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POSTA
TELEKOMUNIKACIE A
ELEKTRONICKY OBCHOD

POZITIiVNA FLEXIBILIZACIA PRACE V PROSTREDI
ELEKTRONICKEHO OBCHODU

Monika Dugelovz’i1 - Mariana Strenitzerova’

Abstract: Flexible work arrangements reduce stress because employees working flexibly are
more satisfied with their jobs and experience better work-family balance. An e-commerce is a
perfect sector for implementation of flexible working options according to main
characteristics and the specifications. In the paper we propose the process of this
implementation and using of flexible work options in e-commerce.

Keywords: flexibility, flexible working hours, flexible workplace, e-commerce

Uvod

Work — life balance a stieranie rozdielov medzi stikromnym a pracovnym zivotom je
Casto diskutovanou témou poslednych rokov. Kym v zahranic¢i je pohybliva pracovna doba
a celkova flexibilizacia prace beznd, na Slovensku sa vyskytuje iba zriedka. Problémom je
negativne vnimanie flexibilizdcie, ¢i uz zo strany zamestnavatela alebo samotného
zamestnanca. Vyskum poradenskej spolo¢nosti Deloitte z roku 2013 ale ukézal, ze flexibilita
na pracovisku ma Sestndsobne vicsi vplyv na zmiernenie fluktuidcie zamestnancov nez
zvySenie platu. Podnik tak malou zmenou méze ziskat' spokojnejSich a odovzdanejSich
zamestnancov, ktorych efektivita rastie a su prinosom.

Nas prispevok riesi problematiku pozitivnej flexibilizacie v elektronickom obchode
s vyuzitym vysledkov Stidie poradenskej spolocnosti Deloitte a skiisenosti s ¢innost'ou
elektronickych obchodov na Slovensku. V prvej Casti su definované teoretické vychodiska
a historické pozadie vzniku flexibility a jej integracie do riadenia 'udskych zdrojov. Dalej su
definované Specifika elektronického obchodu, vyskumny problém, ciele a pouzitd metodika
a v zavere sa nachadza samotna analyza a ndvrh postupu flexibilizacie prace v elektronickych
obchodoch. Prispevok obsahuje taktiez zhrnutie dosiahnutych zaverov a poznatkov
a moznosti ich d’al§ieho vyuzitia.

Teoretické vychodiska

Flexibilitu mozno charakterizovat’ ako schopnost’ prisposobovat’ sa premenlivym
podmienkam, rychlo na ne reagovat’ a byt pruzny. Na trhu prace je flexibilita prezentovana i
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prijimand kontroverzne: na jednej strane ako pozitivna inovacia podporujica ekonomicky rast
a vykonnost’, na druhej strane ako negativny dosledok v spojeni so sekundarnym trhom prace
¢i s nedobrovolnou flexibilitou. Jonsson (2007) vidi pri¢inu kontroverzii a zmitkov spojenych
s diskusiami o flexibilite v prezentacii r6znych uhlov pohl'adu na flexibilitu réznymi autormi.
Samotny Jonsson (2007) chéape flexibilitu ako variabilitu, pricom pripomina, Ze flexibilitu
treba vnimat’ vzdy z pohl'adu konkrétneho subjektu, teda ako vztahovu. [1, 2]

Pojem flexibilita sa zacal v zapadoeurdpskych krajindch objavovat uz v 60-tych
rokoch 20. storocia. V zaciatkoch sa hovorilo o flexibilite v makroekonomickych
suvislostiach a iba z pohl'adu zamestnavatel'a. Bola povazovana za Uc¢inné rieSenie rasticej
nezamestnanosti, ekonomickej recesie a zvySovania konkurencie na trhu, osobitne v 70-tych
rokoch, kedy sa Statne podniky snazili bojovat’ proti ekonomickej recesii udrziavanim trovne
zamestnanosti za cenu redukcie pracovnej doby a implementacie zamestnania na dobu urcitu.
Negativne skusenosti s flexibilizaciou zostali hlboko zakorenené a aj v sti€asnosti sa spdja
skor s negativami. Lapinova, Korony a Korimova (2014) uvadzaju, ze zamestnanci ¢asto
vnimaju flexibilitu ako pracu snizSou mierou pracovnopravnej ochrany zamestnanca,
v nesocidlnom case, nepravidelnu, prilezitostni a doCasni. Zamestnavatelia zasa za
flexibilitou vidia pracu v nesocialnych rezimoch a pruzné prisposobovanie dopytu po praci
situacii na trhu. [1, 6]

Flexibilitu v oblasti I'udskych zdrojov mozno rozdelit na dve zidkladné formy:
flexibilitu foriem prace (foriem zmluvnych vzt'ahov, na zaklade ktorych je praca vykondvana)
a flexibilitu organizacie pracovného cCasu. Okrem flexibility v oblasti 'udskych zdrojov
pozname aj flexibilitu technologicku, ¢ize spojenu s technologickym pokrokom, know-how a
moznostami ich vyuzitia a flexibilitu systémov, ktora vychiddza zo vSeobecnej tedrie
systémov a aplikuje ich na oblast’ vzajomného posobenia organizicii. [3, 4]

Flexibilite organizacie pracovného ¢asu sa venoval Glinther (1990), ktory definoval
Styri vzorové typy pracovnych pozicii diferencovanych na zéklade nutnosti prispdsobovat’ sa
meniacim sa trhovym podmienkam (pozri obrazok ¢. 1). Determinantami rozdelenia je
predvidatel'nost’ na odbytovom trhu a vyzadovana uroven flexibility [7]:

* Vyrobca polnohospodarskych strojov — stoji kazdy rok pred velkym
problémom, ked’ze 70-80% jeho rocného predaja sa uskutoni v mesiacoch
marec az jul.

* Automobilovy producent — pre oblast’ vyroby automobilov st typické sezonne
vykyvy amusi sa vdosledku roznych trhovych vplyvov pocitat
s nepravidelnost'ami objednavok.

* Vyrobca spotrebného tovaru — je va¢Sinou zabezpe€eny ramcovymi zmluvami
s velkymi odberateI'mi (az 70% vyrobnej kapacity) , ale aj tak je velka cast’
dodavok variabilna.

* Vyrobca motorov — vyraba a dodava vyrobky pre svojich hlavnych zdkaznikov
v systéme just-in-time a objavuju sa iba kratkodobé odchylky v kapacite
objednévok a ich terminoch.

* Vyrobca kapitdlovych statkov — modze dosiahnut’ rovnomernost vyuzitia
kapacity prostrednictvom politiky objednavok a terminov, musi ale pocitat
s kratkodobymi zmenami terminov a urgentnymi poziadavkami.
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Obrizok ¢&. 1. Profil flexibility (Zdroj: GUNTHER, H. - O.: Personalkapazititsplanung und
Arbeitszeitflexibbiliesierung, In ADAM, D.: Integration und Flexibilitit. Eine Herausforderung fiir die
allgemeine Betriebswirtschaftslehre. Wiesbaden, 1990. s. 303-304. ISBN 978-3409132107)

Rastuca flexibilizacia pracovnych trhov sa prejavuje aj protikladnymi dosledkami. Na
jednej strane sa rozvija pozitivna ,,dobra* flexibilita, ktord umoziiuje zamestnancom rozdelit’
si pracovny ¢as podl'a svojich mozZnosti a schopnosti. Na druhej strane sa rozvija negativna
,»z1a“ flexibilita, kedy sa zamestnanec podriaduje poziadavkam zamestnavatela, straca
autondmiu v praci a niekedy aj cast’ prijmu. [1, 5]

Uprednostiiovanie pozitivnej flexibility prace ma podl'a Lapinovej (2014) viaceré
prinosy pre jedinca aj pre spolo¢nost. Sluzi ako nastroj podpory zosulad’ovania pracovného
a rodinného Zivota zamestnancov a ma vyrazny makrosocidlny a makroekonomicky rozmer,
ked’ze je odpoved’ou na problémy nepriaznivého demografického vyvoja a nezamestnanosti
na trhu prace. Pozndme viacero foriem pozitivnej flexibility prace a pracovného ¢asu [6]:

* PruzZny pracovny cas

e Variabilné pracovné hodiny / kizava pracovna doba
* Stlaceny/ zhusteny pracovny tyzden

* Pracovny rezim 80 hodin za 14 dni

o Ciastoény Givizok

* Konté4 pracovného ¢asu / banka pracovného casu

e Zdielanie pracovného miesta

* Domaécka préca a teleworking

Kazda z foriem flexibilného pracovného ¢asu ma svoje vyhody aj nevyhody a pravidla,
ktoré st zakotvené v Zakonniku prace Slovenskej republiky. Prehl'adne boli dané nélezitosti
spracované v prispevku Atypické/flexibilné formy prace ako nastroj podpory zostlad’'ovania
pracovného a rodinného Zzivota od Lapinovej (2015), preto sa nimi podrobnejSie nebudeme
zaoberat’. [6]

