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PREMENA POST-SOCIALISTICKEHO MESTA ZILINA
Jakub Ciba* - Maria RostaSova*
Uvod

Mesto ako predmet sociologického skumania je v odbornych kruhoch pritomné uz od
19. storocia v Engelsovych stadiach, priCom dolezitost’ zacala tato téma vel'mi rychlo naberat’
s prichodom tzv. ,,chicagskej Skoly* na zaciatku 20. storo¢ia. V sucasnosti tento vyrazny a
opravneny zaujem o mesto, hoci v inych perspektivach, pretrvava ako centralny. V tomto
duchu nahliada tento ¢lanok na dynamiku suc¢asného post-socialistického mesta v kontexte
niekol’kych teérii. Ako pripad lokalneho rozvoja, konfrontovany a porovnany s teoretickym
modelom, bude slizit mesto Zilina, ktoré sa za posledné roky ocita v silnej dynamike
lokalnych zmien, ktoré sa odvijaju prave od globalnych vplyvov, ¢o ovplyviuje ako funkcie
lokalneho ,rasticeho priemyslu®, tak kroky miestnej samospravy a urcuje prejavy lokalneho
rozvoja.

Analyza sticasného stavu zamerana na problematiku post-socialistickych miest

Na Zilinskej univerzite, Fakulte prevadzky aekonomiky dopravy aspojov je
Vv stcasnosti rieSeny projekt APVV-0101-10 sndzvom Kreativna ekonomika —
narodohospodarske a regionalne podmienky a stimuly. Problematika rozvoja miest a regionov
je rieSena predovSetkym z pohladu existencie kreativnych odvetvi, avSak v projekte je
venovana pozornost’ aj kondicii miest z pohl'adu ich historického vyvoja. Rovnakym smerom
je zamerané aj rieSenie témy dizertaCnej prace, ktord hl'add odpoved’ na otazky tykajlice sa
prave kreativnych miest, ktoré maju postsocialisticky charakter. Za postsocialistické mesto sa
v tychto vyskumnych projektoch povazuje mesto, ktoré preslo odliSnym politickym,
socidlnym a najmid ekonomickym vyvojom, ako mesta, v ktorych sa Strukturalne zmeny
prejavuji rychlo a vyrazne — teda mestd, ktoré by sme mohli oznaéit’ za ,,globalne. Dalgie
pohlady, ktoré pomdzu stanovit’ tlohu postsocialistického mesta v globalnej ekonomike, st
klasicka idea mesta ako ,.rastici priemysel, rozpracovand Molotchom (1976) a v sucasnosti
rozSirena socio-ekonomickd paradigma ,,spotrebnej spolo¢nosti®. Zatial’, Co teoria ,,rasticeho
priemyslu“ ponika komplementarny pohl'ad na socidlnu dynamiku mesta, resp. jeho spravy,
dominancia spotrebnej paradigmy formuje mnoho zaujimavych kontrastov v centradlnom
vzajomnom vzt'ahu globality a lokality. Vo vSeobecnosti tak vznikaju Styri linie, ktoré treba
pri otazke dopadu socialnej zmeny na mesto sledovat: Siroké Strukturalne zmeny, lokalny
socio-politicky kontext mesta, otazka socidlnych aktérov mesta a taktiez stratégia, ktora v
ramci lokalneho rozvoja uplatiuji. [1]

* Ing. Jakub Ciba, Zilinské univerzita v Ziline, Fakulta Prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov, Katedra
spojov, Univerzitna 1, 010 26 Zilina, tel. ¢.: 041/513 3144, e-mail: jakub.ciba@fpedas.uniza.sk

* prof. Ing. Maria Rostasova, PhD spojov, Katedra spojov, Univerzitna 1, 010 26 Zilina, tel. &.: 041/513 3109,
e-mail: Maria.Rostasova@fpedas.uniza.sk
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Postsocialistické mesto sa premiena pod vplyvom strukturdlnych zmien v spolo¢nosti.
Dolezité je najprv si vymedzit, Co tento pojem vlastne Vv sebe zahfiia a ktorymi Specifickymi
vlastnostami sa vyznacuje. Uz samotné pomenovanie odkazuje na typ mesta, ktoré preslo
dramatickymi zmenami po zlomovom roku 1989. Inak povedané, mestské prostredie
formované pod predosSlym systémom je adaptované a pretvarané na nové podmienky, ktoré st
dané politickym, ekonomickym a kultarnym prechodom ku kapitalistickej spolo¢nosti. [2]

Postsocialistické mesto teda premiena pozostatky minulého politického rezimu. Tieto
zmeny suvisia s vyraznou premenou Stitneho zriadenia, s cielom ,pridat sa“ ku
kapitalistickému prudu. Postsocialistické mesto prirodzene nadvézuje na socializmus a
zachovava si niektoré typické inherentné znaky a zaroven sa vyvija v kapitalizme. Proces
transforméacie postsocialistického mesta teda nie je ukonceny, ¢o zdoraznuje vyznam socidlnej
zmeny, ktora nain dopada a ukazuje, Ze postsocialistické mesto ma vysoky transformacny
potencial. Taktiez je dolezité si uvedomit, Ze geograficka oblast, ktora spadala v druhej
polovici 20. storo¢ia pod vplyv socializmu, je v stcasnosti rozdelend na vel'ké mnozstvo
jednotiek, ktoré podlichajii inému vyvoju a st ekonomicky a politicky rézne orientované. [3]

Postsocialistické mesto teda zd’aleka nie je mozné chapat’ ako fenomén s jednou liniou
vyvoja, ale skor ako ,,vysledok neukonc¢eného boja medzi odkazom minulosti a tranziciou®,
pretoze jeho socidlna a priestorova organizacia nabera rozne formy, to znamend, Ze napriklad
mesta v Rumunsku, Kazachstane a na Slovensku budt prechadzat’ roznym vyvojom. [2]

Ak prijmeme ideu postsocialistického mesta ako mesta, ovplyvnené¢ho zaroven
minulostou a sucasnostou, je nutné identifikovat, ktoré typické rysy socialistického
mestského rozvoja sa prejavuji najvyznamnejsie. Borén (2007) a Gentile (2007) identifikuju
pat vyznamnych vplyvov socialistickej reality na priestorové premeny mesta — ide 0
ekonomiku centralneho planovania, s fou prepojenu sekundarnu ekonomiku, o distribuciu
Vlastnictva pozemkov, casto vyrazne v prospech priemyslu, o problematiku obrany Statu a o
ideologicku zlozku stranickeho vedenia. Z0 socio-priestorového hl'adiska moZzeme oznacit’ za
najvyznamnej$i faktor prave systém centralneho planovania, kde obmedzena moc miestnej
samospravy vyrazne kontrastuje s kapitalistickym spdsobom mestského rozvoja. Dramaticky
prechod smerom k trhovej ekonomike umoznil nielen vyrazny ustup od mestského
planovania, ale tiez zmenil sposob, akym jednotlivé lokality sutazia o dostupné zdroje.
Taktiez plati, Ze financovanie v centralnom systéme uprednostiiuje niektoré ekonomickeé
oblasti na Ukor inych — v pripade socializmu iSlo najmé o podporu tazkého priemyslu, a to
najmi na ukor sluzieb, ktoré predstavuji v kapitalistickom systéme jeden z najddlezitejSich
ekonomickych sektorov. S tym suvisi aj druhy z uvedenych piatich dopadov, ktory ma
najvyznamnej§i dopad na priestor mesta, spOsob alokacie pozemkov a pod.
Uprednostiiovanému priemyslu boli teda pridelované vyhodnejSie pozemky ako inym
aktérom v boji o podu. ,,Okrem toho, pri absencii trhovej ceny sa od recyklovania pozemkov
(teda nahradenia zaostalych sposobov vyuZitia pddy ekonomicky vyhodnej$imi) neumyselne
odradzovalo, zatial' o dopyt po pdde bol napliiiany alokéciou ,,greenfields* na perifériach —
socialisticka verzia regeneracie mestského centra sa zacala az do 80-tych rokov, a aj to v
opatrnom tempe.* [2]

Takéto procesy odovodnuji vyraznt zmenu funkcie mestského centra v
postsocialistickom meste a taktiez vzniku ,,brownfields” po procesoch deindustrializéacie.
Tieto priestory sa pritom ¢asto nachddzaju v relativne centralnej oblasti samotného mesta a st
v priestore postsocialistického mesta znovu rozvijané a preklasifikované, prevazne na
kancelarie, obchody a luxusnejSie obytné priestory. Taktiez moZze dojst’ k zachovaniu ich
priemyselnej funkcie, s pripadnou premenou zamerania vyroby, ¢o zachovéva priemysel na
rovnakych miestach, ako pocas socializmu: ,,Loka¢na distribtcia industrialnych oblasti spred
roku 1989 sa v jednotlivych mestach v principe nezmenila. Dévodom je najmi to, Ze nové
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firmy sa rozvijali na dostupnych 'brownfields', pricom investicii do 'greenfields' bolo iba
malo. Aj v tychto pripadoch susedili nové priemyselné zoény s povodnymi.*. [3]

Ak by sme teda mali zosumarizovat’ priestorové premeny, vlastné prechodu medzi
socialistickym a postsocialistickym mestom, v centre pozornosti je revitalizacia a
komercionalizacia mestského centra, silnejSia, rdznoroda suburbanizacia podriadena trhovym
podmienkam na rozdiel od planovania a taktiez pozostatky prevazne industridlnej ¢innosti.
Okrem toho, postsocialistické mesto oplyva aj husto obyvanymi sidliskami, ktoré¢ nesu
potencial na revitalizaciu, rovnako, ako Sirokymi bulvarmi a namestiami, ktoré mali v
socializme najmé politicky vyznam. Pred postsocialistickym mestom stoji, ako uz bolo
povedané, radikdlna zmena. Takato transformécia je evidentnd v inStituciondlnych
Struktirach, rovnako, ako v priestorovej perspektive, ale zaroven plati, Ze zmena
neovplyviiuje vSetkych c¢lenov spoloc¢nosti rovnako. ,,Reformy vo vsSeobecnosti zvysili
zivotn uroven, ale taktiez dali vzniknut mnohym negativnym aspektom, ktoré chybali v
socialistickych mestach, ako napriklad nezamestnanost’ ¢i Sirokd socidlna stratifikacia
roznorodosti.“ Mnohé socialne skupiny sa dostali do marginalizovanej pozicie a redlne
nemaju vela Sanci participovat’ na novom systéme — prevazne ide o I'udi s nizSou Zivotnou
uroviiou, pripadne etnicky vymedzené skupiny. Tieto skupiny podliehaji socialnej aj
priestorovej izoldcii (vytlaceni z revitalizovaného centra smerom k periféridm) a tak dévaja
podmet na vznik spoloCenskej polarizacii, kde majetné obytné Stvrte kontrastuji s
segregovanymi getami. Ponuka sa teda otdzka, kto pri sprave mesta skuto¢ne rozhoduje a
taktiez, pre koho je vlastne postsocialistické mesto ,,vyhodné®. [3]

NaznaCeny stav, zahrilujuci socidlne nerovnosti, suvisi taktiez so vSadepritomnou
zmenou aktérov, ktori stoja za mestskym rozvojom. Je doblezité si uvedomit, Zze
postsocialistické mesto je stcastou (relativne) globalnej kapitalistickej ekonomiky, kde je
oslabena moc narodného Statu. Ako bolo naznacené, postsocialistické mesto je ovplyvnené
nielen globalitou, ale aj lokalitou — teda lokalnymi elitami, snaZiacimi sa o mestsku
konkurencieschopnost’ a o lokalizaciu kapitalu, a globalnymi aktérmi, ktori jednak oplyvaju
kapitdlom, o ktory mé miestna samosprava zaujem, a jednak poskytuji modely spravy, ktoré
k ziskaniu tohto kapitalu vedu. [3]

Ciel’ prispevku a metody skumania

Prispevok si kladie za ciel’ predstavit’ Citatelom situaciu v jednom zo slovenskych miest —
v Ziline, zdokumentovat' jeho postsocialisticky vyvoj ana zaklade uvedenych skutoénosti
navrhnat teoreticky model rozvoja postsocialistického mesta. Medzi pouzit¢é metody
skiimania boli zaradené: metoda analyzy, metéda syntézy, metoda dedukcie a indukcie
a Vv neposlednej miere metdda abstrakcie, ktora predstavuje spOsob vytvarania obrazov
a pojmov, ktory dava do popredia v§eobecné vlastnosti a ich vzajomné vztahy, s vyuzitim pri
zuzeni celkového rozsahu predmetnej problematiky.

Vysledky prace a diskusia - rozvoj mesta Ziliny v intencidch teoretického modelu
rozvoja post-socialistického mesta

Teoreticky koncept post-socialistického urbanneho rozvoja nepredstavuje univerzalne
zékonitosti, ktoré budu platit’ v kazdej lokalite. Dialekticky princip lokality a globality bude
znamenat’, Ze sa zrejme budu prejavovat’ ur€ité globalne trendy, no zaroven sa bude lokélny
rozvoj lisit’ v zavislosti na lokalnych Specifikéch.

Prave lokélne 3pecifika Ziliny predstavovali uréity rozdiel oproti typickému post-
socialistickému mestu, hoci existuje stdle mnoho podobnosti. Na vstupe do post-
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socialistického prechodu mala Zilina relativne dobrt poziciu, prave vzhladom na vyrazny
rozvoj pocas socializmu, ¢o ovplyvnilo identitu mesta: ,,Postsocialisticka decentralizacia
politickej moci posiliiuje ulohu miest, ktoré musia stanovit a udrziavat svoju legitimitu u
populdcie aj externe.”“.[4] Ako mesto, ktorého najintenzivnej$i rozvoj zacal az v 19. storodi,
mohla Zilina v transformagnom procese rozvijat’ identitu priemyselného a dopravného uzlu,
Co predstavuje urcity strategicky zaklad pre miestnu samospravu a podklad pre cielenie
lokalnej vystavby a investicii.

Za dobré podmienky na vstupe do transformacného procesu mohla rozvinuta
dopravna infrastruktira, ktora si preniesla svoj vyznam aj do nového obdobia, a taktiez fakt,
ze pocas socializmu doslo k najviacsej demografickej, priestorovej aj ekonomickej expanzii.
Vel'mi silni zhodu s idedlnym typom post-socialistického mesta predstavovala aj vyrazne
oslabend funkcia mestského centra — to plnilo okrem spotrebnej iba reziden¢nli a marginalne
priemyselnt funkciu. Podobne zhodny je aj typicky rys post-socialistického mesta, ktoré
prezentuju panelové sidliskd. Tie obyvaju vel'ké percento lokalneho obyvatel’stva.

Proces transformacie, napriek ocakivaniam, neznamenal pre Zilinu vyrazny pokles
priemyselnej produkcie — vécsie zavody si zachovali svoju ¢innost az do sucasnosti.
Deindustrializacia lokality, ktora v mnohych pripadoch znamenala ekonomicky pokles, sa
tykala prevazne menSieho priemyslu. Z tohto dovodu nevzniklo v priestoroch mesta privela
nevyuzitych industridlnych ,brownfields* (okrem budov zavodu Makyta). Je mozné
polemizovat,, ¢i by papierenska firma Tento bola schopna konkurovat’ na trhu bez zahrani¢nej
investicie (kipené finskou spolo¢nostou Metsd Tissue v roku 2006), stale vSak plati, ze
produkcia pocas prvych rokov transformacie d’alej fungovala. Dovodom relativne stabilnej
priemyselnej sféry je jej prednost v ramci funkcii lokality, kedZe lokdlne centrum
koncentruje menej spravnych a administrativnych funkcii oproti hlavnému mestu. [3]

Pravdepodobne najviacsia zhoda spociva v prejavoch ,,rastuceho priemyslu® a miestnej
samospravy. Nova vystavba, ktora nasledovala po stabilizacii lokality, presne zapada do troch
typov — industridlne investicie, nakupné centrd a nové rezidencné oblasti — ktoré boli
vymedzené ako hlavné priestorové dopady ,rasticeho priemyslu“ v spolupraci s
nadnarodnym kapitdlom. Zlomovl zmenu predstavovala prave industridlna investicia v
podobe automobilky KIA, ktora definitivne stanovila dynamiku regionalneho rozvoja a ma
redlne dosledky aj v sacasnosti, zvlaSt v kontexte rozSirovania vyroby (teda d’alSich
investicii). Vyrazny ekonomicky rast tak kontrastuje s relativnou absenciou demografického
rastu (priblizne 83 000 obyvatel'ov v 80-tych rokoch, 84 130 obyvatel'ov k 30.09.2013), ¢o by
potvrdzovalo, Ze lokalny rast v sti¢asnosti nemusi byt’ paralelny s rastom demografickym —
resp. expanzia populadcie nemusi byt nutne ,,symptomom* rastu priemyslu, skvalitnenia
pracovnej sily, rozvoja komercnych prileZitosti a podobne.

V prvom pripade ide o vyuzitie a rozvijanie lokalnych vyhod (rozvinuta doprava a
dostupné pracovna sila) na produkciu konkrétneho typu produktu, ¢o okrem iného, zvySuje
uspech v sttazi o investicie. Druhy pripad znamend snahu mesta zlepSovat
konkurencieschopnost pomocou dostupnosti spotreby - tejto forme podnikatel'skej spravy
chronologicky predchadzal ekonomicky rozvoj. Z pozicie miestnej samospravy bol v Ziline
uspesne vytvoreny ekonomicky dynamicky a relativne bohaty region a zaroven miesto s
dostupnymi moznostami spotreby a kultary. Takyto obraz ziskava mimoriadny vyznam v
ramci marketingu lokality. Mesto musi predovSetkym vyzerat' ako inovativne, vzruSujuce,
kreativne a bezpeéné miesto pre byvanie a navitevu, pre hru a spotrebu. Reprezentacia Ziliny
ako dynamického regionu moéze byt, ako bolo vy$Sie naznacené, pouZita na zopakovanie
cyklu ekonomického rastu. Zaujimavym prejavom, ktory poukazuje na Specifickii nerovnost’
verejno-sukromného partnerstva v prospech stikromného sektoru, znamena najnovsi vyvoj.
Predstavenstvo mesta sa, pocas predchadzajuceho funkéného obdobia, snazilo zrusit’ vystavbu
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nakupného centra Aupark (v podozreni z klientelizmu v ramci predania priestorov Sturovho
namestia pocas fungovania primatora Jana Slotu) — netspesne. V marci roku 2012 bolo mesto
(ako pravnicka osoba) zazalované predstavenstvom Auparku za usly zisk v ¢iastke 17, 6
milidona eur . Potvrdzuje to vysSie predlozeny vztah o podradenosti verejného sektoru voci
sukromnému sektoru, ktory ma tak vacsiu iniciativu v rdmcei miestnej samospravy.

Specialny déraz pri rozvoji Ziliny bol kladeny prave na rozvoj spotreby. V meste
dochadzalo k rozvoju spotreby najprv po ekonomickej stabilizacii a nasledne po dosiahnuti
rastu — ¢ize v dvoch fazach. Zatial, ¢o prva faza znamenala rozvoj spotreby suburbannych
oblasti, druhd faza predstavuje vel'mi Specificky typ rozvoja vzhl'adom na stav mesta, ked’ze
rozvoj bol zamerany na jeho samotné centrum. Ak prijmeme ideu mestského centra v post-
socialistickom meste ako na malo rozvinuty, strategicky priestor, kde dochadza ku stretu
zdujmov lokalnych aktérov, znamend narast moznosti spotreby v centre urcity sposob
revitalizacie. Vystavba dvoch centrdlne umiestnenych ndkupnych centier znamenala okrem
roz§irenia moznosti spotreby aj zmenu vnimania centra mesta (symbolické strhnutie
historickej budovy a jej nahradenie centrom spotreby v pripade obchodného centra Mirage),
vytvorenie symbolickych ,,vlajkovych lodi“ lokalneho rozvoja a tiez ,,navrat* obyvatel'ov do
centra, resp. opatovné naplnenie vnitorného priestoru mesta. Taktiez bola takato vystavba
vyhodnd z demografického pohladu — v relativne malom meste (v porovnani napr. so
zvySkom Eurdpy) je efektivnejSie spotrebu centralizovat, ako cielit’ na jednotlivé mestské
oblasti, zvlast, ak zatial nie je jasné, aké je priestorové rozdelenie nerovnosti vzhl'adom na
spotrebu.

Premeny rezidencénych oblasti v urcitej miere sthlasia s teoretickymi predpokladmi.
Redlne prebieha vystavba novych bytovych kapacit, prevazne ako renovacia a rozsirovanie
sidlisk alebo na dostupnych miestach v SirSom centre mesta (napr. Borik). Paralelne s tym
prebieha urcity narast rezidencnej suburbanizacie vid’. Obrazok 1.. (v okrajovych mestskych
Castiach, ako napr. Trnové, Bytcica alebo sidlisko Hajik). Proces gentrifikécie, ktory by sa
mal diat’ prevazne vo vnutornom meste, nie je prili§ viditelny, resp. nie su vytvarané
viditel'né, ucelené gentrifikované priestory. Gentrifikacia je povazovana za stbor lokalnych
socialno-kultirnych  zmien, ktoré st dosledkom toho, Zze bohatsi jednotlivei
nakupuju nehnutelnosti na byvanie v dosial menej prosperujucich spolocenstvach. V
nadvédznosti na gentrifikaciu rastie priemerny prijem a klesd priemernd velkost’ rodiny v
spoloCenstve, ¢o moze viest' k vytlaeniu nizkoprijmovych vrstiev obyvatel'stva (z dovodu
zvySen¢ho najomného, vyssej ceny domov a vysSej dane z vlastnictva). Tento typ populacne;j
zmeny zniZuje priemyselné vyuzitie pddy, ktoré ustupuje vyuzitiu pre obchod a byvanie.
Okrem toho sa do skor zanedbanych oblasti stahuji nové firmy zamerané na bohatSich
zakaznikov, ¢o dalej znizuje dostupnost’ sluZieb pre menej majetnych obyvatel'ov mesta.
Relativne menej sa v ramci vystavby tiez vyskytuju kancelarske priestory (vacsina priestorov
existuje v povodnej socialistickej vystavbe), ¢o je pravdepodobne dané dorazom lokéalneho
rozvoja skor na technologicky pokrocili a efektivnhu produkciu, ako na iné potencialne
funkcie, vyhradené skor spravnemu centru.

Vel'mi $pecificka socidlna zmena sa udiala pri vystavbe automobilky KIA. Migracia
vySSich vrstiev s manazérskymi poziciami do priestoru lokality znamenala vytvorenie novej —
etnicky aj prijmovo — odli$nej socialnej skupiny. Zaujimavé je, ze tato skupina sa takmer
okamzite priestorovo segregovala od lokdlnej populdcie, ¢o by mohlo znamenat prejav
posiliiovania socialnej polarizacie. Okrem toho sa nedoSlo v ramci procesu priestorového
rozloZenia socidlnych nerovnosti k privelkym zmenam, kde najmenej majetné socialne vrstvy
obyvaju rovnaké cCasti vnutorného mesta vid® Obrazok 1. (na zapad od centra mesta, v
blizkosti Zelezni¢nej aj cestnej komunikécie a tieZ zony priemyslu a logistiky) - zaujimavé je,
7e tato oblast’ sa nachadza na opacnej strane od centra miesta, ako vac¢Sina novej vystavby
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Otazkou ostava, do akej miery bude postupom ¢asu komercny priestor centra mesta znamenat’
vytvorenie bariér medzi jednotlivymi skupinami.

Obriazok 1. Mapa Ziliny s rozliSenymi funkénymi zénami (Zdroj: autor)

Zelené zony: Zony spotreby (zhora nadol: obchodné centrum Mirage; obchodné centrum
Aupark; spotrebna zona na okraji Vi¢iniec — obchodné centrum Atrium a
centrd Lidl, Kaufland, Baumax, Europalace; spotrebnd zéna na Solinkdch —
obchodné centra Max a Metro).

Z1té zény:  Novd bytovd vystavba (nezahffia rekonitruovany bytovy fond a rozsirovanie
sidlisk).

Cervené zény: Priemyselné oblasti (zl'ava doprava: povodna industridlna oblast, papierne

Tento-Metsa tissue, automobilovy zavod KIA).
Hneda zona:  Oblast socidlne vylucenych skupin obyvatel'stva v okoli Bratislavskej ulice.

Celkovo by sa na zéklade zistenych skutoénosti mohlo povedat, Ze rozvoj Ziliny a
okolitého regionu je skor suhlasny s teoretickym modelom rozvoja post-socialistického mesta.
Po stabilizacii v novom ekonomickom systéme dosiahla lokalita vyznamny tspech v podobe
lokalizacie nadndrodného kapitalu. Prave tento spech, stelesneny v automobilovom zavode
KIA, predstavuje zlomovy bod a urCenie smerov d’alSieho rozvoja. Znamenalo by to, ze
lokéalny rozvoj je pri post-socialistickom meste, do vyznamnej miery zavisly prave od
lokalizacie nadnarodného kapitalu, ktory legitimizuje d’alSie kroky miestnej samospravy a
rastovej koalicie.

Zaver
Post-socialistické mesto je charakterizované dynamickym procesom transformacie.
Zilina, s prejavmi ,,rasticeho priemyslu“ a jednanim miestnej samospravy, predstavuje jednu

z lokalit, kde tento proces spdsobil vyraznejSie premeny ekonomického usporiadania —
premeny, ktoré nasledne ovplyviiuji urbanistické aspekty mesta, konStruuju identitu
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lokalneho obyvatela a menia spdsob zazivania a percepcie mesta. Idea rastu, podla
interpretacie vysledkov vyskumnych aktivit, stale ostava dominantnym cielom nielen
konkrétnej lokality, ale modelu post-socialistického mesta vSeobecne. Tranformacné procesy
neustdle pretrvavaju a je mozné ocakdvat d’alSie zmeny v kontexte lokalneho rozvoja.
Otazkou zostava, kedy nastane reinkorporacnd faza a socialistickd minulost’ bude integrovana
do nového modelu mesta.
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POTENCIAL ROZSIRENIA MALOOBCHODNYCH SIETI DO
MENSICH OBCI NA SLOVENSKU

Monika Dugelova® - Mariana Strenitzerova?

Uvod

V sticasnom obdobi globalizcie a internacionalizacie arozvoja informacénych
technoldgii rieSia mnohé obchodné podniky problém d’alSieho smerovania. Maji moznost’
zamerat’ sa na vystavbu novych kamennych obchodov a pokraovat’ v tradicii alebo vstupit
do neznamych vod elektronického podnikania a zacat’ vyuzivat dostupné informacné
technolégie. Dovodom je silnejiica pozicia konkurencie na trhu ajej expanzia do stéle
mensich obci. Taktiez sledovana spolo¢nost’, maloobchodny ret'azec pdsobiaci na slovenskom
trhu uz viac ako 17 rokov, hlada stale nové koncepcie rozvoja arozSirovania svojej
maloobchodnej siete.

1. Analyza sucasného stavu

Samotné rozmiestnenie zariadeni maloobchodu a vyber ich Standardov sa riadi
filozofiou diferencovanej, ale komplexnej ponuky podla velkostnej kategérie obce.
Optimalizacia obchodnej siete v obciach podla metodickej priru¢ky Standardy minimélne;
vybavenosti obci z dielne InStititu urbanizmu a izemného pldnovania URBION vychadza
Z optimalizacie na urovni okresov, pricom predmetom optimalizacie byva predovSetkym
velkost predajnej plochy a format. Prihliada sa na demografické a socio-ekonomické rozdiely
medzi regionmi a kapnu silu obyvatel'stva [1].

Sledovana maloobchodnd spoloCnost’ sa pri vybere lokalit snazi vychadzat
z izemnych planov a metodickych priruciek, pricom rozmiestnenie prevadzok je velmi
nerovnomerné. Vel'ké diery st na juhu, zapade a severe Slovenska, kde nema takmer ziadne
prevadzky, konkurencia tu uz ale zacala obsadzovat’ viaceré obce.

Ako mozno vidiet na obrazku ¢. 1, spolo¢nost’ ma spolu 133 prevadzok, z toho 54
hypermarketov, 5 obchodnych domov, 41 supermarketov, 8 velkych hypermarketov a 25
malych supermarketov. Co sa tyka velkosti obci, expanduje oproti konkurencii aj do obci
s velkostou pod 4000 obyvatelov, v sucasnosti do tejto kategorie spadd supermarket
v Chorvatskom Grobe (3162 obyvatelov) amaly supermarket v dedine Pate (3104
obyvatel'ov). V hlavhom meste Bratislava ma 22 prevadzok, z toho vécSina je formatu malého
supermarketu [2].

1 Ing. Monika Dugelové, Zilinska univerzita v Ziline, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov,
Katedra spojov, Univerzitna 1, 010 26 Zilina, tel. 041 5133145, e-mail: monika.dugelova@fpedas.uniza.sk
2 doc. Ing. Mariana Strenitzerova, PhD., Zilinska Univerzita v Ziline, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a

spojov, Katedra spojov, Univerzitna 1, 010 26 Zilina, Slovenska republika
tel. 00421-041-5133 131, fax 00421-041-5655 615, e-mail: Mariana.Strenitzerova@fpedas.uniza.sk
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Zaujimavy z pohladu expanzie je tiez pohlad na preferované formaty zo strany
zakaznikov. Podla vyskumu agentary INCOMA GFK uskuto¢iovaného v roku 2012 vo
vybranych eurdpskych $tatoch — na Slovensku, ako v mestskych, tak i vidieckych oblastiach,
je preferovanym forméatom malé predajia (32% opytanych). 28% respondentov uvadza ako
svoje hlavné nakupné miesto hypermarket a 27% supermarket. Naproti tomu v Ceskej
republike vedie hypermarket, kde najcastejSie nakupuje takmer polovica opytanych.
V sucasnosti vSak obyvatelia uptstajit od nékupov vo velkoformatovych prevadzkach
a navstevuju skor supermarkety a menSie pultové predajne, ktoré maju sice obmedzenu
ponuku nachadzaju sa ale blizsie ich bydlisku ¢i zamestnaniu [4, 5, 6, 7].
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Obrazok 1 Prevadzky spolo¢nosti Tesco v slovenskych mestach s rozdelemm Eodl’a formatu prevadzok k
10.3.2013 (Zdroj: TESCO: Obchody.[online]. [cit. 2013-03-10]. Dostupné na internete:
<http://www.itesco.sk/sk/tesco-v-sr/o-nas/profil/>,Viastné spracovanie)

MozZnosti expanzie stale existuju, o priznava aj samotnd spolocnost’. Z vicSich miest nad
10.000 obyvatelov je to napriklad Sabinov na vychode a Kysucké Nové Mesto na severe
Slovenska. Z obci s menej ako 10.000 obyvatel'mi su to napriklad Trstena alebo Namestovo
Vv oblasti Oravy. Za zmienku stoja aj turisticky zaujimavé miesta ako su historické mesta,
kupelné mesté alebo sidla v blizkosti turistickych tras a lyZiarskych stredisk.

2. Ciel’ a rieSenie vyskumu

Pre preskimanie moznosti rozsirenia obchodnej siete spoloc¢nosti do jednotlivych obci
na Slovensku bolo potrebné identifikovat’ kritéria vhodného umiestnenia. Na zdklade ich
pouzitia aurcenia hranicnych hodnot sme vypracovali konkrétny néavrh rozSirenia
maloobchodne;j siete, ¢o bolo aj ciel'om nasho vyskumu.

Pri spracovani nacrtnutého problému sme sa zamerali na posudzovanie obci
v Slovenskej republike podla urcitych kritérii vychadzajuc z analyzy sucasného stavu na
Slovensku a v zahrani¢i a z predchadzajicich vyskumov, najmd od ceského autora Z.
Szczyrbu (dielo Venkovsky obchod v CR v podminkach ekonomické transformace z roku 2002
a Soucasna situace v maloobchodni siti ceskych mést — Geograficka sonda Zlin z roku 2006)
alebo kolektivu autorov V. Lauko, L. Tomaci, F. Krizan (vyskum z roku 2008 publikovany
pod nazvom Potravinarsky maloobchod na Slovensku: rurdlne prostredie, ¢as a miesto
nakupu).
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Zakladnym kritériom bola velkost’ obei. Pre urcenie dolného limitu sme zvolili
metodu individualneho rozhovoru. Riadiaci pracovnik spolo¢nosti povazuje za zmysluplné
zamysliet' sa nad expanziou do obci nad 3500 obyvatelov. K tymto obciam sme podla
vlastného uvazenia pridali aj obce s menSim poctom obyvatel'ov, ktoré su turisticky pritazlivé
a maju podla nas potencial k vystavbe prevadzky spolo¢nosti. Do zoznamu sme tak zaradili aj
Slovensky Grob, Rajecké Teplice, Krasnohorské Podhradie, Oravsky Podzamok,
Topol'’¢ianky a Orechovu Poton. Nové prevadzky v tychto turisticky atraktivnych oblastiach
zvysia obCiansku vybavenost miest a atraktivnost’ pre zahrani¢nych turistov, ktori poznaju
siet’ spolo¢nosti z domova.[8]

Druhé séria kritérii vychadzala z geografickych a socialno-ekonomickych faktorov,
ktoré mozno zistit’ z dostupnych Statistickych zdrojov. Z geografickych faktorov sa zistoval
pocet obyvatelov aspadovost’ obce, zo socidlno-ekonomickych kipyschopnost’
obyvatel’stva (priemernd mesacnd nominalna mzda v € a priemerna mesac¢nd vyska vydavkov
na potraviny, napoje a tabak v €) a koeficient vybavenosti uzemia.

Poslednt sériu tvorili kritéria vlastné spolo¢nosti a jej maloobchodnej sieti, ato
vzdialenost’ najblizSiecho hypermarketu a pocet prevadzok v danej obci. Pri tychto
kritériach sme vychadzali z oficidlnej stranky spolo¢nosti a analyzy lokalizacie jej prevadzok.
Na zaklade posudzovanych kritérii aich hraniénych hodndt vychéadzajicich z dostupnych
vyskumov a metodik bolo mozné definovat tri skupiny obci vhodnych pre rozSirenie
maloobchodnej siete. Do prvej skupiny, najvhodnejSej pre expanziu, sme zaradili obce
s po¢tom obyvatelov nad 3500, ktoré nemaji na svojom Uzemi zatial Ziadnu prevadzku
vybranej spolo¢nosti, st vzdialené asponn 10 km od najbliz§icho hypermarketu, maja status
obce ako spadového centra aVvurovni kupyschopnosti patria k lepsej polovici (podla
priemernej vySky nominalnej mzdy a vySky vydavkov na potraviny, napoje a tabak za
jednotlivé kraje za rok 2009 dostupnych na stranke Statistického Gradu Slovenskej republiky),
pricom museli splnit’ aspon tri kritéria.

Druhou skupinou boli okresné mestd, ¢ize spadové centra, ktoré maji na svojom
uzemi uz prevadzku posudzovanej spolo¢nosti (maximalne ale jednu) a Groven vybavenosti
tizemia pod 0,29 M* na obyvatela. Do tretej skupiny sme zaradili obce mensie svojou
rozlohou aj poltom obyvatelov, ktoré dosahuji horSie vysledky v sledovanych
charakteristikach, st ale vyznamné z hl'adiska svojej polohy alebo zaujimavosti z pohl'adu
cestovného ruch [3].

3. Vlastny navrh

Po vyselektovani obci vhodnych pre expanziu a d’alS§iu expanziu sa uroval format
prevadzok, kedy sa brali do uvahy nielen odporti¢ania metodickej prirucky, ale aj vzdialenost’
najblizSieho hypermarketu, po€et prevadzok konkurencie a pocet a format uz existujucich
prevadzok spolocnosti. Ddlezité bolo taktiez vnimat’ obec ako stcéast’ celku (okresu a kraja)
a pozerat’ sa na hustotu maloobchodne;j siete v oblasti a kipnu silu obyvatel'stva.

Pri prvej skupine oblasti vhodnych pre expanziu sme dbali najmid na pocet
konkuren¢nych prevadzok a na vzdialenost’ k najbliz§iemu hypermarketu. Obce nachadzajuce
sa blizSie k va¢§im mestdm nepotrebuju také vysoké pokrytie, lebo vela l'udi aj tak nakupuje
V mestach, kde pracuju a Studuju alebo iba chodia na ndkupy. Naopak, pre obce nachadzajuce
sa viac ako 20 km od najblizSieho hypermarketu je potrebné zabezpecit’ vicsiu prevadzku,
kde by mohli uskutocnit’ aj tyzdenné nakupy.

Pri rozhodovani o formatoch v druhej skupine oblasti vhodnych pre expanziu sme
pozerali v prvom rade na pocet obyvatelov a format uz zriadenej prevadzky, ale tiez na
hustotu maloobchodnej siete v okoli. Napriklad pre Nové Mesto nad Vahom sme aj napriek
vysokému poctu obyvatelov a malému mnoZstvu prevadzok posudzovanej spolo¢nosti,
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odporucili iba mens$i format, ked’ze v meste mé dost’ prevadzok konkurencia a nachadza sa v
oblasti zapadného Slovenska s vysokou koncentraciou ré6znych ret'azcov a sieti.

Tretia skupina oblasti bola vyznamna z hl'adiska svojho vyznamu a boli tu zaradené
obce s mensim poctom obyvatel'ov. Snazili sme sa do nich odporucit’ iba mensSie formaty,

najma maly supermarket s predajnou plochou 300 alebo 400 ™m? | ojedinele vécsie.

Predpokladali sme, ze najma turisticky obl'ibené obce maju vela turistov iba v urcitej
sezone a V urcitej Casti roku sa v obci nachadzaju iba stali obyvatelia, ktori nemaja taka
vysoku kupnu silu. Staci preto prevadzka menSieho formatu, ktora zvladne napor turistov
a zvysnu cCast’ roka bude sluzit” ako klasicky obchod pre obyvatelov.

Samotné obce sndavrhom pre rozSirenie prevadzok aich poctom sa nachadza
V nasledujucej tabulke.

Tabul’ka 1 Zoznam vyselektovanych obci s odporii¢anymi formatmi a poé¢tom prevadzok

Obec Odporuaéany format Podet Obec Odporuaéany format Podet
Rohoinik maly supermarket 1 Seni maly supermarket 1
ohozni = enica z
500 ™ 600/1000 ™
Stupava maly supermal;ket 1 Skalica vel’ky supermarket / 1
600/1000 ™ * obchodny dom
o maly supermarket 1 Banovce nad maly supermarket 1
ifer z =
500 1M Bebravou 600/1000 ™
maly supermarket . maly supermarket
llava 2 1 Myjava 2 1
1000 ™ 500/600 ™
maly supermarket Nové Mesto maly supermarket
Velké Zaluzie 2 1 . z 1
500 ™ nad Vihom 600/1000 ™
o maly supermarket
Cabaj-Capor 500 1 Partizanske maly supermarket 1
maly supermarket 7ska
Mocenok 6(?0/1(1;00 m3 1 PBOQISZ,::??: vel'ky supermarket 1
maly supermarket ;
Terchova 600/1000 ™ 2 1 Puchov maly supermarket 1
. maly supermarket . velky supermarket /
Varin 600/1000 7 ! Ll obchodny dom 1
. maly supermarket . ,
Bytca 1000 ™ 2 1 Topol’¢any maly supermarket 1
Kys:;lgsetoNove Velolz};lil;gz%agﬁft / 1 Dolny Kubin vel’ky supermarket 1
. vel'ky supermarket / Liptovsky vel'ky supermarket /
ARG maly hypermarket ! Mikulas obchodny dom !
vel’ky supermarket / o
Velky Krti§ maly hypermarket / 1 RuZomberok Velol;};}slggir’n:iegrl;et / 1
obchodny dom Y
o maly supermarket / Ziar nad -
Nova Baiia veTky supermarket 1 Hronom velky supermarket 1
Banska vel'ky supermarket / _
Stiavnica obchodny dom 1 Brezno vel’ky supermarket 1
Stara Luboviia velky supermarket 1 Lucenec vel’ky supermarket 1
maly supermarket
Levoca vel’ky supermarket 1 Revica v Sup 2 1
600/1000 ™
maly supermarket kY
Vysoké Tatry ysup o 2 1 Stropkov Velk},’ supermarket / 1
400/500 ™* maly hypermarket
. vel’ky supermarket / oy vel'ky supermarket /
Selinzy maly hypermarket ! SRS maly hypermarket !

Zdroj: Vlastné spracovanie
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Tabul’ka 1 Zoznam vyselektovanych obci s odporic¢anymi formatmi a po¢tom prevadzok — pokracovanie

ISSN 1336-8281

tabul’ky
Obec Odporuaéany format Pocdet Obec Odporuaéany format Podet
Cierna nad maly supermarket 1 Vranov nad maly supermarket n
Tisou 500 M* TopFou 600/1000 7~
Kogice - maly supermarket
mestska cast’ 2 1 Humenné vel'ky supermarket 1
Saca 600/1000 "
maly supermarket . maly supermarket
Medzev T 1 Medzilaborce T 1
400/500 ™ 500/600 ™
i maly supermarket maly supermarket
Turna nad y sup e 1 Modra y sup! e 1
Bodvou 400/500 ™ 500/600 ™
maly supermarket maly supermarket
Dobsina X 1 Velky Meder - 1
400/500 ™ 500/600 ™™
maly supermarket Orechova maly supermarket
Sobrance T 1 N 2 1
500/600 ™ Poton 300 ™M
maly supermarket 9 maly supermarket
Malacky 3 211 Sastin-Straze 3 1
600/1000 ™ 600/1000 ™
maly supermarket . maly supermarket
Hlohovec - 1 Bojnice 3 1
500 ™ 600/1000 ™
maly supermarket Tren¢ianske maly supermarket
Trnava 2 2/1 . 2 1
600/1000 ™ Teplice 500/600 ™
velky supermarket / maly supermarket
Tren¢in obchodny dom / maly 1/1/3 Stirovo 600/1000 ™2 1
supermarket 600 7 -
. maly supermarket maly supermarket
Sala 3 2/1 Topol¢ianky 3 1
500/600 ™ 300 ™
. maly supermarket Rajecké maly supermarket
Zarnovica 2 2 - - 1
500 ™ Teplice 300/400 ™
maly supermarket maly supermarket
Detva 2 2/1 Turzovka 2 1
500/600 ™ 500/600 ™
maly supermarket maly supermarket
Detva 2 2/1 Turzovka 2 1
500/600 ™ 500/600 ™
velky supermarket / . mal¥ supermarket
Poprad obchodny dom / maly 1/1/3 T‘#“c"l‘_“s"e y sup 2 1
I eplice m
supermarket 600 ' 2 4007500
maly supermarket M maly supermarket
TrebiSov 3 2/1 Cierny Balog 3 1
500/600 ** 400/500 **
maly supermarket Velka maly supermarket
RozZiava 3 2/1 - 3 1
600/1000 ™ Lomnica 400/500 ™
maly supermarket isské maly supermarket
Senec ysup 3 2/1 Spisské yup 3 1
500/600 Podhradie 300/400 ™
maly supermarket " maly supermarket
Galanta 2 2/1 Strba 2 1
500/600 ** 300/400 ™
maly supermarket ¢ maly supermarket
Piestany P - 1 Ora\:sky ysup .- 1
1000 ™ Podzamok 300/400 ™

Zdroj: Vlastna spracovanie

Samotnd vystavba prevadzok by mala podla Studie uskutoCnitelnosti prebiehat’
Vv Styroch fazach:
1. Predinvesti¢na fadza — v predinvesticnej faze bude potrebné najst’ vhodné pozemky pre
vystavbu v danej obci aozamere investovat v obci rokovat s miestnym
zastupitel'stvom.
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2. Investi¢na fiza — v investi¢nej faze sa uz budu uskutocnovat’ prvé realne pripravy, ¢ize
bude potrebné odkupit’ pozemky, vybavit' potrebné stavebné povolenia, naplanovat’
vystavbu so stavebnou firmou a oboznamit’ obfanov s investicnym zamerom.

