi;

e rovnopravnost.

1 Vyse piispévku zalezi na osobg, o kterou je peovano a na stupni zavislosti na jiné osobg.
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Prvotnim cilem managementu socialni prace je pomoci uzivatelim socialnich sluzeb. Nejde o

to, dosahnout co nejvyssiho zisku, ale poskytnout kvalitni socidlni praci a tim zlepSit zivot

klientl. Z této zékladni charakteristiky vyplyva definice socidlniho managementu:

proces Fizeni socialnich organizaci a tymii za icelem uspokojeni poti‘eb klient. Socialni

sluzba je uzivatelim poskytovana z diivodu jejich nepriznivé socialni situace a nejcastéji
nejsou naklady na tuto sluzby jejich uzivateli hrazeny v plné vysi.

11.4.1 Pracovnici v socialnich sluzbach

Pracovniky v SS délime do tfi zakladnich kategorii dle jejich postaveni v organizacni
struktufe a naplné prace.

Manazer socialnich sluzeb

Sociélni sluzby jsou ve vétsSing€ piipadi poskytovany jako VS, a je proto nutna pomoc od
statu, ktery na socialni sluzby pfispiva (Ministerstvo prace a socialnich véci) a kontroluje
jejich poskytovani. Manazerem socidlnich praci miize byt napiiklad vedouci odboru
socidlnich véci ¢i feditel socidlniho zafizeni. Tito manazeti odpovidaji nejen za realizaci
odbornych sluzeb, ale i za spravné hospodateni a efektivni provoz svéfeného zatizeni. Krome
obecnych vlastnosti musi byt spravny SS manazer'' vybaven také:

e socialni inteligenci;

e ochotou komunikovat a naslouchat;

e schopnosti nadhledu a odstupu;

e schopnosti udrzovat piijemnou atmosféru na pracovisti;
e reprezentativnosti (Pitnerova, 2008).

Socialni pracovnik

Ptredpoklady pro vykon povolani pracovnika v socialnich sluzbach upravuje zédkon o
socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb. Predpokladem k vykonu povolani socidlniho pracovnika

je:

e—svépravnost;

e—Dbezuhonnost;

e+—zdravotni zpusobilost;

+—odborna zpisobilost — vyssi odborné vzdélani ziskané absolvovanim vzd€lavaciho
programu akreditovaného podle zvlastniho pravniho ptedpisu v oborech vzdé¢lani
zaméfenych na socialni praci a socidlni pedagogiku, socidlni pedagogiku, socidlni a
humanitarni préci, socidlni praci, socialné pravni ¢innost, charitni a socialni ¢innost, ¢i
vysokoSkolské vzdélani ziskané studiem v bakalaiském nebo magisterském studijnim
programu zaméfeném na socialni praci, socialni politiku, socidlni pedagogiku, socialni
péc¢i nebo specialni pedagogiku.

Pracovnik v socialnich sluzbach

Cinnosti, které pracovnici socialnich sluzeb vykonavaji, lze rozdélit do tfi zakladnich
kategorii:

11 . . C y o ot %O . .
Mezi obecné dovednosti spravného manazera patii schopnost vést, fidit, pochopeni pro spolupracovniky,

odolnost viici stresu, schopnost motivovat, rozhodnost, atd.
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e prima obsluzna péce o klienty — nacvik jednoduchych dennich ¢innosti, pomoc pfi
osobni hygiené, oblékani, udrzovani Cistoty, podpora samostatnosti a vytvaieni
zakladnich socialnich a spolecenskych kontaktt;

e zakladni vychovna a nepedagogicka c¢innost — prohlubovani a upeviovani
zakladnich hygienickych a spoleCenskych navykd az po jejich fixaci, rozvijeni
manualni zrucnosti, provadéni volnocasovych aktivit;

o pecovatelska ¢innost — prace spojené s piimym stykem s osobami s fyzickymi a
psychickymi obtizemi, zajiSténi socidlni pomoci.

Pracovnika v SS mlzeme chépat jako ¢loveéka, ktery se o klienty piimo stara a peCuje a
socialniho pracovnika jako cCloveka, ktery se SS zabyva naptiklad na ufadé nebo jinak
spravuje agentu, papiry, atd.

Prijimani a zaskolovani novych pracovniki

Na pfijimani novych pracovniki v socidlnich sluzbach je diky potfebé spravnych
zamé&stnancll a diky znacnym ndkladim na Skoleni kladen vyjimecny daraz. Hlavnim
predpokladem je vybrat takového pracovnika, ktery bude sluzbu poskytovat ve smyslu
standard kvality socidlnich sluzeb. Postup pfi prFijimani nového pracovnika muize byt
nasledujici:

e jiz pted fazi pfijiméni je potieba detailn¢ definovat profesni pozadavky na
zameéstnance a pottebnou zdravotni a odbornou zpiisobilost;

e ve fazi pfijiméani je nutné uspotadat pro potencidlni pracovniky pohovor a piipadné
jim zadat k vyplnéni dotaznik;

e ve fazi vybéru nového pracovnika je potfeba vcasna adaptace;

e kazdy pracovnik musi projit ur¢itymi skolenimi;

e dukladné seznamit pracovnika s naplni jeho prace.

Hodnoceni

Pi#i hodnoceni zaméstnanci jsou poskytovatelé povinni pisemné zpracovat metodické
postupy, kterymi dopiedu stanovi, jakym zptisobem a podle jakych ukazateld a hledisek
budou zaméstnance hodnotit. S t€émito hodnoticimi kritérii by zamé&stnanci méli byt pfedem
obeznameni. Na zavér hodnoceni je pak potfeba také predstavit oblasti, v jakych se dany
pracovnik mini dale vzdélavat a rozvijet. K tomu slouzi plany dal$iho rozvoje, ve kterych je
zaznamenano, kolik dni pracovnik vyuzije pro své vzdélavani, jaké kurzy chce absolvovat a
jaké vzniknou ndklady na jeho dal§i vzdélavani. K motivaénim prvkim patii predevSim
osobni rist, moznost naucit se novym vécem a ziskat dovednosti v novych oblastech. Pro
hodnoceni ze strany zaméstnancti se Casto pouzivaji sebehodnotici dotazniky.

Odménovani a motivace pracovniku

Plat ¢i mzda se v socialni sféfe zpravidla sklddaji ze zdkladniho, tabulkového platu, ktery
vychazi z obecné pravniho ptedpisu nebo z vnitiniho platového predpisu, pokud jde naptiklad
o nevladni neziskovou organizaci, tzn., organizaci, kterd neni pfimo napojena na rozpocet.
Tabulkovy plat nelze samoziejm¢ brat jako motivacni stimul, jelikoz tuto ¢astku ziskaji
vSichni pracovnici bez ohledu na pracovni vykon. Motivujici by méla byt pohybliva slozka
mzdy, ktera mize byt ve forme:

e odmeén;
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osobnich ptiplatki;
jinych nez osobnich piiplatk — tzv. mimotfadné odmeény.

Mezi nefinan¢ni formy motivace lze zaradit:

ocenéni dobré prace a ptipadna pochvala;
pode€kovani ze strany uzivatele soc. sluzby a dobry pocit;
moznost prohloubeni kvalifikace.

11.4.2 Poskytovatelé socialnich sluzeb

Mezi poskytovatele socialnich sluzeb lze zatadit:

Jednotlivee — staraji se o sebe, své ptfibuzné, mohou dostavat piispévky na naklady
jednotlivych sluzeb.

Obce — posuzuji potieby jednotlivcli a na zaklad¢ analyzy vytvareji plany tak, aby
uspokojovaly potiteby jednotlivcl 1 komunity.

Kraje — posuzuji potieby regionu a podle zhodnoceni ziskanych zavért ptipravuji
plany rozvoje. Spolupracuji s obcemi a ministerstvy.

Obcanska spole€nost — tvoii ji nestatni neziskové organizace a dobrovolnici, ktefi
poskytuji sluzby, podporuji dobrovolnickou préci.

Stat — spolupracuje se samospravou a nestatnimi neziskovymi organizacemi. Dle
zjisténych poznatkli prosazuje statni politiku, vytvari inspekce ke kontrole kvality.
Rozhoduje o naklddani se zdroji na rozvoj a poskytovani socidlnich sluzeb
(Ministerstvo prace a socialnich véci, 2010)

Registrace poskytovatele socialnich sluzeb

Kazdy, kdo ma v iimyslu stét se poskytovatelem socidlnich sluzeb, musi jesté pted zah4jenim
¢innosti osveédcit, ze spliiuje zdsadni podminky hygienického, technického, materidlniho,
personalni a odborného charakteru, které jsou k vykonu dané ¢innosti nezbytné. Organem
registrujicim socialni sluzby je ve vétsSin€ pripadu krajsky urad. V ojedin€lych piipadech pak
MPSV.

Mezi poskytovatele sluzeb nepatii rodinni pfislusnici ¢i osoby, které pecuji o seniory
v domécim prostfedi. U téchto osob se stejn¢ jako u fyzickych osob poskytujicich socidlni
sluZbu nepodnikatelskym zplisobem registrace nevyzaduje, jelikoZ se toto ¢innosti nesleduje
dosahovani zisku. Obdobné se na tuto ¢innost nevztahuje kontrolni pisobnost inspekce.

Odnéti registrace znamena ztratu moznosti nadale poskytovat ptislusnou socidlni sluzbu.
Registrace je dale nepfevoditelna a zanikd imrtim fyzické osoby ¢i zanikem pravnické osoby.

Povinnosti poskytovateli socialnich sluzeb

Mezi zékladni povinnosti poskytovatel socialnich sluzeb lze zahrnout:

informace a srozumitelnost — informace o poskytovateli musi byt vefejné ptistupné a
umisténé tak, aby k nim mél ptfipadny zajemce snadny ptistup. Informace je mozné
zvetejnit prostfednictvim véstnikii obecnich tfadi ¢i mistniho tisku. Informacni
materidly je nutné vytvaret srozumitelné a s ohledem k cilové skupiné.
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e dodrZovani lidskych a ob¢anskych prav a zamezeni stietii zajmi;

e pisemna vnitini pravidla — pravidla by méla byt k dispozici na kontaktnich mistech,
napftiklad obecni Gfady, kancelai koordinatora socialnich sluzeb;

e individualni planovani pribéhu sluzby;

o evidence odmitnutych Zadateli — odmitnuti Zadatele je ve vétsing piipadu zpisobeno
nedostateCnou kapacitou socidlniho zafizeni. Kritérium pro piijeti je ve vétSing
pfipadi vytizovano dle casového kli¢e, tzn., podle toho, jak za sebou Zzadosti
prichazeji v Case.

o smlouva o poskytnuti socialni sluzby;

o zvlastni ohled na specifické potreby — jedna se predevSim o péci o nejvice ohrozené
uzivatele.

Vyse zminénou cilovou skupinu osob je vhodné definovat ve vztahu k technickym a
prostorovym parametrim zafizeni. Popis cilové skupiny pak slouzi vetejnosti k rychlému
rozpoznani, komu je sluzba primarn¢ urcena, pro koho je vhodna. Cilovou skupinou tak
mohou byt:

e seniofi;

e 0soby se zdravotnim postizenim;

e osoby, které se ocitly v nepfiznivé zivotni situaci a jsou ohrozeny socialnim
vyloucenim.

11.4.3 Smlouva o poskytovani socialnich sluZeb

Tato smlouva upravuje vSechny vztahy, jez vznikaji mezi uzivatelem a poskytovatelem
socialni sluzeb, a je povazovana za nejvyznamnégj$i dokument, ktery je uvedenym stranam
k dispozici. Smlouva se wuzavira dle podminek obcanského zakoniku a respektuje
rovnopravnost subjektli. Do uzavieni smluv nelze zddnou ze stran nutit. Mezi zasady, které
musi smlouva spliiovat, proto patii:

¢ dobrovolnost;

e rovn¢ postaveni U¢astnik;

e jednoznacnost;

o oboustrannd vynutitelnost;

o reflexe vSech moznosti, které mohou v pribéhu platnosti smlouvy mezi jejimi
ucastniky nastat;

« moznosti ukonéeni vztahu &i jeho zmén (Camsky a kol., 2011)

Poskytovatel se smlouvou zavazuje, ze nebude branit uzivateli socidlni sluzby v jeho pravech.
Mezi zakladni prava, kterd by méla byt vrdmci poskytovani socidlnich sluzeb vzdy
dodrZovéna, patii naptiklad:

rozhodovat o svém vzhledu — styl obleeni, vlasy;

rozhodnout se, kdo mu bude pomahat s osobni hygienou — muz nebo Zena;

pravo pouzivat zasténu v choulostivych situacich — provadéni hygieny;

distojného zachazeni — zasahnout v pfipadé¢ nevhodnych piezdivek, ¢i
jednostranného tykani, stylizaci dospélého Cloveéka do role ditéte (vyzdoba pokoje),
nepfevlékani klienta;

e pravo stéZovat si;

e vlastnit majetek — moznost nakladani s majetkem mize byt ovlivnéna zbavenim ¢i
omezenim svépravnosti. Takovy ¢lovék pak nemize nic koupit, prodat, darovat, néco

80



si vypujcit nebo néco zapujcit. Nezpisobili lidé by si neméli obstaravat ani drobné
nakupy. K dobré praxi vramci socidlni rehabilitace vSak patii, ze pod vedenim
asistentll mohou hospodatit s menSim obnosem penéz a drobné nakupy si obstaravat
sami.

e vzdélani.

