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PoOSTA
TELEKOMUNIKACIE A
ELEKTRONICKY OBCHOD

ZAMENITEENOST POSTOVEJ SLUZBY Z POHEADU JEJ UCELU
A VYUZITIA

Veronika Achimska*, Luka§ Achimsky#*

Uvod

Cielom kazdého podnikatel'ského subjektu posobiaceho na konkurenénom trhu je
vytvaranie zisku, ktory slizi ako zaklad d’alSieho vyvoja a Gispesného podnikania. Jednym zo
zékladnych sposobov maximalizacie zisku je minimalizdcia ndkladov podnikatel'ského
subjektu.

Uplnym otvorenim postového trhu od 1. 1. 1012 sa aj Slovenska posta, a. s. (d’alej SP,
a.s.) zaradila medzi podnikatel'ské subjekty posobiace V plne konkurencnom prostredi.
Doposiall boli ndklady SP, a.s. na poskytovanie univerzalnej sluzby (d’alej US)
kompenzované vyhradou (monopolnou castou trhu), ktora neposkytovala moznost
konkuren¢nej sutaze pre inych postovych operdtorov pdsobiacich na postovom trhu SR.
Z toho dovodu sme na Slovensku do 31. 12. 2011 mohli hovorit’ len o ¢iasto¢nej liberalizacii.

Otvorenim postového trhu, ¢i uz ¢iastoénym alebo o to viac Uplnym, vznikla SP, a.s.
potreba venovat’ zvySenu pozornost’ nakladovej efektivnosti svojho hospodarenia. Jednym
z moznych nakladovo Uspornych opatreni je aj redukcia poctu kontaktnych miest, ktoré
reprezentujii vyznamnu nakladovll poloZku. Této alternativa vSak nardZza na obmedzujice
podmienky vo forme poziadaviek na kvalitu postovych sluzieb, kde su definované minimalne
poziadavky na dostupnost’ kontaktnych miest. Napriek uvedenym skutoCnostiam musi byt
univerzalna postova sluzba aj nad’alej zabezpecena a zmenou konkurenénych podmienok na
trhu vznikol aj rozdiel vo forme financovania US. Tento rozdiel vznikol v tom, ze kym do
1. 1. 2012 si prostriedky na kompenzaciu nakladov suvisiacich s poskytovanim US vytvarala
SP, a.s. prostrednictvom wvynosov z postovych produktov poskytovanych na Gzkom
monopolnom trhu — vo vyhrade, od 1. 1. 2012 bola vyhrada zrusena (hovorime o plne
liberalizovanom postovom trhu) a kompenzéacia nakladov spojenych s poskytovanim US bude
realizovana prostrednictvom kompenza¢ného fondu.

Kompenzaény fond by mal akumulovat’ taky objem finan¢nych prostriedkov, ktory
bude postacujuci na pokrytie oprdvnenych nékladov z poskytovania US. Stanovenie vysky
opravnenych nakladov je ulohou reguléatora, v tomto pripade PosStového regulacného uradu.
Prispievatel'mi do kompenzaéného fondu budi vSetky postové podniky poskytujuce tzv.
zamenitelné postové sluzby k suboru postovych sluzieb zrozsahu univerzalnej sluzby.
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Prispevok, ktory musi poStovy podnik uhradit do kompenza¢ného fondu, v pripade, ze je
oznaceny ako prispievatel’, je vo vyske 3% z obratu za zamenitel'né posStové sluzby, ktoré
poskytuje. V pripade, Zze suma finanénych prostriedkov akumulovanych v kompenzacnom
fonde nepokryje vysku opravnenych nakladov na zabezpecenie US, bude nepokryty zvySok
nékladov na poskytovanie US financovany z prostriedkov $tatneho rozpoctu.

Na urcenie postovych podnikov, ktoré budu prispievatel'mi do kompenzacného fondu,
bolo potrebné vymedzit stbor zamenitelnych poStovych sluzieb. Na tucely postdenia
zamenitelnosti poStovych sluzieb sa kazda poStovd sluzba posudzuje zo Styroch
rozhodujtcich hl'adisk — z pohl'adu obsahu, ucelu a vyuzitia, ceny a pridanej hodnoty pre
zékaznika. Tento clanok blizSie rozoberda problematiku rozhodovania o zamenitel'nosti
postovej sluzby z pohl'adu ucelu a vyuzitia hodnotenej postovej sluzby.

Zamenitelnost’ poStovych sluzieb

Zamenitel'na posStova sluzba je podla 8 4, ods. 1 zdkona o postovych sluzbach
postovou sluzbou, ktord je z hladiska uZzivatela posStovej sluzby zamenite'na s poStovou
sluzbou z rozsahu univerzalnej sluzby podl'a § 3 ods. 2.

Na ucely postdenia zamenitel'nosti sa berie do ivahy najmé obsah postovej sluzby, jej
ucel a vyuzitie pre uzivatela postovej sluzby, pridand hodnota postovej sluzby a cena za
poskytnutie postovej sluzby. Postova sluzby méze byt v oddvodnenych pripadoch posudena
ako zamenitel'na aj vtedy, ak sa nevyznacuje vSetkymi vlastnostami posStovej sluzby z rozsahu
univerzalnej sluzby podla § 3 ods. 2, akymi su najmi frekvencia dodania ¢i izemny rozsah
poskytovania.

Ak vznikne spor tykajici sa zamenitelnosti konkrétnej poStovej sluzby, PosStovy
regula¢ny urad za¢ne na podnet postoveho podniku konanie o tom, ¢i ide o zamenitelnt
postovu sluzbu.

Postovy regula¢ny urad v konani podla odseku 2 vo veci posudenia navrhu urcenia
relevantnych trhov, na ktorych je postova sluzba poskytovand, alebo zamenitel'nosti postove;j
sluzby, spolupracuje S Protimonopolnym uradom Slovenskej republiky. Expresna poStova
sluzby nie je zamenite'nou postovou sluzbou.

Na tcely urcenia, €i je poStova sluzba zamenitel'nou posStovou sluzbou, je rozhodujuci
zapis v registri poStovych podnikov podl'a § 23 ods. 1 pism. b), pokial’ Postovy regulacny
Urad nerozhodne v konani podl'a odseku 2 inak. [2]

Pri registracii postového podniku ako aj pri zmene udajov je poStovy podnik povinny
nahlasit’ aké postové sluzby bude poskytovat’. Kazdy postovy podnik posobiaci v sti€asnosti
na postovom trhu SR bol povinny nahlasit’ Postovému regulatnému uradu rozsah svojho
podnikania na trhu poStovych sluzieb pricom postové sluzby v sebe zahfiaju:

- Vyberanie postovych zasielok do 10 kg,

- dodavanie postovych zasielok do 10 kg,

- Vyberanie postovych zasielok nad 10 kg do 50 kg,

- dodavanie postovych zasielok nad 10 kg do 50 kg,

- Vyberanie alebo dodavanie poStovych zasielok v medzinarodnom styku

s hmotnost'ou do 50 kg,

V pripade, Ze niektory z podnikov poskytuje postové sluzby z rozsahu univerzalnej postovej
sluzby, je nevyhnutné vyhodnotit’ ich zamenitel'nost. Zamenitel'nost” postovych sluzieb sa
hodnoti porovnanim postovej sluzby k najbliz§iemu pribuznému produktu (sluzbe) z rozsahu
univerzalnej sluzby a to v Styroch zékladnych kritériach:

- obsah postovej sluzby,

- ucel a vyuzitie postovej sluzby,
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- cena postovej sluzby,
- pridand hodnota postovej sluzby.
Zamenitelné postové sluzby svojim rozsahom kopiruji rozsah univerzalnej sluzby

a zahfmaju:

- vyberanie listovych zasielok s hmotnost'ou do 2 kg

- dodavanie listovych zasielok s hmotnostou do 2 kg

- vyberanie balikov s hmotnost'ou do 10 kg

- dodavanie balikov s hmotnostou do 10 kg

- vyberanie reklamne adresovanych zasielok s hmotnost'ou do 2 kg

- dodavanie reklamne adresovanych zasielok s hmotnost'ou do 2 kg

- dodavanie cezhrani¢nych balikov s hmotnost'ou do 20 kg

- Uradné zasielky [asi Reg. urad]

Kritéria rozhodovania 0 zamenitel’nosti postovych sluzieb

Posudenie zamenitelnosti postovych sluzieb musi brat’ do UGvahy jednotlivé fazy
vyvoja zakonnych Gprav postovych sluzieb vo vizbe na zkonné Gpravy v EU a v SR.

Pri definovani kritérii rozhodovania 0 zamenitelnosti posStovych sluzieb treba
vychadzat’ z legislativnej Upravy na narodnej drovni, do konca roku 2011 to bol primarne
Zé&kon o postovych sluzbach a o zmene a doplneni niektorych zakonov ¢. 324/2011 Z. z.
(d’alej len zakon). V tomto zakone sa v § 4 ods. 1. piSe, Ze zamenitel'nd poStova sluzba je
postova sluzba, ktord je z hl'adiska uzivatel'a poStovej sluzby zamenitel'na s postovou sluzbou
Z rozsahu univerzélnej sluzby podla § 3 ods. 2. tohto zakona. Dalej zakon definuje: , Na ucely
posudenia zamenitelnosti sa berie do uvahy hlavne:
obsah postovej sluzby,

- jej ucel a vyuzitie pre uzivatel'a posStovej sluzby,
pridana hodnota postovej sluzby,
cena za poskytnutie postovej sluzby (d’alej len "postova sadzba").” [2]

Predmetom skumania v predkladanom ¢lanku je jedno zo Styroch v zékone
uvadzanych kritérii hodnotenia zamenitel'nosti postovych sluzieb - ucel a vyuZitie poStovej
sluzby. Na to, aby sme mohli spravne nastavit’ parametre rozhodovania o zamenitel'nosti
postovej sluzby z pohl'adu jej ucelu a vyuzitia, musime najskor spravne pochopit’ pouzity
pojem. Slovné spojenie ,,ucel a vyuzitie poStovej sluzby* sa na prvy pohl'ad méze zadat
jasny, ak vSak chceme stanovit metodiku vyhodnotenia tohto kritéria, mdéZeme narazit’ na
rozdielny vyklad slov. Problematickym sa javi najma slovo ,,a¢el” a z tohto dévodu sme
v nasledujucej kapitole objasnili jeho presnu definiciu.

Ciel’ verzus acel

Ugel je velmi dolezity pojem. Ucel je dovod, je to nieco, Go mame neustale pred
ofami, stale o tom uvazujeme a pohana nas to vpred. Ilustraciu Gcelu zachytava obrazok 1.
Ved’ aj samotné slovo "ucel" sa sklada zo slov u - ¢ela a vyjadruje fakt, Ze ucel je to, co mame
pred sebou (ako somar mrkvu v obrazku 1).

Je dolezité rozliSovat’ medzi pojmami ,,ucel* a ,,ciel™. Ucel moze byt dolezitejsi ako
ciel. Casto chceme dosiahnut’ nejaky ciel, ale ucel, t.j. dovod, pre ktory sa usilujeme
dosiahnutie ciel'a, moze byt rozny.

Ak ciel' je jasna méta, ktoru sa snazime dosiahnut’ a mali by sme byt schopny
jednoznacne urcit’, ¢i sme ju dosiahli, tak ucel je vec, ktoru treba tiez dosahovat’, no zaroven
dotvara predstavu o tom, ¢o s tym ciel'om sledujeme, preco to chceme, a za akych okolnosti je
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dobré uvazovany ciel’ dosiahnut’. Ugel velmi stvisi s motivom, teda dévodom, ktory méame a
nespravime chybu, ak budete motivaciu spajat’ s uc¢elom. [1]

Obr.1: llustrdcia ucelu [1]

Utel a vyuZitie poStovej sluzby

Z predchadzajlcej definicie vyznamu slova ,,uc¢el” vyplyva, ze ak hovorime o ucele
postovej sluzby, hovorime o dévode alebo motivacii, ktord nas vedie k vyuzivaniu postove;j
sluzby. Ak hovorime o zamenitel'nosti z pohl'adu ucelu a vyuzitia postovej sluzby hovorime
0 doévode alebo motivéacii, ktora nas vedie k vyuzivaniu posStovej sluzby a v druhom pripade
hovorime o dévode, pre ktory sme vyuZili poStova sluzbu.

Kym prejdeme k podstate posudzovania zamenitelnosti z pohl'adu ucéelu a vyuzitia
postovej sluzby, mali by sme spravne pochopit’ proces posudzovania, ktory znazorhuje
obrazok 2.

N
Déved
>
Motiv

II Zhoda II Podobnost II l l l l
. , N >
postova sluzba zrozsahu US |
(pribuzna, podobna k porovnavanej postovej
sluzbe) — vedlajsia charakteristika 1
—» vedlajsia charakteristika 2, atd".

2 4 2 Y Yeoueo
[ posudzovana postova sluzba ] ouzitia

Obr.2: Proces posudzovania zamenitelnosti z pohladu ucelu a vyuzitia postovej sluzby

Zékladom postdenia zamenitel'nosti postovej sluzby z pohl'adu jej ucelu a vyuZitia je
polozenie si otazky, ¢i hlavnym ucelom (dévodom, motivom) pre pouZzitie posudzovanej
postovej sluzby su zadkladné charakteristiky postovej sluzby z rozsahu univerzalnej sluzby,
ku ktorej je posudzovana sluzba porovnavana. Pod pojmom hlavny tucel pouzitia konkrétnej
postovej sluzby rozumieme to ¢o je rozhodujulce, podstatné, dominantné u daného ucelu,
t.j. motivu ¢i dovodu, ktory nés vedie k pouzitiu danej sluzby.

Je evidentné, Ze pre rozhodovanie v tejto veci je nevyhnutné presné definovanie
zakladnych a vedl'ajsich charakteristik vSetkych poStovych produktov zrozsahu US, ktoré
mozu byt’ vybrané pre komparaciu ich charakteristik s posudzovanou postovou sluzbou.

Vratme sa spat’ k rozhodujticej otazke: ,,SU hlavaym ti¢elom (dovodom, motivom) pre
pouiitie posudzovanej postovej sluiby zdakladné charakteristiky vybranej postovej sluZby
z rozsahu US?“ V pripade, ze na polozenu otazku odpovieme kladne, potom je posudzovana
postova sluzba z pohladu jej Gcelu a vyuzitia zamenitelnou postovou sluzbou. V opacnom
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pripade ju ozna¢ime za nezamenitel'nii v§eobecne, teda vyrazne sa odliSujiicu podl'a kritéria
,ucel a vyuzitie poStovej sluzby* a hodnotenie zamenitelnosti podla ostatnych kritérii uz nie
je nutné.

Kompozicia poStovych sluZieb z pohladu tcelu

Z pohl'adu kompozicie postovych sluzieb ur¢enych na postudenie ich zamenitelnosti,
mozeme k analyze ucelu a pouzitia posudzovane] posStovej sluzby rozliSovat’ dva zakladné
spdsoby ich vzniku:
aditivny sp6sob (Obrazok 3),

- suplementarny spdsob (Obrazok 4).

Vznik postovej sluzby aditivnym sposobom predpoklada spojenie postovej sluzby
z rozsahu US s inou doplnkovou sluzbou, ¢i uz postovou sluzbou mimo rozsah US, alebo
nepostovou. Kazdopadne pre takyto spdsob vzniku posudzovanej postovej sluzby plati, ze
Casti, z ktorych sa sklada, mézu byt realizované aj jednotlivo (samostatne). V tomto pripade
je pre rozhodovanie 0 zamenitelnosti posudzovanej postovej sluzby z pohladu jej ucelu
a vyuzitia rozhodujica dominantnost’, resp. submisivita jednotlivych casti.

V pripade, Zze bude zpohladu tucelu avyuzZitia posudzovanej poStovej sluzby
vyhodnotena ako dominantna ta Cast’ sluzby, ktora patri do postovych sluzieb z rozsahu US,
modzeme posudzovanud postovu sluzbu oznacit’ za zamenitel'nl1 z pohl'adu jej ucelu a vyuzitia.

posudzovana postova sluzba

=

Obr.3: Aditivny spésob kompozicie posStovej sluzby

postova sluzba z rozsahu US
(pribuznd, podobna k porovndvanej postovej
sluzbe)

doplnkova sluzba

postova mimo rozsah US

nepostova

-

Vznik postovej sluzby suplementarnym spdsobom predpoklada doplnenie posStovej
sluzby z rozsahu US novym doplnkovym atribitom. Doplnkovym atributom méze byt’ nejaka
Specialna charakteristika, doplnkova sluzba apod. Vyznamnym rozdielom oproti
predchadzajicemu spdsobu kompozicie postovej sluzby je fakt, ze doplnkovy atribut, na
rozdiel od doplnkovej sluzby (aditivny sposob kompozicie), nemdze byt realizovany na trhu
samostatne (vzdy sa viaze vylu¢ne na poStova sluzbu z rozsahu US). V tomto pripade je teda
zrejmé, Ze takto vytvorend posudzovand postova sluzba je z pohladu jej Gcelu a vyuZitia
jednoznacéne zameniteI'nou postovou sluzbou.

posudzovana postova sluzba

-

\f

postova sluzba z rozsahu US
(pribuznd, podobna k porovnavanej postovej
sluzbe)

\-
-

doplnkovy atribut
Specidlna charakteristika

doplnkova sluzba a pod.

J

Obr.4: Suplementarny spdsob kompozicie postovej sluzby
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Zavery k zamenitePnosti z pohPadu icelu

Odlisnosti z pohl'adu Gcelu a vyuzitia posudzovanej postovej sluzby od postovej
sluzby z rozsahu US mo6zu byt dosledkom vyznamu jej Casti pre uzivatel'a. Tieto Casti, ktoré
vV kone¢nom dosledku tvoria posudzovanu postova sluzbu, mohli vzniknit aditivnym
spdsobom alebo suplementarnym spésobom k postovej sluzbe z rozsahu US.

Postové sluzby, ktoré vznikli aditivnym spdsobom k postovej sluzbe z rozsahu US,
Z pohl'adu ucelu mozu byt nezamenitelnymi sluzbami. Nezamenitelné sluzby, ktoré vznikli
aditivnym sposobom, mozu jestvovat samostatne atak mozno pozadovat, aby boli
samostatne ocenené, realizované, ateda i hodnotené. Rozhodnutie o tom, ¢i sluzba, ktora
vznikla aditivnym spdsobom je zamenitel'na postova sluzba v Casti, ktora je poStovou sluzbou,
potom zavisi od dominancie alebo submisivnosti jej Casti z pohl'adu ucelu pre uzivatela
sluzby. Submisivnost’ tej Casti posudzovanej postovej sluzby, ktora je zamenitelna k postove;j
sluzbe zrozsahu US, znamend, Ze hodnotena sluzba je nezamenitelna. Inymi slovami,
pouzivatel’ povazuje za dominantnu tu ¢ast’ sluzby, ktora reprezentuje doplnkovi sluzbu.

Sluzby, ktoré vznikli suplementarnym spdsobom, t.j. spojenim dvoch alebo viacerych
Casti, kde jednu Cast’ predstavuje posStova sluzba zrozsahu US, ktord modze jestvovat aj
samostatne ako celok a ostatné cCasti (doplnkové atriblty) maju zmysel len ako sucast
nejakého celku, z pohl'adu ucelu nemézu byt nezamenitelnymi sluzbami.

Literatdra
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MERANIE PRIESTOROVEJ DOSTUPNOSTI

Luka$ Achimsky*

Uvod

Priestorova dostupnost’ ako jeden z faktorov kvality sluZieb je ¢asto rozoberana téma
nakol'ko s fiou suvisia velké naklady. Ide o ndklady na jednotlivé pobocky zabezpecujuce
priestorovl dostupnost’, ¢ize naklady na prenajom pripadne na vystavbu budov, na kuipu
potrebného vybavenia, mzdové naklady na zamestnancov, poistenie atd’. Z tohto dovodu sa
snazi kazdy poStovy operator optimalizovat’ priestorovli dostupnost’.

Optimalizovat’ priestorovi dostupnost’ znamend urcit’ pocet a umiestnenie pobociek
tak, aby boli néklady suvisiace spoctom pobocick ¢o najmensie a zaroven neklesla
zékaznikom vnimana kvalita sluzieb pod uréiti hodnotu. V prvom rade je potrebné zistit’ aka
priestorova dostupnost’ je pre zdkaznika akceptovatelnd, aby vyrazne neznizila jeho pohlad
na kvalitu sluzieb. Toto zistenie moze byt zistované dotaznikovym prieskumom, rozhovorom
alebo inou metodou, avsak je potrebné realizovat’ tento vyskum na dostatoéne velkom pocte
zakaznikov, aby mal dostato¢nt vypovedaciu schopnost’.

Mnoh¢ stidie zamerané na optimalizaciu priestorovej dostupnosti berd do uvahy
vzdusné vzdialenosti od miesta pobocky. Pri vypoctoch vzdialenosti predpokladaju s urcitou
odchylkou, avSak tiato odchylka je zohladnend len percentudlne. To znamend, ze ak
z vyskumu vyplyva, Ze kvalita sluZzby vnimana zakaznikom prudko klesa pri vzdialenosti jeho
domaécnosti od pobocky viac ako 5 kilometrov, do Uvahy sa berie vzdus$na vzdialenost’ od
pobocky 4 kilometre. Takuto situdciu znazorfuje obrazok 1.

Zéakaznik v8ak na prejdenie k pobocke vyuZziva najmé cestné komunikacie, a tak nim
vnimand vzdialenost’ k pobocke moze byt podstatne vacsia ako vzdusna vzdialenost’. Ako uz
bolo povedané pri Stadiach priestorovej dostupnosti, ktoré vyuZzivaji vzdusna vzdialenost’ je
zohl'adnené percento odchylky, ale moéZu nastat’ situicie, pri ktorych toto percento bude
nepostacujuce. Ide najmd o pripady v tzemiach kde je nedostato¢na infrastruktura alebo
miesta kde sa nachadzaju rézne prirodné prekazky, cez ktoré nevedu cestné komunikacie
(skaly, lesy, rieky atd’.) V tychto pripadoch moze byt redlna vzdialenost' po cestnych
komunikaciach znacne rozdielna oproti vzdusnej vzdialenosti.

Primarny vyskum
Problematikou priestorovej dostupnosti pést v sieti narodného postového operatora sa

zaoberd inStitucionalny vyskum zamerany na meranie skuto¢nych vzdialenosti. Tento vyskum
je aplikovany na pobocky dodavacich post Slovenskej poSty a.s. a zistuje rozdiely medzi

Ing. Luka$ Achimsky, Zilinska univerzita v Ziline, Fakulta PEDAS, Katedra spojov,
tel.: +421/041 513 31 45
e-mail: lukas.achimsky@fpedas.uniza.sk
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vysledkami §tadii priestorovej dostupnosti vychadzajucich zo vzduS$nych vzdialenosti
a realnych vzdialenosti.

Obrazok 1: Priestorova dostupnost’ merana vzdusnou vzdialenost’ou

,BneZnica

OZéstranie

_Oviiarsko

_Bitarova

Zdroj: Vlastné spracovanie

Pri vyskume platilo, Ze musia byt zachované pobocky dodavacich p6st v mestach
a obciach s po¢tom obyvatel'ov nad 5000 a kazda obec na Slovensku musela mat’ pobo¢ku
posty v urcitej vzdialenosti podl'a normy, ktor pre Slovenskl postu a.s. vypracoval PoStovy
regula¢ny urad ako nevyhnutnt vzdialenost’ pre zachovanie kvality sluzieb . Vyskum, ktory
bral do uvahy vzdu$né vzdialenosti bol realizovany v programe Autoroute 2010, kde
Z jednotlivych pobociek dodéavacich pdést podla vysSie uvedenych pravidiel vychadzali
kruznice zndzorfiujuce vzdusné vzdialenosti. Ako uz bolo naznafené pri vzduSnych
vzdialenostiach sa berie do tvahy ur¢ita odchylka, a tak kruznice mali polomer o 20% percent
mensi ako PoStovym regulacnym tradom stanovena vzdialenost’.

Vznikla situacia, ze mnohé obce a pobocky dodavacich post boli prekryté viacerymi
kruznicami. Z toho vyplyva, Zze by bolo eventualne mozné v tychto pripadoch znizit' pocet
pobociek dodavacich post. Je vSak potrebné zachovat podmienky, Ze nie je mozné zrusit
pobocky v mestach a obciach s po¢tom obyvatel'ov nad 5000 a kazda obec na Slovenku musi
mat’ pobocku poSty vo vzdialenosti podl'a vysledkov normy (musi sa nachédzat’ v kruznici).
Situaciu, kde sa nachadzajii pobocky dodévacich post, ktoré je eventudlne mozné zrusit
ilustruje obrazok 2.

Na to, aby navrhované zmeny vV pocte arozlozeni pobociek dodavacich post
Slovenskej posty a.s. boli pripustné je potrebna verifikacia redlnych vzdialenosti. Na zistenie
vzdialenosti dvoch konkrétnych bodov je mozné pouzit’ r6zne programy, internetova stranky,
GPS zariadenia atd. Pre podmienky vyskumu bola pouzita internetova stranka
www.mapa.zoznam.sk z toho dovodu, Ze obsahovala presné umiestnenie vacSiny pobociek

1/2012 8



Posta, Telekomunikécie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

Slovenskej posty a.s. a taktiez zobrazuje obyvané Casti v jednotlivych obciach, ¢o urychluje
zistovanie realnych vzdialenosti (vzdialenosti po cestnych komunikaciach) od domacnosti k
pobockam.

Obrazok 2: Situacia znazoriiujica mozZnost’ zrusenia pobociek dodavacich post

Kostolné
v Kraiany
5

S0E00:

.

Zdroj: Vlastné spracovanie

V ramci vyskumu sa zist'ovali dve redlne vzdialenosti:
e prva vzdialenost od domacnosti, ktora je v danej obci najvzdialenejsia od
dodavacej posty v sicasnom rozmiestneni dodavacich post,
e druha vzdialenost' od domacnosti, ktord je v danej obci najvzdialenejSia od
dodavacej posty po vyskumom navrhovanych zmenach v rozmiestneni
dodavacich post.

Postup realizécie merania skuto¢nych vzdialenosti:

e na danej internetovej strdnke sa naSla dodavacia poSta pre konkrétnu obec
a oznacila sa ako Start cesty. V pripade, Ze dand stranka nenasla dodavaciu
postu v danej obci, vyuzila sa stranka www.psc.posta.sk, kde sa nachadzaju
presné adresy vsetkych post na Slovenku,

e najvzdialenejSia domacnost’ obce, pre ktoru sa zistovala redlna vzdialenost’ sa
oznaci ako ciel trasy,

e nasledne vypocitana redlna vzdialenost’ sa zaznamena a takto sa pokracuje pre
vSetky obce na Slovenku. Nazornu ukazku ilustruje obrazok 3.

Po ziskani redlnych (skutocnych) vzdialenosti k doddvacim postam pre vSetky obce na
Slovenku nas budu zaujimat’ viaceré ukazovatele. V prvom rade pdjde o percento chybnych
zaradeni z vyskumu vzdu$nych vzdialenosti k celkového poctu, ¢ize o pocet pripadov, kde
realne vzdialenosti st vacsie, ako predpisuje norma.
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Obréazok 3: Meranie realnych vzdialenosti

Zakladna maps Satelitngd mapa | Turistickd mapa J TE'E“I‘I;‘E‘ mapa | NAPLAMUJ CESTU

Start | g_75, 92003 Hishovec, Slovenska reput

Opacny smer | Pridat prejazd

Home

Zelenice Ciel: E-75, 82052 Dolné Zelenice, Slovenska
Obec Homé -

Zelenice

Typ cesty:
[C] Mimo dalnice [ Bez poplatku

DlZka cesw@
Cas cesty 00:06:16

E-75, 92003 Hlohovec, Slovenska republika

1. Zamierte najuh. Dizka Gseku: 0.2 k

2. Ma?Z odbofte DiZka dseku: 0,7 km
Posadka N doprava.

3. Na 1. krizovatke Di2ka (iseku: 2.9 km

rabodte doprava
Ciel bude vpravao.