3. Realizacia — realizacia predstavuje samotnu vystavbu prevadzky a nasledny nébor
a zaskolenie zamestnancov.

4. Porealizacnd faza — po vystaveni prevadzky a jej spusteni je mozné merat’ uspesnost’
investiéného zameru navratnostou investicii (ROI), spokojnostou zdkaznikov alebo
poctom novych pracovnych miest v regione.

Vo vsetkym fazach vystavby je okrem toho dolezitd otvorend komunikacia s obecnym
zastupitel'stvom a zdkaznikmi, ktorda umozni oboznamit' vSetky zainteresované strany
Vv dostato¢nom predstihu s vystavbou a z nej vyplyvajicimi zmenami a vyhnat' sa tak vzniku
nedorozumeni a negativneho prijatia.

Zaver

Stav maloobchodnej siete na Slovensku moéZzeme definovat’ ako uspokojivy, aj ked’
stale existuje potencial pre d’alSiu expanziu nielen nami posudzovanej spoloc¢nosti. Len
vV naSom vyskume sme definovali 76 obci vhodnych pre vystavbu maloobchodnych prevadzok
roznych formatov v roznom pocte.

Do budicnosti odpori¢ame okrem dalSej vystavby kamennych obchodov aj
implementaciu vyuzitia sucasného elektronického obchodu pre celé¢ tzemie Slovenska
a kooperaciu aj menSich prevadzok pri vybavovani objednavok. Elektronicky obchod by
umoznil spolocnosti zlepSit' svoje postavenie a vyplnit tak medzeru na trhu v oblasti
maloobchodného predaja potravin na internete. Umoznil by tieZ obsluhovat’ aj vzdialenejSie
uzemia s menSou hustotou obyvatel'stva a priviedol by novych zakaznikov, najmi mladych
Pudi vyhl'adavajucich pohodlnejsi spdsob ndkupu. NajvacSou vyhodou plyntcou z rozsirenia
elektronického obchodu je, pravdaze, znizenie ndkladov na prevadzku a rozSirenie
obsluhovaného tizemia.

TaktieZ je potrebné zamerat vacSiu pozornost’ na zakaznika a poskytované sluzby.
Viécsina zdkaznikov v sucasnosti uz nehl'ada iba nizke ceny, ale najmi pridani hodnotu vo
forme kvalitnych zakaznickych sluzieb, zaruéného a pozaru¢ného servisu, ochoty personalnu
riesit’ vzniknuté problémy a dodrziavania sl'ibenych predsavzati. Ako vyplynulo z vlastného
terénneho vyskumu, zakaznici prikladaju vysoka vyznamnost’ spravaniu personalu v obchode
asu kvoli nespokojnosti v tejto oblasti ochotni zmenit’" svoju oblibenti maloobchodnu
prevadzku.
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FINANCOVANIE UNIVERZALNEJ POSTOVEJ SLUZBY V PLNE
LIBERALIZOVANOM PROSTREDI POSTOVYCH SLUZIEB
V SLOVENSKEJ REPUBLIKE

Ingrid Fucdela Faberova*
Uvod

Cielom uplnej liberalizacie poStovych sluZzieb je rozSirenie konkurencie medzi
poskytovatel'mi postovych sluzieb, s ¢im by mala byt’ spojena snaha ziskat’ zdkaznika vacsim
vyberom sluZieb, zlepSovanim kvality a nepochybne aj primeranou cenou. Slovensky postovy
trth je od 1.1.2012 plne liberalizovany a vytvara teda plne konkurencné prostredie
pre vSetkych poskytovatel'ov postovych sluzieb. Najviac dotknutou a diskutovanou oblast'ou
plne liberalizovaného postového trhu je zabezpecenie univerzalnej postovej sluzby, ktora
spada pod sluzby verejného hospodarskeho zdujmu. S tym stvisia aj dve zékladné otazky,
ato: akym sposobom bude nad’alej poskytovand univerzalna postova sluzba a akou formou
budi hradené naklady spojené s jej poskytovanim?

1. Teoretické vychodiska
Definicia univerzalnej poStovej sluzby

Z hladiska historického vyvoja, Rowland Hill je tvorcom konceptu univerzalnej
postovej sluzby, ktory predstavil v Anglicku v roku 1837. Hoci Hill nikdy nepouzil termin
Suniverzalna sluzba*, jeho navrhnuty poStovy systém mal jej znaky. Stanovili sa jednotné
postové sadzby pre celu krajinu, ktoré boli prijatelné pre vacSinu Britov. Zacala sa po prvy
krat’ pouzivat postova znamka, na ktorej bol portrét kral'ovnej Viktorie a jej cena bola 1
penny. PouZivanie poStovych zndmok zmenilo doteraj$i systém, kde prijemca platil za listov
zasielku pri prebrati. Hillove reformy rychlo prijali posStové podniky na celom svete, vratane
Spojenych Statov americkych. [3]

Univerzalna poStova sluzba je definovana v Smernici  97/67/ES o0 spolo¢nych
pravidlach rozvoja vnatorného trhu postovych sluzieb Spolo€enstva a zlepSeni kvality sluZieb,
Vv ¢lanku 3 ako* trvalé poskytovanie postovych sluzieb stanovenej kvality na vSetkych miestach
na ich vizemi za prijatelné ceny pre vietkych uzivatelov*. [1] Clenské krajiny si teda povinné
prijat’ také opatrenia, aby univerzdlna poStova sluzba bola zabezpecend v nasledne
stanovenom minimalnom rozsahu:

e vyberanie, triedenie, preprava a dorucenie postovych zasielok do 2 kg,
e vyberanie, triedenie, preprava a dorucenie postovych balikov do 10 kg,
e sluzby spojené s doporucenymi zésielkami a poistenymi zésielkami.

“Ing. Ingrid Fugela Faberova, Zilinska univerzita v Ziline, Fakulta PEDAS, Katedra spojov
tel.: +421/041 513 31 45
e-mail: ingrid.fucela.faberova@fpedas.uniza.sk
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Poskytovatel univerzalnej postovej sluzby je povinny zabezpecit' tieto postové sluzby
na uzemi celého Statu, v stanovenej kvalite, za dostupné a jednotné ceny pre vsetkych
uzivatelov, pocas vSetkych pracovnych dni, teda minimalne pét krat tyzdenne. [1]

Ako sluzby vSeobecného hospodarskeho zaujmu maju  vyznamné postavenie v podpore
socidlnej atzemnej sudrznosti, ateda vSetky cClenské Staty Eurdpskej unie maju zaujem
na tom, aby na uzemi ich Statu bolo zabezpecené poskytovanie univerzalnej postovej sluzby.

Financovanie univerzalnej postovej sluzby

Poskytovanie univerzalnej sluzby je na jednej strane zdujmom Statu, v suvislosti
so zabezpecenim verejného zdujmu, ale z financného hl'adiska je finanénym bremenom pre
jej poskytovatela. Preto je dolezit¢é urcit mechanizmus, ako kompenzovat postovému
operatorovi tato stratu.

Smernica 97/67/ES v ¢lanku 7 v rozsahu nevyhnutnom na zabezpeCenie poskytovania
univerzalnej sluzby umoznila ¢lenskym Statom vyhradit’ sluzby poskytovatel'ovi univerzalnej
sluzby. I$lo o takzvant poStova vyhradu vymedzenu v nasledujucom rozsahu:

e zber, triedenie, prepravu a doruCenie  vnutrostatnych listovych  zasielok

a prichadzajticich cezhrani¢nych listovych zasielok s nasledovnymi hmotnostnymi

a cenovymi limitmi. (od 1.1.2003 — hmotnostny limit do 100 g, od 1.1 2006 —

hmotnostny limit do 50g),

e postove sluzby pre nevidiace a ¢iastocne zrakovo postihnuté osoby,

e adresné reklamné zasielky. [1]
Smernica 2008/6/ES, sohladom na uplné otvorenie vnatorného o posStového trhu Statov
Spolocenstva, rusi postova vyhradu ako formu kompenzacie za plnenie povinnosti poskytovat’
univerzalnu sluzbu . [4]
Alternativnymi formami financovania univerzalnej sluzby v plne liberalizovanom prostredi
postoveho trhu su:

e verejné obstaravanie,

¢ financovanie z kompenzaéného fondu,

e financovanie z verejnych zdrojov.
Na uplatnenie akéhokol'vek alternativneho mechanizmu, resp. ich kombindcie, je nevyhnutné
Vv prvom rade vycislit’ ¢isté naklady univerzalnej poStovej sluzby.

Aby mohla byt kalkulacia Cistych nakladov univerzalnej sluzby spravne vykonana, je
potrebné najskor vytvorit’ tzv. referencni scenar, v ramci ktorého budu definované sluzby,
ktoré by poskytovatel’ univerzalnej sluzby neposkytoval, keby nemal zavdzok univerzalnej
postovej sluzby. Referen¢ni scenar, a taktieZ cela kalkulacia ¢istych nakladov univerzélnej
sluzby by samozrejme mala byt overena nezavislym ndrodnym regulaénym orgdnom, ¢o
vyplyva priamo z prilohy I smernice 2008/6/EC (Cast B). Po vypracovani a postdeni
referencného scenara je mozné pristipit’ k vypoctu €istych ndkladov zévizku univerzélnej
postovnej sluzby. K tomu sluzi niekol’ko r6znych metod.

V stcasnej dobe st v ramci EU diskutovanymi predovsetkym tieto:

e Net Avoidable Costs (NAC),

e Entry Pricing (EP),

e Profitability Cost Method.
Vsetky tri vys$Sie uvedené metody vypoctu Cistych nédkladov univerzalnej postovej sluzby
maju svoje vyhody 1 nevyhody. Aj ked jedna z nich (Profitability Cost) sa javi ako
vhodnejsia pre pouzite v podmienkach postového trhu v porovnani s d’al§imi dvoma, ziadna
z tychto metdd v jej Cistej podobe sa nevie dostat’ k absolutne spravnemu vysledku. Je totiz
nutné pouzit komplexnejs$i pristup (v podstate modifikovat metodu Profitability Cost)
a reSpektovat’ pritom Specifické podmienky lokalneho postového trhu . [5]
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Akakol'vek vhodna metéda musi vychddzat pri vypocte Ccistych nakladov zavizku
univerzalnej posStovej sluzby z ustanovenia prilohy I, ¢asti B Smernice 2008/6/EC, kde je
priamo stanovené, ako je mozné tieto naklady pocitat’ [4]:

., Cisté ndklady na univerzdlnu postovii sluzbu sa vypocitajii ako rozdiel medzi Cistymi
nakladmi urceného poskytovatela univerzalnej postovej sluzby , ktory vykondava povinnosti
univerzalnej postovej sluzby, a toho poskytovatela postovnych sluzieb, ktory povinnosti
univerzalnej postovnej sluzby nevykonava. “

2. Analyza sucasného stavu v rieSeni problematiky financovania univerzalnej
postovej sluzby

14. septembra 2011 bol vlddou Slovenskej Republiky schvaleny néavrh zékona
0 postovych sluzbach ¢. 324/2011 Zbierky zédkonov , do ktorého boli zapracované poziadavky
zo smernice 2008/6/EC. S ucinnostou zakona od 1.1. 2012. doslo k uplnej liberalizacii
postového trhu na Slovensku. Je nutné pripomenut, Zze Slovenskd Republika tak urobila
o rok skor ako jej to stanovovala eurdpska legislativa a bola jedinou krajinou z novych
¢lenskych krajin, ktora naplno nevyuzila vynimku.
Podl'a paragrafu 3 odsek 2. zakona o postovych sluzbach univerzalna sluzba zahiia:

e vybranie a distribtciu postovych zasielok s hmotnost'ou do 2 kg vratane,

vybranie a distribuciu slepeckych zasielok,
vybranie a distribtciu balikov s hmotnost'ou do 10 kg vratane,
distribuciu balikov s hmotnostou do 20 kg vratane, ak boli vybrané v cudzine
zahrani¢nym poskytovatel'om univerzalnej sluzby,
vybranie a distribuciu doporucenych zasielok a poistenych zasielok,
vybranie a distribuciu tradnych zasielok,
sluzby spojené so zapisanymi postovymi zasielkami,
vratenie najdenej postovej zasielky odosielatelovi. [7].
Zakon priniesol tieto najpodstatnejSie zmeny, tykajice sa financovania univerzalnej postovej
sluzby:

e rusi poStovu vyhradu. V praxi to znamend, Ze kazdy registrovany postovy podnik
modze poskytovat’ akukol'vek postova sluzbu v plnom rozsahu, teda neexistuje
zédkonom vymedzeny okruh postovych sluzieb, ktoré by mohol poskytovat’ len jeden
postovy podnik,

e zavadzanovy systém financovania univerzdlnej postovej sluzby prostrednictvom
kompenzacného fondu.

Najskor sa definuju Cisté naklady za univerzalnu sluzbu. Tieto tvoria celkovy balik
finan¢nych prostriedkov, ktoré by mali byt poskytovatel'ovi univerzalnej sluzby (v sucasnosti
je nim Slovenské posta, a.s.) uhraden¢, kedZze mu ich uz poStovd vyhrada nekompenzuje.
Na tento  balik financii by sa malispolo¢ne poskladat do kompenza¢ného fondu,
poskytovatel’ univerzalnej sluzby a poStové podniky, ktoré poskytuji zamenitelné posStoveé
sluzby. ZvySok by mal dolozit’ $tat prostrednictvom Statneho rozpoctu.

Pod zamenitel'nou postovou sluzbou rozumieme: ,,Postovu sluzbu, ktora je z hladiska
uzivatela postovej sluzby zamenitelna s postovou sluzbou z rozsahu univerzailnej sluzby.
Pri posudzovani zamenitelnosti sa berie do uvahy najmd obsah postovej sluzby, jej ucel
avyuzitie pre uzivatela postovej sluzby, pridana hodnota postovej sluzby a cena za
poskytnutie postovej sluzby. ““ PoStova sluzba méze byt v odévodnenych pripadoch posudena
ako zamenitel'nd aj vtedy, ak sa nevyznacuje vSetkymi vlastnostami postovej sluzby z rozsahu
univerzalnej sluzby, akymi s najmé frekvencia dodania ¢i izemny rozsah poskytovania. [7]
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Prispevok od poskytovatela
univerzalnej sluzby

Cisté ndklady na '}
univerzalnu Kompenzacny

Prispevok zo
Statneho

postovu sluzbu | fond -
rozpoctu

Prispevky od aletrnativnych
postovych podnikov

Obrazok 1 Mechanizmus financovania univerzalnej sluzby(Zdroj: vlastné spracovanie)

Metodiku vypoctu ¢istych nakladov a neprimeranej zataze, ako aj sposob vypoctu

prispevkov postovych podnikov do kompenzaéného fondu upravuje Vyhldska Postového
regula¢ného uradu ¢. 63/2012 o spdsobe vypoctu a ndhrade Cistych ndkladov univerzélnej
sluzby.
Vzhl'adom na plne liberalizovany trh je vykon regulacie na Slovenskom postovom trhu
realizovany v sucinnosti dvoch orgdnov Statnej spravy, a to PoStovym regulacnym uradom,
ktorého kompetencie si vymedzené zdkonom o postovych sluzbach a Protimonopolnym
uradom SR. [9]

3. Vysledky a diskusia

Prijaty zakon o poStovych sluzbach rieSi  kompenzacie univerzalnej sluzby
systtmom, ktory je navrhnuty ako kombinacia tzv. kompenzaéného fondu a
»prispevku/doplatku" zo Statneho rozpoctu. Kompenzacny fond v podstate predstavuje
zriadenie osobitného Uctu, na ktorom su sustredené finan¢né prostriedky z prispevkov tych
postovych podnikov, ktori budu poskytovat zamenite'né sluzby a prispevku poskytovatel'a
univerzalnej sluzby.
Pri predkladani navrhu Zakona o postovych sluzbach ministerstvo dopravy ratalo s obratom
postovych podnikov zo zameniteInych sluzieb na urovni 50 mil. € a teda z prispevkom
do kompenza¢ného fondu na twrovni 1,5 mil.€ (3% z obratu zamenitenych sluzieb).
Slovenska posta a.s. by mala zaplatit’ do fondu na zéklade svojho podielu na trhu 5,814 mil.
eur. "Celkovy prispevok postovych podnikov by podla navrhu mohol dosiahnut’ ¢iastku
7,330 mil. eur.

K 31.12.2012 obsahoval register postovych podnikov 22 spolo¢nosti, pricom len 7 z nich
uvadza, ze je poskytovatelom zamenitel'nej sluzby.
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Tabulka 1 Zoznam registrovanych poskytovatelov postovych sluZieb (Zdroj: Vlastné
spracovanie podl'a http://www.posturad.sk/article.php?id=24 [cit: 2013-10-10])

Druh postovych sluZieb

Obchodné meno Uz PS

usS
Cromwell, a.s.
Tatra Billing, s.r.o.
I.D.Marketing Slovensko s.r.o.
Mediaprint — Kapa Pressegrosso, a.s.
Zelezni¢na spolo¢nost’ Slovensko, a.s.
FIEGE s.r.o.
7. ALFA POST, s.r.o.

Vysvetlivky: US - univerzalna sluzba ZS - zamenitel'né sluzby UZ - uradné zasielky OS - ostatné postové sluzby
PS - postovy platobny styk

O OTRWN R
X X X X XX XN
XX XX XXX

Na zaklade udajov a po posudeni predlozenych podkladov, ich kontrole a overeni, ako aj
po posudeni dostupnych tudajov predlozenych poskytovatelom univerzadlnej sluzby,
Slovenskou Postou, a.s., PoStovy regula¢ny urad urcil vysku ¢istych ndkladov univerzalnej
sluzby za rok 2012 v sume 12 072 751 eur , ktort zverejnil 30. augusta 2013. [8]

Po vy¢isleni Cistych nakladov univerzalnej sluzby, by malo dojst’ k thrade nakladov
Slovenskej poste, a.s. ato prostrednictvom kompenza¢ného fondu a prispevku zo Statneho
rozpo¢tu.  Informacie o vyske prispevkov  jednotlivych  poStovych  operatorov
do kompenza¢ného fondu zatial’ nie su zverejnené a zaroveinl nie je zverejnend ani vyroc¢na
sprava Slovenskej posty, a.s. za rok 2012. Prispevky do kompenza¢ného fondu vsak
predstavuju v podstate pre poStové podniky Specidlnu ,,poStova dan" a urCite sa budu chciet’
vyhnut' platenia, ato tym, ze budu poskytovat’ sluzby, ktoré budu zaradené do kategorie
nezamenitel'nych sluzieb.

Zaver

Novy zakon o poStovych sluzbach ¢. 324/2011 Z.Z. zaviedol od 1. januara 2012 Gplna
liberalizdciu doméceho posStového trhu a zruSil poStova vyhradu. Navrhnuty systém
financovania prostrednictvom kompenzaéného fondu nesie zo sebou znacne riziké, aj napriek
tomu, Ze kompenzaény fond je v Eurdpskej unii Castym rieSenim financovania univerzalnej
sluzby. Podobny princip kompenzacie ma Belgicko, Franctizsko, Holandsko, Taliansko. Je
prirodzené ocakavat’, ze alternativne postové podniky sa budu chciet’ maximalne vyhnat
definovaniu ich sluzieb ako zamenitel'nych sluzieb a prispievat’ do kompenza¢ného fondu. Aj
pri maximalnom zaradeni nie je predpoklad, Ze z tychto sluZieb bude kompenzacny fond
naplneny tak, ako sa o€akavalo.

Literatara

[1] Smernica 97/67/ES [online]. [cit. 2013-10-09]. Dostupné na internete:<http://eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CONSLEG:1997L0067:20031120

[2] Special Eurobarometer 260, [online]. [cit. 2013-10-09]. Dostupné na internete:
<http://ec.europa.eu/public_opinion/archives/ebs/ebs_260_en.pdf>

[3] Rowland Hill, [online]. [cit. 2013-10-09]. Dostupné na internete:
<en.wikipedia.org/wiki/Rowland_Hill>

11/2013 19


http://ec.europa.eu/public_opinion/archives/ebs/ebs_260_en.pdf

Posta,

[4]

[6]

[7]
[8]

[9]

11/2013

Telekomunikécie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

Navrh vychodisk UPS. pdf [online]. [cit. 2013-10-12]. Dostupné na internete:
<www.telecom.gov.sk/index/open_file.php?file=posta/strategicke/>

ROTH, J. SVADLENKA, L.,: Financovéni univerzalni postovni sluzby v pIln&
liberalizovaném prostiedi postovniho trhu Ceské republiky, Konferencia POSTPOINT
2011. vyd. Zilinské univerzita, elektronicky opticky disk (CD-ROM).s. ISBN 978-80-554-
0413-4

Liberalizacia postovych sluZieb je predo dvermi — 1. ¢ast’ [online]. [cit. 2013-10-12].
Dostupné na internete:<http://www.postovesluzby.sk/tema-mesiaca/12/liberalizacia-
postovych-sluzieb-je-predo-dvermi-1-cast/>

Zakonom ¢. 324/2011 Z. z. o postovych sluzbach a o zmene a doplneni niektorych
zékonov

Cisté naklady univerzalnej sluzby za rok 2012 [online]. [cit. 2013-10-10]. Dostupné na
internete:<http://www.posturad.sk/sites/default/files/files/ciste_naklady 2012_vestnik.pdf>

MADLENAKOVA, L.,: Hodnotenie postavenia postovych podnikov na trhu postovych
sluzieb In: Doprava a spoje: internetovy ¢asopis. - ISSN 1336-8281. - C. 2 (2012), 48 s.
Spdsob pristupu: <http://ks.utc.sk/casopis/casopis/I1-2012.pdf>

20


http://www.postovesluzby.sk/tema-mesiaca/12/liberalizacia-%0bpostovych-sluzieb-je-predo-dvermi-1-cast/
http://www.postovesluzby.sk/tema-mesiaca/12/liberalizacia-%0bpostovych-sluzieb-je-predo-dvermi-1-cast/
http://ks.utc.sk/casopis/casopis/II-2012.pdf

Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

PoOSTA
TELEKOMUNIKACIE A
ELEKTRONICKY OBCHOD

ELEKTRONICKE PODNIKANIE S POTRAVINAMI
Petra Holla Bachanova!, Veronika Mackova?
Uvod

V stéasnosti predstavuje internet masové médium, vyuzivané miliardami l'udi a firiem
po celom svete. Obl'uba Internetu neustale rastie. Medzi najCastejSie aktivity jeho uzivatel'ov
patri elektronické bankovnictvo, nakupovanie, Studium, sledovanie elektronickych médii
a vV neposlednom rade komunikacia.

V svetovom meradle su najéastejSie nakupovanou komoditou knihy, elektronika,
cestovné listky (vratane leteniek a vstupeniek). Naopak, na druhom konci Skaly stoji predaj
potravin. Predaj potravin cez internet je totiz to spajany s mnohymi problémami, s ktorymi sa
predajca musi denno-denne vysporiadat. Moznou prekdzkou moze byt skladovanie
a manipulacia s potravinami alebo prisne dodrziavanie hygienickych zasad. Obchodnik musi
tiez zaistit' sposobily personal a Specidlne chladiarenské vozidla, aby ostali potraviny ¢o
najdlhSie cCerstvé. Stym suvisi aj narocnost’ spravnej volby kuriérskych sluzieb
a optimalizacia dodavky tak, aby sa potraviny cestou nepokazili. No aj napriek uvedenym
skutocnostiam sa obchodnici nevzdavaju a Gspesne prevadzkuju svoje elektronické obchody
prave s touto komoditou. [1]

1. Elektronické podnikanie s potravinami vo svete — fakty a ¢isla

Podl'a neddavno zverejnenych informacii stiipol néarast predaja potravin cez internet
v priecbehu rokov 2007 az 2011 oneuveritelnych 127 %. Ako wuvadza portal
ResearchAndMarkets.com, jednym z hlavnych trendov, ktoré podnietili tento rast bolo
vyuzitie m-commerce, t.j. pouzivanie mobilnych zariadeni (mobilné telefony, PDA, MDA,
smartfony) na nakupovanie tovarov a sluzieb. Ich rastlica popularita medzi spotrebitelmi ma
za nasledok, Ze obchodnici investuju zna¢né sumy petiaznych prostriedkov do webovych
prezentacii vo forme internetovych stranok, ¢i rdoznych aplikdcii (napriklad vytvorenie
nakupného Gctu), ktoré tak pontikaji personalny a interaktivnejs$i zazitok z nakupovania.
Nedavne inovacie v tejto oblasti naSiel aj obchod Sainsbury's s dostupnou sluzbou ,,Mobile
Scan & Go“, ktora spotrebitelom umoziuje pomocou mobilnych zariadeni skenovat’ Ziadané
vyrobky anasledne si ich objednat. Obdobnym prikladom st obchodné retazce Ocado
a Tesco, ktoré investovali do elektronickych obchodov a virtudlnych ndkupnych stien.
Majitelia mobilnych zariadeni tak mézu nasnimanim ciarovych kodov pridavat’ jednotlivé
polozky do nékupného koSika, ktoré su vramci optimalizovanych obchodnych centier
zuctované a doru¢ené na zadant adresu. Aj napriek tomu, Ze v poslednych rokoch doslo

! Ing. Petra Holla Bachanova, PhD., Zilinskd Univerzita v Ziline, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy
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k narastu on-line predaja potravin, trzby z predaja potravinarskych vyrobkov stale predstavuju
relativne malu Cast’, z celkového objemu trzieb z predaja tovarov a sluzieb, prostrednictvom
Internetu (len 3,9 %).

V stiasnosti st najrozvinutej§imi trhmi s on-line predajom potravin, trhy v USA

a Velkej Britanii. Na svetovom trhu dominuju Styri hlavné vel'’koobchodné ret'azce — Tesco,

ASDA, Sainsbury's a Waitrose ajeden maloobchodny retazec Ocado. Aj ked je Tesco

dlhodobo lidrom na trhu s elektronickym predajom potravin, jeho podiel na celkovom on-line

predaji potravin postupne klesa, zatial’ Co tri vel'koobchodné retazce, svoje podiely kazdym
rokom zvysuji. Ocado, ktoré bolo povodne sticast'ou obchodného ret'azca Waitrose a od roku

2011 posobi samostatne, investovalo do rozvoja vlastnej sluzby elektronického predaja

potravin, ¢im zaznamenalo pozitivny posun vpred vo zvySenych trzbach. Pozitivny pohyb

zaznamenal aj predaj potravin prostrednictvom elektronického obchodu Waitrose.com,
ktorému v rokoch 2010 a2011 vzrastol podiel 029,2 % a pocet objednavok sa zvysil

0 34,5%. Poziciu dominantnych retazcov vSak Coraz viac ovplyviiuje zvySujici sa pocet

maloobchodnikov, ktory sa ¢asto zameriavaji na predaj Specializovanych potravinarskych

produktov. Prikladom su napriklad elektronické obchody zamerané na predaj cokolad, vin,
cestovin alebo biopotravin atd’., ktoré za poslednych 5 rokov zaznamenali dramaticky narast

predaja (az o 185,2 % medzi rokmi 2007 az 2011). [2]

Udaje z prieskumu naznaluju stapajicu tendenciu zvySeného zaujmu zékaznikov

0 nakup potravin cez Internet aj v nasledujtcich rokoch. Podla prieskumu, ktory uskutocnila

vroku 2011 spolo¢nost Hartman Group — hlavny poskytovatel’ globalnych vyskumov

spravania sa spotrebitelov a medzindrodne uznavany poradca v oblasti trhovych stratégii,
svetovo najznamejSich znaciek, takmer pétina opytanych respondentov odhalila, ze
uskutociiujt on-line nakupy potravin asponl raz ro¢ne, zatial ¢o necelych 6% opytanych
vyuzivaju tieto sluzby raz tyzdenne. NavySe Styria respondenti z desiatich uviedli, ze
nakupuju potraviny cez internet, dlhSie ako 3 roky a za nakup s ochotni minit’ v priemere

100 libier. Obchodovanie s potravinami si teda ziskava ¢oraz vacSiu popularitu, Co potvrdzuje

aj fakt, Ze spotrebitelia, ktori vyskusali on-line ndkup asponi raz za zivot, sa ¢asto rozhodnu

realizovat’ ho opakovane a dlhodobo. [3]

Ako bolo teda naznacené, zatial’ ¢o elektronické obchodovanie s potravinami prinasa
nové prileZitosti, zaroven je brzdené niekol’kymi limitujicimi faktormi a obmedzeniami:

e Skusenosti s on-line predajom poetravin. Hoci sa na prvy pohlad zda, ze elektronické
obchodovanie s potravinami je jednoduchou formou podnikania, stile nie je
preferovanym spdsobom zarobku. Vyplyva to aj z nedavnej Stadie ,,Clicks & Cravings®,
na zaklade ktorej zakaznici len vel'mi sporadicky nakupuju potraviny prave on-line.
Robia tak len vo vynimo¢nych pripadoch, aj to vtedy ked’ je to pre nich cenovo
vyhodnejsie a va¢sinou ide o rodiny, kde obaja rodicia pracuju. [4]

e Trvanlivost’ a Cerstvost’ potravin. Rozhodne, jednym z najvacsich prekazok nakupu
potravin cez internet je fakt, Ze podlichaji trvanlivosti, ¢asom dochadza kich
znehodnoteniu a strate Cerstvosti. Ide najmé o pecivo, ovocie a zeleninu, ¢i mlie¢ne
amrazené¢ vyrobky, mdso apodobne. Predajcovia tak musia pouzivat Specidlne
klimatizované autd, ale aj prepracovany distribuény systém a optimalizaciu dodavok.
RieSenim moze byt presne uvedeny rozsah hodin, v ktorom budu potraviny doru¢ené na
dant adresu (prikladom je Peapod) alebo ind moznost’, ktort vyuziva napriklad Amazon
Fresh, ktora zasielku doru¢i na druhy den pred 6.00 rano priamo pred vchod domu,
Vv $pecialnych nadobach udrzujucich teplotu. [3]

e Poplatky za dodanie potravin. Relativne nizSia cena potravin na internete v porovnani
s kamennymi obchodmi sa mo6ze v niektorych pripadoch premietnut do vysSej ceny
poplatkov za ich dodanie. Prieskum ,,ComScore* prebiehajuci v aprili 2012 ukézal, Ze az
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59% opytanych by zrusilo celt objednavku aviac u daného predajcu nenakupovali,
Vv pripade, Ze by im nebola poskytnuta moznost’ dopravy potravin zdarma. [3]

Aj napriek uvedenym obmedzeniam moézeme pozorovat’ ako sa s prudkym vzostupom
mobilnych technoldgii zmenilo spravanie spotrebitelov vo vztahu k potravinam. Casom doslo
K postupnému upusteniu od zauzivanych tradicii, ¢o sposobilo prechod k modernym
postupom azmyslaniu. Mozno povedat, ze v priebehu poslednych desatro¢i sa rapidne
zmenila potravinova kultira. Dokazuji to aj nedavne Stadie ,,Clicks & Cravings®, podla
ktorych spotrebitelia prejavuju Siroké spektrum odliSného spravania sa, ¢i uz pri nakupovanti,
vareni alebo jedeni, ktoré je casto ovplyvnené médiami, televiziou, internetom a podobne.
Podla spominanej Studie az 54% spotrebitelov uvadza, Ze prave prostrednictvom médii
objavili nové potraviny a zaroven prostrednictvom nich zdiel’aji svoje skusenosti s nimi. Az
49% spotrebitelov uvadza, Ze sa o potravinach dozvedeli na socidlnych sietach a 40%
respondentov prostrednictvom videi, blogov, internetovych stranok a d’alsich aplikacii. [3]

Na zéklade uvedenych atribitov mézeme teda pozorovat, Ze internetové obchody
a potraviny ako také predstavuju obrovsky potencidl vyuzitia — spotrebitelia hl'adaji nové
Elektronické obchodovanie s potravinami nesie so sebou vel’kl prilezitost’ pre obchodnikov
aje iba vich zaujme zvolit' spravnu formu oslovenia a stratégiu prenikania do povedomia
verejnosti. Podl'a spominanej Studie, uspech tkvie predovsSetkym v spravnej kombindcii
interaktivnej zdkaznickej angazovanosti a Specializdcii potravin. Zameranie sa na urCity
Specificky druh potravin, je preto z hl'adiska konkuren¢nej vyhody vel'mi u¢innym nastrojom
v tomto boji. Stadie ,,Clicks & Cravings“ udava dovody spotrebitelov, preco nakupuji
potraviny prave elektronickou formou. Z Obrazku 1. je zrejmé, Ze vyznamnu ulohu pri
vzbudeni zdujmu o ndkup potravin on-line hrd doprava zdarma, ktort ako rozhodujuci faktor
uviedlo az 43% respondentov. Kvoéli vyhodnejSej cene nakupuje v elektronickych obchodoch
az 35% opytanych, pricom len o05% menej tak robi z dovodu usetreného casu. 26%
respondentov uviedlo ako dévod nakupu prostrednictvom internetu to, zZe potraviny nie su
dostupné v kamennych predajniach, ale len na internete a 25% respondentov Kk nakupu
motivuje fakt, ze nemusia vystat’ dlhé rady kym za ne vobec zaplatia. Za zmienku stoji
spomenut’ aj 21 % opytanych, ktori nasli v on-line nakupovani zal'ubu alebo prekvapivych
9%, ktori jednotlivé produkty prostrednictvom internetu porovnavaju z réznych hladisk (cena,
kvalita, zloZenie,...). [4]

Dovody spotrebitel’ov o zaujem kupi potravin cez Internet

Doprava zdarma d 43%

Lepsia cena potravin | 35%

Ziadna zuvedenych moZnosti | 32%

Setri ¢as 30%

| 26%

Potraviny st dostupné iba online

d 25%

Ziadnerady pri pokladni

Zaluba v online nakupovani 1 21%

Nie je potrebné parkovat’ d 15%

Porovnanie produktov na Interente | 9%
Blizsi kontaktsobchodom \ﬁ 7%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Obrazok 1. Dévody spotrebitel’ov o zaujem nakupu potravin cez internet. (Zdroj: The online grocery
opportunity. [online]. [cit. 2013-02-18]. Dostupné na internete: http://www.hartman-
group.com/downloads/the-online-grocery-opportunity-2012.pdf.)
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2. Elektronické obchodovanie s potravinami na Slovensku

Statisticky trad Slovenskej republiky zverejnil na svojej internetovej stranke
publikaciu Prieskum o vyuzivani informacno-komunikacnych technolégii v domdcnostiach
z 1. Stvrtrok 2012. Respondenti spadali do vekovej kategorie 16 — 74 rokov. V ramci
prieskumu bolo zistované aj percento obyvatel'ov, ktori si za sledované obdobie kupili jedlo
alebo potraviny on-line. Podl'a vysledkov prieskumu, skisenosti s on-line nakupom potravin
ma len pomerne malé percento obyvatelov — 7,1%. Z prieskumu vyplynulo, Ze s takymto
nakupom nemaju ziadne skiisenosti obcania v déchodkovom veku. Blizsie udaje st uvedené
V nasledujucej tabulke. [5]

Tabul’ka 1: Podiel obyvatel’ov kupujucich potraviny na Internete v 1.5tvrt’toku 2012

Spolu Respondenti podla vekovych kategorii Respondenti podl'a socidlneho postavenia
(16-74) | 16-24 | 25-34 | 35-44 | 45-54 | 55-64 | 65-74 | Student | pracujuci | nezamestnany | iné
7,1 6,2 6,9 7,7 7,4 9,3 - 6,0 7,7 10,3 2,3

Zdroj: VLACUHA, R. — KOTLAR, J. — ZELONKOVA, V. Prieskum o vyufivani informacnych a
komunikacnych technologii v domdcnostiach za 1. $tvrt'rok 2012. Bratislava: Statisticky urad Slovenskej
republiky, 2012. 36 s. ISBN 978-80-8121-152-2.

Aj napriek tomu, ze skiisenosti s nakupovanim cez internet ma uz vécsina slovenske;j
populacie, s on-line ndkupom potravin tomu tak nie je. Tento spdsob nakupu nie je na
Slovensku az taky popularny ako v zahrani¢i. Takéto druhy obchodov, totiz to v naSich
podmienkach funguji predovsetkym len na lokélnej Girovni alebo vo védc¢sich mestach. Vstupit
na nepreskimanu podu sa obavaju dokonca aj vicsie obchodné retazce, ktorych koncernovi
partneri maju v zahrani¢i s predajom on-line potravin uz dlhsie skusenosti. V§eobecne mozno
tvrdit, Ze slovensky internetovy predaj potravin nardza na problém vcasného dorucenia
objednané¢ho tovaru zikaznikovi, vo vopred stanovenom case aV pozadovanej kvalite.
Dovodom moze byt problém so skladovanim rychlo sa kaziacich potravin a d’alSie narocné
procesy spojené s udrzanim ich cerstvosti.

Jednym zprvych dominantnych prevadzkovatelov elektronického obchodu
S potravinami, okrem mensSich miestnych obchodov bolo Tesco, ktoré zaciatkom oktobra 2012
vstapilo na slovensky internetovy trh s novou sluzbou Potraviny domov. Generalny riaditel
TESCO STORES SR, a.s., sa pri tejto prilezitosti vyjadril 0 tejto sluzbe nasledovne: ,, Sluzba
je nielen sucastou nasej stratégie, ale zapada tiez do nasho ciela byt najmodernejsim
maloobchodnym retazcom na Slovensku a prindsat tak na trh nové inovdcie a spésoby
nakupovania. Verime, Ze tdato novinka zdakaznikom v hektickom svete ulahci tak nakupovanie
ako aj usetri cas, ktory budu moct venovat svojej rodine, oddychu ¢i konickom. Za pomerne
kratku dobu pdsobnosti vyuzilo sluzby Potraviny domov uz viac ako 10 tisic zakaznikov, ktori
celkovo nakupili vySe 60 tisic litrov nealkoholickych napojov, 20 tisic litrov mlieka a tiez 20
ton ovocia i zeleniny. Silnou motivaciou on-line nakupu je predovSetkym Siroky sortiment
(priblizne 19 000 vyrobkov), od chladenych a mrazenych potravin cez pecivo, trvanlivé
potraviny a drogériu, az po vybrany priemyselny tovar. NavySe Specialne vySkoleni vodici
nakup dorucia az k dveram zakaznika, nehl'adiac na obmedzenie hmotnosti a v case, ktory
zakaznikovi najviac vyhovuje (7 dni v tyzdni, dvojhodinové ¢asy rozvozu medzi 8.00 a 22.00
h). Negativne moze posobit’ fakt, ze platba v hotovosti nie je mozna. Zakaznik tak plati len
kartou alebo cez internet, priCom finanéné prostriedky st odratané z G¢tu zakaznika, aZ po
doruceni samotného tovaru. Zakaznik ma tak istotu, Zze vzdy plati iba za tovar, ktory skutocne
obdrzal. [6]
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Na slovenskom trhu vSak pdsobia aj d’al$i prevadzkovatelia elektronickych obchodov
s potravinami. Kym Tesco vytvorilo sluzbu Potraviny domov ako nadstavbu kamennej
prevadzky, elektronicky obchod GOGA.sk sa vyhradne zameriava na predaj a donasku
potravin prostrednictvom internetu, ktoré¢ dokdze dorucit’ kdekol'vek na Slovensku. Inym
prikladom je on-line obchod POTRAVINY.eu. Aj ked momentalne ponuka priblizne len
5300 produktov, postupne ma zaujem vybudovat’ viac ako 36 pobociek a rozvazat tak tovar
po celej republike. Skor nez vSeobecne orientované predajne potravin, najdeme U nas
Specializované elektronické obchody, ktoré sa najcastejSie zameriavajii na predaj vina, kavy,
Cajov, Dbiopotravin a podobne. Takymi si napriklad elektronické obchody ako
WINESHOP.sk, Kavicka.sk, Teatrade.sk, Biologika.sk, Cokoladka.sk, Predajbylin.sk
a d’alsie.

V aprili 2012 bol uskuto¢neny marketingovy prieskum zamerany na zistenia nazorov,
postojov a sktsenosti spotrebitel'ov s ndkupom potravin prostrednictvom internetu, ako aj
zistenie nazorov a skusenosti s podnikanim v danej oblasti zo strany predajcov na Slovensku.
Prieskum bol realizovany dotaznikovou metdédou zberu udajov, pomocou elektronického
dopytovania. Zakladom prieskumu boli dve verzie dotaznikov, priCcom jedna verzia bola
uréena spotrebitel'om a druha prevadzkovatel'om on-line obchodu s potravinami.

Prieskum zamerany na zistenie nazorov, postojov a skusenosti spotrebitel’ov s on-line
nakupom potravin

Vyberova vzorka spotrebitelov reprezentovala vzorku internetovej populacie SR,
starSej ako 18 rokov. Aktudlna velkost' internetovej populdcie SR v Case zistovania
predstavovala 3037 469 Tudi, priCom analyza bola uskuto¢nend na vzorke 1286
respondentov. Navratnost’ dotaznikov bola 29,47% (379 respondentov, z toho 283 Zien a 96
muzov). Najvacou mierou bola zastapend vekova kategoria od 26 do 35 rokov (44%). Dalej
to boli vekové kategorie od 36 — 45 rokov(27%), od 19 — 25 rokov (18%) a od 46 -60 rokov
(9%). Vekova kategoria nad 60 rokov bola zastipena len 2%.

Z vysledkov prieskumu vyplynulo, Ze o predaji potravin prostrednictvom internetu
poculo az 94% opytanych, osobnu skiisenost’ s nakupom potravin elektronickou cestou vSak
malo len 29% respondentov. Iba 6% opytanych potraviny nakupuje pravidelne a 23%
dopytovanych uviedlo, ze potraviny prostrednictvom internetu nakupuje len prilezitostne.
NajcastejSie i1Slo o ndkup biopotravin, potravin pre celiatikov ¢i diabetikov, ale aj o nakup
rucne robenych ¢okolad, syrov, mlie¢nych produktov, kavy a ¢ajov.

Respondenti vidia prinosy on-line nakupovania potravin najmd v komforte
nakupovania, ktory je spojeny s moznostou nakupu kedykol'vek pocas dna adovozu
objednaného tovaru priamo k dveram (83%). Okrem tuspory c¢asu a ndkladov ocenuju
spotrebitelia aj usporu ¢asu a nakladov (75%), ako aj to, Ze si mézu kupit’ potraviny, ktoré st
pre nich inak nedostupné, resp. st dostupné len na internete (59,6%). Naopak 27% opytanych
nevidi v nakupovani potravin cez internet Ziadne vyhody. Ddvody ktoré spotrebitel'ov
odradzaju od nakupu potravin cez internet su rézne. Kym jedni uvadzali obavy z toho, ze pri
nakupovani cez internet je tazké posudit’ kvalitu a vlastnosti produktu (41%), inym prekazali
priliS vysoké poplatky za dopravu objednaného tovaru (28%). Negativum vidia spotrebitelia
aj v tom, Ze nemozu vopred zistit’ dobu spotreby, resp. minimalnu trvanlivost’ potravin, najméa
ak ide odruhy podliehajuce rychlej skaze — mlieko, vajcia, peCivo a podobne (15%).
Respondenti tiez uvadzaju, ze pri ndkupe potravin cez internet im chyba osobné poradenstvo
a kontakt s predavajicim (3%). 13% opytanych by radi sluzbu predaja potravin cez internet
vyuZili, ale ¢o sa tyka dodania, sluzba nie je v ich lokalite dostupna.

