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Jozef Gasparik'

Summary: Customer with his requirements is coming on the central demand in the field
passenger transportation too. Customer evaluates the needs of transporting only as
a part of the transfer process and his interest is to make this process effectively,
quality, and cost effective. Process portal supported by the CRM software solution
make possible for the railway operator the supporting of the whole transportation
process and orientation to the individual customers requests by the using of the
modern information technologies with a view to obtain the loyal customers in a long
term. The paper deals with the propose of the process portal operation by the
railway transport operator.
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1. UvoD

V prvej casti Clanku bola uvedena definicia a vSeobecnd charakteristika
procesného portalu. Procesny portdl osobnej dopravy ako prevadzkovo-ekonomicky
koncept spdja potencidl riadenia vztahov so zdkaznikmi a internetovych portalov
s konceptom kooperujucich prevadzkovych informaénych systémov, umoznuje
podniku podporu celého zdkaznickeho procesu, ktor¢ho zakladom st procesy
zelezni¢nej prepravnej prevadzky rozSirené o celi S$kélu procesov vytvarajucich
komplexny produkt osobnej prepravy.

V pokracovani bude uvedend blizSia charakteristika procesov prevadzkovatela
procesného portalu z pohl'adu dopravného podniku prevadzkujiceho osobnti dopravu.
Koordinatorom a prevadzkovatelom procesného portdlu modze byt napriklad
zeleznicny podnik prevadzkujuci Zelezniéni osobnu dopravu.

2. NAVRH PROCESNEHO PORTALU PRE OSOBNU DOPRAVU

Pri zmene zamerania dopravného podniku na zdkaznicky orientovany je potrebné
poznat’ nielen prepravné potreby zakaznika, ale je aj ich SirSie stvislosti.
Dopravny podnik mé dve moznosti postavenia v prepravnych ret'azcoch:
« ako Clanok retazca, ktory je riadeny inym subjektom, alebo
+ ako koordinator prepravnych retazcov
Struktira potencialnych partnerov procesného portalu Zelezniéného podniku pre
prepravu osOb je navrhnutd vo vSeobecnej rovine, bez ich konkretizacie, o bude

" Ing.Jozef Gasparik, PhD., Zilinska univerzita v Ziline, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov, Kate-
dra Zelezni¢nej dopravy, Univerzitna 1, 010 26 Zilina, Tel. +421-41-5133430, E-mail: gasparik@fpedas.utc.sk

_1-



ulohou pri samotnej zostave architektury procesného portalu a obchodnych dohod
(obr. 1).
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Obr. 1: Struktara procesného portalu dopravného podniku

Podstatnu ulohu pri poskytovani ¢innosti procesnym portalom zohravaji procesy
riadenia vztahov so zdkaznikmi CRM, ktorym st podriadené vSetky zékaznicke
kontakty.

V porovnani s klasickym predajom vyrobkov sapri prevaddzke procesného
portalu nedaju priradit’ vSetky €innosti procesom marketing, predaj, sluzby, ale podla
kategorizacie ¢innosti iba ku klI'icovym Cinnostiam. Pre doplnkové a sietové ¢innosti
je potrebné navrhnut’ d’alSie ¢innosti - proces prevadzka portalu, ktory poskytuje
Standardné Cinnosti a proces zékaznicka podpora, ktory poskytuje individualizované
¢innosti.

Implementacia riadenia vztahov so zdkaznikmi v oblasti samotnej technologie
prepravy osob bude nadvdzovat’ na implementaciu v rdmci informacnych technologii
ako aj v oblasti I'udskych zdrojov. Z hl'adiska CRM je vSak technoldgia prepravnej
prevadzky Zelezni€ného podniku len prostriedkom k dosiahnutiu spokojnosti
zakaznika (cestujuceho). Zakaznik vnima cely proces ako celok, teda premiestnenie
v systéme ,,0d dveri k dveram* a posudzuje jeho vysledok.



Zékaznik pozaduje predovsetkym:
« primeranu dostupnost’ informécii 0 moznostiach prepravy,

+ dostatocnl pocetnost’, pravidelnost’, nadviaznost’ a spolahlivost’ spojov,
« rychle a jednoduché vybavenie zakaznika cestovnymi dokladmi,

« primeranu cenu cestovného,

+ rychlost’ a bezpecnost’ prepravy,

« zdvorilé a ochotné spravanie sa zamestnancov dopravcu.

Zéakaznik bude hodnotit’ kvalitu poskytnutej prepravnej sluzby tymito
ukazovatel'mi:
« rychlost’ prepravy,

« bezpecnost’ a spolahlivost’ prepravy,
+ pohodlie v dopravnom prostriedku.

Zelezni¢ny podnik vystupuje v tomto pohl'ade len ako &lanok retazca, od ktorého
sa pozaduje zabezpecenie prepravy na urcitej Casti prepravnej cesty. Z tohto pohl'adu
je Zelezni¢ny podnik nuateny spolupracovat’ s ostatnymi dopravcami a spolo¢ne
poskytnit’ zékaznikovi komplexnii ponuku premiestnenia, k comu predstavuje
platformu prave procesny portal.