Bl &-75. 92052 Dolné Zelenice, Slovenska
republika

Udaje map ®2012 Tele Atlas

Zdroj: Vlastné spracovanie

Percento chybnych zaradeni sa vypogita nasledovne:

~ %100
TN

Kde:
X — percento chybnych zaradeni
n — pocet chybnych zaradeni
N — celkovy pocet zaradeni

Dalsi ukazovatel’, ktory nis bude zaujimat je priemerna chyba a vypolitame ju
nasledovne:

¥ = E?=1 (x;—b)

mn

Kde:

% — priemerna chyba

n — pocet chybnych zaradeni
Xi — realna vzdialenost’ pre danti obec
b — normou stanovena vzdialenost’
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V poslednom rade nas bude zaujimat’ smerodajna odchylka chyby, ktor vypocitame
nasledovne:

g = v{'Z?;l(xi_ xX)?

n

Kde:
s — smerodajna odchylka chyby
n — pocet vSetkych chybnych zaradeni
Xi — realna vzdialenost’ pre danti obec

X — priemernd chyba x

Ked vypocitame priemerni chybu a smerodajni odchylku moézeme urcit’ interval
chyby. To znamena, ze chyba zaradenia je v intervale:

<X-§;Xts>

Kde:
X — priemerna chyba
s - smerodajna odchylka chyby

Dalej by bolo mozné vypoéitat’ aj iné Statistické ukazovatele, ako je variaény
koeficient, varia¢né rozpitie atd’., ale pre potreby nasho vyskumu d’alSie ukazovatele nie su
potrebné.

Zaver

Zistovanim redlnych vzdialenosti je mozné verifikovat’ §tadie priestorovej dostupnosti
vychadzajuce zo vzdusnych vzdialenosti a zlepSovat’ pocet a rozmiestnenie pobociek pri
zachovani urcitej pozadovanej priestorovej dostupnosti. Vhodne rozmiestnenie pobociek
modze podniku v znacnej miere zniZit' ndklady pri nezniZovani kvality sluZieb, ¢o je jednym
z ciel'ov kazdého podniku.

Literatdra

[1] Analyza zavislosti potrebného poctu pristupovych miest od poziadaviek licencie na
priestorovu dostupnost’, Grand PRU SR, Zilina, 2010, 62 str.

[2] Adresy post dostupné na: < www.psc.posta.sk >

[3] Mapa Slovenska dostupné na: < http://mapa.zoznam.sk/ >

Grantova podpora

Clanok je sucastou riesenia ulohy institucionalneho vyskumu - Analyza citlivosti podtu
kontaktnych miest v pomere k nakladom plyntcim z poskytovania UPS.
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PoOSTA
TELEKOMUNIKACIE A
ELEKTRONICKY OBCHOD

ELEKTRONICKY PODPIS A MOZNOSTI JEHO VYUZITIA —
PERSPEKTIVNE OBLASTI PRE VYUZIVANIE ELEKTRONICKEHO
PODPISU — E-VOIBY

Juraj Fabus*
Uvod

Séria c¢lankov vznikd za GCelom analyzy vyuzivania elektronického podpisu
v Slovenskej republike. Hlavnou témou tohto ¢lanku je moznost' vyuzitia elektronického
podpisu v ramci konceptu elektronickych volieb. Jedna sa o treti, posledny ¢lanok série.

Ciel'om je zvysit povedomie o elektronickom podpise, zvysit zaujem o jeho
vyuZzivanie, ako aj opisat’ okolnosti potrebné pre zavedenie elektronickych volieb. Clanky su
ur¢ené vSetkym, ktori elektronicky podpis uz vyuzivaju, ale aj pre tych, ktori sa s nim este len
zoznamuju.

Elektronické vol’lby

V suvislosti s elektronickym volbami sa najviac sklonuje otazka ich aplikécie pri
celostatnych volbach. Vidinou je najmd tuspora finan¢nych prostriedkov, zrychlenie
spocitavania vysledkov, spohodlnenie aktu vol'by a zvySena ucast’ voli¢ov z mladej generacie.
Oblast’ ich vyuzitia je vSak $irSia, a to od regionalnych volieb cez referend, rézne vyberové
konania az po ankety. Takéto vyuzitie elektronickych volieb na Slovensku si vyZzaduje
nevyhnutna legislativnu Gpravu.

Na druhej strane by mohli elektronické vol'by, ako lacny a rychly sposob hlasovania
urcitej skupiny l'udi, viest’ aj k vzniku novych institicii. VyuZzivanie elektronickych volieb by
sa mohlo rychlo ujat’ v univerzitnom prostredi, kde moZeme ocakavat’ pocitacovo zdatnych
l'udi, kde nie je nevyhnutnd komplikovana legislativna uprava a sthlas politickych strdn na
zmenu sposobu hlasovania. [1]

Bezpecnostny protokol e-volieb

Realizacia protokolu elektronickych volieb pozostava z viacerych faz, ktoré sa musia
vykonat’ v predpisanom poradi.

* Ing. Juraj Fabug, PhD., Zilinskvé univerzita v Ziline, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov, Katedra
Spojov, Univerzitna 1, 010 26 Zilina, Slovenska republika, tel.: +421 908 171 890, E-mail:
juraj.fabus@fpedas.uniza.sk
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Obrézok: Fazy realizacie bezpec¢nostného protokolu elektronickych volieb (Zdroj: ITNEWS. Dostupné na
internete: < http://www.itnews.sk/tituly/infoware/free-clanky/2009-11-09/c130130-iw-elektronicke-volby-

sci-fi-alebo-blizka-buducnost>).

V ustave Slovenskej republiky sa uvadza, Ze volebné pravo je vSeobecné, rovng,
priame a vykonava sa tajnym hlasovanim. Elektronické volby by mali byt’ schopné umoznit’
obcanovi realizovat toto pravo. Mozné volebné podvody a osobitosti elektronického
hlasovania prinasaju navyse d’alie poziadavky:

e Opravnenost’ - Len opravneni voli¢i, ktori splhaju uréité presne
vymedzené Kkritéria, sa moézu zacastnit’ na hlasovani. Overenie opravnenosti
zlucastnit’ sa vo vol'bach spolu s mechanizmami, ktoré zabrania zapocitaniu
viacnasobnych hlasov voli¢a, musia byt sucastou schémy elektronickych
volieb. Pri nesplneni tejto poziadavky by mohol nelestny ucastnik
pripoc¢itavat’ hlasy ,,svojim*“ kandiddtom a tymto spdsobom manipulovat’
vysledky volieb.

e OveriteP’nost’ voI'by - Voli¢ by mal byt schopny overit’ si, ¢i bol jeho hlas
zaznamenany a korektne zapocitany vo volebnych vysledkoch. RozliSujeme
medzi individualnou a univerzalnou overitel'nostou. Pri individualnej je
voli¢ schopny skontrolovat’, ¢i bol jeho hlas zapocitany. V druhom pripade
si moze nielen voli¢, ale ktokol'vek iny overit, ¢i hlasy zucastnenych
opravnenych voli¢ov boli zapocitané a volebny vysledok je spravny. Tato
poziadavka je ddlezita pre doveru volicov vo volebny systém vratane
vysledkov. Nekontrolované autority by tak mohli zmanipulovat’ vysledky
volieb bez overenia voli€émi alebo inymi subjektmi.

e NespochybnitePnost’ hlasovania - Schéma by mala mat’ mechanizmy na
rieSenie nezrovnalosti v jednotlivych fazach. Ak napriklad voli¢ zisti, ze
jeho hlas nebol zapocitany vo volebnych vysledkoch napriek tomu, ze sa
zucastnil na hlasovani, mal by existovat’ mechanizmus, ktorym by vedel
preukazat’ svoju opravnenu staznost’ voci volebnym autoritam.
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e Spravodlivost’ - Nikto by nemal mat pristup k ciastonym vysledkom,
pokial’ volI'by stale prebiehaji. Tieto informdacie by sa mohli zneuzit’ pri
natlaku na volicov, ktori sa eSte nezucastnili na hlasovani.

e Tajnost’ hlasovania - V elektronickej hlasovacej obalke vol'ba nesmie
identifikovat’ volica. Takze kazdé spojenie medzi jednotlivym hlasom a
voli¢om musi byt zmazané. Tato poziadavka chrani stikromie voli¢a a jeho
vol'by, aby nemohol byt” akokol'vek postihovany za svoje hlasovanie.

o Bezodkladnost’® vol’by - Voli¢ by nemal byt schopny ziskat' doklad,
ktorym by vedel preukédzat’ svoju vol'bu nieckomu inému. Téato poziadavka
ma branit kupovaniu hlasov. Pod dokladom si moézeme predstavit
zachyteni a ulozeni komunikaciu s volebnym systémom, nahodné
parametre a kI"a¢e voli¢a na Sifrovanie. [1]

Po technologickej stranke by mohol systém pre elektronické vol'by fungovat’ réznymi
sposobmi. Aby systém nebol zneuzitelny, musel by byt postaveny na zarufenom
elektronickom podpise. Ten je podmienkou online komunikacie medzi Gradmi a ob¢anmi.

Pri danych podmienkach by sme ako voli¢i zaSifrovali hlas verejnym kIai¢om a pridali
dokaz o korektnosti zasifrovanej spravy, teda o tom, Ze obsahuje hlas len jedného z moznych
kandidatov. Po podpise tejto spravy ju poSleme registratnému serveru. Ten skontroluje
opravnenost’ voli¢a zac¢astnit’ sa na hlasovani, overi podpis a korektnost’ prilozeného dokazu.
Ak je vSetko v poriadku, zaSifrovany hlas volica moze byt’ zverejneny.

Vyhody a rizika e-volieb

Pre mladych T'udi, ktori su zvyknuti na pracu s internetom, by e-vol'by predstavovali
pohodlnejsiu alternativu, ktora odraza ich zivotny S§tyl. Nemuseli by pre volby zbytoc¢ne
cestovat’ alebo si vybavovat’ voli¢ské preukazy, ak sa nenachadzaju v Case volieb v mieste
bydliska. Odvolit by mohol kazdy opravneny voli¢ z ktoréhokol'vek miesta planéty
S pristupom na internet. Na druhej strane najmi pre zastupcov starSej generacie, ktori nie st
zbehli v pouzivani pocitacov, by mal byt’ stile vytvoreny priestor zii€astnit’ sa na sprave veci
verejnych klasickym spdsobom.

Existuju reélne technické rizika elektronickych volieb cez internet, ktoré by sme
nemali prehliadat’. Doposial nemdme bezpecny operany systém, takze pripadny pocitacovy
virus by mohol modifikovanim klientskej aplikacie odvolit' v zaujme tvorcu virusu. Za hrozbu
povazujeme aj Utok na znemoznenie volebnych sluzieb s ndslednym zabranenim moznosti
hlasovat’. Rovnako je Ziaduce opisat’ mozné vnutorné aj vonkajsie utoky na jednotlivé sucasti
volebného systému. To by pomohlo vyhnut' sa ttokom na tento systém a zabranit' tak
volebnym podvodom. Vytvorenie a udrziavanie dovery ludi v spradvnost a bezpecnost
volebného procesu je zakladom pre vyuzivanie elektronického hlasovania. [1]

Situéacia na Slovensku
Implementécia e-volieb v Slovenskej republike by sa mala realizovat na zaklade
dlhodobej koncepcie informatizacie spoloCnosti a nemala by sa robit’ narychlo, pretoze v

sucasnosti naSa krajina este nie je na takéto vol'by pripravena.

Prvy dolezity krok smerom k umozneniu zavedenia e-volieb do praxe je zverejnenie
vyzvy Ministerstva financii SR na narodny projekt elektronickej identifika¢nej karty. Tato
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karta by mala obsahovat komponenty na realizdciu zaruené¢ho elektronického podpisu.
Pravne tkony, ktoré s nou ob¢an vykona, teda budi nespochybnitel'né. Tak by $tat poskytol
elektronicky podpis bezplatne kazdému ob¢anovi aj na komunikaciu s inymi tradmi (a sam
by ho aj vydaval). Takato identifikaéna karta vytvara dobré vychodiskové podmienky na
vyuzitie celoplo$ného e-votingu. [1]

Prave cena ID karty s e-podpisom a naklady suvisiace s jej pouzivanim (napriklad na
¢itaCku ¢i obnovenie certifikatu) mézu Slovakov ovplyvnit v tom, ¢i budi alebo nebudu
vyuzivat' verejné online sluzby. A rozhodnut, ¢i sa kone¢ne pretrhne zaCarovany kruh, ked’
slabé rozsirenie zaruceného elektronického podpisu brzdi vyuzivanie sluzieb. Nedostatok
sluzieb na druhej strane brzdi rozsirenie e-podpisu. [2]

Dalsie, nie menej dolezité podmienky su legislativne Gipravy, rozsirovanie dostupnosti
Sirokopasmového internetu, politickd vol'a a d’alSie faktory. Treba takisto vytvorit' odborna
komisiu, ktora by posudzovala socidlne, technické a legislativne aspekty vyuzitia
elektronickych volieb na Slovensku v kontexte rozvoja eGovernmentu. Z pohl'adu vsetkych
podmienok, ktoré treba splnit, sa zd4 nerealne, aby sa celoplo$sné vol'by zaviedli do praxe
pred rokom 2015. [1]

Zaver

Dnesny stav elektronického podpisu ma pozitivny ale aj negativny vplyv na situdciu
v Slovenskej republike. V sucasnosti elektronicky podpis nie je zauzivany vzhl'adom na jeho
slabé rozsirenie. Predpoklada sa vSak, Ze tieto problémy budd onedlho odstranene a prislusné
organy zaénli napiiat’ hlavna myslienku elektronického podpisu.

Literatdra
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VIRTUALNY PROJEKTOVY MANAZMENTV— MODEL ATRIBUTOV
PROJEKTOVEHO MANAZERA

Jozef Fabu$*, Iveta Kremenova*
Uvod

V dneSnom svete plnom rozvoja informacnych technologii je mozné vytvarat
projektové timy bez potreby fyzického kontaktu. V ur¢itych pripadoch je nutné, aby na
projekte pracovali ¢lenovia timu z réznych zahraniénych lokalit. Vznikaju tak kulturne
a jazykové bariéry, ktoré musi riesit’ projektovy manazér.

Pre spravne fungovanie virtualnych projektovych timov je pre manazéra potrebné mat’
iné vlastnosti ako pre projektového manazéra timov komunikujtcich tvarou v tvar. Problémy
tradi¢ného projektového manazéra su rozdielne od virtudlneho. Tradi€né atribity manazéra:
planovanie, organizovanie, koordinacia, riadenie a kontrola manazér musi ovladat, ale pri
zameriavani sa na jednotlivé zlozky atribitov, musi zvazovat' kulturne, Casové a fyzické
paradoxy, ktoré sa od tradi¢ného projektového manazéra nepozaduju.

Atributy manaZéra

Zakladnymi funkciami manazmentu st planovanie, rozhodovanie, organizovanie,
vedenie I'udi a kontrola. Atribity manazéra vychddzaju so zékladnych funkcii manazmentu.
Oproti funkcidm je pri atributoch zmena, rozhodovanie je oznafované ako koordinacia
a vedenie l'udi ako riadenie.

- " Ing. Jozef Fabus., Zilinsk4 Univerzita v Ziline, katedra spojov NF300,

- tel.: +421917420903

- e-mail: jozef.fabus@postfpedas.uniza.sk

- " Doc. Ing. Iveta Kremenova., Zilinska Univerzita v Ziline, katedra spojov NF450,
- e-mail: iveta.kremenova@postfpedas.uniza.sk
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Atribaty manazéra, znazornené v obrazku 1, sa vetvia na jednotlivé ¢innosti v oblastiach
zékladnych funkcii manazmentu:

- Pléanovanie
o definovanie cielov,
o plan ¢innosti,
o komunika¢ny plan.

- Organizovanie
o identifikacia zdrojov,
o nastavenie Standardov,
o organiza¢na Struktdra.

- Kontrola
o monitorovanie vykonov,
o vzdelavanie, odmenovanie a disciplina,
o komunikécia,
o spatna vazba

- Riadenie
o stimulécia zaujmov,
o motivécia,
o tim building,
o building jednotlivcov.

- Koordinacia
o rieSenie konfliktov
o Kooperécia.

Plan &innosti

Komunikaény plan

Definovanie ciel'ov

L ELTELITE Identifikacia zdrojov

RieSenie konfliktov

Nastavenie
Standardov

Organizovanie

Kooperacia

Koordinacia

Organizaéna
Struktara

Atributy
manazéra

Monitorovanie
vykonov

Building
jednotlivcov Vzdelavanie,
odmefiovanie,
disciplina

Riadenie

Kontrola

Motivacia

Komunikacia

Stimulacia zaujmov

Spatna vazba

Tim building

Obrézok 1: Atribity manazéra projektu
(zdroj: vlastneé vyhotovenie)
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Virtualny projektovy tim

Vyvoj informacnych technologii a sluzieb je technickd oblast, ktora je vhodna pre
timy, ktorych ¢lenovia sa nenachddzaji na rovnakom mieste. Nazyvaju sa virtualne timy.
Virtualne timy asa zlozené s ¢lenov timu, ktori su rozmiestneni na réznych miestach.
Clenovia timu mozu pracovat’ z domu, v inom meste alebo dokonca aj v zahrani¢i. Sloboda
prace na dial’ku mé vyhody pre zamestnancov aj organizaciu.

Vyhody prace na dial’ku:

- Vysoka oblibenost medzi zamestnancami — pracujl na projekte asi pracuju
v znamom prostredi,

- Nizsie naklady na podnikanie — Setrenie na kancelarskych priestoroch, ndklady sa
nezvysia zamestnancovi, ked’ze za domacnost’ plati vzdy,

- Pristup k viacerym talentom — §irSia oblast’, pristupné talenty z celého sveta,

- Zamestnanci maji pruzni pracovnil dobu, aby dokoncili ulohy, volnost’ je
U zamestnancov oblibena,

- Zamestnanci nestracaju ¢as cestovanim do prace — viac ¢asu na pracu,

- Pomaha prostrediu, zamestnanci st doma a nepouzivaju autd, alebo iny druh prepravy.
Virtualny projektovy tim prindsa nevyhody hlavne v oblasti komunikdcie. ManaZzér

mat’ iny rozloZenie atributov ako pri tradi¢nych timoch.

Atribity manaZéra virtualneho timu

Virtualny projektovy tim prinasa nevyhody v oblasti komunikacie. Manazér mat’ iny
rozloZzenie atributov ako pri tradicnych timoch. Pozornost’ si pyta aj rozdielnost’ ¢asovych
pasiem, v pripade zahrani¢nej spoluprace.

Planovanie:

Planovanie je dolezité aj pri virtualnych projektovych timoch. Na rozdiel od
tradicného manaZéra, virtualne timy potrebuju Specidlnu starostlivost’.
Definovanie cielov

Definicia cielov je rovnaka ako pri tradicnom manaZmente. ManaZér musi nastudovat’
projekt a nasledne definovat’ ciele podl'a potrieb. Spravny manazér vidi aj skryté ciele, ktoré
vV dokumentacii zadavania projektu nendjde. Odportica sa komunikovat’ zo zadavatel'om pre
zistenie blizsich Specifik projektu.

Vytvorenie timu

Pri planovani tradi¢ného projektového timu sa planuji Cinnosti a podl'a ¢innosti sa
uria pozicie potrebné ku kvalitnému vypracovaniu projektu. Pri virtualnom projektovom
manazmente je potrebné ako prvé vybrat' tim. Casovy posun moze spdsobit’ neprijemné
problémy a pri zahrani¢nych spolupracovnikoch sa vyskytuje CastejSie. Manazér musi ratat’
s kultarnymi problémami, sviatky ktoré slavi manazér projektu, ktory je z Eurdpy, sa mézu
znaéne ligit’ od sviatkov, ktoré slavi &len timu v Azii.

Plan c¢innosti

Naplanovat’ ¢innosti virtudlneho projektu je zlozitejSie, do uvahy manazér musi vziat’
jednotlivych Clenov timu, prvy dopad Casového posunu na projekt. Manazér musi ratat
s istym oneskorenim. NéboZzenské a kulturne vplyvy ovplyviluju naplanovanie c¢innosti.
Planovat’ ¢innosti pred identifikovanim timu je nevhodné.

Komunikacny plan

Najvia¢sim problémom planovania projektu plneného virtualnym timom je

komunika¢ny plan. Manazér musi naplanovat’ on-line mitingy v ¢ase vhodnom pre vsetkych
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¢lenov timu. Casové vytazenie manazéra je tym vyssie, ¢im su Clenovia timu od seba viac
vzdialeni. Manazér musi ratat’ s ¢asovym posunom u kazdého ¢lena timu.

Definovanie Vytvorenie Plan Komunikaény

cielov timu ginnosti plan

Obrézok 2. Kroky planovania manazéra virtualneho timu
(Zdroj: vlastné spracovanie)
Organizovanie:

Organizovanie pri virtudlnych timoch je zlozitejsie. Dolezita informacia pre manazéra
pri rozhodovani byt poctivy a vyberat &lenov podla kvality. Ziadny projektovy manazér
nesmie diskriminovat’ ndrodnosti a menSiny.

Identifikacia zdrojov

Organizovat’ projekt pre manazéra znamena poznat' prostriedky, ktorymi modze
disponovat’, pripadne ktoré moze ziskat' ich zmenou. (finan¢né na hmotné a pod.) Rozdiel
oproti tradicnému manazmentu je v alokacii majetku. Spristupnenie softvéru je mozné aj na
velka vzdialenost’ bez finanénych problémov, posielat’ hardvér alebo iny hmotny majetok,
vyZzaduje zvySené néklady.

Nastavenie Standardov

Rovnako ako pri tradicnom projektovom manaZmente, nastavit Standardy, ktoré
uzakonia minimalne poziadavky na vykon jednotlivych ¢lenov timu.
Organizacnad Struktira

Pri organiza¢nej Struktire virtudlneho timu je dolezity faktor ovplyviujici
podvedomie veduceho timu. Franciz podradeny Angli¢anovi bude vykazovat znizenu kvalitu
vykonov, kvoli vrodenej nevrazivosti. Nabozenské rozdiely sposobuji mnoho d’alSich
problémov. ManaZér musi poznat’ dokonale cely svoj pracovny tim.

Organizacna Nastavenie
Struktura Standardov

Identifikacia
zdrojov

Obrazok 3. Organizéacia virtualneho timu
(Zdroj: vlastné spracovanie)
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Kontrola:

Otazka kontroly je najva¢$im problémom virtudlneho manazmentu. Clen timu
pracujdci doma alebo na externom pracovisku maju volnost” pohybu a flexibilny pracovny
¢as, urcenie ich vykonov je mozné len na zéklade vysledkov, to pri niektorych typoch tloh je
nemozné.

Monitorovanie vykonov

Sledovat’ vykony pri virtudlnych timov je zlozité. Kone¢né vykony su viditel'né, ale
Ciastkové prindsaju problémy. ManaZér musi priebezne kontaktovat’ jednotlivych ¢lenov timu
a zistovat’ aké narocné su jednotlivé ulohy. Pri tradicnom manaZzmente mame moznost’
vizualnej kontroly pracoviska, pri virtualnej praci je vizualna kontrola za beznych podmienok
nemozna.

Kazdy problém ma rieSenie. Vhodna je metoda, pri ktorej ¢len timu pracujuci externe
sa loguje do systému, ktory zaznamenava jeho ¢innost’ a snima video zaznam jeho prace cez
web-kameru. Manazér ma moznost’ vizualnej kontroly nielen priebezne, ale kedykol'vek.
Vzdel&vanie, odmernovanie a disciplina

N4jst’ vhodnu alternativu pre vzdeldvanie pracovnikov na dialku je problematické
z dbvodu absencie osobného kontaktu slektormi. Je problematické udrzat’ disciplinu
u pracovnikov, na ktorych nemame priamy vplyv. Odmefiovanie ostava nezmenené,
pouzivaju sa rovnaké metody ako pri tradicnom manazmente.

Pri vzdelavani je vhodné vyuzivat’ on-line sluzby, kde navrhujeme dve metody:

- Metoda aktivnej ucasti — metdda je vhodnd v pripade ak manazér vie vytvorit
podmienky pre stretnutie vSetkych zainteresovanych stran. Prednasky aj cvicenia st
vedené pomocou softvéru uréeného na komunikiciu, (napr. skype) formou
konferen¢nych hovorov.

- Metoda pasivnej ucasti — vhodné vyuzitie v pripade rozdielnych casovych pasiem
a nemoznosti zorganizovat’ stretnutie vSetkych zainteresovanych strdn v jednom case.
Prednasky sa vlozia dostupne na internet a cvicenia st rieSené formou uloh
zrealizovanych do uréitého ¢asu. Ucastnik kurzu ma pristup k jednotlivym sekciam
a uci sa v Case, ktory je pre neho vyhovujici. Manazér sa zbavuje povinnosti hl'adat’
vhodny ¢as pre jednotlivych €lenov timu. Pri virtudlnom time je vhodné vyuZit' prave
formu pasivnej Gcasti.

Komunikéacia

Komunikacia vo virtudlnom prostredi prebieha pomocou softvérou uréenych na
komunikaciu. Prenos zvuku alebo obrazu dokaZzu zabezpecit' aj volne dostupné softvéry,
takzvané freeware.

Problém nastdva pre manazéra, ktory pracuje z timom z réznych Casovych pasiem.
Denny reZzim si musi prisposobit’ na zaklade jednotlivych ¢lenov timu a musi vytvorit
harmonogram komunikacie. Ide o ¢asovy plan, ktory zobrazuje jednotlivych ¢lenov timu a ich
dostupnost, priCom im vytvara moznost komunikacie s manazérom a medzi sebou.
Nastavovane harmonogramu komunikacie je zloZity proces, ktory prebieha sti¢asne pocas
celého projektu. Je lohou manazéra dohodnit’ stretnutie ¢lena timu A s ¢lenom timu B ak je
to nutné.

Spéatné vazba

Spitna vézba identifikuje problémy, ktoré pocas projektu vznikli a zamedzuje ich
d’alsim vznikom v inych projektov. Na zaklade spitnej vdzby sa manazér projektu stava
skuisenejsim a vykonava v projektoch menej chyb.

., Mudry muz sa pouci s chyb inych, hlupdk sa uci s vlastnych. “ H. G. Wells

Podl'a vety Wellsa len hlupak robi chyby, ale aby sme sa vyhybali chybam, niekto ju
musi spravit’ pred nami a nasledne ju zaznamenat’. Ddlezitost’ spitnej vazby je pozitivom pre
vsetkych manazérov, nielen pre manazéra daného projektu.
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Riadenie

Pri riadeni virtudlneho timu odpadavaji tim buildingové aktivity. Zorganizovat’ tim
building pre virtudlny tim je ndkladné do neprinosnej miery. Déraz sa kladie na building
jednotlivcov. Manazér sa musi venovat kazdému clenovi timu osobitne, pri velkych
projektoch by doché&dzalo k nedostatku ¢asu manazéra, preto je vhodné stanovit’ si maximum
moznych pracovnikov pod manazérom, ktorych moze riadit’. Pri stanoveni hodiny denne na
pracovnika by manazér mohol riadit’ az 24 podriadenych denne, manazér je ¢lovek a musi
oddychovat’ a participovat sa aj vinych odvetviach projektu. Odportc¢antu hranicu
podriadenych sme stanovili na 6 u hlavného manazéra projektu. U sekundarnych, tercialnych
a ostatnych manaZérov pocet stanovujeme 3. Casové zataZenie jednotlivych manaZérov je
priblizne rovnaké.

Hlavny manazér musi vhodne zvolit’ podriadenych pre jednotlivé sekcie. Geografické
rieSenie umoznuje kvalitnejSiu pracu, dovody st rovnaké ako pri tradicnom manazmente. Je
lepsie, aby boli spolupracovnici z tej istej kancelarie v jednom time, ako keby bol kazdy
pracovnik v kancelérii v inom time. Pri virtualnom time su ako kancelérie brané jednotlivé
oblasti (okresy, kraje, Staty, kontinenty).

Hlavny
manazér
| 1
Manazer Manazer Manazeér Manazer Manazer Manazer

g,

Obrazok 4. Idealna hierarchia riadenia virtualneho timu
(zdroj: vlastné spracovanie)

Zaver

Moézeme poznamenat’, ze Uispe$ny manazér virtualneho projektového timu musi mat’
vSetky vlastnosti tradiéného manazéra, ale musi mat’ aj vlastnosti potrebné pre fungovanie
timov na dialku. Stanovit' spravne atriblity je tazka tloha, ktora sa meni v zavislosti od
jednotlivych projektov. Projekt musi byt jedine¢ny a aj pristup manazéra k projektu musi byt’
unikatny. Virtudlny manazér by mal planovat’ jednotlivé ¢innosti az po vytvoreni virtudlneho
timu. Nesmie zabudat' na Ziadnu zlozku organizdcie a kontrolu vykonavat svedomito
a v potrebny ¢as. Délezité je poucit’ sa z chyb svojich predchodcov. Manazér virtualneho timu
by sa mal drzat’ pri vytvarani hierarchie a prerozdel'ovani uloh systémom 6/3.
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METODA MOMENTOVEHO POZOROVANIA - EFEKTIVNA FORMA
CASOVEJ STUDIE

Pavel Kastanek*
Uvod

V konkuren¢nom prostredi poStovych podnikatel'skych subjektov je dosledné
vyuzivanie pracovného ¢asu dolezitym predpokladom zvySovania efektivnosti a produktivity
prace. Napriek niekedy protichodnym ndzorom o potrebe normovania prace je normovanie
prace aj v sucasnosti jednym z u¢innych prostriedkov uéelného hospodarenia s pracovnym
Casom.