Co sa tyka skladby potravin, o ktorych on-line nakup by respondenti mali zaujem, i§lo
predovSetkym o tovary hmotnostne tazSie. Pozoruhodny zaujem vzbudil aj néakup
Specifickych potravin ako cokolad, medu alebo korenin. V strede rebricka najpredavanejSich
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komodit sa nachadzali r6zne vyzivové doplnky a potraviny pre diabetikov. Nealkoholické
napoje, dzliisy a $tavy by si objednalo takmer 86% opytanych. Na druhom mieste boli tuky
a oleje (74%). Nasledovalo vino (67%), koreniny (64%), cukrovinky (58%), bio potraviny
(52%), alkoholické napoje (51%), kakao, kava a caj (46%), vyzivové doplnky (44%),
potraviny pre diabetikov (41%) a Cerstvé ovocie a zelenina (38%). Naopak, prostrednictvom
internetu by si respondenti urcite nekupili vajcia (takmer 94%), méiso a médsové vyrobky
(91%), mrazené vyrobky a zmrzlinu (75%), chlieb a pecivo (73%), mliecko a mlie¢ne vyrobky,
ryba, morské zivocichy a vyrobky z nich (67%).

Pri on-line nakupe potravin je pre respondentov velmi dolezité zverejiiovanie
informacii o nazve potravin, ich povode a predovSetkym o datume spotreby resp. datume
minimalnej trvanlivosti a zloZzeni potravin. Dalsia otazka bola orientovana na zistenie, &o by
podl'a respondentov nemalo chybat’ na stranke elektronického obchodu s potravinami, aby sa
zvysil ich zdujem o kupu. 67,5% respondentov povazuje za klucovy element internetovej
stranky obrazok potravin. Nasledovalo rozdelenie potravin do sekcii podla jednotlivych
druhov (51%), miesto vymedzené na referencie od zakaznikov (40%) a jednoducha a logicky
rieSena stranka (39%). Mnohi by privitali zverejiiovanie akcii, moznost uloZenia nakupu
(wishlist), porovnanie cien potravin, rychle na¢itanie stranky a moderny dizajn. Co sa tyka
dodacich a platobnych podmienok, respondenti by pozitivne hodnotili moznost’ platby za
objedané potraviny az pri ich dodani, ako aj dovoz ndkupu zdarma, mnozstevné zlavy,
dodanie objedndvky do dvoch hodin, ¢i zasielanie pravidelnych informadcii a letdkov na
akciovy tovar. [7]

Prieskum zamerany na zistenie nazorov, postojov a skisenosti prevadzkovatelov
elektronickych obchodov s potravinami

V ramci druhej casti dotaznikového prieskumu, zameranej na prevadzkovatel'ov
elektronickych obchodov s potravinami, bolo oslovenych 114 respondentov. Na dotaznik
odpovedalo 20 z nich, ¢o predstavovalo navratnost’ 17,54%. Tento prieskum zamerany na
zistenie nazorov, postojov a sklsenosti prevadzkovatelov elektronickych obchodov
S potravinami ukazal, ze oblast’ elektronického obchodovania s potravinami je na Slovensku
pomerne mladou formou podnikania. Sved¢i otom aj fakt, ze az 78% dopytovanych
prevadzkovatel'ov posobi na trhu menej ako 5 rokov. ZvySnych 22% pdsobi v tejto oblasti
menej ako 10 rokov. Pokial’ ide o ponukany sortiment, okrem predaja potravin so Sirokym
zameranim, Sa elektronické obchody Specializovali aj na predaj napr. biopotravin, potravin
pre celiatikov, ¢i diabetikov, syrov a mlie¢nych vyrobkov, cukroviniek a ¢ajov.

Na otazku, ¢o prevadzkovatel'ov elektronickych obchodov viedlo podnikat’ v oblasti
on-line predaja potravin, odpovedala drviva vaésina, Ze dostato¢nou motivaciou bola moznost’
pontknut’ zdkaznikom tovar, ktory je na internete malo dostupny. Ako druhy najCastejsi
motiv uvadzali predovSetkym vieru vo vlastny Uspech a sebarealizaciu. Na otazku, ¢i boli
zacCiatky podnikania v tejto oblasti tazké aaké uskalia museli prekonat, sa odpovede
viac-menej lisili. Kym jedni uvadzali bezproblémovy $tart aj nasledujucu prevadzku, druhi
odpovedali opacne. NajcastejSie problémy boli sposobované rychlou kazovostou potravin,
skladovanim, doru¢ovanim objednavok, atd’. Ini uvadzali fakt, ze predaj potravin nie je
oblast’, z ktorej by bolo moZné sa uZivit, preto spolupracuji so svojimi partnermi popri
zamestnani.

Zpohl'adu vyhod podnikania son-line predajom potravin, takmer kazdy
z dopytovanych respondentov uviedol moznost rozSirenia poOsobenia na narodné
a medzinarodné trhy (85%). Za d’alSie vyhody povazuju ¢asovi neobmedzenost’ (80%) a fakt,
ze elektronicky obchod zniZuje naklady na tvorbu, spracovanie, distribuciu, uskladiiovanie
a prijem informacii, ktoré boli doteraz v papierovej podobe (70%). Za nevyhodu podnikania
S potravinami oznacilo 80% respondentov, problém anonymity zakaznikov a nebezpecenstvo
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zneuzitia webovych stranok. Az 55% uviedlo, ako problém tazké ziskanie ¢i udrzanie
sucasnych zakaznikov (55%). Pre obchodovanie so sortimentom ako st syry, peéivo
a mrazené¢ produkty, je prekdzkou aj fakt tykajuci sa doby exspiracie, ktora tizko stvisi
S otazkou distribucie.

Pri zistovani odporucani pre podnikanie v oblasti on-line obchodovania s potravinami
bolo jednozna¢nou odpoved’ou respondentov — stanovit’ si redlny ciel’. Prvou a najdolezitejSou
vecou je podla nich rozhodnutie, tykajuce sa toho, ¢o presne chceme predavat’ a ako daleko
sa chceme dostat. Je potrebné si uvedomit’, ze ¢im tvrdsie ¢lovek pracuje, tym viac ziska.
V mnohych pripadoch vSak zélezi aj na spravne zvolenej ciel'ovej skupine, pripadne ¢i pojde
0 predaj kone¢nému spotrebitel'ovi alebo budeme vystupovat ako medzic¢lanok. K dolezitym
faktorom patri aj vhodne realizovany marketing, vybudovanie si doéveryhodnosti a imidzu.
Netreba vsak zabtdat’ na kus odhodlania a vieru v tspech. Uspechom je &elit vplyvom
sucasnej nepriaznivej ekonomickej situdcie a dokazat’ pokracovat’ s rovnakym oduSevnenim
a poctivostou, prekonanie I'udskych predsudkov a postojov konzervativnej spolo¢nosti, voci
predaju potravin prostrednictvom internetu. Niektori z dopytovanych zdoraznili aj technicky
faktor tispechu — kvalitné fotografie, na ktorych tovar vyzera ldkavo. Kazdy z dopytovanych
podnikatel’sky subjekt hodnoti s odstupom ¢asu svoje rozhodnutie prevadzkovat’ elektronicky
obchod s potravinami kladne. Na otazku ¢i by sa znova rozhodli podnikat’ prave v tejto
oblasti, odpovedalo 72% respondentov, Ze urcite ano. Zvysnych 28% uviedlo skor ano ako
nie. Ziadny z respondentov viak tito moznost’ nezavrhol. [7]

Zaver

Hoci si on-line nakupovanie potravin na Slovensku zatial’ neziskalo taku obl'ubu, aka
by si zasluzilo, vzhl'adom k meniacemu sa zivotnému S§tylu a zvySujicemu sa vyuzivaniu
internetu, je mozné dafat’, Ze v buducnosti objem nakupov potravin prostrednictvom internetu
vzrasti. Aj ked’ internet nedokaze nahradit’ bezné kazdodenné nakupy cerstvych potravin
a plne odburat’ navstevy kamennych predajni, moze sluzit’ ako vhodny doplnok pre nédkupy
objemného mnozstva potravin dlhodobej spotreby vzhl'adom k vyhodam, ktoré takyto nakup
so sebou nesie.
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ELEKTRONICKY OBCHOD

WEBOVA ANALYTIKA
Petra Holla Bachanoval, Martina Tatranska?
Uvod

Budovanie efektivnej prezentacie firmy na internete je dnes uz neodmyslitelne spité
s déslednym vyhodnocovanim uspesnosti vynalozenych prostriedkov. Vdaka moznosti
sledovat’ spravanie navstevnikov web stranok prostrednictvom webovej analytiky, je mozné
zadefinovat’ meratelné ciele, identifikovat’ problémy pri ich dosahovani a vyc¢islit’ ndklady ¢i
navratnost’ prostriedkov do internetového marketingu.

1. Vyznam webovej analytiky

Pojem analytika je mozné charakterizovat’ ako vednu disciplinu, vyuzivajucu postup
rozboru. Pre termin webova analytika (web analytics) existuje viacero definicii. Web
Analytics Association (od 12. marca 2012 pod ndzvom Digital Analytics Association)
formulovala webovu analytiku ako stibor monitorovania, zberu, analyzy a spravovania udajov
z Internetu s ciel'om pochopenia a optimalizacie vyuZivania webu.[1]

Avinash Kaushik, vyznamny vyskumnik, analytik a Statistik roku 2009, vo svojej
knihe Webova analytika 2.0 vymedzuje pojem webova analytika ako rozbor kvalitativnych
a kvantitativnych udajov znaSho vlastného webu i1z webu ostatnych ucastnikov trhu,
s cielom kooperativneho zlepSovania uZivatel'skych skusenosti aktualnych i potencialnych
zdkaznikov, o sa zobrazuje v Ziadanych vysledkoch na webe i mimo neho. Ulohou webovej
analytiky je poskytnut vyvojarom, dizajnérom, internetovym obchodnikom a v konecnom
dosledku, majitelom web strdnok, informécie o tom kto st v skutoCnosti navstevnici ich
webu. AvSak nedokdze vysvetlit' spravanie sa navStevnikov na stranke alebo dokonca
ponuknut’ opatrenia pre rieSenie problémov. Analyzy Statistik, ktoré su spoplatnené moézu
poskytnit’ navrhy na zlepSenie, ale nezarucuja Gspech pri ich implementacii. [2,3]

Vyznam webovej analytiky spoc¢iva Vv poskytovani idajov, ktoré umoziuju vykondvat’
rozhodnutia na kazdej Urovni strategického planovania podniku. Hlavné alebo klucové
ukazovatele vykonnosti, KPI (Key Performance Indicators), poskytuji udaje o navstevnosti
web stranok podniku. Vystupom KPI je struény prehl'ad z obrovského mnozstva zozbieranych
udajov, ktoré moézu poskytovat’ rézne informécie, napr. 0 medzimesacnom naraste alebo
poklese poctu navstevnikov na webovych strankach. [2]

Statistiky vytvarané webovymi nastrojmi maju vyznam iV oblasti optimalizacie
stranok pre vyhl'adavace, SEO (Search Engine Optimization). Optimalizacia web stranok je
dlhodoby proces, ktory si vyzaduje preciznu pripravu. Vysledky SEO sa prejavuju v dlhsich
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casovych horizontoch (az niekol’ko mesiacov). Spravna SEO posunie web stranku firmy na
popredné v rebricku vyhladavacov. Vyznam webovej analytiky pre potreby optimalizacie
stranok spociva najmd vo vyuzivani a umiestiiovani kl'ai¢ovych slov. KI'icové slova su take,
ktoré navstevnici webu zadavaju do vyhladavacieho okna vyhladavaca. Pojem ,long tail*
predstavuje dlhy chvost tiahnuci sa za kométou. Kométa vo vyzname optimalizacie znamena
hlavné kl'aicové slova, ktoré névstevnici zadavaju do svojich vyhladavacov. Dlhy chvost —
,long tail* su teda slova, ktoré st tiez vyhl'addvané, avsak st menej konkurenéné. Tieto slova
moze hl'adat’ vicsSie mnozstvo navstevnikov, ako tie hlavné. Z toho vyplyva, ze podnik moze
dosiahnut’ vacsi uspech, ak je jeho web stranka na nizSej pozicii v zozname vyhladavaca
so sirSou ponukou klIicovych slov z,long tailu®, v porovnani s umiestnenim sa na prvej
pozicii s tromi najvyhl'adavanej$imi slovami. Vysledné Statistické prehl'ady pontkaju okrem
in¢ho 1 prehl’'ad kI'aicovych slov, na zaklade ktorych sa na danu stranku navstevnici dostali. [4]

2. Vznik a formovanie webovej analytiky

Zaciatkom formovania webovej analytiky je vznik webu samotného, kedy v roku 1990
Tim Berners-Lee polozil zaklady dnesného WWW a protokolu HTTP. Prvou troviiou vyvoja
webovej analytiky boli po¢itacky uderov (Hit Counters), ktoré mali v polovici 90.rokov
vel’ky uspech. Tato metdéda merania je dnes povazovana za primitivnu a predovsetkym
neefektivnu, no v dobe pred 20 troma rokmi to bol prelomovy nastroj na ziskavanie tdajov
0 pocte navstevnikov webovych stranok. Pocitacky fungovali na principe pocitadla
ubehnutych kilometrov, pri¢om c¢islo sa zmenilo zakazdym, ked’ navstevnik stranku obnovil.
V roku 1996 vznikla prva zdiel'ana sluzba nazvana Web-Counter. Sluzba poskytovala vystupy
vo forme Statistickych prehl'adov o pocte uderov (hits) a celkovych navstev resp. zobrazeni
stranok za urcité Casové obdobie. Koncom 90. rokov bol web zna¢ne presyteny a pocet
uzivatelov webu vyrazne narastal, preto bolo nutné prist s omnoho sofistikovanejSim
sposobom zhromazd’ovania dat o navstevnikoch webovych stranok. Vyznamnu ulohu vtedy
zacali zohravat’ webové vyhladédvace.

Udaje zhromazd’ované webovym serverom spravujiicim webové stranky, na ktorych
sa navstevnik aktudlne zdrziava, nezavisle na prehliadaci sa nazyvaju serverové logy. Tato
technika zberu dat bola znama ako zber dat na strane servera a jej tlohou bolo zachytavat
vSetky poZiadavky na webovy server. Metdda serverovych logov sa stala popularnou najma
preto, Ze vyhl'adavacie roboty boli logmi na serveroch I'ahko identifikovatel'né. Nevyhodou
vSak bola skuto¢nost’, Ze roboty boli metddou serverovych logov sice identifikované, no boli
zapocitavané medzi navstevnikov, ¢im zvySovali pocet navstev a spdsobovali skreslenie
vystupnych Statistik. Prvym néstrojom pre analyzu serverovych logov bol GetSites, ktory
vyvinula Honolulu Community College v jini roku 1993. Spdsob serverovych logov sa
pouziva dodnes, avsak odbornici ju radia medzi nastroje najzakladnej$ej tirovne. [2,4,5]

Snaha o eliminaciu nedostatkov metédy serverovych logov sa prejavila prichodom

dalSej metddy. Vroku 1997 wvstipil na trh sposob ziskavania dat prostrednictvom
zna¢kovania stranok (page tagging). Udaje o navitevnikoch stranok boli zbierané znakami
umiestnenymi na sledovanych strdnkach pomocou webového prehliadaca navstevnika. Této
forma zberu sa preto nazyva zber tidajov na strane klienta (client-side data collection).
Znacky alebo tagy mali zvy€ajne podobu cCasti kodu JavaScript a boli umiestnené na kazdej
jednej stranke webu, uzivatela néstroja znaCkovania stranok. Tento spdsob zberu udajov je
stadle popularny i dnes, pretoze svojim uzivatelom vychadza skuto¢ne v ustrety. Jednoducha
implementacia, vyrazne zredukované naroky na spravu dat prostrednictvom externych
serverov poskytovatela sluzby a zniZenie ndkladov spojenych so zavddzanim novych
softvérov, umiestnili techniku znackovania stranok na prva priecku v hodnoteni nastrojov pre
sledovanie spravania sa navstevnikov. [2]
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3. NajpouzivanejSie metriky webovej analytiky

Pod pojmom metrika sa rozumie Statistickd veli¢ina, ktord vyjadruje urCity pocet
udalosti na webovych strankach. Nasledujuci text prinasa prehl'ad najcastejSich metrik.

e Cas straveny na webovej stranke. lde o &as, ktory stravi navitevnik na jednej stranke
a 0 Cas, ktory stravi na pohybovanie sa po celom webe (vo vztahu k jednej navsteve).
Obrazok 1., nazorne zobrazuje pripad, kedy navStevnik webu poziada o zobrazenie
uvodnej stranky (home) konkrétnej web stranky. Touto poziadavkou sa spusti reldcia
(navsteva). Navstevnik potom poziada o Spustenie inych stranok (page 2 a 3) a nasledne
opusti poévodnu prvu stranku. Metrika TP predstavuje dobu, pocas ktorej mal navstevnik
dant stranku zobrazent. Metrika T° charakterizuje dobu trvania celej relacie (session),
pocas ktorej bol ndvstevnik na webe.

T=?

Obrazok 1. Cas straveny na stranke (Zdroj: Standard Metrics Revisite. [online]. [cit. 2013-04-11]. Dostupné
na: <http://www.kaushik.net/avinash/standard-metrics-revisited-time-on-page-and-time-on-site/>.)

e Navstevy a navStevnici. Kazdy uzivatel’ sa chce dozvediet’, kol'ko navstevnikov bolo v ten
deii alebo za posledny tyZdeil na jeho webovej stranke. Ttto informéciu sa uzivatel' dozvie
zmeranim dvoch velmi doélezitych parametrov: poc¢tu navstev a poctu unikatnych
navstevnikov. NavSteva alebo relacia (session) je interakcia medzi jedincom a web
strankou pozostavajuca z jednej alebo viacerych ziadosti o zobrazenie stranky. Pocet
zobrazeni stranky (page views) vyjadruje, kol’ko krat bola stranka zobrazend. V pripade, Ze
nejaky navstevnik otvori svoj internetovy prehliada¢ a potom odide, relacia sa ukonc¢i po
29 minttach necinnosti navs§tevnika. Vyraz unikatni navS$tevnici (unique visitors)
charakterizuje odvodeny pocet jedincov, filtrovanych robotmi vyhladavacov, ktori
vykondvaju aktivitu pozostavajucu zjednej alebo viacerych navstev stranok pocas
vymedzeného Casového ramca. Unikatni navStevnici reprezentujii pocet unikatnych 1D
vlastnych cookie suborov, ktoré s pridelené navstevnikovi pocas prvej navstevy.

e Miera opustenia (Bounce Rate) je jedna z najuzito¢nejSich metrik. Ide o percentualny
podiel takych navstev, ktoré sa koncia uZ pri zobrazeni jednej strdnky. VicSinou ide
0 domovskl stranku. Pre dosiahnutie maximalneho uzitku tejto metriky je dolezité
pouzivat' ju minimalne na dvoch trovniach - meranie celého webu podniku (website)
a meranie miery opustenia najvyznamnejSich cielovych stranok firmy (web pages).

e Miera konverzie. Konverzia (outcome) znamena splnenie urcité¢ho ciela, ktory si podnik
zadal, teda ide o hlavny dévod vzniku web stranky. Véc¢Sinou je to nakup uskutocneny
navstevnikom e-shopu, prezentacia, pripadne vyplnenie on-line formulédra ¢i stiahnutie
dostupného suboru. Mieru konverzii je vyjadrena v percentach a reprezentuje ju podiel
poctu konverzii k po¢tu unikatnych navstevnikov, ktory moéze byt nahradeny poctom
navstev. Okrem celkového prehl'adu na trovni web stranky ¢i prehl'adu na urovni casového
horizontu, su zaujimavymi prehl'admi aj miera konverzii v zavislosti na zdrojoch, ktoré na
stranku odkazuju ¢i miera konverzii podl'a jednotlivych stranok webu podniku. [3]
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4. Nastroje webovej analytiky

V sucasnosti je dostupna Siroka paleta analytickych nastrojov zdarma, ale i tych, ktoré

su dostupné za poplatok. Nastroje webovej analytiky je mozné rozdelit’ do troch skupin.

e Opensource: dostupné zdarma (AWStats, CrawlTrack, Piwik, Open Web Analytics,...).

e Proprietary: su predmetom vyhradného vlastnictva (Mint, Urchin, Sawmill,...).

e Hosted: hostujuca sluzby (Clicktale, Google Analytics, Webtrends, Woopra, Yahoo! Web
Analytics,...). [20]

Svet webovej analytiky bol dlho pristupny iba firmam, ktoré boli ochotné za tieto
sluzby zaplatit' nemalé peniaze. Necakanu revoluciu preto spdsobilo uvedenie webovych
nastrojov dostupnych zadarmo. Prvym dostupnym néstrojom webovej analytiky bol néstroj od
spolo¢nosti Google, Google Analytics. Hoci uz predtym existovali nastroje, ktoré ponutkali
svoje sluzby zadarmo, ich implementacia a celkova udrzba boli natol’ko narocné, ze firmy
museli v kone¢nom dosledku aj tak zaplatit’ vel'ké ¢iastky IT Specialistom, aby zabezpecovali
ich prevadzku. V roku 2008 vstupila na trh firma Yahoo! so svojim komerénym nastrojom
vysokej urovne, Yahoo! Web Analytics (v sucasnosti je zadarmo len pre zakaznikov
Yahoo!). Trh sa postupne rozrastal o nastroje d’alSich poskytovatel'ov webovych nastrojov
ako CrazyEgg, Piwik ¢i nastroj Mint. Nastroje, ktoré boli dostupné zadarmo vyvijali natlak na
vyvojarov komerénych nastrojov. Vyznamnym hracom sa stala aj spolo¢nost Omniture.
Koncom oktobra roku 2009 wuzatvorila akviziciu so spolo¢nostou Adobe Systems
Incorporated, ¢im vznikla uspesna kombinacia nastrojov na vytvaranie obsahov firmy Adobe
a technologii webovej analytiky firmy Omniture. Akvizicia priniesla skvalitnenie sluZieb
zékaznikom. Balik webovych analytickych nastrojov ponuka nastroje ako SiteCatalyst, Adobe
Discover a Insight. Vd’aka konkurencieschopne;j stratégii Adobe a Omniture su produkty tejto
uspesnej akvizicie nad’alej vyhl'adavanymi rieSeniami. [2,3,5]

Nasledujiici Obrazok 2. zndzortiuje prehl'ad podielu néstrojov webovej analytiky na
svetovom trhu. Graf vytvoreny na zaklade udajov z 25. januara 2010 demonstruje dominantné
postavenie nastroja Google Analytics na celosvetovom trhu s podielom az 44 %. Na druhej
pozicii sa umiestnil nastroj Omniture a na tretej Coremetrics.

Prehlad podielov na trhu webovych ndstrojov
(n=520)

1% 1% 3%

17% B Google Analytics

Omniture
Coremetrics
H Web Trends
34%
W Fireclick

W Ostatné

Obriazok 2. PrehPad podielov na trhu webovych analytickych nastrojov (Zdroj: E-Commerce Web
Analytics Market Share (January 2010). [online]. [cit. 2013-04-12]. Dostupné na : <http://istobe.com/blog/
2010/01/25/e-commerce-web-analytics-market-share-januar>. Vlastné spracovanie [6] ).
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Obrazok 3. nazorne prezentuje, ze hoci ma nastroj Google Analytics dominantné
postavenie na trhu analytickych nastrojov, siahaji po lom najméa majitelia stranok s nizSim
mesaénym poctom unikatnych navstevnikov. Podniky s vi¢Sou navstevnostou vyuzivaju skor
sluzby nastroja Omniture, ktory sa, ako ukazali d’alSie prieskumy najCastejSie pouziva
v kombinacii S nastrojom Coremetrics.

Prehlad podielov na trhu analytickych nastrojov podl'a navsetvnosti
stranok
(n=520)
100% — — —
| .
80% —
- 60% — .
S W Ostatné
o
8 40% Omniture
20% W Coremetrics
0% W Google Analytics
(] T T T T
<100tis. 100tis. - 500 500tis.-2 2 mil.- 5 mil. =5 mil.
tis. mil.
Unikatni navitevnici / mesiac

Obrazok 3. PrehPad podielov na trhu analytickych nastrojov podPa navstevnosti stranok (Zdroj: E-
Commerce Web Analytics Market Share (January 2010). [online]. [cit. 2013-04-12]. Dostupné na: <http://
istobe.com/blog/2010/01/25/e-commerce-web-analytics-market-share-januar>. Vlastné spracovanie [6].)

5. Rozbor nastrojov webovej analytiky a ich porovnanie

Nastroje webovej analytiky zbieraju Udaje za Gfelom porozumenia a optimalizicie
uzito¢nosti webovej stranky. Technicky existuju dva najdodlezitejSie spdsoby zberu udajov —
serverové logy a zber prostrednictvom znackovania stranok. Tieto analytické nastroje, ktoré
pracuji na samotnych web strankach sa nazyvaji on-side web analytics. Vo v§eobecnosti st
nastroje webovej analytiky oznacované skratkou SaaS - Software as a Service (softvér ako
sluzba). Nasledujtci rozbor priblizuje narocnost, moznosti i teoretické nevyhody nastrojov
webovej analytiky. Jednotlivé nastroje boli volené na =zaklade rebricka najlepSich
odporuc¢anych analytickych nastrojov, ktory zostavil server pre analytické poradenstvo,
Aboutanalytics.com. [6]

e Adobe (Omniture) SiteCatalyst

Spolo¢nost’ Omniture vznikla v roku 1996 v americkom §tate Utah. V roku 2009 uzatvorila
akviziciu s Adobe Systems Inc., to vSak nemalo Ziadny vplyv na jej pdsobenie na trhu.
Klienti tejto uspeSnej znacky st 1 dnes svetové spolocnosti ako Gannett, eBay ¢i Hewlett
Packard. Nastroj donedavna znamy ako Omniture SiteCatalyst, dnes pod nazvom Adobe
SiteCatalyst powered by Omniture, stoji na prvej priecke rebricka najlepSich
analytickych nastrojov. Je jeden z analytickych nastrojov dostupnych za poplatok, ktory
poskytuje marketérom real-time spravodajstvo o digitalnych stratégiach a marketingovych
aktivitach. Tento nastroj poméha podnikom rychlo a G€inne identifikovat’ tie najziskovejsie
obchodné stratégie a kritické metriky pre on-line marketingové kampane. S tidajmi, ktoré
je nastroj SiteCatalyst schopny zhromazdit, mézu aj vykonni marketéri stravit’ vel'a Casu.
Problémom je zostavit’ prehl'ad udajov, ktory poskytne uzitocné informacie.

Spésob zberu udajov. Udaje su ziskané prostrednictvom JavaScript znatkovania web
stranok (page tagging). V sucasnosti je subor nastrojov spolo¢nosti Adobe Omniture
najviac predavanym bali¢kom spomedzi néstrojov vyuzivajicich zna¢kovanie stranok.
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Kvalita podpory. Dostato¢na podpora, ktori poskytuje tento nastroj, spoc¢iva v pocetnosti
moznych spdsobov zobrazenia informécii. Prikladom je vyhladévacia funkcia, ktora je
nendro¢nd na pouzivanie a poskytuje uzivatel'ovi tie spravne odpovede.

Kvalita pristupového panelu. Pristupovy panel (dashboard) disponuje jedine¢nou PDF
integraciou a editorom na vytvaranie prehl'adnych reportov. [2]
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Obrazok 4. Adobe SiteCatalyst (Zdroj: Keyword Tools Roundup 2008. [online]. [cit. 2013-04-12].
Dostupné na internete: <http://alphacaster.com/page/5/>.)

Pristupnost’. Pouzivanie nastroja SiteCatalyst bez predoslych analytickych skusenosti
a znalosti sa neodportica. Uzivatelia by sa mohli l'ahko stratit v ponukanom mnozstve
pristupov a tidajov. Skuseni analytici vSak urcite ocenia jeho uzivateI'ské rozhranie.
Zlozitost’ implementacie. Komplikacie mézu nastat’ napr. pri zdkaznickych znackach pre
zaznamenavanie konverzii, d’alej pri udrzbe analytickych znaciek, kde by sa uZivatel’ mal
vyhnut nedostatku dokumentacie, spatného testovania ¢i nedostatku Standardov.

Ostatné charakteristiky

e Zabezpecuje smerodajné nahlady (insights) prostrednictvom konverzii, ktoré odhal'uju
podrobné informécie o ndkupnych metrikach (purchasing metrics), zdkaznickej lojalite,
uspesnosti kampani, profilov zédkaznikov a mnohé iné.

e Poskytuje jednoduché porovnanie marketingovych kanalov a prinasa nové moznosti pre
uskutociiovanie rychlejSich investicnych rozhodnuti, ktoré optimalizuju digitalny
marketing podniku.

¢ Integruje data z roznych kanalov alebo off-line data s datami na web stranke.

e Umoziluje prepdjanie navstevnikov skrz rozne zariadenia za Ucelom hlbsieho
pozorovania a identifikovania zakaznikov (Cross-Device Visitor Identifikation).
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e Adobe SiteCatalyst je nastroj schopny merat vsSetky klicové oblasti socidlnej siete
Facebook. Zachytava 100 % aplikacii, fanusikovské stranky (fan pages), reklamy a pod.
Vdaka exkluzivnemu partnerstvu medzi Adobe a Facebook, maji uzivatelia néstroja
SiteCatalyst pristup k zhromazd’ ovaniu demografickych udajov z tejto socidlnej siete.

e Video reporty, ktoré su uz integrované v zdkladnych metrikdch tohto néstroja,
umoziiuji marketérom nahliadnut na dopady zverejnenych videi na vSetkych
marketingovych kanaloch podniku. [2]

e Google Analytics

Sluzba Google Analytics spustila spolo¢nost Google v novembri roku 2005. Jej
predchodcom bol nastroj Urchin, ktory v tom istom roku firma odkupila ako softvérovu
spolo¢nost’ a technologiu pod rovnakym nazvom. Od tej doby sa Google Analytics
neustale rozsiruje a ponuka stale nové moznosti. Nastroj Google Analytics je v sti¢asnosti
celosvetovo najpouzivanej$i analyticky nastroj zdarma. Jeho kvalita ajednoduchost
zarucuju pohodlné uzivanie Sirokej Skéle uzivatelov. Pristupova obrazovka umoziiuje
nastavenia prehl'adov podla potrieb azvyklosti uzivatela. Na rebricku servera
Aboutanalytics.com sa umiestnil na 2. mieste, vdaka obl'ube menSich podnikov,
¢i jednotlivcov, teda firiem, ktoré si nemo6zu dovolit’ investovat do drahého analytického
nastroja. Napriek tomu tento néstroj pontika pocetné prehl'ady roznych metrik, za ktoré by
sa nemusel hanbit’ ani uznavany analytik. Nastroj ponika mnohé rieSenia pre segmentaciu
zékaznikov, meranie efektivnosti e-mailovych kampani, ¢i optimalizovanie konverzii.
Problém moze pre neskiseného uzivatela vzniknut' pri znacnom mnozstve ponukanych
prehl'adov a ich triedeni.

Sposob zberu udajov. Google Analytics je typ hostingovej sluzby fungujuci na principe
znackovania stranok. Po tom, ako sa navstevnik dostane na web stranku uzivatel’a, ktorej
zdrojovy kod obsahuje GATC kod, dochddza k zhromaZd’ovaniu udajov o navstevnikovi
aku vzniku stborov cookie na jeho identifikdciu. Na zaklade volania priehladného
obrazku s rozmermi 1x1 pixel zo serveru google-analytics.com, kod JavaScript obsahujtci
strankovi znaCku tohto nastroja, odoSle zozbierané informécie serverom spolo¢nosti
Google. Spolo¢nost’ Google spractiva nazhromazdené udaje kazdi hodinu a sucasne
aktualizuje prehl'ady uzivatel'ov sluzby Google Analytics.

Kvalita podpory. Podpora implementacie i samotnej prevadzky je na vel'mi dobrej Girovni.
Nastroj ma dokonca svoj vlastny blog na podporu uZivatel'ov a uvadzanie noviniek z dielne
Google Analytics. Podpora zahfia dostupné dokumenty vo viac ako 25 svetovych
jazykoch. Manudl areferencna prirucka Google Analytics Help Center umoZiuje
vyhladavanie typov a napadov pre uzivatelov sluzby.

Kvalita pristupového panelu. Pristupové panely tohto obl'ibeného analytického néstroja
naberaji na kvalite. Viaceré mozZnosti, ako prehlady v redlnom case ¢i jednoducha
segmentacia zakaznikov, st neustale dopifiané o nové a prekvapivejsie.

Pristupnost’. Odhalit vSetky moznosti, ktoré tento nastroj ponuka a naucit’ sa s nimi
pracovat moze trvat’ aj niekolko rokov. Ak sa podniku podari spravne vyuzit jeho
moznosti, bude moct’ tento nastroj vyuzivat’ ako sucast’ komplexného obchodného scenara.

Zlozitost’ implementacie. Implementacia nastroja ako taka si nevyzaduje vyrazné
zruénosti z oblasti webovej analytiky, avSak pokrocilej§ia implementdcia obchodnych
procesov vyzaduje individualnu kvalifikaciu GAIQ (Google Analytics Individual
Qualification). Medzi pokrocilejsie procesy patri zaznamendvanie domén, zaznamenavanie
elektronického obchodovania, filtrovanie a podobne.
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Ostatné charakteristiky

e Uzivatel'ské rozhrania vo viac ako 25 svetovych jazykoch, ktoré sa neustale rozsiruju
0 d’alsie, umoziiuje pohodlné zobrazovanie prehl'adov pre kazdého uzivatela.

¢ Integracia so syst¢tmom Google AdWords prinasa jednoduché¢ prenaSanie udajov o cene
a pocte zobrazeni na urovni PPC reklamnych kampani. URL adresy ciel'ovych stranok
zo systému AdWords sa oznacia a idaje o nakladoch sa automaticky importuja.

e Vizualizacia ciest (funnels), ktorymi sa navStevnik webu dostane na pozadovanu
stranku az po dosiahnutie ciel'ovej konverzie, vytvara jasni mapu pohybu zakaznika.
Zobrazenie pohybu navstevnika po webe napoveda, ktoré stranky vedu ku konverzidm
a naopak, ktoré vedu k opusteniu webu.

e [okalizacia navsStevnikov na mape prostrednictvom funkcie map overaly prindsa
uzivatelovi jasni predstavu o geografickej polohe navstevnika v okamihu jeho
navstevy. Funkcia prebiecha pomocou databdzy umiestneni IP adries a pontka
reprezentaciu zozbieranych tdajov na irovni Statu ¢i dokonca jednotlivych miest.

e Funkcia porovnavania casovych obdobi prindsa moznost zobrazenia prehladov na
urovni dlhodobych trendov.

e Tvorba prehladov elektronického obchodovania umoznuje sledovat’ klucové slova,
zistit’ metriky vernosti zakaznikov ¢i urcit’ zdroje navratnosti investicii.

e UdrZiavanie dajov uzZivatel'ov zdarma minimélne na dobu 25 mesiacov (tato sluzba sa
planuje rozsirit’). [2]
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Obrazok 5. Google Analytics (Zdroj: Cherry Pop: Development Diary. [online]. [cit. 2013-04-15].
Dostupné na internete: <http://cherrypopapp.com/blog>.)

Porovnanie nastrojov webovej analytiky

Nasledovna Tabulka 1. zobrazuje porovnanie dvoch najpouzivanej$ich analytickych
nastrojov - Adobe SiteCatalyst a Google Analytics, na zaklade trinastich zvolenych
charakteristik. Z tabul’ky je zrejmé, Ze oba nastroje su na takmer porovnatelnej urovni.
Nastroj Adobe SiteCatalyst neposkytuje moznost’ merania rychlosti webovych stranok, ktora
Google Analytycs ma. Za hlavny faktor pri rozhodovani o vyuziti konkrétneho analytického
nastroja, mozno povazovat’ predovSetkym vysku mesacnych poplatkov, ktord je priepastne
vel’ka. [6]
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Tabul’ka 1. Porovnanie vybranych nastrojov webovej analytiky

A\ Google
Charakteristika Analytic
Adobe
Adobe (Omniture) Site Catalyst Google Analytics
1. Vyhladavanie ® Ano ® Ano
2. Redlny ¢as ® Ano ® Ano
3. E-mailové kampane ® Ano ® Ano
4. Socidlne média ® Ano ® Ano
5. Mobilné operaéné systémy ® Ano ® Ano
6. Rychlost web stranok @® Nie ® Ano
7. Elektronické obchodovanie ® Ano ® Ano
8. Unikatni navstevici ® Ano ® Ano
9. Miera opustenia navstevnikov ® Ano ® Ano
10. Lojalita zadkaznikov ® Ano ® Ano
11. Cesta navitevnika ® Ano ® Ano
12. Filtrovanie ® Ano ® Ano
13. Pristupovy panel pre viac uZivatel| ® Ano ® Ano
5000 USD / mesiac 0

Zdroj: Compare & Select the Best Analytics Tools. [online. [cit. 2013-04-13]. Dostupné na internete:
< http://lwww.aboutanalytics.com/select-tools>.

6. Vyber poskytovatel’a analytického nastroja

Vol'ba poskytovatel'a nastroja webovej analytiky - Analytics Service Provider (ASP)
predstavuje pre podnik kI'a€ovy moment. O spravnosti svojho rozhodnutia sa podnik dozvie
az za ur€ity Cas, co moze do podnikového prostredia Ciastocne vnéasat’ neistotu. Nech uz je
vyber nastroja spravny alebo nie, najmi pri platenych nastrojoch sa podnik bude musiet
zmierit’ s tym, ¢o mu zvoleny nastroj ponuka. Aby podnik predisiel takémuto scenaru, mal by,
v prvom rade vyskusat’ pouziteI'nost’ ponikanych reportov. Obrazok 6. zobrazuje jednoduchy
proces vyberu vhodného webového nastroja na zdklade pozorovania a zlepSenia svojich
analytickych zru¢nosti, aZ po vyhodnotenie a vol'bu.

Implement:icia < i T
P - . UC¢it sa a pozorovat Vylepsit analytické
analytického nastroja A ¥ 2 ~ :
zdarma. jeho moinosti. Zrucnosti.
Rozhodnutie: Zafixovat
Spravny / Nespravny Vyhodnotit'. zaznamenavanie
¥ udajov.

Obrazok 6. Proces vyberu analytického nastroja (Zdroj: How To Choose An Analytics Tool. [online]. [cit.
2013-04-14]. Dostupné na internete: <http://www.kaushik.net/avinash/how-to-choose-a-web-analytics-
tool-a-radical-alternative/>. Viastné spracovanie.)

Statistiky preukazuj, e napriek obrovskym investiciam do samotnych nastrojov
webovej analytiky, niektoré podniky zlyhavaju pri uskutoénovani zmysluplnych obchodnych
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rozhodnuti. Mnohi toto zlyhanie od6vodiuju neunosnym mnozstvom nazhromazdenych
udajov zreportov, ktoré im prinasaju ich analytické nastroje. Pravidlo 10:90 predstavuje
logicky spdsob, ako sa vyhnut' undhlenym rozhodnutiam, ktoré mézu firmu stat’ nemalé
peniaze. Ciel'om Pravidlo 10:90 je ziskat’ ¢o najvysSie hodnoty z implementacie analytického
nastroja. Za rozhodujuci faktor uspechu povazuje l'udi. Z myslienky Pravidla 10:90 vyplyva,
ze firma nemusi investovat’ vel'a do svojho analytického nastroja (maximalne 10%). Vyhrou
pre kazdl firmu pdsobiacu na Internete je tim skusenych a zruénych analytikov, ktori dokazu
Z analytickych nastrojov vydolovat tie pravé informacie a prave do nich by mala byt
investovana znac¢na Cast’ financnych prostriedkov (90%). Webové stranky su vel'mi v§eobecny
zdroj informacii, a Vv skutoCnosti teda nemo6zu poskytovat’ iba také udaje, ktoré by podniku
povedali, ¢o ma urobit’ a ako sa ma rozhodnut’. Preto je rozhodujicim faktorom, do ktorého
by mal podnik investovat’ ten ludsky. Vyborny analytik ¢i tim analytikov dokéze
Z obrovského mnozstva dat, ktoré vicSina webovych nastrojov poskytuje, vybrat iba tie
najdolezitejsie. Tieto udaje je nasledne schopny premietnut’ do vyslednych uzitocnych
informacii, ktoré podnik tak vel'mi potrebuje. [3]

Zaver

Nastroje webovej analytiky mdézeme aj napriek ,,Statistickej neistote* oznacit’ za stale
sa rozvijajuci a prospesny prvok tvorby a podpory elektronického obchodovania. Kazdoro¢ny
narast poctu pouzivatelov analytickych néstrojov sved¢i oich narastajucej kvalite
a jednoduchosti pouZzivania.
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PoOSTA
TELEKOMUNIKACIE A
ELEKTRONICKY OBCHOD

KARTA EFEKTIVNOSTI KRiZOVEHO KOMUNIKACNEHO
CONTROLLINGU

Jaroslava Kadaroval

Uvod

Riadenie krizovej komunikdcie sa tyka planovania, organizacie a hodnotenia vsetkych
komunika¢nych aktivit stvisiacich s krizovymi javmi v podnikoch. Ide o symbolické akty,
ktorymi sa podnik a jeho predstavitelia snazia nieco povedat’ ostatnym, alebo sa snazia
pochopit’ prislusné formy vyjadrenia.

Podnikova komunikacia je vyustenim vsetkych snach o vzajomné pochopenie sa
a porozumenie. Predstavuje vSetky komunikaéné procesy pre vonkaj$§iu a vnltornu
koordinaciu akcii a objasnenie vztahov medzi podnikom a jednotlivymi wcastnikmi
komunikacie, vrdtane vybudovania reputdcie podniku. Samozrejme, Ze podnikova
komunikéacia pozostava z externej a internej komunikacii.

1. Komunikaény controlling

Komunika¢ny controlling predstavuje prepojenie medzi manazmentom podniku ako
celkom a komunika¢nym riadenim (Obr. 1).

Jeho Ulohou je uskuto¢novat kontrolni ¢innost’ v najSirSom vyzname, ktord je
zamerana na vyhodnocovanie dosahovania stratégii podniku, vhodnosti organizacnej
Struktiry, ktord umozni relevantni komunikaciu, organizaciu a del'bu prace v podniku, ¢o by
malo prispiet’ k vytvoreniu trvalej konkurencné vyhody. Komunika¢ny controlling podporuje
prijimanie spravnych rozhodnuti, ktoré zabezpecia najlepSie mozné vyuZivanie odbornych
znalosti a kreativity, pokial’ ide o krizové riadenie a krizové komunikacné opatrenia.