11.4.4 Management socialnich sluZeb

V nasledujici podkapitole budou kratce piedstaveny specifické oblasti managementu
socialnich sluzeb.

Cile socialnich sluzeb

Cilem poskytovateld je umoznit lidem v nepfiznivé socidlni situaci vyuzivat moznosti Cerpat
potiebné sluzby a ztistat tak soucasti mistniho spolecenstvi a zit dlstojny zivot. Cile v socidlni
organizaci nevychazi z pfesvédCeni manaZera, ale jsou vymezeny statutem organizace,
ziizovaci listinou a ustanovené statem nebo obci. V ptfipadé socidlni sluzby ve vetejném
zajmu lze dospét ke vzdjemné dohodé¢ mezi né€kolika obcemi, které budou spolecné
poskytovat socialni sluzbu, pfi¢emz jedna obec postavi a dotuje napiiklad domov dichodctl,
ackoliv v ném bydli i obéané jinych obci.

Cilem poskytovani socialnich sluzeb je proces deinstitucionalizace, pod kterym si lze
ptedstavit postupny proces odklonu od tzv. komplexni dlouhodobé péce v institucich smérem
k poskytovani sluzeb formou individualizované podpory Zivota v komunité, viz piiklad
Jedlickova ustavu.

Planovani v socialnich sluzbach

Zapojeni Sirokého okruhu lidi a trvala informacni vyména s vefejnosti jsou zakladni
podminky pro planovani socidlnich sluzeb a principem metody komunitniho planovani. Cilem
zapojovani je zaclenit do planovacich procest vSechny aktivni zdjemce, kliCové osoby a
ostatni Sirokou vetejnost z mistniho spolecenstvi. Plan by tedy méli sestavovat ob¢ané dané
obce.

Financovani socialnich sluzeb

Socialni sluzby se nejcastéji financuji z dotaci ze statniho rozpoctu, pfi¢emz podstatou pro
moznost zazadat o dotace z vetejnych rozpocti je neziskovost daného subjektu. Tato dotace je
poskytovana na zakladé€ rozpoctu kraje a jeji vyse se stanovuje na zakladé:

o stfednédobého planu rozvoje kraje v oblasti socialnich sluzeb;

e poctu a objemu vyplacenych finan¢nich ptispévki;

e poctu poskytovateld socidlnich sluzeb v kraji;

e procentniho podilu kraje na celkovém ro¢nim objemu finan¢nich prostiedkd, které
jsou uréené k financovani socialnich sluzeb."

Kromé dotace mohou byt socialni sluzby financovany také z:

12 Procentni podil se stanovi na zéklad¢ celkového roc¢niho objemu vyplacenych piispévkl k celkovému

poctu obyvatel socialni sluzby vyuzivajicich.
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o pfispévku zfizovateld;

e piijmi od uzivateld;

e prispévki na péci;

e pfijmi z vetfejného zdravotniho pojisténi;

e pfispevkl samospravnych celki;

e darg;

o vedlejsi hospodarské a mimotadné ¢innosti.

11.4.5 Domovy pro seniory

Jiz od mladi je treba mit pred ocima stari.
Gaius Lucilius

Pred rokem 1989

Situace v CR se postupem ¢asu v oblasti pé&e o seniory velmi zlepsila. V minulosti byli tito
lidé ptehlizeni a spoleCnost staré, nemocné a umirajici lidi izolovala do ustavl a snazila se
udrzet zdani, ze v ni Ziji pouze zdravi, silni a vykonni jedinci. Domovem pro seniory byly
statni domovy diichodcii, ve kterych se k pacientim pfistupovalo rutinnim skupinovym
systtmem péce bez hlubsiho porozuméni potfebam jednotlivych osob. Jelikoz byl také
problém s ubytovaci kapacitou, odchazeli do domovl dichodcti i lidé sobéstacni a schopni
samostatného Zivota. Casto byli do t&chto zafizeni umistovani bez jejich souhlasu rodinnymi
prislusniky. Poskytovana péce byla v plné vysi hrazena statem. Piibuzni obcas seniora
navstévovali a odnaSeli si sebou jeho diichod, jelikoz veskeré ndklady na zdravotni péci hradil
stat. Osettujici personal byl ve vétsiné pripadi psychicky nevyrovnany a trpél syndromem
vyhoteni. Poskytovana oSetfovatelskd péce nebyla realizovana dle zasad oSetfovatelského
procesu. Senior byl bez moznosti vyjadrit se k poskytovanym sluzbam a veskeré ukony byly
provadény bez jeho védomi. Dale se nikdo nezajimal o navyky ptedchoziho zivota a vSichni
se museli pln¢ pfizplisobit rezimu v zafizeni. Vybér Gstavu nepiichazel v tivahu (Malikova,
2011, s. 29).

Po roce 1989

K postupné zméné doslo az po roce 1989. Vyraznéjsi proména vSak pfisla az s platnosti
zékona 108/2007 Sb. o socialnich sluzbach. Mezi trendy soucasnosti patii prevzeti ovéreného
zahrani¢niho modelu z dalsich ¢lenskych zemi EU. Hlavni snahou je dopomoci seniorim k:

e dustojnému stari;

e maximalni mozné nezavislosti;

e zaclenéni seniora do spole¢nosti;
e respektovani potieb seniora.

VSichni pracovnici si jiz musi uvédomovat individudlni potieby a jedine€nost svych klientd.
Také vtomto systému vSak existuji problémy souvisejici s uplatiovanim narokd
vyplyvajicich z prezentovanych prav. Seniofi Casto vyzaduji svd pradva nevybiravym
zpusobem, kdy dochazi naptiklad k obviflovani pracovniki, slovnimu napadani a vynucovani
nepotiebné péce i v piipadé, kdy si je klient sdm schopen provést fadu ¢innosti. Dochazi tedy
k evidentnimu zneuzivani sluzeb zatizeni.
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Etické zasady pro praci v domovech pro seniory:

nezneuzivat nepfiznivou socialni situaci klienta k nabizeni pro néj nevyhodnych a
nepotiebnych sluzeb;

neprojevovat pohrdani a netctu vici osobé v neptiznivé situaci;

nezlehCovat situaci klienta;

projevovat respekt a uctu ke klientovi;

nabidnout klientovi vice mozZnosti pomoci a kone¢ny vybér rozhodnuti nechat na jeho
uvazeni;

poskytnout dostatecné informace o nabidce socialnich sluzeb;

nezamlCovat dulezité informace;

nepodvadét klienta;

vést s klientem seriozni jednéni,

respektovat klientovo rozhodnuti;

nekritizovat;

nezesmesnovat;

neponiZovat.

Sluzby zahrnuté do zékladnich ¢innosti domova pro seniory (Ministerstvo prace a socialnich
véci, Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.):

poskytnuti ubytovani — poskytovatel musi zajistit ubytovani, uklid, prani lozniho
pradla, zehleni;

poskytnuti stravy — zajistit klientiim celodenni stravu v rozsahu tfi hlavnich a dvou
vedlejSich jidel. Imobilni klienti musi mit stravu na pokoji u stolu nebo pfimo na
lazku.

pomoc pii zvladani béZnych ukoni péce o vlastni osobu — pomoc pii vstavani
z lizka, uléhéni, oblékani, podavani napoji, atd.

zprostiedkovani kontaktu se spoleCenskym prostifedim — poskytovatel musi
klientovi zajistit, aby mohl vyuZzivat bézn€ dostupné sluzby a udrZovat kontakt
s rodinou tak, aby bylo maximalné podporovano socialni zaclenéni klienta.

pomoc pri osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu — péce o
vlasy, holeni, atd.

socialni terapeutické ¢innosti — podpora osobnich a socidlnich schopnosti pomahajici
klientovi v socialnim zaclenéni.

aktiviza¢ni ¢innosti — volnocasové cinnosti, poskytnuti pomoci pfi obnoveni a
udrzeni kontaktu s pfirozenym socialnim prosttedim a pomoc pii nacviku a zlepSeni
dovednosti klienta;

pomoc pii uplatnéni prav, opravnénych zajmu.

11.5 Skolstvi

Ziizeni (zalozeni) nového Skolského zafizeni ma dvé faze. Prvni fazi je ustanoveni a vznik
pravnické osoby a druhou pak zapis Skoly do skolského rejstiiku. Ztizovatele 1ze pak rozdélit
do dvou zakladnich kategorii:

verejni zrizovatelé — naptiklad stat, kraj, obec, ktefi Skolu vétSinou zfizuji v pravni
formé prispévkové organizace nebo Skolské pravnické osoby.

neverejni ziizovatelé — naptiklad cirkve, nabozenské spolecnosti €i ostatni pravnické
a fyzické osoby. Nevetejni ziizovatelé mohou Skoly ¢i Skolska zatizeni ztidit v pravni
form¢ Skolské pravnické osoby podle Skolského zadkona nebo v pravni formé jiné
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pravnické osoby podle zvlastnich pravnich predpist. Nejcastéjsi formou u nevetejnych
ziizovateld je spol. s 1. o.. (Ministerstvo Skolstvi mladeze a t€lovychovy, 2022)

Na Obr. 17 naleznete pro komplexnéjsi predstavu o Skolském systému zjednoduSené schéma
vzdelavaci soustavy CR a to do stiednich Skol dle v€ku studujicich a u vysokych a vyssich
odbornych skol dle délky programu.

Ceska republika — 2021/22
Vék studujicich Délka programu (roky)

o bl 2

3 4 5 B 7 2 9 10 1l 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 o 1 2 3 4 5 B 7 B8
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= Vzdélavani a pée v raném détstvi (v plsobnosti organi Skolské spravy) a Postsekundarmni netercidrni vzd@lavani
= Primarni vzdélavani [  Jednotndstruktura []  Sekunddmi vzdéldvani vieobecné = Terciarni vzdélavani (plna studijni zatéz)
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Obr. 17: Zjednodusené schéma vzdélavaci soustavy CR

Zdroj: Skolstvi v CR [online] Eurydice [cit. 2022-02-22] Dostupné

https://www.dzs.cz/program/eurydice#tskolstvi-v-cz

Mezi organy ovliviiujici podnikani a ptsobeni ve Skolstvi patii predevs§im:

Z:

Ministerstvo Skolstvi, mliadeZe a télovychovy - hlavnim tkolem je zpracovat
koncepci vzdélavani, vést rejstiik Skol, schvalovat ucebni ptedpisy, schvalovat
finan¢ni normativy na zaka ¢i registrovat vnitini predpisy vysokych skol.

Nirodni pedagogicky institut CR — 3kolské vzd&lavaci zafizeni, které svou
metodickou, vyzkumnou a odbornou ¢innosti fe$i otdzku vSech stupni vzdélavani.
Cilem tohoto institutu je systematicky pienos vzdélavacich inovaci z centralni
koncepéni trovné do Skolské praxe v regionech a vytvareni ramcovych vzdélavacich
programdi.

Ceska $kolni inspekce — jedna se o spravni ufad CR s celostatni paisobnosti, kterd ma
statut narodni autority pro hodnoceni kvality a efektivity pocatecniho vzdélavani. V
rdmci inspekcéni Cinnosti jsou napiiklad analyzovany informace o vzdelavani déti,
hodnoceny podminky a pribéh vzdélavani, kontrola vyuzivani finan¢nich prostiedki
statniho rozpoétu. Dale CSI provadi ¢innost na zakladé stiznosti, podnétil a petic.
(Ceska skolni inspekce)

Centrum pro zjistovani vysledki vzdélavani (CERMAT) — maturitni zkousky ¢i
pfijimaci fizeni.

organy kraje — zde ¢innosti v pfenesené plsobnosti vykondvaji odbory Skolstvi
vramci krajskych ufadi, které zpracovavaji programy rozvoje vzdélavani ¢i jsou
ziizovateli odbornych ucilist’, SS, VOS a Skolskych zatizeni.
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e organy obci — spravu vykonavaji v pfenesené pusobnosti také na obecnych tradech
v ramci odboru Skolstvi. Jejich tkolem je zajistit podminky pro realizaci povinné
Skolni dochazky a mohou byt zfizovateli zdkladnich, matefskych Skol a Skolskych
zatizeni.

e Narodni akredita¢ni ustav pro vysoké Skolstvi — jedna se o nezavisly Urad ziizeny k
1.1.2016, ktery rozhoduje o akreditacich studijnich programd, o fizenich ke jmenovani
profesorem, vykonava vnéjsi hodnoceni vzdélavaci ¢innosti, atd.

Kromé& MSMT, kraji a obci mize byt zizovatelem $kol a $kolskych zafizeni také soukroma
fyzicka ¢i pravnicka osoba.