Koncept zdkaznickej orientacie procesov a ¢innosti procesného portadlu budu
priblizené na priklade zakaznickeho procesu osobna preprava. Zelezni¢ny podnik ako
koordinator prepravnych retazcov zabezpeci pre zdkaznika komplexny produkt v
osobnej preprave. To je hlavné vychodisko pri vytvoreni celkového konceptu
realizacie procesného portalu pri podpore zdkaznickeho procesu osobna preprava na
procesnej urovni, ako aj pri popise architektury IS. Procesy zdkaznickeho procesu st
roz€lenené na jednotlivé tulohy, ktoré su zobrazené na obr. 2. v c¢leneni podla
subjektov, ktory ich vykonava. Z pohl'adu Zelezni¢ného podniku je ddlezité rozlisit,
ktoré Cinnosti bude poskytovat’ samotny podnik a ktoré partner. Kazdy zucastneny
partner ma z kazdej vykonavanej ¢innosti urcity prinos.
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Obr: 2: Zékaznicky proces osobna preprava

Zelezni¢ny dopravny podnik ako prevadzkovatel' procesného portalu by sa mal
stat’ koordinatorom prepravného retazca a byt jedinym subjektom, s ktorym zakaznik
komunikuje (prevadzkovatelom procesného portdlu moéze byt aj iny dopravca,
cestovnd kancelaria alebo akakol'vek ina spolo¢nost). Zelezni¢ny podnik spolu
s partnermi vytvara ponuku komplexnych sluzieb, podporuje planovanie prepravy
a doplnkovych ¢innosti. Navrhnuty model procesného portdlu pre osobnu prepravu



podporuje cely zakaznicky proces osobnej prepravy, pricom zeleznicny dopravny
podnik ma postavenie prevadzkovatela portalu. Realizovatelnost’ procesného portalu
pre osobnu prepravu bude zavisiet od samotného dopravného podniku aod jeho
okolia. Rozhodujucimi Cinitel'mi st zdkaznici, partneri a infrastruktira informac¢nych
technologii.

3. ZAKAZNICKY PROCES OSOBNA PREPRAVA

Zékaznicky proces osobnd preprava je iniciovany zakaznikom - cestujicim,
definovanim jeho poziadavky na osobni prepravu. Procesny portal podpori
naplanovanie celého zikaznickeho procesu osobnej prepravy a dopravny podnik
poskytne potencidlnemu zakaznikovi ponuku, vratane kalkuldcie ceny. Cestujlci sa
potrebuje prepravit Co najrychlejSie, najpohodinejSie a cenovo najvyhodnejsie.
V tomto zaujme dopravca vypracuje zakaznikovi cely plan procesu osobnej prepravy.
Ak si zakaznik poZzaduje naplanovat’ ur€ité Cinnosti sam (napr. ur¢i druh vlaku,
voziovu triedu, prepravnu trasu atd’.), umozni mu to ponuka procesného portalu, kde
si moZe tieto ¢innosti komplexne naplanovat. Procesny portal pontkne prehlad
produktov a podmienok prepravy. Taktiez mu je k dispozicii poradenska sluzba.
Zakaznik ma moznost dopredu rezervovat si miesto apo vystaveni a zakupeni
cestovnych dokladov cestujuci nastupuje do dopravného prostriedku. Pocas prepravy
moZe prist’ k zmene prepravnej zmluvy, ak cestujuci tito moznost’ nevyuzije nasleduje
vystup z dopravného prostriedku. Pred prepravou, pocCas prepravy ipo skonceni
prepravy moze zdkaznik vyuZzit' aj niektoré doplnkové cinnosti. Do zékaznickeho
procesu patri tieZ thrada za poskytnuté doplnkové ¢innosti.



Tab. 3.9.: Cinnosti procesného portalu pre osobnti prepravu
Standardné Individualizované
Standardné nastavenia a podklady Osobné nastavenia a podklady
w =| * Inzerét « Identifikacné udaje zakaznika
3 8| . Forum «  Udaje o preprave
3 ;§ .« Chat
o Aukcie
«  Elektronické trhovisko
Odborné informéacie Specifikované Spravy riadené podl'a udalosti
podfa zakaznickych procesov « Informécie o vylukach na dopravnej
»  Prepravné predpisy a Prepravny ceste
poriadok dopravcu « Informacie o polohe viakov
«  Efektivne pldnovanie prepravy naplanovaného spojenia
« Informécie o vylukach na dopravnej | « Informacie o potrebnych
ceste potvrdeniach od organov $tatnej
« Informacie o meSkani spravy (napr. potreba viz pri ceste
Ponuka zakaznickych sluzieb do zahranicia)
= «  Doplnkové sluzby Modelové a individualne prepoéty
a o Cinnosti organov $tatnej spravy « Kalkulagka cestovného
£ | Zoznam externych partnerov
‘e | * Manazérinfrastruktiry
3 |+ Orgény 3tatnej spravy, vuc
= o Ini Zelezniéni dopravcovia
& | .« Autobusovi dopravcovia
a ] !
» Letecki dopravcovia
«  Ostatni dopravcovia
»  Cestovné kancelarie
Vzorové tladiva a formulare
« Vzory cestovnych dokladov
Informacie o produktoch tretich
subjektov
o Prepravné podmienky inych
dopravcov
« Kataldg cestovnych kancelérii
Softvér na stiahnutie
«  Cestovny poriadok
o Tarify
Informacie o produktoch zelezniéného | Poradenstvo, individualne
dopravného podniku odportcania
= »  Prepravné sluzby dopravcu »  Planovanie prepravy
§ o Doplnkové sluzby dopravcu o Planovanie doplnkovych ¢innosti
£ « Informacie o trhu nezavislé od Individualna ponuka
f; kampani o Tarifné podmienky
8 «  Reklamny material Specifikovany »  Cestovny poriadok
E podla kampani Zmluva