Elektronické obchodovanie

Elektronické obchodovanie je Castou elektronického podnikania, ktoré je hlavnym
predstavitelom informacnej ekonomiky a stvisi srozvojom IKT. Podla Gala (2006)
predstavuje elektronické podnikanie celu Skéalu nastrojov, aplikacii a sluzieb, ktorych
spoloénym menovatelov je vyuzitie elektronickych komunika¢nych kanalov a celkovej
infraStruktury internetu pre realizaciu obchodnych operécii. Samotny elektronicky obchod je
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systém, ktory obsahuje transakcie, ktoré su centrom nakupu a predaja tovarov a sluzieb,
sluziacich k priamej tvorbe prijmov a transakcie, ktoré podporuji produkciu prijmu. Je
postaveny na vyhodach a Struktare tradiéného obchodu s pridanim flexibility, ktorti poskytuji
elektronické siete. [8, 9, 12]
Pracovné pozicie v elektronickom obchode sa vyznacuji vysokou flexibilitou
a nejednoznacnostou v pracovnej naplni. Russo (2015) hovori o probléme personalistov
definovat’ pracovnu poziciu a vytvorit’ jej detailny popis pri hl'adani novych zamestnancov
alebo pri vytvarani Katalogu pracovnych pozicii. Casto nie je jasné, kde dana pozicia konéi
a kde zacina. Najmé v malych elektronickych obchodoch musi jeden zamestnanec ovladat
programovanie, digitdlny marketing, uctovnictvo, logistiku, komunikdciu so zdkaznikmi
a d’alSie Cinnosti. [9]
NajcastejSie  obsadzované pracovné pozicie su v elektronickych obchodoch
s medzinarodnou pdsobnost'ou tieto:
* HTML vyvojar a tester
* Predajca — senior a junior
e Zamestnanec Zékaznickej podpory
* Marketingovy pracovnik
* Administrativny pracovnik
* Skladnik
* Manazér elektronického obchodu
Na zéklade Specifikacie elektronického obchodovania mozno dané odvetvie oznacit
podl'a Glintherovej matice ako ,,Vyrobcu kapitalovych statkov. Moze si vopred napldnovat’
objednavky od velkych odberatel'ov a priebeh marketingovych kampani, musia ale pocitat’
s kratkodobymi zmenami a vypadkami terminov. Elektronické obchody taktiez tazia
z moznosti nadkupu nonstop, preto je potrebné mat takmer 24 hodin denne k dispozicii
zamestnanca, ktory bude odpovedat’ na otdzky a reagovat’ na vzniknuté problémy. Pozitivna
flexibilizécia pracovného ¢asu je najvhodnej$im rieSenim danych problémov.

Ciele a pouzita metodika

Pozitivna flexibilizdcia v prostredi elektronického obchodu predstavuje vysoky
potencial pre buduci rozvoj. Jednotlivé formy elektronického obchodovania sa sice liSia, maji
ale spolocné Crty, ktoré je potrebné vziat do tvahy. Cielom ndsho prispevku je navrhnut
aspekty implementacie pozitivnej flexibility prace v prostredi elektronického obchodu
a vytvorit’ vhodny postup.

Pri rieSeni vyskumného problému a napliiiani ciela prispevku sme pouzili viaceré
metddy. Metddu analyzy pri definovani Specifik elektronického obchodovania a vytvarania
pracovnych pozicii. Metédu komparacie pri hl'adani réznych rieSeni v pracach zahrani¢nych
autorov a metdodu syntézy pri ndvrhu rieSenia problému v podmienkach elektronického
obchodu.

Diskusia a vysledky

V strednej Eurdpe je podla Deloitte (2015) vidiet' vyrazny dopyt po flexibilizacii
pracovnej doby. V stadii 2015 Human Capital Trends je uvadzany pre strednt a vychodnu
Eurépu index rozdielu medzi pripravenostou a dolezitostou flexibilizacie -21. Vysledok
naznacuje vysoku dolezitost’ flexibilizacie zo strany personalistov a riadiacich pracovnikov
anizku pripravenost na dané zmeny spOsobenii neznalostou zékonov a nedostato¢nou
informovanost'ou. [10]
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Deloitte (2015) uvadza nasledujice skupiny problémov, s ktorymi sa podniky pri
implementécii pozitivnej flexibilizacie musia vyrovnat’ [10]:
1. Aky zvolit’ spésob ndboru novych zamestnancov, aby bol ¢o najefektivne;jsi.
2. Akua starostlivost avyhody poskytnut’ agentirnym ainym zmluvnym
zamestnancom.
3. Ako evidovat a kontrolovat’ agentarnych a inych zmluvnych zamestnancov.
4. Aky spdésob odmenovania zvolit pre agentirnych ainych zmluvnych
zamestnancov.
5. Ako zapojit’ a v¢lenit’ do podnikovej kultury agentirnych a inych zmluvnych
zamestnancov.
6. Ako merat’ pracovny vykon agentirnych a inych zmluvnych zamestnancov.
Na zaklade spolupréace s velkymi medzindrodnymi spolo¢nost’ami ako Netflix, Procter
& Gamble, NASA a GE vytvoril Deloitte (2015) zoznam krokov, ktoré pomahaji podnikom
vyrovnat’ sa s flexibilizdciou prace as prechodom na novy spdsob riadenia zamestnancov
(pozri obrazok ¢. 2). Vysledkom ma byt ziskanie cennych poznatkov o dostupnej pracovnej
sile a jej prispdsobenie sa rozpoctovym moznostiam a podnikovej stratégii. Na zaciatku je
potrebné naucit’ sa proaktivne pldnovat a vytvarat' hybridnu pracovnu silu pozostavajicu
z vlastnych, zmluvnych a agentirnych zamestnancov (1). V dalSich krokoch je potrebné:
naucit’ podnikovych apersondlnych manazérov principy talent manaZzmentu a jeho
jednotlivych stratégii (2); implementovat’ integrovany manazment a riadenie rizik naprie¢
celym podnikom, verejnymi obstaravaniami a oddelenim riadenia l'udskych zdrojov (3);
rozvijat' performance manazment (manazment vykonnosti) a analytické usilie a investovat’
dan¢ vysledky do starostlivosti o talentovanych zamestnancov (4); rozvijat oddelenie
Pudskych zdrojov a ich informaéné systémy a zabezpecit’ tak starostlivost’ o vSetkych, nielen
internych zamestnancov (5); priradit vybranym zamestnancom zodpovednost' za oblast’
zamestnavania zmluvnych a agentarnych zamestnancov (6). [10]

—
;| Proaktivne

planovanie

Ve i R Y "
Vyber
’ , Talent
zodpovedného )
manazment

pracovnika
AN

A

A 4

Personalny Integrovany
informacény manazment a
systém riadenie rizik

—

7y -
Performance
manazment

Obrazok €. 2. Postup flexibilizacie prace (Zdroj: Autor podla: DELOITTE: Global Human Capital Trends
2015. Leading in the new world of work. Deloitte University Press, 2015. Dostupné na internete:
<http://www2.deloitte.com/us/en/pages/human-capital/articles/introduction-human-capital-trends.html>)

Pre oblast’ elektronického obchodovania odpori¢ame vyuzivat dany postup

v modifikovanej podobe (pozri obrazok €. 3):
1. Proaktivne planovanie — na zaciatku je nutné spravne definovanie zakladnych
podnikovych procesov a potreby obsadenia pracovnych miest sucasnymi alebo
novymi pracovnikmi. Pri vybranych procesoch (ako je napriklad starostlivost’
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o zdkaznikov) je potrebné definovat’ aj Casovy ramec ich vykonéavania a z toho
plynuce poziadavky na zamestnanca.

2. Talent manazment — majitel’ alebo veduci zamestnanec elektronického obchodu
by mal vediet’ postudit’ viditeI'ny, ale aj skryty talent u svojich zamestnancov.
Tento talent by mal hl'adat’ aj u potencidlnych zamestnancov a nespoliechat’ sa
iba na klasické formy néboru, ale proaktivne vyhladavat talentovanych l'udi aj
na univerzitdch, konferenciach aroéznych workshopoch. Principom talent
manazmentu je schopnost’ ziskat” dan¢ho ¢loveka na svoju stranu a vediet’ sa
o takéhoto zamestnanca aj spravne postarat. Vysledkom bude moznost’ zlucit
zabezpeCovanie viacerych procesov elektronického obchodu jednym
pracovnikom.

3. Performance manazment alebo manazment vykonnosti — pri delegovani
zodpovednosti a viacerych pravomoci na jedného zamestnanca je dolezité
spravne nastavenie manazmentu vykonnosti. Zamestnanci by mali byt neustale
podnecovani k vysokym vykonom, k osobnému a timovému Time manazmentu
a k dalSiemu rozvijaniu svojich schopnosti prostrednictvom kontinualneho
vzdelavania. V pripade malych podnikov ako su elektronické obchody je
vhodné tuto  oblast  outsourcovat  prostrednictvom  personalnych
a poradenskych agentur.

4. Forma pozitivnej flexibility pracovného casu — ako bolo spomenuté vysSie,
pozname viacero foriem pozitivnej flexibility pracovného casu, pocnic
pruznym pracovhym c¢asom az po teleworking alebo pracu zdomu. Pri
rozhodovani je dolezité dosiahnut’ konsenzus medzi zaujmami jednotlivcov
a celej spolo¢nosti.