11.5.1 Vysoka Skola

Veftejna vysoka skola je pravnicka osoba, tzn., Ze se ziizuje, rusi a mize se sloucit ¢i splynout
s jinou vefejnou VS &i se rozdélit na dvé vetejné VS. VS jsou zpravidla samostatné pravnické
osoby s vysokym stupném autonomie, do jejichz samospravné ptisobnosti patii naptiklad:

e vnitfni organizace, v¢etn¢ pracovnépravnich vztahli a vySe mezd;

e hospodareni a nakladani s majetkem;

e tvorba studijnich akreditovanych program;

e urCeni poctu pfijimanych uchazecli a podminek pro pfijeti. (Oficialni internetova

stranka EU)

Jako pravnicka osoba musi také vést ucCetnictvi a sestavovat kazdorocné¢ rozpocet, podle
kterého hospodaii a za ktery je ministerstvu odpovédny rektor. Mezi pifjmy VS patii dotace
ze statniho rozpoctu, vynosy z majetku ¢i ptijmy z doplnkové Cinnosti (napf. feseni projekt
pro podniky). Mezi hlavni vydaje VS lze zafadit vydaje na mzdy, dale na provoz a spravu
majetku, vydaje na studenty (stipendia, zahrani¢ni cesty, atd.). Financovani vysokych skol se
fidi zakonem o vysokych Skolach, pricemz statni vysoké Skoly jsou financovani z
rozpoctovych kapitol ministerstev, pod kterd spadaji (Ministerstvo obrany a Ministerstvo
vnitra). Financovani vefejnych VS je realizovano vicezdrojové. Rozhodujicim finanénim
zdrojem (zhruba 70 % piijmi) jsou prostiedky poskytovany z rozpoétu MSMT. Mezi dalsi
vetejné zdroje podilejici se na financovani vetejnych vysokych Skol patii naptiklad statni
fondy, rozpocty kraji a obci, vynosy z hlavni a doplitkové Cinnosti, poplatky spojené se
studiem, atd. Dale miZe vefejna VS vyuzit i mimorozpo&tové prostiedky, které ziska na
zéklad¢ soutéze z domécich ¢i zahrani¢nich grantovych agentur ¢i ze sponzorskych dart.

Rozpocet vefejné vysoké Skoly nesmi byt sestaven jako deficitni a jeho vyhodnoceni se
provadi po skonéeni kalendainiho roku. Podle zakona o vysokych 8kolach ziizuje vefejna VS
naptiklad tyto fondy:

e rezervni fond — slouzi zejména ke kryti ztrat v nasledujicich tcetnich obdobich a je
tvofen ze zisku;

e stipendijni fond — tvofen poplatky za studium;

e fond odmén;

e fond socidlni — pfispévky poskytovany studentiim, ktefi maji narok na ptidavek na dité
podle zvlastniho pravniho pfedpisu, pfiCemz je pfizndvan na deset mésici v
akademickém roce a vypocitava se z minimalni mzdy (odpovida jeji jedné Ctvrting). V
roce 2021 ¢inila mesicni vyse socidlniho stipendia 3 800 K¢.

Na cCeském terciarnim vzdélavani se studenti podileji pouze nizkymi Castkami, jinak je jim
poskytovano zdarma. Mezi poplatky na vefejné VS patii naptiklad:
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e poplatek za ukony spojené s pifijimacim fizenim;
e poplatek za piekroceni standardni doby studia.

Veskeré vyse zminéné poplatky jdou do jiz zminéného stipendijniho fondu a podle
stipendijniho fadu je VS miiZze vyuzit napiiklad na stipendia:

e zavynikajici studijni vysledky;

e zavynikajici vyzkumné, vyvojové a inovacni znalosti;

e v tizivé socialni situaci studenta;

e na podporu studia v zahranici.

Ukolem vysoké $koly je nasledovat své mise a vize tak, aby bylo dosaZeno vyty&enych
strategickych cili. Mezi mise TUL patii naptiklad:
e veédecké, vyzkumné a tvar¢i Cinnosti s maximalnim vyuzitim svych kompetenci a
vybaventi;
e spoluprace s rozvijejicimi se institucemi na nejriznéjSich urovnich;
e podpora pozitivnich spolecenskych procest a predevsim role nastupujici generace;
e r10zvoji mezinarodni spoluprace obecné a zejména s relevantnimi institucemi (Vyro¢ni
zprava o ¢innosti 2012, s. 13).

Vizi TUL je rozvijet se v oblasti excelence védecké, vyzkumné, vyvojové a inovacni
¢innosti a stat se ve vSech sférach cinnosti, tedy ve vyuce, vyzkumu, i podpirnych
¢innostech, proevropsky orientovanou a vyzkumné zamérenou univerzitou.

V dlouhodobém zaméru byly v jednotlivych oblastech Cinnosti stanoveny také prioritni cile:
e zajiStovani kvality svych Cinnosti skrze silné a kompetentni strategické tizeni TUL a
efektivni vnitini mechanismy.

e diverzifikace a dostupnost: diverzifikovany piistup ke kvalitnimu vzdé€lavani,

reflektovani potieb a zajmu Siroké populace studentt.

¢ internacionalizace: zapojeni do mobilitnich programi a kratké vyjezdy studentli a
akademickych pracovnikii. Déle se TUL snazi o zfetelny mezindrodni charakter.

e relevance: byt v t€sném a oboustranném otevieném kontaktu s partnery na vSech

urovnich (lokalni, ndrodni 1 mezinarodni) a dale udrzovat vztah s absolventy.

e kvalitni a relevantni vyzkum, vyvoj a inovace: orientace na specializované obory a

dlouhodoba spoluprace s praxi.

e rozhodovani zaloZené na datech: koncep¢ni a transparentni fizeni politiky TUL.

o efektivni financovani (Vyro¢ni zprava 2016, s. 6).

Vysoka Skola ma také svoji organizacni strukturu (viz obr. 18), kterou lze povazovat za
linioveé-Stabni. Z obr. 18 vyplyva, Ze nejvysSimi organy jsou Akademicky senat, rektor,
Védecka a Spravni rada. Samostatnou jednotku tvofi kvestor, kterému jsou podrtizeni:

e odd¢leni organizacni a personalni;
o referat pro rozpocet;

e odd¢leni pravni;

e technicky usek;

e koleje a menzy;

e kancelat kvestora.
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Oddéleni procesnich Akademicka poradna

anal ¥z A CEntam g _--:|p| Yy

Kanceldf kve

Technicky usek

Faloulta urmiér

Fakulta mechatroniky, informatiky

Obr. 18: Organizacni schéma TUL
Zdroj: Vyrocni zprava o ¢innosti 2012. 1. vyd. Liberec: Technicka univerzita v Liberci, 2013.
ISBN 978-80-7372-958-5

Kromé kompletniho organiza¢niho schématu celé univerzity existuje také organiza¢ni schéma
jednotlivych fakult. Samospravnymi organy fakulty jsou Akademicky senat, Védecka rada,
adekan fakulty, kterému je podfizen tajemnik, jednotlivi prodékani a studijni odd€leni.
Dé&kanovi jsou ptimo podiizeni vedouci jednotlivych kateder. V ramci kazdé katedry lze pak
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také nalézt liniové organiza¢ni schéma. NejvySSim pfedstavitelem katedry je jeji vedouci,
ktery ma pod sebou zastupce vedouciho, jednotlivé ¢leny, sekretarku a také tajemnici katedry
(obr. 19).

Akac h‘F'l'liiF:}"
senal

Tajemnik Prodékani

Studijni oddéleni

Obr. 19: Organizaéni schéma fakult
Zdroj: Zdroj: Vyro¢ni zprava o Cinnosti 2012. 1. vyd. Liberec: Technicka univerzita v Liberci,
2013.s. 11. ISBN 978-80-7372-958-5

11.6 Zdravotnictvi

Zdravotnické sluzby jsou ¢asti zdravotnického resortu a tvofi samostatné odvetvi narodniho
hospodaistvi. Pod pojmem zdravotnické sluzby se skryvaji odborné aktivity, podnikany
s cilem:

Chréanit, upeviiovat a navracet lidem zdravi.
Omezovat negativni duisledky poruch zdravi.
Vést lidi ke zdravému zplisobu Zivota.
ZlepSovat kvalitu zivotniho prostiedi.

Zdravotnimi sluzbami se rozumi naptiklad:

poskytovani zdravotni pée — jednad se o soubor Cinnosti, které maji predchazet,
odhalit ¢i odstranit nemoc nebo jinou vadu zdravotniho stavu a déle také napiiklad
preventivni a diagnostické 1écebné sluzby.

konzultaéni sluzby, jejichz ucelem je posouzeni individualniho 1é¢ebného postupu
zdravotnicka dopravni sluzba

protialkoholni zachytna sluzba.

Dale tyto zdravotni sluzby rozdélujeme na osm riiznych sluzeb:

Poskytovani zdravotni péce zdravotnimi pracovniky nebo jinymi odbornymi
pracovniky.

Konzultace o dal§im pribéhu 1éCby.

Nakladani s télem zemielého, véetné pievozu na anatomicko-patologickou pitvu.
Zdravotni zachranna sluzba.

Zdravotni dopravni sluzba.

Pteprava pacientli neodkladné péce. BEéhem pfevozu je pacientovi poskytovana prvni
pomoc.

Cinnosti odb&rovych nebo tkatiovych zafizeni. Zde jde o zajisténi jakosti a
bezpecnosti tkani a bunck.
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e Krevni banky a transfuzni sluzby. Timto se rozumi vyroba, skladovani a vydej
transfuznich ptipravki (Sovova, 2011).

Poskytovatelé zdravotnich sluzeb

Zdravotni sluzba samotna je nejmensSi jednotka produkce poskytovatele této sluzby.
Spotiebitel je zde schopen posoudit jeji hodnotu a prifadit vysledek. Poskytovatelé
zdravotnich sluzeb jsou tedy naptiklad 1ékafi, nelékaisti zdravotni¢ti pracovnici, nemocnice,
zdravotnickd zafizeni, které maji opravnéni krajského urfadu nebo ministerstva.
Poskytovatelem zdravotnich sluzeb se rozumi fyzickd nebo pravnicka osoba, kterd ma
opravnéni zdravotni sluzby poskytovat.

Organizace poskytovatell zdravotnich sluzeb lze rozdé¢lit dle specializace zdravotni péce na:

e primarni —napft. diagnosticka lécebna péce ¢i preventivni prohlidky u lékafte.

e sekundarni — specializovanéj$i ambulantni ¢i nemocni¢ni zdravotnicka zatizeni, kam
pacienty odesilaji lékati primarni péce, pokud je nemohou sami dostateéné vyfiesit.

e tercidarni — vysoce specializovand zafizeni se specializovanymi pracovniky, ktefi
poskytuji komplexni diagnostické postupy za pouziti vyspélé techniky. Jedna se napf.
o fakultni nemocnice ¢i vyzkumna centra (IKEM). (Nérodni zdravotnicky informacéni
portal)

Prava pacienta

e Pacient ma pravo na poskytnuti zdravotnich sluzeb na nalezité¢ odborné trovni.

Pacient mé pravo na sluSné zachazeni, ohleduplnost a respektovani soukromi béhem
vySetieni.

Pacient ma pravo zvolit si vlastniho 1ékafe a vyzadat si konzultaci jeSté s jinym
lékatem.

Ma pravo na nahled do své 1ékarské dokumentace

Ma byt predem informovan o cen¢ poskytované sluzby.

Ma pravo na navstévu béhem hospitalizace.

Prava lékare

Lékai mé pravo, védét, jestli je pacient pfenasecem infekéni nemoci a pokud hrozi ndkaza, ma
pravo neposkytovat danou péci. K zdkladnim povinnostem zdravotnickych pracovnikii,
zejména ve vztahu lékaf-pacient, patii:

e Povinnost 1éCit.

e Povinnost pouzit vSechny dostupné moznosti 1é¢eni a aplikovat soudobé poznatky

vedy.

o Povinnosti pfispivat k dalSimu rozvoji védy.

e Svoleni pacienta k Iékafskym zdkontim.

o Duvéra pacienta v 1ékaie."

11.6.1 Organizace zdravotnictvi v Ceské republice

Hlavnimi orgéany, tvoficimi strukturu zdravotnickych instituci v Ceské republice, jsou
Ministerstvo zdravotnictvi, VSeobecnd zdravotni pojiStovna, ostatni zdravotni pojisStovny a
zdravotnicka zafizeni (ordinace praktickych 1¢kaiti, ordinace odbornych ambulantnich 1ékait,

13

Zdravotni sluzby ( zékonik), Ostrava. 2012.
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nemocnice a odbornd lGzkova =zafizeni). Stat puasobi jako garant zdravotni péce
prostiednictvim krajskych tradd. Krajské urady maji povinnost zajistit na svém Uzemi
poskytovani zdravotnich sluzeb, provadi registrace a povoluji ztizeni zdravotnickych zatizeni.
Majitelem zdravotnickych zafizeni mize byt nejen stat, ale také obec, mésto a v neposledni
fad¢ privatni sektor ambulantnich sluzeb (pfestoze se jiz rozsifuje privatni sektor, je
zdravotnictvi fazeno mezi veiejné sluzby).

11.6.2 Podminky podnikéni ve zdravotnich sluzbach v Ceské republice

Dle Zivnostenského zédkona neni Zivnosti v rozsahu zvlastnich zakont ¢innost fyzickych osob
I¢kari, zubnich Iékaii a farmaceutl, dale nelékatskych zdravotnickych pracovnikii pfi
poskytovani zdravotnich sluzeb. Takto podnikajici osoby spadaji pod Zakon o podminkach
ziskavani a uznavani odborné zpisobilosti a specializované zpusobilosti k vykonu
zdravotnického povolani Iékare, zubniho lékare a farmaceuta.