Riadenie krizovej komunikacie je tUlohou vrcholového manazmentu a utvaru
podnikove] komunikacie. Pri tejto Cinnosti sa vyuziva koordinacia Stabnymi utvarmi
a skuisenosti a podpora externych konzultantov alebo vyskumnikov.

wKomunikacny controlling je podporny a kontrolny mechanizmus, ktory vytvara
transparentnost, pokial’ ide o stratégiu, procesy, vysledky a financie jednotlivych
komunikacnych procesov manazmentu podniku a poskytuje vhodné metody, Struktury a
indikatory pre planovanie, realizaciu a monitorovanie podnikovej komunikacie.” [6]
Komunikaény controlling poskytuje vhodné metdody pre skimanie pridanej hodnoty
vytvorenej  prostrednictvom  komunikacie a vyhodnocovanie efektivnosti  krizovej
komunikécie v priebehu komunika¢ného riadenia.

! doc. Ing. Jaroslava Kadarova, PhD., Technicka univerzita v KoSiciach, Strojnicka fakulta, Katedra
priemyselného inZinierstva a manazmentu, Némcovej 32, 042 00 Kosice,

tel.: +421556023242, fax: +421556023234

e-mail: jaroslava.kadarova@tuke.sk.

11/2013 39



Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

2.

r , , \
PODNIKOVA KOMUNIKACIA o
stratégia komunikacie, pfogramy, nastroje a média £
%’.
\ J a
o]
g g | 7
KOMUNIKACNY MANAZMENT S
analyza — planovanie — realizacia — hodnotenie g %
(@]
g g g X
~ O P
( — A o9 2
[ KOMUNIKACNY CONTROLLING g3 >
metody, Struktura, ukazovatele “ A, E(
A=
= Z
2 =
| 2
STRATEGICKY MANAZMENT =
vizia, poslaniestratégia, ciele %
J \ h )

Obr. 1 Prepojenie komunikacie a riadenia v podniku

Zakladné prvky krizového komunika¢ného controllingu
Komunika¢ny controlling umoziiuje zosuladit® zdujmy na vSetkych stranach

komunikacie a zakomponovat ich do plénovania a realizacie komunika¢nych opatreni,
nakol’ko profesiondlna komunikdcia nie je iba vysoko nékladna, ale aj vysoko rizikova.

Krizovy komunika¢ny controlling pouZziva nasledujuce controllingové nastroje:
e Predpoklady anavrhy ramca kontrolnych nastrojov a vykonovych standardov,
ktoré zjednodusuju pripravenost’ a hodnotenie krizovej komunikécie.
e Ukazovatele, ktorymi moze byt efektivnost’ krizovej komunikacie merana.
e Kartu efektivnosti krizovej komunikécie.
e Strategickd mapu krizovej komunikacie.
Model krizového komunika¢ného controllingu je postaveny na niekol’kych principoch a

konceptoch, ktoré su dolezité:

Predpoklad - Tak, ako by mala byt krizova komunikacia nepretrzitym procesom pocas
celej doby pred, pocas a po krize, rovnako, aj model komunika¢ného controllingu sa ma
vyuzivat’ vo vSetkych etapach podnikovej krizy a ma byt’ sacast'ou celého procesu krizovej
komunikacie. Jednotlivé filohy krizového komunika¢ného controllingu su rozdelené do
tychto troch etap.

. Predpoklad - Dalsim principom, ktory formoval ziklady modelu je orientacia na

jednotlivé skupiny ucastnikov krizy. Cielom komunikécie je dosiahnutie interakcie
medzi podnikom a jeho prostredim. Ide o funkciu prepojenia. Prostredie je spolo¢ensky
vytvarané prostrednictvom komunikaéného procesu, v ktorom l'udia sleduju spravanie
inych a vytvaraji atributy pre zmysluplnost' situdcii. Cudia ddvaju udalostiam zmysel
prostrednictvom svojej Cinnosti a komunikdcie s ostatnymi. AvSak pocas krizy su
skusenosti na vysokej Urovni neistoty, ktory im brani verit' v zmysluplné Struktary.
Podniky potrebuji sumarizovat’ a interpretovat’ informacie o tom, ako sa kriza vyvija.
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3.

Tieto Cinnosti, okrem toho ze st zmysluplné, umoziuju interakciu s ucastnikmi krizy
aupravuju smer udalosti. Rézne organizacie poOsobiace v oblasti krizového riadenia
ovplyviiuji prostredie, ato viac, ¢i menej koordinovanym spoésobom. Vac¢Sina kriz
vyzaduje vymenu informécii v rdmci komplexnej sietovej reakcie verejnych a stkromnych
organizacii.

I. Predpoklad - Model vychadza z koncepcie Balanced Scorecard, ktorej autormi su

Norton aKaplan. Balanced Scorecard je meracim a zdokonal'ujucim systémom
vytvorenym na prenos stratégie do podnikovej ¢innosti. BSC moze byt implementovany
Vv podniku alebo Specifickej podnikovej jednotke, pricom stratégia je na mieru
prisposobend potrebam podniku. Pristup Scorecard je integraény, lebo spdja ulohy
komunikacie s krizovym riadenim a poskytuje kvalitné kritérid pre krizova komunikéciu.

Karta efektivnosti krizovej komunikacie
Vykonové¢ karty boli doteraz vyvijané pre Specifické oblasti riadenia kriz, ako napr.

vedenie mesta a zvladanie katastrof, alebo boli vytvorené pre rézne oblasti ¢innosti, ako napr.
Vv oblasti l'udskych zdrojov, marketingu, informacnych technoldgiach a komunikécii. Moe
aspol. (2007) rozvinul vykonovi kartu pre projekty manazmentu prirodnych katastrof,
Vv ktorom su ukazovatele vykonnosti zoradené podl'a f4z zvladdania katastrof v matici, pri¢om
je zachované aj podnikové scorecard spolu so §tyrmi perspektivami BSC. Vykonové karty pre
krizovi komunikéciu doteraz nie si zname.

Ciel'om karty efektivnosti krizovej komunikacie je:

e odhad kvality vykondvania jednotlivych uloh krizovej komunikécie podla faz
krizovej komunikacie,

e zjednodusenie rozhodovania,

e analyza strategickych moZnosti podniku v krize z hl'adiska vyuzivania krizovej
komunikacie,

e kontinudlne ucenie sa podniku na zaklade hodnotenia plnenia uloh
v predchadzajucich podnikovych krizach.

Navrhovana karta efektivnosti krizovej komunikacie je inSpirovana podnikovymi

vykonovymi kartami konceptu BSC a vyuziva metddy merania efektivnosti zaloZzené na
strategickych mapéch, avSak pridrziava sa odliSnej Struktary.

Navrhovana karta efektivnosti krizovej komunikacie mé tvar tabul’ky, ktord ma svoju

horizontalnu a vertikalnu §truktaru (Tab. 1):

e Hlavnym prvkom vymedzujicim vertikdalnu Strukturu karty efektivnosti krizovej
komunikacie su fazy Kkrizovej komunikacie. K jednotlivym fizam krizovej
komunikacie boli priradené Ulohy krizovej komunikécie uréené na zéklade Stadia
literatary o krizovej komunikécii a vlastnych praktickych sktsenosti s krizovym
riadenim. Celkovo bolo navrhnutych 31 duloh, ktoré st merané na zéklade
ukazovatelov  efektivnosti  krizovej komunikacie. VyuzZitie jednotlivych
ukazovatel'ov hodnotenia efektivnosti krizovej komunikacie zavisi od fazy, v ktorej
sa meranie a hodnotenie uskutocnuje. Nie kazdy ukazovatel' je mozné hodnotit’
v kazdej faze krizovej komunikécie, ale napriek tomu, je karta efektivnosti krizovej
komunikacie vyuziteI'nd v celom procese krizovej komunikacie.

e Hlavnymi prvkami vymedzujucimi horizontdilnu Struktiru nastroja st jednotlivé
skupiny ucastnikov krizovej komunikécie. Jednotlivé skupiny ucastnikov krizovej
komunikacie boli definované v Kapitole, kde bola vymedzena aj vyznamnost
jednotlivych skupin Uc¢astnikov pre podnik. Tento pristup je preneseny aj do karty
efektivnosti krizovej komunikacie.
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Tab. 1 Karta efektivnosti krizovej komunikacie

ISSN 1336-8281

Fazy
krizovej
komunikacie

Ulohy krizovej komunikacie

Pripravnad
faza

1.1 Identifikacia jednotlivych skupin ucastnikov krizove;j
komunikdacie

Skupiny tcéastnikov krizovej
komunikacie

1.2 Identifikacia rizik vzniku podnikovej krizy

1.3 Monitorovanie vnimania rizika skupinami €astnikov KK

1.4 Pochopenie rizika skupinami G¢astnikov KK

1.5 Vypracovanie planu krizovej komunikécie

1.6 Vypracovanie krizového manualu

1.7 Vypracovanie rozpoctu KK

1.8 Stanovenie kooperacie podniku s médiami a redaktormi
pre krizové situcie

1.9 Hodnotenie pripravenosti podniku na KK

1.10 Zdokonalenie vybavenosti zdrojmi a schopnostami
Pudskych zdrojov

1.11 ZlepSovanie vymenny informacii smerom k jednotlivym
skupinam téastnikov KK

1.12 Tréningové programy a simulacia krizovej komunikacie
v podniku

Realizacna
faza

2.1 Prva reakcia podniku na vypuknutie podnikovej krizy

2.2 Zameranie a roz§irovanie varovnych sprav

2.3 Informovanost’ médii

2.4 Monitorovanie reakcii jednotlivych skupin ucastnikov KK

2.5 Vymena informacii a koordinacia KK s jednotlivymi
skupinami G¢astnikov KK

2.6 Instrukcie pre zabranenie vzniku d’alSich skod

2.7 Objasnenie situacie a pomoc skupinam ucastnikov KK pri
vyrovnani sa so situdciou

2.8 Kontinualny monitoring potrieb a poziadaviek
jednotlivych skupin tcastnikov KK

2.9 Priama krizova komunikacia

2.10 Urcenie krizového aparatu pre podavanie informacii
skupinam tcéastnikov KK

2.11 Hodnotenie efektivnosti krizovej komunikacie

Faza obnovy

3.1 Instrukcie pre tsilie obnovy

3.2 Vytvaranie spravneho pochopenia obnovy skupinami
ucastnikov KK a pokracujucich rizik (emocionalna
komunikacia)

3.3 Pokracujtici monitoring potrieb a o¢akavani jednotlivych
skupin tcastnikov KK

3.4 Pokracujuce medidlne vztahy

3.5 Podpora spoluprace a koordinacie v podniku a vo vztahu
ku skupinam iéastnikov KK

3.6 Podpora reflexie

3.7 Zhodnotenie kladov a nedostatkov krizovej komunikacie

3.8 Podporné hodnotenia krizovej komunikacie a ucenie sa
podniku
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Karta efektivnosti krizovej komunikécie nie je iba stru¢ny zoznam existujucich a casto
irelevantnych ukazovatel'ov, ale nastroj vyuzivajuci kritické faktory, zalozené na vyskume,
veduce k zlepSeniu efektivnosti krizovej komunikacie.

Karta efektivnosti krizovej komunikacie by mala byt v podniku pristupna online.
Softvér poskytne prehlad o konecnych vysledkoch. Hodnotenie tloh a ukazovatelov
efektivnosti krizovej komunikacie sa vykonava ako sebahodnotenie podniku. Pre objektivnost’
hodnotenia je vhodné zapojit’ do auditu externého auditora.

Ulohy a ukazovatele efektivnosti krizovej komunikacie st formulované ako udaje,
ktoré mézu byt hodnotené na fixnej bodovej stupnici, napriklad od 1 po 5, kde 1 je najhorsie
ohodnotenie a5 najlep$ie ohodnotenie. Vysledky auditu komunika¢nych tuloh, ktoré maja
skore nizsie ako 2, vyzaduji vysoku pozornost. Vysledky skore medzi 2 az 4 naznacuju
miernu potrebu zlepSenia a vysledky skore nad 4 predpokladaju pozitivny vysledok. Skore
umoziuje poukazat’ na to, Comu je potrebné sa v krizovej komunikécii venovat’ viac, a comu
menej (Tab. 2).

Tab. 2 Navrh hodnotenia plnenia komunikaénych uloh

Urovne , Odporiacana Farebné oznacenie
, . Skore .

efektivnosti reakcia hodnoty

negativna 0-2 Potreba okamzitej ¢ervena
napravnej reakcie

zhorsenie 2-4 Mierna potreba oranzova
zlepSenia

pozitivha 4-5 Pozitivny vysledok zelena

4. Prezentacia vysledkov hodnotenia karty efektivnosti krizovej komunikacie.

Vysledky merania efektivnosti krizovej komunikécie je mozné 'ahko pochopit’ a mézu
poskytnut’ dostatok detailov pre jej riadenie. Pre ulahCenie interpretacie st ukazovatele
efektivnosti krizovej komunikacie farebne oznacené podl'a ich dolezitosti z hl'adiska vyznamu
pre hodnotenie. PouZzitd je Cervend, zltd a modra farba, priCom Cervend farba oznacuje
najdolezitejSie ukazovatele a modra farba najmenej dolezité ukazovatele efektivnosti krizovej
komunikacie.
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Hodnotenie efektivnosti dloh pripravnej fazy krizovej komunikacie
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Obr. 2 Dashboard pre uilohy pripravnej fazy krizovej komunikacie
Pre ndzornu a rychlu orientaciu su vytvorené dashboardy obsahujice aktudlne hodnoty
pre jednotlivé ukazovatele. Z dovodu vysokého pocétu tloh st vytvorené tri dashboardy pre
jednotlivé fazy krizovej komunikécie.

Zaver

Karta efektivnosti krizovej komunikacie umoznuje podniku, ktory ju vyuziva:

e Testovat’ plan krizovej komunikacie, ¢im sa podpori pripravenost’ jednotlivych
skupin krizovej komunikacie, vytvaranie komunikaénych zjednoduseni, ako napr.
webstranky podnikovej krizy, vytvaranie planov krizovej komunikacie zalozenych
na scenaroch, zvySovanie odbornosti akapacit, organizovanim krizovych
komunikaénych cvic¢eni a podobne.

e Riadit’ pripravenost’ merania a hodnotenia uloh a ukazovatelov krizovej
komunikacie znamena zamerat' sa na prvu fazu krizovej komunikacie. Ide o
podporu pripravenosti jednotlivych skupin ucastnikov krizovej komunikécie. Ak je
karta efektivnosti pouzita pri cviceniach krizovej komunikacie, doraz je kladeny aj
na neskorsie fazy krizovej komunikacie.

¢ Hodnotit’ krizovii komunikaciu vo vsetkych fazach podnikovej krizy.

e Ucit’ sa z minulych podnikovych kriz a nedostatkov krizovej komunikacie.

Podnikova kriza je vzdy vyzvou pre zasiahnuty podnik. Podnik sa vie na potencialne

krizy a neistotu pripravit’ a vycvicit’ prostrednictvom simulacii a tréningov. Karta efektivnosti
motivuje podnik k pripravenosti na krizova komunikaciu a poskytuju celkovy pohlad na
krizovi komunikaciu ajej riadenie. lde o0 nastroj podpory komunikaéného planovania
a tréningu manazmentu a zamestnancov podniku. Karta efektivnosti zvySuje efektivnost’
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riadenia krizovej komunikacie na zaklade vysledkov jej hodnotenia, umoznuje udrzat’ vysoku
uroven o povedomi podniku a monitorovat sustredenost’ podniku na krizové poziadavky
jednotlivych skupin tcastnikov krizy.
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PoOSTA
TELEKOMUNIKACIE A
ELEKTRONICKY OBCHOD

IDENTIFIKACIA VYBRANEJ PREPRAVNEJ JEDNOTKY
V AUTOMOBILOVOM PRIEMYSLE

Peter Kolarovszki! Zuzana Kolarovszka?
Uvod

V sucasnej dobe je mozné sledovat’ narast aplikacnych moznosti technologii
automatickej identifikacie v r6znych oblastiach. Jednou z nich je automobilovy priemysel,
ktory ma na Slovensku zna¢né zastipenie. Technoldgia RFID je prudko sa rozvijajuca
technoldgia, hlavne €o sa tyka jej aplikaénych moznosti. V ramci tohto ¢lanku su popisané
trendy ako aj aplikaéné moznosti tejto technologie. Clanok sa venuje problematike
technologie RFID, jej vyvojovym trendom a moznostiam aplikdcie v réznych oblastiach.
TaktieZ popisuje a strucne charakterizuje danu technoldgiu so zameranim sa na identifikaciu
vybranej prepravnej jednotky — kovového skrinového kontajnera. V ramci identifikacie
prepravnej jednotky boli realizované merania a vyber vhodného identifikatora pre jej
oznacovanie a identifikiciu. V zaverecnej Casti ¢lanku je obsiahnuté zhodnotenie vyvoja
trhu s RFID ako aj vysledky jednotlivych merani.

1. Vyvoj technologie RFID a automobilového priemyslu na Slovensku

1.1.Vyvoj technologie RFID

Technolégia radio frekvencnej identifikacie (RFID) nazyvané aj ako systém DSRC
(Dedicated short range communication) je metéda automatickej identifikdcie objektov
prostrednictvom udajov ulozenych v RFID tagoch, ktoré si r6zneho vyhotovenia, tvaru a
velkosti. Udaje v tagoch sluzia na &itanie a mozu byt editované podl'a potreby pouzivatela.
Citanie a zapisovanie udajov zabezpetuje itacie zariadenie (reader). Technolégia vyuziva
elektromagnetické pole na prenos informaécii. Systém zabezpec€ujuci spracovanie informécii
z tagov v dosahu c¢itacieho zariadenie do informacného alebo riadiaceho systému sa nazyva
middleware. V praxi sa so systémom mozeme stretntit’ s réznym vyhotovenim.[2]
Vseobecne sa systém sklada z tychto Casti:

1. RFID identifikator (tag).
2. Middlewar.
3. RFID ¢itacie zariadenia (reader).

! Ing. Peter Kolarovszki, PhD., Zilinska univerzita v Ziline, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a
spojov, Katedra spojov, Univerzitna 8215/1, 010 26 Zilina, Slovenska republika, tel.: +421 41 513 3119,
fax: +421 41 565 5615, e-mail: Peter.Kolarovszki@fpedas.uniza.sk

2 Ing. Zuzana Kolarovszka, PhD., Zilinska univerzita v Ziline, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a
spojov, Katedra spojov, Univerzitna 8215/1, 010 26 Zilina, Slovenska republika, tel.: +421 41 513 3120,
fax: +421 41 565 5615, e-mail: Zuzana.Kolarovszka@fpedas.uniza.sk
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Technoldgia RFID napreduje rychlym tempom, ¢oho vysledkom je neustaly rast
predanych komponentov, ako aj celkova hodnota penazi preinvestovanych v tejto oblasti.
Neustaly narast poctu aplikacii technologie zvysuje tlak na konkurenciu a nuti tak coraz viac
spolocnosti nahradzovat’ systémy ¢iarovych kdédov. V roku 2007 bol najvacsi dopyt po RFID
opit’ v Cine a USA. Oblasti, v ktorych bola technoldgia vyuZita v znaénej miere bol finanény
a bezpecnostny sektor (19%). Dovodom bolo zavadzanie technologie pri pasovej kontrole vo
viac ako 50 krajinach sveta. Priemerna cena za tag sa v roku 2008 pohybovala pri hranici 1,3
USD za kus. Viac nez 2,8 miliardy USD bolo preinvestovanych v tom istom roku v Azii,
z toho 1,96 miliardy v Cine. V roku 2009 to bolo pokles na 5,03 miliardy USD aviak v roku
2012 narast az na 7,67 miliardy USD. [6]

Penazné vyjadrenie vyvoja trhu s RFID

H 2006
u 2007
2008
H 2009
H 2010
= 2011

Miliardy USD

= 2012

Obrazok 1. Penazné vyjadrenie vyvoja trhu s RFID (Zdroj: [6])
1.2. Vyvoj automotive na Slovensku

Automobilovy priemysel je kl'uicovym priemyselnym sektorom a ekonomickym
pilierom viacerych krajin strednej a vychodnej Eurdpy. Vyrobcovia automobilov vyuzivaji
vzdelant, produktivnu a pomerne lacni pracovni silu a kvalitné spojenie so
zépadoeuropskymi trhmi ako aj vyhodnt polohu pre export smerom na vychod. Slovensko v
sucasnosti patri k dolezitym centrdm svetového automobilového priemyslu, pricom vyraba
najvyssi pocet osobnych automobilov na obyvatela na svete. Svojmu postaveniu vdaci
najméd pritomnosti modernych zavodov troch automobiliek: Volkswagen (Bratislava); PSA
Peugeot Citroén (Trnava) a KIA Motors (Zilina) a globalnych dodévatel'skych podnikov.
Rozvoj automobilového priemyslu na Slovensku a =zaclenenie sa medzi svetové
automobilové centrd sa zaCalo v 90.-tych rokov, kedy nemeckd automobilova spolo¢nost’
Volkswagen AG spustila zdvod na vyrobu automobilov pri Bratislave. Vstupom
automobilovej spolo¢nosti Volkswagen na Slovensko sa zacal budovat' aj dodavatel'sky
retazec, ¢o pritiahlo aj d’alSie investicie do krajiny. Slovensko tak nastipilo novl cestu
rozvoja priemyselnej vyroby v sektoroch: automotive a strojarstvo.

Druha vyznamna vlna investicii do automobilového priemyslu na Slovensku bola
realizovana v rokoch 2003-2005 vd’aka prichodu d’alsich dvoch automobiliek: PSA Peugeot
Citroen a KIA Motors, ktoré vybudovali svoje vyrobno-montazne zavody pri Trnave (PSA) a
Ziline (KIA). Vyroba automobilov na Slovensku po nidbehu vyrobnych liniek stupla tak
vyrazne, ze sa Slovensko zaradilo do prvej 20 svetovych vyrobcov. [8]
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Prehlad situacie v automobilovom priemysle na Slovensku

Vyroba vozidiel v SR rok 2012 B
171 vozidiel / 1000 obyv.

ndrast 44,9 %

639763
571071 575776

561933
HKIA HPSA mMVW
463 140
295380
281160
225442 223542 218349
180803 181618 | ‘ | ‘ | ‘

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 odhad

Obrazok 2. Situdcia v automotive na SR (Zdroj: ZAP , http://www.zapsr.sk/intelligence/grafy/, citované
19.10.2013)

V roku 2011 dosiahla vyroba v slovenskych vyrobno-montaznych automobilovych
zavodoch 639 763 osobnych automobilov, ¢o bol vzostup oproti roku 2010 o 15% t.j. o 83
822 automobilov viac. V roku 2012 dosiahla narast na 926 555, ¢o predstavovalo narast az
0 44,9 % oproti roku 2011. Predikciu vyvoja pre rok 2013 je mozné vidiet’ na obrazku 2.

2. Identifikacia prepravnej jednotky v automotive

Ako je mozné vidiet automobilovy priemysel prudko rastie a s vyrobou novych
automobilov rasti naroky na identifikaciu dielcov, subdodavok ako aj na vysledovatel'nost’
vramci celého logistického retazca. Na Slovensku je mnozstvo subdodavatelov, ktory
pouzivaji pri preprave rdozne prepravné a manipulacné jednotky. V zavislosti od Struktury
tovarov ako aj materidlu prepravnych jednotiek je moZzné simulovat implementiciu
technologie RFID. Vyzaduje si to mnozstvo testov, ¢i uz Citatel'nosti RFID identifikatorov
ako aj systémového prepojenia. V globdlnom ponimani je mozné skonStatovat, ze
identifikdcia prostrednictvom RFID modze byt vramci vnutropodnikovej logistiky
subdodavatel'ského zavodu alebo aj mimo podnikovej logistiky. Je mozné identifikovat’:

e Jednotlivé dielce.
e Prepravné jednotky (palety, prepravky, kontajnery ,voziky).
e Dokoncené vozidla.

2.1. Konfiguracia middlewaru AMP

Grafické rozhranie middlewaru AMP umoziiuje zostavenie konfiguracie potrebnej pre
pracu s RFID hardvérom. Praca v grafickom prostredi middlewaru AMP predstavuje pracu s
jednotlivymi elementmi, ktoré v konecnom doésledku tvoria pravidla a vizby pre pohyb a
modifikaciu prichddzajucich ¢i odchéadzajicich tdajov. V ramci plochy je mozné vytvarat’ a
prepajat’ jednotlivé elementy, suhrnne nazyvané procesory.
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Obrazok 3. Konfigurdcia Aton AMP (Zdroj: [7])
2.2. Vyber identifikatorov a popis merani

Merania boli uskuto¢nené pouzitim identifikdtorov réznych typov. Prvym typom
pouzitym pri meraniach bol najbeznejSie pouzivany typ identifikdtorov zobrazeny na
obrazku 4. Pri umiestneni tohto typu identifikdtorov priamo na konStrukciu kontajnera
dochadzalo k problémom pri nacitavani a to z ddvodu povahy materialu pouzitého na vyrobu
konstrukcie kontajnera.

Obrdazok 4. RFID identifikdator ¢. 11 (Zdroj: [7])

Konstrukcia kontajnera pouzitého pocas merani je vyrobena z ocele, teda z vodivého
materidlu, ktory pri spominanom umiestneni daného typu identifikdtorov znemoznuje ich
naditanie. Citatelnost’ tohto typu identifikatorov je mozné zvysit pouZitim nevodivej
podlozky.

Dalsi typ RFID identifikatorov pouZitych pri merani sa vyznaduje via¢sou odolnostou
voCi mechanickému poskodeniu a poveternostnym vplyvom. Zarucuje to nepochybne aj
plastovy kryt identifikatora zobrazeného na obrazku 5. Cena tohto typu identifikatoru je vSak
vys$ia ako u prvého typu. Pri upeviiovani identifikdtorov na kontajner pocas merania bola
pouzita lepiaca paska vyhovujlica pouzitiu v laboratornych podmienkach, pri ktorych je
mozné zanedbat’ niektoré faktory realneho prostredia.
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Obrdzok 5. RFID identifikator ¢. 22 (Zdroj: [T])

Odolnost’ treticho typu je porovnatelna s predchadzajucim typom. Cip a anténa je pri
tomto type vlozena do gumového krytu, ktory umoziluje dobru manipulaciu s
identifikatorom pri jeho upevnovani. Rozdiel je vSak v spdsobe upeviiovania tohto typu
identifikatora na kontajner, ¢o je zobrazené na nasledujicom obrazku.

1

Obradzok 6. RFID identifikdtor ¢. 31 (Zdroj: [7])
2.2.1. Popis merani

Pocas merani boli pouZité Styri vSesmerové antény napojené na Citacie zariadenie
motorolla FX 7400. Jednotlivé identifikatory boli teda snimané zhora. Kontajner je vyrobeny
z vicSej Casti z ocele, preto je potrebné vhodné umiestnenie antén citacieho zariadenia,
nakol’ko moéze dochadzat k tieneniu a naslednému problémovému nacitavaniu
identifikatorov. Nemenej dolezité je tieZ umiestnenie identifikatorov. Steny kontajnera st
tvorené kovovou mrezou, ktord moéze mat za nésledok obmedzenie intenzity spédtného
signalu odrazeného od antény identifikatora.

2.3.Vysledky merani
2.3.1. Umiestnenie identifikatorov na cele kontajnera

Jednotlivé identifikatory boli po€as prvého merania umiestnené na cele kontajnera v
usporiadani znazornenom na nasledujicom obrazku.

i —
¥

. x
I

Obrdzok 7. Umiestnenie RFID identifikdatorov (Zdroj: [7])
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V priebehu prvého merania boli pouzité Styri antény umiestnené na vrchu, tak ako
pocas skusobného merania a tri RFID identifikatory troch réznych typov. Vysledky prvého
merania ukazuji vhodnost pouzitia druhého a treticho typu identifikatorov. Prehladné
grafické zobrazenie vysledkov prvého merania je zobrazené na obrazku 8.
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Obrazok 8. Percentudlna uspesnost nacitavania pri prvom merani (Zdroj: [T])
2.3.2. Umiestnenie identifikatorov na bo¢nej stene kontajnera

Druhym meranim bola zistovana Uspesnost’ nacitavania RFID identifikatorov troch
zvolenych typov, pricom za miesto umiestnenia identifikdtorov bola pri druhom merani
zvolend bocnd stena kontajnera. Priebeh druhého merania bol podobny ako v
predchadzajucom pripade, nakol’ko iSlo o rovnaky pohyb kontajnera. Rozdielne umiestnenie
identifikatorov malo za nasledok rozdielnu uspesnost’ nacitavania v pripade prvého a treticho
typu pouzitych identifikatorov. V pripade druhého typu sa vysledky neodliSovali od
predchéadzajuceho merania a znova bola dosiahnuta 100 % citatel'nost’ tohto identifikatora.
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35
(39

31
Obrazok 9. Percentudlna uspesnost nacitavania pri druhom merani (Zdroj: [7])
2.3.3. Umiestnenie identifikatorov na vrchnej stene kontajnera
Miestom umiestnenia identifikatorov u treticho merania bola vrchna stena kontajnera.

Sposob umiestnenia identifikdtorov poc€as tohto merania je zobrazeny na nasledujlicom
obrazku.
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Obradzok 10. Umiestnenie RFID identifikatorov (Zdroj: [7])

Umiestnenie identifikatorov na vrchnej stene kontajnera malo za nasledok vysoku
uspeSnost’ nacitavania v pripade prvého, druhého aj treticho typu pouzitych identifikatorov.
Prvy typ identifikdtorov pocas tohto merania preukazal vysoku citatelnost’. Pric¢inou bola
orientacia antény identifikatora voci orientacii antény Citacieho zariadenia. V tomto pripade
iSlo o vhodnu orientaciu antény identifikatora vzhl'adom na anténu ¢itacieho zariadenia.

Nasledujuci obrazok graficky znazornuje percentudlnu uspe$nost nacitavania
jednotlivych identifikatorov.
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Obradzok 11. Percentudlna uspesnost nacitavania pri tretom merani (Zdroj: [7])

2.3.4. Umiestnenie identifikatorov na spodnej ¢asti kontajnera

Identifikatory pri Stvrtom merani boli umiestnené na spodnom okraji kontajnera, ako
je zobrazené na nasledujucom obrazku.

Obrazok 12. Umiestnenie RFID identifikatorov (Zdroj: [T])
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Umiestnenie identifikdtorov na spodnom okraji kontajnera malo za nésledok
rozdielnu uspesnost’ nacitavania v pripade prvého a treticho typu pouzitych identifikatorov.
V pripade druhého typu sa vysledky neodliSovali od predchadzajucich merani, bola teda
dosiahnuta 100 % citatel'nost’ tohto identifikatora.
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Obrazok 13. Percentudlna uispesnost nacitavania pri Stvrtom merani (Zdroj: [7] )
Zaver

Vysledky merani ukazuju zévislost’ medzi orientdciou antény RFID identifikatora a
orientaciou antény Citacicho zariadenia atak isto aj v umiestneni RFID identifikatora na
kovovy kontajner. Druhy typ identifikatora dosiahol vo vSetkych meraniach najlepsie, a to
100% vysledky, preto je na zaklade vysledkov spominanych merani najvhodnej$i na
identifikaciu kontajnerov v ramci dodédvatel'ského retazca pri/pocas distribucie tovarov.

Na zéaklade vysledkov merani uskutocnenych pouzitim dostupného technického
vybavenia je druhy typ identifikatora vhodny na identifikaciu kontajnerov.
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a ich overenie v laboratornych podmienkach
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PoOSTA
TELEKOMUNIKACIE A
ELEKTRONICKY OBCHOD

VYVOJ, PREDIKCIA A VYUZITIE UKAZOVATELOV
PODNIKATELSKEHO PROSTREDIA PRE SKVALITNENIE
TELEKOMUNIKACNYCH SLUZIEB

Alena Kost’alova, Michal Pavli¢ko*
Uvod

Kvalitné podnikatel'ské prostredie je podstatou pre dlhodoby rozvoj podnikatel'skej
aktivity, udrzatené zvySovanie vykonnosti hospodarstva a zivotnej urovne obyvatelstva.
Podnik musi Coraz viac pozorovat svoje okolie, aby mohol vytvéarat’ vizie a stratégie do
budicnosti, pre jeho uspesné existovanie a rozvoj. Kazda informacia, ktord mdze podniku
prispiet’ k lepsiemu postaveniu na trhu, je vzacna. Statistika prave takéto informacie ponuka
a aj napriek tomu mnozstvo podnikov tieto informacie zanedbava. Je dolezité si uvedomit’, ze
identifikacia trendu vyvoja ukazovatel'ov podnikatel'ského prostredia a ich predikcia moze
podniku napomdct’ pri strategickych rozhodnutiach. Podnik sa potom moze lepsie pripravit’ na
rozne situacie, ktoré mozu na danom trhu nastat’.

Prispevok sa venuje identifikacii trendu vyvoja a predikcii hodndt vybranych
ukazovatel'ov podnikatel'ského prostredia na Slovensku, konkrétne pdjde o ich komparaciu
v Zilinskom a Kogickom samospravnom kraji. TieZ pojedndva o moznom vyuziti tychto
ukazovatel'ov vo vztahu k telekomunikacnym sluzbdm. Zaobera sa istymi odporacaniami pre
telekomunika¢ny trh v oblasti merania ukazovatelov podnikatel'ského prostredia a ich
naslednym vyuZitim pre skvalitnenie telekomunikacnych sluZieb. Identifikacia trendu vyvoja
anasledna predikcia je realizovana aplikaciou Statistickej metddy vyrovnavania ¢asovych
radov hodnét kvantitativneho ukazovatela.

1 Ukazovatele a indexy v oblasti podnikatel’ského prostredia

Ukazovatele podnikatel'ského prostredia mozno rozdelit’ na dve zédkladné skupiny. Ide
0 primarne ukazovatele, kde patria faktory a veli¢iny priamo meratelné a spocitatelné.
Z tychto primarnych ukazovatel'ov je mozné zostavit sekundarne ukazovatele, kde patria
miery rastu a poklesu jednotlivych ukazovatel'ov, individualne a suhrnné indexy, a pod.

Hodnotenim podnikatel'ského prostredia sa zaobera viacero svetovych institucii, bank
a agentlr, ktoré na zaklade ziskanych poznatkov zostavujii rebricky a poradia krajin podla
vyspelosti a vykonnosti ich podnikatel'ského prostredia. Na meranie a hodnotenie vykonu
podnikatel'ského prostredia vyuzivaji zvicsa zlozené indexy, pri skiimani ktorych je nutné

* Ing. Alena Kostalova, PhD., Zilinska univerzita v Ziline, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov,
Katedra spojov, Univerzitna 8215/1, 010 26 Zilina, Slovenské republika, tel.: +421 41 513 3143,
e-mail: alena.kostalova@fpedas.uniza.sk
Ing. Michal Pavli¢ko, PhD., Zilinsk4 univerzita v Ziline, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov,
Katedra kvantitativnych metod a hospodarskej informatiky, Univerzitna 8215/1, 010 26 Zilina, Slovenska
republika, tel.: +421 41 513 3259, e-mail: michal.pavlicko@fpedas.uniza.sk
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brat do uvahy mnozstvo dalSich faktorov a veli¢in. Vzhl'adom k odliSnosti predmetu
skiimania jednotlivych indexov je aj ich vypovedacia hodnota nejednotnd. Pre presnejsSiu
analyzu podnikatel'ského prostredia pomocou indexov je teda nutné do hibky skimat’ metody
ich vystavby a vypoctu. Dalej je nutné sledovat’ vyvoj jednotlivych zloZiek, ktorymi je dany
index tvoreny. Kvalitu podnikatel'ského prostredia mozno vyjadrit’ viacerymi indexmi, ktoré
maju roznu konstrukciu a vyuzivaja rozne druhy tdajov. Takymito indexmi st napriklad:
- Index podnikatel’skeho prostredia tvoreny Podnikatel'skou alianciou Slovenska,
- Sprdava Doing Business Vv gescii Svetovej banky,
- Index ekonomickej slobody spracovany americkou nadaciou The Heritage
Foundation,
- Index vnimania korupcie publikovany nemeckou Transparency International,
- Agregatne indikatory spravy a Index zajatia statu predkladané Instititom Svetove;j
banky,
- Index globalnej konkurencieschopnosti Z dielne Svetového ekonomického fora,
- a mnohé iné.

2 Analytické vyrovnavanie ¢asovych radov

Casové rady predstavuju postupnost’ hodnét o uréitom kvantitativnom jave, ktoré st
vecne a priestorovo porovnatelné a usporiadané chronologicky v ¢ase [1]. Casové rady
modzeme Clenit’ z viacerych hladisk. Jednym z nich je ¢lenenie na rady okamihové (hodnoty
0jave su sledované k ur¢itému Casovému okamihu) a rady intervalové (hodnoty o jave
sledujeme za ur¢ité Gasové obdobie). Casové rady vznikaju ako désledok posobenia tak
podstatnych ako aj nepodstatnych ¢initelov na skiimany socialno-ekonomicky jav. Tieto
¢initele mozno rozdelit’ na [2]:

- vyvojové (trendové), ktoré posobia neustale, dlhodobo a urcuji hlavny smer vyvoja,

trend Casového radu,

- periodické, ktoré posobia iba obcas, periodicky (pravidelne sa opakujt), pri¢om

mozu striedavo pdsobit’ na rast alebo pokles hodnot v casovom rade (moze ist’
o0 cyklické alebo sezonne Cinitele),

- nahodné, ktoré pdsobia iba z ¢asu na Cas, Gplne nepravidelne, réznymi smermi, bez

moznosti predvidania.

Vzhl'adom na skuto¢nost’, ze hlavnou ulohou analyzy ¢asovych radov je vystihnutie
zakladnej tendencie vyvoja skiimanych ukazovatel'ov, t.j. identifikacia trendu vyvoja, budi
na skumanie vyvoja vybranych ukazovatel'ov podnikatel'ského prostredia vyuzité¢ trendové
funkcie. Rieseniu tejto ulohy zodpoveda hl'adanie takej krivky (analytickej funkcie), ktora by
pri grafickom zn4zorneni najlepSie vystihla hlavny smer vyvoja dané¢ho Casového radu, ¢ize
ktora by skimany ¢asovy rad vyrovnala [2].

Metdda je zaloZena na predpoklade existencie zavislosti hodndt ¢asového radu (zavisle
premennej) od casového faktora (nezavisle premennej). Ak mdézeme predpokladat, Ze vyvoj
V ¢asovom rade mozno charakterizovat’ bud’ stalym prirastkom, resp. ibytkom, alebo stalym
koeficientom rastu ¢i poklesu, je potom mozné na vyrovnanie ¢asového radu pouzit taki
matematickt funkciu, ktord by vyhovovala jeho priebehu.

Statistické postidenie vhodnosti trendovej funkcie sa realizuje pomocou koeficientu
determinacie R?, ktory vyjadruje kvalitu modelu. Jeho hodnota sa pohybuje v intervale (0,1).
Najvhodnejsia trendovéa funkcia pre identifikdciu vyvoja hodndt daného ukazovatela je ta
funkcia, ktorej R? je najblizsie k hodnote 1. Pomocou tejto trendovej funkcie je potom mozné
predikovat’ vyvoj daného ukazovatel'a na niekol’ko obdobi dopredu. Dizka obdobia, pre ktoré
predikujeme hodnoty daného ukazovatel'a by mal byt’ najviac 1/3 dizky ¢asového radu.
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3 Vyvoj, predikcia a vyuZitie ukazovatelov vo vzt'ahu k telekomunika¢nym sluzbam

Pre potreby tohto prispevku boli vybraté 4 ukazovatele podnikatel'ského prostredia na
zéklade potencialu ich vyuzitia pre skvalitnenie trhu telekomunikacnych sluzieb. Su to miera
evidovanej nezamestnanosti, hustota obyvatel'ov na km?, vydavky na vyskum a vyvoj a pocet
dokoncenych bytov. V dalSej casti prispevku bude pojednavané otom, ako moézu
telekomunika¢né podniky sledovanie tychto ukazovatel'ov vyuzit' vo svoj prospech.

3.1 Miera evidovanej nezamestnanosti

Nezamestnanost’ je stav, kedy sa nachadza ¢ast’ pracovnych sil mimo pracovny proces.
Za nezamestnaného je povazovana osoba schopna pracovat, ktora si vSak nemdze najst
platené¢ zamestnanie. Miera evidovanej nezamestnanosti je podiel poctu disponibilnych
uchadzacov o zamestnanie k poétu ekonomicky aktivnych os6b vyjadreny v percentach [3].

Nezamestnanost’ ovplyviiuju mnohé faktory ako st minimalna mzda, inflécia,
investicie do ekonomiky, ale aj nedostato¢na kvalifikacia potencidlnych zamestnancov, malo
pracovnych skusenosti a neochota migracie za pracou do oblasti s pracovnymi prilezitostami.
Rizikovymi skupinami na trhu prace su Casto absolventi strednych a vysokych $kol, zeny
starajuce sa o deti, osoby s nizkou kvalifikaciou a zdravotne postihnuti ob¢ania.

Predikcia vyvoja sledovaného ukazovatela, uvedend na obr. 1, predpokladd jeho
stipajtci trend v Zilinskom aj v Kosickom samospravnom kraji.

Vyvoj ukazovatela "miera evidovanej nezamestnanosti”
v rokoch 2001-2012 v Zilinskom a Kosickom kraji s
predikciou do roku 2014
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Obrazok 1. Vyvoj ukazovatel’a ,,miera evidovanej nezamestnanosti“ v rokoch 2001-2012 v Zilinskom
a Kosickom samospravnom kraji s predikciou do roku 2014 (Zdroj: [4], vlastné spracovanie)

VyuZitie ukazovatel’a vo vit’ahu k telekomunikacnym sluzbam: Ludské zdroje su
zékladnym prvkom prosperity podniku, nakolko Ziaden zo zdrojov nenesie v sebe taky
potencial rozvoja ako kvalitné l'udské zdroje. Prave l'udia vytvaraju pre podnik produkty
a sluzby, oni rozhoduju o prepychu a Zivotnej urovni celej nasej spolo¢nosti. K zvySovaniu
zamestnanosti mozu prispiet’ aj telekomunikaéné podniky modernym riadenim l'udskych
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zdrojov, ktoré by sa prejavilo aj vo vykonnosti a konkurencieschopnosti celého podniku.
Mieru nezamestnanosti by mohol operator zohladnit' najmid v Gvodnej faze budovania
hlasovej a datovej siete po prichode na trh, mierne na nu moze prihliadat’ pri zahustovani
predajnej siete kamennymi poboCkami alebo pri lokdlnych marketingovych aktivitach.
Ukazovatel’ ,,miera evidovanej nezamestnanosti“ je vo vztahu K telekomunikaénym sluzbam
vel'mi podstatny cinitel, nakol’ko s vy$Sou mierou nezamestnanosti je v spolo¢nosti mensi
zaujem o poskytované telekomunikaéné produkty a sluzby. Co sa tyka rizikovej skupiny
absolventov, ponuka sa telekomunikacnym podnikom prilezitost poskytovat’ pre Studentov
telekomunika¢nych odborov absolventski prax. Takto si mézu zabezpecit buducich
kvalifikovanych zamestnancov.

3.2 Hustota obyvatelov na km?

Hustota obyvatel'ov predstavuje pocet obyvatel'ov k 31.12. daného roku pripadajtici na
jednotku plochy (km?) [3].