5. Integrovany manazment — po nastaveni procesov arozdeleni pravomoci je
ulohou vrcholového vedenia implementacia integrovaného manazmentu, ktory
umozni zosuladit’ poziadavky zamestnancov s poziadavkami podniku a jeho
jednotlivych oddeleni. Starostlivost’ o zamestnancov sa tak stane jednoduchSou
a dojde k jej optimalizécii.

6. Zodpovedny pracovnik — ¢len vrcholového vedenia alebo majitel’
elektronického obchodu by mal prevziat' zodpovednost’ za proces flexibilizacie
a nad’alej ju rozvijat’.

Proaktivne
planovanie

. v
Viber
; Talent
zodpovedného y
; manazment
pracovnika
v
Integrovany Performance
manazment manazment

Vyber formy
pozit. flexibility

pracovného
casu

Obrazok ¢. 3. Postup flexibilizacie prace v elektronickom obchode (Zdroj: Autor)
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Zaver

Elektronické podnikanie a elektronické obchodovanie predstavuje oblast’ s vysokym
potencidlom pre budici rozvoj a expanziu aj do d’alSich odvetvi hospodarstva. Prave 'udské
zdroje su najdodlezitejSim aktivom a spravna starostlivost’ o zamestnancov prinaSa podniku
mnohé pozitiva vratane stdleho hospodarskeho rastu. Zamestnanci elektronického obchodu
vykonéavaju Specifické ulohy v roznych Castiach dna, preto pozitivna flexibilizacia prace
predstavuje vhodné riesenie ich pracovnej situdcie.

Cielom nasho prispevku bolo vytvorit’ postup implementécie pozitivnej flexibility
prace v prostredi elektronického obchodu a zohl'adnit’ pritom charakteristiky a Specifikd danej
oblasti. Postup flexibilizacie prace v elektronickom obchode vychadzal zo §tadie poradenske;j
spolo¢nosti Deloitte, priCom boli pouzité viaceré rovnaké oblasti (proaktivne planovanie,
talent manazment, performance manazment, integrovany manazment, vyber zodpovedného
pracovnika). Vzhl'adom na velkost aspdsob prace -elektronickych obchodov sme
nepovazovali za ddlezitl oblast’ rozvoja personalneho informa¢ného systému a riadenie rizik.
Naopak, za vel'mi dolezity povazujeme krok vyberu vhodnej formy pozitivnej flexibility
prace, kedy je potrebné dosiahnut’ konsenzus viacerych zainteresovanych stran a zohl'adnit’
najmi poziadavky zékaznikov na dostupnost’ niektorych sluzieb (zdkaznicka podpora).

Do buducnosti vidime potencial rozvoja skimanej témy v presnom definovani vyberu
vhodnej formy flexibilného pracovného €asu v zavislosti od velkosti elektronického obchodu
a zabezpeCovane] pracovnej pozicie. Na zdklade vysledkov primarneho vyskumu
v konkrétnom elektronickom obchode bude potrebné taktiez definovat’ kritéria vyberu formy
pozitivnej flexibility pracovného Casu a vytvorit' tak metodiku nielen pre personalistov, ale
aj majitelov elektronickych obchodov, ktori sa aktivne podielaju na riadeni zamestnancov.
Z predvyskumu, ktory sme uskuto¢nili v marci 2015, moZeme charakterizovat’ ako najvacsi
problém neinformovanost zamestnancov o moznosti vyuzivat flexibilné formy prace
anezdujem o ich vyuzivanie, najmd zo strany muzov. Aj tieto problémy bude potrebné
v buducnosti riesit’, preskumat’ ich podstatu a navrhniit’ vhodné riesenia.
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Uvod

Internetovy marketing nabera v sti€asnosti, oproti klasickému marketingu stale viac na
vyzname. Deje sa tak predovSetkym v prostredi, kde sa vyuzivaji moderné technologie.
S neustalym technologickym vyvojom a modernizaciou bude jeho vyznamnost' nad’alej
stupat’. Oproti klasickému marketingu mé internetovy marketing vyhody v podobe lepsieho
monitorovania a merania, nepretrzitej dostupnosti, komplexnosti, moznosti individudlneho
pristupu a neustalej zmeny ponuky. Napriek tomu vSak klasicky a internetovy marketing od
seba nemozno oddel'ovat’.

Internetovy marketing je podla Viktora Janoucha ,,spdsob, akym mozno dosiahnut
pozadované marketingové ciele prostrednictvom Internetu a podobne ako klasicky marketing,
zahrna cely rad aktivit spojenych s ovplyviiovanim, presviedcanim a udrZiavanim vztahov so
zakaznikmi. “ [1]

Podpora predaja a jej nastroje

Marketingova komunikécia na Internete tvori sicast’ celkového komunikaéného mixu
firmy. Spdsoby marketingovej komunikacie na Internete sa daju rozdelit do 4 kategorii:
reklama, podpora predaja, public relations a priamy marketing.

Podpora predaja predstavuje sposob marketingovej komunikacie, ktorého cielom je
presvedcCit’ zdkaznika aby uskuto¢nil nédkup. Jej formy s rozmanité, no vzdy su uplatiiované
bezprostredne pri nakupe. Moézu mat’ kratkodoby aj dlhodoby charakter. Cielom podpory
predaja je vzdy zvySenie predaja. PouZiva sa vramci konkuren¢ného boja, pre zvySenie
mimosezonnych trzieb, pri potrebe vyprazdnit sklady a pod. ZvySenie predaja mdze byt
realizované niekol’kymi spdsobmi, ako napr. ziskanim novych zakaznikov, opakovanymi
nakupmi existujucich zakaznikov, zvySenim poctu nakupov, zvySenim objemu ndkupov alebo
zvySenim nakupu sprievodnych produktov.

-Ing. Petra Holla Bachanova, PhD., ZU v Ziline, Univerzitna 8215/1, 010 26 Zilina, FPEDAS, Katedra spojov
tel.: +421/513 31 18
e-mail: petra.bachanova@fpedas.uniza.sk
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Podpora predaja mozno ¢lenit’ do Styroch skupin:
Podnety k nédkupu;
Vernostné programy;
Partnerské programy;
Javy ovplyviiujuce chovanie zékaznikov. [1]
Podnety k nakupu pomahaju zdkaznikom rozhodnit sa, ¢i a kde dany produkt

zakupia. Sluzia ako motivécia pre zakaznikov, ktori su uz véac¢sinou rozhodnuti dany produkt
zakupit, ale zvazuju, za akych podmienok to bude pre nich vyhodné. Podnety k nakupu
smerom ku koncovym zakaznikom mézu mat’ nasledujuce formy:

Zlava. Zl'ava je pre vicsSinu zékaznikov vyznamny stimul a preto ju firmy vo velkom
vyuzivaju. Ak je zliav prili§ mnoho, efekt zlavy straca svoj vyznam. Méze tomu tak byt’
napriklad v pripade, ked’ zlavuji vSetci na trhu alebo je zlava uplatiiovand na vSetky
produkty, pripadne ak sa zl'ava poskytuje stale. ZI'avy mézu byt’ poskytované v percentach
z povodnej Ciastky, ako pevnd Cciastka, docasne (platné do ur€it¢tho datumu alebo
vypredania zasob), alebo ako happy hours, kedy e-shop preddva produkt s vyraznou
zlavou, ktorda nemé konkurenciu, ¢im si zaisti vysoku navstevnost’ a zdkaznici si
v mnohych pripadoch navyse prikapia aj d’alsi tovar z ponuky e-shopu.

Vypredaj je variant zl'avy, kedy je zl'ava vel'mi velka, napriklad ak obchodnik potrebuje
predat’ sezonny tovar a uvol'nit’ miesto v sklade.

Balicky produktov a akéné sety mozu viest’ k zvySeniu trzieb, avSak za cenu nizSieho
zisku. Vyuzivaju sa hlavne vtedy, ak firma mdze generovat’ dostatocny zisk na niektorom
z produktov v bali¢ku, ¢im si kompenzuje celkovu zlavu.

Cross-selling ma za ulohu presvedcit’ zékaznika kipit’ si d’al$i tovar, ktory suvisi s uz
zakupenym tovarom, napriklad prisluSenstvo alebo servisné sluzby.

Up-selling ma za ulohu presved¢it’ zdkaznika k zakipeniu nového modelu alebo modelu
vyssej triedy. Zakaznik ma moznost za priplatok ziskat’ produkt s lep$imi vlastnostami.

StraZca cien alebo strazny pes umoziuje zdkaznikom, ktori nepotrebuju urcity produkt
hned’, poc¢kat’ kym produkt zlacnie podl'a ich predsav a kupit’ ho tak neskor za nizSiu cenu.
Je tu vSak riziko, Ze produkt sa vypreda skor, ako jeho cena stihne klesnut’.

NajpredavanejSie produkty. Ide o zoznam produktov, ktoré si l'udia najviac kupuju.
Tento nastroj stavia na fakte, Ze mnoho l'udi sa riadi podla toho, ¢o nakupuju ostatni.
Takyto zoznam teda do istej miery ovplyviiuje nakupné rozhodovanie zdkaznikov.

PrediZena ziruka predstavuje moznost zakipit si predizenie zaruénej lehoty, alebo
lehoty na vratenie tovaru bez udania dévodu, na produkt alebo prislusenstvo.