Stale cCastéji je také zdravotnické zafizeni vedeno jako s. r. o., pfedev§sim diky nespornym
vyhodam omezeného ruceni za zdvazky, odd€leni osobniho a obchodniho majetku a v ptipadé
potteby také prevedeni spolecnosti na jinou osobu. Naopak nevyhodou provozovani pravnické
osoby miize byt nakladnéjSi administrativni zatizenost, zvefejnovani vysledku hospodateni,
atd.

Obecné podminky poskytovani zdravotnich sluzeb upravuje zdkon ¢. 372/2011 Sb., o
zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani. Opravnéni k poskytovani zdravotnich
sluzeb udéluje krajsky urad pfislusny podle mista, kde hodla zadatel o udéleni opravnéni
zdravotni sluzby poskytovat. Pokud Zadatel splni vSechny nélezitosti ulozené zdkonem, ma na
udéleni opravnéni pravni narok (Slavik, 2012).

Fyzicka osoba (¢lovék) musi spliiovat tyto zakladni podminky:

e v¢k alespon 18 let;

svépravnost;

bezuhonnost;

povoleni k pobytu na uzemi CR, jde-li o cizince;

zpusobilost k samostatnému vykonu zdravotnického povolani zubniho Iékaie anebo

ustanoveny odborny zastupce;

e uzivaci pravo (vlastnictvi, ndjem, vyptjcka) ke zdravotnickému zatizeni, které splituje
pozadavky na vécné a technické vybavent;

e persondlni zabezpeceni poskytovanych sluzeb;

e povoleni k nakladani se zdroji ionizujiciho zafeni, je-li soucasti zdravotnického
zafizeni rtg pfistroj;

e schvaleny provozni fad.

Pravnicka osoba musi spliiovat tyto zakladni podminky:

e bezuhonnost jednatele (jednatell);

e ustanoveny odborny zastupce;

e uzivaci pravo (vlastnictvi, ndjem, vyptjcka) ke zdravotnickému zatizeni, které splituje
pozadavky na vécné a technické vybaveni;

e personalni zabezpeceni poskytovanych sluzeb;
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e povoleni k nakladani se zdroji ionizujiciho zafeni, je-li soucasti zdravotnického
zafizeni rtg pfistroj;
e schvaleny provozni fad.

Krajsky ufad opravnéni Zadateli neudéli, jestlize

e 7adatel nespliuje n¢kterou z vyse uvedenych podminek;

e 7zadateli, ktery je fyzickou osobou, byl ulozen zakaz vykonu povolani;

e 7zadateli bylo v poslednich tfech letech odnato opravnéni pro zdvazné poruseni
povinnosti poskytovatele;

e v poslednich tfech letech soud zamitl insolvencni navrh proto, Ze majetek zadatele
nepostacuje k thrad¢ nakladt insolvencniho fizeni nebo je zcela nepostacujici k
uspokojeni véfitell;

e insolvencni spravce zadatele nedal v insolvencnim fizeni pisemny souhlas k podani
zadosti o udéleni opravnéni nebo k dalsim krokiim zadatele smétujicim k udé€leni
opravnéni.

Zdravotni péCe je oborem podnikani, ktery lze zaradit mezi ta méné rizikova, jelikoz
nepodléha ekonomickym cykliim a je pro obfany nevyhnutelna v kazdé dob¢. Dalsi vyhodou
je uzké napojeni na statni sektor a také vysoké vzdélani podnikajicich osob. To je také
nejspise jednim z divodil, ze Cinnosti 1€kati jsou prerusovany pouze minimalné a ve vétsiné
ptipadi se jedna o seridzni podnikatelsky zamér. (Stépanova, 2017)

Financovani

Systém povinného zdravotniho pojisténi je zékladnim prvkem systému poskytovani zdravotni
péce v Ceské republice. Tento systém je realizovan pomoci Vieobecné zdravotni pojistovny a
dalgich oborovych a zavodnich pojistoven. Financovani zdravotnictvi v CR vychazi ze
systému povinné zdravotniho pojisténi, kdy si zdravotni pojisténi plati bud OSVC sama,
procentudlni ¢ast odvadi zaméstnanec a zaméstnavatel, ¢i pojisténec spadd do skupiny, kdy
zdravotni pojisténi za néj plati stat (napf. zeny na rodiCovské dovolené). Uplatinovan je tzv.
princip solidarity, kdy kazdy pracujici ob¢an pfispiva na zdravotni pojisténi dle svych piijmi
a zdravotni péci pak cerpa dle svych potieb. Znamena to, ze ¢im vice Cloveék vydélava, tim
vétsi procento z jeho piijmu odchazi na zdravotni pojisténi, aniz by musel vice Cerpat.
Veskeré vybrané pojistné je pirerozdélovano mezi jednotlivymi pojistovnami. Zakladni
povinnosti zdravotnich pojistoven je zajistit pro své pojisténce zdravotni péci v potfebném
rozsahu, struktufe i kvalité. Za timto uCelem navazuji zdravotni pojisStovny smlouvy se
zdravotnickymi zafizenimi (s nemocnicemi a dal§imi lizkovymi zafizenimi, specializovanymi
zafizenimi, laboratofemi a diagnostickymi centry). Financovani zdravotnickych zafizeni
probihd v Ceské republice rozdilnym zptsobem. Napiiklad nemocnice mohou byt v piimé
pusobnosti Ministerstva zdravotnictvi (napiiklad Fakultni nemocnice Brno), ¢i mohou byt
akciovymi spole¢nostmi s majoritni ucasti kraje ¢i obce (napf. Krajska nemocnice Liberec).

Vydaje na financovani zdravotnictvi se ¢asto Cerpaji ze statniho nebo krajského rozpoctu. Ze
statniho rozpoctu je hrazeno predevsim zdravotni pojisténi déti, diichodct atd.

Platby ve zdravotnictvi mohou byt provadény riznymi zptisoby:
e pausalni platba — u vétSiny zdravotnickych zadchrannych sluzeb ¢i u lizkové péce;
e dle odpracovanych bodu — slouzi naptiklad k financovani ambulantnich specialisti;
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e DRG (Diagnosis — related group) — zakroky rozdéleny do skupin, pficemz se vychazi
z toho, Ze za stejny zakrok by zdravotnické zatizeni méclo dostat stejné financni

prostiedky;
e Kkapitacni platby — platby predevSim praktickym Iékaiim za pocet registrovanych
pacientt;

e vykonnostni platby — platby za vykon, uplatiovany naptiklad v zubnim I€katstvi, kdy
zdravotni pojisStovna vyplati 1ékafi vykony zapsané pod piislusnymi kody. (Houba,
2021)

11.6.3 Zubni lékarstvi

V Ceské republice jsou viechny zubni ordinace privatizované. To znamena, Ze z4dna zubni
ordinace se ekonomicky nezodpovida stitu. Tyto ordinace mlzou byt Caste¢né, Ci plné
smluvni, nebo naopak nesmluvni. Plné¢ smluvni ordinace méa smlouvy se vSemi zdravotnimi
pojisStovnami na trhu. Zdravotni pojisStovny kryji ndklady na preventivni prohlidky, rentgeny,
anestézie a také na vstupni vySetieni. Estetické upravy a nadstandardni zubni péce je hrazena
pacientem. Nesmluvni soukromé zubni ordinace nemaji uzaviené zadné smlouvy
s pojiStovnami a pacient musi platit kompletné vSechny naklady. Z ekonomického hlediska je
to pro vétSinu pacientdl méné dostupna péce. Zde pacient plati i za standardni zubni péci a
povétSinou to nebyvaji malé castky. Samostatnou kapitolou je zubni pohotovost, kde se
provadéji pouze akutni tkony, ale ne bézné prohlidky (viz déle).

Vznik zubni ordinace

Zubni ordinaci muze zfidit firma, kraj, mésto ¢i jednotlivec. V ptipad¢ ze ji ziidi kraj, je
zalozena vétSinou pii krajské nemocnici. Kraj zafidi prostory a veSkeré vybaveni, dale také
zamestnd stomatology a vSechny potfebné pracovniky. Tento typ ordinace spada pod krajskou
nemocnici, ktera se jako celek ekonomicky zodpovida kraji. V tomto ptipad¢ se ale nejedné o
béznou zubni ordinaci, jednéd se o zubni pohotovost a liizkovou ¢ast. Zde se zabyvaji pouze
akutnimi pfipady, napiiklad vazné Grazy ¢i onemocnéni, jako jsou nadory a jiné. Nelze zde
chodit na preventivni prohlidky. Stejné jako v nemocnici, je tato ordinace smluvné dohodnuta
se zdravotnimi pojiStovnami.

Mésto zfizuje zubni ordinaci v piipadé, ze se zde nenachdzi zadna jind, mésto najme prostory
a zaplati vSechno pottebné pro provoz praxe. Takze také najme pracovniky. Mésto tyto
pracovniky vyplaci a také samo rozhodne, na jakém principu bude fungovat. MiiZe se jednat o
klasickou zubni ordinaci, nebo jen o zubni pohotovost. Je také mozné, aby praxe byla zaroven
pohotovost 1 béZna ordinace. Tyto ordinace byvaji zpravidla pln¢ smluvni.

Stomatolog jako soukromnik zalozi stomatologickou praxi a zaméstnd zaméstnance (zubni
sestry, zubni 1ékate, zubni techniky). V dneSni moderni stomatologii ordinace Ipi pfedevSim
na prevenci a dobré ordlni hygien¢. Proto je nutné zaméstnavat dentalni hygienisty, ktefi se
staraji o to, aby um¢l pacient udrzet svlij chrup zdravy. Soukromé zubni ordinace Ize rozd¢lit
na smluvni a nesmluvni.

Financovani stomatologickych sluzeb

Pokud v obci, ¢i mésté neni Zadna stomatologicka praxe, krajsky ufad, nebo mésto samo,
z pravidla pfispivd dotacemi pro zaloZeni zubni ordinace. Nehradi ovSem vSechny néklady.
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Mésto je rado ze soukromnik chce zalozit zubni ordinaci, protoze chce co nejvyssi komfort
pro své obyvatele, a proto by méla tyto aktivity podporovat.

Zdravotni pojisStovny uzaviraji smlouvy se zubnimi ordinacemi. Pojistovny pak Castecné
hradi ndklady na provoz praxe. Pacienti plati zdravotni pojiSténi, ze kter¢ho pak pojistovny
cerpaji. Zdravotni pojistovny hradi jen standardni zubni péci, nadstandardni péci si pacient
hradi bud’to ¢astecné, nebo zcela sam.

Poslednim moznym zdrojem financovani stomatologické péce jsou soukromé zdroje, které
1ze rozd¢lit na:

o priplatky — za nadstandardni sluzby, které jsou placené pouze z ¢asti pojistovnami,

e piimé platby — za nadstandardni sluzby.

Otazky
1. Co rozumime pod pojmem nepiizniva zivotni situace?
2. Jak si vysvétlujete pojem deinstitucionalizace?

2. Jaké mohou byt predsudky proti klientim socialnich sluzeb a jak je mozné je eliminovat?
3. Jaka jsou specifika podnikani v socidlnich sluzbéach a ve zdravotnictvi?

Doporucena literatura

Zakon 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach
Eticky kodex socidlnich pracovniki v CR
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12 Podnikatelské sluzby

Cil kapitoly

Cilem této kapitoly je priblizit studentiim podnikatelské sluzby. Pozornost bude vénovéana
pfedevsim podnikani ve sluzbach cestovnich kancelati, stravovani, ubytovani a obchodu.

Kli¢ova slova

cestovni ruch;
stravovani;
ubytovani;
velkoobchod;
maloobchod;
fransiza.

Cas potiebny k nastudovani
120 minut

»Cestovni ruch je mnohostrannym odvétvim, které zahrnuje dopravu, turisticka
zarizeni poskytujici ubytovani a stravovani, sluzby cestovnich kancelari a agentur,
privodcovské sluzby, turistické informacni systémy a dal$i infrastrukturu ¢i dalsi

sluzby cestovniho ruchu. Odvétvi cestovniho ruchu patii mezi nejvyznamné;jsi soucasti
narodni i svétové ekonomiky.* (CzechTourism, 2010)

12.1 Ubytovaci sluzby
Ubytovaci sluzby lze definovat jako

poskytovani piechodného ubytovani a to zejména ve spojeni s ucasti na cestovnim
ruchu, ale i pfi vykonu povolani (sluzZebni cesty). UmozZiiuji u¢astnikiim prenocovani
nebo prechodné ubytovani mimo misto trvalého bydlisté a uspokojuji jejich potiteby
souvisejici s pfenocovanim nebo prechodnym ubytovanim.

Klasifikace ubytovacich zarizeni

Klasifikace je zaloZena na dobrovolnosti. Ubytovaci zafizeni si tak mlze s pomoci
klasifikaénich podkladt udélat piehled, jak si v klasifikaci stoji. Pritom se kazdé zatizeni
rozhodne samo, zda se tohoto procesu zlc€astni ¢i nikoli. Klasifikace se fidi pevné stanovenym
fddem a zplsobem vyhodnocovani, jez piihlizi k mistnim specifickym podminkam.
Kvalifikace se mohou ucastnit vSechny provozovny s vice nez 5 pokoji, pokud jejich
provozovatelé vlastni zivnostensky list na ubytovaci sluzby a klasifikované provozovny
odpovidaji viem pravnim piedpistim platnym na izemi CR. Klasifikovéano je v kategoriich:

e *Tourist

e **Standard

o F¥EKomfort
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o F¥**EirstClass
e KEEAA] xus.