Tento ukazovatel je najCastejSie pouzivanym Udajom pre zistovanie rozmiestnenia
obyvatel'stva. Vysoké sustredenie obyvatel'stva na obmedzenom priestore je prvotnou
charakteristikou vacSich miest a sposobuje neustale zvySovanie poziadaviek na zamestnanie,
byvanie a hlavne na komfort pri poskytovani sluzieb. Pohyb obyvatel'stva ma dve zakladné
zlozky, ktorymi st prirodzeny pohyb obyvatel'stva (porodnost a umrtnost’) a mechanicky
pohyb obyvatel'stva (cestovanie za pracou a vzdelanim).

Predikcia vyvoja tohto ukazovatela v Zilinskom samospravnom kraji (obr. 2),
predpoklada jeho klesajuci trend, na rozdiel od predikcie vyvoja v KoSickom samospravnom
kraji (obr. 3), kde sa predpoklada stipajuci trend. Podrobnejsia analyza v regionalnom
kontexte, teda analyza vyvoja ukazovatela aj v d’al$ich samospravnych krajoch, by urcite
ukazala viac ¢i menej vyrazné regionalne disparity v celoslovenskom meradle.

Vyvoj ukazovatela "hustota obyvatelov na km2" v rokoch
1996-2012 v Zilinskom kraji s predikciou do roku 2014
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Obrazok 2. Vyvoj ukazovatel’a ,,hustota obyvatelov na km?* v rokoch 1996-2012 v Zilinskom samospravnom
kraji s predikciou do roku 2014 (Zdroj: [4], vlastné spracovanie)
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Vyvoj ukazovatela "hustota obyvatelov na km2" v rokoch
1996-2012 v KoSickom kraji s predikciou do roku 2014
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Obrazok 3. Vyvoj ukazovatela ,,hustota obyvatel'ov na km?* v rokoch 1996-2012 v Kosickom samospravnom
kraji s predikciou do roku 2014 (Zdroj: [4], vlastné spracovanie)

VyuZitie ukazovatel’a vo vit’ahu k telekomunikacnym sluZbam: Ukazovatel ,hustota
obyvatel'ov* je pre poskytovatel'a univerzalnej sluzby dolezity ukazovatel’ a to z toho doévodu,
ze je povinny poskytovat’ minimalny subor sluzieb v uréenej kvalite na celom uzemi vSetkym
koncovym uzivatelom bez ohladu na ich geograficku polohu. M4 tiez vyhoviet' vSetkym
primeranym poziadavkam na pripojenie k verejnej sieti na pevnom mieste. Pri planovani
pokrytia izemia je potrebné brat’ do Givahy kvalitu terénu ale aj navratnost’ investicie v danej
oblasti. Rovinaté oblasti s vy$Sou hustotou obyvatel'ov st bezpochyby pokryvané s niz§imi
nakladmi a sluzby su tak dostupnejSie. Ukazovatel’ ,,hustota obyvatel'ov* vyrazne vplyva na
dopyt po telekomunika¢nych sluzbach. Na druhej stane vSak vobec neovplyviiuje poziadavky
na kvalitu sluzieb apohodlie zo strany zdkaznikov. Vyvoj tohto ukazovatela vSak moéze
napomoOct’ pri stanoveni poctu zamestnancov, ktori su potrebni pre zabezpecenie plynulého
chodu prevadzky, tak aby bol napr. minimalizovany ¢as potrebny na odstranenie poruchy.

3.3 Vydavky na vyskum a vyvoj

Vydavky na vyskum a vyvoj zahffiaji celkovy objem vydavkov vynaloZenych
V organizacii na aktivity vyskumu a vyvoja. Do ¢innosti vyskumu a vyvoja je zahrnuty
zakladny vyskum, aplikovany vyskum a experimentalny vyvoj [3].

Vydavky na vyskum a vyvoj sa €Clenia podl'a viacerych kritérii a jednym z nich je
Clenenie podla vednych oblasti (prirodné vedy, technické vedy, spolocenské vedy,...).
Hodnoty sledovaného ukazovatela pre potreby tohto prispevku predstavuji vydavky na
vyskum a vyvoj v oblasti technickych vied, kde okrem inych patri aj odbor telekomunikacii.
Tieto vydavky umoziiuji inovovat’ produkty a sluzby, ¢im sa zvySuje konkurencieschopnost’
podniku.

Vyvoj apredikcia sledovaného ukazovatela, uvedend na obrdzku 4, poukazuje na
stiipajuci trend v oboch sledovanych samospravnych krajoch.
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Vyvoj ukazovatela "vydavky na vyskum a vyvoj"
v rokoch 2003-2011 v Zilinskom a Kosickom kraji s
predikciou do roku 2013
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Obrazok 4. Vyvoj ukazovatel'a ,,vydavky na vyskum a vyvoj* v rokoch 2003-2011 v Zilinskom a Kogickom
samospravnom kraji s predikciou do roku 2013 (Zdroj: [4], vlastné spracovanie)

VyuZitie ukazovatela vo vit'ahu k telekomunikacnym sluZbam: Sledovanim vyvoja
ukazovatela ,,vydavky na vyskum avyvoj“ si moze podnik urobit predstavu o kvalite
vystupov vyskumnych cinnosti. Pre modernizaciu a nové technologie je dolezité, aby sa
telekomunika¢né podniky opierali o vysledky vedy a vyskumu, pripadne tiez sami investovali
v tejto oblasti. Tieto vysledky im tak poskytni moznost’ napr. zaclenovat hendikepovanych
obcanov do bezného Zivota v spolocnosti prostrednictvom novych vyspelych technolégii,
ktoré im umoznia vyuzivat vSetky moderné produkty a sluzby. Rovnako tiezZ budii moct
telekomunika¢né podniky identifikovat’ a analyzovat’ potreby obyvatelov a snazit' sa o ich
uspokojenie. Jednou z moznosti je najst’ vhodny technologicky a inova¢ny model tspesne
implementovany v zahrani¢i a pokusit’ sa ho aplikovat’ na slovenskom trhu.

3.4 Pocet dokoncenych bytov

Dokoncené byty v prisluSnom roku su tie, ktorych uZivaniaschopnost' po ukonceni
vystavby bola potvrdend vydanim kolauda¢ného rozhodnutia. S to dokoncené byty
v budovach ur€enych na byvanie, t. j. v obytnych domoch, v rodinnych domoch
a v polyfunkénych budovach. Dokoncené byty zahfnaju byty ziskané novou vystavbou,
rekonstrukciou alebo inou stavebnou tpravou [3].

Na obrazku 5, zobrazujicom vyvoj ukazovatela ,,poCet dokoncenych bytov* su zjavné
regionalne rozdiely. Zatial' ¢o v Zilinskom samospravnom kraji mozno sledovat’ klesajici
trend v pocte dokoncenych bytov, v Kosickom samospravnom kraji je tomu naopak.
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Vyvoj ukazovatel'a "pocet dokonéenych bytov"
v rokoch 2001-2012 v Zilinskom a Kosickom kraji s predikciou do
roku 2014
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Obrazok 5. Vyvoj ukazovatela ,,poéet dokonéenych bytov v rokoch 2001-2012 v Zilinskom a Kogickom
samospravnom kraji s predikciou do roku 2014 (Zdroj: [4], vlastné spracovanie)

VyuZitie ukazovatel’a vo vit’ahu k telekomunikaénym sluZbam: Sledovanie vyvoja
ukazovatel'a ,,pocet dokoncenych bytov*“ by telekomunikacné podniky mohli vyuzit' pri
pripravach na zriad'ovanie novych sluzieb a ich realizaciu. Jednou z povinnosti, ktoré uklada
zakon o elektronickych komunikacidch poskytovatel'ovi univerzalnej sluzby je zabezpecit
koncovému uzivatel'ovi v mieste trvalého bydliska sietové pripojenie a funkény pristup na
internet. Vacsina obyvatel'ov novych bytov bude totiz vytvarat dopyt po telekomunika¢nych
sluzbach, €o vyvolava potrebu vybudovania infraStruktiry a technického zabezpecenia
sluzieb.

Zaver

Stcasnost’ je charakterizovana procesom globalizacie, narastajucou konkurenciou,
diverzifikaciou anakladnymi technickymi inovaciami. Proces globalizacie v Eurdpe
ovplyvituje interakcia ekonomického rastu, konkurencieschopnosti a zamestnanosti.
Ekonomika je zloZzity socidlno-ekonomicky systém, ktory sa sklada z viacerych, vzdjomne
prepojenych subsystémov. Podnikatel'ské subjekty maju moznost’ sledovat’ ich vyvoj vd’aka
ro6znym ukazovatelom. Vyvoj a predikcia ukazovatel'ov podnikatel'ského prostredia umoziuje
hodnotit’ kvalitu podnikatel'ského prostredia, ekonomickych podmienok a tiez predpokladov
pre ¢innost’ podnikatel'skych subjektov, telekomunika¢né podniky nevynimajuc. Ako by
sledovanie vybranych ukazovatelov mohlo ovplyvnit' postavenie, ¢innost a rozvoj
telekomunika¢ného podniku? Umoznili by mu lepSiu orientdciu na trhu, monitorovanie
situdcie na trhu, prispdsobenie svojej Cinnosti atym zvySovanie zisku a zlepSovanie
postavenia na trhu vo vztahu ku konkurencii. Ukazovatele podnikatel'ského prostredia,
0 ktorych pojednava tento prispevok, boli vybrané pre ich potencialne vyuzitie v oblasti
telekomunikacnych sluzieb - zlepSenie kvality a dostupnosti sluzieb.
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Uvod

Podnikovy informa¢ny systém predstavuje prostriedok pre efektivne fungovanie
podnikovych procesov. Funkcie IS st preto odvodené od podnikovych cielov a potrieb
podnikovych procesov.

Manazment podniku a koncovy uzivatel ma vzhladom na informacny systém urcité

ocakavania:

e manazment podniku — o¢akdva podporu podnikovych cielov, ziskanie konkurencnej
vyhody, pravdivy a vcasny informaény obraz reality v réznych vecnych a ¢asovych
suvislostiach, informéacie podporujuce dlhodobt stratégiu firmy, analytické
informacie,

e koncovy uzivatel — ocakdva podporu rieSenia potrieb vyplyvajacich z funkéného
miesta, podrobné a aktudlne informacie, rieSenie kazdodennych podnikovych aktivit,
intuitivne a uzivatel'sky privetivé rozhranie.

Informacny systém kategorie ERP je ucinny nastroj, ktory je schopny pokryt
planovanie a riadenie hlavnych internych podnikovych procesov (zdrojov a ich transformaciu
na vystupy), a to na vSetkych turovniach riadenia, od operativneho aZ po strategické.
Predstavuje vdc¢sinou jadro aplika¢nej Casti informaénych systémov a pokryva mnoho funkecii
a kl'aCovych procesov. Klicovymi procesmi su myslené hlavné hodnototvorné procesy
daného podniku vyroba, logistika, personalistika a ekonomika. [1] Z hladiska klasifikacie
ERP systémov podl'a odborového a funkéného zamerania, je mozné sledovat’ tri zakladné
kategorie [2]:

e ERP systém All in One - maji schopnost’ pokryt’ vSetky kl'i¢ové interné¢ podnikové
procesy. Vyhodou je vysoka uroven integracie, dostaujica vic¢Sine spolocnosti.
Nevyhodou je niZsia detailna funkcionalita, ndkladna customizacia,

e Best-of-Breed — ich zakladnou charakteristikou je orientacia na Specifické odbory
alebo procesy, nemusi pokryvat vsetky procesy. Vyhodou je Spi¢kova detailna
funkcionalita alebo Specifické odborové rieSenia, nevyhodou mdze byt stazena
koordinécia procesov, nutnost’ rieSenia viacerych IT projektov,
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e Light ERP — sa vyznacuju odl'ah¢enou verziou Standardného ERP riesenia, zameranou
na trh malych a stredne velkych firiem. Ich vyhodou byva nizSia cena a rychla
implementacia, no nevyhodou mdze byt obmedzena funkcionalita, pocet
pouzivatel'ov, customizacia a pod.

ERP systémy na svetovom trhu

Svetovy trh je charakteristicky vyraznou koncentréaciu sil dodavatelov ERP systémov,
aby zabezpecili dlhodobu globalnu podporu a rozvoj svojich produktov. Ti silnejsi skupuju
konkurencné rieSenia, know-how, casti produktovych portfolii alebo celt spolocnost.
Dochédza k akvizicidm a konsolidaciam, k dalSiemu rozvoju ERP systémov, zvySuje sa
podiel neuspesnych projektov ERP. Akvizicie realizované za ucelom ziskania novych
zakaznikov a podielu na trhu moézu byt problematické hlavne v pripade, ak ide o tzv.
nepriatel'ské akvizicie. Medzi hlavné rizika pre zékaznikov odkupenych spolocnosti patri
neistota udrzania podpory implementovanych systémov, tlak vyvijany novym dodavatel'om,
ktory sa snazi presvedcCit’ zdkaznikov k prechodu na iny informacény systém. Akvizicia ma pre
zakaznika vyznam len v pripade, Ze prinasa know-how alebo obohacuje produktové portfolio.
[2] [3]

V obdobi globalnej ekonomickej krizy sa snazia podniky vyuzivat' svoje financné
prostriedky viac zodpovedne v kazdej oblasti. Oblast’ informacnych systémov nie je
vynimkou. Coraz niZ8ie rozpoéty a malo asu na kvalitné strategické rozhodnutia viak vedu k
vyberu ERP podl'a ceny. Takéto systémy napokon nedostatoéne spliiaju poziadavky a potreby
podnikov a tym dochadza k premrhaniu investicii. [4]

V stcasnosti na trhu ERP dominuju Severna Amerika a Eurdpa. Za rozvijajuce sa

oblasti mdZzeme ozna¢it’ Aziu, oblast’ Tichomoria a Latinski Ameriku, ktoré zaznamenavaja v
tejto oblasti vyrazny rast. V percentualnom zastipeni vysky investicii do ERP systémov
vedie Severna Amerika, ktorej podiel na ro¢nych investiciich do ERP systémov predstavuje
46%, nasleduju podniky pdsobiace v Eurdpe s 39% podielom. Zvy$ny podiel vo vyske 15%
dosahuja podniky pdsobiace v Azii, Latinskej Amerike a ostanych astiach sveta. [5]
Na svetovom trhu ERP dominuji dvaja vyznamni dodéavatelia ERP systémov, SAP a Oracle.
Obaja medzi sebou stperia uz desiatky rokov, s schopni prispésobovat’ sa meniacim sa
narokom svojich klientov a zmendm v ekonomickom prostredi. Daldim vyznamnym lidrom na
trhu ERP je Microsoft, no nie na rovnakej urovni ako SAP a Oracle. Spolo¢ne vSak tvoria
silny celok, nazyvany Tier 1. [6] Svetovy trh ERP systémov moZeme podla nezavislej
poradenskej spoloc¢nosti v oblasti ERP, Panorama Consluting Solutions, Clenit’ do troch
kategorii, oznaCovanych ako Tier:

e Tier | - SAP, Oracle Corporation, Microsoft, tieto systémy vyuzivaju hlavne velké
podniky so zlozitymi operacnymi Struktarami. Vyznacuju sa Sirokym a detailnym
pokrytim podnikovych procesov

e Tier Il - Aptean CDC Software, Epicor Software Corporation, Consona Corporation,
Deltek Systems, Exact Software, IFS, Infor Global Solutions, Lawson Software, Sage
North America, SYSPRO, Exact Software aini, dodavatelia tychto systémom st
preferovani najméd ustredne velkych podnikov smenej zloZitymi operacnymi
Struktirami,

e Tier Ill - ABAS Software, American Software, Business Computer Resources, Micron
Software Systems, Open Systems, Softrader Limited, Bluebee Software, Ascentis
Corporation, eSoftware Professionals aini, tito kategoriu vyuzivaji najmid malé
a stredne vel'ké podniky s jednoduchymi operacnymi Struktirami.
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Nezévisla poradenska spolo¢nost’ Panorama Consulting Solutions vypracovala analyzu
obsahujucu odpovede od viac ako 2000 respondentov zo 61 krajin sveta, ktori vyuzivali ERP
systémy od dodavatelov SAP, Oracle alebo Microsoft. Zber sa realizoval od februdra 2006 do
maja 2012. Podl'a vysledkov tejto analyzy dosahuje najvyssi percentualny podiel na trhu ERP
systémov, uz tradicne, SAP s 22%. SAP si prvenstvo na svetovom trhu udrzuje uz niekol’ko
rokov. Jeho trhovy podiel predstavuje v stcasnosti viac ako pdtinu z celkového podielu na
trhu ERP. Druhé miesto obsadil Oracle s 15% a tretie miesto Microsoft s trhovym podielom
10%. Pri sucte jednotlivych hodnot dosahuje skupina Tier I az 47%. Celkovy trhovy podiel
Tier II, vratane systémov od dodavatel'ov Infor a Epicor predstavuje len 16%. ERP systémy
skupiny Tier III zaberaj zostavajucich 37%. [6]

Trhovy podiel dodavatel'ov ERP
februar 2006 - maj 2012

ESAP

® Oracle

37% &

& Microsoft
@Tierll

w Tier 11T a d'alsi

Obrazok 1. Trhovy podiel dodavatel'ov ERP februar 2006 — maj 2012 (Zdroj: Clash of the titans. [online]. [cit.
2013-02-20]. Dostupné na internete: <http://panorama-consulting.com/Documents/Clash-of-the-Titans-
2012.pdf>. Spracovanie: Surovéakova Gabriela: Podnikové informaéné systémy v Slovenskej republike,

bakalarska praca, Zilinska univerzita v Ziline, 2013)

ERP systémy na slovenskom trhu

Vstup Slovenska do Eurdpskej unie priniesol nielen narast zahrani¢ného obchodu, ale
aj konkurencie. Praca manaZzmentu s aktudlnymi informéciami o stave podniku, poZiadavkach
zakaznikov ¢i potrebach partnerov sa povazuje za nevyhnutnost’. Vzrastli naroky na kvalitu
riadenia, efektivitu vyuzivania zdrojov, zvysili sa poziadavky na flexibilny pristup k potrebam
zakaznikov a prispdsobenie sa novym Standardom. S rastom slovenskej ekonomiky rastd aj
poZiadavky podnikov na podnikové informacné systémy. Rastie dopyt po komplexnych
rieSeniach, ktoré zabezpecia nielen zakladné funkcie, ale aj vystupy a riadenie celého
podnikového procesu. Vyznamnou c¢rtou slovenského trhu ERP je neustdle sa zvySujica
konkurencia, ktord ma za nasledok znizovanie cien ERP. Kvalitné ERP systémy sa stdvaja
dostupnymi aj pre malé a stredné podniky, ktoré citia vel'ktl potrebu zefektiviiovat’ svoje
vnutropodnikové procesy, avSak si nemdzu dovolit’ vysoké investicie na implementiciu
velkych informacnych systémov a nemaju na implementaciu zriadené IT oddelenie. ZvySeny
dopyt po integrovanych a Standardnych rieSeniach zacal oslabovat’ postavenie lokalnych
dodavatel'ov ERP systémov. Z tohto dévodu zacalo dochadzat’ k zaniku menSich vyrobcov a
posilneniu postavenia sucasnych producentov. Konkurencny boj velkych dodavatelov ERP
nie je typicky len pre slovensky trh, ale aj pre strednu a vychodnt Eurépu. [7]

V sucasnej dobe sa nepovazuje cena za hlavny faktor, ktory ovplyviiuje vyber ERP.
Velky doraz sa kladie na kvalitu a spolahlivost. Podniky zainaju uprednostiovat’
dodavatelov, ktori pontkaju aj doplnkové sluzby, ako napr. Skolenia, inStalacie, servisné
zé4sahy, poradenstvo, individudlne programové upravy.

Redakcia magazinu Infoware uZz niekolko rokov realizuje prieskumy predaja
podnikovych informaénych systémov ERP na slovenskom trhu. Pri realizécii prieskumu
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byvaji oslovené¢ obchodné zastipenia zahranicnych podnikov pdsobiacich na Slovensku,
predajcovia a implementatori ich produktov, systémovi integratori ¢i lokalni producenti
ekonomickych informac¢nych systémov. Do prieskumov st zahrnuté rieSenia pre mensich
zékaznikov a komplexné rieSenia pre strednych a vel’kych zakaznikov, ktoré poskytuju sluzby
pre vSetky kl'icové vnutropodnikové procesy. Vacsina dodavatel'ov sa orientuje na vybrany
segment trhu z hl'adiska velkosti zakaznika. Iba niekol’ki poskytuju ERP systémy pre segment
vel'kych podnikov a sucasne iny produkt pre mensie a stredné podniky. V §tadii niekol’ko
dodavatel'ov neuviedlo kompletné udaje, napr. udaje v absolitnom vyjadreni hlavne pre
neochotu poskytovat’ takyto typ udajov, pretoze ich povazuji za prili§ citlivé. Niektoré
zahrani¢né podniky, ktoré st kétované na burze, nemaji dovolené publikovat’ lokalne
hospodarske vysledky, takze tidaje o ich vysledkoch su poskladané z podkladov ich partnerov
ako kvalifikovany odhad magazinu Infoware. Iné podniky, ktoré si nevedu presnu evidenciu
informadcii, napr. o charaktere zdkaznikov pouzili taktiez kvalifikovany odhad. [8] [9]

V roku 2010 sa prieskumu ztc¢astnilo 25 dodavatel'ov s 37 produktmi, v roku 2011
bolo dodavatelov 26 a ponukali 39 produktov. Produkty su zamerané od jednoucelovych
systémov na vedenie Uc¢tovnictva a mzdy pre mensie podniky az po komplexné ekonomické
informacné systémy pre vel'kych zakaznikov.

Podla udajov slovenskych vyrobcov a dodéavatelov lokalnych podnikovych
informacnych systémov, ako aj slovenskych zastupeni zahrani¢nych dodavatelov velkych
ERP systémov boli celkové trzby z predaja ERP v roku 2010 na urovni 74 464 081 EUR a v
roku 2011 na trovni 71 948 856 EUR. Z uvedeného vyplyva, Ze v roku 2011 boli celkové
trzby za produkty ERP oproti roku 2010 nizSie o 2 515 225 EUR. Na slovenskom trhu ERP
systémov v roku 2011 vyrazne dominoval dodavatel’ SAP Slovensko (umiestnenie na prvom
mieste aj v roku 2010) s celkovymi trzbami vo vyske 35 364 170 EUR, ¢o predstavuje 49,2%
podiel na trhu. Jeho trzby vzrastli oproti roku 2010 o 0,9%. Druhé miesto patri dodavatel'ovi
SOFTIP (umiestnenie na druhom mieste aj v roku 2010) s trzbami vo vyske 8 927 000 EUR,
teda s 12,4% podielom na trhu i ked oproti roku 2010 jeho trzby klesli o vyraznych 22,6%.
Na tretom mieste sa umiestnil Asseco Solutions (nahradil KROS z roku 2010) s celkovymi
trzbami za ERP vo vySke 6 861 000 EUR. Jeho podiel na trhu ERP za rok 2011 dosiahol
9,5%.

Trhovy podiel dodavatelov ERP v SR za rok
2011

HSAP
W SOFTIP
4 Asseco Solutions
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Obrazok 2. Trhovy podiel dodavatelov ERP v SR za rok 2011 (Zdroj: Surovcakova Gabriela: Podnikové
informa¢né systémy v Slovenskej republike, bakalarska praca, Zilinska univerzita v Ziline, 2013)

V roku 2010 evidovali dodavatelia spolo¢ne 74 096 zakaznikov. V roku 2011 sa ich
pocet zvysil na 80 953. Najvyssi pocet zakaznikov v oboch porovnavanych rokoch dosiahol
dodavatel KROS s produktmi Alfa, Olymp a Omega. Za nim nasleduje dodéavatel' Cigler
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Software s produktom Money. Vysoky pocet zédkaznikov vyplyva z ich zamerania prevazne
na malé podniky do 10 zamestnancov. [8] [9]

Analyza vyuzitia ERP systémov na Slovensku

V suvislosti so sledovanou problematikou bol realizovany prieskum, zamerany na
vyuzitie a podporu ERP systémov na Slovensku [10] a to v ramci vypracovania bakaldrske;
prace. Ciastkové ciele podporujuce orientaciu prieskumu boli zamerané na zistenia:

e do akej miery vyuzivaji podniky v Slovenskej republike informac¢né systémy.

e ktoré funk¢né oblasti podporuju vyuzivané informaéné systémy.

e aké st vizie podnikov do budicna z hl'adiska implementacie informa¢ného systému a
investicii do informa¢ného systému.

Prieskum bol realizovany v obdobi od 15. marca 2013 do 10. aprila 2013. Za metodu

zberu udajov bolo zvolené dopytovanie prostrednictvom elektronického dotaznika. Metdda
bola zvolena z dovodov: nizkej financnej naroc¢nosti, rychlosti, jednoduchému spracovaniu
elektronickych tdajov a moznosti zasiahnut' velky pocet podnikov z roéznych regidonov
Slovenska.
Dotaznik celkovo vyplnilo 174 podnikov. Z celkového poctu bolo 39 zivnostnikov (22,41%),
101 spolocnosti s ruc¢enim obmedzenym (58,05%), 29 akciovych spolocnosti (16,67%) a 5
podnikov s inou pravnou formou (2,87%). Pocet podnikov v miestnou pdsobnostou, teda
posobnostou v rdmci obce, mesta bolo 38 (21,84%), podnikov s regionalnou pdsobnostou,
teda posobnostou v ramci kraja bolo 31 (17,82%). Do prieskumu sa zapojilo 48 podnikov s
narodnou posobnost'ou (27,59%) a 57 podnikov s medzindrodnou pdsobnostou (32,75%). Z
hl'adiska velkosti podnikov sa dotaznikového prieskumu zucastnilo 104 mikropodnikov, 45
malych podnikov, 14 strednych podnikov a 11 velkych podnikov. (Nasledovné zistenia su
Z dovodu prehl'adnosti zaokruhl'ované.)

Prvd meritérna otazka dotaznika bola selek¢nd, zamerand na aktudlne vyuZzivanie
informacénych systémov v podnikoch. Vyhodnotenim tejto otdzky bolo zistené, ze len 58 %
Z podnikov zucastniacich sa prieskumu vyuZiva pri svojej podnikatel’skej cinnosti
informacné systémy. Len 7,5% podnikov planuje do buducna implementovat’ podnikovy
informacny systém a 34,5% podnikov neuvazuje o implementacii podnikovych informaénych
systémov. Nasledne sa dotaznik zameriaval na skimanie vyuZitia informacnych systémov
v zavislosti od velkosti podniku. Prieskumom bolo zistené, Ze s velkostou podniku sa
zvySuje percento vyuzivania informaénych systémov v podnikoch.

Z hl'adiska dodavatela informacnych systémov bolo prieskumom zaznamenané
zistenie, ze az u 94% vyhodnotenych odpovedi ide o dodavatel’a externého, v 6% iSlo
0 vlastny vyvoj - vyuzitie vlastného informaéného systému. Moznost’ kombinécie externého
dodavatela s vlastnym systémom nebola v ani jednom pripade potvrdena. Z hladiska
konkrétnych dodavatel'ov informa¢nych systémov sa na prvych troch miestach umiestnili:
KROS, SOFTIP a Cigler Software. Z hl'adiska S$pecializacie informa¢ného systému 29%
opytanych vyuziva Specializovany informacény systém a 71% podnikov vyuZiva ERP systém.

Z hladiska oblasti, ktoré¢ vyuzivany informacny systém podporuje bolo zistené, ze
podniky najviac vyuzivaji informacné systémy V ramci oblasti: uétovnictvo, fakturacia ,
pokladiia, mzdy a personalistika, zasobovanie a logistika, vyrobny proces, zriedka pre
planovanie projektov, skladové hospodarstvo a spravu nehnutelnosti.

V suvislosti so sledovanim prinosu z implementécie informacného systému podniky
odpovedali nasledovne: zlepSenie dostupnosti informacii 67%, zlepSenie nadviznosti
procesov 23%, zvysenie produktivity prace 10% odpovedi.

V ramci prieskumu bol sledovany aj zdmer podnikov do buducnosti v stvislosti
S planovanim investicii do informacného systému. Zo ziskanych odpovedi je mozné
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konstatovat, ze 43,5% podnikov V buducnosti planuje investicie do informaénych
systémov, 22% podnikov neplanuje investovat do informac¢ného systému a 34,5%
z dopytovanych podnikov sa k tejto otazke nevedelo presne vyjadrit’.

Zo ziskanych odpovedi bolo prieskumom zistené, Ze len necelych 60% zo
zuCastnenych podnikov vyuziva informacny systém pri svojej podnikatel'skej cinnosti.
Z podnikov, ktoré tieto systémy vyuzivaji je viac ako 60% systémov kategérie ERP.
Z hl'adiska trendov rozvoja informacnych systémov v podnikoch, sa prieskumom zistilo, ze
len menej ako 50% podnikov planuje do budtcna investicie do informacnych systémov.

Zaver

Podnikové informacné systémy st vyznamnym nastrojom pre planovanie a riadenie
podnikovych zdrojov, ktoré poskytuju potrebné informacie a podporuje hlavné podnikové
procesy na vSetkych urovniach. V stvislosti so sledovanou problematikou je mozné
konstatovat, ze podniky na Slovensku vo vééSej miere vyuzivaju komplexné podnikové
informacné systémy ERP (oproti Specializovanym informacnym systémom), ktoré podporuji
viacero funk¢nych oblasti sucasne. V oblasti d’alSich investicii do informaénych systémov
najdeme mnozstvo podnikov, ktoré tento krok pladnuju uskutocnit. Z hladiska vyuzitia uz
implementovanych informaénych systémov je mozné konStatovat’, ze podniky v prostredi
informacnych systémov pracuju intenzivne a vysoké percento z nich je s vyuzivanym
informacnym systémom spokojné.
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MODELOVANIE PROCESOV V POSTOVYCH SLUZBACH

Lucia Madlenakova*

Uvod

Riadenie procesov v postovom podniku je spojené s ich jednoznaénym zadefinovanim.
Casto ide o riadenie vel’kého poétu vzajomné prepojenych procesov, pri¢om vyznamna ulohu
z hl'adiska dosahovania pozadovanej efektivnosti systému zohrava aj ich usporiadanie
a logicka nadvéznost’ nielen medzi hlavnymi procesmi, ale aj medzi pomocnymi operaciami
smerom k hlavnym procesom. Modelovanie procesov, ¢i uz zakladnych alebo podrobnych
subprocesov je pri zohladneni ich vlastnosti jednym z kIi¢ovych prvkov pre budice
uplatiiovanie nastrojov riadenia kvality, diagnostiky ¢i optimalizacie.

Ciel’ a metodika

Cielom prispevku je demonstrovat’ spdsob a moznosti modelovania postovych
procesov. Beruc do tuvahy fakt, Ze poStové sluzby st poskytované vo funkénych
technologickych systémoch, ktorych konstrukcia z pohl'adu modelovania méze byt zlozita, je
vhodné z tohto pohl'adu pristpit’ k abstrakcii. Abstrakciu je beznym prvkom uplatiiovanym
v modelovani aumoznuje zjednodusenie skumaného problému. Nasledne uplatnenim
principov dekompozicie zdkladného procesu postovej sluzby na Ciastkové procesy je mozné
modelovat’ tento proces v zmysle zadanych poziadaviek.

Teoretické vymedzenie skumanej problematiky

Modelovanie a riadenie procesov Vv postovych podnikoch je vo vSeobecnosti obdobné
ako v inych odvetviach. Podstatnym rozdielom oproti vyrobnej sfére je vSak definovanie
technologickych a netechnologickych procesov. Vo vyrobnej sfére technologické procesy
tvoria skupinu zakladnych (core) procesov bezprostredne suvisiacich s vyrobou, pri ktorych
dochadza k transformacii vstupov na vystupy s pridanou hodnotou. Netechnologické procesy
st v tejto oblasti chapané ako procesy podporné, nedochadza pri nich k tvorbe pridanej
hodnoty. Modzeme tu zaradit procesy suvisiace s dopravou, logistikou, manipulaciou,
skladovanim a pod. Rozhodujicim prvkom pre urCenie charakteru procesu je potom vznik
pridanej hodnoty na vystupe procesu. Ak hovorime o procesoch Vv postovom podniku, kde
zékladnou ¢innost'ou je premiestiiovacia ¢innost’, potom v tomto kontexte je mozné chapat’
technologické procesy ako procesy suvisiace prave s dopravou, manipulaciou, a pod.
Netechnologické postové procesy su rovnako chéapané ako podporné a mézeme tu zaradit
procesy suvisiace so zabezpefenim persondlnej problematiky, finanéného riadenia, spravy
IKT a pod.

* Ing. Lucia Madleniakova, PhD., Katedra spojov, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov, Zilinska
univerzita v Ziline, e-mail: Lucia.Madlenakova@fpedas.uniza.sk
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Charakteristika procesov v poste vychadza zo zjednodusSenej vS§eobecnej schémy vstup
— proces — vystup. Je nevyhnutné vymedzit' zakladné prvky procesu, s ktorymi je potom
mozné pri modelovani pracovat’.

Postovy proces [1] je sustava ¢innosti, aktivit alebo tloh, ktora transformuje vstupy do
vystupov za pomoci vyuzitia zdrojov a je vymedzena vnutornymi a vonkaj$imi hranicami.

Vstup moézeme chapat’ ako hmotny poStovy substrat/element podany k distribicii,
sprievodny doklad alebo informaécie, ktoré su v poStovom procese transformované na vystupy.
Vstupy sa pritom vyznacuju urcitou mierou rozptylu a podla typu moézeme hovorit’ o tzv.
konstantnych tzn. riadenych vstupoch (zasielka, sprievodny doklad, ...), experimentalnych
vstupoch (v procese testovacej prevadzky novych technologickych postupov), ale tiez
neriadenych vstupoch (ndhodne zatriedené zasielky - nespravne).

Vystup je vysledkom transformacie vstupov, ktory je vytvoreny prave za ucelom
uspokojenia poziadavky zdkaznika procesu. Vystup je definovany aj ako produkt procesu, za
ktory sa v postovej praxi povazuje dodanie zasielky podla stanovenych podmienok. Riadenie
vystupov procesu umozhuje uplatnenie rdznych ukazovatelov vykonnosti procesu pre
posudenie napr. z hl'adiska kvality, efektivnosti ¢i spokojnosti a pod.

Hranice postového procesu [1] st stanovené ako poziadavky urujuce, regulujuce
alebo inak ovplyviiujice postovy proces.

Zdroje su faktory zacastnené na procese, zabezpeCujlce transformaciu vstupov na
vystupy. Ide predovsetkym o I'udské a fyzické zdroje, finan¢né zdroje, postupy a metody.

Ucastnici [7] [9]postového procesu su rozdeleni podla ich $pecifického postavenia,
vzt'ahu k procesu ale aj podla stupiia zodpovednosti: zdkaznik procesu, dodavatel’ procesu,
prevadzkovatel’ procesu, manazér procesu, operator procesu.

Medzi d’alie vyznamné charakteristiky procesu patri ¢as, naklady a kvalita. Cas je
chapany ako celkovy ¢as od spustenia procesu az k odovzdaniu vystupov zakaznikovi.

Celkové ndklady predstavujii sucet jednotlivych ndkladov suvisiacich so vSetkymi
¢innostami v procese. Kvalita je dana normativnymi poziadavkami a jej Groven je zavisla nie
len na vystupe procesu, ale aj na priebehu celého procesu.

Z vyssie uvedeného potom vyplyva, Ze zakladné vlastnosti postovych procesov je
mozné zhrnut’ nasledovne:

e definovanie vstupnych a vystupnych veli¢in,
existencia zret'azenia radu predchadzajtcich a nasledujucich ¢innosti,
zavislost’ na ovplyvnitelnych a neovplyvnitel'nych faktoroch,
stochasticky charakter procesov
moznost’ ovladania priebehu postového procesu.

Zakladné principy modelovania procesov

Modelovanie je povaZované za vyskumni techniku/metédu, podstatou ktorej je
nahrada skimaného systému (origindlu) modelujicim systémom (modelom), za ucelom
ziskat’ pomocou pokusov (experimentov) s modelom informécie o originali. [6] Metodické
postupy a vlastnosti nastrojov a technik modelovania vychadzaju z myslienky zostrojenia
formalizovaného obrazu skiimaného javu alebo systému. Model je teda analdgiou medzi
dvoma systémami modelovanym aj modelujicim a vykazuje niektoré vlastnosti zhodné s
origindlom. Ide najmi o tie, ktoré st podstatné z hl'adiska ciel’a, ktory je modelovanim
sledovany, ale tiez Struktury, ¢asu priebehu procesov a pod. Princip modelovania je uzko
spojeny s abstrakciou.

Hlavnym dévodom vyuzivania abstrakcie v metédach modelovania je snaha
0 rozdelenie skiimanej problematiky do menSich zvladnutel'nych ¢asti. K jednotlivym prvkom
procesu su Casto viazané viaceré toky informadcii, ktoré suvisia s prebiehajucimi procesmi
aich vzijomnymi vztahmi. Preto je v niektorych pripadoch nevyhnutné pristapit
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k zhlukovaniu procesov a objektov a to ¢i uz podl'a vseobecnych logickych suvislosti, alebo
podrla typov ¢innosti, udalosti, ktoré sa v ich priebehu vyskytuju.

Hierarchické abstrakcie su prostriedkom rozkladu prvkov skimaného systému ¢i
procesu do detailnej urovne a plati, Ze prvky vySSej Urovne pozostavaju z prvkov nizsej
urovne, pricom na kazdej trovni je mozné charakterizovat’ jednotlivé jej prvky a vizby medzi
nimi. Pri hierarchickom rozklade je nutné ujasnit’ si, aky vzt'ah existuje medzi prvkami. Ako
naznacuje obrazok 1, mézeme hovorit’ o dvoch typoch hierarchickej abstrakcie: [7]

o celok — cast’ | proces — subproces — ide o0 agregaciu, CiZze primarnu abstrakciu
v procesnom modeli, kde sa jednotlivé procesy skladaju z Cinnosti, ktoré st ¢ast’ami
procesu. Zopa¢éného uhla pohladu, ide teda o zhlukovanie, agregovanie
elementarnych casti do procesov (procesnych retazcov),

o vSeobecné — specifické — ide 0 generalizaciu vztahu medzi prvkami, kedy hierarchicky
niz8i prvok je Specifickym variantom prvku vysSieho. Ide o abstrakciu, ktord je skor
vyuzivana ako primarna v objektovom modeli, kde je mozné uvazovat’ s jednotlivymi
Specifickymi variantmi nadriaden¢ho pojmu ako je entita a objekt. Nadriadeny celok
nie je definovany ako suhrn podriadenych casti, ale ako nositel' ich spolo¢nych
vlastnosti.

princip modelovania

model procesov sko suhrn

reakcii na zmeny udalosti * nutnost rozlisovat:

(zmeny kritickych faktorov e prirodzené vlastnosti
Uspechu) procesov

objektivny zaklad - realny
svet (realne fakty existujluce v
systéme alebo mimo neho)

* vlastnosti procesov,

ktoré su dané
Specifickymi
podmienkami pouzitej
technologie a
organizacie

princip abstrakcie

detailna analyza podstatnych
faktov, abstrakcia detailov do
celkov so zachovanim
hrierarchii

celok - cast' /
proces -subproces,
vieobecné - $pecifické a pod.

Obrazok 1 Zakladné principy modelovania (Zdroj: vlastné spracovanie)

Modelovanie postovych procesov

Vyuzitie abstrakcie je nevyhnutnou sucastou modelovania postovych procesov.
Poskytovanie poStovych sluZieb je realizované prostrednictvom funkéného technologického
posStového systému. Z globalneho hl'adiska existuje niekol’ko posStovych technologickych
systémov, ktoré st vzajomne prepojené (existencia niekolkych postovych operatorov a ich
vzdjomna spolupraca), pripadne jeden systém moéze byt sucastou iného systému. Z tohto
pohladu je mozné dant situaciu znazornit’ nasledovne:
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Postovy trh

postovy
operator

technologicky postovy systém

Obrazok 2 Abstrakcia v modelovani technologickych postovych systémov
(Zdroj: vlastné spracovanie)

Z existujuceho modelu abstrakciou 1. stupiia ziskame model zjednodusSenej formy
infraStruktiry v technologickom postovom systéme. KonsStrukcia poStovej prepravnej siete
jednotlivych postovych operatorov je rozna, zavisi od mnohych faktorov, v zésade sa siete
lisia po¢tom urovni, po¢tom a funkcionalitou uzlov (depo, sub-hub, hub, ...).

Infrastruktira poStového operatora

uzol uzol uzol
1. urovne 2. urovne 1. urovne

zakaznik zakaznik

___________________________________________________________________________

Obrazok 3 Abstrakcia modelovanej situacie 1. irovne na 2. Uroveii
(Zdroj: vlastné spracovanie)

V ukazke vyuZitia abstrakcie pri modelovani postovych procesov je pouzitd v§eobecna
modelova situacia, ktord nezahfiia poStovy systém ani infrastrukturu konkrétneho postového
operatora. Pri d’alSej Urovni abstrakcie je mozné rovnako ostat’ vo vSeobecnej rovine a riesit’
model poskytovanej sluzby. V zavislosti od poziadaviek a potrieb zékaznika bude cielom
postového systému zabezpecit’ dodanie urcitého typu zasielky.

zakaznik postovasluzba zakaznik

Obriazok 4 Abstrakcia modelovanej situicie 2. irovne na 3. uroven
(Zdroj: vlastné spracovanie)
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zasielka

zapisana nezapisana

prednostna neprednostna prednostna neprednostna

Obrazok 5 Abstrakcia modelovanej situacie 3. irovne na 4. aroveii
(Zdroj: vlastné spracovanie)

Ak sa vratime k zakladnej charakteristike a ¢leneniu procesov, potom aj tvorba
modelov poStovych procesov vychadza z rozdelenia na kltdcové technologické procesy
a podporné - priebezné netechnologické procesy. Vyznamnu tlohu zohrava tvorba procesnych
tokov, Cize roz€lenenie zakladného procesu na Ciastkové procesy — subprocesy. Ak sa
obmedzime na modelovanie technologickych procesov pre premiestiiovaciu cinnost’
postového podniku, tak model procesnych tokov poStovej sluzby bude vychadzat' zo
zakladnej schémy naznacujucej ¢innosti vyplyvajice z definicie postovej sluzby. [5]

V prvom kroku je nevyhnutné identifikovat’ existenciu nutnych zdkladnych cinnosti
aich usporiadanie v kontexte kIai¢ovych procesov. Ide o zistenie stavu, ako dané Cinnosti
prebiehaju, ako su popisané a akd je nadviznost’ na d’alSie ukony. V tejto faze dochadza tiez
k identifikovaniu podpornych procesov a ich kauzalnych vzt'ahov ku procesom kl'a¢ovym.

Druhym krokom, ktory vSak ¢iastocne musi ist’ sibezne s prvym krokom je potrebné
vytypovat’ kI"i¢ové procesy, vysledkom ktorych je vznik pridanej hodnoty smerom k okoliu,
¢ize zékaznikovi, ktorym v naSom pripade bude napr. pouZivatel' postovej sluzby. KI'icové
procesy su v podstate Vsulade sprimarnou funkciou podniku, ¢ize jeho klItucovym
produktom, v nasom pripade postovou sluzbou.