Casové Studie

Vyznamnym predpokladom uplatiiovania normovania prace je vyuzivanie ¢asovych
stadii. Casové §tadie st podkladom pre tvorbu, zmeny a kontrolu plnenia noriem spotreby
prace a ich ulohou je poskytovat’ informacie predovsetkym o:

- Casovom rozlozeni pracovnych ¢innosti,

- trvani pracovnych ¢innosti,

- spotrebe pracovného cCasu,

- pricinach vzniku ¢asovych strat.

V postovych podnikoch je vhodné uplatiovat’ najmi nasledovné druhy casovych
studii:

- snimky pracovného dna,

- snimky pracovnych operacii,

- momentové pozorovanie.

Snimkou pracovného diia rozumieme metodu nepretrzitého pozorovania, merania,
zaznamenavania i hodnotenia celkovej spotreby pracovného ¢asu na pracovisku pocas trvania
snimky (tj. poas celej zmeny). Zaznam priebehu prace sa modze robit’ u jedného alebo
niekol’kych zamestnancov sucasne, na jednom alebo viacerych pracoviskach. Touto snimkou
zistujeme predovsetkym bilanciu skuto¢nej spotreby pracovného casu, t.j. jednotlivé druhy
pracovného &asu a dizku ich trvania. Ziskané tidaje je potrebné vyuzit' najmi tam, kde sa
vyskytli Casové straty. Zistenie vel'kosti a pri¢in ¢asovych strat umoznuje vypracovat’ navrh
opatreni na ich odstranenie, resp. ich redukciu. Snimky sucasne poskytuju podkladovy
materidl na vypracovanie bilancie normativnej spotreby Casu, ktorej sucastou su normativy
Casu na pripravu a dokoncenie, normativy na obsluhu, na prirodzené potreby a oddych.

: Ing. Pavel Kastanek, Zilinsk4 univerzita v Ziline, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov, Katedra
Spojov, Univerzitna 1, 010 26 Zilina, Slovenska republika, tel.: +421 41 513 3122, E-mail:
pavel.kastanek@fpedas.uniza.sk
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Snimkovanim prace zamestnancov mézeme sledovat’ ich pracovné postupy a skladbu ich
pracovného Casu, ¢o umoznuje ziskat material na urCenie vhodnych pracovnych postupov.
Snimka je tiez u¢innd metdda na stanovenie poctu zamestnancov a méze sluzit’ aj na overenie
splnitelI'nosti vykonovych noriem, resp. pri¢in ich neplnenia.

Pri vyhodnoteni snimok pracovného dna je mozné sledovat’ napriklad ukazovatele
zamestnanosti zamestnanca, ukazovatel percentudlneho podielu zbytocnej spotreby casu
zapricinenej zamestnancom, resp. zapric¢inenej technickymi a organizaénymi nedostatkami
V Case pracovnej zmeny, ukazovatele mozného zvysSenia produktivity prace po odstraneni
zbytoCnej spotreby Casu spOsobenej zamestnancom, resp. spdsobenej technicko-
organizacnymi nedostatkami a ukazovatel’ (celkové percento) mozného zvysenia produktivity
prace.

Snimka pracovnej operéacie je metodou prieskumu pracovného ¢asu spotrebovaného
zamestnancom na vykonanie urcitej opakovanej operacie. Zatial' ¢o snimka pracovného dna
sa zameriava na prieskum pracovného ¢asu vynalozeného v priebehu celej pracovnej zmeny,
predmetom snimky operdacie je spotreba pracovného ¢asu pripadajuceho na jednotlivé prvky
pracovnej operacie. Uelom snimky pracovnej operécie je:

- ziskat' podkladovy materidl pre tvorbu normativov c¢asu, alebo noriem casu

Vv pripade, Ze nie si vypracované normativy casu, alebo v pripade, ze si uz
vypracované, ale doslo k zmene pracovného postupu, organizacie prace a pod.,

- rozborom prace vytvorit podklady na zlepSenie technického a organiza¢ného

zabezpecenia prace a na posudenie ucelnosti pracovného postupu.

Metdéda momentového pozorovania je metodou preruSovaného prieskumu casu
spotrebovaného v priebehu pracovného dia. Ide o metédu menej pracnu a ndkladnu a teda jej
vyuzitelnost’ je v poStovych podnikoch zna¢na a pestra. Metdoda spociva v ndhodne
zaznamenanom velkom pocte pozorovani v nepravidelnych casovych vyskytoch avo
vypoctovo — Statistickom pozorovani obsahu skimanych dejov s vopred urcéenou toleranciou.
V podstate ide o0 vyberovi metddu zistovania velkosti rozlicnych kategorii spotreby casu
v priebehu konkrétneho pracovného, technologického, alebo celého vyrobného procesu,
pripadne niekol'kych rozdielnych procesov zalozenych na Statistickom zistovani vyskytu
pozorovanych dejov v tol’kych okamihoch a objektoch pozorovania, ako to zodpoveda
poZadovanej miere spol'ahlivosti vysledkov. Metdédou teda mozeme zistit’ podiel jednotlivych
kategorii ¢asu na pracovnej zmene, najmd Casu prace, Casu ne€innosti, strat a ich priciny.
Tzn., Ze je mozné zistit vyuzitie fondu pracovného casu, resp. vyuzitie vyrobnych,
dopravnych ainych zariadeni. Metodu je mozné, podobne ako snimku pracovného dna,
vyuzit na rozbor organizacie prace, ¢im sa ziskaju podklady na odstranenie zistenych
nedostatkov.

Sp6sob metddy momentového pozorovania spoéiva v tom, ze pozorovatel’ prechadza
v nepravidelnych ¢asovych tusekoch od jedného zamestnanca (zariadenia) k druhému
a zaznamenava to, ¢o v danom momente robi. Obchddzky sa vykondvaji nepravidelne podl'a
casového planu, pricom musi byt moment kazdého opakovaného pozorovania ndhodny. To
znamena, 7e zaciatok kazdej obchddzky sa musi zvolit' ndhodne. DoéleZitym cinitelom pri
uréovani zloziek asu na skimanie je ich po¢et. Cim &asovo krat$iu zlozku zmeny chceme
V priebehu skiimania zistit, tym vac¢si pocet pozorovani musime vykonat na dosiahnutie
primeranej relativnej chyby vysledku. Pocet potrebnych merani zavisi od predpokladane;j
pocetnosti vyskytu zakladného sledovaného deja a od vyzadovanej presnosti vysledkov. Pri
ur¢ovani poctov momentovych zdznamov je mozné vyuzit’ tzv. Tippetov vzorec:
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p.y

kde: n — potrebny pocet merani,
p — koeficient predpokladaného podielu sledovaného z&kladného deja v zmene,
y — hodnota pripustnej relativnej chyby ur¢ovana podl'a ciel'a pozorovania.

Udaje sa ziskavaji prostrednictvom pozorovatela, ktory zaéne pozorovat’ deje v &ase
ur¢enom prvym intervalom. V Case prichodu na pozorovacie stanovisko zisti charakter
¢innosti a zaznaci ju na prislusné tlac¢ivo znackou alebo kédom. Na skumanie nie je potrebny
chronometer.

Vyhodnotenie sa vykonava na tla¢ivach dennych zaznamov, kde sa scitaju vsetky
zaznacené vyskyty pri jednotlivych objektoch aich cinnostiach. Suctom vyjadreny pocet
vyskytov sa prevedie na mnozstvo vyskytu sledovanej ¢innosti v percentach.

Metodou momentového pozorovania mozno v niektorych pripadoch vyhodne nahradit’
snimky pracovného dna, napriklad pri orientdcii casovej S$tadie na sledovanie
a vyhodnocovanie ukazovatel'ov zamestnanosti a ¢asovych strat. Pre tento ucel je vSak
nevyhnutné vykonat’ prevod momentov na dizku &asu.

Vyhody metédy momentového pozorovania teda su:

- nizSie naklady na pozorovanie,

- pracnost’ predstavuje polovicu az tretinu pracnosti kontinuitnych metod,

- moznost prerusenia pozorovania v ktoromkol'vek case,

- pozorovatel moZe merat’ suasne viac pracovisk, pricom mdze ist’ o rovnorodé aj
roznorodé pracoviska,

- meranie mozno uskutocnit’ v dlh§om obdobi, a tak je mozné objavit’ rézne ndhodné
Cinitele posobiace na pracovny proces, ¢o je pri kontinuitnom merani
nepravdepodobné, pretoze sa uskutocnuje v relativne kratSom ¢asovom intervale,

- pozorovani zamestnanci priaznivejSie prijimaji pozorovanie ako pri inych
metodach.

Hlavné nedostatky tejto metody su:

- nie je mozné zist'ovat’ ¢as postupnych ¢innosti v pracovnej zmene,

- metdda je neefektivna pre sledovanie prace na pracoviskach rozmiestnenych na
prili§ velkom priestore,

- pre menej vyznamné ¢innosti je potrebny velky po€et merani.

Pri aplikacii metédy momentového pozorovania sa dosiahnu objektivne vysledky ak
sa dodrZia tieto etapy pozorovania:

- priprava na pozorovanie,

- vlastné zistovanie tdajov,

- vyhodnotenie pozorovania.

Dosledna priprava je podmienkou uspesného vysledku praktickej aplikacie tejto
metddy. Najskor je potrebné si ujasnit’ ciel’, ktory sa bude sledovat’ a vymedzit’ objekty Studia.
Ciel'om pozorovania moze byt napr. zistit’ iba podiel ¢asu prace a ¢asu necinnosti v pracovnej
zmene jedného alebo viacerych zamestnancov alebo zariadeni, alebo poznat podiel Casu
zmenovej prace, ¢asu zmenovych vSeobecne nevyhnutnych prestavok a ¢asu podmienecne
potrebnych prestdvok, pripadne iné ¢lenenie ¢asu zmeny, a to podl'a zdmerov, ktoré $tadiom
sledujeme.
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Objektom $tadia mozu byt zariadenia, rdzne kategorie zamestnancov, vozidla a pod.
Pre vlastné uplatnenie metody je dolezité, ¢i pdjde o Stidium stacionarnych alebo mobilnych
objektov.

V pripade skumania stabilnych pracovisk je vhodné vypracovat' stru¢ny nacrt
priestorového rozlozenia pozorovanych objektov, oznacit' v fiom trasy moznych obchddzok
medzi objektmi a oznacit’ ich poradovymi ¢islami.

Pri skimani mobilnych pracovisk je potrebné aby trasy navrhnutych obchddzok
V maximalnej miere pretinali zname alebo predpokladané trasy mobilnych objektov, pretoze
pri stretnuti pozorovatel’a na trase obchodzky s mobilnym objektom vznika moment zaznamu
deja mobilného objektu.

Pri uréovani sledovanych zloziek casu je zdkladnym ¢asovym modulom pre vypocty
celkova cas pracovnej zmeny. Urcené zlozky ¢asu zmeny, ktoré su predmetom skimania,
musia vo svojom sucte zodpovedat’ ¢asu zmeny. To znamena, Ze v priebehu skimania nesmie
vzniknat' situacia, v ktorej by nejaka v nahodnom momente zistena ¢innost' podla jej
charakteru nebolo mozné zaradit do niektorej vopred urcenej charakteristickej skupiny
zloziek casu.

Pri ur€ovani zloziek ¢asu na skumanie je délezitym rozhodnutim ich pocet, ktory je
teoreticky neobmedzeny. Prakticky su vSak obmedzenia dané pracnostou skiimania. Ako uz
bolo vysSie uvedené ¢im casovo alebo percentualne mensiu zlozku cCasu zmeny chceme
V priebehu zmeny skimania zistit, tym vics§i pocet pozorovani musime vykonat na
dosiahnutie zodpovedajucej relativnej chyby vysledku.

Vyhodnotenie vysledkov pozorovania spo¢iva v tom, Ze stcet vyskytov prisluSné¢ho
deja sa prevedie na percentudlne mnozstva vyskytu sledovanych cinnosti pri konkrétnom
objekte alebo skupine objektov, a to podla vzt'ahu:

N
9@p:=]qﬂn100

C

kde: %p — percento vyskytu prislusnej zlozky ¢asu z celkového ¢asu zmeny,
Np — pocet vyskytov prisluSnej zlozky Casu,
N — celkovy pocet momentov pri objekte alebo pri skupine objektov.

V priebehu skiimania, najlepsie podl'a dennych vysledkov je potrebné opat’ prepocitat’
hodnotu n (potrebny pocet pozorovani), pretoze do uvedeného Tippetovho vzorca bola
dosadend hodnota p iba odhadom, ¢im sme zistili len priblizny pocet momentov pre cely
priebeh skimania. V priebehu skimania moZeme dennou kontrolou zistit’, Ze na zabezpecenie
vyslednej tolerancie kone¢nych hodnét nie je nevyhnutné uskuto¢nit’ planovany pocet
momentov, alebo naopak, Ze priebezné hodnoty potvrdia, zZe predpokladany pocet moment je
nedostato¢ny. O tom, ¢i sa dosiahli prisluSné tolerancie pri jednotlivych zlozkach casu sa
modzeme presvedcit’ vypoctom podla vztahu:

_ [42-p)
)= N..p

kde: y- tolerancia zvolenej zlozky Casu.

Zaver

1/2012 26



Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

Clanok je orientovany na prezenticiu moznosti vyuzitia Gasovych §tudii,
predovsetkym momentového pozorovania, ktorej z dévodu deklarovanej vyhodnosti je
venovand podstatnd cast textu. Vyuzitie uvedenych metdéd v praxi poStovych
i telekomunika¢nych podnikatel'skych subjektov moze aj v sui¢asnom obdobi pomoct’ zvysit
efektivnost’ hospodarenia s ¢asom a tym aj rentabilitu podniku.
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PoOSTA
TELEKOMUNIKACIE A
ELEKTRONICKY OBCHOD

MODELLIERUNG DER ZUVERLASSIGKEIT
VERKEHRSLOGISTISCHER NETZE

Reiner Keil!, Iveta Kremeiiova?

1. Motivation

Fur eine wissenschaftlich begriindete Organisation verkehrslogistischer Prozesse ist
die Herausarbeitung analytischer oder heuristischer Modelle notwendig. In dieser Arbeit soll
ein Modell entworfen werden, das eine einheitliche Analyse der verkehrsorganisatorischen
Prozesse ermdglicht, um daraus eine analytische Beschreibung dieser Prozesse vornehmen zu
kdnnen. Als theoretisches Fundament wird dazu der von Baumann [1] auf dem theoretischen
Gerlist der Logistik eingefiihrte Begriff der Verkehrslogistik als Organisation
transportlogistischer und verkehrsinformationeller Prozesse verwendet und weiterentwickelt
werden.

2. Grundmodell zur analytischen Beschreibung verkehrslogistischer Prozesse

Ausgangspunkt fir die analytische Modellierung verkehrslogistischer Prozesse ist die
Ableitung von Grundprozessen aus der allgemeinen Definition des Betreibens, wie sie in der
Logistik und der Telekommunikation verwendet werden:

Betreiben = Bedienen, Instandhalten und Kontrollieren

Ein verkehrslogistischer Prozess kann durch folgende, gleichzeitig und relativ

unabhéngig ablaufende Grundprozesse, beschrieben werden:
- Verkehrsobjektein- und -ausgang,
bestehend aus dem Verkehrsprozess mit den charakteristischen ZufallsgroRen

£ f
_' X _ 11 1n
Verkehrsobjektmenge X :(XEjund Zielfaktoren F =| : : und dem
A fooo f
Eingangsprozess mit der Zufallsgrole Eingangsdauer T. (E - Eingangszeitpunkt),
der Ausgangsprozess wird nicht explizit betrachtet,
Bearbeitung, z.B. Sortieren, Verteilen oder Kommissionieren und Transport, diese
Bezeichnungen sind abhangig von der Lokalisation im verkehrslogistischen Netz
(Knoten oder Kante) und beinhalten das Messen und Kontrollieren, sie stehen flr den

Produktionsprozess, da diese Grundprozesse analytisch mit Bedienungsmodellen
beschrieben werden kdnnen, werden sie hier allgemein als Bedienprozess bezeichnet

nn
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und durch die Zufallsgrélie Bediendauer T,, - bezogen auf ein Verkehrsobjekt - oder

Technologiedauer T, (Q - Durchsatz bzw. Bedienungsrate) - bezogen auf eine Menge

von X Verkehrsobjekten charakterisiert; die Technologiedauer kann auch spezifisch

als Bearbeitungs-, oder Transportdauer bezeichnet werden,
- Betriebsstorung — Ausfallprozess mit der Zufallsgréle T, Einsatzdauer (A -

Ausfallrate),

- Instandhaltung ~ —  Wiederherstellungsprozess  mit  der  Zufallsgroie

Wiederherstellungsdauer T, (u - Reparaturrate),

- dariiber hinaus missen auch die Organisationsprozesse in den Steuerungs- und

Leitsystemen betrachtet werden.

Die Organisation der Betriebsprozesse in verkehrslogistischen Netzen erfolgt durch
die Verbindung der GroRen Prozessdauer T, und Verkehrobjektmenge X. Die
Prozessdauer T, ist die von einem verkehrslogistischen Betriebssystem fiir die vollstandige
Bearbeitung bzw. dem Transport einer bestimmten Verkehrsobjektmenge X bendétigte Zeit.
Die Verkehrsobjektmenge X in verkehrslogistischen Systemen ist die in einer Einheit
messbare Anzahl von Verkehrsobjekten, die in einem definierten Zeitintervall bearbeitet oder
vermittelt wird. Daraus wird die Verkehrsstromstarke X; als die VVerkehrsobjektmenge, die
zwischen Punkten eines Verkehrsnetzes transportiert oder Ubertragen wird, abgeleitet. Die
Prozessdauer T, ist eine stochastische GroRe. Sie beschreibt die fir den Betriebsprozess in

einem definierten Betriebssystem erforderliche Verweildauer der Verkehrsobjekte
(Bearbeitungsdauer T, im Knoten und Transportdauer T, —auf der Kante). Bei

Netzbetrachtungen entspricht die Prozessdauer T, der Leistungszeit. Sie entspricht dem
Zeitintervall, in dem eine Verkehrsobjektmenge X durch ein technologisches System der
Konfiguration SY in einem bestimmten Organisationsregime OR bearbeitet wird. Sie ist
abhéngig vom Bedienprozess, dem Ausfall- und dem Wiederherstellungsprozess. Es gilt
T, = f(T,.T,.T,) (1)
Die Prozesszuverlassigkeit Z(t) wird definiert als die Wahrscheinlichkeit dafir,
dass eine Systemkonfiguration SY bei Anwendung einer Instandhaltungsmethode IM in einer
Zeitdauer t die zum Zeitpunkt T eingehende Verkehrsobjektmenge X vollstandig bedient.

Z,,(®) = P[T|(X[Te A SY A IM)<t]= PhQ‘(X‘TE AT,[T, 2t)<d] @)

Die Prozesszuverlassigkeit wird in die folgenden Teilzuverlassigkeiten unterteilt:

- Bedienungszuverlassigkeit Z, (t), sie beschreibt den Bedienungsprozess im Knoten
und Kanten

- Ankunftszuverlassigkeit Z,(z, X), sie beschreibt im Zugangsbereich das
Kundenverhalten und bei Verkehrsverbindungen die Auswirkungen des Transport-
und Ubertragungsprozesses,

- die Ankunftszuverlassigkeit Z ,(z, X) kann in die Eingangszuverlassigkeit Z_(z:)
(sie  beschreibt die  Stochastik des  Eingangszeitpunktes) und die
Verkehrszuverlassigkeit ~ Z,(x)  (sie  beschreibt die  Stochastik  der
Verkehrsobjektmenge) aufgeteilt werden,

- Systemzuverlassigkeit Z,, (1), sie beschreibt das  Ausfall- und

Wiederherstellungsverhalten,
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3. Zuverlassigkeitstheoretische Ansatze zur Modellierung verkehrslogistischer
Netze
3.1.  Struktur des Verkehrslogistischen Netzes
Fur die analytische Modellierung verkehrslogistischer Netze werden die Ankunfts-
und Bedienungsprozesse getrennt und die Ausfall und Wiederherstellungsprozesse
gemeinsam betrachtet. Ein verkehrslogistisches Netz kann durch das Netzmodell nach Fig. 1
beschrieben werden.

Ausnahmeverbindung
——  Regelverbindung
® Endeinrichiung

O Knoten der ersien Ebene
(unterste Ebene)

@ Knoten der zweiten Ebene

|:| Knoten der dritten Ebene

Fig. 1 Struktur eines verkehrslogistischen Netzes

3.2.  Ankunfts- und Bedienprozess

Der Ankunftsprozess wird durch ein Verkehrsverteilungsmodell beschrieben. Sie
dienen der Berechnung der Verkehrsstrome einer Verkehrsstrommatrix eines
Untersuchungsgebietes fiir eine bestimmte Verkehrsart. Zur Berechnung der Verkehrsstrome
wird bendtigt:
- ein Verkehrsverteilungsmodell,

- die Quellverkehrsaufkommen )Zq =[X, 1,
- die Senkenverkehrsaufkommen X, =[X| 1,

- die Verkehrsstrommatrix X =[X,],

- Verkehrsnetz G(W, E) mit den Gewichtsfaktoren g =[g;], diese Gewichtsfaktoren
sind hier die  Transportdauern T =[T, 1, i,jeW,  Transportwege
s=[s;], 1, €W und weitere Bewertungsmerkmale durch die Verkehrsobjekte.

Das Verkehrsaufkommen X wird als zufalliger Vektor bzw. Matrix betrachtet. Fiir
die Modellierung der Verkehrsverteilung wird ein entfernungsabhéngiger Ansatz verwendet.

Fir groRflachige Verkehrsnetze wird eine zeitabhangige Verkehrsquellmenge X , Detrachtet.
Mit Hilfe eines von der Entfernung s, zwischen der Quelle w, und der Senke w,
abhangigen Korrekturfaktor 7:(s,), der bei logistischen Prozessen einer Erlang-K-
Verteilung [2] unterliegt, ergibt sich
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(a) = x, (at) X A0 760 -

Z X (A1) 176 (8y)

Die einzelnen Verkehrsstrome sind zeitabhéngig. In Anlehnung an die Definition der
Hauptverkehrsstunde im Nachrichtenwesen wird das Berechnungsintervall auf At =15 min

prog(At)=[xqsm(At)] lassen sich die

prognostizierten Verkehrsstrome zwischen allen Verkehrsquellen und Verkehrssenken in
Abhéngigkeit des Zeitpunktes der Quellung darstellen. Diese Verkehrsstrommatrix wird zur
aktuellen Schatzung der Verkehrsstrome verwendet. In einem néchsten Schritt missen aus der

Verkehrsstrommatrix )meg(At) die zeitabhangigen Verkehrsbelastungen der einzelnen

Kanten berechnet werden. Aus der Gleichung (3) lassen sich die prognostizierten Zielfaktoren
bestimmen. Mit den Zielfaktoren lassen sich die einzelnen Verkehrsstrome bei aktuell

gemessener Verkehrsquellung ann leicht berechnen.

Ausgangspunkt der Verkehrsflussmodellierung ist die netzstrukturunabhdngige und
verkehrsmengenunabhangige Speicherung der Verkehrsnachfrage in der Matrix der

Zielfaktoren F . Die einzelnen Verkehrsobjekte miissen auf die konkrete Netzstruktur

umgelegt werden. Dies erfolgt zunédchst statisch ohne Beriicksichtigung der

Kapazitatsbeschrankungen der Kanten mit Hilfe von Wegesuchverfahren. Im néchsten Schritt,

der dynamischen Modellierung, werden die Kapazititsbeschrankungen der Knoten und

Kanten insbesondere die dichteabh&ngige Transportgeschwindigkeit berlicksichtigt. Diese

Modellierungsschritte konnen fur die 3 Ebenen [3]:

- Prognostizierte Verkehrsflisse als langfristige Urdaten,

- mittelfristig prognostizierte Verkehrsfllisse durch Beriicksichtigung von aktuellen
Verkehrsmessdaten und

- Echtzeit-Verkehrsflussdaten zur Steuerung von Verkehrsfliissen

ausgefihrt werden.

Xas

prog

festgelegt. Anhand dieser Verkehrsstrommatrix X

3.3.  Zuverlassigkeits- und Instandhaltungsprozess
Bei der Analyse des Ausfallprozesses wird untersucht, ob ein Verkehrs zwischen zwei
Knoten in einem Netz mdoglich ist, d.h. mindesten ein Weg zum Transport von
Verkehrsobjekten vorhanden ist. Der Ausfall von Knoten oder Kanten kann dazu flihren, dass
zwischen bestimmten Netzzugangsknoten zeitweilig keine Verkehrsbeziehung mehr moglich
ist oder dass fur die Verkehrsobjekte die Wahrscheinlichkeit dafiir, einen intakten Weg zu
finden, stark abnimmt. Um angeben zu koénnen, wie zuverlassig ein Verkehrsnetz arbeitet,
muss zuvor definiert werden, welche Aufgaben das Netz zu erfiillen hat und unter welchen
Bedingungen das Netz als noch intakt anzusehen ist bzw. ab wann man das Netz als
ausgefallen betrachten muss. Ein Verkehrsnetz ist intakt, wenn [4]:
ID1  zwischen einem ganz bestimmten Knotenpaar Verkehr moglich ist,
ID2  zwischen einer Menge bestimmter Knotenpaare Verkehr méglich ist,
ID3  Verkehr zwischen jedem Knoten aus einer Menge K mit jedem Knoten dieser Menge
maoglich ist,
ID4  Verkehr zwischen einem bestimmter Knoten mit jedem anderen Knoten maoglich ist,
ID5  Verkehr zwischen allen Knoten maglich ist,
ID6  zwischen einem ausgewahlten Knotenpaar mindestens ein vorgegebener Durchsatz
bzw. eine Transport- oder Ubertragungsdauer realisiert werden kann und
ID7 ein vorgegebener Durchsatz/Laufzeit zwischen jedem Knotenpaar mindestens
realisiert werden kann.
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Die Netzzuverldssigkeit lasst sich durch folgende drei Modellierungsphasen
charakterisieren, die sich auch in den Planungsphasen wiederspiegeln:

1. Abbildung der strukturellen Abhangigkeiten der Netzelemente untereinander
beziiglich der Intaktheitsdefinition und Erfassung der relevanten Netzzustdnde und
mogliche Ubergange zwischen ihnen  (strukturelle oder deterministische
ZuverlassigkeitskenngroRen). Dazu werden boolesche Modelle verwendet. Die
Zuverlassigkeitsanalyse wird bei stéranfalligen Knoten und/oder storanfélligen Kanten
durchgefuhrt. Der grundsétzlich geforderte Zusammenhang einer Netzstruktur kann
durch den Ausfall gewisser Knoten und Kanten verloren gehen.

2. Bewertung der Netzzustande und der mdglichen Ubergange mit Hilfe der
Ausfalldaten, z.B. der Verflgbarkeit der Knoten und Kanten und Ableitung der
stochastischen ZuverlassigkeitsgroRen. Das Ergebnis ist die Einfuhrung von
Gewichten fur Knoten und Kanten.

3. Erarbeitung von Instandsetzungsstrategien. Hierfur ist das Aufsuchen aller
Minimalwege unter der Berlcksichtigung der strukturellen Importanzen zur
Reihenfolgeentscheidungsfindung erforderlich.

Deterministische Zuverlassigkeitskenngrofien geben den erforderliche Aufwand an,
um ein Netz vom intakten Zustand in eine ausgefallenen Zustand zu Uberfuhren. Bei der
Bestimmung deterministischer KenngroRen werden strukturelle Schachstellen im Netz in
Abhéngigkeit von der Intaktheitsdefinition und den technologischen Besonderheiten
aufgedeckt. Da diese KenngroRen das Ausfallverhalten der Netzelemente nicht
berucksichtigen, geben sie keine Informationen dartiber, wie hdufig und wie lange das Netz
seine Aufgaben nicht erfullt.

Stochastische KenngréRRen geben z.B. an:

- die Wahrscheinlichkeit daftr, dass das Netz zu einem bestimmten Zeitpunkt intakt ist,

- die mittlere Anzahl der Netzausfélle in einem bestimmten Zeitpunkt oder

- den mittleren Anteil eines Zeitintervalls, wahrend dem das Netz intakt ist.

Die stochastischen KenngroRen werden ebenfalls in Abhangigkeit von einer
Intaktheitsdefinition bestimmt, wobei neben der Netztopologie vor allem die Angaben tber
das Ausfallverhalten der Netzelemente eingehen.