«  Cestovny listok
e Iné zmluvy




4. PREVADZKOVANIE A PRINOSY PREVADZKOVANIA PROCESNEHO
PORTALU

RieSenie problematiky riadenia vztahov so zékaznikmi a implementacia
procesného portdlu v Zeleznicnom dopravnom podniku si vyzaduje vytvorenie
projektového timu, v ktorom budu spolupracovat’ odbornici dopravcu, Specialisti na
informacné technolégie, ako aj konzultacné spolocnosti. Spustenim procesného portalu
do prevadzky sa projekt nekonci, je potrebné neustale monitorovanie a sledovanie jeho
efektivity.

Dokonaly implementaény plan procesného portdlu nemusi viest' k uspechu.
O tspesnosti  alebo neuspesnosti  podnikovych procesov rozhodujii pracovnici
a manazéri podniku. Je teda zrejmé, Ze uspech rozhodujicim spésobom zavisi od
profesionalneho pristupu k praci prislusnych pracovnikov. Zakladnym cielom je
vytvorenie zakaznicky orientovaného dopravného podniku, ktorého zdkaznici musia
vediet, Ze im zamestnanci budli schopni vZzdy pomoct’ a poradit’ na profesionélnej
urovni. Nové pracovné pozicie vznikaji v informaénych zékaznickych centrach, ktoré
je potrebné obsadit’ kvalifikovanym persondlom.Spustenie procesn¢ho portalu do
prevadzky sa prejavi hlavne zlepSenim vztahov so zdkaznikmi, zvySenim spokojnosti
zdkaznikov, Co st tazko meratelné veliiny. NajcCastejSie sa hodnoti UspeSnost
implementacie procesného portalu, stratégie CRM, ako aj softvérovych produktov
CRM, iba z projektového hladiska, teda ¢i bola dokoncend v planovanom case a
s planovanym rozpoctom.

Prinos spustenia procesného portdlu arieSeni CRM moédzeme vyjadrit’
navratnostou investicie ROI (Return of Investement), ktord ma rdzne sposoby
vypoctu. VicSina podnikov hodnoti ROI podl'a miery redukcie vydavkov na
marketing, predaj a servis, ¢i spokojnosti zdkaznikov. Vyrazne menej podnikov
posudzuje ROI svojho CRM riesenia podla rastu trzieb alebo poctom zékaznikov.
Udaje pre meranie su zo systému CRM lahko dostupné. Sleduje sa predovietkym
pocet novych kontaktov, pocet opakovanych kontaktov, alebo pocet uzatvorenych
zmlav. Zakladom vSetkych analyz je zdkaznik. Pri hodnoteni vynosnosti vztahu so
zdkaznikom je mozné vyjadrit’ skutocné ekonomické prinosy spokojného a verného
zakaznika a definovat’ ukazovatele pre hodnotenie obchodnych prinosov pre podnik.

5. ZAVER

Zelezni¢ny dopravny podnik je definovany ako koordinator prepravnych
retazcov a prevadzkovatel’ procesného portalu, ktory je zaloZeny na koncepte riadenia

vzt'ahov so zdkaznikmi. V zékaznickom procese procesny portal osobnej dopravy
umozni naplanovanie celého procesu prepravy cestujiiceho, rezervaciu a zakupenie
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cestovnych dokladov, zabezpecCi zakaznikovi komplexné informécie o preprave
a o moznostiach vyuzitia doplnkovych sluzieb, ktoré poskytuje zelezni¢ny dopravny
podnik alebo spolupracujuce partnerské subjekty s moznost'ou ich rezervéacie.Procesny
portal méze Zeleznitnému podniku vytvorit' kI'icovu poziciu na trhu prepravnych
sluzieb.

Prevadzkovatel'om portadlu nemusi byt len Zelezni¢ny podnik. Tato tlohu moze
prebrat’ napriklad aj cestovnd kancelaria, ktord tym =ziska tlohy 1 vyhody
prevadzkovatel’a procesného portalu.
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