Doprava zdarma je jeden znajsilnejSich nastrojov podpory predaja. Obchodnici
poskytuju dopravu zdarma vac¢sinou od urcitej hranice ceny objednaného tovaru.

Osobny odber predstavuje moznost’ prevziat’ si zakupeny tovar na odbernom/vydajnom
mieste e-shopu, ktoré sa nachddza v blizkosti zdkaznikovho bydliska, za vyrazne niz$i
poplatok, ako pri doruceni produktu zo strany e-shopu.

Kupény moze byt vo forme naroku na zl'avu, alebo ako daréekovy poukaz, bud’ na nakup
v uritej hodnote alebo priamo na konkrétny produkt. Niektoré firmy poskytuju kupon po
zakupeni urcitétho mnozstvo produktov alebo pri dosiahnuti urcitého finanéného objemu
objednavky. Kupény moézu byt zasielané e-mailom alebo SMS spravou a zvicSa maju
obmedzent platnost’.

Vzorky predstavuji malé mnozstvo produktu, ktoré je zakaznikovi poskytnuté zdarma

k vysktsaniu. E-shopy vzhl'adom na néklady vzorky neposielaji samostatne, ale pribal'uji
ich k zakupenému tovaru, v ramci jednej objednavky.
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* Darceky mozu byt zdkaznikom poskytnuté pri ndkupe konkrétneho produktu, dosiahnuti
urcitej ceny nakupu, vlozeni kodu alebo pri plosSnom rozdévani. K drah§iemu darceku by
mal byt poskytnuty kvalitnejsi darcek, lacny darcek by zniZoval jeho cenu.

* Sut’aZe a ankety si pre zdkaznikov vel'mi atraktivne, hlavne ak v nich ide o hodnotné
ceny. Poskytuji moznost’ ziskat’ informécie o chovani zakaznikov, ich poziadavkach
a preferenciach a takisto umoznuju zrealizovat’ marketingovy prieskum. Sutaze nemusia
znamenat’ navySenie nakladov, napr. ak je ucast’ v sitazi podmienend ndkupom v urcitej
hodnote.

* Porovnanie produktov ulahCuje rozhodovanie pri ndkupe, nakol’ko umozituje porovnat
medzi sebou jednotlivé produkty podla roznych kritérii.

* Hodnotenie produktov. Zikaznik méze na stranke e-shopu vidiet’ hodnotenie produktu od
zakaznikov, ktori si uz dany produkt zakupili a vyjadrili svoj nazor.

* Hodnotenie e-shopov. Ide o moZnost’ prezriet' si spokojnost’ zdkaznikov s konkrétnym
e-shopom prostrednictvom tzv. porovnavacov produktov.

* Diskusie pri produktoch pomahaji zdkaznikovi dozvediet sa o produkte informécie,
ktoré nie st z jeho popisu zrejmé. Vyjadruji skisenosti zdkaznikov, ktori si dany produkt
zakupili.

» Sprievodca nakupom ulahcuje nakup pomocou roznych konfiguratorov, postupného
prejdenia celého nédkupu krok za krokom apod.

Vernostné programy predstavuji dlhodobt pracu firmy so zdkaznikmi s cielom
presvedcit’ ich k ndkupu, pokial’ mozno viacndsobnému, pretoze vracajuci sa zdkaznik ma pre
firmu vécsiu hodnotu ako zakaznik, ktory naktpi len raz. Je to nie len z dovodu vécsich trzieb
a zisku, ale aj z dovodu ziskania informacii pre zlepSovanie ponuky. Vernostné programy
modzu mat’ rézne formy. Moze ist’ napr. o rdzne bonusy, zlavy, kluby, darceky, kupdny resp.
tovar alebo sluzbu zdarma.

Partnersky program predstavuje predaj za proviziu poskytnutli sprostredkovatel’ovi.
Je to vlastne predaj produktov cez weby tretich stran. Nejde vsak len o predaj, ale aj o urciti
formu reklamy. Pre zaistenie dostato¢nej ti€innosti je vSak nutné, aby sa reklama zobrazovala
na strankach s pribuznou tematikou a aby bol obsah putavy. Z pohl'adu firma — partner, sa
jedné o podporu predaja. Vo vztahu firma — koncovy zdkaznik ide o reklamu s platbou za
akciu PPA (pay-per-action). Nie vzdy vSak musi ist’ o predaj, niekedy staci, aby na reklamu
niekto klikol a partner od firmy dostane za tato akciu peniaze. [1,5]

Prieskumy tykajiice sa podpory predaja doma a v zahranici

V auguste 2013 sa v USA uskutocnil prieskum, zamerany na zistenie faktorov, ktoré
ovplyviiuji rozhodovanie zdkaznikov pri nakupovani na Internete. Respondenti mohli oznacit’
viacero odpovedi. Podl'a vysledkov prieskumu ma najvacsi vplyv na zakaznikov, ktori
nakupuju produkty na Internete, zl'ava alebo vypredaj tovaru, ktory si chcu kupit. Tuto
moznost’ oznacilo az 56 % opytanych Ameri¢anov. Viac ako polovicu opytanych (51 %)
ovplyviiuji pri nakupovani na Internete aj recenzie, hodnotenia a nazory ostatnych
zakaznikov, ktori si uz dany produkt zakupili. Doveryhodnost’ predajcu je pri nakupovani na
Internete taktiez vel'mi dolezitd, oznacilo ju az 45% vSetkych opytanych. Rychlost’ a komfort
dorucenia produktu pri nakupovani na Internete, oznacilo za dolezit¢ 29 % respondentov.
Recenzie, hodnotenia a nazory profesionalnych novinarov alebo odbornikov z prisluSnej
oblasti, maju pri nakupovani na Internete pre zdkaznikov mensi vplyv ako obdobné
hodnotenia od zakaznikov. Tito moZnost’ oznacilo 26 % respondentov. Komentare, recenzie a
nazory od l'udi na socidlnych médiach ovplyviiuji len 22 % opytanych. Najmensi vplyv pri
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nakupovani na Internete maju osobné skusenosti zalozené na predoSlych nakupoch
a vysledkoch vyhl'adavania. Tito moznost’ oznacilo 19 % respondentov. [2]

V méji 2012 zrealizoval slovensky, vedecky online ¢asopis Digital Science Marketing,
na Slovensku prieskum, zamerany na jednotlivé typy podpory predaja na internete, vplyv
internetovej reklamy na spotrebitela a frekvenciu vyuzivania internetu. Prieskumu sa
zucastnilo celkovo 169 respondentov, z radu beznych l'udi.

Prva otazka bola zamerand na zistenie, ¢i respondenti vyuzivaju pri nakupe na
internete darCekové poukdzky. Kladne odpovedalo len 81 respondentov, Co predstavuje
takmer 48 %. Darcekové poukazky teda vyuziva len neceld polovica opytanych. Podla typu
tovaru, ktory si respondenti kupili prostrednictvom daréekovych poukdzok, bola najviac
zastupend kozmetika (53 %), nasledovali knihy (43 %) a textil (33 %).

Dalej bola respondentom polozena otazka, ¢ vyuZivaju moznost’ ziskat' daréek
zdarma, ak nakupia tovar v ur€itom mnozstve, cene a pod. Takiito moznost’ vyuziva 70 %
respondentov. Pri otdzke tykajlicej sa vyuzivania vernostnych programov, odpovedala vi¢sina
respondentov kladne (takmer 75%). V rdmci vernostnych programov bol najviac nakupovany
textil (57 %), nasledovala kozmetika (54 %) a najlepSiu trojicu uzatvarali knihy s takmer
40%. Menej zastipené boli produkty z oblasti zdravia, Sportu, elektroniky, zdbavy apod.

Otazka cislo Styri bola zamerana na zlavové kupony. Takato formu podpory predaja
na internete vyuzilo az 89 % respondentov. Prvé miesto pri nakupoch prostrednictvom
zl'avovych portalov pripadlo kozmetike (54 %), druhé textilu (37 %) a na tretom miestne sa
opiat’ umiestnili knihy s29 %. V tomto pripade bol rozdiel medzi knihami a d’al§imi
produktmi z oblasti zabavy, elektroniky, Sportu a zdravia, ovel'a mensi ako pri inych forméach
podpory predaja.

Piata otdzka bola zamerana na zl'avy uplatiované priamo na produkty. Takéto zlavy
vyuziva takisto 89 % opytanych. Najnakupovanejsim zl'avnenym artiklom je textil (70 %). Na
druhom mieste sa s rovnakym percentom umiestnila elektronika a kozmetika (42 %). Knihy
so zlavami nakupuje vysSe 37 % respondentov. Za knihami nasledovali produkty z oblasti
Sportu, zdbavy a zdravia.