Normy pro poskytovani ubytovacich sluzeb

V zacatku podnikdni v ubytovacich sluzbach je podstatné, zda ma provozovatel v planu
nabizet ubytovaci i stravovaci sluzby ¢i se zaméfit pouze na ubytovani. V tom piipadé¢ mu
bude stacit zivnostensky list na "ubytovaci sluzby". Jedna se o Zivotnost volnou a dle této
zivnosti je mozné poskytovat 1 snidan¢ (kapacita je omezena na 10 lazek). Kromé zakladnich
podminek pro ziskani volné Zivnosti jsou pro zacatek podnikani pozadovéany dalsi kritéria,
mezi ktera patii naptiklad oznacCeni provozovny jménem odpoveédné osoby, provozni dobou,
pfislusnou kategorii a tfidou ubytovaciho zafizeni. Pravni vztah mezi ubytovatelem a hostem
upravuje obCansky zakonik. Host ma pravo na poskytnuti pfechodného ubytovani a uzivani
vSech uréenych prostor a jeho povinnosti je zaplatit cenu a dodrzovat ubytovaci tad.
Stravovaci sluzbou se dle zdkona ¢. 258/2000 Sb. rozumi vyroba, pfiprava nebo rozvoz
pokrmt za ucelem jejich podavani zejména v ramci provozované hostinské zivnosti, pii
podavani obcerstveni a pii podavani pokrmi jako soucdsti ubytovacich sluzeb a sluzeb
cestovniho ruchu. Chce-li podnikatel zacit k ubytovaci Cinnosti poskytovat také stravovani,
bude potiebovat zivnostensky list "hostinska ¢innost". Jedna se o Zivnost Femeslnou, nafizeni
vlady €. 469/2000 Sb. Pii provozovani zivnosti se pozaduje kromé vSeobecnych podminek i
splnéni zvlastnich podminek provozovani zivnosti, v daném piipadé podminky odborné
zpusobilosti. Odborné zptisobilost pro uvedenou zivnost je stanovena v §21 zivnostenského
zakona. Doklady o odborné zpisobilosti 1ze ve smyslu ustanoveni §22 zivnostenského zadkona
nahradit dokladem o ukonceni vzdélani v pfibuzném oboru a dokladem o vykonani praxe
v oboru ¢i ptibuzném oboru. Za ptibuzné obory se povazuji obory, které uzivaji stejnych nebo
obdobnych pracovnich postupti a odbornych znalosti (v daném ptipad¢ naptiklad vyuceni v
oboru pekat, cukraf, feznik a uzenar) (Hospodaiska komora CR, 2009).

Provozovat hotel 1ze riiznymi zpisoby:

e nezavisly hotel — provozovatel nezdvislého hotelu neni vazan na jiny hotel. Ma vlastni
know-how, marketing, nevyuziva globdlni znacku a nikomu neplati zadné poplatky.
Hlavni vyhodou je nezdvislost na provozovani, volba Sife sluzeb, Zadné poplatky.
Naopak mezi nevyhody lze zatadit uz§i rozsah trznich segmentii a vyssi rizikovost.

e rezervacni systém — hotely, které vyuzivaji rezervacni systémy, plati za né, ale
nemuzou pouzivat znacku a jméno, ale pouze uvadét, ze je hotel soucasti rezervacniho
systému. Vyhodou je dostupnost ptes distribuéni systémy a nevyhodou nulova
podpora provozu ¢i poplatky za rezervacni systém.

e sit’ hoteli — hotely, které¢ jsou ¢lenem urcité hotelové skupiny, tzn., ptebiraji obchodni
jméno, sluzby matefské spolecnosti, tzn. marketingové aktivity, plati pausSalni
poplatky a vyuzivaji rezervacni systém.

e fransizovy systém — jedna se o hotely, které podnikaji pod stejnou znackou a snazi se
tak stat jest¢ veétSimi. Vyuzivaji spolecné jméno, znacku, spolecny rezervaéni systém,
manudly fizeni, trénink fizeni, kontrolu kvality, atd. Vyhodou je niz8i riziko a
nevyhodou zavislost na znacce (Vystoupil, 2006, s. 157).

Krom¢ zplisobu provozovani, lze ubytovaci zatizeni d¢€lit také dle formy vlastnictvi:
e soukromé — cilem je maximalni zisk;
e statni — cilem je zachovat historické budovy a také podporovat cestovni ruch
v regionu;
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farmy — cilem je pfinést Zivotaschopnost do hospodafstvi;
neziskovy sektor — ma socialni charakter, umoznuje lidem s omezenymi prostiedky
cestovat.

Kromé¢ zakladniho ubytovani jsou v hotelu k dispozici také dalsi sluzby. Rozsah a kvalita
sluzeb, které se musi poskytovat pii uspokojovani poptavky, se oznaCuje jako standard
sluZzeb. Jednotlivé ubytovaci zatizeni poskytuji rizny standard sluzeb, které maji charakter
doplikovych sluzeb ubytovaciho zafizeni. S naroc¢néjsi kategorizaci vzristd nejen standard
poskytovanych sluzeb, ale i nékteré placené sluzby piechéazeji do skupiny neplacenych sluzeb.

Mezi placené sluzby lze zaradit napiiklad:

doprava zavazadel mimo prostory hotelu (letisté, nadrazi);
telekomunikacni sluzby (telefon, fax, internet);

zajisténi vstupenek, jizdenek, letenek atd.;

prani a zehleni pradla;

sménarenska ¢innost;

pujceni vizudlni techniky;

bezpecnostni schranky;

tlumocnické a privodcovské sluzby;

pujcovani osobnich dopravnich prostfedk;

garaze;

opravy obuvi, obleceni;

doplnkovy prodej (Casopisy, hygienické potieby, pamatkové predméty, atd.).

Mezi neplacené sluzby patfi:

uschova zavazadel,
donaska zavazadel;
uvedeni hosta do pokoje, atd.

Mezi doplitkkové sluzby hotelu 1ze zaradit:

sportovné-rekreacni sluzby — pt. kuzelny, tenisové haly, haly na stolni tenis, fitness
centra, sauny, solaria, kryté bazény, sportovni haly nebo pfirodni koupalisté, bazén,
lodénice, volejbalova, badmintonova, golfova hiisté, tenisové kurty, jizda na koni,
bézecké trasy, kluzisté, ledové plochy, lyzatské bézecké a sjezdové traté, sankarské
drahy, lanovky, viek.

spolecensko-zabavni sluzby — pf. zivd nebo reprodukovana hudba, tanec, hry, hraci
automaty.

wellness sluzby — pf. spa, vodni terapie: vifiva vana, vana pro perlickové koupele,
aromatické 1azn¢€, solarium, centrum pro kosmetickou péci, rizné druhy saun (pf.
finska).

kongresové sluzby — pf. organizovani kongresii, konferenci, sympozii, seminait,
vystav a veletrhli (ProkeSova, 2012).

Mezi dalsi sluzby poskytované nékterymi ubytovacimi zafizenimi patii naptiklad zatizeni pro
télesné¢ postizené, mistnost pro zavazadla, parkovani pro hotelové hosty, prani pradla a
chemické ¢isténi, Valet Service (dondskova sluzba), kamerové systémy a ostraha objektu.
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Organizace v ubytovacich sluzbach

V ubytovacim sektoru je nejcastéji vyuzivana dvoustupiiova hierarchicka struktura, kde na
vys$S$im stupni fizeni je generalni manazer a na nizSich stupnich se nachazi podiizeni, ktefi se
vénuji vedeni vykonnych pracovnikl hotelu (viz obr. 23):

F&B Manager (Food and Beverage) — manazer na seku restaurace, ktery se stard o
dostatecny pocet ¢iSnikd, stalé zdsoby napoji a dopliovani materidlu a zbozi. Dalsi

z ¢innosti je vybér dodavatele.

Marketing Manager — manazer se stard o reklamu hotelu a o webové stranky.

Chef — neboli $éfkuchaf, je hlavnim pracovnikem v useku kuchyné, ktery se stard o
ptipravu jidel a stalou kvalitu podavanych potravin.

Spa Manager — vedouci pracovnik na useku ldzni a maséazi. Mezi kompetence tohoto
pracovnika patii hlavné neustalé ptiprava kosmetickych ptipravkl a organizace prace
maséra.

G-R Manager (Guests relations) — manazer je zodpovédny za vztahy s hosty. Hlavni
¢innosti jsou rezervace pokojil a organizace prace recepcnich.

Event Manager — vedouci na useku organizace akci pro hosty, jehoz naplni prace je
organizace konferenci, svateb a mnohé dalsi.

Sales Manager — hlavnim vedoucim, ktery se stard o sjednoceni trzeb vSech stiedisek,
hodnoti a analyzuje hospodaisky vysledek a tidi préaci ucetnich.

General

Manager

P [ I e W M Peed

Obr. 23: Organizacni struktura hotelu
Zdroj: OBERHEL, M. (2013) Rozhodovani o dopliiovani zasob ve vybraném restauracnim
podniku [diplomova prace]. Praha: Vysoka skola ekonomicka, Katedra exaktnich metod,

2013.

Umisténi ubytovaciho zarizeni

Umisténi ubytovaciho zafizeni urcuje cilové trhy a predevSim jejich velikost. Poskytovatelé
ubytovacich sluzeb tedy davaji znacny diraz na vybér vhodné lokality. Mezi nejvyznamnéjsi
lokalizacni faktory patii faktory persondlni, kvalita a atraktivita zemi a geograficka blizkost
zakaznikl (Jiraskova, 2013, s. 122). Jiny cilovy trh bude totiz v centru mésta nebo na
pfedmésti, v okoli dalnic, na vesnicich. Samoziejmé cenu nejvice ovliviluje atraktivita
prostiedi. Dale existuji také mobilni ubytovaci zafizeni, naptiklad lizkové vlaky, obytné
ptivésy a stany, které si miizeme postavit témét kdekoliv.

Konkurence v ubytovacich sluzbach

Ubytovaci sektor se vyznacuje velmi silnou konkurenci, kterd ma dvé hlavni formy:

konkurence mezi odliSnymi typy ubytovani, napi. mezi méstskymi hotely a vilami u
mofe;
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e konkurence mezi jednotkami, které patii k témuz typu ubytovani, napt. mezi hotely
jednoho fetézce umisténymi v centru mésta

Sektor ubytovacich sluzeb se proto vyznacuje vyraznou snahou o ziskani konkurenc¢ni
vyhody, mezi které 1ze zatadit naptiklad vysi ceny, nabidka pro urcité typy zékaznikl, rizné
varianty poskytovanych sluzeb, vybaveni pokoji, umisténi, atd. Mezi faktory negativné
ovlivityjici podnikéni v ubytovacich sluzbach lze zaradit naptiklad sezonnost, obtizny vybér
vhodnych zaméstnanci ¢i pandemickou situaci.

Cena ubytovacich sluzeb

Ceny ubytovani se v Evropé znac¢né lisi. Diivodem je:
e troven hospodaiského rozvoje zemé;
e uroven poptavky v dané oblasti;
e statni cenova kontrola v nékterych zemich (pt. v Recku);
e rozdily v daflové politice mezi evropskymi zemémi (Horner a Swarbrookej, 2003, s.
53).

Faktory ovliviiyjici vysi ceny v ubytovacim zafizeni:
e umisténi — prostiedi, atraktivita;
vybaveni ubytovaci jednotky;
uroven nabizenych sluzeb;
¢as — ro¢ni obdobi, urcity den v tydnu;
slevy — pro ziskani hromadnych zékazniki, ceny konferenci, zajezdu;
vérnostni zvyhodnéni pro pravidelné zakazniky;
slevy na posledni chvili nebo prvni chvili (last a first minute);
vliv urovné ekonomiky dané zem¢;
uroven poptavky domaci, zahranicni, regionalni;
rozdily v daflové politice zemi.

12.2 Stravovaci sluzby

V ptipad¢ stravovani se jedna o proces uspokojovani zakladni lidské potieby. Kazdy clovek
potiebuje k ziti energii, kterou ziskdvd prav€ prostfednictvim stravovani. Pod pojmem
stravovaci sluzba se rozumi vyroba, ptiprava nebo rozvoz pokrmu za ucelem jejich podavani.

Stravovaci zafizeni se s piihlédnutim k jejich funkci a ve vztahu k uspokojovani potieb hostii
Cleni na:
e s prevazné stravovaci funkei — restaurace, motorest, samoobsluzna restaurace,
hostinec
e s funkci dopliikového stravovani — bistro, bufet, kiosek, fast-foody
e se spolecensko-zabavni funkci — kavarny, vinarny, cukrarny, ¢ajovny, bary, pivnice
(Orieska, 2010, s. 138).