Die Bestimmung der einfachsten SicherheitskenngréRen eines Netzes kann bereits auf
der Basis unbewerteter Graphen durchgefuhrt werden. Dabei wird der Ausfall eines
Netzelementes mit dem Entfernen der entsprechenden Kante oder des Knoten aus dem
Graphen gleichgesetzt. Bei einem Knotenausfall mussen zusatzlich alle mit diesem Knoten
adjazenten Kanten entfernt werden. Die deterministischen KenngroRen geben an, wie viele
Netzelemente entfernt werden mussen, damit die Intaktheitsbedingung nicht mehr erflllt
wird. Die minimale Anzahl von Kanten, die aus dem Graphen G entfernt werden missen, um
alle Wege vom Quellknoten w, zum Senkeknoten w, zu unterbrechen, wird mit ¢’z (w,, W,)

bezeichnet und heilt Kantenzusammenhang zwischen ~w, und w,. Der

Kantenzusammenhang ist eine einfache deterministische Zuverléssigkeitskenngrolie fir Netze
mit der Intaktheitsdefinition ID1. Eine der wichtigsten Kenngréen fir ein Verkehrsnetz ist
die Netzverfligbarkeit. Sie ist die Wahrscheinlichkeit dafir, dass sich das Netz zu einem
ausgewahlten Zeitpunkt im funktionsfahigen Zustand befindet.

Zuverlassigkeitsersatzschaltungen fiir Verkehrsnetze werden unter Anwendung des
booleschen Zustandsmodells abgeleitet. Dazu wird die Systemfunktion ¢ mittels
Zuverlassigkeitsersatzschaltung beziuglich der Intaktheit beschrieben. Der Zustand des
Systems ist eine boolesche Funktion der booleschen Variablen (x,, ..., X,,) . Es gilt

P(Xys oo %) =1 (4)
falls das System funktioniert und
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P(X, ..., x.)=0 ®)
falls das System ausgefallen ist. Fir die weitere Betrachtung genugt es, nur bestimmte
Zustandsvektoren zu verwenden, diese konnen als Minimalweg w ;. (W,, w,) determiniert

werden. Féllt im Minimalweg mindestens eine Kante aus, existiert zwischen Quelle und

Senke keine Verbindung mehr. Zusammenhdnge zwischen Elementeausféallen und

Systemausféllen werden durch Zuverlassigkeitsersatzschaltungen (ZES) verdeutlicht.
Praktisch relevant sind folgende Félle [4]:

1. Zwischen den Knoten w, und w; existiert nur ein Weg, dies ist auch der Minimalweg
W in (Wy, W, ), Z.B. bei planmaRigen Transportprozessen,

2. Zwischen den Knoten w, und w, existiert nur wenige Weg, z.B. Dbei

verbindungsorientierten Ubertragungsnetzen in der Telekommunikation, d.h. es
existieren Kanten e € E, die zu keinem Minimalweg gehdren,

3. Zwischen den Knoten w, und w, existieren sehr viele Weg, z.B. bei

verbindungslosen Ubertragungsnetzen in der Telekommunikation, d.h. alle Kanten

e € E gehdren zu mindestens einem Minimalweg.

Eine bewertungsminimale Instandsetzung gestorter Verkehrsnetze macht es
erforderlich, die Netzkanten zusatzlich zu bewerten. Im allgemeinen werden bei der
Anwendung von Netzmodellen die Netzelemente mit speziellen Charakteristika versehen
(z.B. Lénge, Kosten, Zuverléssigkeit, Instandsetzungsaufwand, Arbeitskréfteaufwand,
Zeitdauer der Instandsetzung), den so genannten Gewichten (Knotengewichten,
Kantengewichten) g, , die eine fiktive GewichtsgroRe der Kante e, € E, g, € N darstellt.

Modellansatz fur eine Instandsetzungsstrategie

Verkehrsnetze kdnnen verschiedene deterministische und stochastische Zustdnde annehmen,
die sich gegenseitig bedingen. Es kénnen hier folgende Netzbetriebszustande definiert werden
[3]:

- Nennbetrieb: Der Netzgraph G(W, E)""" befindet sich im Nennbetrieb, seine
Netzelemente sind intakt.

- Storbetrieb:  Der Netzgraph G(W, E)*®" befindet sich im Storbetrieb oder auch im
minimal instandgesetzten Zustand. Die einfache Netzverbundenheit ist
dahingehend wieder hergestellt, dass jede Quelle-Senke-Beziehung
uber einen Weg w(w,, w,) verbunden ist. Dieser Netzzustand wird

auch als Zwischenzustand bezeichnet. Die Zielstellung der langfristigen
Instandsetzung besteht in der endgultigen Wiederherstellung des

Verkehrsnetzes. Aus dem Netzgraph G(W, E)*" wird durch
Kanteninstandsetzung der Netzgraph G(W, E)™™.
- Kollaps: Der Netzgraph G(W, E)*" befindet sich im Kollaps. Er stellt das

Modell des gestérten Verkehrsnetzes dar. Die Kantenmenge e°" ist

zerstort und muss instand gesetzt werden.
Hinsichtlich der Instandsetzungsstrategien lassen sich 3 Arten charakterisieren [4]:
1. Instandsetzungsstrategie des praventiven Schutzes:
- hierbei geht es um den Erhalt des Nennbetriebes,
- rechnerisch geschieht dies durch Bilden der dualen Menge samtlicher
minimaler Schnitte aus den Minimalwegen einer Struktur,
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2 Minimalinstandsetzung:

- hierbei geht es um den Ubergang vom Kollaps zur unteren Grenze des
Nennbetriebes, wo je nach Intaktheitsdefinition effektiv der Netzzustand
hergestellt wird, damit diese Intaktheitsdefinition erflllt wird,

- rechnerisch geschieht dies tber die Bestimmung der Ausfallhdufigkeiten der
Netzkanten bei Kenntnis aller Minimalwege,

3. Langfristige Instandsetzung:

- hierbei geht es um den Ubergang vom Storbetrieb zum Nennbetrieb, die
Kenntnisse sind aber auch bei der Netzplanung zur Schaffung eines
Optimalbetriebes relevant,

- rechnerische Methoden sind das Bestimmen zuverlassiger kantendisjunkter
Ubertragungswege aus den Minimalwegen und

- stochastische Berechnungen der Verbindungsverfugbarkeiten auf Grundlage
von ZES, bei denen Elemente mehrfach vorkommen.

Die Grundgedanken fiir entsprechende Ansétze sind:

- Welche Kanten zwischen den Knotenmengen des Netzes sind aufgrund der konkreten

Netzstruktur besonders anfallig fur einen Ausfall?

- Welche Kanten des Netzes sind aufgrund einer konkreten Netzstruktur besonders
anfallig fur einen Ausfall?
- Welche Ersatzwege mussen instandgesetzt oder vorgesehen werden?

3.4. Bestimmung der Prozesszuverlassigkeit
Fur die Berechnung der Prozesszuverléssigkeit eines Verkehrsnetzes existieren

unterschiedliche Wege:

1. Bestimmung der Teilzuverlassigkeiten (technologische Zuverlassigkeit und
Systemzuverléssigkeit) ~ fir  das  gesamte Netz und daraus  die
Netzprozesszuverlassigkeit oder

2. die Bestimmung der Netzprozesszuverlassigkeit aus den Prozesszuverlassigkeiten der
einzelnen Knoten und Kanten.

Bei der Anwendbarkeit analytischer Algorithmen muss unterschieden werden, ob das
verkehrslogistische Netz ohne Verbindungsredundanz (hier erfolgt der Betrieb z.B. in der
Logistik nach einem Fahrplan) oder mit Verbindungsredundanz (hier erfolgt ein dispositiver
Betrieb) organisiert wird. AuBerdem muss der Wirkungsbereich der Prozesszuverlassigkeit
beachtet werde. Es kdénnen z.B. einzelne oder einige Relationen, ein bestimmtes Gebiet oder
das ganze Netz betrachtet werden.

Fur  verkehrslogistische  Netze ohne  Verbindungsredundanz  kann  die
Prozesszuverlassigkeit einer Relation p(w,, w,) mit hinreichender Genauigkeit analytisch
berechnet werden. Unter Beachtung der Unabhéngigkeit der einzelnen Netzelemente kann die
Prozesszuverléssigkeit des Netzes aus dem Produkt der Prozesszuverléssigkeit der einzelnen
Knoten und Kanten des Weges w(w,,w,), die fur eine Relation p(w,, w,) nach dem

Fahrplan verwendet werden, berechnet werden. Es gilt
Z,)=  []Zn ®© (6)
e, Wey(Wq,Ws)

Bei der Berechnung der Prozesszuverléssigkeit des verkehrslogistischen Netzes kann
nicht mehr von der Unabhangigkeit der einzelnen Netzelemente ausgegangen werden, dies
gilt insbesondere bei der Berechnung der technologischen Zuverlassigkeit. Hierflir massen
andere Ansétze gewahlt werden, die bei der Betrachtung verkehrslogistischer Netze mit
Verbindungsredundanz verwendet werden. Zur Berechnung der Prozesszuverlassigkeit von
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verkehrslogistischen Netzen mit Verbindungsredundanz existieren derzeit keine analytischen

Losungen.  Kernpunkt eines heuristischen Ansatzes ist die Bestimmung der

Infrastrukturzuverlassigkeit des verkehrslogistischen Netzes anhand der Intaktheitsdefinition

ID7. Dazu muss die zugehdrige Strukturfunktion ¢,  bestimmt werden. Der minimale
_—

Pfadvektor sind dann die minimalen Weg von w, nach w; , die jeweils den Durchsatz Q;,

realisieren konnen. Ein Weg fir die Einbeziehung der technologischen Prozesse ist die
Transformation der Kantenverfligbarkeit Vg~ in Abhangigkeit der technologischen

Zuverlassigkeit. Dieser Weg kann auch bei der Betrachtung der anderen
Intaktheitsdefinitionen verwendet werden. Damit kann tber den Weg der Berechnung der
Systemzuverléssigkeit die Prozesszuverlassigkeit abgeschatzt werden. Dem Autor sind zur
Losung dieses Problems jedoch keine analytischen Ansédtze bekannt. Ein Ausweg kann der
Einsatz der Simulation sein.

4. Fazit und Ausblick

Uber die dargestellten Modelle und Algorithmen lassen sich einfache logistische
Systeme analytisch beschreiben. Fur die Analyse vernetzter Strukturen konnten daraus
Ansatze abgeleitet werden, um Knoten, Kanten oder einzelne Verkehrsrelationen
mathematisch zu beschreiben und es wurden Grundlagen geschaffen, um komplexe Netze
numerisch zu modellieren. Mit diesen Modellen wurde ein Grundgerist zur Gestaltung,
Dimensionierung und Optimierung solch komplexer Systeme geschaffen, welches durch
gezielten Einsatz weiterer Methoden angepasst und optimiert werden kann. Dabei erschlief3t
sich natlrlich auch flr Teilprozesse, die sich bisher einer analytischen Beschreibung
entziehen, der Einsatz der Simulation. Ebenso liefert insbesondere die moderne ,,online* -
Simulation Madoglichkeiten, die bei einer Analytik auftretenden Probleme der
Randbedingungen bzw. Einschrdnkungen, die dazu noch sehr dynamisch sein kdnnen,
fundiert zu Uberwinden. Gelingt es in der Zukunft, analytische Verfahren und Simulation zur
Dimensionierung logistischer Systeme und Prozesse sinnvoll zu integrieren, so ist das Ziel
einer automatisierten Produktion fir den stofflichen Bereich der Verkehrslogistik maglich.
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KOMPARACIA CINITELOV INTERNETOVEJ EKONOMIKY NA
SLOVENSKU A V RAMCI EUROPSKEJ UNIE

Eva Kianic¢kova

Uvod

Internet od svojho samotného vzniku bol vnimany predovsetkym ako komunikaény
prostriedok. Vyuzitim v sikromnej sfére, resp. pre tcely jednotlivca naSiel uplatnenie vo
vzdelavacich, marketingovych ¢i podnikovych aktivitach. Internet je vyznamnym fenoménom
dnesnej doby, ¢o z makroekonomického hladiska ma Coraz vacsi vplyv aj na samotnu
ekonomiku. Kilasické odvetvia sa transformovali a prispdsobili podmienkam internetu.
Poradenska spolo¢nost’ Boston Consulting Group (BCG) odhaduje, ze v nasledujucich piatich
rokoch sa internetova ekonomika ¢lenov G20 zvysi zo sucasnych 2,5 biliona na 4,2 biliona
USD. Celosvetovy podiel obyvatel'stva s pristupom na internet sa v roku 2010 pohyboval
okolo 1,9 miliardy obyvatel'ov. Od svojho vzniku bol internet dominantou USA. Odhaduje sa,
ze americky podiel na globalnej trhovej ekonomike je dnes 33 %, pricom do budicna by mal
mat’ klesajucu tendenciu aklesnat na 25 %, zdovodu zvySovania penetracie
Sirokopasmového pristupu na internet v Eurdpe a Azii. Clanok je zamerany na aspekty, ktoré
ovplyvituju vykonnost’ a napomahaju identifikovat’ zavislosti a vplyv na samotnu internetovu
ekonomiku. Pri analyze vplyvu internetovych cinitelov ovplyviujacich internetova
ekonomiku sa vychadzalo z Gdajov Statistického iradu SR ako aj z materialov Eurdpskej
Unie. Prieskum Statistického tradu SR bol vykonany na vzorke 4500 respondentov (rok 2010
a2011), pricom v ramci domécnosti bol vybrany jednotlivec vo veku viac 16 rokov. [6][3]

Komparacia Cinitel’ov internetovej ekonomiky na Slovensku a v ramci Eurdpskej Gnie

Internetové pripojenie zaznamenalo za posledny rok vyznamny pokrok. Stava sa
dostupnejsi vo viacerych geografickych polohach, a tym aj pre samotnych obCanov. Avsak
celkovy pocet obyvatel'ov pripojenych k internetu v ramci Slovenska je stale za dlhodobym
europskym priemerom. Internet zasiahol ako osobny, tak aj podnikatel'sky sektor. Vytvoril
podmienky pre vznik novych odvetvi, inovaciu pévodnych, zmenu off-line na on-line
nakupovania, pricom sa zacali formovat’ aj nové zakladne on-line spotrebitel'ov a firiem, ktoré
sa S pomocou internetu stavaji uspesnejSie prave tym, ze vyuzivaju vyhody internetového
prostredia. Prevazne v ramci EU ako aj vo vychodnych krajinach je internetova ekonomicka
sila pomerne nova. Ale za to ma dlhodobo priaznivé vyhliadky na svoj rozvoj. Medzi ¢initele,
ktoré maju zna¢ny vplyv na vymedzenie internetovej ekonomiky patri:

- penetracia internetu,

- aktivity pouzivatel'ov v prostredi internetu,

- on-line nakupovanie a

- samotny vplyv internetu na produktivitu ekonomickych subjektov.
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Penetracia internetu v ramci Slovenskej republiky bola k 31.6.2011 74,2 % (Zdroj:
internetworldstats.com), €o je na rovnakej urovni ako Staty Estonsko, Rakusko ¢i Belgicko.
Penetracia v Ceskej republike je priblizne 64 %. Severské taty majii 80 % penetraciu. [3]

V roku 2011 bolo k pevnej Sirokopasmovej sieti 991 403 pripojeni, z toho bytovych
ucastnikov bolo 804 827. V percentudlnom vyjadreni predstavuje penetracia pevnej
Sirokopasmovej siete na Slovensku len 18,37 %. Najcastejsie vyuzivanymi technoldgiami su
XxDSL, pripojenie cez rozvody kablovej televizie, FTTx (FTTH/FTTB), pripojenie cez radiovy
pristup ¢i druzicové pripojenie. Na druht stranu celkovy pocet pripojeni cez mobilné siete
predstavoval 2 603983 populdcie (3G/FDD, 2G (GPRS/EGDE), 3G/HSxPA, Flash-
OFDM).[4]

Europska Unia si vramci zabezpeCenia a skvalitnenia Sirokopasmového pripojenia
urcila niekol’ko strategickych ciel'ov. Na Obrazku 1 mézeme vidiet’ plnenie cielov Digitalnej
agendy EU, pri¢om oranzova farba predstavuje splnenie cielov za rok 2010 a modra farba
dosiahnutie cielov za rok 2011. Prave biele miesta predstavuju znacné slabiny. Najbliz§im
cielom je spristupnenie Sirokopasmového pripojenia vSetkym obyvatelom Europy do roku
2013. Do roku 2020 mieni Eurdpska Unia zabezpecit’ rychlost’ pripojenia s viac ako 30 Mbit/s
a zaroven polovica obyvatel'ov by malo mat’ pristup na internet s prenosovou rychlostou 100
Mbit/s. [3]

Broadband coverage for all (2013)

50% of households have subscriptions > 100 Mbps

11 bn €R&D in ICT public spending (2020
: & PR ) (2020)

25% of citizens using

o
e-government and returmning forms 10Q% coverage. of >-30 Mbpe(2020),

50 % of citizens using e-government Roaming at national prices

85% Intemet use 50% of citizens buying online

% Intemet use by disadvantaged groups 20% of citizens buying online cross-border

75% Internet requiar use 33 % of SMEs buying online

33% of SMEs selling online

Orange = 2010, dark blue = 2011. Labels refer to targets; outerline is 100% achievement;
targets refer to 2015 unless otherwise stated. 20% reduction in energy use not included.

Obrazok 1. Plnenie ciePov Digitalnej agendy EU [Zdroj: dostupné on-line
http://ec.europa.eu/information_society/digital-agenda/scoreboard/index_en.htm]

Navrh zabezpecenia Sirokopasmového pripojenia pre obyvatelov Slovenskej republiky do
roku 2013 je zapracovany do ciel'ov vlady SR. Na Slovensku bolo k minulému roku 780 obci
(27,48 %) mimo pevného Sirokopasmového pripojenia. Ide celkovo o 7,06 % obyvatel'ov. Do
buducna sa kladie vel'ky doraz na vyuzivanie mobilnych sieti k pripojeniu na internet, k ¢omu
dopomaha aj narastajuca popularita smartphonov na trhu.[4]

AKktivity pouzivatePov v prostredi internetu. Vyuzivanie internetu na dennodennej
baze ma za posledné roky stupajucu tendenciu. Na uzemi Slovenskej republiky zaznamenalo
pripojenie na internet oproti roku 2010 narast 0 3 % (2010 — 67,7 % a v roku 2011 malo 75,4
% domacnosti pristup na internet). Naopak 29 % opytanych respondentov v roku 2011
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uviedlo, Ze doma nema pristup na internet, pricom najcastejSim dovodom bola absencia
skusenosti, pripadne pokladaju internet za nepotrebny. To mdZeme pripisovat starnutiu
obyvatel'stva, ¢i stale nedostatocnej internetovej infrastruktire. Ako uz bolo spomenuté,
internet sa stal kazdodennou stcastou sUkromného apracovného zivota. Nad’alej vSak
vramci EU $tvrtina populécie vo veku od 16 — 74 rokov nikdy internet nepouZivala.
V porovnani s Europskou Uniou sa denne pripdja K internetu 56 % pouzivatel'ov. V ramci
&lenov EU sa az 80 % obyvatel'ov denne pripaja na internet v nasledujucich §tatoch: Dansko,
Holandsko, Finsko, Svédsko a VB. Denne vyuziva internet okolo 60 % obyvatelov §tatov
Bulharsko, Grécko, Taliansko, Cyprus, Pol'sko, Portugalsko a Rumunsko. Najcastej$imi
aktivitami eurdpskych pouzivatel'ov je vyhladavanie informacii o0 produktoch a sluzbach (80
%), viac ako polovica ¢ita dennu tla¢ (56 %), rezervuju si letenky a ubytovanie alebo sleduju
a hl'adaju informacie ohl'adom zdravia (54 %). Denne 40 % opytanych vyuziva internet na
hl'adanie informacii ohladom vzdelavacich institacii, on-line kurzov a podobne. [2][3]

V ramci Slovenskej republiky vyuzivalo denne, alebo skoro kazdy den 75,7 %
obyvatelov, ¢o predstavuje pokles oproti roku 2010 o 0,4 %. VicSina obyvatelov vyuziva
internet denne na prijimanie a odosielanie e-mailov. Trend v rokoch 2010 — 2011 bol
poznamenany narastajucou popularitou socialnych sieti. Na Slovensku realizovalo za rok
2010 aktivity v tomto prostredi viac ako polovica opytanych obyvatel'ov (51,3 %), pricom
v roku 2011 sa tento podiel zvysil 0 12,9 % (64,2 % v roku 2011). V nasledujucom obrazku
mozeme vidiet najastejSie aktivity realizované slovenskymi pouzivateI'mi v rokoch 2010
a 2011v percentudlnom vyjadreni.[2]

90 81,3
80
70
60
50
40
30
20
10
0 ’. v
Ucast’ v Citanie alebo ~ Vyhladdvanie = Vyhladdvanie Vyhladavanie = St'ahovanie
spologenskych st'ahovanie on- informécii informécii o informécii o softvéru
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Obréazok 2. Naj¢astejsie realizované ¢innosti na internete (%) [Zdroj: vlastné spracovanie, www.statistics.sk]

Nakupovanie na internete. Internetové nakupovanie je Coraz oblibenejSim
fenoménom aj v ramci Slovenska. Pristup 24 hodin denne, 7 dni v tyzdni, nakupovanie
z pohodlia domova a pristup k sirokému sortimentu produktov, oslovilo takmer kazda vekova
kategoriu. V roku 2011 takmer 28,3 % l'udi naktpilo na internete v priebehu troch mesiacov,
sporadicky nakupuje 17,6 %, iba raz za rok 13,9 % avObec nenakupovalo 39,9 %.
NajpopularnejSou komoditou bol odev a Sportovy tovar, tovar pre domdcnost’ alebo knihy
a Casopisy. Najmensi zaujem bol o nakup podkladov pre elektronické stadium, liekov a jedla.
Internet je vyznamnym a primarnym prostrednikom pri rezervacii ubytovania, leteniek alebo
listkov na r6zne podujatia, ¢o v kone¢nom dosledku z ekonomického hladiska moze a ma
vel’ky prinos. [2]
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Situacia v ramci Eurdpskej unie za rok 2011 v oblasti elektronického obchodu mala
podobny charakter. Traja z piatich internetovych pouzivatelov nakupilo na internete za
poslednych dvanast mesiacov. Coraz CastejSic sa stretivame sjavom, e vicsina
pouzivatelov berie internet len ako nastroj na zistenie informacii o tovaroch, sluzbach,
cenach, ale koneény nakup zrealizuji v kamennom obchode. Dévodom moze byt absencia
moznosti tovar vysktsat, zIé referencie internetového obchodu, obavy zo zneuzitia osobnych
Udajov alebo nedovera prenosu finan¢nych prostriedkov pomocou elektronickych platobnych
systémov. Samozrejme internet so sebou priniesol d’al$iu vyznamnl zmenu tym, ze umoziuje
prekonavat’ vel'ké geografické vzdialenosti, o z podnikatel'ského hl'adiska méze mat’ vplyv
na export a import.[3]

ZvySovanie produktivity. Zavedenie a adaptacia nastrojov a procesov elektronického
obchodovania, elektronického podpisu alebo elektronickej fakturacie ma podla Studie
Eurdpskej komisie pozitivny dopad na produktivitu prace. Studia Svetovej banky toto
tvrdenie podporuje, s doplnenim, Ze rozvoj a zabezpecenie Sirokopasmového pripojenia ma
pozitivny dopad ako na jednotlivca, tak aj na firmy, atym prispieva ku globalnemu
ekonomickému rastu.[6]

Zmeny v podnikatel’skej sfére s nastupom internetu

Ako uz bolo v ¢lanku spomenuté, internet plne zasiahol takmer kazdého jednotlivca
a firmy. Ovplyvnil procesy vo viacerych odvetviach a firmam poskytol nasledovné pozitivne
zmeny, ako napr.:

- Znizenie poctu sprostredkovatel’'ov, partnerov, ¢im zabezpecil transparentnost’.

- Zlepsil vzajomné vzt'ahy medzi zakaznikmi, dodavate'mi a partnermi.

- Automatizovand a efektivnejSia vymena informacii vramci SCM (riadenie

vzt'ahov z dodavatel'mi) systémov.

- Efektivnejsie cielenie reklamnych a predajnych aktivit, pomocou ,,.Long tail®, t. j.

predaj produktov malym skupindm spotrebitel’ov.

- Geografické pokrytie bez nutnosti budovania kamenneho obchodu alebo siete

kamennych obchodov na novych trhoch.[6]

Internet zasiahol aovplyvnil inovéciu nakupného procesu. Zacali vznikat Cisto

internetové obchody, pripadne pbévodné podnikatel'ské rieSenia sa rozsirili o internetovy
predaj. Tento efekt ovplyvnil cely podnikatel'sky ¢i dodavatel'sky retazec. Vplyv internetu
mal vyrazny efekt aj v oblasti bankovnictva, postovych sluzieb alebo cestovného ruchu.
Od nepaméti je primarne chapany ako komunika¢ny kanal. V sucasnej dobe je ¢oraz viac
aviac vyuzivany ako informacny prostriedok, resp. priestor pre ziskavanie informécii
ohl'adom tovarov, sluzieb, ziskavanie referencii a podobne. Tym, Ze internet predstavuje
informacny nastroj, museli sa aj klasické oznamovacie prostriedky prispdsobit novym
trendom. Oznamovacimi prostriedkami v tomto zmysle chapeme dennu tla¢. Takmer vSetky
denniky na Slovensku su pristupné aj v elektronickej podobe. Spravodajsky portél
webnoviny.sk mal za posledné tri mesiace tohto roku najvyssi pocet navstev a zobrazenych
stranok. V marci 2011 zaznamenal takmer 430 tisich unikatnych navstevnikov (Zdroj: SITA).
Potencidl socialnych sieti nasiel svoje uplatnenie aj vo sfére spravodajskych portalov. Jednou
z najvyraznejsich benefitov socidlnych sieti je zdielanie informacii. NajpopularnejSia siet’
Facebook zaciatkom aprila tohto roku spustila stranku medialnych zdrojov zamerani na
vysvetlenie apomoc pri vyuzivani nového spravodajského nastroja, ktory umoziuje
efektivnejSie nadviazat’ spojenie S Citatel'om. V USA su socialne siete prevazne vyuzivané na
dve hlavné Ccinnosti, ato na komunikaciu s priatelmi a ziskavanie kazdodenného
spravodajstva. Vyuzitel'nost’ tohto nastroja sa za¢ina ¢oraz viac uplatiovat’ aj v podmienkach
Slovenskej republiky. Potencial na to mé, ked’ze viac ako polovica slovenskej populacie sa
pripaja denne na socialne siete. [5]
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Bankovnictvo predstavuje dalSie odvetvie, ktorému internet vyrazne dopomohol
v procese inovacie a technologického pokroku. S nastupom internetu sa postupne ¢oraz viac
zaCina vyuzivat’ internetové bankovnictvo. Najvyraznejsi efekt priniesol v zmene interakcie
banky so svojimi klientmi. V ramci Slovenskej republiky, za min. rok, vyuzivalo internet
banking 45,5 % respondentov, ¢o predstavuje nepatrny dvojpercentny narast oproti
predchadzajicemu roku. Zavedenie malo pozitivny efekt v zniZeni nakladov pri poskytovani
sluzieb zakaznikom, znizenie Casovej naroCnosti na spracovanie agendy a efektivnejSie
cielenie zadkaznickych ponuk. Predstavuje tiez vysSiu transparentnost’ cien, ked’Ze internet
umoziuje na jednom mieste porovnat’ ponuky od viacerych bank. [2]

PoStové sluzby tiez internet priaznivo ovplyvnil. Podpisalo sa pod to predovsetkym
vznik elektronickych obchodov, ktoré najCastejSie vyuzivaju ako distribu¢ny kanal sluzby
posty pre dorucovanie balikovych zasielok zakaznikom. Pol'ska posta zaviedla nova on-line
platformu, zameranu vyhradne na balikové zasielky. Zakaznici tu najdu aktualne nové sluzby,
ako obchodné a zasielacie podmienky alebo aktualnu ponuku balikovych sluzieb. Stranka je
viac transparentna. Ulah¢uje pristup ku informaciam o cene a priprave zasielok (elektronicke
formulére, ziadosti, vzory adries). Inovaciou je zavedenie balikového asistenta, ktory na
zaklade zadanych udajov o hmotnosti zasielky, dodacej lehote vyfiltruje najvyhodnejsiu
balikovu sluzbu z hl'adiska ceny a logistiky.