. v ’

Kldéovy proces Postova sluzba

Podporny — > vyberanie > distribtcia
servisny

proces > triedenie > preprava > dodanie

Logistika a poStova prevadzka

Podporné - Marketing a obchod

priebeiné Ludské zdroje

procesy A Ekonomika, financie a sprava majetku

Prevadzka IKT

Obrazok 6 Globalny model procesu postova sluzba
(Zdroj: vlastné spracovanie)
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Globalny postovy proces modze potom nadobudnut vsSeobecné kontury zobrazené
na obrazku 6. Ako je zrejmé, v prvej verzii procesného modelu obsahuje kI'icovy proces
niekol’ko podpornych — servisnych procesov, ktoré sa pri d’alSom skiimani stani predmetom
dekompozicie abudi rieSené ako kI'icové oblasti. V rovine priebeznych podpornych
procesov, teda tych, ktoré boli vyssie ur¢ené ako netechnologické, boli intuitivne vytypované
procesné oblasti, z ktorych kazda nesporne zahfna niekol'’ko procesov. Tieto uz nebudi dalej

procesne analyzované a popisované.

Tabul’ka Chyba! Dokument neobsahuje ziadny text so zadanym $tylom..1Popisna tabul’ka globalneho

procesu ,,Postova sluzba*

L lidentifikicia

Nazov procesu (vyjadrenie zmyslu,
urcenia a obsahu)
Strategicky ciel (ciele a primarne

funkcie, ktoré proces podporuje)

Produkt/sluzba procesu (zakladny
vystup procesu)

egel. 2 , .

Specifikacia procesu (struény popis
zmyslu a obsahu procesu)

Vlastnik procesu (charakteristika,
identifikacia, meno vlastnika)
Zakaznici procesu (konkrétne,
abstraktné role zakaznika)

Oblast zlep$enia/problémy
(vymedzenie oblasti nutného
zlepsenia alebo zmien procesu)
Metriky (meradla vykonu procesu)

Startovacia udalost (primarny
podnet, ktory vedie ku spusteniu
celého procesu)

Podmienky (vieobecné podmienky
spustenia/priebehu/ukonéenia
procesu)

Informacné systémy (zoznam IS,
ktoré podporuju proces)

Dokumenty (riadiace dokumenty

organizacie a dalsie predpisy tykajuce

sa procesu)

1172013

Postova sluzba

Uspokojenie potrieb zakaznika

Naplfianie stratégie rozvoja podniku
Zabezpecenie zakladnej obsluznosti Uzemia
Maximalizacia efektivnosti vykonu podniku
Kvalitativne plnenie

Dodanie zasielky

Sustava Cinnosti a aktivit, suvisiacich s vyberanim
a distribuciou za ucelom dodania zasielky
Operac¢ny manazér/manazér postovej prevadzky a logistiky

Pouzivatel postovej sluzby: odosielatel, adresat
Rola: FO, PO, vlada, NRA

Optimalizacia postove;j siete

Obnova vozového parku

Pocet pristupovych miest/km?
Pocet obyvatelov/1 pristupové miesto
Pocet podanych zasielok/obyvatela
Pocet dodanych zasielok/obyvatela
Pocet zasielok na zamestnanca
% prevadzok vybavenych IT
Pomocné ukazovatele: kvalitativne
- lehota prepravy
- spokojnost zakaznikov
- dostupnost
Podanie zasielky

Vseobecné povolenie na poskytovanie postovych sluzieb
Postova licencia

APO, Logis, SAP, ...

Zakon o postovych sluzbach

Postové a obchodné podmienky poskytovatela
Tarifa

Prevadzkové predpisy

Smernice EK
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Zdroj: Vlastné spracovanie

Takto zostaveny model mdézeme povazovat’ za staticky Strukturdlny pohl'ad na procesy
aje vhodné doplnit’ ho popisnou tabulkou, ktord obsahuje Standardné atributy ako ciel,
procesny produkt, zdkaznik procese, Specifikdcia procesu a pod. Tabulka by mala byt
vyjadrenim zakladnych charakteristik procesu, nie vSak popisom jeho €innosti. V pripade,
popisovania generického procesu, ktory zahffia rdézne varianty vzajomne sa liSiace prave
jednotlivymi atributmi, ktoré spdjaju spolocné procesné suvislosti, ciele, vlastnika procesu
apod., je mozné, ze v priecbehu d’alsich podrobnejSich analyz dojde k ich rozdeleniu na
kIai¢ové procesy podl'a jednotlivych variantov. [5]

Na rozdiel od globalneho modelu, ktory zahtiia cely systém procesov, model priebehu

procesov resp. toku procesov popisuje dynamickl stranku jedného procesu. Jeho zmyslom je
zaznamenat' logicky postup jednotlivych Cinnosti, ako po stranke obsahovej, tak i asove;j.
Prave Casové hl'adisko je charakteristické pre detailné spracovanie procesov. Pri globalnych
modeloch sa do Gvahy neberie logickd naslednost’ ¢innosti, model je v podstate vyjadrenim
vecnych suvislosti resp. typovych vztahov medzi procesmi.
Pri modelovani technologického procesu ,,poStova sluzba“ je potrebné uvedomit’ si, ze
budeme riesit’ zabezpefenie premiestiiovacieho procesu zasielky. Zakladny proces je potrebné
d’alej dekomponovat na ciastkové procesy v zavislosti od typu Cinnosti, miesta vykonu
a Casu. [5]

Pri zobrazovani procesného toku suvisiaceho s realizaciou postovej sluzby je potrebné
si uvedomit, Ze jej zabezpeCenie moZe suvisiet s premiestiovanim zasielok rdéznych
kategorii, ktorych charakteristické vlastnosti si vyzaduju aj realizaciu Specifickych ukonov, ¢i
uz na vstupe alebo vystupe procesu, alebo aj pocas jeho priebehu. Ide o Specifika stvisiace
najmé s kvalitativnymi poziadavkami, ako je rychlost’ prepravy (zasielky expresnej postovej
sluzby, zasielky 1. triedy, 2. triedy) alebo aj miera zodpovednosti vlastnika procesu za
zasielku (zapisané zasielky — poistené, doporucené a nezapisané zasielky). S tymito atributmi
je uzko spojena aj pouzitd technoldgia a samozrejme aj typ siete, ktorou bude zésielka
prechéadzat’.

Pouzitim uz spominanej abstrakcie, mézeme z globalneho postového procesu, ktory je
vo svojich zakladnych rysoch rovnaky pre akéhokol'vek postového operatora vyinat proces
postova sluzba. PoStovu sluzbu je mozné vnimat’ ako poziadavku zdkaznika na zabezpecenie
dodania zasielky. V tejto trovni je potrebné uvazovat o postovom systéme, v ktorom bude
sluzba poskytnuta, to znamend, Ze pouzité technoldgie, technologické postupy a typ
infrastruktury mézu byt u jednotlivych operatorov rozne. Principidlne médzeme hovorit
0 dvoch skupinach operatorov a to poskytovatel'ovi univerzalnej sluzby a ostatnych postovych
podnikoch — alternativnych operatoroch.

Modelovanie procesov tak mdzeme rozdelit na dva varianty rieSenia vhodné pre
modelovanie postovych procesov v podmienkach vybraného operatora.

postova sluzba

alternativni
poskytovatelia

poskytovatel univerzalnej sluzby

postova siet - postova siet - postova siet - postova siet -
listové zasielky baliky expresné sluzby vsetky zasielky

Obrazok 7 Dekompozicia postovej sluzby v pos§tovom systéme (Zdroj: vlastné spracovanie)
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Vhodnym nastrojom pre modelovanie posStovych procesov sa javi konStruovanie
procesnych map s vyuzitim hierarchického Struktirovania. Procesné mapy umoziuju
zobrazovanie procesov vo forme diagramov tak, aby zostrojeny graficky obraz poskytol
vSetky potrebné informacie aj pre dalSiu analyzu. Proces, bude zostrojeny na zéklade
agregacie jednotlivych, vzdjomne nadvizujucich ¢innosti, ktoré su vSak podmienené vznikom
nejakého impulzu ¢i podnetu, ktory méze vzniknat bud’ z vonkajSieho prostredia, za takychto
podmienok hovorime o udalosti a ide v podstate o podnet objektivny, alebo je dosledkom
vnutornej situacie, v ktorej sa dana ¢innost prave nachadza a vocCi procesu je tato situacia
subjektivna a hovorime jej stav procesu. Nevyhnutnou sucastou modelovania procesu je
znazornenie vézieb anadvdznosti medzi jednotlivymi c¢innostami, ktoré znéazornuju
usporiadanie priebeznych aktivit ¢im je definovana celkova Struktara procesu. [3]

Spravne znazorneny procesny model potom okrem vysSSie uvedenych prvkov
znazoriuje aj nadvdznost jednotlivych subprocesov ich paralelny alebo sekvenény priebeh,
atiez zobrazuje vztahy medzi jednotlivymi funkénymi celkami, funkciami, dokumentmi
a pod. [2]

Modelovanie postovych procesov s moznostou ich vizualizacie je vyznamnou
aktivitou z hl'adiska zabezpecenia:

e jednoznacnosti, prehladnosti, zrozumitelnosti a dobrej komunikdcie, o nasledne
umoznuje lepsie pochopenie sti¢asného stavu,

e zvyraznenia vztahov medzi tzv. vnutornymi a vonkajSimi zakaznikmi posty,

e identifikacie vSetkych vstupov a vystupov s moznostou ich ¢lenenia podla
jednotlivych typov a kategorii,

e vymedzenia hranice procesu (miesta, kde proces prijima zdroje, vydava vystupy,
dochadza k zmene riadenia a pod.) a zaznamenania miest a okamihov,
kedy v procese dochadza k vetveniu, kde vznikaju slucky, vdzby medzi procesmi
a pod.,

e poskytovania rychlej signalizacie a odhalenia vyraznych problémov procesu
a identifikacie prilezitosti pre lokalne zlepSovanie a optimalizaciu procesov,

e vytvorenia modelu formou diagramu, ¢i procesnej mapy, ¢o umozhuje vznik
vystizného a struéného vizualneho materidlu, ktory pomaha aplikovaniu systémov
kvality, ¢i hodnotenia vykonnosti podl'a vybranych metdd a pristupov.

Zavery a diskusia

Modelovanie postovych procesov je z pohl'adu Gspesnosti podniku rovnako vyznamné
ako modelovanie akéhokol'vek vnutropodnikového procesu. Uplatnenim vhodnych néstrojov
modelovania, simulécie ¢i optimalizacie u znamych a opakovanych procesov, ale 1 U procesov
novo vniknutych je dolezitym predpokladom pre overenie slabych miest v celom retazci
premiestiiovacieho procesu. Nahodny charakter vyskytu poStovej sluzby udava d’alsi dévod
na podrobné monitorovanie procesov aj z hl'adiska zabezpecenia optimalneho pokrytia dopytu
¢i kapacitnych poziadaviek (I'udské zdroje, technické prostriedky, ...) spracovatel'skych
centier na pri realizacii poStovej sluzby na siet'ovej trovni postového systému.
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PoOSTA
TELEKOMUNIKACIE A
ELEKTRONICKY OBCHOD

MERANIE STAZNOSTIi A REKLAMACII
Lucia Madlenakova!, Radovan Madlenak?

1. Uvod do problematiky

Kvalita patri v sucasnosti k rozhodujiicim kritériam, ktoré vo velkej miere ovplyviiuja
vol'bu zakaznika pri vybere dodavatel'a tovaru ¢i poskytovatela sluzby. Nepochybne je tiez
jednym z rozhodujtcich faktorov konkurencieschopnosti podnikatel'ského subjektu na trhu.

Otazkami kvality poskytovanych sluzieb na spolo¢nom trhu sa zacala zaoberat
Komisia Eurépske tnie, ktora predlozila 11. jina 1992 tzv. ,Zelent knihu“ 0 rozvoji
jednotného trhu postovych sluzieb a pre oblast’ poStovych sluzieb 2. juna 1993 ozndmenie o
smerniciach pre rozvoj postovych sluzieb spolocenstva. Problematika kvality postovych
sluzieb byva zahrnutd do aj Stadii Eurdpskej komisie, ktoré sa zaoberaji smermi rozvoja
eurdpskeho postového odvetvia. Cielom takychto stadii je identifikovat, kvantifikovat a
vyhodnotit’ rozvoj poStového odvetvia vo vizbe na zasady vyplyvajice z uplatiiovania
postovych smernic, a to najmi z hl'adiska regula¢ného, ekonomického, z hl'adiska zakaznikov
a zamestnancov, ako aj z hl'adiska kvality sluzby a technologického rozvoja.

Problematika kvality v postovych sluzbach je prioritne zamerana na kategoériu sluzieb
zahrnutych do suboru tzv. univerzdlnej postovej sluzby. 1de 0 sluzby chapané ako podsystém
postovych sluzieb, ktory je v FEuropskej unii zaradend medzi sluzby vSeobecného
ekonomického zaujmu, ktorym je venovand Biela kniha o sluzbach vSeobecného
ekonomického ziuymu (COM/2004)374 final) z 12.5.2004. RieSenie otazok kvality,
zverejiiovania vysledkov jej merani a hodnoteni a verejného rieSenia konkurencieschopnosti,
sa tak v spolocnosti ¢asto dotyka len poskytovatela univerzalnej sluzby, ktorému takéto
povinnosti vyplyvaju zo zdkonnej ipravy. Dalgie postové podniky takuto povinnost nemaji
a deklarovanie kvality je len v polohe uverejiiovania tidajov v zmysle ich vlastného uvazenia,
¢o je Casto zavadzajuce.

1.1 Staznosti/reklamacie ako ukazovatel’ kvality sluzieb

»Staznost’ je vyjadrenie nespokojnosti organizacii tykajuce sa vnimanej chyby jej
produktov, sluZieb alebo politiky, alebo samostatného procesu vybavovania staznosti, pricom
sa explicitne alebo implicitne oCakava odpoved’ alebo riesenie*. [4]

»Stazovatel je osoba, organizacia alebo ich predstavitel, ktori sa staZzuji na
poskytované produkty/sluzby alebo organizaciu®. [4]

»Reklamacia je pisomné podanie, ktorym zakaznik uplatiiuje zodpovednost voci
organizacii za nekvalitne poskytnuté produkty, alebo sluzby nedodrZzanim povinnosti
vyplyvajucich pre organizaciu, z obchodnych podmienok alebo z uzatvorenych zmluv*. [4]

! Ing. Lucia Madleniakova, PhD., Katedra spojov, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov, Zilinska
univerzita v Ziline, email: Lucia.Madlenakova@fpedas.uniza.sk

2 doc. Ing. Radovan Madletidk, PhD., Katedra spojov, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov,
Zilinsk univerzita v Ziline, email: Radovan.Madlenak@fpedas.uniza.sk
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St'aznosti mézu byt tiez chapané ako ziadosti podané pouzivateI'mi postovej sluzby,
aby deklarovali, ze poskytnuta sluzba nesplnila normu, ktora o¢akavali, alebo normu, ktora
musi poskytovatel’ vzdy splnit’. Kazdu jednu st'aznost/reklamaciu je potrebné presetrit’, aby sa
overilo, ¢i existuje skuto¢na nezhoda so sluzbou, a je potrebné vzdy odpovedat’ stazovatel'om.
Okrem toho je tiez mozné staznosti/reklamacie povazovat aj ako ndstroj na ochranu
pouzivatel'ov, ak poskytovatel’ nedodrzi svoje vyhlasené zavizky a prisl'uby.

Poskytovatel’ sluzby moze vyuzit' staznosti/reklamacie aj pri priebeznom zlepSovani
kvality postovej sluzby. Uroveii staznosti/reklamacii, ale aj doévody podania
staznosti/reklamécii poskytuja dolezité¢ informécie o spokojnosti jednotlivych pouzivatelov s
roznymi strankami postovej sluzby. To si vyzaduje zaujat’ zodpovedny pristup k efektivnemu
vybavovaniu staznosti/reklamacii na vSetkych urovniach v postovom podniku. [4]

Kazda staznost/reklamécia znamena pre organizaciu urCiti komunikaciu so
zékaznikom, v ktorej moze objavit’ poucenie ale aj informdacie. Aj vd’aka prehladnej a
systematicky vedenej evidencii dokladne preskimanych zlyhani produktu resp. sluzby je
mozné vytvorit' rozsiahlu informacnt zékladnu, ktora bude neoceniteInym pomocnikom pri
priebeznom zavadzani takych uprav a opatreni, ktoré vedu k neustadlemu zlepSovaniu kvality
poskytovanych sluzieb.

Kazda jedna staznost/reklamacia, ktora postovy podnik prijme sa musi klasifikovat.
Tuto klasifikaciu je mozné vykonat’ na zaklade informacii, ktoré moze primerane poskytnut’
stazovatel’. [4]

1.2 Charakter a druhy st’aznosti/reklamacii

Opodstatnenost’ staznosti/reklamacii zavisi od toho, ¢o ako je sluzba vyspecifikovana
vo vSeobecnych obchodnych podmienkach. Vsetky staznosti/reklamacie je potrebné
zaznamenavat, vratane informacie o uznani opodstatnenosti/neopodstatnenosti. Do uvahy
prichddzaju nasledujtce kategorie st'aznosti/reklamacii:

e staznosti/reklamacie na produkty/sluzby, ktoré sa poskytuju podla ur€enych noriem,

e staznosti/reklamécie na produkty/sluzby, kde sa chyba, na ktoru poukézal stazovatel,
neda overit’,

e staznosti/reklamacie na produkty/sluzby, kde sa chyba, na ktort poukézal staZovatel’
potvrdi.

Pri¢iny staznosti/reklamacii - celkové pri¢iny staznosti/reklamacii v globdlnom
poStovom odvetvi st zhodné vo vSetkych kategoriach produktov a sluzieb. Odporaca sa, aby
bol urcity pocet zdkladnych kategorii, ktoré posStové organizacie zaznamenavaju oddelene na
ucel riadenia zlepSovania hlavnej sluzby pre pouzivatel'ov a pre zmluvné plany zlepSovania s
hlavnymi akcionarmi vo vnutri aj mimo posStovej organizacie. Medzi zakladné odporacané
kategorie pre konkrétne st'aZznosti/reklamacie patria:

a) strata zasielky alebo jej Casti,

b) oneskorenie (dodané po lehote, ale zasiclka bola dodana; oneskorenie sa ma

zaznamenat)),

€) poskodenie, ktoré sa tyka obsahu, obalu alebo obalky,

d) nespravne dodanie, na nespravnu adresu alebo nespravnemu adresatovi,

e) chyba doposielania, suvisiaca s trvalou alebo do¢asnou zmenou adresy,

f) chyba tykajuca sa doru¢ovania dobierky,

g) iné.
Do celkového poctu zaznamenanych staznosti/reklamécii je nutné zahrnit' aj nasledujuce
druhy st’aZnosti/reklamacii:

e pristup k informaciam o sluzbach zdkaznikom, napr. dostupnost informacii o

Specifikdciach produktov a o cendch; nespravne poskytnuté informécie a rady alebo

informacie o sposobe spracovania st’aznosti/reklamacii,
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e spravanie a odbornost’ zamestnancov,

e dostupnost’ postovych sluzieb, napr. otvaracie hodiny postovych prevadzkarni, ¢akanie
v rade, Cistota alebo pristup pre invalidnych a telesne postihnutych l'udi,

e ako sa st'aznosti/reklamacie vybavuju.

2. Analyza sucasného stavu doma a v zahranici

Zakladom rieSenia problematiky kvality je Smernica 97/67/ES, ktora upravuje popri
spolo¢nych pravidlach rozvoja vnutorného trhu posStovych sluzieb spolocenstva aj riesenie
zlepsovania kvality sluzieb. V ¢l. 16 uklada ¢lenskym Statom povinnost’ zabezpecit’ stanovenie
a zverejnenie normy kvality sluzieb, vztahujuce sa na univerzalnu postovi sluzbu. Tieto
normy maju byt zamerané predovSetkym na lehoty, pravidelnost’ a spolahlivost’ sluzieb.
Normy pre vnutroStitne poskytovanie sluzieb maju stanovit' Clenské Staty a v pripade
medzindrodnych sluzieb normy stanovuje priloha smernice. V ¢l. 16 smernice sa sucasne
uvadza, ze normy kvality mozno d’alej prispdsobovat’ technickému pokroku alebo rozvoju
trhu v sulade so zavermi Vyboru pre poStova smernicu, ktorého pdsobnost’ upravuje ¢l. 21
uvedenej smernice. Smernica ukladd povinnost' vykonavat sledovanie plnenia noriem
externymi organmi, ktoré nie su ziadnym spdsobom spojené s poskytovate'mi univerzalnych
sluzieb. Normy kvality pre vnutrostatne sluzby, ktoré stanovuju Clenské Staty, musia byt v
sulade s normami stanovenymi pre medzinarodné sluzby v ramci spolocenstva. O
vnutro$tatnych norméch kvality informuju clenské Stity Komisiu, ktora ich zverejnuje
rovnako ako normy pre medzinarodné sluzby.[2]

Regulacia kvality sluzby sa vztahuje na poskytovatel'ov univerzédlnej sluzby vo
vSetkych c¢lenskych krajinach, kym povinnost implementovat monitorovaci systém a
zverejiovat’ vysledky merania sa vztahuje na konkurenénych licencovanych postovych
operatorov len v niektorych ¢lenskych krajinach (Belgicko, Portugalsko, Spojené kral'ovstvo).
Regulacia kvality sa prioritne zameriava na lehotu dopravy v najrychlejSej Standardnej
kategorie US (normy EN 13850). Smernica vyzaduje stanovenie noriem kvality pre vSetky
univerzalne sluzby, €o plnia len Styri krajiny (Dansko, Mad’arsko, Portugalsko, Slovensko), a
to tak pre jednotlivo podavané zasielky, ako aj pre hromadne podavané zasielky. Po stanoveni
cielov kvality je ich plnenie monitorované a vysledky st publikované (okrem Cypru,
Estonska a Litvy).[3]

Dal$ou vyznamnou normou, ktorti implementovali niektoré &lenské krajiny smerom
k zvySovaniu kvalitativnej trovne poskytovanych sluzieb a zlepSovaniu spokojnosti
zakaznikov je norma EN 14012 (PoStové sluzby. Kvalita sluzby. Principy vybavovania
staznosti a reklamacii). Tato eurdpska norma Specifikuje poziadavky na meranie st'aznosti a
postupy nahradového konania, ktoré sa tykaju vnutroStatnej i medzinarodnej postovej sluzby.

2.1 Sledovanie a hodnotenie kvality v zahraniéi - Ceska posta, s. p.

Dohl'ad nad dodrziavanim zékladnych kvalitativnych poziadaviek stanovenych pre
univerzalnu postovi sluzbu je vkompetencii Ceského telekomunikaného uradu.
Z dostupnych zdrojov je zrejmé, Ze meranie kvality postovych sluZieb v Ceskej poste, s. p. je
zamerané predovsetkym na monitorovanie rychlosti dodania zasielok a to zmysle normy EN
13850. Rychlost’ dodania je zistovana na vzorke 30000 skuSobnych zasielok ro¢ne. [8]

V prvej polovici roku 2011 zadala Ceska posta, s. p. vyuzivat Systém GS1. Stalo sa
tak po opakovanom vyhodnoteni internych Statistik, z ktorych jednoznacne vyplyval stustavny
narast mnoZzstva a sortimentu predavaného tovaru na priehradkédch. Organizacia GS1
disponuje styrmi zakladnymi integrovanymi Standardmi ur¢enymi pre presnu identifikaciu
produktov, zariadeni, sluzieb a obchodnych partnerov, tieZ pre zodpovedajicu komunikéciu
medzi nimi. Patria tu Ciarové kody, RFID, elektronickd vymena dat a globalna datova
synchronizécia. [7] V su¢asnosti Ceské posta v spolupraci s Postovou tladiariou cenin zacala
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vacsinu svojich novo pripravovanych vydani postovych zndmok znacit’” symbolmi EAN-13.
Vo vel'mi kratkej dobe sa podarilo uspesne zaviest’ unikatnu Standardnt identifikdciu na baze
technolégie ¢iarovych koédov. Vysokd kvalita symbolov je zarukou, ze vsetky operacie
vyuzivajuce snimanie ¢iarovych kodov budu rychle, presné a bezchybné.

Dal§im systémom monitorovania kvality je systém vyplyvajici zuZ spominanej
normy EN 14012. Vdaka sledovaniu poctu podanych staznosti/reklamacii je mozné
objavovat’ miesta, ktoré je potrebné pre zvySenie kvality poskytovanych sluzieb napravit'.
Z dostupnych zdrojov vyplyva, ze na 1 milion podanych postovych zasielok a postovych
poukazov spadajucich do univerzalnej sluzby v roku 2011 pripadlo 174 uplatnenych
staznosti/reklamacii, pricom z tohto poctu bolo 87 staznosti/reklamécii uznanych ako
opodstatnenych. V pripade poskodenia a ubytku obsahu na 1 milién podanych postovych
zésielok pripadlo 66 staznosti/reklamacii z ¢oho bolo 47 st'aznosti/reklamécii uznanych ako
opodstatnenych. Vyvoj v oblasti st'aznosti/reklamacii za posledné tri dostupné roky t.j. 2009 -
2011 je znazorneny v Tabul’ke 1. [7]

Tabulka 1. PrehPad vyvoja staZnosti/reklamacii na Ceskej poste, §.p.

" - , C s 4 , Obdobie
PrehPlad st'aznosti/reklamacii zakaznikov (KSs) 2009 2010 2011
Podaj, preprava, dodaj zasielok 725181000 | 700 779 000 | 630 209 000
Vybavené st’a,zgf)stl/rekl?macle na dodanie poStovej zasielky 72563 76 165 76 191
(okrem reklamacii na dorucenky)
Z toho opodstatnenych 10 352 12 653 15117
Vybavené st'aZnosti/reklamécie postovych sluZieb s dorué¢enkou 42719 39 876 39 292
Vybavene’: ‘st’aznostl/reklamame na posSkodenie alebo tubytok 6980 6919 6 543
obsahu zasielok
Z toho opodstatnenych 5542 5224 4933
Iné st’aZnosti/reklamacie 8 016 7636 7079
Z toho opodstatnenych 2154 1269 1375
Spolu podané st'aZnosti/reklamacie 130 278 130 596 129 105
Z toho opodstatnenych 18 048 19 146 21 425

Zdroj: vlastné spracovanie podla [7] [8]

Z uvedenej Tabulky 1. je zrejmé, ze pocet podanych a dodanych zésielok, kazdym
rokom klesa. Medzi najéastejsie dovody podania staznosti/reklamacii patrila strata a zdihavé
(oneskorené) dodavanie zasielok, poSkodenie alebo ubytky zasielok a v neposlednom rade
neprofesionalny pristup samotnych zamestnancov.

2.2 Sledovanie a hodnotenie kvality na Slovensku

Systém rieSenia kvality poStovych sluzieb poskytovanych v ramci univerzalnej sluzby
(US) je zakotveny v Zakone ¢. 324/2011 Z. z. 0 postovych sluzbach rieSeny nastrojmi, ktoré
su sucast'ou Postovej licencie, a to v jej prilohe ,,Poziadavky na kvalitu univerzalnej postovej
sluzby*. DoéleZitym néstrojom na integraciu v ramci eurdpskeho trhu poStovych sluzieb a na
zvySovanie kvality univerzalnej sluzby sluzi technickd normalizacia. Tak ako bolo uvedené
vyssie aj pre SR plati povinnost’ zabezpecovat’ meranie a vyhodnocovanie dosiahnutej trovne
kvality v kategorii univerzalnej sluzby v zmysle platnych noriem.

Dohl'ad nad dodrZiavanim zakladnych kvalitativnych poZziadaviek stanovenych pre
univerzalnu sluzbu vykonava Postovy regulaény arad (PRU). Ide predovietkym o parametre
suvisiace s pravidelnostou, spolahlivostou, dostupnostou univerzalnej sluzby, ale tiez
s lehotou dodania zasielok.

Poskytovatel' univerzalnej sluzby je povinny kazdoroéne zasielat PRU spravu o
vysledkoch preSetrovania staznosti/reklamacii najneskor do 10 dni odo diia zverejnenia. Tato
sprava v sebe zahfila prehl'ad o pocte staZmosti/reklamacii, ktoré sa tykaji dodrzZiavania
povinnosti podl'a zdkona o postovych sluzbach a tychto poziadaviek, ktoré boli v priebehu
uplynulého kalendarneho roka podané u poskytovatela US vratane spdsobu, akym boli
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vybavené (opodstatnené alebo neopodstatnené staznosti/reklamacie, vycislenie a prehl’ad
dovodov staznosti/reklamacii). [4]
Vykazovanie st ainosti/reklamdcii
Spravy o staznostiach/reklamacidch mézu uvadzat’ Siroky rozsah informacii. Je vSak
nutné podotknut’, Ze vSetky poStové organizacie vratane Slovenskej posty, a.s. (SP, a.s.) ako
poskytovatel'a US musia vo svojej sprave uviest’ zakladné informa¢né polozky, medzi ktoré
patri: [8]
a) pocet vSetkych podanych st'aznosti/reklamacii podl'a zakladného druhu (pri¢iny
staznosti/reklamacii),
b) pocet staznosti/reklamacii, ktorych vysledkom je vyplatenie nahrady.
SP, a.s. je povinnd predlozit’ informdcie minimdlne o Siestich najcastejSich typoch
staznosti/reklamacii podl'a mnozstva prijatych st'aznosti/reklamaécii.

Tabul’ka 2. Pocet podanych st'aZnosti/reklamacii - Slovenské posta, a. S.

" , ,ox , L . Obdobie

Prehlad podanych staznosti/reklamacii (Ks) 2009 2010 2011

Prijem, preprava a dorucenie zasielok 339183674 | 314 668 479 | 284 666 889
Pocet podanych st’aZnosti/reklamacii na poskytované sluzby 85 281 67170 60 730
Z toho opodstatnenych 7075 6194 5558
Pocet podanych st’aZnosti/reklamécii na US 54 437 53 243 48 851
Z toho opodstatnenych 4 986 4 063 3883
Spolu podané st'aZnosti/reklamacie 139 718 120 413 109 581
Z toho opodstatnenych 12 061 10 257 9441

Zdroj: vlastné spracovanie podla [6] [9]

Hlavnym ciel'om systému vybavovania st'aznosti/reklamécii pre SP, a.s. je zabezpecit
trvalé zlepSovanie celkovej kvality poskytovanych sluzieb a pouzitie informacii ziskanych z
procesu vybavovania staznosti/reklamacii na zlepSovanie celkovej kvality poskytovanych
sluzieb, ktorti vnima samotny zakaznik.

3. Ciel’ a metodika prace

Cielom prispevku je demonStrovat mozZnosti merania a vyhodnocovania staznosti
areklamacii za ucelom monitorovania kvalitativnej urovne poskytovanych sluzieb
a zabezpec€ovania spokojnosti zékaznikov.

Kvantita a charakter podanych st'aznosti a reklamacii s pre poskytovatel'a postovych
sluzieb primarnym zdrojom informacii o kvalite/nekvalite samotného poskytovatel'a alebo
jeho cCiastkovych aktivit. Z tohto dovodu sa uvedeny prispevok v diskusnej Casti nezaobera
systémami hodnotenia kvalitativnych ukazovatel'ov dostupnosti a rychlosti, ktorym je v inych
pracach venovana zna¢na pozornost, ale naopak je vyluéne zamerany smerom k st’aznostiam
a reklamaciam, ktoré su Casto diskutované aj ako problematika ochrany spotrebitel’a.

SP, a. s. ako poskytovatel' US v zmysle dodrziavania poStovych smernic je povinna raz
ro¢ne uverejnit’ informaciu o pocte staznosti/reklamacii a o spdsobe ako tieto st'aznosti a
reklamadcie boli vybavené.

Prispevok na konkrétnom priklade ukazuje moznost’ aplikacie postupov normy STN
EN 14012 podl'a odportc¢anej metodiky.

4. Vysledky a diskusia

RieSenie st'aznosti a reklamacii podl'a normy STN EN 14012 je mozné vyuzit pre
vSetky typy posStovych sluzieb, pre US, ako aj pre neuniverzalnu sluzbu. Normu mozu
vyuzivat' vSetky typy poStovych organizicii ktoré sa tykaju vnltroStatnej 1 medzinarodnej
postovej sluzby. Pozornost’ sa venuje vybavovaniu staznosti/reklamacii aj v takom pripade,
ze poStovl sluzbu vykonavaju viaceré postové podniky. Norma poskytuje navod aj na
nahradové a napravné postupy. [4]
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Tato eurdpska norma poskytuje pravidla nad rdmec poziadaviek ur¢enych v normach
ISO 10002 a ISO 9001, s cielom posudit’ G¢innost a efektivnost’ procesu vybavovania
staznosti/reklamécii a nasledne potencidl na zlepSenie vykonnosti organizacie. Oproti norme
ISO 9001 su ciele spokojnosti zakaznika a kvality produktu rozSirené a zahfiiaju spokojnost’
zainteresovanych stran a taktiez vykonnost’ organizacie.

Norma sa zaobera procesmi organizacie a nasledne principmi manazérstva kvality, na
zéklade ktorych sa moze rozsirit’ v ramci celej organizacie. Zamerom tejto europskej normy je
dosiahnut’ trvalé¢ zlepSovanie merané pomocou spokojnosti zdkaznikov a ostatnych
zainteresovanych stran. Je v§ak vhodné poznamenat’, ze pocet prijatych st'aznosti/reklamacii
nemusi vzdy suvisiet s turoviiou danej sluzby. Naopak, velké mnozstvo podanych
staznosti/reklamacii moze odrazat ucinnost procesu vybavovania staznosti/reklamacii
postového podniku. [4]

4.1 Proces vybavovania st’aznosti/reklamacii

Proces vybavovania staznosti/reklamacii mé& byt Tlahko pristupny vSetkym
stazovatelom prostrednictvom réznych pristupovych kandlov (telefonicky, pisomne, e-
mailom, osobne, ...) tak, aby ziaden stazovatel nemohol byt znevyhodneny. K dispozicii
musia byt vSetky dostupné informacie o podrobnostiach poddvania a rieSenia
st'aznosti/reklamacii. [4]

Staznosti/reklamécie mozu byt prijaté od odosielatel'a alebo adresata poStovej zasielky, ale aj
od iného pouzivatel'a postovej sluzby.

Staznost’/reklamaciu  poddva stazovatel  prostrednictvom  Standardizovaného
Reklamacného listu, ktory musi byt dostupny v ramci kazdej posStovej prevadzky, na
internetovej stranke posty alebo ho mozno na poziadanie ziskat elektronicky/faxom zo
Zakaznickeho servisu SP, a.s.

V pripade, Ze sa staznost/reklamacia nemdze vybavit’ okamzite, je potrebné potvrdit’
stazovatel'ovi prijem st'aznosti/reklamacie. St'azovatelia musia byt na poziadanie informovani
o stave ich staznosti/reklamacie v ramci procesu vybavovania staznosti/reklamécii vratane
informacie, kedy sa predpokladd nasledujuci krok alebo kone¢na odpoved’ na ich
staznost/reklamaciu.

4.2 Zhromazd’ovanie informacii o staznostiach/reklamaciach

Informécie, ktoré sa majui zaznamenavat, musia byt dostatocné na to, aby
poskytovatel’ postovej sluzby mohol efektivne vybavovat’ staznosti/reklamacie. Pri prijimani
staznosti/reklamacii, je potrebné zhromazdit’ také podrobnosti o st'aznosti/reklamacii ako je
[4] meno a adresu osoby, ktora sa stazuje, datum podania, pri¢inu staznosti/reklamacie
(druh/kategoriu staznosti/reklamacie), produkt, sluzbu alebo stvisiace organizacné postupy
tykajlice sa staznosti/reklamacie, podporny opis staznosti/reklamacie ak sa vyzaduje, a
relevantné podporné udaje, kto zaregistroval staznost/reklamaciu a kde v poStovej organizacii
pracuje, ¢i sa staznost/reklamacia podala v ur¢enej lehote, a pod.

Na meranie staznosti/reklamacii musi poskytovatel’ sluzby zaznamenavat’ minimalne
samostatné udaje pre kazdl kategoriu staznosti/reklamacii uvedent v Tabulke 3.

Tabulka 3. Kategérie staZnosti/reklamacii

e Stratend alebo podstatne oneskorene dodana zasielka | e Nespravne dodanie

® Oneskorene dodana zasielka e Pristup k informéaciam o sluzbach zékaznikom

e Poskodena zasielka e Spravanie a odbornost’ postovych zamestnancov
e Zmena adresy e Dostupnost’ postovych sluzieb

® Dodavanie alebo vyberanie postovych zasielok e Vybavovanie staznosti/ reklamacii

e Iné staznosti/ reklamacie (nevhodné na zaradenie do predchadzajticich kategorii)

Zdroj: autor

11/2013 84




Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

Postovy podnik je taktiez povinny urit maximalny c¢as (lehotu), v ktorom sa musi
staznost’/reklamaciu vyriesit. Maximalny cas musi byt

e nie viac ako 30 kalendarnych dni pre vnutrostatnu US,

e nie viac ako 40 kalendarnych dni pre cezhrani¢nu US v ramci priemyselnych krajin,

e nie viac ako 60 kalendarnych dni pre cezhrani¢nu US do ostatnych krajin.

4.3 Meranie st’aZnosti/reklamacii — Zaznamy a Statistické ukazovatele

Na meranie staznosti/reklamacii a nahradového konania musi SP, a.s. zaznamenat
asponl samostatné udaje pre kazdi kategériu staznosti/reklamécii, pricom systém merania
musi byt’ v ¢innosti pocas celého roka.

Ak je staznost/reklamécia prijata na niekol’ko jednotlivych postovych zasielok, kazda
zéasielka musi byt povazovana za samostatni st'aznost/reklamaciu a musi sa kategorizovat
osobitne. V pripade, Ze sa prijimaju staznosti/reklamacie, ktoré sa tykaju tej istej
individualnej zasielky od niekolkych pouzivatelov, je mozné ich povazovat za jednotlivi
staznost/reklamaciu.

Systém manazérstva staznosti/reklamacii by mal SP, a.s. poskytnit minimalne
ukazovatele o staznostiach/reklamaciach ako celku aaspon pre kategoériu staznosti/
reklamacii, ktoré sa tykaju straty, poSkodenia a oneskorenia v US. Rovnaké ukazovatele sa
mozu poskytnut’ aj pre d’alsie kategoérie st’aznosti/reklamacii. [4]

Tabul’ka 4 Ukazovatele merania st’aznosti a reklamacii

Sledované ukazovatele merania st’aznosti a reklamacii

e Nc - pocet staznosti/reklamacii podanych vo vykazovacom obdobi,

e Ac — pocet staznosti/reklamacii podanych vo vykazovacom obdobi, ktoré sa posudili ako opodstatnené,

e Rc - pocet staznosti/reklamacii podanych vo vykazovacom obdobi, pri ktorych sa vyplatila ndhrada,

e Ht — percentudlny podiel staznosti/reklamacii podanych vo vykazovacom obdobi, kde sa kone¢na odpoved’
poslala v uréenej lehote

e Tcl — priemerny ¢as na ozndmenie prvej odpovede stazovatelovi na staznosti/reklamacie podané vo
vykazovacom obdobi,

e Tc2 — priemerny ¢as na odoslanie kone¢nej odpovede stazovatel'ovi na staznosti/reklamacie podané vo
vykazovacom obdobi,

e Tc3 — priemerny Cas na zaslanie nahrady stazovatelovi pri staznostiach/reklamaciach podanych vo
vykazovacom obdobi vypocitany od datumu prijatia staznosti/reklamacie,

e Tc4 - priemerny Cas na zaslanie nahrady stazovatelovi pri staznostiach/reklamaciach podanych vo
vykazovacom obdobi vypocitany od datumu poslania kone¢nej odpovede stazovatel'ovi.

Tcl, Tc2, Tc3 a Tcd su vypocitané ako pocet kalendarnych dni medzi ditlom, ked sa staznost/reklamacia

prijala, a diiom, ked’ sa odoslala odpoved’.

Ukazovatel’ Ht je vyjadreny ako percentudlny podiel Nc vSetkych staznosti/reklamacii podanych vo
vykazovacom obdobi.

Ukazovatele Tcl a Tc2 sa vyjadrené ako priemery vSetkych staznosti/reklamacii podanych vo vykazovacom
obdobi.

Ukazovatele Tc3 a Tc4 sa vyjadrené ako priemery vSetkych staznosti/reklamacii podanych vo vykazovacom
obdobi, kde sa vykonali platby nahrad

Inc = "1"—"100 Inc — pocet staznosti/reklamacii ako percentudlny podiel skuto¢ného objemu postovych
M zasielok

lac = ‘q—flOO lac — pocet opodstatnenych staznosti/reklamacii ako percentualny podiel skuto¢ného objemu
M postovych zésielok

Irc = %100 Irc — pocet platieb nahrad ako percentudlny podiel skutocného objemu posStovych zasielok

M = objem skutocnych postovych zasielok

Zdroj: vlastné spracovanie podla [4]

Pre staznosti/reklamacie, ktoré sa tykaju stratenych, oneskorenych alebo poskodenych
zéasielok, musi kazda sprava pre kazda kategériu obsahovat pocet prijatych
staznosti/reklamécii vyjadrenych ako percentudlny podiel zodpovedajici objemu postovych
zésielok spracovanych prevadzkovatelom postovej sluzby.
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Kazda sprava, ktord je predkladansa PRU musi obsahovat minimalne vysledky
ukazovatelov, ktoré merajii staznosti/reklamacie ako celok a osobitne kazdi kategoriu
staznosti/reklamécii tykajtcich sa straty, poSkodenia a oneskorenia. Pre kazdi vykazovant
kategoriu st'aznosti/reklamacii musi kazda sprava obsahovat’ vSetky ukazovatele Nc, Ac, Rc,
Ht, Tcl, Tc2, Tc3 a Tc4. Pre staznosti/reklamécie tykajuce sa vnutrostatnej aj cezhranicnej
US sa musia uvadzat samostatné udaje. Samostatné udaje sa uvadzaju pre
staznosti/reklamécie suvisiace s cezhrani¢nymi listovymi a balikovymi zasielkami, ktoré sa
podali alebo dodali v rAmci EU alebo nejakej inej definovanej skupine krajin, pri¢om by sa
mali uviest’ aj nazvy krajin patriacich do tejto skupiny. [4]

4.4 Stadia: Meranie kvality prostrednictvom st’aZnosti a reklamacii pre produkt baliky
Staznosti/reklamacie podané zakaznikmi s jednou z najlacnejSich foriem ziskavania

informacii o spokojnosti a kvalite poskytovanych sluzieb, tak ako ich vnimaju samotni zakaznici.
Utelom merania podanych staznosti/reklamacii na balikové zasielky je:

e snaha odhalit’ a identifikovat’ slabé miesta pri poskytovani tychto sluzieb,
navrhnut’ mozné népravné opatrenia na zlepsSenie poskytovanych sluzieb,
odstranenie zistenych nedostatkov v rdmci poskytovanych sluzieb,
zvysit konkurencieschopnost’ SP, a.s. na balikovom trhu,
zvysit vynosy SP, a.s., kvalitne poskytovanymi sluzbami,
zvySovat’ spokojnost’ zdkaznikov s poskytovanymi sluzbami a eliminovat’ ich
nespokojnost’,
Pri evidovani st'aznosti/reklamacii vyuziva SP, a.s. Informaény systém (IS) uréeny
predovSetkym na automatizaciu priehradkovych operacii vykonavanych na vsetkych pobockach
SP, a.s. Vd’aka centralnemu IS je mozné prepojit’ celt postovua siet” pomocou jedného servera. IS
prichradkovych operacii sa vyuziva predovsetkym pre spracovania podaja a dodaja vsetkych
druhov zasielok, penaznych operécii, vyplat dochodkov a socialnych déavok, sluzby Postovej
banky, a.s., predaj tovarov apod. Vystupy z IS s nasledne spracovavané v nadvizujicich
informa¢nych systémoch. Jednym z nich je aj IS pre spracovanie staznosti a reklamacii a iné,
ktoré vyuziva SP, a.s. pre svoje ucely.