Dalsim délenim hostinskych zafizeni je rozdéleni na verejné a ucelové stravovani. Vetejné
stravovani je pfistupné veskerému mistnimu obyvatelstvu a tcastnikim cestovniho ruchu.
Nabizi $iroky sortiment na zakladé individualnich pozadavki hostii. Ugelové stravovani je
ur¢eno velkym skupindm osob, které nalezi k urcité organizaci nebo instituci. Klientela je
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tedy pfedem zndma a rozsah sluzeb je specificky prizptisoben potfebam klientd. Na cené jidel
se vétSinou podili 1 dalsi subjekt (zaméstnavatel, Skola, pojistovna). Mezi priklady ucelového
stravovani patii Skolni jidelny, zdvodni jidelny, jidelny v lazenskych strediscich nebo jidelny
v nemocnicich (Mlejnkova a kol., 2009, s. 56).

Stravovaci zafizeni jako takové se dé€li na Cast:

e odbytovou — prostor stravovaciho zatizeni ptistupny hostlim a ureny pro samotnou
konzumaci jidla.

e vyrobni — prostor baru, kuchyn¢, cukrarenska dilny a umyvarny nadobi.

e zasobovaci — tuto Cast tvofi rizné druhy sklada, napt. sklad potravin, pomocného
materidlu, kuchyiiského odpadu.

e administrativni a vstupni prostory — kancelafe vedeni provozu, WC a umyvarny
zameéstnancu, Satna.

ZaloZeni restaurace

Pro zalozeni restaurace, hospody ¢i jakékoli ¢innosti spojené s piipravou jidel a roznaskou
napoji je tfeba si nejprve vyridit zivnostensky list, konkrétné€ Zivnost femeslnou - hostinska
¢innost, ¢innosti spocivajici v pfipravé a prodeji pokrmil a népojii k bezprostiedni spotiebé v
provozovné, v niZz jsou prodavany. Pro ziskani zivnostenského listu je potieba spliiovat
vSeobecné predpoklady ziskani zivnostenského listu a také odbornou zptisobilost.

Podnikatel maze v ramci zivnostenského opravnéni pro hostinskou ¢innost provadeét také
doplitkkovy prodej (napt. tabakové vyrobky, upominkové piedméty ¢i zékladni hygienické
potteby, atd.), prodavat pokrmy a napoje ,pies ulici“, provozovat hry (napt. kuleénik),
pujcovat spolecenské hry, noviny a ¢asopisy atd. OvSem tyto ¢innosti mohou byt vykonavany
pouze v omezeném rozsahu tak, aby byla zachovéana povaha hostinské zivnosti a tyto ¢innosti
byly stale jen jako dopliikové v porovnani s vlastni hostinskou c¢innosti (Portal pro
zivnostniky a drobné podnikatele, 2011).

Mezi zakladni povinnosti pfi provozovani stravovaciho zatizeni patfi:
e mit na provozovné¢ prukaz zivnostenského opravnéni — Zivnostensky list;
e zajistit, aby v provozni dob¢ byla na provozovné osoba znala ¢eského ¢i slovenského
jazyka;
povinnost prokdzat pracovnikiim zivnostenského uradu totoznost;
vydat na zadost zakaznika doklad o prodeji;
mit k dispozici doklady o nabyti zbozi pro ptipad kontroly;
odpovédnost podnikatele za to, Ze jeho zaméstnanci splituji znalosti bezpecnostnich
predpisu a predpisti k ochrané vetejného zdravi,
dodrzovat hygienické ptedpisy;
e stanovit smluvni prodejni ceny.

Provozovna a jeji naleZitosti

Provozovna je prostor, ve kterém je zivnost provozovana. Podnikatel je povinen zajistit, aby
provozovna byla zptsobila k provozovani podle zvlastnich predpisii (stavebni, pozarni, revize
rozvodi elektfiny a zejména hygienické predpisy).
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Kazda provozovna musi byt zvenci trvale a viditeln¢ oznacena:
e obchodnim jménem podnikatele;
e identifika¢nim Cislem,;
e jménem a piijmenim osoby zodpovédné za €innost provozovny;
e provozni dobou.

Pro zahajeni Cinnosti v provozovné je také dilezité jeji vybaveni stroji a zafizenimi pro
vyrobu a uchovavani pokrmi.

Nezbytné pozadavky na:

e budovu — dostatecna vzdalenost od zdrojii zneciSténi, vhodna vybavenost, Cistota
pracovniho prostiedi (osvétleni, ovzdusi);

e suroviny — spolehlivy dodavatel, kontrola, zda jsou suroviny kvalitni (jestli nedoslo
k znehodnoceni), kontrola doby spotieby

e bezpetné zachiazeni — dodrzovani technologickych postupli, spravné postupy pii
piepravé a skladovani, dostate¢né tepelna tprava.'*

e zaméstnance — kazdy zaméstnanec musi byt zdravotné zpusobily, mit vhodny
pracovni odév, projit Skolenim a dodrzovat osobni hygienu.

Hygienické pozadavky

Jde predevsim o ochranu zdravi lidi pied neptfiznivymi zivotnimi a pracovnimi podminkami a
zabranéni vzniku infekénich chorob a omezeni hromadné se vyskytujicich chorob (Novotny,
2001, s. 7). Predpokladem poskytnuti stravovaci sluzby je zdravotni nezdvadnost
pfipravovanych a podavanych pokrmi. Zakon nafizuje prevenci proti vzniku riznych ndkaz a
otrav. A dale v ptipad¢ jejich nedodrzeni uklada sankce a pokuty.

V prvni fadé jde o zdravotni zpiisobilost pracovnikil. Zaméstnanci se musi podrobit 1ékatskym
prohlidkdm, mit u sebe zdravotni priikaz, informovat lékafe o druhu pracovni ¢innost a
uplatnovat pii praci znalosti nutné k ochrané veiejné¢ho zdravi (Maradova, 2001, s. 107). Déle
je k vykonu povolani ve stravovacim zafizeni nutnd odborna zpiisobilost, ¢im se rozumi
souhrn teoretickych znalosti potiebnych k zajiSténi stravovacich sluzeb. Zakon nestanovuje,
jak méd zaméstnanec potfebné znalosti ziskat. Pokud kontrola zjisti, Ze zaméstnanec tyto
znalosti nema, nemuize vykonavat Cinnosti epidemiologicky zavazné az do doby sloZeni
zkousky pted komisi.

Provozovna musi dale vyhovovat hygienickym pozadavkiim na umisténi, stavebni konstrukci,
prostorové uspotadani, zasobovani vodou, osvétleni, vétrani, atd. Konkrétni ustanoveni nutna
pro provoz restaurace je mozné najit ve vyhlaSce o hygienickych pozadavcich na stravovaci
sluzby a o zasadach osobni a provozni hygieny pfi Cinnostech epidemiologicky zavaznych.
Jde o zasady pouzivani konkrétnich potravin a surovin jako naptiklad vejce, maso, ryby,
polotovary, tuky, atd.

Pozadavky na stravovaci zafizeni jsou zaloZzeny na zasadach systému kritickych bodt
HACCP: »
e provedeni analyzy nebezpeci;

4" Dostate¢nou tepelnou upravou se rozumi ucinek zahfevu na teplotu 75°C po dobu 5 minut. Mezi tepelné

upravy patii vafeni, peceni, duSeni, smazeni, grilovani, gratinovani. Teply pokrm méa mit pii vydeji teplotu
minimalné 63°C.

' Hazard Analysis and Critical Control Point
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stanoveni kritickych bod;

stanoveni znakl a kritickych mezi v kritickych bodech;

vymezeni systému sledovani v kritickych bodech;

urceni napravnych zatizeni;

zavedeni ovétovacich postupii a dokumentace (Manaskova, 2010).

Distribuce ve stravovacich sluzbach

V ptipad¢ distribuce je kliCovym prvkem pro vybér distribuéni cesty druh doddvaného
materialu. Nejvetsi rozdily v dodavatelskych cestach jsou predevsim v letnim obdobi, kdy
ulohu nékterych dodavatell tvoii pfedev§im mistni zahradkari a farmafi.

Hlavnim diivodem pro vyuzivani mistnich péstiteld je ten, ze filozofie stravovaciho zatfizeni
chce podporovat mistni zahradkarstvi a vyrobu potiebnych surovin. V zimnich mésicich je
naopak vyuzivano velkododavatelti z obchodnich fetézcli. Z obr. 24 je ziejmy rozdil mezi
letnimi a zimnimi mésici, kde je ptidan distribu¢ni meziclanek v podobé¢ velkoobchodu.

Letm obdohbi:

Hotel Chateau Mcely - Z3kaznik (host hotalu)

Fimni obdobi:

. velkoobchodnik - Hotel Chateau Zakaznik (host

Obr. 24: Distribucni ¢lanky potravin

Zdroj: OBERHEL, M. (2013) Rozhodovani o dopliiovani zasob ve vybraném restauracnim
podniku [diplomova prace]. Praha: Vysoka skola ekonomicka, Katedra exaktnich metod,
2013.

Na obr. 25 je dale vidét distribu¢ni kanal pro nakup alkoholickych i nealkoholickych népojt,
které jsou nakupovany bud’ z tuzemskych zdroji, nebo ze zdroji zahrani¢nich. V piipadé
nakupu z domacich zdrojii je vyuzivano ndkupu pies jeden distribuéni mezi¢lanek
velkoobchodniho distributora. V ptfipadé nakupu ze zahrani¢i se jedna o velkoobchodniho
nebo maloobchodniho distributora ze zahranici, ktery zbozi doveze na tuzemsky trh a zde jej
prevezme distributor z Ceské republiky.
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Nakup z tuzemskych zdroji:

5 welkoobchaodnilk - Hotel Chateauw Zakaznik host
“

Nikup ze zahraniénich zdroji:

Obr. 25: Distribu¢ni ¢lanky alkoholickych napoji

Zdroj: OBERHEL, M. (2013) Rozhodovani o dopliiovani zasob ve vybraném restauracnim
podniku [diplomova prace]. Praha: Vysoka skola ekonomicka, Katedra exaktnich metod,
2013.

12.2.1 FranSiza

Pro otevfeni znamych spolecnosti nabizejicich rychlé obcerstveni ¢i provoz restaurace je Casto
vhodnéj$im zpisobem podnikani na zakladé tzv. franSizy. Franchising je marketingovy
systém distribuce zbozi, sluzeb a technologii, ktery je zaloZen na tésné a nepfetrzité
spolupraci mezi pravné a financné samostatnymi a nezavislymi stranami.

Mezi povinnosti franSizanta patii:
e dodrzovat vysoké standardy stanovené zastupovanou spole¢nosti ve vSech obchodnich
oblastech;
e odvadet poplatky z pronajatych prostor;
e odvadét poplatky za poskytnuti franSizy (procento z obratu restaurace) (McDonald's);
e nesmi po dobu platnosti smlouvy ani po jejim ukonceni vyzradit tfetim osobam know-
how poskytnuté franchisorem.

Povinnosti franchisora:
e jest¢ pred spuSténim franchisingového systému po piiméfenou dobu UspésSné
provozovat podnikatelsky koncept v alesponi jedné zkuSebni (tzv. pilotni) jednotce;
e byt majitelem nebo pravoplatnym uzivatelem jména firmy, ochranné znamky nebo
jiného zvlastniho oznaceni své sit¢;
e poskytnout kazdému franchisantovi pocatecni Skoleni a nepfetrzitou obchodni a
technickou pomoc po celou dobu platnosti smlouvy.

Mezi vyhody franchisingu patfi:

e dosdhnout levnéjsi obchodni expanze, vyhodnéjsi pozice na trhu, snazsi prinik trzni
bariéry, dimysInéj§i organizace fizeni a snaze dosazitelné podminky finan¢niho
hospodateni.

e usnadiiuje start v podnikani, umoznuje tak i nezkusenym a zacinajicim podnikatelim
se ucastnit podnikani na velkych trzich s minimalizaci rizika souvisejiciho se
zac¢atkem podnikanim.

e existujicim podnikatelim muze franchising napomoci obstat ¢i se rozsifit v silici
konkurenci proti silnym a dobfe zavedenym firmam.



Mezi nevyhody franchisingu:
e obchodni koncept je fixni a hotovy, dil¢i zmé&ny jsou mozZné jen zfidka;
e musi byt bran zfetel i na z4jmy jinych ¢lend franchisového systému, franchisant se
musi ptizpisobit;
e franchisor zna vSechna dulezita data, vladne tedy velkd transparentnost mezi
franchisorem a franchisantem, tendence k byrokracii, nebezpeci, Ze vznikne vztah
nadfizenosti a podtizenosti (Franchising.cz, 2010).

r~r

12.3 Provoz cestovnich kancelari a agentur

CA a CK jsou zakladni provozni jednotky a v oblasti sluzeb v cestovnim ruchu maji dilezité
postaveni. Jejich Cinnost zahrnuje zprostfedkovani, organizovani a zajiStovani sluzeb, které
umoziuji obyvateliim, aby se mohli cestovniho ruchu zucastnit. Dalsi podniky, jako jsou
stravovaci, ubytovaci ¢i dopravni podniky, jsou k cestovnim kanceldfim postaveny ve vztahu
dodavatelském a dopliuji sluzby cestovniho ruchu (Petr, 1999, s. 68). Z ekonomického
hlediska jsou CK vyznamnymi obchodnimi partnery leteckych spolec¢nosti a ubytovacich
zatizeni.