Cestovny ruch vyuziva internet ako informac¢ny kanal na propagovanie sluzieb,
destinacii a miest na internetovych strankach cestovnych agentr, ¢o vyrazne prispieva
K narastu navstevnosti jednotlivych destinacii. Internet umoziuje rychlu a efektivnu on-line
rezervaciu, ¢o predstavuje vyhodu v transparentnosti tym, Ze pouZzivatel’ ma na jednom mieste
dostatocné mnozstvo informacii ohladom ubytovania, cestovnych listkov a pod. Vyhodou je
pristupnost’ referencii, o do velkej miery ovplyviiuje ndkupné rozhodovanie. Celosvetovo
moézeme hovorit’ o troch najrozsirenej$ich sposoboch on-line rezervécie:

a) Rezervacia priamo na webovej stranke cielovej destinacie (konkrétny hotel,
destinécia).
b) Navsteva S$pecializovanych webovych stranok cestovnych agentar, ststred’ujicich
viaceré ponuky.
c) Navsteva webovych stranok konkrétnych cestovnych agentur pdsobiacich v off-line
prostredi.
Pri rezervécii leteniek je rychlym a efektivnym nastrojom, ked’ze si internetovy pouZzivatel
modze porovnat’ cenu, dobu letu, leteckt spolo€nost, moznost’ prestojov pripadne vyuZit’ last
minute ponuku, ktora byva niekedy aj s 50 — 70 % zl'avou z pévodnej ceny letenky.[3]

Zaver

Vyhody a zmeny, ktoré so sebou priniesol internet st nepopieratelné. Vo vécsine
odvetvi a ¢innostiach ma niekol’ko spolo¢nych atributov, ato: vyssia transparentnost,
pohodlnost’, ¢asova a nakladova efektivnost’. Pre podniky a jednotlivé odvetvia sa viaceré
¢innosti automatizovali, o sa prejavilo v znizeni administrativneho a finanéného zat'azenia.
Mohlo by sa zdat, Ze internetovy potencial bol uZ maximalne vyuzity, ale neustale sa
objavuji nové priestory na inovativne myslienky a projekty.
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ZHODNOTENIE FINANCNYCH PROSTRIEDKOV INVESTOVANYCH
DO KOMODITY V OBDOBI HOSPODARSKEJ KRIiZY.2/3

Martina Kovacikova*, Zuzana Mi€icova#

Uvod

Hospodarstvo aekonomika vramci jednotlivych krajin ale aj z celosvetového
hladiska podliehaju uréitym vykyvom spojenych s konjunkturalnymi cyklami i recesiami. V
Case konjunktary moze globalna ekonomika pdsobit’ ako vyznamny akcelerator a v Case
recesie ako destabilizator vyvoja narodného hospodarstva. Je to dané celkovou prepojenostou
svetového hospodarstva tak v oblasti obchodu, ako aj v oblasti finanénych trhov a ich vézieb s
realnou ekonomikou. V ramci ekonomickych diskusii st, okrem iného, komunikovanou
oblastou obdobia najvacésich hospodarskych kriz a s nimi spojené spravanie sa investorov
v ramci burzovych obchodov. V ostatnom obdobi boli a su realizované $tadie zamerané na
rieSenie otazok hospodarskej krizy z roku 2008, na identifik4ciu pri¢in, ich mozna eliminaciu
v buducich obdobiach ale aj na zniZenie dopadu na hospodarstvo jednotlivych krajin sveta.
Analyzam su tiez podrobené: §tadium spravania sa najmocnej$ich najvyspelejSich ekonomik
sveta, zaujmy a zaujatie postojov spolo¢nosti participujicich na svetovych obchodoch
i spravanie sa investorov V oblasti investovania volnych finan¢nych zdrojov. Prave tato
situécia sa stala podkladom pre realizovanie predkladaného prispevku zameraného na vyskum
V oblasti investovania finanénych prostriedkov do vybranej komodity Vv ¢ase hospodarskej
krizy.

Zékladom pre vstup do obchodu je predovsetkym uskutoénenie fundamentéalnej a
technickej analyzy. V ramci fundamentalnej analyzy je to sledovanie hrubého doméaceho
produktu, nezamestnanosti a pod. Technicka analyza obsahuje indikatory, ktoré pomahaju
urcit’ rastaci alebo klesajuci trend trhu, silu trhu a su doplnkom pri obchodnej stratégii.

1. Fundamentélna analyza

Fundamentdlna analyza sa snazi predpovedat’ akym spdsobom sa ovplyviiuje pohyb
kurzu (akcii, komodit, indexu alebo meny) ekonomické a hospodarske informacie, politicka a
celospolocenska situécia.
Postup progndzy sa standardne odohrava v troch krokoch:
e globélna analyza — skiima celkovu hospodarsku situéciu,
e oborova analyza — skima tendenciu vyvoja daného useku,
e analyza konkrétneho subjektu — skima hodnotu akcie, komodity, indexu alebo meny.
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Pre zékladné potreby analyzy sta¢i pouzit' dva kroky, ktoré sa navzajom prelinaju a tvoria
jednu velku globalnu fundamentalnu analyzy trhu.

NajdolezitejSie ukazovatele, ktorym sa globalna analyza venuje su:

a) Grokové sadzby

— zmeny urokovych sadzieb su vel'mi dolezitym faktorom na trhu. Rastom urokovych sadzieb
rastie aj nomindlne Urokové zhodnotenie relativne bezpecnejSich investicii napr. obligacie,
terminované vklady, dlhopisy,

b) hruby domaci produkt

— ekonomicka teodria hovori, Ze vyvoj predovSetkym na komoditnych a akciovych trhoch,
predbieha vyvoj ekonomiky asi o pol roka. Dévodom je politika investorov, ktori dokazu po
analyze predvidat’ rast hrubého domaceho produktu. Tym sa spdtne ovplyviiuje aj rast
hrubého domaceho produktu, pretoze vd’aka rastu trhu stipa aj redlny majetok investorov a
akcionarov, ktori sa stavaji bohatSimi a zaCinaju viac investovat,

C) fiSkalna politika

- dane firmam znizuji zisky a tym schopnost’ vyplacat' dividendy. Obmedzuju rastové
moznosti firmy v investiciach a pre investorov sa stdvaju neatraktivnymi. Pokial’ sa zvysia
urcité danové sadzby, komoditné trhy na to reaguji ovel'a menej ako akciovy trh,

d) monetarna politika

- zmena ponuky penazi v ekonomike je rovnako ddlezitym faktorom fundamentalnej analyzy.
Rast ponuky penazi vd’aka efektu vyssej likvidity ma podstatny, ale nepriamy vplyv na
komoditny trh, avSak priamy vplyv na rast akciovych kurzov. Tomu napoméha 1 fakt, Ze s
rastom penaznej ponuky st trokové sadzby nizsie ako pri menovej politike,

e) inflacia

- pri stabilnej ekonomickej situacii ma inflacia na devizové trhy silno negativny vplyv na
rozdiel od akecii, ktoré st podloZzené redlnym majetkom a inflaciou straca svoju hodnotu len
minimalne. Pokial’ v§ak inflacia neo¢akavane rastie, ekonomicka neistota zasiahne trh a tym
aj relativne znehodnoti dané akcie,

f)  .Soky*

- predstavuju markantné politické a ekonomické vplyvy, ktoré maju na ekonomiky silno
negativny vplyv, a to z dovodu destabilizacie ekonomickej a celospolocenskej situacie. Tieto
vykyvy méZu ekonomiku vrhnat’ do dlhodobej recesie. Medzi politicky najvyznamnejSie Soky
poslednych desatroci patri bitka v Perzskom zélive, bitka na Balkane a teroristicky utok na
New York.

Okrem tychto hlavnych aspektov tvoria fundamentalnu globalnu analyzu aj d’alSie
vedlajsie ukazovatele. Suhrn hlavnych a vedlajsich aspektov globalnej analyzy je
kumulovany do o¢akavanych udalosti, ktoré prezentuje tzv. ekonomicky kalendar, ktory je v
tyZzdennej peridde uverejneny na vSetkych vyznamnych finanénych a ekonomickych
serveroch. Celorocne obsahuje vSetky ocakavané udalosti, ktoré vyznamne ovplyviiuji trhy
vratane zakladnych udajov, ktoré sliiZia ako navod pre rozhodnutie.

2. Technicka analyza
Je vyskum dynamiky trhu s pomocou Statistiky, tabuliek, grafov a indikéatorov za
ucelom urcenia trendu vyvoja cien.

Kizavé priemery (Moving Averages)

Kizavy priemer patri k jednym zo zakladnych, Gasom overenych a vécsine
obchodnikov pouzivanych vstupnych a vystupnych stratégii. VacSinou sa pouZiva v
kombindcii s d’alSimi stratégiami alebo podmienkami pre vstup a vystup z trhu. Vznikol na
zéklade skutocnosti, ze urCovanie trendu z grafu moéze byt dost’ obtiazne a nepresné,
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vzhl'adom na cyklické vykyvy. Kizavy priemer ¢iastoéne tieto vykyvy odstraiiuje a pouziva sa
na vyrovnanie kurzu. Nickedy sa klzavé priemery prirovnavaji k vnatornej hodnote aktiva,
ked’ze priemer kurzov za urcité obdobie vyjadruje skutocnu hodnotu o€isteni1 od nadhodnych
odchylok.

Podla kizavého priemeru sa da uréit zmena trendu cenného papiera alebo komodity,
ale aj celého trhu, ak sa aplikuje na index kapitdlového trhu. Klzavé priemery vSak
neoznamuju ¢o bude alebo ma byt, ale potvrdzuju ¢o bolo v minulosti. Menia sa v ¢ase a pri
postupnom vypocte priemeru sa postupuje vzdy o jedno obdobie dopredu a zaroven posledné
obdobie zo skupiny, z ktorej je priemer pocitany sa uz do vypoctu neberie. Stanovenie aka
cena sa pre vypocet pouziva zavisi od jednotlivého aktiva a analytikov.

Moze sa pouzit’:
e zavereCna cena,
e priemer otvaracej a zdvere¢nej ceny,
e priemer minimalnej, maximalnej a poslednej ceny.

Najcastejsie sa pri konstrukeii vyuziva zavere¢na cena. Je potrebné nastavit’ pocet dni, na
zéklade ktor¢ho sa ma klzavy priemer spocitat’. Klzavé priemery sa tak v grafe vykreslia vo
forme krivky. (Obr. 1)

Com (c) Sep +C2004U |

10 denni KLOUZAVY
PRUMER (MA)

Dostupné na: <http://www.financnik.cz/
komodity/manual/komodity-klouzave-prumery.html>.)

Cervena krivka kopirujuca do zna¢nej miery pohyb ceny na grafe je desatdenny
klzavy priemer alebo priemernd uzatvaracia cena poslednych desat’” obchodnych dni. Krivky
klzavych priemerov pocitaji a vykresl'uji pocitaCové programy.

Trendové Ciary

Trendové cCiary, alebo TRENDLINES patria k zakladnym nastrojom technickej
analyzy kazdého komoditného a akciového obchodnika. Sposob vyuzitia trendovych Ciar je
rozny a rovnako ako v pripade akychkol'vek d’alSich technickych nastrojov sa nekladu ziadne
medze v ich pouZivani v rdmci vlastnej invencie alebo v kombindcii pouzitia s najroznejSimi
d’al$imi technickymi néstrojmi a indikatormi.

S tedriou trendovych ¢iar prisiel uz davno isty muz s menom Charles Dow, ktory vo svojej
teorii zistil zékladnu skutocnost’ a to, Zze trhy maju tendenciu trendovat’ (cena bud’ stapa alebo
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klesa), ¢ize tvorit’ neustale rozne trvajuce rastové a klesajuce trendy. Trendy je mozné uréitym
spdsobom merat’ a oznacovat’ s pomocou jednoduchych ¢iar, ktorym sa hovori trendové Ciary.
Tvoria sa prepojenim niekol’kych bodov na grafe. V rasticich trendoch sa trendové Ciary
tvoria pomocou prepojenia LOW (najnizsia cena, ktord bola v danom c¢asovom intervale
dosiahnutd) jednotlivych cenovych ¢iar na grafe, v pripade klesajicich trendov naopak s
pomocou HIGH (najvyssia cena, ktora bola v danom casovom intervale dosiahnutd)
jednotlivych ¢iar na grafe. NajzékladnejSie pouzivanie trendovych c¢iar hovori, ze ak trh
prelomi trendovu Ciaru, je vytvoreny novy trend, to znamena, ze pokial’ trh pretne trendovua
¢laru v ramci stipajuceho trhu, je to mozné povazovat’ za signal k predaju. A ak trh pretne
trendovu ¢iaru v ramci klesajuceho trhu, je to mozné povazovat’ za signal k nakupu. (Obr. 2)

TRIAL VERSION Gold (<) Fob +GC2005G TRIAL VERSION

Bap 2000 Cren 200 = View 2004 Dae 200w e

B B |||I]-;I;||.|||......|.|;‘;i-|

Obréazok 2. Trendova iara (Zdroj: Trendové Ciary. [online]. [s.a.].
Dostupné na: <http://www.financnik.cz/
komodity/fin_home/technicka-analyza-trendove-cary.html>.)

Prepojenim najniz$ej ceny jednotlivych obchodnych dni v ramci trendu bola ziskana
trendova Ciara, to znamend priamka priamo pod najnizSou cenou obchodnych dni v rdmci
obdobia celého trendu.

Index relativnej sily trhu (RSI — RELATIVE STRENGHT INDEX)

Jednym zo sposobov ako efektivne vylepSovat’ obchodnu stratégiu je pouZivanie
najroznejsich indikatorov. Tie ndm mdzu sluzit’ ako vhodny doplnok beznych analyz alebo
ako nastroj k spravnemu nacasovaniu vstupu a vystupu.

Za autora indikatoru je povazovany obchodnik J. W. Wilder, ktory RSI vytvoril ako
spdsob merania sily alebo naopak oslabovanie trhu. Zakladna idea indikatora RSI je moznost’
merat’ kedy je trh prekupeny, alebo naopak prepredany a podla toho zvaZovat’ moznosti
kratkej (predaj) alebo dlhej (ndkup) pozicie. Indikator sluzi iba ako doplnok stratégie, nie ako
samostatna stratégia.

Pokial’ sa indikator zobrazi ako doplnok k niektorému z komoditnych grafov, v prvom
rade je nutné si v§imnut, ze indikator RSI je ohranic¢eny hodnotami 0 - 100 % a v polovici je
50 %. Tieto hodnoty hovoria, Ze ak sa krivka RSI pohybuje nad 70 % tak je trh povaZovany
za prekupeny, a ak sa krivka pohybuje pod 30 %, tak je trh povazovany za. Prektipeny trh je
mozné povazovat’ za signal k otvoreniu kratkej pozicie a naopak za signal k otvoreniu dlhej
pozicie. To znamen4, ze ak sa zvaZuje napr. otvorenie dlhej pozicie a je pouzivany indikator
RSI pre vhodnejSie nacasovanie, je potrebné vyckat’ na moment kedy sa RSI indikator bude
nachadzat’ pod 30 %. Inak sa dlha pozicia otvarat’ nebude. Ak sa indikator z oblasti pod 30 %
dostane spat’ nad 30 %, tak je tento moment mozné povazovat’ za pravoplatny nakupny signal
RSI indikatoru.
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V ramci indikatora sa nastavuje peridda, pre ktoru maju byt jednotlivé hodnoty
indikatora pouzivané. Za Standardné nastavenie sa povazuje, nastavenie poslednych 14
obchodnych useciek, tzn. v pripade denné¢ho grafu 14 obchodnych dni. Indikator RSI patri
medzi vel'mi obl'ibené a vd’aka najroznejSim analytickym programom aj vel'mi rozsirené a
l'ahko dostupné. RSI je mozné vyuzivat prakticky vo vSetkych trhoch a ¢asovych pasmach
ako pre denné obchodovanie, tak aj pre dlhodobé. Percentudlne hranice byvaju u réznych
obchodnikov rozdielne.

3. Vyskum v oblasti investovania do vybranej komodity v ¢ase hospodarskej krizy

Fundamentalna analyza sa snazi predpovedat’ akym spdsobom sa ovplyviiuje pohyb
kurzu (akcii, komodit

Na zéklade ziskanych informécii o burzach sa rozhodlo pre investiciu do komodity
ropa. Pri investovani je ddlezité si uvedomit’, Ze bezny rok je rozdeleny na Styri kvartaly. K
dispozicii pre obchodovanie 7 500 eur do komodity ropa. Obchodovanie sa uskuto¢nilo v
obdobi od 1.7. 2008 do 31.12. 2008, ¢o predstavuje treti a Stvrty kvartal.

Dovodom vstupu do obchodu bola predovsetkym fundamentédlna analyza na zdklade sprav o
krize. Pri¢inou krizy neboli len vel'mi benevolentne poskytované hypotéky v poslednych
rokoch, ale fakt, ze obania USA si dlht dobu zili nad svoje pomery. Historicky si sporili 6 az
8 % prijmov. Napriklad Saudska Arabia, ktora im dodava ropu, Cina spotrebny tovar a pod.
Tu vznikéa nerovnovéaha — viac sa dovaza, ako sa z krajiny vyvaza.

Do6vodmi vystupu z obchodu boli vyhodnotenie kalendarneho roka, ukoncenie kalendarneho
roka a s tym suvisiaci mozny obrat.

Na burzu sa vstUpilo prostrednictvom brokera, ktory poskytuje on-line service. Iba

broker mé opravnenie vykonavat’ nakupné a predajné prikazy. Zisk pre brokera tvori spread -
rozdiel medzi nadkupnou (za ktoru broker nakupil) a predajnou cenou (za ktoru sa predalo),
ktory si stanovil pevne. Pri komodite ropa bol spread stanoveny na 100 eur.
Obchodovanie sa uskuto¢nilo elektronickou formou prostrednictvom obchodnej platformy,
ktord je vedend ako softwér pocitaca. Prikazy pre vstup a vystup sa zadéavali prostrednictvom
internetu. Pri obchodovani bola vyuZit4 finan¢na stratégia Spekulacie pohybu do jednej strany,
v tomto pripade smerom nadol (predaj).

Jednym z dovodov pre vyber komodity ropa bolo, ze ¢im viac USA prepada do
finan¢nej krizy, tym viac sa na komoditach zaraba ato v dosledku toho, Zze komodity st
atraktivne, lebo nemoézu spadniit’ na nulu. Dalsim dévodom pre vyber boli vysoké hodnoty,
ktoré ropa dosahovala na zaciatku treticho kvartalu roka 2008. Na pohyb ropy vplyvaju
tlaové besedy, vyjadrenia saudského princa a predstavenstva OPECu.

Obchodovanie s komoditou — ropa
Pre vstup bola pouzitd fundamentidlna analyza a v ramci technickej analyzy pouzité
indikatory:

e trendové Ciary,

o kizavé priemery,

e RSI.
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Obréazok 3. Ropa (Zdroj: Ropa. [online]. [s.a.].
Dostupné na: <http://www.forexfactory.com/
calendar.php?do=geteventinfo&day=2009-4-1&c=2>.)

Informacie o stave ropnych zasob sa zverejiiuji kazdotyzdenne o 10:30. Zdrojom je
americké ministerstvo energetiky a informéacie o ropnych zasobach v USA. Téato sprava ma
vel'ky vyznam ohl'adom ropy, pretoze USA je v celosvetovom meradle brané ako najvyssie
postavené.

Obchodovanie (jul 2008 - december 2008)

Podl'a grafu uvedeného na obrazku 4. bol navrhnuty vstup do obchodu pri hodnote
137,25 dolarov za barel, kedy nastapil prudky klesajuci kanal, pricom sa pre potvrdenie
vyuzilo trojicu trendovych vyhladzovacich indikatorov tzv. kizavych priemerov o hodnotach
200, 100 a 50 dni. Potvrdenie signalu pre predaj bolo prekrizenie dvoch kizavych priemerov o
hodnote 100 a 50 na hodnote 126,15 dolarov za barel, a tym bol smer potvrdeny.

NajdolezitejsSim potvrdenim pre vstup do obchodu bolo paralelné pretnutie 200
diiového kizavého priemeru so 100 a 50 diiovym kizavym priemerom na hodnote 111 dolarov
za barel. Nasledovne na to priSiel mierny obrat nahor a to zaCiatkom septembra do zaciatku
oktdbra roku 2008, ktory uz nazna¢oval mierny obrat v trende, na zaklade pretnutia najvyssej
mesacnej ceny s pretnutim predajnej trendovej linie. Napriek tomu bola pozicia zaistena
posunutou hranicou pripustnej straty na danych obchod, ktord uz bola v zisku. Z pociatku
bolo cielom realizovateI'ného zisku od hodnoty 137,25 dolarov za barel po hodnotu 100
dolarov za barel.

Pri hodnote 100 dolarov za barel nastala uz vysSie spomenuta korekcia, ktord bola
prekonana. Pri prekonani ,,psychologickej* hodnoty 100 bol realizovatelny zisk posunuty az
na hodnotu 45 dolarov za barel z dévodu fundamentalnych sprav a pomerne malych korekcii.
Pri pohybe nadol bol utvrdzujuci aj oscilatorovy indikator RSI, ktory sa pohyboval od
hodnoty 70 po hodnotu 30 na zaklade vyhodnocovania po 14 ditoch. Poméckou k dosiahnutiu
zisku bola pomerne vysoka volatilita.

Vystup z obchodu (december 2008)
Z vys8ej percentudlnej Casti bol podmieneny prekonanim ,,psychologickej* bariéry 50,
ale taktieZ fundamentdlnymi spravami a mesacnym zverejiiovanim zasob ropy, benzinu a
destilatov, ale aj kradeZou tankeru pri Somalsku piratmi. Z technickej analyzy prekonanie
bariéry 50 dolarov za barel a postupne znizujica sa volatilita na trhu, a taktiez sebemensia
nedbvera obchodnikov v korekciu. Indikator RSI sa dostal pod hodnotu 30 s navratom nad
tuto hodnotu, ¢o indikovalo okamzity vystup z pozicie.
Postupnost’ krokov pre vypocet ¢istého zisku
a) Hodnota nastupu do obchodu (137,25 dolarov za barel) minus hodnota vystupu z
obchodu (45 dolarov za barel) = 92,25 hodnota ziskana v bodoch.
b) 292,25 bodov, 1 bod je 10 eur na hodnote desatin, ked’Ze st stotiny nasobi sa 92, 25
*100 =9 225 eur hrubého zisku.
c) Od hrubého zisku 9 225 sa odpocitava 100 eur (spread),
d) 9 125 minus 25 eur (poplatok komisii, ktora je na burze za otvorenie pozicie) = 9 100
eur.
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e) Cisty zisk je 9 100 eur.
f) 9 100 eur + pociatoc¢ny kapital (7 500 eur) = 16 600 eur

Zdanovanie zisku
Z ddvodu obchodovania prostrednictvom brokera a zaplateni komisii 25 eur sa jeho
zisk nezdanuje. Londynska burza zdanuje uz pocas jeho obratov.

Obréazok 4. Priebeh obchodovania s komoditou ropa (Zdroj: autor, Zuzana Micicova)

Podla technickej analyzy a vyuzitia trendovych ¢iar, v juli 2007 mala ropa stupajacu
tendenciu. Jej vtedajSia hodnota bola 70 dolarov za barel. V juli nastala faza prelomu, kedy
hodnota ropy prechadzala do postupne klesajuceho kanalu. Hodnota ropy v tomto obdobi bola
147 dolérov za barel.

4. Zaver

Z hl'adiska otvorenych moznosti problematiky finan¢ného trhu Specidlne z hl'adiska
oblasti burzovych obchodov je obdobie vykyvov hospodarstva, ato najma celosvetového
hybnou ¢i brzdiacou silou realizacie a priebehov obchodovania. Podstatna ¢ast’ investorov je
preto naklonend obchodovaniu s likvidnymi aktivami. Dévodom investovania do vybranej
komodity je prave jej vysoka likvidita, tzn. na trhu s touto komoditou je velké mnozstvo
investorov. Z hladiska uskuto¢fiovania burzovych operacii je zrejmé, ze takmer v kazdom
okamihu je na trhu mozné uzavriet’ kontrakt, pretoze je tu pritomna ako ponuka tak aj dopyt
po tejto komodite. V pripade, Ze je znama odpoved’ na otazku, preCo investovat’ do ropy,
vyvstane nova otazka, tykajica sa ¢asového rozlozenia investicie do spominanej komodity.
Odpoved’ na tuto otazku poznaju len najlepsi obchodnici, resp. s schopni predpokladat’ jej
spravnost. Ak by tato odpoved poznali vSetci obchodnici, nebol by pomer medzi
obchodovanim a stratou 20 : 80, tzn. 20% uspeSnych investorov sa podeli o straty 80%
neuspesnych investorov.

Je mozné konstatovat, ze hlavnym predpokladom na uspesnu kupu, resp. predaj
kontraktu je sledovanie a analyzovanie vyvoja kurzu prostrednictvom kombinacie réznych
metdd. Napriek vSetkym vedomostiam, predpokladom, vypoctom, dohadom ¢i pocitom
realizovany obchod sa nemusi skoncit’ ispechom investora. Prave preto vstupuje do priebehu
burzovych obchodov este jeden faktor — St’astie.
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KVANTITATIVNY VYSKUM RIADENIA SLUZIEB
INFORMACNYCH TECHNOLOGII

Kremeriova Iveta*, Kolarovszkd Zuzanax*, Fabu§ Juraj#*
Uvod

Stale sa zvySujuca dolezitost’ informacno-komunikacnych technolégii (ICT) v
podnikatel'skej ¢innosti si vyzaduje novy pristup k zabezpeceniu ich prevadzky, a tym aj
vyuzivaniu ich potencialu. Tradiény pohl'ad na prevadzku ICT — prevadzka komponentov na
technologickej Girovni (funk¢na databaza, server, komunikaéna linka a pod.) je v dnesnej dobe
len nutnym, nie vsak postacujucim predpokladom pre efektivne zabezpecenie podnikania.

Koncept poskytovania a riadenia sluzieb IT je pohl'adom na prevadzku ICT zo strany
podnikatel'skej ¢innosti, ktora je reprezentovana svojimi internymi, ale aj externymi
,odberateImi* (pouzivate'mi) danych sluzieb.

Odberatel’a, ako kazdé¢ho zakaznika, zaujima len sluzba poskytnutd prostrednictvom
ICT a nie prevadzka technoldgii, ktoré tieto sluzby zabezpecuju. Vyskytuje sa preto otazka, ¢i
prevadzkovat’ technologie alebo riadit' sluzby IT. KIaGovym momentom pre buduce
smerovanie vyuzitia potencialu ICT pre podnikatel'sku ¢innost’ je definicia a riadenie sluZieb
IT.

Clanok sa zaobera otazkami riadenia sluzieb IT, ktoré boli implementované na
podmienky eurdpskych poStovych operatorov. PrinaSa vysledky pomerne zlozitého
kvantitativneho vyskumu riadenia sluzieb IT vo forme primarneho a sekundarneho vyskumu,
sumarizéciu vysledkov prieskumu a ich vyhodnotenie. Vysledky kvantitativneho vyskumu sa
stali nasledne podkladom pre navrhnutie procesného modelu riadenia sluzieb informaénych
technoldgii v podmienkach postového podniku, ¢o je v nadvdznosti na vybranua ¢ast’ v ¢lanku
spracovane v dizerta¢nej praci ,,Manazment sluzieb IT a ich vplyv na postové sluzby®, ktora
bola tispesné obhajena na FPEDAS, Zilinskej univerzite v Ziline. V ¢lanku st spracované
vysledky kvantitativneho vyskumu v jeho dvoch fazach, pripravnej arealizacne;.
Dopytovanie pozostavalo z dvoch logickych Casti. Prva Cast’ obsahovala identifikaéné otazky,
ktoré boli uréené k zisteniu charakteristickych znakov jednotlivych operatorov. Druha cast’
bola orientovand na samotny predmet vyskumu a predstavuje jadro dopytovania. Otazkami
sme ziskali mnoZstvo tdajov o implementacii jednotlivych modelov procesného riadenia
sluzieb informacnych technologii, o IT funkciach, ktoré su vyuzivané v postovych podnikoch
a o ServiceDesk-u ako online z&kaznickom centre a jeho funkciach. V ¢lanku poukazujeme
na vyznam cielov implementacie IT Service Management-u, ktorymi je schopnost

“Doc. Ing. Kremenova Iveta, PhD., Ing. Kolarovszka Zuzana, PhD., Ing. Fabu$ Juraj, PhD.- Zilinska univerzita
v Ziline, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov, Katedra spojov, Univerzitna 8215/1, 010 26 Zilina,
Slovakia, e-mail: iveta.kremenova@fpedas.uniza.sk, tel:+421/41/5133100
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predchadzat’ moznym problémom pri prevadzke informaénych technoldgii, hovorime
0 riadeni sluzieb IT proaktivnym spdsobom. Z pouzivatel’a sluzby sa stava zakaznik sluzby
a z IT oddelenia je poskytovatel’ sluzieb IT.

Kvantitativny vyskum riadenia sluzieb IT

Realizacia kvantitativneho vyskumu na Katedre spojov bola uskuto¢nena v rdmci
spominanej dizertac¢nej prace v dvoch fazach, ktorymi s faza pripravné a faza realiza¢na.