Ukoncenie reklamacie v IS
pre spracovanie staznosti
a reklamacii

Prijem reklamacie od Zapisanie vysledku do
staZovatela reklamacného prtokolu

Overenie dodania zasielky

B s e ke Oboznamenie staZovatela

s vysledkov preSetrovania

overenie podaja zasielky v
IS

operacii resp. v dodacich
dokladoch na dod3avacej
poste

Odoslanie reklamacie cez
IS pre spracovanie
staZnosti a reklamdcii do
strediska expresnych a
balikovych sluzieb

Evidencia reklamdacie v IS
priehradkovych operacii

Obrazok 1. Spracovanie prijatej staznosti/reklamacie (Zdroj: Autor)
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4.4.1 Statistické udaje - pobocky: Posta A a Posta B

Pre ucely prispevku boli Statistické udaje zozbierané za obdobie 6 mesiacov z dvoch
vybranych postovych prevadzok v Zilinskom kraji. V nasledovnych Tabulkach 5., 6. je uvedeny
pocet vSetkych podanych a dodanych balikov I. a II. triedy a poCet podanych st’aznosti/reklamacii
na baliky I. a II. triedy za jednotlivé mesiace. Sledovanie zahfiia podaj a dodaj zéasielok vo
vnutrostatnom styku (VS) aj v medzinarodnom styku (MS) Z dovodu, Ze zakaznici podavali len
reklamacie na balikové sluzby budeme pouzivat’ uz len pojem reklamacie.

Tabul’ka 5. Podané reklamécie - po§ta A

Podaj (Ks) Dodaj (Ks) Podané reklamacie (Ks)
. . . . Balik a Baliky a
; Poisteny ; Poisteny . , . ,
Balik ; Baliky . Poisteny Poisteny
Obdobie | talitr. | PA | ianr || DK D palik balike | OPodstat- | feopod
VS ' VS' ' MS ' MS’ | Lalltr. | Lalltr.
VS MS
September 1194 471 101 23 2908 50 7 11
2012
Oktober 2012 1362 647 166 32 3434 120 7 16
November 2 067 590 148 45 3621 75 5 19
2012
December 1895 638 233 38 3661 230 14 29
2012
Januar 2013 1799 435 82 94 4 246 80 8 23
Februar 2013 1647 385 81 71 4 366 40 6 11
Zdroj: vlastné spracovanie podla [10] Celkom podaj+dodaj VS 35 366
Celkom podaj+dodaj MS 1709
Celkom podané reklaméacie 156

Dal$ou sledovanou prevadzkartiou je Posta B, kde boli sledované podané reklamacie
na baliky 1. a II. Triedy rovnako pocas obdobia 6 mesiacov.

Tabul’ka 6. Podané reklamacie - Posta B

Obdobie Podaj (Ks) Dodaj (Ks) Podané reklamacie (Ks)
Poisteny Poisteny Balik a Balik a
Baliky balik Baliky Balik poisteny | poisten¢ | 406 | Neopod-
l.all. tr. l.all. tr. balik baliky . .
l.all. tr. l.all.tr. nené statnené
VS VS MS MS l.all. tr. l.all. tr.
VS MS
September
2012 150 177 17 5 517 4 1 2
Oktéber
2012 188 203 14 10 593 6 0 3
November
2012 162 164 15 7 680 5 0 4
December
2012 172 227 29 6 649 15 2 6
Januar
2013 321 142 22 11 1127 6 2 5
Februar
2013 277 126 14 5 991 3 1 4
Zdroj: vlastné spracovanie podl'a [10] Celkom podaj+dodaj Vs 6 866
Celkom podaj+dodaj Ms 194
Celkom podané reklamacie 30

4.4.2 Primarny vyskum

Udaje pre tgely skiimania boli zistené z IS a dohladavania v reklamaénych protokoloch.
Nasledne boli udaje spracovavané v tabulkach ana zdklade metodiky stanovenej v STN EN
14012 boli uskutocnené vypocty za sledované obdobie.
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Zber udajov PoSta A

Vsetky potrebné Statistické tidaje su spracované v tabul’ke pod ndzvom Podané reklaméacie
na vnutrostatne baliky I. a II. triedy Posta A, za celé sledované obdobie 6 mesiacov. Tabul'ka 7
obsahuje pocet podanych a dodanych balikov 1. a II. triedy VS, ale predovsetkym pocet podanych
reklamdcii na baliky 1. a II. triedy VS rozdeleny na konkrétne kategérie dévodov podanych
reklamacii.

Tabul’ka 7. Podané reklamécie na vnutrostitne baliky 1. a II. triedy - PoSta A

M (Ks) Nc (Ks) Inc (%) | Ac (Ks) lac (%) Rc (Ks) Irc (%)
Pocet vnutrostatnych 35 366 - - - - - -
balikov
Stratena alebo podstatne - 12 | 0,033931 71 0,019793 7| 0,019793
oneskorene dodana
zasielka
PoSkodena zasielka - 34 | 0,096137 10 | 0,028275 51 0,014137
Nevyplatenie dobierkovej - 80 | 0,226206 23 | 0,06503 23 | 0,065034
sumy
Iné - 25 | 0,070689 7 | 0,019793 1| 0,002827

Zdroj: vlastné spracovanie podla [10]

Z celkového poctu 151 podanych reklamacii na baliky I. a II. triedy VS bolo
vyhodnotenych 104 reklamadcii ako neopodstatnenych, co predstavuje za celé sledované obdobie
68,88 %. Pri 47 podanych reklamaciach bolo uznané, Ze tieto reklamacie boli podané
opodstatnene, ¢o predstavuje 31,12 %.

Opodstatnené staznosti Neopodstatnené Ziadosti
4,80%

14,89% ’ L7

48,94%

= stratend/oneskorena zasielka = stratend/oneskorend zasielka
= poskodena zasielka = poskodena zasielka
nevyplatena dobierkova suma = nevyplatend dobierkovd suma
iné iné
Obrazok 2 Opodstatnené staznosti podl'a druhu Obrazok 3 Neopodstatnené staznosti podl'a druhu

(Zdroj: Autor)

Z celkového poctu opodstatnenych reklamaécii, ktorych pocet predstavoval 47 uznanych
reklamacii bolo v ndhradovom konani vyplatenych 36 reklamacii ¢o predstavuje 76,60 % za celé
sledované obdobie. Z Obrazku 4 je zrejmé, ze najvacsi pocet vyplatenych nahrad pripadlo na
kategoriu ,,Nevyplatend dobierkova suma*, kde az ku 23 reklamaciam bola vyplatend ndhrada co
predstavuje viac ako 63 % zo vSetkych reklamadcii, ku ktorym bola vyplatend nahrada. K d’al§im
kategériam reklamacii, ku ktorym boli vyplatené nahrady patria s poCtom 7 reklamécii
»Stratena/oneskorena zasielka® a s poctom 5 vyplatenych néhrad ,,Poskodena zasielka“. V
kategorii ,,Iné* bola vyplatena nadhrada k zasielke, ktora bola nespravne doposielana
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Podiel vyplatenych nahrad z opodstatnenych reklamacii
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Obrazok 4 Podiel vyplatenych nahrad z opodstatnenych reklamacii — Posta A (Zdroj: Autor)

Zber udajov PoSta B

63,88%
1

2,77%

- eI

2
-«

ISSN 1336-8281

M pocetvyplatenych ndhrad z
reklamacii (ks)

B % z vyplatenych reklamdcif

Tak ako pri predchadzajucom pripade, vSetky potrebné¢ Statistické tidaje s spracované v
prehladnej tabulke pod nazvom Podané reklamacie na vnutrostatne baliky 1. a Il. triedy -
Posta B, za sledované obdobie 6 mesiacov. Tabul'ka 8 obsahuje pocet podanych a dodanych
balikov I. a II. triedy VS, ale najmad pocet podanych reklamacii na baliky 1. a II. triedy
rozdeleny podl'a sledovanych kategorii reklamécii.

Tabul’ka 8 Podané reklamacie na vnitro$titne baliky L. a II. triedy - PoSta B

M (Ks) | Nc(Ks) | Inc (%) | Ac(Ks) | lac (%) | Rc(Ks) | Irc (%0)

Pocet vnutrostatnych balikov 6 866 - - - - - -

Stratena alebo podstatne - 3 0,043693 | O 0 0 0

oneskorene dodani zasielka

Poskodena zasielka - 4 0,058258 | 1 0,01456 |1 0,014564
4

Nevyplatenie dobierkovej - 20 0,291290 | 5 0,07282 |5 0,072822

sumy 2

Iné - 3 0,043693 | O 0 0 0

Zdroj: vlastné spracovanie podra [10]

Z celkového poctu 30 reklamécii podanych na baliky I. a II. triedy bolo len 6
reklamdcii uznanych ako opodstatnené. Opodstatnené reklamacie boli uznané len pri dvoch

kategoriach.

Opodstatnené staznosti

0,00%

= stratena/oneskorena zasielka

0,00%

" poskodena zasielka

Obrazok 5 Opodstatnené st'aznosti podl'a druhu
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12,50%

Neopodstatnené Ziadosti

= stratena/oneskorend zasielka
" poskodena zasielka

Obrazok 6 Neopodstatnené staznosti podl’a druhu
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Z celkového poctu 6 reklamacii, ktoré boli uznané ako opodstatnené bola v ndhradovom
konani vyplatena nahrada ku vSetkym 6 reklamécidm. Z Obrazku 7. je zrejmé, ze najvacsi pocet
vyplatenych néhrad pripadlo na kategoriu ,,Nevyplatena dobierkova suma®, kde ku vSetkym 5
reklamécidm bola vyplatena nahrada ¢o predstavuje viac ako 83 %. Druhou kategoriu reklamécii
kde bola vyplatena 1 ndhrada patri ,,Poskodena zasielka“ Co predstavuje viac ako 16 %. V
zvy$nych dvoch kategoriach ,,Stratena/oneskorena zasielka® a ,,Iné“ nebola Ziadna reklamécia
uznana ako opodstatnena preto nebolo potrebné vyplatit’ Ziadnu nahradu.

Podiel vyplatenych ndhrad z opodstatnenych reklamacii
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Obrazok 7 Podiel vyplatenych nahrad z opodstatnenych reklamacii — Posta B (Zdroj: Autor)

4.4.3 Vyhodnotenie kvality podanych reklamacii na vnitroStatne baliky

Z vykonaného primarneho vyskumu na zvolenych pobockach posty je mozné konstatovat,
ze pocet podanych reklamacii uznanych ako neopodstatnene podanych je na oboch pobockach
vy$$i nez pocet reklamacii, ktoré boli uznané ako opodstatnené. Pocty podanych reklaméacii na
baliky I. a II. triedy vnutrostatneho styku suvisia aj s velkost'ou jednotlivych pobociek a po¢tom
podanych a dodanych balikov.

Podiel reklamacii

70%
60%
50%
40%

30% 17%
20% 10%
0%
Nevyplatenie Poskodenie zasielky ~ Strata/oneskorené Iné
dobierkovej sumy dodanie

B PostaA M PostaB

Obrazok 8 Meranie po¢tu podanych reklamacii (Zdroj: Autor)

Problematickym faktorom v procese aplikdcie vybranej metodiky pre meranie staznosti
a reklamécii bolo zistenie, ze evidovanie podanych reklamadcii v prislusnom IS je nepostacujtice
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najmé v Specifikacii informécii o reklamovanej zasielke, z ¢oho jednoznacne vyplyva potreba
roz§irenia zadavacieho formuldru IS. Dal§im problematickym miestom zpohladu vzniku
nedostatkov a chybovosti ¢i nekvality je fakt, ze evidencia podanych balikov 1. a II. triedy je
realizovana v dvoch IS aj napriek ich on-line prepojeniu sposobuje nedostatky a chyby v evidencii
zasielok Najcastej$im problémom boli vyplatenie/nevyplatenie dobierkovej sumy. Vel'mi ¢asto sa
stava, Ze posta oznaci balik ako nedoruceny v IS automatizdcie priehradkovych operécii, avSak
d’alsi IS vedeny stav prevezme ako kone¢ny. Az dodatoénym zistovanim posta odhali, Ze balik je
doruceny, zmeni jeho status v systéme z nedoru¢en¢ho na doruceny, avSak v IS sa novy status
balika vobec neprejavi — pretoze systémové nastavenie tohto IS je vzdy dané prvym vykonanym
zaznamom, a d’alSie uz systém ignoruje.

5. Zaver

Pre zabezpecenie kvality poskytovanych sluzieb vykona SP, a.s. a neustalu kontrolna
¢innost, ktord musi byt v sulade s pldnom kontrol, ale aj neplanovanymi kontrolnymi
akciami. Dolezitou sucastou kontrolnej Cinnosti SP, a.s. je aj oblast’ staznosti/reklamacii.
Vyvoju staznosti/reklamacii byva prikladand vel'ka pozornost z pohladu SP, a.s., pretoze
staznosti/reklamécie od zékaznikov st totiZ povazované ako najlacnejSia forma ziskavania
informdcii pre SP, a.s. o tom, ako zdkaznici vnimaju kvalitu poskytovanych sluzieb. Okrem
toho, Ze z pohladu opodstatnenosti st staznosti/reklamacie dolezity ukazovatel' kvality
poskytovanych postovych ale aj nepostovych sluzieb, pre riadiacich zamestnancov su cennym
zdrojom informacii o Urovni poskytovanych sluzieb z pohladu zakaznikov, o trendoch
nespokojnosti zdkaznikov ale aj o moznych systémovych nedostatkoch, ¢o je mozné vyuzit’
pri navrhovani zmien, pri planovani kontrolnej ¢innosti a jej zamerani.

Pouzitim vhodnej metodiky pre meranie a vyhodnocovanie staznosti a reklamacii
ziskava postovy podnik relevantné tidaje o vnimani kvality a spokojnosti zakaznika.
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NIEKTORE ASPEKTY KONKURENCIESCHOPNOSTI PODNIKOV

Katarina Stofkovas*
Uvod

Podnikanie je na zacCiatku tretieho tisicro¢ia ovplyviiované procesmi a javmi, ktoré
menia tvar sucasného sveta. Ide o globalizaciu javov a procesov, produktivitu prace spojent S
prechodom k Spickovym technologidm, vztahy medzi malymi a velkymi podnikmi,
hromadnost’, resp. individualizacia produkcie, znizovanie zamestnanosti, svetové informacné
a komunika¢né siete a pod. Rozvoj foriem podnikania je spojeny s harmonizaciou zdujmov a
cielov zainteresovanych subjektov a optimalizaciou podnikania. Podnikatel'ska filozofia z
hl'adiska odvetvovych zoskupeni sa opiera o ideu partnerstva, ¢o sa prejavuje v tvorbe
vzajomnych vnitornych a vonkajSich sieti angazovanych subjektov v ekonomickych a inych
oblastiach.

Konkurencieschopnost’ podniku

Podmienkou prezitia podnikov je schopnost’ ich reakcie a adapticie na zmeny, ku
ktorym dochadza v lokdlnom, regiondlnom a globalnom prostredi. Informacné revolicia a
rychly rozvoj technologii a inovacii poskytuje nevyhnutny predpoklad na vytvaranie réznych
foriem spoluprace. [5]

Ak chce byt podnik dlhodobo uspeSny vo vzajomnej sut'azi, musi ziskavat’
konkurenéné vyhody skor ako jeho stperi. Kazdy podnik by sa mal snazit' vytvarat' také
konkurenéné vyhody, ktoré zvySuji konkurencieschopnost ponukanych produktov,
konkurencieschopnost’ podniku na danom trhu a konkurencieschopnost’ celého odvetvia.
Konkurencieschopnost’ produktov je dand predovSetkym ich kvalitou a pontkanou cenou.
Postavenie podniku na danom trhu je determinované zaujmom zakaznika o ponukané
produkty.

Pojem konkurencieschopnost’ podniku moéZeme tieZ chépat’ ako schopnost’ podniku
udrzat’ si, alebo zvysit svoj podiel na trhu. V pripade domaceho trhu hovorime o vnutornej
konkurencieschopnosti, pokial’ sa jednd o zahrani¢ny trh, tak byva konkurencieschopnost’
oznacovana ako vonkajSia.

V zavislosti na pdsobnosti podniku, z hl'adiska dosahu jeho vyrobkov alebo sluZieb
mozeme rozliSovat’ konkurencieschopnost’ podniku na globalnu, regionalnu alebo odvetvovu.

Celosvetovo uskuto¢iiované porovnania potvrdzuju, ze medzinarodné rozdiely v
produktivite st zhruba z 85 % zapri€inené vnutornou situdciou podnikov.

Konkurencieschopnost’ je vlastnostou, ktord podnikatel'skému subjektu dovoluje
uspiet’ v sutazi s inymi podnikatel'skymi subjektmi a jej hodnotenie preto suvisi s
charakterom a podmienkami tejto sut'aze. Zvit'azi ten, kto vie v sut’azi vhodne uplatnit’ nejaka

* Ing. Katarina Stofkové, PhD. Zilinskévuniverzita v Ziline, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov,
Katedra spojov, Univerzitna 1, 010 26 Zilina, tel. 041 5133136, e-mail: katarina.stofkova@fpedas.uniza.sk
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(konkuren¢ntl) vyhodu a ziskat tak prevahu nad svojimi supermi. Byt trvale
konkurencieschopnou znamena pre firmu vytvarat’ zajtrajSie konkuren¢né vyhody rychlejsie
nez staci jej super odkopirovat’ jej dnesné konkurenéné vyhody. [2].

Konkurencieschopnost’ ma zaklad v slove konkuren¢ny, ¢o je v literatire definované
ako sutazivy. Vyznam slova konkurencieschopnost’ reprezentuje schopnost’ daného subjektu
sut’azit’, ¢i konkurovat’ na trhu.

Konkurencieschopnost’ je aj schopnost’ podniku generovat’ relativne vysoku uroven
prijmov z vyrobnych faktorov a ich vyuzitie na udrzatel'nej urovni za sucasné¢ho vystavenia sa
medzindrodnej konkurencii.

M. Porter sa priklana k manazérskemu definovaniu konkurencieschopnosti a chape ju
ako schopnost’ podniku vyuzit' prilezitost' na trhu ziskat’ poziciu, v ktorej sa moze branit,
respektive vyuzivat’ zdroje na d’alsi rast. Externé prostredie tak chape ako hlavny determinant
schopnosti podniku konkurovat’.

Konkurencieschopnost’ predstavuje predovsetkym optimalne vyuzitie l'udskych a
kapitdlovych zdrojov. Znamend to, ze podstatnd Cast’ rozdielu v konkurencieschopnosti
ekonomik spociva v samotnych podnikoch. Teda kI'i¢om k tspechu st potom skor inovécie,
organizacia, vedenie a motivacia zamestnancov. [4]

Predstavitelia firmy sa pri vol'be svojej podnikatel'skej orientacie snazia zamerat' na
aspekty konkurenénych vyhod prispievajucich ku:

e konkurencieschopnosti pontkanych produktov,
e konkurencieschopnosti firmy na danych trhoch a v danom odbore,
e konkurencieschopnosti odboru ako zdroja pre zhodnotenie kapitalovych vkladov.

Moznosti merania konkurencieschopnosti

Na samotny pojem konkurencieschopnosti podniku mozno nazerat z viacerych
pohl'adov a definovat’ ju viacerymi spdsobmi, rovnako tak metddy, ktoré si autor zvoli k
meraniu konkurencieschopnosti sa budu 1isit v zavislosti od vlastného pomnatia pojmu
konkurencieschopnost. Ak konkurencieschopny podnik, je taky, ktory si dlhodobo dokéze
udrZat’ pripadne zvySovat’ svoj podiel na trhu, potom musi byt aj ziskovy.

Z hladiska tohto pristupu je konkurencieschopnost posudzovand na zaklade
ukazovatel'ov hodnotiacich ziskovost’ podniku (VH = vysledok hospodarenia):

e hruba rentabilita celkového kapitdlu = (VH pred urokmi a zdanenim / Celkovy kapital)

%100

e (ista rentabilita celkového kapitadlu =(VH po zdaneni bez trokov / Celkovy kapital)
x100
e rentabilita vlastného kapitalu = (VH / Vlastny kapital) x100

Najznamejsimi ukazovate'mi rentability st ROA (Return on Assets) a ROE (Return
on Equity). [1] Ukazovatel’ ROE vyjadruje zase rentabilitu vlastného kapitalu (aka ¢ast’ zisku
pripadd na jednotku vlastného kapitalu, resp. kolko zisku vyprodukuje 1 EUR vlozeného
vlastného kapitdlu rocne). Ak by bol podnik financovany vylu¢ne z vlastnych zdrojov,
hodnota ROA by sa rovnala hodnote ROE. Pri financovani podniku s vyuzitim cudzieho aj
vlastného kapitalu je ukazovatel ROE Cciselne vacsi ako ROA, ale podstatné je, aby jeho
dynamika bola vyssia ako pri ROE. Len v takom pripade je pouzitie cudzieho kapitalu pre
podnik prospesné. [6]

Ak predpokladame, ze konkurencieschopny podnik je okrem ziskovosti aj solventny a
platobne schopny, potom je dané sustava ukazovatel'ov hodnotiacich konkurencieschopnost’
navySe obohatena o d’alSie ukazovatele, ako napr.:

e solventnost’ = (Cashflow / Dlhodobé¢ a kratkodobé zavézky — finan¢né ucty),
e platobnd neschopnost’ =Zavazky / Pohl'adavky.
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Vznik a udrZzanie konkurencnej vyhody

Uspech podniku sa spaja so ziskanim a udrzanim konkurenénej vyhody. Konkurenéna
vyhoda méze vzniknut len za priaznivych podmienok, ktoré sposobuju rozdiely medzi
podnikmi. Tieto rozdiely ovplyviuju vlastnosti externého a interného prostredia. Externé
podmienky predstavuju napriklad cenové vykyvy vstupnych surovin, zmeny menovych
kurzov a sprisnenie ekologickych noriem.

Konkuren¢na vyhoda vSak zavisi najmid od interného prostredia podniku a jeho
schopnosti reagovat’ na zmeny externych podmienok. KI'i€ovy zdroj predstavuji informacie a
kl'ai¢ovou sposobilostou je pruznost’ ohlasu. Ddélezité pre vznik konkurencnej vyhody su
inovécie.

Velkost' konkurencnej vyhody =zavisi od vzéacnosti a relevantnosti zdrojov a
sposobilosti, teda od nedostupnosti pre konkurentov a ich zGcastneni sa na tvorbe uzitkovej
hodnoty pre zdkaznika alebo prekondvanie stiperov.

Udrzatel'nost’ zavisi od trvacnosti zdrojov, postavenia prekazok imitacii a schopnosti
konkurentov imitovat’. Prekdzky imitovania st prekazky napodobiiovania konkurentov. Cim
su vacsie, tym je konkurencna vyhoda lep$ie branena a udrzatelna. [3]

Ku udrzaniu konkuren¢nej vyhody slizia aj rézne metody a techniky strategického
manazmentu ako napriklad benchmarking.

Medzi zékladné kroky a odporucania benchmarkingu patria tieto:

e poznat dokladne vlastni cCinnost’, zistit svoju poziciu, odhalit’ prednosti a slabé
miesta,
e poznat' ako veci robia ini, ur¢it ich slabiny a prednosti - porovnavat sa len

S najlepsimi,

e definovat’ faktory Uspesnosti,
e ziskat’ prevahu, vyuzivat’ svoje prednosti, odstranit’ slabé miesta. [7]

Benchmarking predstavuje spdsob urcenia ciela zmeny, ucenie sa od najlepsich, je to
proces porovnavania a merania vlastného vykonévania procesov s porovnatelnymi procesmi
VO vybranych veducich organizaciach. Ugelom je ziskanie informécii, kde mame odchylky,
ktoré pomdZu organizdcii identifikovat a zaviest' zlepSenia. Ide o porovndvanie sa s
najlepSimi, nie o meranie svojich alebo cudzich vysledkov.

Z realizovaného prieskumu vyuzivania benchmarkingu je uvedeny pohl'ad manazérov
podnikov na funkciu benchmarkingu podla obrazku 1.

Zdroj informdcii o trendoch v oblasti
Nastroj kontroly
Ndstroj pre zavadzanie inovacii

Ndstroj pre realizdciu projektov zmien

Nastroj hodnotenia a controllingu

Nastroj riadenia a manaimentu

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Podiel odpovediz podnikov v %

Obrazok 1. Funkcia benchmarkingu v podniku (Zdroj: autorka)
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Benchmarking ako metoda strategického manazmentu sa vyuziva v podnikoch
scielom dosiahnutia prosperity podniku, ako aj za Wfelom zvySenia jeho
konkurencieschopnosti. Vyuzivanie tychto metdd predstavuje G¢inné nastroje pre dosiahnutie
kontinualneho rastu jeho vykonnosti a schopnosti odolavat’ tlaku konkurencie.

Zaver

Manazérske definovanie konkurencieschopnosti je mozné chapat ako schopnost
podniku vyuzit' prilezitost’ na trhu ziskat' a branit’ svoju poziciu a vyuzivat’ zdroje na d’alsi
rast. Konkuren¢ni vyhodu mozno udrzat vyuzivanim modernych metdd strategického
manazmentu, z ktorych sa niektoré zameriavaju na ur€itii oblast’ ¢innosti podniku, iné st
naopak komplexné a sleduju Siroky okruh faktorov a ukazovatelov.
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PoOSTA
TELEKOMUNIKACIE A
ELEKTRONICKY OBCHOD

NAVRH PROJEKTU ROZVOJA SPOLOCNOSTI CBA VEREX, A. S.
ZALOZENEHO NA ELEKTRONICKOM OBCHODE

Mariana Strenitzeroval - Pavol Mikusiak?

Uvod

V dnesnej dobe je pre obchodné spolo¢nosti vel'mi dolezité, aby sa dokazali udrzat’ na
trhu aaby dokazali byt konkurencieschopné. Obchodna spolo¢nost v dneSnom
podnikatel'skom prostredi musi robit’” vSetko preto, aby si aspoini udrzala svoje postavenie
v tvrdom konkurenénom boji. Z tohto dovodu sa vela spolo¢nosti snazi vypracovat a
dodrziavat’ strategicky plan, ktory je zamerany hlavne na uplatiiovanie modernych trendov
pouzivanych pri podnikani, na ktorych méze spolocnost’ postavit’ svoju konkurenénu vyhodu.

V dnesnej dobe st zékaznici stale narocnejsi a pohodlnejsi. Ako vel'mi dobre vieme,
Vv celom svete je novym trendom zakladanie r6znych elektronickych obchodov. UZ hadam ani
neexistuje produkt, ktory by sme na internete nedokdzali ndjst’ a kapit’ cez elektronicky
obchod. Preto naSim hlavnym zdmerom bolo vypracovat strategicky pldn zamerany na
implementaciu elektronického obchodu pre velkoobchodnych zékaznikov obchodnej
spoloCnosti CBA Verex, a. s.. Vieme, ze niektoré konkurencné podniky uz takyto
elektronicky obchod maju, ale stale st medzi nimi aj také, ktoré sa eSte nerozhodli zaviest
takato inovaciu. Preto si myslime, Ze spoloCnost’ by ziskala zavedenim elektronického
obchodu konkuren¢nti vyhodu voci ostatnym spolo¢nostiam, ktoré sa zatial' elektronicky
obchod nerozhodli zaradit’ do svojho portfélia poskytovanych sluzieb.

Spolo¢nost’ CBA Verex, a. s. sa nachddza, rovnako ako aj iné¢ spolo¢nosti, v tazkom
podnikatel'skom prostredi. V tomto naro¢nom prostredi je potrebné naucit’ sa pracovat.
Nachéadza sa v iom vel'mi vela dobrych konkurentov, ¢i uz v oblasti vel'koobchodu alebo
maloobchodu. V pripade, Ze spolo¢nost’ chee ostat’ nad’alej uznavanou spolo¢nost'ou v oblasti
predaja potravin v oblasti Liptova a Oravy, musi preto nieco urobit’. Je potrebné dobehnut’
a mozno aj predbehnit’ najvacsich velkoobchodnych konkurentov. Ak chce spolo¢nost CBA
Verex, a.s. dobehnut’ jej vyznamnych konkurentov, musi jednoznacne zaviest' elektronicky
obchod zo zaciatku minimalne pre velkoobchodnych zédkaznikov. Tento elektronicky obchod
by bol uréeny pre velkoobchodnych zdkaznikov spolocnosti CBA Verex, a. s.,
prostrednictvom ktorého by si mohli objednavat’ tovar zo Sirokého sortimentu produktov.
Spolo¢nost’ by prijimala objednavky od svojich zakaznikov a zasielala im pripraveny tovar na
urc¢ené miesto prostrednictvom vlastnych dopravnych prostriedkov. Zaroven by poskytovala
akcie a vyhodné ceny len pri nakupe cez elektronicky obchod spolo¢nosti CBA Verex, a. s..

! doc. Ing. Mariana Strenitzerova, PhD., Zilinska Univerzita v Ziline, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a
spojov, Katedra spojov, Univerzitna 1, 010 26 Zilina, Slovenska republika

tel. 00421-041-5133 131, fax 00421-041-5655 615, e-mail: Mariana.Strenitzerova@fpedas.uniza.sk

2 Ing. Pavol Mikusiak, p.mikusiak@gmail.com
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1. Ciel’ projektu a metodika prace

Nasim strategickym zdmerom bolo vytvorit' koncepciu, ktort je vhodné dodrzat’ pri
zavadzani elektronického obchodu apomoéze spolo¢nostiam sjeho implementaciou.
Koncepcia pozostava z nasledovnych Casti: definovanie predmetu elektronického obchodu,
definovanie legislativy, ktor poskytovatel’ elektronického obchodu musi dodrziavat,
analyzovanie konkuren¢ného prostredia, analyzovanie zdujmu zakaznikov, vytvorenie
webovej aplikacie, ako aj ndklady na jej vytvorenie, a V neposlednom rade prognézy do
buducnosti.

Ako z uvedenej jednoduchej koncepcie vyplyva, pre zavedenie elektronického
obchodu do spolo¢nosti je potrebné urobit vel'mi vela krokov esSte pred samotnou
implementaciou. Ked'ze bez konkurencie to na trhu nejde, bolo potrebné analyzovat’ tato
oblast. Rozhodli sme sa analyzovat najvicsich konkurentov vo velkoobchodnej oblasti.
V tejto analyze sme zistovali, ¢i maji konkurencné spolo¢nosti zavedeny elektronicky
obchod, a ak ano, tak ktoré. Ked’ze hlavnym cielom bolo zavedenie elektronického obchodu,
bolo potrebné vykonat’ zistenie, ¢i nielen spolocnost’ je pripravend na takuto finan¢ne narocnu
inovaciu a jej implementaciu, ale ¢i su aj zdkaznici spolo¢nosti ochotni prijat’ takyto moderny
trend v oblasti predaja potravin. Ztohto dovodu sme vytvorili dotaznik, ktory sme
distribuovali urcitej skupine vel'koobchodnych zakaznikov spolo¢nosti CBA Verex, a. s.. Na
zéklade vysledkov tohto dotaznika sme mohli skonS$tatovat, Ze zdkaznici maji zaujem
0 vel'koobchodny predaj potravin prostrednictvom elektronického obchodu spolo¢nosti CBA
Verex, a. s..

Okrem internej a externej analyzy spolo¢nosti CBA Verex, a. s. a zistenia zaujmu
0 elektronicky obchod bolo potrebné taktiez zistit’, ktoré zédkony je povinny poskytovatel
elektronického obchodu dodrziavat'.

NajdoélezitejSim bodom, ktory moze zastavit kazdého nadejného obchodnika cez
internet, je kalkuldcia ndkladov na vytvorenie, spustenie a prevadzkovanie elektronického
obchodu. Ked’Ze spolo¢nost’ pred tromi rokmi implementovala novy firemny softvér, rozhodla
sa poziadat’ tvorcov tohto softvéru o vytvorenie webovej aplikécie elektronického obchodu na
zaklade naSich navrhov. Po prekontrolovani kalkulacie nakladov spojenych s tvorbou
a prevadzkovanim elektronického obchodu mézeme povedat, Ze vytvorenie tohto spdsobu
predaja vobec nie je lacné. Myslime si vSak, Ze z dlhodobého hl'adiska moze byt vytvorenie
elektronického obchodu vel'mi uzito¢né nielen pre zakaznikov, ale aj pre spolo¢nost’
a vynaloZené nédklady postupne za¢n prichadzat’ spat’.

2. Analyza konkurencie z hl’adiska vyuZivania elektronického obchodu
Medzi najvyznamnejSich velkoobchodnych konkurentov v mieste pdsobenia
spolo¢nosti CBA Verex, a. s. patria :
e Metro Cash&Carry SR, s. 1. 0.
e Labas,s.r.o0.
e LIBEX,s.r.0.
e INMEDIA,s. 1. 0.

Na zaklade konkurencnej analyzy sme zistili, Ze vSetky spolo¢nosti maji zavedené
elektronické objednavky, ¢o na prvy pohl'ad vyzerd kriticky, ale v skuto¢nosti to kritické nie
je. Spolo¢nost’” Metro Cash&Carry SR, s. r. 0. aspolo¢nost’ Libex, s. r. 0. maji zavedené
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elektronické objednavky a tovar si mézu zékaznici vyzdvihnit' len na ur¢enych miestach. To
je pre zékaznikov mozno na jednej strane pohodiné z dévodu, Ze nemusia telefonovat’,
pripadne tovar objednavat’ prostrednictvom emailu a podobne, no na druhej strane to moze
byt’ pre nich nepohodlné, pretoze sa musia dostavit’ na ur¢ené miesto a tovar si prevziat'.
Spolo¢nost’ Labas, s. r. 0. ma zalozeny elektronicky obchod, ktory funguje na principe
objednajte si tovar elektronicky a my ho dovezieme priamo k vam. Tento spdsob je ovel'a
komfortnejsi pre zakaznikov, pretoze si tovar mézu objednat’ elektronicky, ale nemusia si po
tovar ist na urené miesto. Zakaznici si sami urcia, kde chci mat tovar dovezeny
a spoloCnost’” Laba$, s. r. 0. im vyhovie. Spolo¢nost INMEDIA, s. r. 0. ma zavedené
elektronické objednavanie, ale jej produktovy sortiment je vyrazne mens$i ako pri ostatnych
spolo¢nostiach.

3. Zaujem velkoobchodnych zikaznikov spolo¢nosti CBA Verex, a. s. 0 elektronicky
obchod

Za celom zistenia zaujmu zékaznikov spolocnosti CBA Verex, a. s. o elektronicky
obchod a jeho implementaciu boli osloveni vel’koobchodni zakaznici v celkovom pocte 80.
Zakaznikom bol distribuovany dotaznik, v ktorom sa nam okrem iné¢ho vyjadrili aj k tomu, ¢i
by mali zaujem o objednavanie tovaru prostrednictvom tohto komunika¢ného kanalu.
Distribuovany dotaznik pozostdval z 10 otdzok, zktorych prvé tri boli identifikacné
a zvysnych sedem bolo zameranych na informécie tykajuce sa pripojenia na internet,
vyuzivania elektronického obchodu, zaujmu o elektronicky obchod spolo¢nosti CBA Verex,
a. s., zdujmu o poskytovanie inych vernostnych programov, formy platby a pod. Navratnost’
dotaznika bola 76,25 %.

V nasledujicej cCasti su spracované otazky suvisiace priamo so zavedenim
elektronického obchodu. Vychodiskovou otazkou sme chceli zistit, ¢i maji spolo¢nosti
v sidle svojej prevadzky internet. Na zéklade odpovedi sme zistili, ze velka cast’ az 64 %, o
predstavuje 39 zakaznikov, méd v mieste prevadzky internet, a zvySnych 22 zakaznikov
internet nema, ale s jeho zavedenim uvazuju.

internet ?

m Ano

Nie

Graf 1. Mate v mieste prevadzKy internet ? (vlastné spracovanie)

11/2013 98



Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

Vyuzivali ste alebo vyuzivate nakupovanie cez internet bola nasa druhd otdzka
tykajuca sa zavedenia elektronického obchodu. Na tato otdzku sme dostali kladnt odpoved’
od 33 opytanych, ¢o predstavuje 54 %. ZvysSnych 28 zakaznikov nezvykne vyuzivat
elektronicky obchod nielen s potravinami ale aj s inym spotrebnym tovarom.

Vyuzivali ste alebo vyuzZivate
nakupovanie cez internet ?

® Ano

Nie

Graf 2. VyuZzivali ste nakupovanie cez internet? (vlastné spracovanie)

Zakladnou otazkou, apre nds najdolezitejSou zo vSetkych, bola otdzka, ¢i by
velkoobchodni zdkaznici spolo¢nosti CBA Verex, a. s. prijali a boli ochotni vyuzivat
elektronicky obchod s potravinami. Vel'mi nas poteSil zaujem zakaznikov a ich odpovede,
ked sme po vyhodnoteni dotaznika zistili, Ze az 74 % opytanych zdkaznikov by bolo
ochotnych amali by zaujem o vytvorenie elektronického obchodu s potravinami. Sme
presvedceni, Ze napriek tomu, Ze odpovede na predchadzajice otdzky sa v mensej miere stretli
S pozitivnou reakciou, zakaznici st ochotni sa u€it’ a prispésobovat’ modernej dobe, a preto by
boli schopni vytvorit' si podmienky tak, aby mohli aj oni vyuzivat' elektronicky obchod
spolo¢nosti CBA Verex, a. s..

Privitali by ste objednavanie
tovaru cez elektronicky obchod ?

wAno

Nie

Graf 3. Privitali by ste objednavanie tovaru cez internet ? (vlastné spracovanie)
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Pri zistovani zdujmu o poskytovanie vernostnych programov sme sa stretli
S pozitivnym ohlasom. Az 79 % opytanych zékaznikov by malo zaujem o poskytnutie
vernostnych programov. Predpokladame, Ze kazdému zakaznikovi sa pacia vernostné
programy a vyhody s nimi spajané. Preto si myslime, Ze by to bolo velkou vyhodou nielen pre
zakaznikov, ale aj pre spolo¢nost’ CBA Verex, a. s..

Mali by ste zaujem o poskytovanie
vernostnych prorgramov v
pripade vyuzivania el. obchodu?

21% ,

® Ano

Nie

Graf 4. Mali by ste zaujem o poskytovanie vernostnych programov ? (vlastné spracovanie)

Velky zaujem prejavili zakaznici aj o produkty v akciovych cenach. Zistili sme, ze zo
vSetkych opytanych iba jedného tieto produkty nezaujimaju. Percentudlne to mozZeme
vyjadrit, Ze az 98 % vel'koobchodnych zdkaznikov zaujimaji zlI'avené produkty.

Zaujmu Vas produkty v akciovej
cene?

2%

m Ano

Nie

Graf 5. Zaujmu Vas produkty v akciovej cene ? (vlastné spracovanie)

Forma platby je tiez vyznamnych faktorom pri vyuzivani elektronického obchodu.
Zistili sme, Ze odpovede boli takmer vyrovnané, ale predsa len viac zakaznikov by si prialo
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platbu prostrednictvom bankového prevodu, a to az 57 % opytanych zdkaznikov. Zvys$nych
43 % zakaznikov by si prialo platbu prostrednictvom hotovosti pri dodani tovaru.

Ktora forma platby, by Vam
vyhovovala najviac ?

57%

|

:

M Hotovost

Bankovy prevod

Graf 6. Ktora forma platby, by Vam vyhovovala najviac ? (vlastné spracovanie)

Platba kartou ainternet banking st taktiez oblibenou formou platby
velkoobchodnych zdkaznikov spolo¢nosti CBA Verex, a. s.. Z vyhodnotenia dotaznikov sme
zistili, ze az 66 % vyuziva platbu cez internet a len 34 % nevyuziva takato platbu. Z tohto
dovodu si myslime, ze zadkaznici maju doveru voci elektronickym platbam a ani spdsob platby
prostrednictvom internetu ich nemdze odradit’ od nakupovania cez elektronicky obchod

spolo¢nosti CBA Verex, a. s..

platbu kartou cez internet ?

Vyuzivate internet banking alebo

m Ano

Nie

Graf 7. VyuZivate internet banking alebo platbu kartou cez internet ? (vlastné spracovanie)

4. Legislativa upravujuca elektronické obchodovanie
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Vytvorenie elektronického obchodu podlieha roznym legislativnym predpisom
a zakonom, ktoré musi poskytovatel' elektronického obchodu dodrziavat. Medzi
najdolezitejSie zakony, ktoré musi kazdd spolocnost’ poskytujuca elektronicky obchod
dodrziavat’, patria :

e zékon ¢. 108/2000 Z.z. o ochrane spotrebitel'a pri podomovom predaji a zasielkovom
predaji,

e zakon ¢. 250/2007 Z.z. o ochrane spotrebitel'a a 0 zmene zakona Slovenskej narodne;j
rady €. 372/1990 Zb. o priestupkoch v zneni neskorsich predpisov,

e zakon ¢. 22/2004 Z.z. o elektronickom obchode aozmene a doplneni zakona ¢.
128/2002 Z.z. o Statnej kontrole vnatorného trhu vo veciach ochrany spotrebitel’a
a 0 zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni zdkona ¢. 284/2002 Z.z.,

e zakon €. 40/1964 Zb. Obciansky zakonnik,

e zakon . 266/2005 o ochrane spotrebitel’a pri finan¢nych sluzbach na dial’ku a 0 zmene
a doplneni niektorych zékonov.

Zaroven musi dodrziavat’ :

e Uplné a pravdivé informacie o prevadzkovatel'ovi internetového obchodu (ICO a sidlo
obchodnika, kontakty na zodpovedné osoby a pod.),

e uplné apravdivé informacie otovare resp. sluzbe acenach vratane vsSetkych
poplatkov,

e Uplné a pravdivé informacie o procese objednavania, dodacich podmienkach a spdsobe
vybavenia objednavky (spdsob dodania tovaru resp. sluzby, cena za dopravu, moznosti
platenia a pod.),

e sposob a podmienky uplatnenia reklamécie tovaru resp. sluzby,
e spdsob d’alSej komunikacie so zdkaznikom (e-mail, telefon...).