Cestovni kancelar je zédkladni organizatni a ekonomicky samostatnd provozni jednotka
cestovniho ruchu. Sestavuje zijezdy, nabizi, rezervuje a prodava vlastni zdjezdy, zajezdy
piipravené jinymi CK a dalsi sluzby cestovniho ruchu individualnim z4jemciim a jinym CK
(Stépankova, 2010). Mezi nejnovéjsi trendy na poli cestovnich kancelaii patii prizpiisobeni
zakazniklim a snaha o originalitu poskytovanych sluzeb. Tato skute¢nost je dana predevsim
velkou konkurenci.

Cestovni agentura je organizace, kterd je opravnéna na zaklad¢ ohldSeni volné zivnosti
prodavat zajezdy vytvorené cestovnimi kancelafemi, kterd mize individualnimu zakaznikovi
prodavat jednotlivé sluzby CR a zdjezdy pouze jako zprostiedkovatel CK. V ramci Zivnosti
muZze cestovni agentura rovnéz prodavat véci souvisejici s cestovnim ruchem, zejména
vstupenky, mapy, plany, jizdni tady, tiSt€né privodce a upominkové predméty
(Businesscenter.cz, 2010).

Rozdil mezi cestovni kancelaii a cestovni agenturou spociva také mimo jiné v tom, ze
provozovani cestovni kancelafe je Zivnosti koncesovanou, kdezto provozovéani cestovni
agentury je zivnosti volnou. Dfive bylo provozovani cestovni agentury zivnosti vazanou
(Epravo.cz, 2002), v soucasnosti vSak CA vykonava svou ¢innost na zékladé zivnostenského
opravnéni s predmétem ,,vyroba, obchod a sluzby* a v oboru ¢innosti ,,provozovani cestovni
agentury a pravodcovské cinnosti v oblasti cestovniho ruchu“. Z pohledu zakaznika pak
spoc¢iva hlavni rozdil mezi cestovni kancelafi a cestovni agenturou ve skutecnosti, ze zajezd
smi prodavat pouze cestovni kanceldt a cestovni agentura miZze pouze zprostiedkovéavat
prodej zajezdl pro cestovni kancelare (ipodnikatel, 2013). Samoziejmée, Ze i1 cestovni kancelar
muze zprostredkovavat prodej zajezdii pro jinou cestovni kanceldf. Cestovni agentura vSak
nesmi nikdy zprostfedkovavat prodej zajezdu pro subjekt, ktery neni cestovni kanceléafi napf.
pro jinou cestovni agenturu. Dalsi rozdil je v tom, Ze CA nemusi mit sjednané pojisténi pro
ptipad tpadku.

Cestovni kancelat mlize na zéklad¢ koncese nabizet a prodavat zdjezdy, pfiCemz cestovni
smlouva je uzaviena jejim jménem. Jednd se o Zivnost koncesovanou, tudiz musi pozadat
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ptisluiny Zivnostensky ufad o vydani koncesni listiny. Zadatel o vydani koncesni listiny musi
ve své zadosti dolozit splnéni odborné kvalifikace. Déle je k zadosti tfeba ptipojit:

e smlouvu s pojiStovnou o pojisténi zaruky pro ptipad upadku cestovni kancelare;

e podnikatelsky zdmér, vcetné blizSich Udaji o své cinnosti. Zejména ve kterych
oblastech cestovniho ruchu hodld podnikat, zda soucasti zajezdu bude i doprava,
ptedpokladany pocet zakaznikd a v pfipad¢, ze se jednd o cestovni kancelaf, ktera
ramci zajezda v predchozim kalendéainim roce;

e prohldSeni, zda nedoslo v poslednich 5 letech ke zruSeni Zivnostenského opravnéni k
provozovani cestovni kancelafe nebo cestovni agentury z diivodu poruseni povinnosti
uloZenych zakonem nebo z diivodu jejiho upadku;

e prohlaSeni o predpokladaném datu zahajeni ¢innosti (Ryglova, 2009, s. 66).

CK se zabyvaji zejména:
e nakupem dopravnich a ubytovacich sluzeb;
nakupem dalSich sluzeb cestovniho ruchu;
vytvarenim kombinaci sluzeb a jejich balickd;
nabidkou a prodejem sluzeb, jejich kombinaci a balicka;
monitorovanim realizace té€chto sluzeb;
informacni a propagacni ¢innosti (Sysel, 2008, s. 7).

Pro provozovani musi mit cestovni kancelafe sjednané povinné pojisténi zaruky pro ptipad
upadku cestovni kanceléaie. Pojisténi slouzi jako ochrana spotiebitele. V situaci, kdy by se
cestovni kancelaf do tohoto problému dostala, se pojisténi vztahuje na navrat zdkaznika
z mista pobytu do Ceské republiky v piipads, Ze je soudasti zajezdu doprava. Dale na vraceni
zaplacené zalohy nebo ceny zajezdu pokud se zajezd neuskutecnil, a také na nahradu rozdilu
mezi zaplacenou cenou zajezdu a CasteCné poskytnutého zajezdu v piipadé, ze se zdjezd
uskutecnil ¢astecné (Petra, 1999, s. 70).

Cestovni agentury jsou zprostiedkovatelé zajezdd, které se zabyvaji prodejem a
zprostiedkovanim sluzeb cestovniho ruchu a prodejem produktu organizatorti. Jejich
postaveni v distribu¢nim procesu odpovida pozici maloobchodnika. Cestovni agentura nesmi
prodavat zajezdy pod svym jménem, cestovni smlouva musi byt uzaviena vzdy mezi klientem
a CK. Cestovni agentura ma stejné pfredméty Cinnosti jako cestovni kancelaf. Lisi se od sebe
pouze opravnénim organizovat, nabizet a prodavat zdjezdy a povinnym pojisténim pojisténim
zaruky, které ma cestovni kancelaft.

CA se zabyvaji zejména:
e obstaravanim a prodejem dopravnich cenin;
obstaravanim a prodejem ubytovani;
prodejem standardnich z4jezdi cestovnich kancelafi;
prodejem vyletii, exkurzi a transfert;
obstaravanim a prodejem vstupenek na spolecenské, kulturni a sportovni akce;
sménarenskou sluzbou;
prodejem map, turistickych plant a turistické literatury;
informacnim servisem (Sysel, 2008, s. 7).

Ze zakona musi piislusnd CA oznacit provozovnu a prospekty slovy ,.cestovni agentura®.
Déle musi v propagacnich materidlech vzdy uvadét konkrétni cestovni kancelét, jejiz sluzby

10



tento propagacni material nabizi. Pfi uzavirani obchodni smlouvy mezi zdkaznikem a CA, je
CA povinna ptedlozit zakaznikovi na pozadani doklad o pojisténi zaruky pro piipad Gpadku,
ktery ze zadkona vystavila pfislusna cestovni kancelat, jejiz sluzby CA poskytuje. Dale musi
dat vzdy najevo, Ze je pouhym zprostiedkovatelem a ze tedy nenese zadnou zodpovédnost za
priabéh zajezdu.

Kazda cestovni kancelat by své sluzby méla ze zakona pojistit proti upadku, ne kazda to vSak
dodrzuje. Z tohoto diivodu by si CA m¢la peclivé vybirat cestovni kancelare, se kterymi chce
uzaviit obchodni smlouvu.

Otazky

1. Jaka jsou rizika podnikani u jednotlivych popsanych podnikatelskych ¢innosti?
2.V ¢em jsou jednotliva odvétvi specificka?
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13 Finan¢éni sluzby
Cil kapitoly
Cilem kapitoly je pfiblizit studentim podnikdni ve financ¢nich sluzbach. Jelikoz se
predpoklada, ze zaklady financnich sluzeb by jiz studenti méli ovladat, je kapitola zamétena

na nejcastéji poskytované sluzby a jejich specifika v podnikéni.

Kli¢ova slova

e Dbanka;
e pojistovna;
e licence;

e rozvaha obchodni banky.
Cas poti‘ebny k nastudovani
60 minut

Financni trh je systém instituci a instrumentd zajiSt'ujicich pohyb penéz a kapitalu ve vSech
formach mezi riznymi ekonomickymi subjekty na zéklad¢ nabidky a poptavky. Nejdiive je
proto potieba definovat, co vSechno si lze pod finan¢nimi sluzbami predstavit. Mezi zakladni
typy (poskytovatele) financ¢nich sluzeb Ize zatadit naptiklad:

e obchodni banky

e pojistovny,
obchodniky s cennymi papiry, investi¢ni spole¢nosti
druzstevni zalozny,
spolecnosti poskytujici kreditni karty
ucetni firmy
spofitelni a 1Uvérovd sdruZeni, napf. firmy nabizejici spotfebni Uveéry a
mikrofinancovani.

DalSim pfistupem k zdkladnim typim financnich sluzeb jsou z hlediska role v distribu¢nim
retézci:

e poskytovatelé financnich sluzeb — jedna se o finan¢ni instituce a osoby, které dany
finanéni produkt vytvareji (napf. jiz zminéné banky, druzstevni zalozny, investi¢ni
spolecnosti, sménarny, atd.)

e zprostiedkovatelé financnich sluzeb — zde se jedna o osoby ¢i instituce, které
nabizeji finan¢ni produkt vytvofeny poskytovatelem. Jsou tedy pouze jeho
zprostfedkovatelé¢ a pifeproddvaji ho koncovému zékaznikovi (napf. investicni ¢i
pojisStovaci zprostfedkovatelé, makléfi) (Finan¢ni gramotnost, 2014)

Cinnosti finanénich instituci do znaéné miry ovliviiuje Ceska narodni banka (vice viz
kapitola 13.1), jejimz tikolem je mimo jiné:

e vykonavat dohled nejen nad samotnym bankovnim sektorem, ale také nad
kapitalovym trhem, pojistovnictvim, penzijnimi spolecnostmi, fondy penzijnich
spole¢nosti, sménarnami, atd.

e pujcovat penize komerénim bankam,
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e kontrolovat podnikéni komercnich bank a v pfipad€ problému jim pozastavit ¢innost,

e gspravovat povinné minimalni rezervy komer¢nich bank, které¢ v soucasné dob¢ ¢inni
2 %. (Ceska narodni banka)

Dalsi vyznamnou roli z hlediska subjekti piisobicich ve financnictvi hraje také Ministerstvo
financi jako organ vytvatejici zdkonnou tUpravu financniho trhu, déle rizné profesni asociace
poskytovateli a zprostiedkovateli financénich sluZeb ¢i finanéni arbitr. (Finanéni
gramotnost, 2014)

13.1 Banky

Banka je instituce,
ktera se zabyva penéZnimi a avérovymi obchody, transakcemi a operacemi.
ShromaZd’uje volné penézni prostiedky a zprostiredkovava jiné bankovni operace
(poskytovani uvéri, sluZeb, inkas). Plni penéZni prikazy klienti a dal$i sluzby (BeneS a
kol, 1993, s. 13).

Banka byva obvykle charakterizovana jako druh finan¢niho zprostfedkovatele, jehoz hlavni
¢innosti je zprostfedkovani pohybu finan¢nich prostfedkli mezi jednotlivymi ekonomickymi
subjekty. Zprostfedkovani je zalozeno zejména na tom, Ze banky piijimaji vklady a z nich na
vlastni ucet poskytuji uvéry. Je to podnikatelsky subjekt, ktery ma ve srovnani s podniky
v jinych odvétvich ekonomiky fadu specifickych ryst avSak zdkladni cil (max. zisku — max.
trzni hodnoty akcie) je shodny jako u kteréhokoli jiného podniku. V CR je banka vymezena v
zakonu €. 21/1992 Sb., o bankach, t¢mito podminkami:

« jde o pravnickou osobu se sidlem v CR zaloZenou jako akciové spoleénost;
e pfijima vklady od vefejnosti;

e poskytuje uveéry;

« k vykonu bankovnich &innosti méa bankovni licenci — tu udéluje CNB.

Pro ud€leni licence musi byt splnény tyto podminky:

e pruhledny a nezdvadny ptivod zakladniho kapitalu a jeho dostatecnost;

e splaceni zakladniho kapitalu v plné vysi (500 mil. K¢);

e odborna zpiisobilost, divéryhodnost a zkusenost osob, které jsou navrZzeny na vykonné
nebo fidici funkce;

e technické a organizacni ptredpoklady pro vykon navrhovanych ¢innosti banky (Zakon
¢. 21/1992 Sb., o bankéch, 2013).

Jako banka mohou tedy v CR piisobit pouze a. s., které ke své &innosti ziskaji licenci od CNB.
Prvnim krokem v ptipadé podnikani v bankovnim sektoru je piedlozeni pisemné zadosti, ktera
musi mimo jiné obsahovat také strategicky zamér banky, obchodni plan a analyzu zvoleného
trhu. Po predlozeni zadosti nasleduje spravni fizeni, které trva zpravidla 6 mésicli a v némz je
posuzovana predevsim zpusobilost hlavnich akcionafi a osob navrhovanych do statutarnich a
fidicich organii banky. Vizudlni organizacni strukturu banky lze vidét na obr. 20.
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Obr. 20: Organizaéni struktura banky

Zdroj: Uverejnované informace bankou podle § 1la zakona ¢. 21/1992 Sb., o bankach
[online] Komer¢ni banka a. s., 2013 [cit. 2013-04-10]. Dostupné z: http://www.kb.cz/file/cs/o-
bance/kb-informace-o-kb.pdf?73be5f1692056155c3eaa38ac0ed8e32

V CR mohou puisobit také poboc¢ky zahraniénich bank, které jsou organizaéni slozkou t&chto
bank. V souvislosti se vstupem Ceské republiky do Evropské unie se dale rozsitily moznosti
podnikani bank se sidlem v Evropské unii, které mohou vyuZzivat tzv. princip jednotné
licence, na jehoz zdkladé¢ je drzitel licence udélené domovskym organem dohledu opravnén
vykondavat ¢innosti vyplyvajici z jeho licence i na izemi jiného ¢lenského statu Evropské unie
bez nutnosti zadat o licenci tohoto statu.