V pripravnej faze bolo predmetom zaujmu definovanie ¢innosti, ktoré st nutné pre
dosiahnutie cielového stavu, vypracovanie planu vyskumu sohl'adom na casovy
harmonogram realizécie, stanovenie hypotéz a metdd vyskumu, definicia vyskumnej vzorky,
zostavenie a schvalenie metodiky realizacie vyskumu.

Cielom realizacnej fazy je dosiahnutie definovanych a schvalenych cielov v danom
rozsahu, kvalite atermine. Preto je tato faza zamerana na ziskanie Gdajov z vyskumnej
vzorky, d’alej spracovanie a analyza Gdajov a formulovanie zaverov.

Vysledky kvantitativneho vyskumu sa stali podkladom pre navrhnutie procesného
modelu riadenia sluzieb informa¢nych technolégii v podmienkach postového podniku.

Objektom skumania boli eurdpski narodni postovi operatori a predmetom skiimania
bola oblast’ riadenia sluzieb informaénych technologii u tychto operatorov. Pod europskymi
narodnymi poStovymi operatormi rozumieme narodnych operatorov postovych sluzieb, ktory
z geografického hladiska operuju v Eurépe aslU Vv prislusnom $tate poskytovatel'mi
univerzalnej postovej sluzby. Nejedna sa teda len o operatorov v rdmci Eurdpskej unie, ale
v ramci Eurdpy ako takej. Svetova postova Unia evidovala v Eurdpe k 1.12.2009 celkom 46
narodnych postovych operatorov, ¢o predstavuje nami uréentt vyskumna vzorku (zakladny
Statisticky subor). Ciel'om je dosiahnut’ ¢o najvyssiu vypovedaciu hodnotu vyskumu.

Determindcia oblasti realizacie kvantitativneho vyskumu vyplyva z realnej moznosti
uskuto¢nenia vyskumu jednou osobou.

Osloveniu postovych operatorov predchadzala tvorba databazy kontaktov, nakol'ko
sme nemali k dispozicii emailové adresy pracovnikov postovych operatorov. Uloha bola
stazena aj skutoc¢nostou, Ze cielom bolo oslovit odbornikov pracujucich na oddeleniach
informacénych technologii alebo tych, ktori st za toto oddelenie zodpovedni (CIO).

Zdrojom pre tvorbu databazy boli:

* internetové stranky Svetovej postovej Unie,

» internetové stranky IPC (The International Post Corporation),

* internetové stranky narodnych postovych operatorov,

= profesnd internetova socialna siet’ LinkedIn,

* profesnd internetova socialna siet’ Naymz,

* internetova socialna siet’ Facebook,

= osobné kontakty ziskané navitevou distribuéného centra Aarsta Svédskej posty
pocas Studijného pobytu na University of Linkoping — Institute of Technology,

» Kkontakty ziskané Katedrou spojov pri organizovani jednotlivych roc¢nikov
konferencie Postpoint,

» kontakty ziskané pocas konferencii avystav zameranych na poStova
problematiku.

Z Casového hl'adiska je mozné cely vyskum rozdelit’ na viaceré etapy podla ¢innosti,
ktoré bolo potrebné vykonat v ich logickej nadvéaznosti v suvislosti s cielom vyskumu.
Casovo najnaroénej$ou etapou bol samotny zber idajov, nakol’ko bolo snahou ziskat’ tidaje od
¢o najvacSieho poctu narodnych posStovych operatorov. To si vyzadovalo opakované
dopytovanie.
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Zber Udajov bol realizovany elektronicky prostrednictvom dotaznika, ktory je uvedeny
v prilohe H dizerta¢nej prace a dostupny na Internete na adrese:

https://spreadsheets.google.com/viewform?formkey=dG40UVBndEg5el12VVnJhdU02b
FRTNIE6MA.

Pre elektronicky zber sme sa rozhodli vyuzit' sluzby spolo¢nosti Google, ktora okrem
emailovej sluzby poskytuje taktiez sluzbu konstrukcie dotaznika a jeho uverejnenie na sieti
Internet. K odpovediam respondentov ma autor dotaznika pristup prostrednictvom svojho
emailového konta. Respondentom bol zaslany email s vyzvou na jeho vyplnenie, obsahujdci
hypertextovy odkaz s adresou lokalizacie dotaznika v sieti Internet.

Otazky v dotazniku sme kladli zrozumitel'ne, aby im respondenti jasne porozumeli
anemali tazkosti s formulaciou odpovedi. Dotaznik pozostava celkovo z deviatich otazok.
Tento pocet povaZzujeme za primerany, pretoze zodpoveda potrebe ziskania dostatocného
rozsahu udajov. Taktiez sme chceli predist ¢asovej naroénosti pri vypiiani dotaznika, na ¢o
sme kladli velky doraz.

Dotaznik pozostava z dvoch logickych Casti. Prvou je Cast’ obsahujuca identifika¢né
otazky, ktoré boli urené k zisteniu charakteristickych znakov jednotlivych postovych
operatorov. S nimi: nazov postového operatora a Stat, v ktorom dany postovy operator
vykonava svoju ¢innost’. Druha Cast’ dotaznika je orientovana na samotny predmet vyskumu
a predstavuje jadro dotaznika. Tymito otazkami mozno ziskat’ skalu odpovedi o:

* implementacii jednotlivych modelov procesného riadenia sluzieb informaénych
technoldgii,

» 0 IT funkciach, ktoré su vyuzivané v postovych podnikoch,

= 0 Service Desk-u ako online zdkaznickom centre a jeho funkciach.

Zostaveny dotaznik sme podrobili predtestu dotaznika na vzorke 3 respondentov, ktori
pracujd s informa¢no-komunikaénymi technologiami a majli poznatky z oblasti riadenia
sluzieb informacnych technolodgii. Predtest ukazal jasnti formulaciu vSetkych otazok a tak
nebolo nutné menit’ ich konstrukciu.

Pocas realizacie vyskumu sme sa snazili dodrzat vsetky zasady etiky vyskumnej
prace; etiku citovania, reSpektovanie prav respondentov, zachovanie dovernosti informacii,
korektné spracovanie udajov, zaslanie informécii o vysledkoch vyskumu na poziadanie
respondentov.

Vyhodnotenie primarneho zberu udajov

Cielom primarneho zberu bolo ziskat’ co najvicsie mnozstvo odpovedi dotaznikového
dopytovania, aby sa vyhodnocované udaje dali povaZzovat za doveryhodné. Dotaznik bol
europskym narodnym postovym operatorom zaslany v obdobi Siestich tyzdhov celkovo
Styrikrat. Po prvotnej nizkej miere navratnosti dotaznika sme pristapili k rieSeniu prekladu
emailovej vyzvy so ziadostou o vyplnenie dotaznika do d’alSich svetovych jazykov. Celkovo
bola vyzva odosland v angli¢tine, nemcine, S$panieléine, talianéine a franctzstine, podla
krajiny urcenia. Dosiahnutd ndvratnost’” dotaznika predstavuje 65% (30 operatorov zo 46
oslovenych). Vzhl'adom na Specifickost dopytovanej témy a vzdelania v odbore IT
u potenciélnych respondentov, povazujeme tito mieru navratnosti dotaznika za dostacujucu.
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Reakcia postovych operatorov na dotaznik

35%

Pocet operatorov, ktori
nereagovali na zaslany
dotaznik

M Polet operatorov
reagujlcich na dotaznik

Obrazok 1 Reakcia poStovych operatorov na zaslany dotaznik

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

Piati postovi operatori zo suboru 30 operatorov, ktori reagovali na dotaznik, nemohli
zodpovedat’ vSetky kladené otazky, nakolko zich pohladu dotaznik obsahoval otazky
interného charakteru, ktoré nemaju byt zverejnené. O tejto skutocnosti informovali
s ospravedinenim prostrednictvom emailu. Konkrétne ide o0 nasledovnych postovych
operatorov:

= Osterreichische Post AG — Rakusko.

= Deutsche Post AG — Nemecko.

= slandspostur hf — Island.

= Swiss Post — Svajéiarsko.

» Royal Mail Group PLC — Velka Britania.

Pre vyhodnotenie d’alSich dopytovanych otdzok sme preto pracovali s pocetnost'ou n =
25. Predmetom dopytovania bolo zistit, ktory =z existujucich ramcov v sucasnosti je
U postovych operatorov najcastejSie implementovany. Tato otdzka nadvédzuje na druhi
kapitolu dizertacnej prace a jej problematiku riadenia sluzieb IT v zahrani¢i. Z prieskumov
uvedenych v tejto Casti prace bolo zistené, ze ramec ITIL je z pomedzi existujucich ramcov
pre riadenie sluzieb IT najCastejSie pouzivany. PresnejSie, rdmec ITIL implementovalo
celkom 9 eurdopskych poStovych narodnych operatorov z 25, ktori dotaznik vyplnili. Pre
zrozumitel'nost’ nasledujliceho obrdzku uvadzame, Ze jeden poStovy operator moze vyuZzivat
napriklad dva ramce pre riadenie jeho IT sluzieb. Ako sme uviedli v predchadzajicich
kapitolach, pouzivanie niektorych ramcov sa nevylucuje. Naopak, ich kombinovanie moze
byt’ pre organizaciu prinosom. Sucet relativnych pocetnosti teda nepredstavuje 100%.

IT Service Management ramce a ich percentudlne vyuiitie

ITiL i
36%
COBIT | 16%
IS0/IEC 20000 J20%
eTOM  |10%
FCAPS Da%
MOF f12%

Iné lzo%

Nemame implementovy Ziaden !20%

Obrazok 2 IT Service Management rdmce a ich percentuilne vyuZitie u eurépskych postovych narodnych
operatorov

(Zdroj: Vlastné spracovanie)
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Po ramci ITIL je druhym najviac vyuzivanym ramcom norma ISO/IEC 20000, ktoru
vyuziva 20% respondentov (piati operatori) a tretim najCastejSie vyuzivanym je ramec COBIT
(16%).

Napriek Sirokému vyberu jednotlivych IT Service Management ramcov, ktoré si na
trhu ponukané, az 20% narodnych postovych operatorov nevyuziva ziaden existujlici ramec.
Rovnaky pocet operatorov vyuziva pre riadenie ich IT sluzieb iné moznosti. Zvicsa sa jednalo
0 riesenia lokalnych IT firiem, ktoré poskytli rieSenia na mieru.

Analyzované ITSM ramce disponujd jednotlivymi funkciami ur¢enymi pre riadenie
sluzieb informacnych technoldgii. Predmetom zdujmu bolo teda zistenie aké funkcie su
U poStovych operatorov najviac vyuzivané. Operatori mali mozZnost volby z pomedzi 4
hlavnych funkcii ITSM, ktoré definuje ramec ITIL: funkcia ,,Service Desk®, funkcia
»lechnickd pomoc*, funkcia ,,Riadenie IT prevadzky*, funkcia ,,Riadenie aplikacii“ alebo
mohli doplnit’ ind nimi podporovanu funkciu. Obrdzok 21 deklaruje relativne pocetnosti pre
vyuzivanie jednotlivych funkcii u poStovych operatorov.

ITSM funkcie vyuzivané postovymi operatormi

-
Funkcia Service Desk 38%

Funkcia Technicka pomoc o | 60%
Funkcia Riadenie IT prevadzky | 48%

Funkcia Riadenie aplikacii | 56%

Iné [0%

Ziadna z uvedenych funkcii _:,* 12%
Obrazok 3 IT Service Management funkcie vyuZivané postovymi operatormi

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

Funkcia Service Desk predstavuje jediny kontaktny bod medzi poskytovatel'om sluzby
a jej pouzivateI'mi. Typicky Service Desk riadi incidenty a servisné poZziadavky na sluzby
a obstardva komunikaciu s pouzivatelom. V minulosti funkciu Service Desk predstavovalo
najma call centrum, no v dnesnej dobe zahina nie len telefébnnu sluzbu, ale aj datové sluzby.
Incidentom rozumieme akulkol'vek udalost’, ktora nie je stfastou beznej prevadzky sluzieb
a ktora sposobi prerusenie alebo obmedzenie kvality danej sluzby.

Funkcia Technickd pomoc je zodpovedna za poskytnutie technickych zruénosti pri
podpore IT sluzieb ariadeni IT infrastruktary. lde najmd o sprdvu technologii, tzn.
predovsetkym hardvéru. Technickd pomoc definuje podporné skupiny a tiez nastroje spolu
S pozadovanymi postupmi.

Funkcia Riadenie IT prevadzky zodpoveda za kazdodenné monitorovanie a riadenie
jednej alebo viacerych IT sluzieb a IT infraStruktiry nevyhnutnej pre poskytovanie tychto
sluzieb.

Funkcia Riadenie aplikacii predstavuje riadenie aplikécii, teda zodpoveda za spravu
aplikacii pocas ich zivotnych cyklov. Inymi slovami, ide o spravu softvéru.

Ako vyplyva z obrazku 4 funkcia Service Desk je najviac vyuzivanou funkciou
U narodnych postovych operatorov, zktorych 88% tuto funkciu vo svojej cinnosti
prevadzkuje. Zo ziskanych teoretickych vedomosti vieme, Ze tomu tak nie je len v poStovom
sektore, ale i v inych odvetviach a mozno konstatovat’, ze Service Desk predstavuje hlavnd
(kIa€ovu) funkciu IT Service Management-U.
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Vyuzitie funkcie Service Desk u
postovych operatorov

88% . 12%

Ano

M Nie

Obréazok 4 Vyuzitie funkcie Service Desk u oslovenych postovych operatorov

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

88% respondentov predstavuje 22 operatorov, ktori Service Desk implementovali.
ZvySnych 12% postovych operatorov, ktori tuto funkciu vo svojich prevadzkach
neimplementuji d’alej nepokraovali vo vypliiani dotaznika, nakol’ko nadvizujtce otazky boli
vyhradne zamerané na funkciu Service Desk. Z 22 operatorov, ktori Service Desk funkciu
prevadzkuji (spominanych 88%) sme d’alej zistovali do akej miery hodnotia Service Desk
ako dolezitu sucast’ ich IT prevadzky. Respondenti mali moznost' ohodnotit’ ¢iselnou
hodnotou dolezitost’ Service Desk-u, od hodnoty 1 (Service Desk je nevyznamnou funkciou)
az po 5 (Service Desk je mimoriadne dolezitou funkciou).

Hodnotenie dolezitosti funkcie Service Desk

postovymi operatormi
50,0%

40,9%

9,1%

0% 0% ' >

Nevyznamna Ciastoéne Déleiita Velmi déleZita Mimeoriadne
(1) délesits (2) (4) délezits
(2) (5)
Obrazok 5 Hodnotenie ddleZitosti funkcie Service Desk u postovych operatorov

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

Sktimanie ddleZitosti funkcie Service Desk ukazalo, Ze nikto z respondentov neoznacil
tato funkciu za nevyznamnu alebo ¢iastoéne vyznamnt, ¢o poukazuje na dobré skusenosti
S vyuzivanim tejto sluzby. Priblizne 91% posStovych operatorov povaZzuje funkciu Service
Desk za vel'mi dolezitu, resp. mimoriadne dolezitu.

V nasledujucej otazke sme sa zamerali na moznosti kontaktovania Service Desk-u
zékaznikom. Teda, ¢i je mozny len telefonicky kontakt v pripade rieSenia problému, alebo
taktiez prostrednictvom mailu, formuldru umiestneného na webovej stranke poStového
operéatora alebo prostrednictvom sms, pripadne zaslanim listovej zasielky urCenej pre Service
Desk. Vysledky zistovania st uvedené na obrazku 6.
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Moznosti kontaktovania Service Desk-u

u postovych operatorov

Telefon 90,91%
E-mail | 86,36%
List | 22,73%
Webovy formular 1 59,09%
SMS 4,55%

Iné (0%

Obrazok 6 Moznosti kontaktovania Service Desk-u U poStovych operatorov

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

Telefonicky hovor ako moznost’ kontaktovania Service Desk-u zdkaznikom poskytuje
takmer 91% postovych operatorov. Tento vysledok nie je prekvapivy nakolko samotny
Service Desk bol v minulosti prave call centrom, no dnes uz méze poskytovat’ viaceré sluzby.
Tato skutocnost’ je potvrdena aj faktom, ze az 86% operatorov umoziuje svojim zakaznikom
poslat’ na Service Desk email s ich poziadavkami, resp. problémom. Vyznamnou moZznostou
kontaktu je aj elektronicky formular na webovej stranke postového operatora (takmer 60%).

Kazda ITSM funkcia je napojena na niekol’ko ITSM procesov a preto bolo predmetom
skimania, na aké procesy sa riadenie V posStovej prevadzke zameriava v sUvislosti
S pouzivanim Service Desk-u. PoStovi operatori mali moZnost’ vyberu z niekol’kych hlavnych
ITSM procesov (Riadenie incidentov, Riadenie problémov, Riadenie zmien, Riadenie
konfigurédcii, Riadenie vydani HW, SW, Riadenie urovne sluzieb), pripade doplnit
konkrétnejSie procesy prostrednictvom moznosti ,,iné“ v dotazniku. [2]

ITSM procesy podporované funkciou Service
Desk u postovych operatorov

Riadenie incidentov | 26,36%

Riadenie problémov | 81,82%
Riadenie zmien | ) 54,55%
Riadenie konfiguracii | 50,00%
Riadenie vydani HW, Sw | 36,36%
Riadenie trovne slugieb | 172,73%

Iné (0%

—))

Obréazok 7 ITSM procesy podporované funkciou Service Desk u postovych operatorov

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

Ani jeden z procesov sa neukazal ako nepodporovany v suvislosti s funkciou Service
Desk, existuje teda ich vzajomné prepojenie Vv postovej prevadzke. Toto poznanie sa
premietne i do modelu, ktory budeme zaverom prace prezentovat'.

Pre zrozumitel'nost vSetkych uvedenych procesov a jednoznacnost terminov
uvadzame ich vysvetlenie s kratkou charakteristikou.
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Cielom procesu Riadenie incidentov je obnovit' normalne fungovanie sluzby v ¢o
najkratSom cCase. Proces je zodpovedny za riadenie zivotného cyklu vsetkych incidentov.
Ciel'om je taktiez minimalizovat’ dosledky vypadku na obchodnt ¢innost’.

Riadenie problémov — je proces zodpovedny za identifikaciu aopravu chyb
Vv infraStruktare IT. Na proces Riadenie problémov mozno nahliadat’ bud’ reaktivne (rieSenie
incidentov vzniknutych z procesu Riadenie incidentov) alebo proaktivne (identifikécia
a rieSenie problémov este predtym, nez vznikn incidenty). Hlavnym cielom tohto procesu je
predchadzat’ tomu, aby doslo k incidentom a minimalizovat’ dopad tych incidentov, ktorym
nebolo mozné predist’.

Riadenie zmien — proces zodpovedny za planovanie aimplementaciu zmien v IT
infrastrukture pri zachovani kvality poskytovanych sluzieb. Hlavnym cielom procesu
Riadenie zmien je uskuto¢nenie potrebnych zmien, s ¢o najkratSim prerusenim dodavky IT
sluzieb. Proces obsahuje uskuto¢nenie analyzy rizik, dopadov a nakladov na zmenu, na
ktorych zéaklade je zmena schvalena alebo odmietnuta.

Riadenie konfiguracii — vd’aka tomuto procesu je mozné centralne riadit’ a spravovat’
aktiva IT. Proces zodpovedd za udrziavanie informécii o konfiguratnych polozkach
vyzadovanych na dodavku IT sluzby, vratane ich vzajomnych vztahov. V tejto stvislosti sa
Casto hovori o konfiguracnej databaze. Jej implementaciou postovy operator ziskava neustaly
prehl'ad o infraStruktare IT.

Riadenie vydani HW, SW — proces ma za ulohu zabezpecit bezproblémovy
a kontrolovany priebeh implementicie novych verzii hardvéru asoftvéru. Obsahuje
planovanie, navrh, tvorbu a testovanie hardvéru a softvéru a jeho aktivity pokryvaju samotnu
pripravu a taktiez nac¢asovanie jednotlivych vydani pre oddelenia spolo¢nosti. Zaist'uje to, Ze
obidva aspekty implementacie (technicky aj organiza¢ny) budu v stlade.

Riadenie Urovne sluZieb — tento proces zabezpeCuje stav, kedy st IT sluzby aich
vykon merany konzistentnym spdsobom naprie¢ celym IT a Ze kvalita sluzieb je poskytovana
na vopred dohodnutej Grovni. Je zodpovedny za vytvorenie takychto dohdd o drovni
poskytovanych sluzieb a tym udrzuje vSeobecnt spokojnost’ zakaznika.

Na sledovanie prevadzky Service Desk-u sa v ITSM vyuZivaju tzv. metriky. Su to
meratel'né ukazovatele, ktoré pomahaju riadit’ proces, resp. IT sluzbu. Napriek tomu, Ze
Service Desk vyuziva 88% postovych operatorov, takmer 14% z nich nema implementovanu
ziadnu metriku. Ostatné metriky ako st naklady na hovor, spokojnost’ zakaznika, vytazenie
agenta, mnozstvo poZziadaviek vybavenych v priebehu prvého kontaktu, priemerna doba
¢akania na odpoved’ Service Desk-u, celkova vykonnost’ Service Desk-u sU uvedené na
obrazku 8 aj s relativnymi pocetnostami ich implementacie. [3]
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Implementované ITSM metriky Service Desk-u u
postovych operatorov

Naklady na hovor | 40,91%

Spokojnost zékaznika |\_ ' 45,45%
VytaZenie agenta || 27,27%
Mnoizstvo poziadaviek vybavenych | i GG

behom prvého kontaktu
Priemerna doba ¢akania na odpoved | . 45,45%

Service Desku

Celkova vykonnost Service Desku | E §31,82%

Iné 0%

Nemdame Ziadne metriky | i 13,64%

Obrézok 8 Implementované ITSM m_etriky na Service Desk-u u postovych operatorov

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

Vyhodnotenie sekundarneho zberu udajov

Z dévodu zvysenia informacénej vydatnosti primarneho zberu udajov bol pre oblast’
implementécie Service Desk-u realizovany taktiez sekundarny zber tdajov. Konkrétne iSlo
0 zvySenie informacnej vydatnosti dvoch z kladenych otazok. Pri ostatnych otazkach
primarneho zberu to nebolo mozné, nakol’ko iSlo o Udaje, ktoré nie s verejne spristupnené na
Internete alebo v inych dostupnych zdrojoch. O implementécii funkcie Service Desk sa je
mozné dozvediet’ priamo z webovych stranok jednotlivych narodnych postovych operatorov,
popripade z vyro¢nych sprav.

Do sekundarneho zberu boli zahrnuti vSetci eurdpski narodni postovi operatori, ktori
sa nezucastnili primarneho zberu tdajov, i$lo presne o 21 narodnych operatorov.

Tabulka 1 udava vysledky sekundarneho zberu udajov u eurdpskych narodnych
postovych operatorov.
TabuPka 1 Sekundarny zber dajov u eurépskych narodnych postovych operatorov

Service Desk | Spbsob kontaktovania Service Desk-u
Nirodny postovy . S = o 2 S "
arodny postovy operator 4no e £ g = 2 g £ E
gl e &g |7
E
Albania — Posta Shqiptare sh.a. v v
Anglicko — Royal Mail Group PLC v v
Belgicko — La Poste/De Post/Die Post v v
Bielorusko — Belpochta v v
Bulharsko — Bulgarian Posts plc v v
Cyprus v
Francuzsko — La Poste v v
Chorvatsko - Hrvatska posta v v
Island — Islandspostur hf v v v v
Irsko — An Post v v v
Loty$sko — Latvijas Pasts v v
Luxembursko — Entreprise des poste set v v
des Télécommunications
Monaco — La Poste de Monaco v v
Nemecko — Deutsche Post AG v v
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Polsko — Poczta Polska v v
Rakusko — Osterreichische Post AG v 4
Rumunsko — C.N. Posta Romana S.A. v v
San Marino — Direzione Generale Poste e v
Telecomunicazioni
Slovensko — Slovenska posta, a. s. v v
Slovinsko — Posta Slovenije, d.o.o. v v
Svajéiarsko — Swiss Post v v
SPOLU: 19 2 7 3 0 12 0 0

Zdroj: Vlastné spracovanie

Sumarizéciou Udajov suvisiacich s funkciou Service Desk ziskanych primarnym
a sekunddrnym zberom moézeme celkovo charakterizovat’® implementdciu Service Desk-u
a moznosti jeho kontaktovania zdkaznikmi posStovych operatorov.

Funkcia Service Desk je z celkového poctu 46 eurdpskych narodnych postovych
operatorov implementovana u 4l operatorov, ¢o v relativnych pocetnostiach vyjadruje
obrdzok 9. Tieto vysledky potvrdzuju zaujem postovych podnikov o predmetni oblast’
a taktiez jej vyuZzivanie v praxi, nakol'ko az 89% percent oslovenych vyuZiva funkciu Service
Desk vo svojej ¢innosti.

Vyuzitie funkcie Service Desk u

postovych operatorov

11%
89%

Ano

M Nie

Obrazok 9 Sumarizacia primarneho a sekundarneho prieskumu pre vyuZitie Service Desk-u

(Zdroj: Vlastné spracovanie)
U tych operatorov, ktori vo svojej ¢innosti vyuZzivaji funkciu Service Desk, boli d’alej
sledované moznosti, resp. spdsoby, ktorymi je mozné Service Desk kontaktovat. Aj po
zvySeni informacnej vydatnosti primarneho zberu udajov zberom sekundarnym, ostava

najpouzivanej$im sposobom kontaktovania Service Desk-u telefonicky sposob (priblizne
66%).

Moznosti kontaktovania Service Desk-u
postovych operatorov

Telefén 1 65,85%
E-mail | 53,66%
List ! 12,20%
Webowy formular I 60,98%
SMS ) 2,44%
Ing | 0%
Obréazok 10 Sumarizacia primarneho a sekundarneho prieskumu pre mozZnosti kontaktovania Service

Desk-u

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

1/2012 59



Posta, Telekomunikécie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

Druhym najpouzivanej$im spdsobom oslovenia Service Desk-u je vyuzitie webového
formuldra na stranke narodného posStového operatora (priblizne 61%). Ostatné relativne
pocetnosti jednotlivych moznosti prehl'adne uvadza obrazok 10.

Cielom sekundarneho zberu udajov bolo ziskat' informacie o implementacii Service
Desk-u u jednotlivych narodnych postovych operatorov, ktorych odpovede sa nepodarilo
ziskat’ vo faze primarneho zberu udajov. Zvysili sme tak informacnu vydatnost’ predmetne;j
oblasti, ¢o vedie k vyssej vypovedacej hodnote. [1]

Zaver

Vysledky realizovaného kvantitativneho vyskumu sd podkladom pre definiciu
podmienok a poziadaviek postového podniku na riadenie sluzieb informac¢nych technologii.
Sluzia tiez na determinédciu obmedzeni a prekazok postového podniku pri implementacii
procesného modelu riadenia sluzieb informa¢nych technolégii.

IT Service Management prinasa postovym podnikom procesny sposob riadenia sluzieb
informacnych technologii. Zatial’ ¢o tradicny spdsob predstavoval predovSetkym zameranie sa
na technoldgie samotné, IT Service Management prinasa orientaciu na sluzby, ktoré tieto
technologie poskytuju.
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PoOSTA
TELEKOMUNIKACIE A
ELEKTRONICKY OBCHOD

POZIADAVKY VYBRANEJ SKUPINY UZIiVATELOV NA SLUZBY
MOBILNYCH OPERATOROV

Margita Majer&akova',
Uvod

Komunikécia je jednou z dolezitejSich sti¢asti Zivota kazdého z nas. Operatori na trhu
elektronickych komunikacii ponukaju svoje sluzby vSetkym skupindm uZivatelov.
Najperspektivnejsou skupinou kazdého operatora st prave mladi I'udia, ktorych predstavujua
najmé Studenti so svojou naro¢nost’ou na poskytované sluzby a novinky, ktoré sa na danom
trhu objavia. Spravne oslovenie tejto skupiny uzivatel'ov operatorom perspektivne zvysi
vyuziteI'nost’ pontkanych sluzieb na dlhsie obdobie.

Vyvoj poziadaviek $tudentov na sluzby mobilnych operatorov

Poziadavky Studentov na sluzby mobilnych operatorov sa ¢asom menia. Na zistenie
vyvoja tychto zmien je vhodné v uréitych intervaloch vykonavat dotaznikové prieskumy
medzi Studentmi, ktoré poukazu na zmeny ich poziadaviek a chovanie sa na trhu mobilnych
sluzieb. Takyto prieskum v ramci diplomovych a bakalarskych prac bol uskuto¢neny v roku
2009 [1] a nésledne o dva roky neskor v roku 2011 [2].