Posledn4 otazka bola zamerand na zistenie nazoru respondentov, do akej miery sa citia
byt ovplyviiovani reklamou na internete. Strednu resp. okrajovu mieru ovplyviiovania
pocitovalo 73 % respondentov. Zna¢nu mieru ovplyviiovania pocitovalo 15% respondentov.
12% respondentov nepocitovalo Ziadnu mieru ovplyviiovania reklamou. Vel'mi ovplyvneny
sa necitil byt’ Ziadny z respondentov. [3,5]

Prieskum vnimania jednotlivych foriem podpory predaja, z pohladu zakaznikov,
vybranych elektronickych obchodov, zameranych na predaj doplnkov vyZivy

Primérny prieskum bol realizovany v rdmci diplomovej prace, venovanej problematike
podpory predaja, vo vybranej oblasti elektronického obchodovania. Bol zamerany na zistenie
vnimania jednotlivych ndastrojov podpory predaja na Internete zpohladu zdkaznikov
vybranych elektronickych obchodov, orientujucich sa na predaj vyzivovych doplnkov.

Zber udajov bol uskutocneny v mesiaci april 2015, prostrednictvom elektronického
dopytovania na vzorke 97 respondentov, ktori reprezentovali skupinu zdkaznikov resp.
navstevnikov, troch vybranych elektronickych obchodov.

Z hl'adiska kategorizacie podl'a pohlavia, bolo spomedzi 97 respondentov, 81,44 %
muzov, ¢o sa pred realizciou prieskumu aj predpokladalo. Zvysnych 18,56 % tvorili Zeny.
Co sa tyka vekovej Struktury zakaznikov, najvi¢sie zastupenie mali zakaznici vo veku 18 az
24 rokov (65,98 %), za ktorymi nasledovala skupina zdkaznikov vo veku 25 az 31 rokov
(21,65 %). Najmenej zastupena bola vekovéa kategoéria vrozmedzi od 32 do 41 rokov
(3,09 %). 9,28 % respondentov spadalo do vekovej kategorie pod 18 rokov.

11/2015 12



Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

Prieskum bol okrem iného zamerany aj na zistenie frekvencie nakupovania doplnkov
vyzivy u zdkaznikov vybranych elektronickych obchodoch. 39,18 % zékaznikov nakupuje
doplnky vyzivy prostrednictvom internetu asponi raz za 2 az 3 mesiace. Maximalne raz za pol
roka nakupuje doplnky vyzivy 21,65 % respondentov a maximalne raz rocne 14,43 %.
Pomerne prekvapivé bolo zistenie, ze az 12,37 % respondentov doplnky vyzivy nenakupuje
vobec, ale stranky internetovych obchodov navstevuji z dovodu zaujmu o sttaze alebo za
ucelom ziskavania uzitocnych informadcii z oblasti cvicenia a vyzivy. Kazdy mesiac nakupuje
doplnky vyzivy 9,28 % respondentov a 3,09 % respondentov, sice navsStevuje stranky
elektronickych obchodov s doplnkami vyzivy, ale produkty nakupuje vylu¢ne v kamennych
obchodoch. Zaujimavé boli aj zistenia tykajuce sa frekvencie nakupovania z hl'adiska vekove;j
Struktury a pohlavia respondentov. Raz za 2 az 3 mesiace nakupuju predovsetkym muzi vo
veku 18 az 24 rokov (25,77 %), ktori maju pre elektronické obchody najvacsi potenciél
z hl'adiska predaja produktov. 9,28 % z tejto vekovej kategorie nakupuje vyzivové doplnky
maximalne raz za polroka, a 8,25 % maximalne raz za rok. Muzi vo veku 25 az 31 rokov
nakupuju doplnky vyzivy casto a to asponi raz za mesiac (7,22 %). Najmenej nakupuji muzi
vo veku viac ako 42 rokov a Zeny vo veku viac ako 32 rokov. Co sa tyka Zien, tie nakupuji
doplnky vyzivy zriedkavo, teda maximalne raz za rok. Do tejto kategdrie spada 66,67 % zien
vo vekovej kategorii 18 az 24 rokov. Najnizsiu frekvenciu nakupovania mali muzi vo veku
viac ako 42 rokov a zeny vo veku viac ako 32 rokov.

Preferencie tykajuce sa jednotlivych nastrojov predaja, boli vyhodnotené z pohladu
celej vzorky respondentov, ako aj z pohl'adu skupiny zakaznikov, ktora ma pre e-predajcov,
najvacsi nakupny potencial. Vysledky prieskumu za celt vzorku boli v tomto pripade trochu
odli$né ako pri spominanej skupine. Najpreferovanej$im nastrojom podpory predaja za celu
vzorku respondentov su zlavy a akcie, ktoré oznacilo az 81,71 % respondentov. Doprava
zdarma sa s miernym rozdielom umiestnila na druhom mieste v rebricku oblibenosti.
Oznacilo ju az 80,49 % respondentov. Tretia priecka v rebricku oblibenosti jednotlivych
nastrojov predaja patri vzorkdm produktov (50 %). Rebri¢ek obl'ibenosti jednotlivych
nastrojov podpory predaja, zobrazuje nasledujuci graf. [4]
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Obrazok 1. Nastroje podpory predaja na Internete v elektronickych obchodoch s doplnkami
vyZivy zoradené podl'a oblibenosti zakaznikov. Zdroj: [4].
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Prieskum bol zamerany predovsetkym na zistenie preferencii jednotlivych néstrojov
podpory predaja z pohl'adu zékaznikov elektronickych obchodov. Ked’ze muzi vo veku 18 az
24 rokov nakupuju produkty cCasto, maju pre e-predajcov z hladiska predaja najvacsi
potencial, boli vysledky tykajice sa preferencii vyhodnotené predovsetkym pre tuto skupinu
respondentov. Prieskumom bolo zistené, ze muzi spadajuci do tejto skupiny, preferuju
z hl'adiska néstrojov podpory predaja predovsetkym dopravu zdarma (az 92 %). Druhym
najpreferovanejSim nastrojom podpory predaja su zlavy a akcie, ktoré obl'ubuje az 80 %
respondentov. Tretin nastrojom podpory predaja, ktori zadkaznici preferuju su vzorky (72 %).
Moznost’ hodnotit’ produkty oznacilo 60 % respondentov. Nasledovali daréeky (56 %),
diskusie pri produktoch a vypredaje (48 %), moznost’ hodnotenia e-shopov (44 %), zoznam
najpredavanejsich produktov (40 %), vernostné programy (36 %) a zvyhodnené cenové
balicky produktov (32 %). Sutaze a ankety, osobny odber a moznost’ porovnania produktov
ziskali zhodne 28 %, cross-selling bol zastiipeny 20 %, kupdny a strazca cien 8 %. Up-selling
a sprievodcu nakupom nepreferuje ani jeden z respondentov spadajici do uvedenej kategorie.

Cielom prieskumu bolo zistit' nielen to, ktoré nastroje zakaznici elektronickych
obchodov, zameranych na predaj vyzivovych doplnkov, preferujt, ale aj to, ktoré néstroje
naopak nie su z ich strany vitané, resp. su z ich pohl'adu zbyto¢né, neoslovuju ich alebo ich
uréitym sposobom obt'azuji resp. im prekazaju. Najmenej preferovanym ndstrojom bol
z pohl'adu respondentov up-selling (52,44 %). Za nim nasledovali cross-selling a sprievodca
nakupom, ktoré ziskali zhodne po 46,34 %, strdzca cien (31,71 %) asutaze a ankety
(29,27 %). Rebricek najmenej preferovanych nastrojov podpory predaja zobrazuje nasledujuci
graf. [4]

Nastroje podpory predaja na Internete, ktoré zakaznici nepreferuju
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Obrazok 2. Nastroje podpory predaja na Internete v elektronickych obchodoch s doplnkami
vyZivy zoradené podl'a nezaujmu zakaznikov. Zdroj: [4]
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Zaver

Podpora predaja je u€innym nastrojom, pre zabezpecenie odbytu produktov. Ponuka
nieco, ¢o je pre spotrebitel’a lukrativne a o nie je samozrejmou sucastou produktu alebo
sluzby. Ide o motivaény ndstroj, ktory stimuluje zdkaznikov k ndkupu. V sucasnej dobe
podpora predaja cez internet rastie rovnako uUctyhodnym tempom, ako objem predanych
tovarov a sluzieb prostrednictvom internetu. Vysledky prieskumov realizovanych doma aj
v zahrani¢i sa vo vécSine pripadov zhoduju, ¢i uz ide o rozsah vyuzivania jednotlivych
nastrojov alebo obl'ibenost’ jednotlivych foriem z pohl'adu zékaznikov. Co sa tyka preferencii
jednotlivych néstrojov podpory predaja na internete, z pohl'adu zakaznikov elektronickych
obchodov, zameranych na predaj vyzivovych doplnkov, mozno konstatovat’, Ze medzi najviac
vitané ndastroje patria predovSetkym zlavy a akcie, vztahujice sa na tovar, doprava
zakupeného tovaru zdarma a vzorky produktov. Najmenej obl'ibené st z ich pohl'adu nastroje
ako cross-selling a up-selling.
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VYUZITIE REGRESNEJ A KORELACNEJ ANALYZY PRI HBADANi
OPTIMALNEHO ZLOZENIA FAKTOROV OVPLYVNUJUCICH
VYSKU POISTNEHO V POVINNOM ZMLUVNOM POISTENI

Alena Kos$t’alova, Michal Pavlicko, Zuzana Sopkova=

Abstract: The article is dedicated to the proposal of optimal composition factors in
determining of the amount of Compulsory Contractual Motor Vehicle Third Party Liability
Insurance in the selected insurance companies. The goal of this article is to find dependence
of the amount of insurance on each factor through regression and correlation analysis, based
on which are designed optimal factors for selected companies.