Banka je ve své podstaté obchodni spole¢nost, proto i jejim cilem je dosazeni zisku a ziskani
vyhodné pozice na trhu. Pro podnikdni v bankovnim sektoru je typické velké mnoZzstvi
finan¢nich  prostfedki, se kterymi mulze banka disponovat. Rozhodujici vliv
v aktivech a pasivech banky maji proto finanéni nastroje. Na rozdil naptiklad od
zpracovatelského primyslu je zde vyS$i mnozstvi obéznych nez stalych aktiv a tim padem i
vétsi moZnost rizika upadku, ktery je z ¢asti kryt pojisténim a z ¢asti zakladnim kapitalem
v minimalni vysi 500 mil. korun, ktery musi byt sloZzen v penézni form¢ predem na
dohodnuty uget (Ceska narodni banka, 2013). Jednotlivé polozky zjednodusené rozvahy lze
vyCist zobr. 21. Za zminku stoji pfedevS§im inverzni vztah vkladl a uvért oproti bézné
obchodni spolecnosti, kterd tivéry eviduje na strané pasiv jako cizi zdvazky, na rozdil od
banky, kterd je ma na strané aktiv pod pohledavkami za klienty.
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Aktiva Pasiva

Hotovost Zavazky

Pohledavky za bankami Zavazky vaéi bankam
Pohledavky za klienty Zavazky vaéi klientim

Koupené cenné papiry Emitované diuhové cenné papiry
Ugast v dcefinych spoleénostech Rezery

Ugast v pfidruZenych spoleénostech Ostatni zavazky

Hmotny majetek Hapital

Mehmotny majetek Zakladni kapital

Ostatni aktiva Emisni aZio

Rezermni a kapitalové fondy

Merozdéleny zisk nebo neuhrazena ztrata minulych
obdobi

Zisk nebo ztrata béZného obdob

Obr. 21: ZjednoduSena rozvaha obchodni banky
Zdroj: Jak hospodari banka [online] Finan¢ni gramotnost, 2010 [cit. 2013-04-10]. Dostupné
z: http://www.bankovnigramotnost.cz/clanky/59099/jak-hospodari-banka.aspx

Pro lepsi predstavu je tato kapitola doplnéna jesté o zjednoduseny prehled nakladl a vynost
bank, viz obr. 22. I zde je v ramci jednotlivych ucti patrny rozdil oproti béznym obchodnim
spole¢nostem. Rozhodujici vliv na hospodateni banky budou mit vynosy a naklady
z finan¢nich Cinnosti jako jsou uroky, poplatky a vynosy z obchodovani s cennymi papiry a
cizi ménou.

Naklady Vynosy
MNakladové droky Wynosové droky
Maklady na poplatky a provize” \iynosy z poplatkd a provizi
Ztrata z obchodovani s cennymi papiry Zisk z obchodovani s cennymi papiry
Ztrata z devizovych operaci Zisk z devizovych operaci
Ztrata z prodeje pohledavek Zisk z prodeje pohledavek
Ztrata z prodeje ugasti Mimofadné vynosy

Spravni naklady

Odpisy dlouhodobého majetku
Naklady na dafi z pfijmd
Mimofadné naklady

Obr. 22: Zjednoduseny prehled nakladi a vynosi bank
Zdroj: HARTLOVA, V. (2004) Bankovnictvi pro stiedni Skoly a verejnost. 1. vyd. Praha:
Nakladatelstvi Fortuna, s. 26, 2004. ISBN 80-7168-900-9.

Diky velkému riziku a silici konkurenci je stale vétsi diiraz kladen na proces poskytovani
sluzeb a jeho zefektivnéni. Je tfeba naptiklad zabezpecit, aby naklady byly udrZzitelné
v minimalni mife a pfitom nebyla ohrozena kvalita nabizenych sluzeb. Na stran¢ nakladd se
jedné o naklady provozni (nikoli finan¢ni), mezi které patii naklady na mzdy, najem, energii,
atd. Banka je tedy ucetni jednotkou, jejiz povinnosti je poskytovat akcionaifim banky,
vkladatelim, véfitelim 1 danovym orgdnim vérohodné informace o své finan¢ni situaci
(Finan¢ni gramotnost, 2010).
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13.1.1 Trendy v podnikani v bankovnich sluzbach

Diky zvysujici se konkurenci je v této oblasti mozno definovat n€kolik trendii ovliviiujicich
podnikéni v bankovnim sektoru:

o snaha o snizeni poplatk;

e v pfipadé€ nové vznikajicich bank odlakéani zakaznikl od velkych tradi¢nich bank;

e poskytovani dopliikovych sluzeb;

e upfednostnéni elektronického kontaktu (bankovnictvi v mobilu, poradenstvi
prostfednictvim e-mailu, atd.).

13.1.2 Sluzby bank
Sluzby bank Ize klasifikovat na:

o zprostfedkovatelskou ¢innost — piijimani vkladd, poskytovani avéra;
o uskute¢néni platebniho styku;
e odborné poradenstvi (Buckova, 2012).

Nejzadangjsi finanéni sluzba je pritom pidjcka. Je to smlouva, na zakladé které jedna strana
(pujcitel) stran¢ druhé (vypujcitel) odevzdava véc (movitou nebo nemovitou) k bezplatnému
uzivani na urcity ¢as. Nejvice jsou zadané ptjcky, kde dluznik poskytuje co nejmensi zaruky,
které nejsou administrativné naro¢né a zaroven jsou finanéné zajimavé (ptijcky bez potvrzeni
piijma, bez rucitele a zéstavy) (Finance.pekne, 2010).

Mezi dalsi sluzbu bank patii hypotéka. Pod timto pojmem se rozumi pijcka financnich
prosttedkli, kterd je kryta zastavou nemovitosti. Tato zéastava umoziuje véfiteli, aby
z exekucniho prodeje nemovitosti kryl pfednostné pied ostatnimi véfiteli svou pohledavku,
pokud dluznik nezaplati dluh i s Groky ve stanovené lhté.

Sporeni je odklad pouziti penéznich nebo jinych prostiedki. Na bézném uctu je vynosem
urok. V ptipad¢ stavebniho sporeni je kromé trokl vynosem i statni podpora, ktera déla ze
stavebniho spofeni atraktivni formu investice a umoziuje zhodnoceni s minimalnim rizikem.

Pro zfizeni uétu u banky je tfeba pisemnd smlouva. Ucet u banky si muze ziidit kazda
fyzickd osoba, po pifedlozeni obCanského prikazu nebo pasu a nasledné€ si na né&j spofit
penézni prostredky.

Mezi ostatni sluzby poskytované bankou patfi:

poradenské sluzby (kazdy klient ma pravo na bankovniho poradce);
sménarenské sluzbys;

investi¢ni sluzby (obchody na burze);

zfizeni bezpecnostni schranky.

13.2 Pojistovna

Pojistovna je organizace, kterd ma vyluéné pravo provozovat smluvni a zdkonné pojisténi
majetku nebo osob véetné pojisténi vyplyvajiciho z mezindrodniho obchodniho styku.



Pojistovny kromé pojistovaci ¢innosti provadéji jeste ¢innosti:

e Zajistovaci — pojiSténi pojistovny. Vyuziva se v ptipadech, kdy hrozi mimotadné
vysoké Skody, napt. zemétfeseni nebo zivelni pohromy. Zajistovna pievezme Cast
plnéni urcité pojistovny a riziko se tak rozlozi mezi nckolik pojisStoven Cci
zajistoven. ZajiStovaci ¢innost se uskutecituje v mezinarodnim méfitku, takze lze
bezproblémove vyplacet pojistné plnéni.

e Zabranna — prevence neboli predchdzeni skod, omezeni rozsahu Skod. Existuji
rizné formy, napf. cinnost osvétovd, vychovna a propagacni smeéfujici
k preventivnimu chovani pojisténych.

e Poradenska — pomaha stanovit vhodny rozsah pojisténi (Klinsky a Miinch, 2010).

Typt pojisténi je v soucasnosti na trhu nabizeno velmi mnoho. Jako ptiklady lze uvést:

e cestovni pojiSténi;

e havarijni pojisténi;

e pojisténi domécnosti;

e pojisténi pravni ochrany;
e povinné ruceni;

e penzijni pfipojisténi;

e Urazové pojisténi;

e zdravotni pojisténi;

e Zivotni pojisténi.

13.3 Ostatni finanéni sluzby

Spole¢nost, ktera umoznuje firmdm a jednotliveim kupovat a prodavat cenné papiry je tzv.
investi¢ni spole¢nost. Ta dale nabizi spravu podild a jinych investi¢nich prostiedkt. Kromé
investi¢ni spolecnosti je poskytovatelem finan¢nich sluzeb také leasingova spole¢nost, ktera
nabizi jako svlij hlavni produkt tzv. leasing (mezi dopliikkové produkty Ize zatadit
spotiebitelsky uvér ¢i splatkovy prodej) neboli financovani potizeni vétS§inou nemovité véci v
budoucnu. Leasing délime na:
o finanéni leasing — po skonceni leasingové smlouvy dochazi k odkupu pfedmétu
leasingu ndjemcem.
e operativni leasing — pifedmét zlstdvad ve vlastnictvi leasingové spolecnosti i po
ukonceni smlouvy, obvykle je spojovan 1 s dal§imi sluzbami tykajici se potfizované¢ho
pfedmétu.

Pravnickou osobu, kterd na kapitdlovém trhu nakupuje a proddva cenné papiry nazyvame
obchodnikem s cennymi papiry. K tomu, aby mohla byt tato ¢innost vykonavana, musi byt
ziskano zvlastni povoleni od Ceské narodni banky, na jehoz zakladé miize podle rozsahu
povoleni obchodnik poskytovat i jiné sluzby napiiklad poradenstvi. Mezi obchodniky
s cennymi papiry se fadi také banky.

Dals8i moZnou finanéni sluZzbou jsou finanéni fondy, které 1ze rozdélit na fondy:

e Podilové - Tento typ fondu je nejrozsifencjsi. Jeho Cinnost je zajisStovana investi¢ni
spolecnosti, kterd vydava tzv. podilové listy. Investor (podilnik) pak koupi tohoto listu
ziska vynos, ktery je, po odeCteni poplatki ur¢enych na pokryti nadkladi a odmény
spravce, roven zhodnoceni (Finan¢niVzdé€lavani.cz, 2007a).
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Investi¢ni — U tohoto typu fondu jde o akciovou spolecnost, kterd ziskava prostiedky
pro investovani formou akcii a ty pak investofi nakupuji. Fond je zakladdn na dobu
urcitou a neni tedy povinny vykoupit akcie zpét a pocet vydanych akcii se neméni.
Investor vSak miize akcie prodat jinému investorovi a ziskat tak své prosttedky zpét.
Investovani do investiéniho fondu je rizikovéjsi nez do podilového
(Finan¢niVzdé¢lavani.cz, 2007b).

Mezi nebankovni devizova mista pak lze zaradit napriklad sménarny , které do 28. tnora
2010 provozovaly jsou ¢innost na zékladé koncesi vydanych Zivnostenskym tifadem nebo na
zéklad¢ devizové licence. Dnes sménarenskou ¢innost mize vykonavat pouze fyzickd nebo
pravnicka osoba, ktera byla registrovana CNB. Sménarenskou ¢innost provozuji také banky.

Mezi ostatni poskytovatele finan¢nich sluzeb patii podle CNB napiiklad likvidatofi, investi¢ni
zprostiedkovatelé, pojiStovaci zprostiedkovatelé, samostatni likvidatoti pojistnych udalosti,
obchodni zastupci poskytovatelll platebnich sluzeb.

Otazky

1. V €em se li$i podnikani bank od béZné podnikatelské ¢innosti?
2. Jaka jsou rizika podnikani ve finan¢nim sektoru?
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Shrnuti

Clovek neni stvoren k tomu, aby Zivot chdpal, ale aby jej Zil.
George Santaynay

Skripta, ktera jste, doufam, pravé uspésné docetli, slouzi pfedevsim k bliz§imu pochopeni
problematiky podnikani v terciarnim sektoru. Popsana jsou nejen vybrana odvétvi poskytujici
sluzby, ale pro ucelenou predstavu o podnikéni v tomto sektoru také management, marketing,

[ RA4

budou studentlim prezentovany v ramci piednasek.

Cilem tohoto pfedmétu je pochopit rozdil mezi podnikdnim ve sluzbach a v ostatnich
sektorech. Dale by studenti méli byt schopnosti struéné popsat vybrana odvétvi, vyjmenovat
nabizené sluzby a specifika podnikani. Vérim, Ze skripta budou jednou z vhodnych pomtcek
pro zvladnuti predmétu ,,Ekonomika a podnikéni ve sluzbach®.
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