V pripade, Ze by spolo¢nost’ cheela vytvorit’ certifikovany elektronicky obchod, musi
spliiat’ urcité pravidla a musi poskytovat’:

e Upln¢ a pravdivé informacie o dodéavatelovi,

e Upln¢ a pravdivé informacie o tovare,

e 1Uplné a pravdivé informacie o procese objednania a dodacich podmienkach,
e Upln¢ a pravdivé informacie o procese objednavky,

e Uplné a pravdivé informécie o zaru€nych podmienkach a reklamacii — uplatnenie prav
zo zodpovednosti za Skodu,

e zaruCenie ochrany osobnych udajov spotrebitel’a.
5. Vytvorenie webovej aplikacie elektronického obchodu
Elektronicky obchod by mal byt’ zaloZeny ako novy spdsob objednavania tovaru pre
velkoobchodnych zdkaznikov spolo¢nosti CBA Verex, a. s.. Ked’Ze elektronicky obchod ma

byt implementovany do existujlicej spolo¢nosti, nie je potrebné vytvarat samostatnii pravnu
formu, a preto elektronicky obchod bude vystupovat’ pod existujucou akciovou spolo¢nost’ou.
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Spolo¢nost’ CBA Verex, a. s. nedavno implementovala novy podnikovy softvér, ktory
pre nu vytvorila spolocnost’ NR SYS. Ked’ze spolocnost’ CBA Verex, a. s. readlne uvazuje nad
implementéciou elektronického obchodu, rozhodli sme sa vytvorit’ pre nich v spolupraci so
spolo¢nostou NR SYS navrh webovej aplikdcie pre elektronicky obchod, ktora by
spolupracovala s podnikovym softvérom.

Aplikacia bude sluzit’ pre registrovanych uzivatel'ov systému na tvorbu objednavok.
V pripade, Ze budi mat’ zdkaznici spolo¢nosti zdujem o registraciu, budi sa musiet’ obratit’ na
prevadzkovatel'a so Ziadostou o zriadenie konta, alebo budu musiet’ vyplnit' registracny
formular. Prevadzkovatel' na zaklade ziadosti zriadi pristup do systému s vygenerovanym
pociatocnym heslom.

Vyhl'adavanie Nazov filtra Triedenie Pocet tovarov
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Obrazok 1. Navrh webovej aplikacie Enau (NR SYS)

6. Rozpocet - Kvantifikacia nakladov vynaloZenych pred spustenim elektronického
obchodu

V nasledujticej tabulke je strucnd kalkuldcia nakladov na zavedenie a prevadzku
elektronického obchodu prostrednictvom webovej aplikacie Enau. Néklady na vytvorenie
zakladnej aplikacie su vycislené do vysky 6000 €. Ich odhadovand uprava je kalkulovana na
5940 € a néklady na licencny ro¢ny upgrade elektronického obchodu je vo vyske 720 €.
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Kalkulicia nikladov na vytvorenie webovej aplikicie Enau
Nizov produktu Nautilus - Elektronicks strinka Enau Jednotkova |ZFava Jedn.cena |Pofet |Celkovi cena
cena v EUR polave |kusov |vEUR

Elektronicky Nautilus cez stranku E-nan 6000 6000 1 5 000 €]
Odhadﬁvanéﬁpravy 40 7 33 180 5940 €]
Licenény upgrade Nautilus - navySenie Enau - systém elektronického obchodu 720 €
Celkovi suma

12 660 €

Tabul’ka 1. Kalkuldcia nakladov na vytvorenie webovej aplikicie Enau (NR SYS)

7. Prognézy do buducnosti

Hlavnou prognézou do budticnosti je redlne zavedenie elektronického obchodu pre
vel'koobchodnych zdkaznikov do konca tohto roka. Verime, Ze spoloCnost’ vyuZije
vypracovanie tohto projektu ako vhodny navod na dosiahnutie tejto prognézy. Druhou
prognézou do budicnosti je zvySenie trzieb spoloc¢nosti o 10 %. Spolo¢nost’ dosiahla za rok
2011 trzby v celkovej vyske 40 393 620 € a zavedenim elektronického obchodu by chceli
tieto trzby zvysit' o 10 %. Na nasledujucom grafe mozeme vidiet' prognézu vysky trzieb do
roku 2014. Spolo¢nost’ vykazuje od roku 2010 mierny narast trzieb az do konca roku 2013,
kedy ma byt zavedeny elektronicky obchod. V roku 2014 o¢akéava spolocnost’ zvySenie trzieb
0 predpokladanych 10 %.

Trzby z predaja tovaru

50000
40000

Graf 8. Prognoza vyvoja trzieb z predaja do roku 2014 (vlastné spracovanie)

Zavedenim elektronického obchodu spolocnost CBA Verex, a. s. planuje do
budiicnosti ziskat’ 30 % aktualnych zdkaznikov, ktori by presli z beZzného objednadvania tovaru
prostrednictvom telefonu na elektronické objednavanie prostrednictvom webovej aplikacie.
V neposlednom rade by chcela spolo¢nost’ ziskat’ novych zakaznikov, ktorych by zaujalo
objedndvanie tovaru prostrednictvom elektronického obchodu, ako aj ziskanie zdkaznikov,
ktori v minulosti presli z r6znych dovodov ku konkurencii.

Zaver
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V minulosti len malo inovacii prinieslo tol’ko vyhod a prinosov ako elektronicky
obchod. Globdlna podstata technologii, nizSie naklady, Sirokd Skdla moznosti a rychly rast
webu predstavuji mnozstvo vyhod pre kazdého, ¢i uz ide o vyhody -elektronického
obchodovania pre spolo¢nost’ alebo pre zakaznikov. Spoloc¢nosti elektronicky obchod umozni
rozSirenie trhu, nizSie néklady na tvorbu, spracovanie, distribuciu, uskladiiovanie a prijem
informdcii spracovavanych doteraz v papierovej forme, optimalizdciu dodavatel'ského
retazca, znizovanie komunika¢nych nékladov, zjednoduSenie prace obchodnika, upriamenie
na konkrétneho zékaznika, ale aj zlepSenie reputacie spolocnosti, skvalitnenie zakaznickych
sluzieb a zvysenie flexibility. Elektronicky obchod vSak prindaSa mnozstvo vyhod aj pre
zakaznikov, ako napr. elektronicky obchod otvoreny 7 dni v tyzdni 24 hodin, SirSi sortiment,
viac detailov o0 produkte, moznost’ nakupu za niz$ie ceny, realizacia rychleho porovnania cien
produktov, ale taktiez zvySovanie konkurencie prindSa zdkaznikom zlavy a vyhody. I ked’
vstupna investicia do elektronického obchodu moéze byt vysokd, zvysenie objemu predaja,
optimalizdcia ndkladov, zvySenie poctu a spokojnosti zdkaznikov ¢asom zaru¢i néavratnost
danej investicie.
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PRISTUPOVYCH KOMPONENTOV ARCHITEKTURY
INTEGROVANEHO INFORMACNEHO SYSTEMU VEREJNEJ
SPRAVY

Zuzana Zavarskax*

Uvod

Po ukonceni uspeSnej implementacie projektov elektronizicie verejnej spravy a
rozvoja elektronickych sluzieb moézu obcania SR wuSetrit az jeden tyzden rocne. Popri
eliminacii straty na zarobku tak dojde tiez ku elimindcii zniZenia prijmov do Statneho
rozpoctu z dovodu zniZenia odvodov priamych a nepriamych dani. Odhaduje sa, Ze ro¢ne tak
stat ,usetri“ podla analyz z roku 2008 az 110,77 mil. EUR. Zefektivnenie sluzieb
poskytovanych verejnou spravou je preto namieste.

Zakladnym ramcom informatizacie verejnej spravy je Operacny program
,Informatizacia spolo¢nosti“ (OPIS), prioritnd os 1 ,,Elektronizacia verejnej spravy a rozvoj
elektronickych sluzieb®. Projekty OPIS st financované z prostriedkov Strukturalnych fondov
v programovom obdobi 2007 — 2013. Narodny projekt ,Integrované obsluzné miesta® je
jednym z projektov OPIS v rdmci prioritnej osi 1.

Po schvaleni Stratégie informatizacie verejnej spravy vladou SR dna 27.2.2008,
Ministerstvo financii SR navrhlo Narodnu koncepciu informatizacie verejnej spravy SR do
roku 2013. Realizdciou narodnej koncepcie informatizacie verejnej spravy vychadzajicej z
existujuceho stavu verejnej spravy v SR, ako aj z uZ implementovanych postupov v krajinach
s najvySSou Uroviiou informatizacie verejnej spravy, ma dojst k zjavnym prinosom pre
obCana, podnikatel'sku obec, tiradné inStitcie, ale aj pre §tat. Zdoraznit' treba Gsporu cCasu,
odburanie administrativnej zat'aZe, znizenie spravnych poplatkov, elimindciu viacnasobnych
ukonov ¢i zvysenie prijmov do Statneho rozpoctu.

Komunikécia medzi obanom a verejnou spravou po zaviSeni OPIS bude realizovana
prostrednictvom internetu (zriadeny je Ustredny portal verejnej spravy), prostrednictvom
telefonu (zriadené je Kontaktné centrum) alebo osobne (na integrovanom obsluznom mieste).
Prave pre mozné komplikacie pri vybavovani zéleZitosti s verejnou spravou prostrednictvom
internetu alebo telefonicky u niektorych skupin obcanov bol spusteny narodny projekt
»Integrované obsluzné miesta® (IOM). Integrované obsluzné miesto poskytuje elektronické
sluzby verejnej spravy sprostredkovane (asistovane) prostrednictvom povereného pracovnika.
Tato moznost’ komunikacie je preto vhodnéa najma pre starSich 'udi uprednostiiujicich osobny
kontakt, pre I'udi s istym hendikepom (napr. sluchovo alebo zrakovo postihnuti ob¢ania), pre
I'udi bez pristupu na internet ¢i pre pocitatovo menej zdatnych obCanov, pripadne pre l'udi
ovladajucich Statny jazyk na nedostacujucej Grovni. V registri prevadzkovatelov IOM je v

*Ing. Zuzana Zavarska, PhD., Slovenska posta, a. s., Oddelenie financii a dani, Thurzova 1, 042 21 Kosice,
tel.: +421556813161
e-mail: zzavarska@gmail.com
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sucasnosti (september 2013) iba jediny prevadzkovatel’ — Slovenska posta, a. s. so svojimi 212
pracoviskami IOM.

Cielom predkladaného prispevku je po explikacii zdkladného rdmca informatizacie
verejnej spravy analyzovat' napliianie narodného projektu ,.Integrované obsluzné miesta” z
pohl'adu aktualneho stavu vytvorenych pracovisk IOM (ku septembru 2013) a rozsahu nimi
poskytovanych asistovanych elektronickych sluzieb verejnej spravy.

Zakladny ramec informatizacie verejnej spravy — Operacny program Informatizacia
spolo¢nosti

Informatizaciou verejnej spravy sa zaobera vladny aparat uz od vzniku Slovenskej
republiky. V priebehu ¢asu bolo vypracovanych viacero koncepcii, ktorych cielom bola
uspesnd implementacia informacno-komunikacnych technoldgii zohladiiujuc politické,
instituciondlne a dalSie podmienky, ako aj vytvorenie pravneho ramca a optimalnej
infrastruktiry pre digitalizaciu verejnej spravy.

Pravny ramec informatizacie verejnej spravy predstavuje predovsetkym zakon NR SR
¢. 275/2006 Z. z. o informacénych systémoch verejnej spravy, ako aj vynosy, napr. Vynos MF
SR ¢. 312/2010 Z. z. o Standardoch pre informaéné systémy verejnej spravy ¢i vynos C.
53/2012 Z. z. o integrovanych obsluznych miestach (IOM) a podmienkach ich zriad’ovania,
registracie, oznac¢ovania, prevadzky a o sadzobniku uhrad sluzieb IOM. Pravny ramec SR v
oblasti informatizacie spolo¢nosti d’alej tvori zdkon NR SR ¢. 575/2001 Z. z. o organizacii
innosti vlady a organizacii Ustrednej $tatnej spravy (tzv. kompetenény zakon) a Statit
Splnomocnenca vlady pre informatizdciu spolo€nosti. Vyznamnu tulohu v procese
informatizécie zohrava tiez zdkon NR SR ¢. 528/2008 Z. z. o pomoci a podpore poskytovanej
z fondov Eurdpskeho spolo¢enstva [1, s. 99, 100].

Dna 3. septembra 2013 Narodnd rada SR v trefom Ccitani schvdlila zdkon o
elektronickej podobe vykonu pdsobnosti orgdnov verejnej moci a o zmene a doplneni
niektorych zakonov (tzv. zakon o e-Governmente). Navrh zakona o e-Governmente bol
predstaveny verejnosti eSte v roku 2012 na Medzinarodnom kongrese ITAPA 2012. Zékon
upravuje sposob vykonu posobnosti verejnej moci elektronickou cestou vratane stvisiacich
pravnych institatov. Podstatou zakona je kodifikovanie elektronickej komunikécie ako nosnej
formy komunikacie s verejnou mocou, ako aj v ramci verejnej moci tak, aby sa komunikacné
procesy zjednodusili, zrychlili, sprehladnili a zjednotili pri sibeZznom zvySeni bezpecnosti
komunikacie. Zavedené su tiez inStitity pre konverziu dokumentov a elektronické schranky
pre fungovanie elektronickych procesov. Elektronické schranky maja sluZit’ na komunikaciu s
uradmi. Od $tatu ich dostane ob¢an zadarmo. Podnikatel'ské subjekty ich budu mat’ aktivne
povinne; ostatni obCania na zdklade dobrovolnosti. Spolu s elektronickym obcianskym
preukazom dostane obCan tieZ tzv. zaruceny elektronicky podpis, ktory umozni elektronickt
komunikaciu s uradmi [1, s. 2]. Plna implementacia zakona o e-Governmente posunie
Slovensku republiku medzi najvyspelejSie krajiny. Zakon pocita s trojroénym prechodnym
obdobim, kedy jednotlivé institicie budu povinné prispdsobit’ svoje elektronické procesy a
prostredie plne elektronickej komunikacii.

Rémcovo proces informatizacie v Slovenskej republike definuje Operacny program
Informatizacia spolocnosti [1]. Operaény program Informatizacia spolo¢nosti (OPIS) je
referencnym dokumentom na podporu projektov e-Governmentu, projektov digitalizacie a
spristupfiovania obsahu pamétovych a fondovych institicii, a projektov zvysSenia pristupnosti
k Sirokopasmovému internetu. Ide o projekty, ktoré s rozvijané z prostriedkov Strukturalnych
fondov v programovom obdobi 2007 — 2013. Riadiacim organom OPIS je Urad vlady SR.

Na projekty OPIS bolo v programovom obdobi 2007 — 2013 vy¢lenenych 0,993 mld.
EUR; neskor v roku 2010 bola tato suma znizena na 0,988 mld. EUR a v roku 2012 o d’alSich
170 mil. EUR realokovanych z operacného programu Informatizacia spolo¢nosti do
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opera¢ného programu Konkurencieschopnost’ a hospodarsky rast na financovanie opatreni na
podporu riesenia nezamestnanosti mladych l'udi a zintenzivnenie podpory malych a strednych
podnikov [1, s. 5]. Povodny finan¢ny plan pocital so sumou 843 595 405 EUR poskytnutych
Spolocenstvom a so sumou 148 869 780 EUR poskytnutych ¢lenskym Statom, t. j. zo Statneho
rozpoctu SR [1, s. 74].

Stratégia OPIS je postavena na 4 prioritnych osiach a 6 opatreniach (tab. 1).
Informatizaciou verejnej spravy sa zaoberd prioritna os 1, ktorej sucast'ou st dve opatrenia —
prvé na centralnej urovni a druhé na miestnej a regionalnej urovni.

Tabulka 1Struktira OPIS — prioritné osi a opatrenia

1.1 Elektronizacia verejnej spravy a rozvoj elektronickych sluzieb na
centralnej urovni

Prioritna os 1

1.2 Elektronizacia verejnej spravy a rozvoj elektronickych sluzieb na
miestnej a regionalnej Grovni

2.1. Digitalizacia obsahu pamétovych a fondovych institlcii, jeho
Prioritna os 2 archivovanie, spristupfiovanie a zlepSenie systémov jeho ziskavania,
spracovania a ochrany

3.1 Rozvoj a podpora trvalo udrzatelného vyuzivania infrastruktury
Sirokopasmového pristupu

. 4. 1 Technicka pomoc pre RO OPIS
Prioritna os 4 ]
4.2 Technicka pomoc pre SORO OPIS a PJ OPIS

Prioritna os 3

Vysvetlivky:
RO - Riadiaci organ; SORO - Sprostredkovatel'sky organ pod riadiacim organom; PJ - Platobna jednotka
Zdroj: vlastné spracovanie podla [1, s. 4]

OPIS — Prioritna os 1, Narodna koncepcia informatizacie verejnej spravy, prinosy a
oakavania

Specifickym cielom prioritnej osi 1 operaéného programu Informatizacia spolo¢nosti
je efektivna verejna sprava. Sucast’'ou prioritnej osi 1 Elektronizécia verejnej spravy a rozvoj
elektronickych sluzieb su dve opatrenia — (1) Elektronizacia verejnej spravy a rozvoj
elektronickych sluzieb na centralnej urovni a (2) Elektronizacia verejnej spravy a rozvoj
elektronickych sluzieb na miestnej a regiondlnej Urovni. Funkciu sprostredkovatel'ského
organu pod riadiacim organom (Uradom vlady SR) plni pre prioritnii os 1 Ministerstvo
financii SR. Povodny finan¢ny plan pocital so sumou 654 768 409 EUR poskytnutych
Spolo¢enstvom a so sumou 115 547 367 EUR poskytnutych ¢lenskym Statom. Na
elektronizaciu verejnej spravy a rozvoj elektronickych sluzieb na centralnej Urovni bolo
vy€lenenych celkovo 602 055 721 EUR (spolufinancovanie ¢lenskym S§tatom na urovni 15
%). Na elektronizaciu verejnej spravy a rozvoj elektronickych sluzieb na miestne; a
regionalnej urovni bolo vyclenenych celkovo 25 239 009 EUR (spolufinancovanie ¢lenskym
Statom na urovni 15 %) [1, s. 74]. V roku 2012 doslo ku realokacii 50 mil. EUR z prioritnej
osi 1 z operacného programu Informatizacia spolo¢nosti do operacného programu
Konkurencieschopnost’ a hospodarsky rast [1, s. 5].

Vlada SR uznesenim ¢. 131/2008 zo dna 27.2.2008 schvalila Stratégiu informatizacie
verejne] spravy a nasledne Ministerstvo financii SR navrhlo Narodnt koncepciu
informatizacie verejnej spravy SR do roku 2013. Podl'a tejto koncepcie je informatizacia
verejnej spravy riadenym procesom, cielom ktoré¢ho je vytvorit” podmienky (spolocenské,
legislativne, metodické, technologické a organizacno-persondlne) pre efektivnu aplikdciu
informacno-komunika¢nych technologii [3, s. 3, 8]. Na centralnej irovni ide o umoznenie
poskytnutia nasledovnych e-sluzieb ako obfanom, tak aj podnikatel'skej sfére [1, s. 44, 45]:
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*  prioritné sluzby poskytované ob¢anom: dan z prijmov fyzickej osoby, evidencia
vozidiel, osobné doklady, oznamenie policii, oznamenie o prestahovani, prihlasenie na
vysoké skoly, zdravotnicke sluzby, prispevky socidlneho zabezpecenia, stavebné povolenia,
uradné vypisy z matriky, verejné kniznice a vyhl'adavanie pracovného miesta,

*  prioritné sluzby poskytované podnikatel’skej sfére: colné vyhldsenia, dail z pridanej
hodnoty, dain z prijmov pravnickej osoby, povolenia Zivotného prostredia, registracia
pravnickej osoby, socidlne davky pre zamestnancov, verejné obstaravanie, vykazovanie
Statistickych udajov.

Prinosy informatizacie verejnej spravy mozno hl'adat’ na obidvoch stranach — tak ako
na strane verejnej spravy, tak aj na strane klientov (obCanov a podnikatel'skych subjektov).
Ocakava sa, Zze informatizaciou verejnej spravy dojde k zvySeniu vykonu verejnej spravy
subezne so znizenim ndkladov na jej fungovanie, zvySi sa kvalita riadiacich procesov a
vystupov pre verejnost, skrati sa Cas potrebny na vybavenie ukonu, ako aj administrativne
zatazenie obcCana, zlep$i sa dostupnost’ informécii a pre obfanov budu k dispozicii nové
elektronické sluzby (e-sluzby). Analyzy prinosov informatizécie verejnej spravy dalej
vyzdvihuju skvalitnenie podnikatel'ského prostredia, zvySenie pritazlivosti SR pre
zahrani¢nych investorov, ako aj napredovanie v smere vytvorenia vedomostnej spolo¢nosti [3,
s. 5, 6].

Sluzby verejnej spravy su roztrieStené na viaceré Gradné inStitucie: matrika, kataster
nehnutelnosti, stavebny urad, Skolské a vzdelavacie zariadenie, socidlna poistovna, zdravotna
poistovna, policia, dafiové urady, pozemkové turady, stdy, dopravny inSpektorat ¢i urad
prace, socialnych veci a rodiny. PInd informatizécia verejnej spravy umozni ob¢anovi vybavit
potrebné tkony z jedného miesta — telefonicky, prostrednictvom internetu ¢i osobne na tzv.
integrovanom obsluznom mieste.

Ako vyplyva z prieskumu spokojnosti s elektronickym rieSenim vybranych sluzieb
verejnej spravy realizovanom pre Ministerstvo financii SR, od roku 2010 obc¢ania coraz viac
preferuju pred osobnou navstevou uradu telefonicku a elektronicki komunikaciu [4, s. 7].
NajcastejsSie obcania (69 % obcCanov) vyuzivaju internet na vyhladavanie a ziskavanie
informdcii na strankach konkrétnej Uradnej institucie. Obcania (66 %) d’alej maju zaujem o
stahovanie roznych tlaciv, formuldrov, prihlaSok a pod. 34 % obcanov vyuZziva e-mailova
komunikaciu s institGciami a 27 % obcanov vyuZziva plna elektronickii komunikaciu, napr.
prostrednictvom elektronickych formularov alebo inych elektronickych aplikacii [4, s. 12].

Ocakava sa, ze obCania SR moZu uSetrit’ pri UspeSnej implementacii projektov
elektronizacie verejnej spravy a rozvoja elektronickych sluzieb az 1 tyzden roc€ne, co
predstavuje podla tidajov z roku 2008 v prepocte 132,76 EUR ro¢ne na pracujuceho obc¢ana.
Casova strata spojena s ujmou voéi §tatnemu rozpoétu (niZsie priame dane) bola odhadovana
v prepocte na 110,77 mil. EUR roc¢ne. Zefektivnenie verejnej spravy je preto nielen v zaujme
obCanov, ale 1 Statu. Stredobodom z4aujmu rozvijanej infrastruktiury je ob¢an, ktorému budua
poskytované dostupnejSie a kvalitnejSie sluzby. Zamerom rieSenych projektov je preto nielen
vytvorenie funkéného back-officu, ale aj integracia aplikacii do efektivneho front-officu [1, s.
46].

Integrované obsluzné miesta ako jeden z pristupovych komponentov verejnej spravy
Komunikaciu medzi ob¢anom a verejnou spravou mozno realizovat’ prostrednictvom
viacerych komunikaénych kanalov (internet, telefon, osobny kontakt). Medzi zékladné
pristupové komponenty pre jednotlivé komunikac¢né kanaly sa radia [3, s. 30 — 32]:
« Ustredny portil verejnej spravy, ktory poskytuje prostrednictvom internetu
integrované informécie z roznych informacnych zdrojov. Ide o dvojurovitovy portal — prva
uroven tvori ustredny portdl a druhu Groven tvoria portaly jednotlivych tsekov verejnej
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spravy. Portal poskytuje podporné informacie pre vyuzivanie sluzieb verejnej spravy a odkazy
k formuldrom prislichajacich e-sluzieb. Po podpisani vyplneného formuldra zarucenym
elektronickym podpisom je mozné takyto formuldr odoslat. V stGcasnosti je tento portal
dostupny z: <https://www.slovensko.sk/sk/titulna-stranka>.

* Kontaktné centrum (Call centrum), ktoré¢ho sluzby mézu vyuzit' obcania hl'adajtci
odbornti pomoc a preferujuci telefonicky kontakt. Uvodny kontakt prebieha prostrednictvom
hlasového navigaéného menu, ¢o mdze najmi starSim I'udom robit’ problém. Telefonicky
kontakt je: +421-2-35 803 083.

* Integrované obsluzné miesto (IOM) predstavuje miesto, kde povereny pracovnik
sprostredkovdva poskytovanie e-sluzieb verejnej spravy. Popri tejto funkcii je pracovnik
IOM oprévneny vydavat’ potvrdenia, vypisy, pripadne iné dokumenty generované z réznych
informacnych systémov verejnej spravy.

Kym prvé dva pristupové komponenty vyzaduji od obCana pocitatovi gramotnost’,
pristup na internet, zdkladny prehl'ad o povinnostiach voci verejnej sprave, jasni formulaciu
toho, ¢o obcan potrebuje vybavit, ako aj dobré komunikacné schopnosti a schopnost’ ponat’
pisomnu ¢i ustnu informéciu spravne, integrované obsluzné miesto na obc¢ana takéto naroky
nekladie. SluZzby integrovaného obsluZzného miesta tak moézu vyuzit' predovSetkym l'udia,
ktori potrebuju osobny kontakt pri poskytovani informacii, a to najma star$i obCania, obcania
neovladajuci uradny jazyk dostatocne ¢i pocitacovo menej zdatni obc¢ania.

Ministerstvo financii SR ako sprostredkovatel'sky organ pod riadiacim organom pre
Operacny program Informatizicia spolocnosti uzavrelo na ndrodny projekt ,Integrované
obsluzné miesta“ zmluvu o poskytnuti nenavratného finanéného prispevku s tcinnost'ou od
21. decembra 2012 . Vyska nenavratného finanéného prispevku je 16 607 443,57 EUR.
Projekt je spolufinancovany Eurdpskym fondom regiondlneho rozvoja. Celkové opravnené
vydavky na realizaciu aktivit s vo vySke 16 864 869,34 EUR. Ministerstvo zabezpeci z
vlastnych zdrojov rozdiel medzi celkovymi oprdvnenymi vydavkami a nendvratnym
finan¢nym prispevkom [5, s. 1 — 3]. Cielom narodného projektu je vytvorit siet IOM,
zabezpeCit poskytovanie elektronickych sluzieb verejnej spravy spristupnenych na
Ustrednom portali verejnej spravy asistovanym spdsobom obdanom a podnikatel'skym
subjektom prostrednictvom siete IOM a zabezpec€it' trvali udrZatelnost’ prevadzky 10OM
minimalne 5 rokov po ukonceni realizacie projektu [6, S. 3]. Tento projekt zlucuje vSeobecne
uznavané principy e-Governmentu akceptované Glenskymi $tatmi EU. Projekt je v sulade s
tzv. cestovnou mapou zavaddzania elektronickych sluzieb verejnej spravy, priCom navyse
pontika pristup k e-sluzbam nielen prostrednictvom internetu, ale aj prostrednictvom
osobného kontaktu. Pri vybavovani povinnosti spojenych s ré6znymi Zivotnymi situdciami tak
ob¢ania usetria najma ¢as a cestovné. Podla dokumentu Urady vlady SR z juna 2012 by sa do
konca roku 2013 malo vytvorit’ 1200 IOM [1, s. 44]. Vhodnymi miestami st miestne urady ¢i
posty. Pracoviska IOM by mali byt lokalizované tak, aby z hl'adiska dopravnej dostupnosti
pokryli minimalne 85% populacie [7, s. 90].

Pilotné rieSenie projektu bolo spustené v roku 2012 s planovanym ukoncenim pilotnej
prevadzky v polovici roka 2013. Sucastou pilotnej prevadzky bolo overovanie navrhnutych
procesov, zaskolenie pracovnikov IOM, ako aj registracia prevadzkovatel'a do registra IOM.
V 2. Stvrtroku bolo spustené tzv. cielové rieSenie, sucastou ktorého je overenie redlneho
zaujmu poskytovatel'ov o zriadenie IOM. V pripade nezaujmu sukromného sektora a miestnej
samospravy nasleduje zriadenie tzv. mandatornych IOM (zmenou legislativy) a optimalizacia
syst¢tmu IOM. Zriadenie IOM (vratane mandatornych IOM) je planované do konca roku
2013. Optimalizacia systému IOM je napldnovana v priebehu roku 2014 s ukoncenim do
konca roku 2014 [7, s. 87, 88].

11/2013 110



Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

Prevadzkovatelom IOM v zmysle zdkona NR SR ¢. 275/2006 Z. z. o informac¢nych
systémoch verejnej spravy moze byt povinna osoba, notar alebo postovy podnik poskytujici
univerzalnu postovi sluzbu. Prevadzkovatel musi spifiat’ technické, technologické a
organizacné podmienky zabezpecCenia plynulej, bezpecnej a spolahlivej prevadzky
integrovaného obsluzného miesta. Zaroven je =zapisany do registra prevadzkovatelov
integrovanych obsluznych miest, ktoré vedie Ministerstvo financii SR. V sucasnosti je v
registri prevadzkovatelov IOM zapisany len jeden prevadzkovatel’ — Slovenska posta, a. s. so
svojimi 212 prevadzkarnami IOM [8].

Podl'a prieskumu spokojnosti s elektronickym rieSenim vybranych sluzieb verejnej
spravy realizovanom pre Ministerstvo financii SR, zaujem o integrované obsluzné miesta z
roka na rok rastie. Obcania by najviac uvitali IOM na obecnych a miestnych uradoch (72 %
ob¢anov v roku 2012) a na postach (14 % obcanov v roku 2012) [4, s. 55]. Prieskum d’alej
ukazal, ze az 40 % obcanov preferuje platbu za asistovani pomoc platobnou kartou, nasleduje
platba cez internetbanking (28 %) a platba v hotovosti (24 %). ViacSina (60 %) obcanov
ocakava okamzité vyrieSenie, 46 % pozaduje avizo prostrednictvom SMS a 34 %
prostrednictvom e-mailu. 20 % obcanov by si chcelo vyzdvihnit vystup zo sluzby na tom
istom mieste, kde bola zadand poziadavka a 8 % by preferovalo moznost' vyzdvihnutia
vystupu na akomkol'vek IOM [4, s. 56].

Integrované obsluzné miesta Slovenskej poSty, a. s.

Jednym z partnerov zmluvy o nendvratnom finan¢nom prispevku na narodny projekt
»Integrované obsluzné miesta“ je Slovenska posta, a. s. (SP, a. s.). Podl'a rozpoctu projektu,
ktory je sucastou zmluvy o nenavratnom finanénom prispevku [5, s. 74 — 83] je pre hlavné
aktivity pre SP, a. s. vyCleneny nenavratny finan¢ny prispevok vo vyske 2 319 710 EUR. Na
obstaranie a nasadenie hardvéru v ramci pracovisk IOM bolo vyclenenych 2 272 210 EUR
(intenzita pomoci vo vyske 95 %). Celkové opravnené vydavky su vo vySke 2 391 800 EUR.
Neopravnené vydavky (DPH) su vo vyske 478 360 EUR. Na obstaranie softvéru bolo
vyclenenych 47 500 EUR (intenzita pomoci vo vyske 95 %). Celkové opravnené vydavky su
vo vyske 50 000 EUR. Neopravnené vydavky (DPH) st vo vyske 10 000 EUR.

S naplnenim projektu integrovanych obsluznych miest stvisia aj podporné aktivity.
Pre Slovensku postu, a. s. je v rozpocte vyCleneny nendvratny finan¢ny prispevok vo vyske 76
000 EUR na zékladné vybavenie pracoviska IOM informa¢nymi (POS — Point of Sale)
materidlmi, 285 EUR na informaént tabulu o projekte na mieste realizacie projektu v sidle
SP, a. s., 118,75 EUR na trvala vysvetl'ujucu tabul'u na mieste realizacie projektu v sidle SP,
a. s., 2 850 EUR na nalepky na oznacenie informac¢no-komunikacnych technologii a zariadeni
obstaranych v rdmci projektu a 950 EUR na informacny plagat o projekte. VSetky tieto
podporné aktivity st financované prostrednictvom nenavratného finanéného prispevku vo
vyske 95 % z celkovych opravnenych vydavkov [5, s. 74 — 83]. DPH sa povazuje za
neopravneny vydavok, a nie je preto sti¢astou nenavratného finanéného prispevku.

ESte zaciatkom marca 2012 otvorila Slovenska posta, a. s. na svojich pobockach v
Bratislave a Trencine prvé dve pilotné tzv. e.so pracoviska ako sucast’ narodného projektu
integrovanych obsluZznych miest. Vlastnym obchodnym oznacenim e.so (elektronické sluzby
obyvatel'stvu) Slovenskd posta, a. s. oznaCuje kontaktné pracoviska na poskytovanie
vybranych uradnych a inych sluzieb. Ked’ze e.so pracoviska st sti¢astou narodného projektu
IOM, st tu poskytované vybrané elektronické sluzby verejnej spravy, ktorych paleta sa bude
postupom cCasu rozSirovat. V mdji 2012 Slovenska poSta oficidlne uviedla do prevadzky
d’alsich 10 integrovanych obsluznych miest [9, s. 1]. Ide o pracoviska na pobockach, ktoré su
otvorené do neskorych hodin (minimalne do 19.00, niekde az do 21.00). V stcasnosti sa na
tychto pracoviskach poskytuju 4 elektronické sluzby verejnej spravy:

*  vypis z Obchodného registra na pravne ucely,
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*  konverzia elektronického odpisu tdajov z obchodného registra do listinnej podoby (ak
zékaznik vyzaduje viac ako jednu kopiu vypisu z OR),

* overenie originality elektronického ¢ipu Osvedcéenia o evidencii vozidla, Cast’ I,

» overenie originality elektronického Cipu a odpis elektronickych tdajov z Osvedcenia o
evidencii vozidla, ¢ast’ I (overenie originality a odpis je poskytovany pre slovenské a rakuske
osvedcenia).

Slovenska posta, a. s. v prvom julovom tyzdni 2013 v Eurépskom a Slovenskom
Vestniku verejného obstardvania vyhldsila verejni sut'az na obnovu a rozvoj Enterprise IT
infrastruktary (servery, diskové polia, aktivne prvky SAN, LAN). Jednym zo sledovanych
ciel'ov je zabezpecit’ dostatocne vykonnu podnikovt infrastruktiru pre naplnenie rozvojovych
a inovacnych zamerov Slovenskej posty, a. s. aj v oblasti elektronickych sluzieb verejnej
spravy. Predpokladana vysSka investicie na zabezpecenie Enterprise architektury, ktord vytvori
predpoklady pre plynuli a bezporuchova prevadzku informacnych systémov Slovenskej
posty, a. s., vratane o¢akdvaného celkového znizenia nakladov na prevadzku a servis, je 7
milionov EUR pocas nasledujucich dvoch rokov [10, s. 1].

Slovenska posta, a. s. podpisala v oblasti e-Governmentu Memorandum o spolupraci s
Ministerstvom financii SR, s Ministerstvom vnutra SR, s Uradom geodézie, kartografie a
katastra SR a Dohodu o spolupraci s Ministerstvom spravodlivosti SR. Ako uviedol generalny
riaditel' Slovenskej posty, a. s. Ing. Toma$ Drucker pre Parlamentny kuriér [11, s. 33],
Slovenska posta, a. s. planuje vytvorit' v ramci svojej pobockovej siete univerzalny pristup k
vybranym sluzbam verejnej spravy. Sucasnd siet’ 212 e.so pracovisk sa bude rozSirovat’ pri
subeznom rozSirovani palety ponukanych elektronickych sluzieb verejnej spravy. Od
septembra 2013 je v plane priprava pilotnej spoluprace s Uradom geodézie a kartografie na
vydavanie vypisu z listu vlastnictva. [12, s. 1]. S postupom cCasu tak prichadza do Gvahy
poskytovanie d’alSich e-sluzieb, ako osobné doklady, ozndmenie policii, prispevky socidlneho
zabezpecenia, stavebné povolenia, uradné vypisy z matriky, registracia pravnickej osoby c¢i
socialne davky pre zamestnancov. V ramci rozvijanych aktivit sa rata tieZ so spolupracou so
Statom pri elektronickom vykone verejnej moci, napr. pri sprave datovych schranok.

Zaver

Integrované obsluzné miesto je v stlade s Narodnou koncepciou informatizacie
verejnej spravy jednym zo zdkladnych pristupovych komponentov architektury Integrovaného
informacného systému verejnej spravy. Zakladnou myslienkou narodného projektu IOM je
zéasadné zlepSenie a asistované spristupnenie elektronickych sluzieb verejnej spravy obcanom
tak, aby si mohli celi svoju agendu vybavit na jednom mieste a naraz. Pracovnik
integrovaného obsluzné¢ho miesta po fyzickej identifikdcii obCana spristupni obcanovi
elektronické sluzby verejnej spravy tak, ako keby k nim pristupoval priamo obcan.
Elektronické sluzby verejnej spravy mozu teda vyuzit' aj obCania, ktori tak doposial’ nemohli
urobit’ napriklad z dévodu nedostato¢ného technického vybavenia ¢i z dovodu nedostatku
technickych zru¢nosti.

Plna elektronizacia verejnej spravy a integracia jednotlivych agend umozZni zvysit
hustotu pokrytia integrovanych obsluZznych miest v rdmci uzemia SR. Dostupnost IOM sa
bude postupne zvySovat’, ¢im sa obmedzi potreba cestovania ob¢anov. Vedlajsim efektom
bude Uspora priamych (napr. cestovny listok), ako 1 nepriamych vydavkov obCanov s tym
spojenych (napr. strata na zdrobku). V kone¢nom dosledku uspe$né zavfSenie narodného
projektu ,,Integrované obsluzné miesta“ bude mat’ pozitivny dopad na Statny rozpocet SR.

V stcasnosti je jedinym prevadzkovatel'om integrovanych obsluznych miest v sulade
so zakonom NR SR ¢. 275/2006 Z.z. o informa¢nych systémoch verejnej spravy Slovenska
posta, a. s., ktord ma registrovanych 212 prevadzok IOM. Nakolko Slovenska posta, a. s.
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prevadzkuje najvacsiu infrastruktiru pobociek v Slovenskej republike, vznika tu pre fiu velka
vyzva. So svojimi viac nez 1 500 plne automatizovanymi pobockami moze popri klasickych
postovych sluzbach poskytovat’ nielen sluzby finan¢né, bankové, komunikacné, ale aj vybrané
elektronické sluzby verejnej spravy [10].

Literatara

[1] UV SR: Operacny program Informatizdcia spolocnosti, Verzia 4.0. Bratislava : Urad
vlady SR, 2012, 113 s. Dostupné na internete: <http://www.informatizacia.sk/ext_dok-
opis-v4/14714c>

[2] OPIS: Specidlne ¢&islo OPIS News pri prilezitosti medzindrodného kongresu o
informatizécii verejnej spravy — ITAPA 2012. In : OPISNEWS. Elektronicky newsletter o
Operacnom programe Informatizacia spolocnosti. Bratislava : Partnerstva pre prosperitu,
2012, 5/2012, 4 s. Dostupné na internete: <http://www.p3.sk/domain/flox/files/opis/OPIS
news05_2012.pdf>

[3] MF SR: Ndrodna koncepcia informatizacie verejnej spravy. Bratislava : Ministerstvo
financii SR, 2008, 57 s. Dostupné na internete: <http://www.informatizacia.sk/ext dok-
narodna-koncepcia-informatizacia-verejnej-spravy/6232c>

[4] LESCAKOVA, M: E-Government — 2012. Spokojnost s elektronickym riesenim
vybranych sluzieb verejnej spravy. Bratislava : Ministerstvo financii SR, Sekcia
informatizécie spoloc¢nosti, 2012, 87 S. Dostupné na internete:
<http://www.informatizacia.sk>

[5] MF SR: Zmluva o poskytnuti nendvratného financného prispevku. Bratislava
Ministerstvo financii SR, 2012, 84 S. Dostupné na internete:
<http://crz.gov.sk/index.php? ID=749492&|=sk>

[6] OPIS: Finalizacia prvych narodnych projektov elektronickych sluzieb. In : OPISNEWS.
Elektronicky newsletter o Operacnom programe Informatizacia spolocnosti. Bratislava :
Partnerstvd pre prosperitu, 2012, 6/2012, 11 s. Dostupné na internete:
<http://www.skgeodesy.sk/files/slovensky/ugkk/cerpanie-prostriedkov-z-eu/OPIS
news06_2012_final.pdf>

[71 MF SR: Stidia uskutocnitelnosti pre Narodny projekt Integrované obsluzné miesta.
Bratislava :  Ministerstvo  financii SR, 2012, 108 s. Dostupné na:
<http://www.opis.gov.sk/ data/files/3141_iom.pdf>

[8] MF SR: Register prevadzkovatelov IOM platny od 1.7.2013. Bratislava : Ministerstvo
financii Slovenske;j republiky, 2013. Dostupné z internetu:
<http://www.informatizacia.sk/ register-prevadzkovatelov-iom/13918s>

[9] SP: Posta rozsiruje svoje e — sluzby. Otvdra skupinu desiatich e.SO pracovisk, na ktorych
poskytuje sluzby verejnej spravy. TlaCova sprava. Banska Bystrica : Slovenské posta, a.
s., 2012, 3 s. Dostupné na internete: <http://www.posta.sk/subory/36831/ts posta-
rozsiruje-svoje-e-sluzby 120521.pdf>

[10]SP: Slovenskd posta pripravuje obnovu a rozvoj zariadeni vypoctovej techniky a
suvisiacich sluzieb pre Enterprise IT infrastrukturu. TlaCovd sprava. Bratislava :
Slovenska posta, a. s., 2013, 2 s. Dostupné na internete: <http://www.posta.sk/subory
/37139/ts_slovenska-posta-pripravuje-obnovu-vypoctovej-techniky 130627.pdf>

[11]DRUCKER, T.: Slovenska posta odkryva svoje tromfy. In : Parlamentny kuriér. Casopis
z Narodnej rady Slovenskej republiky. Bratislava : Slovenskd narodna reklamna a
propagacnd agentlra, s.r.o. v spolupraci s Narodnou radou SR, Vlddou SR a
Prezidentskou kanceldriou SR, €. 215 — 216, 2013. ISSN 1335-0307. Dostupné na
internete: <http://www.parlamentnykurier.sk/kur215a216-13/33.pdf>

11/2013 113



Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

[12]SP: Slovenskad posta uzavrela 1. polrok 2013 so ziskom. TlaCova sprava. Bratislava :
Slovenskd posta, a. s., 2013, 2 s. Dostupné na internete: <http://www.posta.sk
/subory/37161/ts_sp-uzavrela-1-polrok-2013-so-ziskom_130731.pdf>

11/2013 114



Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod

Elektronicky vedecky ¢asopis zamerany na problematiku postovych a telekomunika¢nych
podnikov a oblast’ elektronického obchodovania

Vsetky ¢lanky boli recenzované dvoma recenzentmi.

Jazyk vydavania ¢asopisu: slovensky, cesky a anglicky.
Periodicita vydavania: dvakrat rocne.

Vydavatel’: Katedra spojov, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov, Zilinska
univerzita v Ziline, Univerzitna 1, 010 26 Zilina

ISSN 1336-8281



	1-casopisII2013
	Stránka 1

	1redakcia
	2-obsah
	Ciba_Rostasova
	Dugelova_Strenitzerova
	Faberova-final
	Holla_Bachanova_Mackova
	Holla_Bachanova_Tatranska
	Kadarova
	Kolarovszki_Kolarovszka
	Kostalova_Pavlicko_clanok
	Kovacikova_Surovcakova
	Madlenakova
	Madlenakova_Madlenak
	Stofkova
	Strenitzerova_Mikusiak
	Zavarska_PTEO
	zz-tiraz