Dotazniky v roku 2009 a 2011 roky mali vybrané spolo¢né otazky, prostrednictvom
ktorych je mozné ur€it’ vyvoj preferencii vybranej skupiny uzivatel'ov. Vyrazné zmeny mozno
zaznamenat' hlavne v pomere spdsobov platieb za sluzby mobilnym operatorom, co
znazoriiuje obrazok ¢. 1.

O pausal
B dobijanie kreditu

2009 2011

Obrdzok ¢. 1 Sposob platby za mobilné sluZby

Pocet pausalnych platcov stiipol na ukor predplatenych kariet za dané obdobie 0 5%.

1 Doc. Dr. Ing. Margita Majercakova, Katedra spojov, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov,
Zilinsk univerzita v Ziline, Univerzitna 1, 010 26 Zilina, Slovenské republika, tel.: +421415133126, fax:
+421415655615 e-mail: Margita. Majercakova@fpedas uniza.sk
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Jednou z vicsich zmien, ktoré boli danymi prieskumami zistené bola poziadavka
Studentov na akciovy mobilny telefon, kym v roku 2009 vyber operatora a sluzby s akciovym
telefonom oslovilo 59% dotazovanych, v roku 2011 to bolo az 77%. Vyvoj poziadaviek na
akciovy telefon znazornuje obrazok ¢. 2.
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Obrazok ¢.2. PoZiadavky na akciovy mobilny telefon

Tuto zmenu mozno pripisat’ novym mobilnym telefénom, ktoré sa v rozmedzi tychto
rokov objavili na naSom trhu aich ceny pre $tudentov boli privysoké. V tomto obdobi sa
vyrazne zmenil podiel uzivatel'ov vyuzivajicich sluzby jednotlivych operatorov. Pokial
v roku 2009 sa hlasilo k operatorovi T-Mobile Slovensko, a.s. az 51% $tudentov, v roku 2011
sa Kk naslednickej spoloc¢nosti daného operatora (Slovak Telekom, a.s.) hlasilo len 36%
dotazovanych $tudentov. Ciastoény pokles uzivatelov z danej skupiny o 6% zaznamenal
v danom obdobi aj operator Orange Slovensko, a.s. Vyrazny vzostup uzivatel'ov vsak v tomto
obdobi zaznamenala spolo¢nost’ Telefonica O2 Slovakia, s.r.o. ato z 9% az na 28%. Vyvoj
poctu uzivatel'ov jednotlivych operatorov popisuje obrazok ¢. 3.

601

O T-Mobile
Slovensko,a.s./Slo
vak Telekom, a.s.

B Orange Slovensko,
a.s.

O Telefonica 02
Slovakia, s.r.o

2009 2011

Obrazok ¢.3. Podiel uZivatelov sluZieb jednotlivych operdtorov
Je zaujimavé, Ze aj napriek zvySenému zaujmu o akciové telefony medzi Studentmi

podiel zadkaznikov danej spolo¢nosti narastol aj ked’ tato spolo¢nost’ akciové telefony v tomto
obdobi neponukala.
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Rozhodovacie kritéria $tudentov pri vybere mobilného operatora

Vplyv jednotlivych kritérii na vyber mobilného operatora znazoriiuje obrazok ¢. 4
Mladi Pudia sa rozhoduju pri svojom vybere najmi na zéklade ceny. Dal§imi vyznamnymi
Kritériami st odport¢ania od znamych a kvalita sluzieb. Men§iu ulohu zohravaju poskytované
technologie, rychlost’ a kvalita siete, pokrytie ¢i reklamna kampan. Ako iné ovplyviujice
prvky uvédzali opytani najmd vyuZzivanie rovnakého operatora ¢lenmi rodiny, priatel'mi,
jednoduchost’, prehladnost’, pripadne jednotnd cena do vsSetkych sieti, v malej miere sa
ukazujui ako ovplyvinujuci ¢initelia aj sympaticki a ochotni pracovnici danych spolo¢nosti.

Ocena
| kvalita
O pokrytie

0O poskytované technologie
B reklamna kampan

O odpovede znamych

W iné

1. Stv.

Obrazok 4. Kritéria ovplyviiujuce vyber operatora

Skladba najvhodnejSieho programu pre Studentov

V rdmci prieskumu v roku 2011 bol dotaznik doplneny o otazky tykajuce sa skladby
vhodného programu pre Studentov [2]. Podla odpovedi na dané otazky mozno zostavit' pre
Studentov najvhodnejsi program. Na otazku v akej dennej dobe a pocas ktorych dni najviac
vyuzivaju hovorové sluzby Studenti odpovedali, Ze je to hlavne v silnej prevadzke pocas
pracovnych dni. Vecery, vikendy a sviatky su menej vytazené. Percentualne podiely
odpovedi znazoriiuje obrazok €. 5

cez vikendy a sviatky
vslabej prevadzke...

vsilnej prevadzke...

0 50 100 %

Obrézok 5. Doba najéastejsieho vyuZivania hovorovych sluZieb
V dalsich otdzkach studenti odpovedali , aké sluzby by si vybrali, v akom mnozstve,

resp. kol’ko minat, SMS sprav, MMS sprav, pripadne dat by si zvolili. Odpovede $tudentov
znazoriuju obrazky ¢€.6-12.
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Obrazok 6. VoIné mintty v ramci rovnakého operatora
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Obrazok 7. VoPné minity do vSetkych sieti

ISSN 1336-8281

Najziadanej$i program pre Studentov by mat 100 minut do vSetkych sieti na

Slovensku. Do nasho dotaznika sme zahrnuli aj volania do zahrani¢ia. Zaujimalo nas, ¢i by
Studenti uvitali aj takato moznost’ vol'nych minat. Ukazalo sa, Zze 37 % by si tito moznost’
vObec nezvolilo. Naopak ostatnych 63 % opytanych by malo zaujem o hovory do zahranic¢ia
zahrnuté vo zvolenom programe, pricom najziadanejSie hodnoty sa pohybovali v intervale (0-
50>, ¢o znazoriiuje obrazok ¢. 8.
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Obrazok 8. VoIné mintty do zahranicia
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Dalej v prieskume sme sa venovali zaujmu o posielanie SMS sprav. Ako méZzeme
vidiet’ na obrazku 9., je zrejmé, ze mladi I'udia ¢asto vyuzivajua komunikaciu prostrednictvom
kratkych textovych sprav. NajcastejSie ide o mesacny pocet sprav v intervale (0-50>.
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Obrazok 9. VoI’'né SMS spravy

Z odpovedi vyplynulo, Ze az 67% opytanych Studentov by uvitalo MMS spravy ako
sticast’ zvoleného programu, pri¢om najvacsi zaujem bol o mnozstvo v intervale (0-50>, pozri
obrazok ¢. 10.

Na otdzku, ktord bola venovana vyuzivaniu internetu v mobilnych telefénoch polovica
Studentov odpovedala, Ze nema zaujem o tuto sluzbu. U druhej polovice sa preukazal zaujem
0 vyuzivanie internetu S poziadavkami na prenos dat uvedeny na obrazku. Respondenti
odpovedali v priblizne rovnakom pomere na pozadované mnozstvo volnych dat
v navrhovanom programe, ¢o znazoriuje obrazok ¢.11.

Pozornost’ bola venovana aj vyuzivaniu mobilného internetu v datovych zariadeniach.
KedZe dnes je internet takmer neoddelitelnou sucastou kazdej domécnosti, najmai
nevyhnutny pre Studenta, pozornost’ dotaznika sa venovala aj ndzoru na mobilny internet pre
datové zariadenia. Z vysledkov bolo zistené ze zaujem o tito sluzbu dosahoval len 48 %.
Avsak najcCastejSie sa opakujuci tdaj, medzi Studentmi v ramci tychto 48 %, bol internet s
vol'nym objemom dat nad 6 000 MB, pripadne s neobmedzenym objemom. Vysledky su
zobrazené na obrazku ¢. 12.
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Obrazok 10. VoIné MMS spravy
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Obrazok 11. VoP’né data (MB) pre internet do mobilného telefonu

Pozornost’ bola venovana aj vyuzivaniu mobilného internetu v datovych zariadeniach.
Kedze dnes je internet takmer neoddelitelnou stéastou kazdej domacnosti, najma
nevyhnutny pre Studenta, pozornost’ dotaznika sa venovala aj ndzoru na mobilny internet pre
datové zariadenia. Z vysledkov bolo zistené Ze z&ujem o tdto sluzbu dosahoval len 48 %.
Avsak najcastejSie sa opakujuci udaj, medzi Studentmi v ramci tychto 48 %, bol internet s
vol'nym objemom dat nad 6 000 MB, pripadne s neobmedzenym objemom (Obrazok 12.) .
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Obrazok 12. VoI’né data (MB) pre internet do datového zariadenia

V poslednych otazkach sa vyraznejsie rozdiely preukazali pri otdzkach internetu, ¢i uz
do mobilného telefénu alebo datového zariadenia., kedy vacsi zadujem vychddzal zo strany
stredoskolakov. Nadpolovi¢na vécsina vysokoskolakov si vobec takuto sluzbu nevolila, ¢o
moze byt sposobené napriklad dostupnostou wi-fi alebo inych alternativach pripojenia
v Skolach.

Zaver
Prave Studentov mdzeme povazovat za tych, ktorych naroky, potreby a tym aj

samotna mobilna prevadzka vyrazne narasta. SIM karty na dobijanie kreditu uz prestavaja byt
pre nich najvhodnej$ou vol'bou a to z dovodu obmedzenych moznosti sluzieb, ktoré dokazu
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svojmu uzivatel'ovi poskytnut. Na vernostné vyhody, ktoré sa v zavislosti od sledovanych
kritérii uzivatel'skej historie liSia a Casto s aj individualne, eSte Studenti nemaju nérok.
Program, ktory by si vybrala vacSina Studentov by bol v zlozeni:
100 minut do vsetkych sieti v ramci Slovenska + 50 minut do zahranicia + 50 SMS + 50 MMS.
Déatové prenosy prostrednictvom mobilného telefonu st nevyhnutnost'ou pre priblizne
50% opytanych. Predpoklad do buducna je vSak, ze tieto datové prenosy Studenti budu
vyuzivat' CastejSie hlavne z dévodu zaujmu o nové telefonne pristroje podporujice Coraz
vyraznejsie datové prenosy.
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PoSTA :
TELEKOMUNIKACIE A
ELEKTRONICKY OBCHOD

eB1Z AKO PODPORA INTERNETOVEHO OBCHODU

Juraj Zachar?

Abstrakt: Clanok opisuje aplikaciu eBiz, ktora sliZi ako podpora pri zakladani internetového
obchodu, popripade ako mozna podpora obchodovania malych astrednych firiem
prostrednictvom internetu. Sucast'ou ¢lanku je popisat’ jednotlivé moduly, z ktorych sa dana
aplikécia sklada. Jedna na o moduly eShop, eSupport a InfoLine, ktoré musia byt vzajomne
prepojené pri spravnom fungovani aplikacie.

KPacové slova: modul, aplikécia.
Uvod

Elektronické podnikanie je dnes modernym fenoménom. Jeho vyvoj sa odvija od
Sirenia a moznosti informac¢nych a komunikaénych technolégii. Vsetky firmy, podniky, ktoré
sa zaoberaju obchodnou cinnostou sa dnes len velmi tazko zaobidu bez prezenticie na
internete, bez informaénych technolégii pomocou ktorych komunikuji so svojimi
obchodnymi partnermi (dodévatelia, zdkaznici). Informa¢na a komunika¢na technologia im
poskytuje prostredie, v ktorom su schopni ovela rychlejSie a lacnejs$ie uskuto¢novat’ svoje
obchodné aktivity.

VVymedzenie elektronického obchodu

Elektronicky obchod je obchodom, pri ktorom komunikacia medzi Gcastnikmi prebieha
¢iastocne, alebo uplne pomocou pocitacovych sieti. Elektronicky obchod mdzeme chéapat’
v SirSom a uzS§om ponati.

e VvVuzSom ponati ho chapeme ako elektronické néstroje pre podporu a realizaciu

obchodnych vzt'ahov (zahrfiujeme sem tvorbu ponuky, reklamy a marketingu).

e VSirSom ponati ho berieme ako elektronické néstroje zahritujiice aj vlastné ¢innosti

podnikatela ako sG: vyskum, vyvoj, vyroba, zasobovanie materidlom, logistika,

administrativa, vedenie uctovnictva atd’. [1]

V elektronickom obchodovani umoziuje informac¢no-telekomunikacnd technologia
realizovat’ celtl nakupnu transakciu v elektronickej podobe. Jediné zlozka, ktoru nie je mozné
uskutocnovat’ digitalne je distribucia tovaru.

Internetovy obchod predstavuje urcité¢ virtudlne prostredie, kde predavajici mézu ponukat’
produkty a sluzby. Internetovy obchod ma dant urcitd Struktiru. Sklada sa zo zakladnych
(povinnych) prvok a volitel'nych (doplnkovych prvkov).

! Ing. Juraj Zachar., Zilinsk4 univerzita v Ziline, Fakulta Prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov, Katedra
spojov, Univerzitna 1, 010 26 Zilina, email: juraj.zachar@fpedas.uniza.sk
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Zakladné prvky internetového obchodu:
» Katalog produktov a sluzieb
» Sprievodca objednavkou
» Nakupny kosik
» Sprievodca nakupom produktu
= Vyber typu plathy
= Spresnenie miesta dodania
= Zobrazenie kompletne vyplnenej objednavky so Ziadost'ou o potvrdenie transakcie.
» Zakaznicke konto s prehl'adom objednavky a dodaného tovaru

Okrem zakladnych prvkov, ktoré su dolezité¢ pre kazdy internetovy obchod, existuje aj cela
rada podpornych, doplnkovych funkcii, ktoré vedu ku skvalitneniu predajnych aktivit smerom
k zdkaznikovi. Tieto podporné prvky, mozu viest k zvySeniu atraktivnosti daného
internetového obchodu atym aj k zvySeniu poctu zakaznikov. Medzi doplnkové prvky
radime napriklad viacjazykovu podporu vyhladavania sluzby v katalégoch, rozne zl'avové
akcie a podobne. [1]

MozZnosti tvorby internetovych obchodov

Pri tvorbe www stranok internetového obchodu je mozné postupovat viacerymi
spbsobmi:
* vytvorit’ internetové stranky obchodu pomocou HTML, PHP, JAVA, WML apod., teda
uplne od zaciatku (pomocou programétorov, alebo pomocou osdb, ktoré poznaju néstroje na
vytvorenie www stranok)
» objednat’ si vytvorenie internetového obchodu od subjektu, ktory tieto sluzby ponuka
» vyuzit pre tvorbu internetového obchodu jeden z vel'a programov (produktov), ktoré sa
daji kapit' aumoziuju beznym uzivatelom vytvorit www stranky obchodu (v tychto
programoch existuju sprievodcovia, ktori uzivatela prevedti postupom a nakoniec dojde
k automatickému vygenerovaniu www stranky).
Priblizme si teraz treti spdsob zalozenia internetového obchodu a to pomocou programov,
ktoré umoznuju beznym uZivatelom vytvorit www stranku internetového obchodu.
Vzhl'adom k tomu, Ze na trhu existuje vel'a podobnych programov, priblizme si produkt eBiz
od spolo¢nosti Firma Software602, a.s.

eBiz

Je integrovana rada modulov, uréenych pre obchodovanie malych a strednych firiem
na internete. Moduly st uréené pre zdielanie, evidenciu a sledovanie obchodnych aktivit
prebiehajucich vo vztahu ku koncovym zakaznikom a obchodnym partnerom. Takisto su tieto
moduly uréené aj pre technicku podporu zakaznikom, respektive predpredajni a popredajnd
podporu a predaj tovarom a sluzieb na internete vo sfére bussines to bussines (B2B), ale aj
bussines to customer (B2C).

Produkt eBiz je urceny pre podporu obchodnych procesov malych a strednych firiem na
internete. Aplikacie, ktoré v sebe zahfiia, st urené pre chod na Windows 2000/XP
Professional v sietiach do 10 stanic (vo vacsich sietach na Windows 2000 Serveri), alebo na
Linux redhat servri 7,1 a vysSom.

eBiz aplikacia sa sklada z niekol’kych modulov a kazdy z tychto modulov rie$i int Cast’
elektronického obchodovania (modul eShop, eSupport, InfoLine). Jedine vo vzajomnej
previazanosti v§ak dokazu poskytovat’ uzivatel'om plnohodnotny vysledny efekt.
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Vdaka premyslenému systému komunikdcie medzi jednotlivymi modulmi je mozné
pouzivat’ internet pre ziskavanie novych obchodnych kontaktov. Staéi napriklad na firemny
web umiestnit’ jednoduchy dotaznik, alebo miesto pre prihlasenie potencidlnych zakaznikov
a kazdy novy kontakt sa zaradi do vaSej databazy kontaktov. Takisto si mozete vopred zvolit,
do akej kategorie sa ma kontakt zaradit’.

S pomocou eBiz aplikdciou mozete dat’ kazdému zakaznikovi poskytnut’ technicku podporu
prostrednictvom internetu. Kazdy zakaznik, ma moznost' navstivit tzv. FAQ (Frequently
asked questions), teda stranku na ktorej sa riesia otazky spojené s vyuzivanim predavaného
produktu alebo sluzby. Doslovny preklad tohto pojmu znamena ,,Casto kladené otazky*.
Pomocou tejto stranky méze firma vel'mi rychlo a efektivne poskytnut’ zdkaznikom odpovede,
pokial’ ma zakaznik problém s produktom. Tato "znalostnd" databaze Setri hlavne ¢as a do
velkej miery aj peniaze. V spolupraci s ostatnymi modulmi eBiz aplikacie, méze potom
ponuknut’ rozne trovne technickej podpory pre rézne skupiny zakaznikov. Aplikécia eBiz sa
sklada s nasledujucich modulov, ktoré st vzajomne prepojené. InfoLine, eShop, eSupport. [2]

zakaznik obchodni partner potencialni zakaznik
eBiz

moduly eBiz
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InfoLine

Je SFA (Sales Force Automation) aplikdcia pre efektivne ziskavanie, spravu
aevidenciu obchodnych kontaktov, vedenie obchodnych pripadov a komunikacia so
zdkaznikmi a obchodnymi partnermi prostrednictvom elektronickej posty. InfoLine umoziuje
zakladny nastroj pre evidenciu kontaktov a telemarketing. Vstupné data je mozné zadavat
rucne, alebo je mozné ich preberat’ z elektronickej posty a eShopu.

Systém InfoLine je vhodny vSade tam, kde sa pracuje s datami, informaciami o zakaznikoch
a obchodnych partneroch. Umoziiuje I'ahko zalozit’ obchodné pripady a pracovat’ s nimi az po
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ich ukoncenie, vratane priebeznej kontroly. Oproti tradicnym a finan¢ne naro¢nym spdsobom
oslovovania zékaznikov (napr. telefonicky kontakt), InfoLine ponuka moderné a lacné
spdsoby komunikéacie prostrednictvom cielenych zasielok elektronickej posty, ktoré mézu byt
podl'a potreby generované¢ automaticky. Cely proces, vratane kazdého kontaktu, je
zaznamenavany V historii. Na zaklade tohto sa vel'mi l'ahko da zistit, v akom S$tadiu sa
konkrétny obchodny pripad nachadza, ¢o uz bolo uskuto¢nené, ktory obchodnik ma na
starosti dant objednavku a kroky, ktor¢ je eSte potrebné urobit’ k dokonceniu objednavky.
Produkt InfoLine principialne vychéadza zo z&kaznickej databazy, v ktorej zachytava vsetky
subjekty (zékaznikov) prichadzajacich do styku s firmou. Priradenie konkrétnemu zaznamu
zékaznickej databazy sa zakladaju do jednotlivych obchodnych kontaktov. Prepojenim
InfoLine s prenosovymi moznostami internetu sa ponukajii moznost’ lacnej komunikacie so
zékaznickou databazou. Mozné je odosielat’ jednotlivé aj hromadné e-maily. Z&kaznikov je
mozné vyberat hromadne, alebo s moznost'ou filtrovat’ podl'a prislusnosti do kategorie.
Modul InfoLine mozno prepojit’ s modulmi eShop a eSupport tak, ze pri jednotlivych
kontaktnych osobach mate k dispozicii daje o uskuto¢nenych objednavkach v eShope, alebo
0 otazkach poloZenych v diskusnom fére eSupportu. [1], [2]

eShop

Tento modul umozituje vystavit’ tovar na vlastnych webovych  strankach  a potom
prijimat’ objednavky zakaznikov z prostredia internetu. Podporuje elektronicky prijem platieb
aj elektronické prepojenie sekonomickymi systémami. eShop, je modul umoziiujici
vytvorenie ,virtudlneho* internetového obchodu. Mdéze podporovat’ predaj vo vlastnej
predajnej sieti (B2B), ¢o moze napriklad riadit’ vase obchodné vzt'ahy k predajcom vasich
produktov. eShop je tiez schopny riadit’ predaj priamo koncovym zdkaznikom (stratégia
B2C). eShop sa sklada z rady komponentov, cennika tovaru, prehl'adu skupin tovarov,
zakaznickych zliav, prehl'adu zakaznikov, nastavenia platobnych a dodacich podmienok,
komponentu pre vypocet Statistiky a d’al§ich. Zakladné funkcie modulu eShopu poskytuju
pracu s cennikmi, spracovanie objedndvok, vytvaranie Statistik; nutné st aj sluzobné
manipulécie, administracia modulu. Pristup ku tymto vSetkym funkciam je riadeny
prostrednictvom internetového prehliadaca. Modul eShop moéZe pracovat’ ako nadstavba nad
akymkol'vek ekonomickym, informaénym syst¢tmom. Flexibilita modulu spociva
v nezavislosti na rozsahu a struktire poloziek cenniku. [2]

Pre zékaznika je dolezitd dobra orientacia v ponuke. Je teda dolezité, aby elektronicky obchod
umoznil zakaznikovi jednoducho ndjst poZadovany tovar a takisto moznost’ objednat’ si ho.
eShpo preto disponuje prislusSnymi vyhl'addvacimi nastrojmi. Umiestnenie najatraktivnejSicho
tovaru na najviac viditelnom mieste moZete zaistit' zaradenim do tzv. ,top listu®. Pre
zékaznika je takisto aj dolezitd moznost’ platieb. Zakaznik si moze vybrat’ z viac sposobov
platieb adopravy tovaru. Modul podporuje, okrem S$tandardnych spdsobov platieb tiez
elektronické (on-line) spdsoby platby. Elektronickym spdsobom mozno zatial' platit’ cez
eBanku, platobnu branu CitiConnect a Paegas GSM Banking.

Na kazda novu objednavku v eShope je obchodnik vzdy upozorneny elektronickou postou.
Spracuje ju a zaroven elektronicky preda podklady pre fakturaciu. Zakaznikovi je obratom
d’alSou postovou zésielkou zasland informdacia o akceptovani jeho objednavky. Vdaka
integracii jednotlivych modulov eBizu, méze byt v module InfoLine kazda objednavka
ihned” automaticky priradena k udajom o zakaznikovi. Okamzity stav z&kaznickeho
obchodovania ukazuju Statistiky. Modul zaznamenava a vyhodnocuje podklady pre rad
dolezitych Statistickych tdajov, celkové obraty v Case, obraty podla zakaznikov, podla
poloziek cenniku atd’. Obchodnik tak ma v Statistikach k dispozicii potrebné podklady pre
pripravu obchodnej stratégie. Prenositenost dat medzi pocitacmi a tiez ich zalohovanie
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umoziuje funkcia exportu dat. Exportovat’ mozno zoznam vsetkych objednévok, vsetkych
zakaznikov, alebo iba aktualizované zoznamy. VSetky udaje sa ukladaju vo formate CSV
(Comma Separated Values).

eSupport

Je modul, ktorého ulohou je zhromazd’ovat’ poziadavky zédkaznikov a ponukat’ navody
ku ich rieSeniu. Jeho Ulohou je teda riesit’ predpredajnti a popredajnd podporu zakaznikov
tykajicu sa rieSenia technickych problémov, dokumentacie, nametov a inych informacii.
Zékladom ¢innosti modulu je znalostna databaza (FAQ) umiestnena a dostupna na webe. Jej
obsah vznika indexovanim I'ubovolnych poziadaviek zakaznikov a odpovedi na ne. Modul
d’alej prostrednictvom internetového prehliadaca sprostredkuje pristup ku vSetkym stvisiacim
funkcidm (teda aj administracii nastaveniu prostredia, vytvaraniu a zaradeniu tém,
odpovedanie na otazky a d’alsich). Modul umoziiuje poskytovanu technicka podporu ¢lenit’ do
viac urovni podla autentifikacie Ziadatel'a (¢i sa jednd o ndhodného navstevnik, koncového
zakaznika, predajcu atd’.). Zamestnanci firmy maju okamzity pristup ku otazkam
a odpovediam vo vSetkych problémovych okruhoch. Maju k dispozicii aj rychle vyhl'adavanie
podla tém aj fulltextové vyhladavanie polozenim poziadavky na znalostni databazu.
Uzivatelia registrovany zo Statitom ,,pracovnik technickej podpory” maju moZnost
jednoduchym postupom radit’ ¢asto opakované otazky a odpovede na ne do zoznamu c¢asto
kladenych otazok (FAQ) a zviditelnit’ ich tak na webe. Informacie suvisiace s technickou
podporou umoziuje modul eShop I'ahko zdielat’, napriklad u oddelenych pracovisk. Pretoze
je vSetko okamzite dostupné na webe, odpada nutnost’ rozosielania informécii elektronickou
postou.

Typické vyuzitie modulu eSupport ziadatel'om (zakaznikom) v pripade vzniknutého problému
by mal mat’ nasledujuci postup:

1. Najskor by sa mal ziadatel’ pozriet’ do okruhu FAQ. Tam su popisané typické problémy,
ktoré sa uz v sUvislosti s tovarom, alebo sluzbou vyskytli a ku kazdému z problémov je hned’
predostreté rieSenie.

2. Pokial’ medzi ¢asto kladenymi otazkami, ziadatel odpoved’ na svoj problém nenajde, prejde
ostatnych uzivatelov aj pracovnikov technickej podpory. Namet k rieSeniu problému sa
velakrat vynori uz len pasivnym ¢itanim popisov problémov a reakcii Citatel'ov. Pokial’ nie,
ziadatel’ sdm popiSte problém a sledujte, ¢i na neho niekto zareaguje.

3. Poslednou moznostou, ked neuspejete ani vo FAQ ani v diskusnom fére, je priame
poloZenie otazky odbornikom z technickej podpory. Ziadatel’ si otvori formular pre poloZenie
otazky, v fiom vyberie vhodnl tému a Specifikuje poziadavku; ta sa potom bezprostredne
odosle k rieSeniu technickej podpore. Pracovnik technickej podpory zodpovedny za danu
tematiku dostane elektronickou poStou upozornenie, Ze do nim spravovanej témy niekto vlozil
novu poziadavku. Pracovnik sa pripoji k eSupportu, novo poloZent poZiadavku prestuduje a
odpovie na fiu. Odpoved sa elektronickou posStou odoSle na adresu ziadatela. Otazka
a odpoved’ na fiu mdézu byt’ tieZ automaticky vloZzené medzi prispevky do diskusného fora
vybranej témy, alebo sa rieSeny problém moze pridat aj medzi témy FAQ. Tym sa
informécie spristupnia v§eobecne pre vSetkych uzivatel'ov eSupportu (aj neregistrovanych).

MozZnosti nasadenia pracovného modulu je celd rada. Typické nasadenie je vSak
nasledovné:

1. N&hodni (anonymni) ziadatelia maji k modulu eSupport pristup len do zoznamu ¢asto
kladenych otazok (FAQ).

2. Uzivatelia vyuzivajuci platent technicka podporu, mézu klast’ otazky iba do jedinej témy
vSeobecného diskusného fora.
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3. Iba registrovani uzivatelia maja pristup do tém v platenej Casti diskusného fora.