Keywords: insurance, Compulsory Contractual Motor Vehicle Third Party Liability
Insurance, regression analysis, correlation analysis.

1 Uvod

Automobily sa stali sti€astou zivota takmer kazdého obc¢ana. Na jednej strane nam
pomahajui Setrit’ Cas a predstavujii pre nas pohodlie ¢i nezavislost. Na druhej strane s
mnozstvom automobilov rastie aj hustota premavky na cestach, s ¢im moze byt spojené urcité
riziko. Na zmiernenie negativnych dopadov vyplyvajucich z nepriaznivych situdcii pri riadeni
motorového vozidla pontkaju poistovacie spolo¢nosti poistné produkty, medzi ktoré patri v
prvom rade povinné zmluvné poistenie a dobrovolné havarijné poistenie. Havarijné poistenie
je dobrovolné a kryje Skody spdsobené na vlastnom vozidle. Povinné zmluvné poistenie
zodpovednosti za Skodu sposobent prevadzkou motorového vozidla, ako uz samotny ndzov
napoveda, je poistenim povinnym, ktoré musi uzavriet' kazdy vlastnik vozidla. Jeho hlavnou
ulohou je zabezpecit’ uhradu Skody pri nehode, ktorti vodi¢ spdsobi svojim vozidlom inému
vodi¢ovi motorového vozidla. Samotna volba poistovacej spolocnosti je uz na vlastnikovi
prislusného vozidla a vdcSinou sa pri jej vybere orientuje podl'a vysky poistného. Poist'ovacie
spolo¢nosti v ramci konkurenéného boja o klientov zohl'adiiujii pri vypocte poistného rdzne
faktory, ktoré vSak v kone¢nom dosledku nemusia vyrazne ovplyviiovat’ vysku poistného, ale
maju skor psychologicky vyznam pre potencidlneho klienta. Ten sa potom domnieva, ze ¢im
viac faktorov je zohladiiovanych pri vypocte poistného, tym mu je poistné viac ,,usité na
mieru®. Tento prispevok je venovany hl'adaniu optimalneho zloZenia faktorov ovplyviiujicich
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vysku poistného v povinnom zmluvnom poisteni zodpovednosti za Skodu sposobenu
prevadzkou motorového vozidla vyuzitim regresnej a korelacnej analyzy.

2 Teoretické vychodiska

Poist’ovnictvo mozno charakterizovat’ ako Specifické odvetvie trhovej ekonomiky,
ktoré sa zameriava na poistni ochranu a na tvorbu a vyuzitie technickych rezerv. Zahiiia
zaistovatel'ov, poistovatelov aj ich klientov, sprostredkovatel'ov poistenia, asocidcie a iné
subjekty. [1]

Vymedzenie pojmu poistenie je velmi rozmanité. Niektoré z definicii st viac
orientované na tedriu, zatial ¢o v inych prevlada prakticky pristup. Prakticky pristup je
zamerany na charakterizovanie subjektov, obsahu a predmetu poistnej zmluvy, povinnosti a
prava zmluvnych stran. Definicie zalozené na teorii su ovplyviiované odbornym zameranim
jednotlivych autorov.

Poistenie teda moZeme charakterizovat’ ako vzt’ah medzi poist’oviiou a poistenym, v
ktorom jedna zmluvna strana (poistovia) sa zavdzuje, ze druhej zmluvnej strane (poistenému)
poskytne poistné plnenie v pripade, Ze vznikla poistna udalost’ za vopred dohodnutych
podmienok. [3]

V odbornej literatiire mozno najst’ klasifikaciu poistenia na zéklade rdéznych kritérii
ato podla druhu poistenia, podl'a miery rizika a podl'a zavdznosti vzniku poistenia. Podl'a
zaviznosti vzniku poistenia mozno poistenie ¢lenit’ na:

* Zakonné poistenie - je také poistenie, pri ktorom zadkon stanovuje podmienky a
povinnost’ poistenia. Na Slovensku v sti¢asnosti existuje len v socidlnom a zdravotnom
poisteni.

e Zmluvné poistenie:

o Povinné zmluvné poistenie - je takym poistenim, v ktorom zakon stanovuje
povinné uzatvorenie poistenia, ale podmienky sa stanovuju v poistnej zmluve. Ide
napr. o poistenie zodpovednosti za Skodu spdsobenu prevadzkou motorového
vozidla alebo za Skodu pri vykone povolania.

o Dobrovolné zmluvné poistenie - je takym poistenim, ktorym sa chce poistnik
dobrovolne poistit. Vysledkom je teda uzatvorenie poistnej zmluvy pri akceptovani
vopred stanovenych podmienok. [3]

2.1 Povinné zmluvné poistenie zodpovednosti za Skodu sposobenu prevadzkou
motorového vozidla

Charakteristickym znakom tohto poistenia je fakt, Ze poistné plnenie je hradené
poskodenému ako tretej osobe, teda nie poistenému ani poistnikovi, aj ked’ poistnik vlastni
zmluvu a plati poistné. Ak poisteny, ktory je Skodcom, spdsobi $kodu inej osobe a tato osoba
bude chciet’ uplatnit’ narok na nahradu Skody, vznikne poistnd udalost’, ktoru poisteny ohlasi
svojej poist'ovni a ta rozhodne ¢i poskodenému vyplati poistné plnenie. [3]

Do roku 2001 mala Slovenskd poistoviia monopol v poskytovani povinného
zmluvného poistenia zodpovednosti za Skodu sposobenti prevadzkou motorového vozidla
(d’alej len PZP). Az prijatim zakona ¢. 381/2001 o PZP (dalej len zdkon o PZP) sa situdcia
zmenila a nastala demonopolizicia v spominanej oblasti. Monopol Slovenskej poistovne
nahradil systém povinného zmluvného poistenia na baze dobrovolného vyberu poistovatela.
Zakon o PZP hovori o tom, ze PZP musi uzavriet’ ten, kto je: [4]

* v dokladoch tuzemského motorového vozidla zapisany ako drzitel’ vozidla,
* vlastnik alebo prevadzkovatel’ tuzemského vozidla,

* najomca tuzemského vozidla,

* vodi¢ cudzozemského vozidla.
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Zakon o PZP tiez definuje rozsah poistenia zodpovednosti, t. j. kedy, komu, kym a v
akom rozsahu ma byt Skoda uhradend. Najdeme tu definovany aj zanik poistenia
zodpovednosti, prava a povinnosti poistené¢ho aj poistovne a d’alSie ustanovenia suvisiace s
PZP. [4]

Tento typ poistenia sa nevztahuje na Skodu, ktord vznikla na vozidle poisteného jeho
pri¢inou. Na krytie takychto $kdd sa pouziva havarijné poistenie, tzv. kasko. Zaroven je aj
poistenim pre zahranicie, za podmienky, Ze si poisteny vyziada od poistovne tzv. zeleni
kartu, s ktorou cestuje do zahranicia. [5]

PZP kryje nasledujuce rizikd $kod, ktoré spOsobi poistend osoba prevadzkou
motorového vozidla poskodenej osobe: [5]

* Skody na zdravi a naklady pri usmrteni,

* Skody vzniknuté poSkodenim, odcudzenim, zni¢enim alebo stratou veci,

* ucelovo vynalozené néklady spojené s pravnym zastipenim pri uplatiiovani narokov,
* usly zisk.

3 Analyza sti¢asného stavu

3.1 Poist’ovnictvo v Eurdpskej unii

Poistovnictvo je dodlezitou sucastou ekonomického potencidlu vyspelych krajin. V
niektorych Statoch Eurdpy prevlada kapital poistovni nad bankovym kapitdlom, napr. vo
Svajéiarsku, Velkej Britanii ¢i Svédsku. Rast a prosperita poistovacieho sektora velmi uzko
suvisi s celkovym vyvojom hospodarstva jednotlivych krajin a kontinentov. Najvécsia
poistovacia skupina na eurdpskom kontinente je podla ukazovatela predpisané poistné
rovnako ako po minulé roky nemeckd poistoviia Allianz, ktora posobi v 28 krajinach Europy.
Za tou nasleduju poistovne AXA, ktora pdsobi v 27 krajinach Eurdpy a tretie miesto ziskala
Generali poistoviia s posobnost'ou v 25 krajinach. [1]

Podl'a spravy Insurance Europe je Eurdpa nad’alej najvacSim svetovym poistnym
trhom, Co predstavuje 35 % celosvetového poistného trhu. Za fiou nasleduju Spojené Staty,
ktoré pokryvaju 30 %, Azia s28% a Oceania a Afrika s3 %. Na celom eurépskom
kontinente sa vybralo poistné vo vyske 1,119 mld. €. Na Zivotnom poisteni bolo poistencom
vyplatené celkovo 618 mld. € a na nezivotnom néaklady dosiahli 325 mld. €.