Pracovnik technickej podpory je registrovany uzivatel’, ktorému administrator nastavil
Specidlne opravnenia. Taky pracovnik ma na starosti jednu, alebo viac tém, do ktorych moézu
byt vkladané otazky. Pokial' otazka pride priamo pomocou elektronickej posty, alebo v
InfoLine ¢i v diskusnom fore, pracovnik sa pokusi najst’ rieSenic a na otazku kvalifikovane
odpovedat’. Modul eSupport je potrebné, ako kazdy pocitaCovy program, nastavit a pocas
chodu nastavenia upravovat’ a udrziavat. K tomu je vy€lenena aspon jedna osoba s pravami
administratora, ktora modul udrzuje, administruje. Nastrojom administratora je internetovy
prehliadac. Z neho ma na zéklade svojho préava pristup ku vSetkym potrebnym konfiguracnym
dialogom. Tu sa postara o registraciu uzivatel'ov a pridel'ovanie ich prav, moze zakladat FAQ
témy, diskusné temy a tiez zaist'uje archivaciu diskusnych prispevkov. Otazky a odpovede na
danu problematiku sa automaticky priradia k ziadatel'ovi do aplikacie InfoLine. Tym sa Vv
InfoLine zbiehaju nitky problémov, ktoré sa vyskytli v r6znych firmach. V prostredi InfoLine
jednoducho mézete ku kazdej firme néjst’ problémy, ktoré ste so zamestnancami firmy riesili.
Netyka sa to iba problémov rieSenych platformou modulu eSupportu, ale tiez problémov
korespondencne rieSenych elektronickou postou, alebo telefonicky. [2]

Zaver

Aplikacia eBiz od spolo¢nosti Software602, a.s, prinas§a moznost ako vyrazne
zjednodusit’ a zefektivnit’ velka ¢ast’ obchodnych procesov vo firme. Takisto poskytuje aj
jednoduchu a tspornd komunikaciu so zakaznikmi. V neposlednej rade plynu vyhody aj pre
zakaznika, ¢i uz v podobe rychlejSicho vybavenia jeho poziadaviek, alebo v podobe
poskytnutia technickej podpory.
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PRIKLAD DOBREJ PRAXE }JPLATNOVANIA PRINCIPOV
SPOLOCENSKY ZODPOVEDNEHO PODNIKANIA V POSTOVOM
PODNIKU DHL EXPRESS SLOVAKIA, SPOL. SR.O.

Vladimira Ziacékova=*

UvoD

Poziadavka spoloCensky zodpovedného podnikania stoji stale naliehavejsie v popredi
vSetkych podnikatel'skych aktivit. Vztahuje sa vzdy na konkrétne prostredie, jeho charakter
a Specifika. Subjekt tak vzdy stoji v prostredi urcitych spoloCenskych hodnot, preferencii a
zaujmov, ku ktorym sa vztahuje a ktoré ovplyviuji proces jeho rozhodovania o prevzati
vlastnej zodpovednosti.

V sucasnosti sa stale viac presadzuje tendencia chdpania zodpovednosti nie ako
osobnej zodpovednosti pred ur€itou konkrétnou situaciou, ale ako zodpovednost’ vo vztahu
k spolo¢nosti, l'udstvu a prirode.

Konanie kazdého podniku vo vztahu k spolo¢nosti, v ktorej posobi a na zaklade
vplyvu na zivotné prostredie sa stdva kI'iCovou sucastou merania celkovej vykonnosti
podniku a schopnosti jeho dalSicho efektivneho fungovania. Preto je teodria spolocensky
zodpovedného podnikania vysoko aktualna. Nehovori sa uz ani tak o tom, ¢i sa maju podniky
spravat’ spoloc¢ensky zodpovedne, ale skor o tom, ¢o to presne znamena a ako tito ideu
podporit. Taziskom by mala zostat’ prax - realizacia konkrétnych aktivit a opatreni, jasne
definované, transparentné a dodrziavané pravidla, vytvaranie a implementacia uznavanych
Standardov. Prikladom dobrej praxe vramci dodrziavania uvedenych principov je
podnik DHL Express Slovensko, ktory je dcérskou pobockou divizie DHL Express
Worldwide.

DHL Express Worldwide je jednou zo Styroch divizii svetovej logistickej skupiny
Deutsche Post DHL.Interné sluzby uréené celej skupine, napr. finanéné oddelenie, prevadzka,
IT, alebo nékup su centralizované. Divizia DHL Express prostrednictvom siete viac ako 220
krajin a teritorii a viac ako 500 letisk na celom svete poskytuje kuriérske a expresné sluzby
pre firemnych aj sikromnych zékaznikov.

SPOLOCENSKY ZODPOVEDNE PODNIKANIE DEUTSCHE POST DHL

LAKko lider na trhu v sektore logistiky, chceme aktivne prispievat’ k udrzatelnému
hospodarskemu rozvoju.“

Frank Appel (generalny riaditel)

: Ing. Vladimira Ziagkov4, adresa pracoviska, Zilinska univerzita v Ziline, Fakulta Prevadzky a ekonomiky
dopravy a spojov, Katedra spojov, Univerzitna 1, 010 26 Zilina, tel. &.: 041/513 3144, e-mail:
vladimira.ziackova@fpedas.uniza.sk
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Deutsche Post DHL (dalej len DP DHL) realizuje v oblasti spolocenskej
zodpovednosti mnozstvo aktivit doma aj v zahrani¢i. Kazdorocne publikuje spravy
0 spolocenskej zodpovednosti pod hlavi¢kou ,, Living Responsibility .

Od roku 2006 je DP DHL ¢lenom iniciativy OSN Global Compact, ktora zastresuje
zakladné principy definujuce minimalne ekologické a socialne Standardy. Opiera sa o principy
verejnej zodpovednosti, transparentnosti a otvoreného dialogu Vv zaujme zabezpecenia
priestoru pre inovaciu. (UN Global Compact - participants, 2012)

DP DHL je vramci spoloCensky zodpovedného podnikania aktivna najma
v environmentalnej oblasti. Jednym zjej zévézkov v tejto oblasti je naplianie cielov
organizacie International Post Corporation v ramci Systému pre meranie a monitorovanie
environmentalneho vplyvu (Environmental Measurement and Monitoring System -
EMMS), ktory je prvym globalnym systémom pre meranie a reportovanic mnozstva emisii
uhlika pre odvetvie sluzieb a je vyvinuty v stlade s najlepSou medzindrodnou praxou noriem
vratane FTSE4Good, Dow Jones Sustainability Index a Global Reporting Initiative.
Organizacia si stanovila odvazny ciel’ - znizit' emisie CO, 0 20% Vv poStovom Sektore na
celom svete. K tomuto ciel'u sa okrem DP DHL zaviazalo d’alsich 21 postovych podnikov
zobrazenych na obrézku 1. (IPC Postal Sustainability Report, 2009 - 2011)

An Post irsko Magyar Posta Zrt Madarsko
Australian Post Corporation Australia New Zealand Post Ltd Novy Zéland
bpost Belgicko Osterreichische Post Rakusko
Canada Post Corporation Kanada Poste Italiane Taliansko
Correos y Télegrafos Spanielsko Posten Norge Norsko

CTT Coreos de Portugal Portugalsko PostNord Dansko/Svédsko
Deutsche Post DHL Nemecko PostNL Holandsko
Enterprise des Postes et Royal Mail Group Plc Velka Britania
Télécommunications Luxembourg Luxembursko South African Post Office Juzna Afrika
Le Groupe La Poste Francuzsko Swiss Post Svajciarsko
Hellenic Post-ELTA Grécko United States Postal Service USA

Itella Ltd Finsko

Obréazok 1. Postové podniky pripojené k iniciative EMMS.
Zdroj: IPC: EMMS Participants. [online]. [s.a.]. [Citované 2012- 01-09]. Dostupné na:
<http://www.ipc.be/en/Services/Sustainability/EMMS.aspx>.

Postové  podniky, ktoré participuji na programe EMMS  spolo¢ne
zamestndvaju priblizne 2,2 milibna zamestnancov pracujucich vo viac ako 100 000
pobockach a vyuzivajacich priblizne 535 000 prepravnych prostriedkov. Podniky v postovom
sektore uvolfiuju velky objem CO, do atmosféry, avSak prostrednictvom vzajomného
transferu znalosti m6Zu zniZit’ ich vplyv na Zivotné prostredie na minimalnu moznu Groven.

1/2012 75



Posta, Telekomunikécie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

Kazdy rok postové podniky realizuji  komplexné samohodnotenie, ktoré zahina
podavanie sprav o vysledkoch a trendoch v odvetvi ao podnikovych vysledkoch, ato
prostrednictvom kvalitativneho postidenia na zaklade zlepSenia v environmentalnej oblasti
(carbon management proficiency - CMP) a kvantitativnych indikatorov (carbon performance
indicators — CPI). (tabulka 1, obrazok 2)

Tabulka 1.
Pokrok v CMP v po$tovom sektore

(iyyisgg{:ki?/? CMP skore CMP skore ciel do roku pozadované
2020 zlepsenie
hodnota) 2009 2010 p
56 % 61 % 65 % > 90% ~ 3 % roéne

Zdroj: IPC Postal Sector Sustainability Report 2011, s. 28.

Aby postové podniky dosiahli ciel’, ku ktorému sa zaviazali (90 %-n4 miera zlepSenia
v oblasti riadenia environmentalnej stratégie), musi medziro¢né zlepSenie predstavovat
hodnotu 3%.

Priemerné hodnoty CMP podFa jednotlivych sicasti
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Obrazok 2. Dosiahnuté priemerné hodnoty CMP v postovych podnikoch.
Zdroj: IPC Postal Sector Sustainability Report 2011, s. 29.

V roku 2010 celkova hodnota vyprodukovanych emisii CO, v poStovom sektore
poklesla o 11 %. (konkrétne mnozstva emisii st uvedné v tabul’ke 2)

Tabul’ka 2.
Vysledky CPI - redukcia CO, [tis. t]
mno?stvo CO: 2908 mnozstvo CO; | mnozstvo CO, | ciel do roku pozadované
(vychodiskova 2009 2010 2020 zlepsSenie
hodnota)
7763 7434 6 688 .
8 360 ~90
17,1 %] /11,1 %/ -20 %/ 2 % rocne

Zdroj: IPC Postal Sector Sustainability Report 2011, s. 31.
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Okrem participovania na systéme EMMS je DP DHL doélezitym aktérom Programu
pre redukciu sklenikovych plynov (Greenhouse Gas Reduction Programme), ktory
zastre$uje organizécie PostEurop.

Postovy sektor sa vradmci tohto programu zaviazal k zniZeniu emisii CO,
prostrednictvom spoluprace so zakaznikmi, dodavateImi a dalSimi zainteresovanymi
subjektmi. Jeho cielom je vyvinut’ vhodné néstroje pre meranie a posudzovanie redukovania
sklenikovych plynov participujucich poskytovatel'ov postovych sluzieb a vytvarat’ synergiu
pri vymene osved¢enych postupov v tejto oblasti. Systém merania sklenikovych plynov
v korporacii DP DHL bol délezitym podkladom pri vypracovani tohto programu.

Od roku 2010 v DPDHL funguje samostatné oddelenie, ktoré sa zaobera systémom
merania emisii sklenikovych plynov. Reportovanie korporacie v oblasti klimatickeho vplyvu
a GoGreen program bol oceneny indexom ,,Global 500 Carbon Disclosure Leadership Index*
ako druha najleps$ia z 500 najvacésich svetovych korporacii. DP DHL sleduje uhlikovd stopu
v ramci vSetkych organiza¢nych jednotiek spadajucich pod jej spravu a tieto podklady su
zahrnuté do rocnej uctovnej zavierky logistickej skupiny, pricom rozliSuje tieto zadkladné
oblasti:

— priame emisie CO, vznikajuce pocas hlavnej ¢innosti korporacie,
— nepriame emisie CO; vznikajuce prevadzkovou ¢innostou korporacie,
— nepriame emisie CO, z dopravy subdodavatel'ov a vedlajsej ¢innosti korporacie.

Tieto tri sledované oblasti st podkladom pre vypocet indexu energetickej efektivnosti
,»The Carbon Efficiency Index®. Hodnoty indexu za roky 2008 — 2010 v porovnani s rokom
2007 su uvedené na obrazku 3.

2020 target | 2007 baseline 2008 2009 2010
Oblast1a2 Oblast' 3
(2020 target) {2007 bazalina) {2020 target) {2007 bazalinge)
70 100 70 100
T4 83
75— MAIL Wros
78 104
88 100
o [ GLOBAL FORWARDING, FREIGHT sl
T a4
93% ag®
62 a0
o4 1087
7 [l SUPPLY CHAIN | Rt
88 a0
Hodnota indexu sihrnne za Deutsche Post DHL
Scopes 1 and 2 Scope 3
{2020 target) {2007 baseline) (2020 target) {2007 baseline)
70 100 70 100
82 a8
767 )
€8 83

Obréazok 3. Hodnoty indexu ,,The Carbon Efficiency Index“ Deutsche Post DHL.

Zdroj: Carbon Efficiency Index. [online]. [s.a.]. [Citované 2012- 04-15]. Dostupné na: <http://www.dp-
dhl.com/en/responsibility/environment/carbon_emissions_and_efficiency_index.html>.
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Program Greenhouse Gas Reduction Programme zahfila odporucania Protokolu
Svetovej obchodnej rady pre trvalo udrzatelny rozvoj - World Business Council for
Sustainable Development (d’alej len WBCSD) o emisiach sklenikovych plynov a odporaca
sledovanie v tychto oblastiach nasledované prikladom DP DHL.:

— oblast' 1 — priame emisie zo zdrojov vlastnenych alebo kontrolovanych postovym

podnikom produkujice emisie spojené s prepravnou ¢innost'ou;

— oblast 2 — emisie vznikajuce prevadzkovou ¢innost'ou budov a ostatnych zariadeni

(okrem dopravnych prostriedkov);

— oblast 3 — ostatné nepriame emisie (prepravné aktivity dodavatel'ov a obchodnych

partnerov).

Model standardu je zobrazeny na obrazku 4.

Identifikacia zdroiov

A 4

Vyber metédy vypoctu

!

Zber udajov a vyber faktorov emisii

-

Aplikacia vhodného nastroja vypoctu

A
Zhromazdenie ziskanych udajov na
podnikovej arovni

Obrézok 4. Standard pre meranie emisii sklenikovych plynov v poitovom sektore.
Zdroj: PostEurop: GHG Inventory Standard for the Postal Sector. [online]. [s.a.]. [Citované 2012- 03-26].
Dostupné na: <http://www.sustainablepost.eu>.

Dlhoro¢né aktivity DP DHL v oblasti spolocenskej zodpovednosti a trvalo
udrzateI'ného rozvoja st v sGCasnosti objektom mnohych oceneni - spolo¢nost’ ziskala
hodnotenie FTSE4Good Index!, taktiez ziskala hodnotenie indexom ,,The ASPI Eurozone®,
ktory je europskym indexom referenénych spolocnosti a investorov, ktori sa zaviazali
podnikat’ s prihliadnutim na trvalo udrZatelny rozvoj a spolocenski zodpovednost’
a v environmentalnej oblasti ziskala hodnotenie indexom ,,FTSE KLD Global Climate 100
Index*, ktory podporuje investicie do 100 verejnych spolo¢nosti, ktoré preukazujii najvacsi
potencial pre znizovanie klimatickych zmien. V januari 2009 vyustili jej aktivity pripojenim
sa kK WBCSD. Vroku 2011 ziskala skoére 85/100 bodov vramci indexu Dow Jones
Sustainablity Index, 74/100 v ramci Climate Counts Company Scorecard, 97/100 podla
Carbon Dislosure Leadership Index a hodnotenie ,,A“ (A-D) podla Carbon Performance
Leadership Index.

Najnovsia sprava, publikovand vroku 2011, zahfiia informacie o spolo¢ensky
zodpovednom podnikani vSetkych divizii. Tato sprava bola vytvorena na zaklade Standardu
G3 ato vramci sektora logistiky adopravy. Stratégia korporacie v oblasti spolocensky
zodpovedného podnikania dokonale kopiruje PDCA cyklus, ked’Ze nie je len jednoduchym
zhrnutim aktivit, ale obsahuje aj spatnu véazbu a plan aktivit spolu s ohrani¢enim ¢asového
horizontu ich realizécie.

! Tento burzovy index meria vykonnost spolo¢nosti, ktoré spifiajii globalne uznavané Standardy pre spoloensky
zodpovedné podniky.
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Pristup DP DHL k spolo¢enskej zodpovednosti vyplyva zo stratégie spolo¢nosti
s nazvom ,,Stratégia 2015, ktora podporuje zavézok K trvalo udrzatelnému rozvoju, k
dosiahnutiu dlhodobych cielov s ohladom na ochranu zivotného prostredia, k podpore
komunity a zamestnancov. Stratégia spolo¢enskej zodpovednosti korporacie je postavena na
troch z&kladnych programoch — ,, GoGreen, GoHelp a GoTeach®, ktoré zodpovedaju
zameraniu prospeSnych aktivit v oblasti ochrany zivotného prostredia, pomoci obyvatel'stvu
v pripade prirodnych katastrof a v oblasti vzdelavania. (obrazok 4)

75 LIVING
0 RESPONSIBILITY

|
| | |

GoGreen GoHelp GoTeach
Ochrana Zivotného ~ Pomoc pri prirodnych  Podpora
prostredia katastrofach vzdeldvania deti

(.~ -
? ! -
e o]

Programy, lokdine projekty a iniciativy

Bl S8
Ban | ﬁ .\:Tf.‘m >

Obrézok 4. Program zodpovedného podnikanie Deutsche Post DHL.
Zdroj: Deutsche Post DHL Corporate Responsibility Report 2010, s. 28.

GoGreen:

Korporacia sa snazi minimalizovat’ vplyv na Zivotné prostredie pomocou efektivneho
vyuzivania prirodnych zdrojov. Do roku 2020 chce zlepsit svoju vykonnost v oblasti
redukcie CO; 0 3% oproti roku 2007. Pocas poslednych dvoch rokov korporacia aktualizovala
svoju politiku ochrany zivotného prostredia a d’alSie relevantné politiky, odstartovala
europsku iniciativu zlepSenia transparentnosti mnozstva vyprodukovanych sklenikovych
plynov v oblasti cestnej prepravy, zahdjila projekty tykajuce sa vyvoja elektromobilov,
odstartovala projekt ochrany klimy v Lesothe a ur¢ila povinnost’ hlasenia dopadov vsetkych
divizii na zivotné prostredie. DP DHL jednoznaéne usiluje o zabezpecenie nizko-uhlikovej
budicnosti v logistike na zéaklade medzinarodného zékaznickeho prieskumu as pomocou
expertnych rozhovorov s odbornikmi v danej oblasti.> Toto Usilie korporacia potvrdzuje
svojou sluzbou uhlikovo — neutralnej vol'by prepravy tovaru pre zakaznikov DHL Express vo
viac nez 35 krajinach. V rdmci tejto volite'nej doplnkovej sluzby st emisie oxidu uhlicitého
spojené s prepravou tovaru vypocitané a potom kompenzované prostrednictvom externych
projektov na ochranu klimy. Sluzba je uréena firemnym zakaznikom, ktorym je pri
pravidelnom vyuzivani tejto sluzby ponuknuta etiketa na nalepenie na svoje zésielky a na
konci roku tiez certifikat potvrdzujici mnozstvo kysli¢nika uhli¢itého, ktoré bolo za dany rok
ich menom kompenzované. Procesy spojené s touto sluzbou a metodiku vypoctu mnozstva

2\ oktobri 2010 korporacia zhrnula svoje zamery v publikovanej §tadii s nazvom ,,Dorucovanie zajtrajika:
smerom K udrzatel'nej logistike. (“Delivering Tomorrow: Towards Sustainable Logistics™)
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emisii sklenikovych plynov overuja externi overovatelia, v pripade DP DHL ide o spolo¢nost’
SGS.

GoHelp:

Prostrednictvom programu GoHelp poskytuje korpordcia od roku 2005 podporu
medzinarodnému humanitarnemu spolo¢enstvu prostrednictvom partnerstva s OSN v oblasti
prevencie prirodnych Katastrof atiez odstranovania ich nasledkov (8koliace programy,
preprava humanitarnej pomoci, dobrovolnictvo zamestnancov a pod.). Deutsche Post DHL
prostrednictvom svojho programu GoHelp v minulosti realizovalo mnozstvo aktivit, napriklad
humanitarnu pomoc po povodniach v Pakistane a Guatemale a po zemetraseniach v Cile a na
Haiti, realizacia programu GARD (Get Airports Ready for Disaster) v Nepale, iniciativu
pomoci zamestnancom, ktori sa stali obet'ou prirodnej katastrofy, spolupraca s UNICEF-om
pri rozvojovej pomoci v Keni, Peru a Indii a mnohé d’alsie programy.

GoTeach:

Medzi hlavné iniciativy korporéacie v tejto oblasti patri partnerstvo s mnohymi
Skolami, podpora vzdeladvania deti, poskytovanie stipendijnych programov pre deti
zamestnancov a vytvorenie neziskovych organizécii podporujucich vzdelanostni troven deti
a moznost’ uplatnenia sa absolventov na trhu prace po celom svete. Okrem aktivit v tychto
troch kl'a¢ovych oblastiach ma DP DHL vytvorené programy pre podporu miestnej komunity,
v ktorej pbsobi atiez podporuje rozvoj svojich zamestnancov. (DPDHL Corporate
Responsibility Report; Homepage DPDHL, Global Compact Communication Progress,
DPDHL Annual Report 2011)

SPOLOCENSKY ZODPOVEDNE PODNIKANIE V DHL EXPRESS
SLOVENSKO

Proces realizacie spoloc¢ensky zodpovedného podnikania v DHL Express Slovensko,
s.r.o (d’alej len DHL) je popisany Vv ¢leneni na tieto fazy:

FAZA 1 NAVRH A VYVOJ KONCEPTU
FAZA 2 IMPLEMENTACIA KONCEPTU DO PRAXE
FAZA 3 HODNOTENIE VPLYVOV IMPLEMENTOVANYCH ZMIEN

Navrh a vyvoj konceptu spolo¢ensky zodpovedného podnikania:

Pre vyvoj konceptu spolocensky zodpovedného podnikania je najdolezitejsi prvotny
impulz k zmene spbdsobu podnikania s ohladom na socialne a environmentalne dopady
postového podniku. Hlavnym impulzom DHL pre realizaciu aktivit v oblasti spolo¢enskej
zodpovednosti  bol podnet zo strany materského podniku v zahranici, ktory v tejto oblasti
vykonavaju zna¢né aktivity.

Hlavnymi motivaénymi faktormi pre realiziciu aktivit zodpovedného podnikania v
DHL su ocakavania zakaznikov a zamestnancov. Podnik nepocituje nijaky tlak zo strany
konkurencie, Statu, ani dodavatelov. Iniciatorom zmeny Vv podnikani s ohladom na
spoloCenskil zodpovednost bol manazment podniku. V DHL vSetky zmeny realizovalo
vyhradne marketingove oddelenie podniku. Zatial' ¢o v materskom podniku DP DHL je
beznou praxou vytvorenie Specializovaného oddelenia, na Slovensku manazment k tomuto
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kroku zatial nepristipil a aktivity v oblasti zodpovedného podnikania koordinuje
marketingové oddelenie podniku.

Do zmeny v prospech zodpovedného podnikania boli v DHL zapojeni aj externi aktéri
- od roku 2004 DHL spolupracuje s Nadaciou Pontis, ktora pésobi v Ulohe garanta v oblasti
prerozdel’'ovania financnych prostriedkov podnikov na verejnoprospesné tucely.

Pre uskutoénovanie spolo¢ensky zodpovednych aktivit DHL nevyuZziva Specifické
zdroje, finanéné prostriedky s vyélenené z vlastnych zdrojov podnikov. DalSou délezitou
otazkou, ktort je potrebné zodpovedat’ je postup tvorby konceptu spolo¢ensky zodpovedného
podnikania, jeho sucasny stav a dal$i rozvoj v budicnosti. DHL Slovensko sa zameriava na
dve skupiny projektov — podporu vzdelavania a podporu charitativnych projektov. Aktivity
v oblasti spoloc¢enskej zodpovednosti podnik realizuje uz 14 rokov.

Implementacia konceptu spolo¢ensky zodpovedného podnikania do praxe:

DHL implementovala principy zodpovedného podnikania do podnikovej stratégie:
. Spolocenska zodpovednost je zakladnym prvkom stratégie ndasho podniku. Ak koname ako
podnik zodpovedne, znamena to, Ze sa k naSim zamestnancom, k Zivotnému prostrediu, k
zaujmom spolocnosti a ku kapitalu, ktory nam bol zvereny, spravame s respektom a takym
sposobom, ktory je udrzatelny.

Podstatnou sucastou tejto fazy je konkretizacia Cinnosti realizovanych v prospech
spolocnosti, Zivotného prostredia a zamestnancov:

DP DHL sa zapdja do podpory vybranych projektov zameranych na zvySenie urovne
vzdeldvania deti amladeze. Podnik dlhodobo spolupracuje s viacerymi neziskovymi
organizaciami a $kolami, medzi nimi aj so Zilinskou univerzitou. Studentom ponuka moZnost
absolvovat’ povinnu prax v niektorej zo svojich pobociek, ¢im mozu Studenti ziskat’ praktické
sktisenosti uz pocas Studia.

Dalsou iniciativou v oblasti socidlneho piliera spologenskej zodpovednosti je
spolupréca s organizaciou UNICEF. DP DHL je parterom organizacie od roku 2006 a o rok
neskor sa partnerom UNICEF-u stala aj slovenska pobo¢ka DHL Slovensko. V ramci tejto
spoluprace DHL ponutka bezplatné vyuzivanie svojich sluzieb a realizuje zbierky medzi
klientmi a zamestnancami. V roku 2011 bola partnerom zbierky Tyzdeii modrého gombika,
kde zabezpecovala prepravu materidlov pre jeho organizatorov po celom Slovensku.

Toto je len jedna z mnohych aktivit v rdamci programov podnikovej filantropie. Okrem
nej podnik na Slovensku zabezpecuje bezplatnti prepravu pre vybrané zdravotnicke zariadenia
a podporuje aktivity Cerveného kriza vo forme dobrovolnickej, materialnej a logistickej
pomoci. Ako logisticky partner spolupracuje uz pit’ rokov s ob¢ianskym zdruZenim Liga proti
rakovine a rovnako zamestnanci podniku sa aktivne zapdjaju do podpory tejto zbierky.
Zapojenie zamestnancov do podpory komunity DHL realizuje aj prostrednictvom podujatia
Nase Mesto, ktorého cielom je podporit vybrané projekty skraslovania verejnych
priestranstiev, detskych ihrisk, $kolok, utulkov pre bezdomovcov a pod.

DHL sa zaujima aj o aktivity spojené sdopravnou vychovou a zvySovanim
bezpecnosti deti na cestach. V tomto roku sa stant prvy krat partnerom projektu ,,Aby deti
nezomierali®, ktory je organizovany Detskym Fondom Slovenskej Republiky.

Vo vSeobecnosti sa DHL nevyhyba nijakej forme podpory, ¢i filantropie — ,, venuje sa
podpore mnohych odvetvi — od kultury, Sportu, zdravia, skolstva a pod. Snazi sa podporit
akikolvek aktivitu, v ktorej vidi potencial rastu a s podporou ktorej prispeje k dobrej veci. *

DHL Slovensko je drzitelom certifikdtu manazérstva kvality ISO 9001 a systému
riadenia bezpeénosti a ochrany zdravia zamestnancov OHSAS 18001. Dalej méa podnik
vypracovany Eticky kdédex a environmentalnu politiku, ktord je vypracovana v sulade
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s politikou DP DHL. Prostrednictvom nej sa podnik usiluje o to, aby zaélefioval ochranu
zivotného prostredia do podnikovej stratégie, presadzoval také opatrenia, ktoré dokazu
obmedzovat negativny vplyv podnikovych c¢innosti na zivotné prostredie a dosahoval
zlepsenie v prevencii znecistovania prostredia prostrednictvom environmentalnych cielov.
Nevyhnutnou stcast'ou tejto politiky st zamestnanci podniku, ktori st motivovani k tomu,
aby pri vykone kazdodennych ¢innosti postupovali s ohladom na ochranu zivotného
prostredia.

Pre extern( a interntt komunikaciu uvedenych aktivit podnik vyuziva vyro¢né spravy,
intranet, podnikové porady, podnikové Casopisy a webovU stranku.

Hodnotenie vplyvov implementovanych opatreni:

Podnik vidi prinosy zodpovedného podnikania v zlepSovani imidzu podniku, v zaisteni
lojality zakaznikov a tiez vo vyssej schopnosti podniku udrzat’ si kvalitnych zamestnancov, ¢o
sa prenasa aj do konkurenc¢nej vyhody podniku. Vykonnost’ podniku vo financ¢nej oblasti vSak
podnik nezaznamenal.

ZAVER

Globalny charakter otazok tykajucich sa zivotného prostredia a zdravia, uznanie
celosvetovej zodpovednosti za boj proti chudobe, rastlica finan¢na a hospodarska prepojenost’
a vyssSia geografickd rozptylenost' hodnotovych retazcov znamenajl, Ze otazky tykajuce sa
niektorej korporacie sa mozu tykat' 'udi zijucich d’aleko za hranicami oblasti, ktora je jej
sidlom.

Spolocenska zodpovednost’” nadnarodnych korporécii nie je limitovand hranicami
Statov, urCitymi Cinnostami alebo ich vykonévateI'mi. Prave na tieto skuto¢nosti sme sa
snazili poukazat’ prostrednictvom stru¢nej analyzy pristupu velkej nadnarodnej korporécie
Deutsche Post DHL ajej dcérskej spolo¢nosti DHL Express Slovensko k principom
spolocensky zodpovedného podnikania.
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