V sucasnosti posobi v Eurdpe viac ako 5000 poistovni a Eurdpske poistovnictvo
zamestnava takmer milion zamestnancov, dal§$i milion predstavuju externi pracovnici a
nezavisli sprostredkovatelia. [6]

Jednotny poistny trh EU je realitou od 1. jila 1994. Spolu s narodnymi trhmi v
krajinich EU a Eurdpskeho hospodarskeho priestoru je tento jednotny trh prikladom
integrované¢ho poist'ovacieho priestoru. Pre poistovatelov to znamend, ze moézu predavat
svoje produkty na spominanych eurdépskych trhoch na zéklade licencie — povolenia
domovskej krajiny. Kazdy klient si méze vybrat hociktory z produktov, ktoré pontikaju
poistovne roznych $tatov. Dokonca ani v Spojenych Stdtoch nendjdeme podobny systém
fungovania poistného trhu.

Ciel'om legislativy EU v oblasti poistovnictva je dosiahnut’, globalizaciu, integraciu i
fungovanie jednotného poistného trhu v &lenskych krajinach. Dal§im cielom je odstranit
prekazky vyskytujuce sa v narodnom prave, ktoré obmedzuju jeho fungovanie ¢i samotné
vytvorenie a nie menSia dolezitost’ sa priklada aj zjednoteniu pravidiel podnikania s cielom
zabezpecit’ vysoku ochranu klientov komerénych poistovni.

Motivom zjednocovania trhu je snaha poistovatelov rozSirovat ponuku a predaj
svojich poistnych produktov do zahranicia. [1]

3.2 Poist’ovnictvo na Slovensku

11/2015 18



Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

Regulacia v oblasti poistovnictva v sucasnosti hra vel'mi dolezita rolu pre ziskanie
dovery poistnikov pri kipe poistnych produktov. Nevhodné regulacia moéze mat’ negativny
dopad na poistovne, ¢o sa tyka ich efektivneho fungovania ako aj poskytovania produktov
potenciondlnym klientom, ktori sa chcu dat’ poistit’.

Dohl’ad na poistnym trhom na uzemi Slovenskej republiky vykondva Narodna banka
Slovenska. Hlavnou ¢innostou dohl'adu nad poistnym trhom je hlavne dodrziavanie Zékona o
poistovnictve, inych platnych pravnych predpisov a podmienok vyplyvajlcich z pravnych
noriem. [7]

Regulacia poistovnictva spolu z dohladom nad poistoviiami predstavuje stale
zasahovanie do hospodarskeho chodu danej poistovne. Pracovnici, ktori tento dohlad
vykonévaju disponuju prdvami a opravneniami, ktorych zmyslom je navrhovat’ rieSenia pre
komer¢né poistovne a to v pripade ak konaji nespravne. Tiez dédvaju navrhy na odstranenie
nestladu ich ¢innosti s pravnymi predpismi. Vo vyspelych ekonomikdch zapadnej Europy
vykonéva kontrolu nad poistoviiami viacero institucii.

V ramci integracie ekonomik Europskej unie je poistovnictvo ako odvetvie vel'mi
tazko regulovatené a zjednotenie principov a predpisov jednotlivych krajin je pomerne
komplikované. Ako priklad mozno uviest’ dva extrémy a to presne urceny systém dozoru v
Nemecku a vel'mi liberalny koncept v Holandsku alebo Anglicku. [1]

Poistné pravo predstavuje suhrn pravnych noriem, ktoré zahfiiaji zavdzné predpisy
suvisiace s poistenim a poistovnictvom. Minulé roky znamenali pre poistny trh na Slovensku
uspesné zmeny. Rok 1991 umoznil névrat ku konkurenénym podmienkam na poistnom trhu,
¢o umoznilo vznik novych poistovni, ktoré zacali pontikat’ nové poistné sluzby a produkty.

Za zakladnt pravnu normu sa povazuje Zakon o poistovnictve a Ob¢iansky zédkonnik,
ktory obsahuje charakteristiku subjektov, ktoré poskytuju sluzby v poistovnictve, predmet
podnikania a stanovuje dohl'ad a regulaciu nad poistoviiami. Okrem spominané¢ho upravuje
povinnosti a prava jednotlivych subjektov, spésob hospodarenia komerénych poistovni a iné
dolezité skutocnosti. [1]

4 Ciel’ a metodika

Cielom predkladaného prispevku je navrh optimalneho zlozenia faktorov, ktoré maja
najvacsi vplyv na vySku poistného pri uzatvarani PZP vo vybranych poistovacich
spolo¢nostiach vyuzitim metdd regresnej a korelacnej analyzy.

Poistovacie spolo¢nosti, pre ktoré budeme modelovat’ zavislost’ vysky poistného od
jednotlivych faktorov st: Allianz Slovenska poistovia, a. s. (dalej len ALL), Kooperativa
poistoviia, a. s. (dalej len KOOP) a Wiistenrot poistoviia, a. s. (d’alej len WU). Na to, aby
sme mohli naplnit’ stanoveny ciel, bolo potrebné vytvorit modelové situacie - modelovych
klientov s r6znymi parametrami ako su:

* znacka vlastneného vozidla,

* zdvihovy objem valcov v cm’,
* vykon motora v kW,

* vek poistnika,

* rok vyroby vozidla,

Pre takto Specifikovanych modelovych klientov, u ktorych boli zabezpecené rovnaké
vstupné podmienky (poistné budi platit’ rocne, vozidlo budu uzivat vyluéne na beznu
prevadzku a nebudi sa podielat na Skode, tzn. Ze suma poistného nebude kratena
o spolutcast’), sme nasledne zistovali vySku poistného na zdklade moznosti uzatvorenia
online PZP prostrednictvom webovych stranok vybranych poistovacich spolo¢nosti. Tieto
udaje sluzili ako podklad na realizdciu zistovania zavislosti medzi vySkou poistného a
jednotlivymi faktormi, ktoré jeho vysku ovplyviuju.
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Hl'adanie, skiimanie a hodnotenie zavislosti, hlavne pri¢innych medzi dvoma a
viacerymi $tatistickymi znakmi je jednou z délezitych tiloh Statistiky. Statistickd zavislost
vznikd v pripade, ked’ jeden jav je pric¢inou, ktory za istych podmienok vyvolava vznik
druhého javu, teda dosledok. Medzi najpouzivanejSie Statistické metddy patri regresnad a
korela¢na analyza. 8]

4.1 Regresnd analyza

Regresia vyjadruje vzdjomny vztah medzi dvoma alebo viacerymi premennymi,
najmi ¢iselnymi, vyuzitim modelu charakterizujiceho ich vzdjomnu zavislost’. [8]

V regresnom modeli, ktory vyjadruje vztah medzi premennymi rozliSujeme [9]:

* zavislé premenné — predstavuju vysvetlované ¢iselné premenné, pri ktorych skimame
ich zavislost’ od inych premennych. Tieto premenné su oznacované ako Y a jej
pozorovania su oznacované ako y;, pricomi= 1, 2, ..., n, kde n vyjadruje pocet
pozorovani vo vyberovom subore.

* nezavislé premenné — ide o vysvetlujlice premenné, pri ktorych sa predpoklada, ze
sposobuju zmeny zavislej premennej Y a sliizia na odhad hodnoty vysvetl'ovane;j
zavislej premennej. Oznacujt sa ako X, Xy, ..., Xk a ich pozorovania st oznacované
ako Xils Xi2s «ees Xiks kdei= 1, 2, ceey 1L

V dalSom cleneni regresnu analyzu delime podla poctu zavislych a nezavislych
premennych. Podla poctu zavislych premennych rozliSujeme jednorovnicové modely, kde
mame jednu z&visli premenna Y a viacrovnicové modely, kde mame minimalne dve zavislé
premenné. Podl'a poc¢tu nezavislych premennych rozliSujeme jednoduchu regresiu, kde
berieme do ivahy jednu nezavislu premennt X a viacnasobnu regresiu, pri ktorej uvazujeme
o viacerych nezavislych premennych, ktoré vplyvaju na zavislu premennt Y. Medzi zavislou
premennou a nezavislymi premennymi predpokladame, Ze existuje pric¢inna zavislost. To
znamena, ze isty jav alebo skupina javov, oznacované ako pri€ina, vyvolavaju iny jav, tzv.
ucinok. [9]

V jednoduchom linearnom regresnom modeli vyjadrujeme zavisle premennt y ako
funkciu nezavislej premennej x. Regresnu priamku premennej y vzhl'adom na premennt x
zapiSeme v tvare: [10]

¥ = By + Byx; + 5 (1)
kde:
yi— i-ta hodnota odhadovanej premennej,
Bo., P1 — nezname parametre regresného modelu,
X;j — i-ta hodnota nezévislej premenne;,
& —nahodna chyba i-teho pozorovania.

Linearny regresny model s viacerymi nezavislymi premennymi moZeme
charakterizovat’ pomocou nasledujticej rovnice: [9]

V; =Bp T B1x; T Boxip o+ Brxp + & )
kde:
yi — hodnota zavislej premennej Y v i-tom pozorovani,
Bo, B1 »- -, Px — predstavujil nezndme parametre modelu,
xij — hodnota j-tej nezavislej premennej X; (j =1, 2, ..., k) v i-tom pozorovani
i=1,2,...,n),

&i— predstavuje nahodnt odchylku i-teho pozorovania.
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Kvalitu modelu popisuju viaceré charakteristiky, napr. rezidualny sucet Stvorcov
(RSS) a koeficient determinacie (R”), ktory je mierou tesnosti daného modelu. Error!
Reference source not found.

RSS = ) (.= 97
i=1

s _ I =)

2,09 (4)

3)

R

Vyber modelu (M) alebo podmodelu (M,), sa realizuje na zaklade F-testu podmodelu.
Model M; nech ma k; odhadovanych parametrov a podmodel M, nech ma k, odhadovanych
parametrov, priCom k, << k. Porovnavacou charakteristikou je F- Statistika s 95 % kvantilom
F-rozdelenia o ky —k, a n—ky; stupnoch volnosti. Prislusny kvantil sa oznacuje
Fy o5(ky — ko3 — ky). F- $tatistika sa vypocita na zaklade vzt'ahu: Error! Reference source
not found.
RSS, — RSS,

k,— k,

F =
RSS,
n—k 1 (5)

kde RSS; je rezidudlny sucet Stvorcov v modeli M; a RSS, je reziduilny sucet
Stvorcov v podmodeli M,. Ak F = F, o (ky — k,;n — k4), potom sa priklaname k modelu
My, v opacnom pripade k podmodelu M,.

Analyza zacina zahrnutim vSetkych moZnych kvantitativnych faktorov do ¢o
najbohatSicho modelu, zktorého sa potom postupne po jednom eliminuji nevyznamné
faktory na zaklade uvedeného F-testu podmodelu, az dokym vSetky doposial nevylucené
faktory ostani vyznamné (stepwise regression, backward elimination). Error! Reference
source not found.

4.2 Korelacna analyza

Hlavnou ulohou korela¢nej analyzy je zistit’ kvalitu regresnej funkcie a silu zavislosti.
Tento vztah je tym silnejsi a regresnd funkcia tym lepSia, ¢im viac st empirické hodnoty
zavislej premennej sustredené okolo odhadnutej regresnej funkcie. NajCastejSie sa na meranie
zavislosti linedrneho vzt'ahu pouZiva korelaény koeficient, ktory oznac¢ujeme ako 7y,.. Error!
Reference source not found.

Korela¢ny koeficient méze nadobudat’ hodnoty z intervalu <-1,1>. Ak sa korela¢ny
koeficient rovna +1, je medzi premennymi Uplnd priama linedrna zéavislost’. V pripade, ze sa
korela¢ny koeficient rovna -1 ide o uplnt nepriamu linedrnu zavislost’ medzi premennymi. Ak
sa 7y, = 0, hovorime, Ze medzi premennymi neexistuje linearna zavislost. Pokial’ sa hodnoty
korela¢ného koeficientu blizia k -1, alebo +1 hovorime o slabsej alebo silnejSej zavislosti. Ak
sa hodnoty blizia k 0 nemusi to znamenat’, Ze medzi danymi javmi nie je ziadna zavislost’,
naopak mozu byt silne zavislé, ale nie linedrne ale nelinearne. Pre korela¢ny koeficient plati,
7€ Ty =Ty a 'rf). = R?, kde R? je koeficient determinacie jednoduchého linedrneho
regresného modelu. Error! Reference source not found.

Regresna akorelatnd analyza hodnoti vzdjomny vztah zavislej premennej
a nezavislych premennych, ktoré si vo vztahu vol'nej, pri¢innej zavislosti. Error! Reference
source not found.
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5 Vysledky a diskusia

Obsahom tejto Casti nasho prispevku je skiimanie zavislosti ceny poistenia v PZP (y)
od jednotlivych kvantitativnych faktorov (x;), ktoré ovplyviiuju jeho vysku v jednotlivych
vybranych poistovacich spolo¢nostiach prostrednictvom jednoduchej alebo viacndsobnej
regresie. Pre kazdy model boli stanovené odhady parametrov, ich intervalové odhady so
spol'ahlivostou 95 %, Statistickd vyznamnost' a tiez koeficient determindcie pre urcenie
tesnosti zavislosti. Na zdklade metodiky uvedenej v predchadzajucej kapitole su nasledne
navrhnuté optimalne faktory, teda také, ktoré vyznamne ovplyviiuju vysku poistného v PZP
v jednotlivych vybranych poistovacich spolo¢nostiach.

5.1 Skumanie zavislosti vy$Sky poistného v PZP od jednotlivych faktorov pre spolo¢nost’
Allianz - Slovenskd poist’oviia, a. s.
Medzi kvantitativne faktory, ktoré ovplyviiuju vysku poistného v PZP v spolo¢nosti

ALL patria:

* zdvihovy objem valcov v cm’,

* vykon motora v kW,

* vek poistnika,

* rok vyroby vozidla,

Na tvod sme zostavili model viacnasobnej linedrnej zavislosti ceny poistenia (y) od
vietkych uvaovanych faktorov sucasne (x; — zdvihovy objem valcov vem’, x, — vykon
motora v kW, x3 — vek poistnika v rokoch, x4 — rok vyroby vozidla). Zavislost’ ceny poistenia
od uvedenych faktorov mozno teda modelovat’ viacnasobnym linearnym modelom M4.

y & 154,45 + 55,64 - x; + 0,29 - x, — 3,28 - x5 — 0,06 - x, (€).

Na zéklade F-testu sme zistili, Ze parametre 5, > a B4 st nevyznamné (nakolko ich
F-statistiky neprekrocili kritickii hodnotu). Z tychto nevyznamnych parametrov je najviac

evve

modelu M4 na jeho podmodel M3:
y ~ 153,80 + 54,66 - x; + 0,31 - x, — 3,28 - x3 (€).

V podmodeli M3 st nevyznamnymi parametrami 5, a [5,, priCom viac nevyznamny je
parameter [3,, takze sme uskutoc¢nili redukciu modelu M3 na jeho podmodel (M2):

y ~ 154,07 + 71,67 - x; — 3,37 - x5 (€).

Vzhl'adom k tomu, Ze v podmodeli M2 st uz vSetky odhadované parametre Statisticky
vyznamné, mozno ho povazovat za findlny. Optimalne faktory pre vypocet vysky poistného
v spolo¢nosti ALL sii zdvihovy objem valcov v cm® a vek poistnika.

5.2 Skumanie zavislosti vy$ky poistného v PZP od jednotlivych faktorov pre spolo¢nost’
Kooperativa poistoviia, a. s.

Medzi kvantitativne faktory, ktoré¢ ovplyviiuju vysku poistného v PZP v spolo¢nosti
KOOP patri jediny, ato zdvihovy objem valcov v cm’. Ked'ze sme skamali zavislost’ ceny
poistného iba od jedného faktora, zostavili sme model jednoduchej linearnej regresie.
Zavislost ceny poistenia (y) od zdvihového objemu valcov vem® (x) modeluje regresna
priamka:

v~ 14,48 + 54,27 - x (€)
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Nasledne sme testovali vyznamnost’ modelu pomocou F-testu na hladine vyznamnosti
5%. Kedze F-statistika prekro€ila kriticki hodnotu, nulovost regresného koeficientu
zamietame (f; # 0) a priklaname sa k modelu zavislosti ceny od zdvihového objemu
valcov v em’. Tento faktor je teda optimalny pri vypoéte poistného v spolo¢nosti KOOP.

5.3 Skumanie zavislosti vy$ky poistného v PZP od jednotlivych faktorov pre spolo¢nost’
Wiistenrot poist’oviia, a. s.
Medzi kvantitativne faktory, ktoré¢ ovplyviiuju vysku poistného v PZP v spolo¢nosti
WU patria:
* vykon motora v kW,
* vek poistnika.

Na tvod sme zostavili model viacndsobnej linearnej zavislosti ceny poistenia (¥) od
oboch uvazovanych faktorov (x; — vykon motora v kW, x, — vek poistnika), t. j.

y % 103,58 + 1,45 x, — 2,13 - x, (€).

Vzhl'adom k tomu, Ze obidva odhadované parametre [, a 5, su Statisticky vyznamné,
tento model mozno povazovat za konecny, takze optimalne faktory pre vypocet poistného
v PZP v spolo¢nosti WU st vykon motora v kW aj vek poistnika.

6 Zaver

Vysledkom viacnasobnej regresnej analyzy pre spolocnost ALL je fakt, Zze z
povodnych Styroch faktorov st Statisticky najvyznamnejSie faktory ovplyviiujice cenu
poistenia iba dva, ato zdvihovy objem valcov vem® avek poistnika, pricom linearnym
modelom sa ndm podarilo vysvetlit’ len priblizne 53 % variability v cene poistenia.

Oproti tomu, v pripade spolo¢nosti KOOP, je jedinym faktorom ovplyviiujucim cenu
poistenia zdvihovy objem valcov vem® a jednoduchy linearny regresny model vysvetlil
najviac (priblizne 85 %) variability v cene poistenia.

Tretim skiimanym subjektom bola spolo¢nost WU, v ktorej cenu poistenia ovplyviiujua
dva faktory, a to vykon motora v kW a vek poistnika, priCom oba tieto faktory st Statisticky
signifikantné. Linearny model zavislosti ceny poistenia od tychto faktorov vysvetlil priblizne
57 % variability v cene poistenia.

Jednym zo zaujimavych zisteni je porovnanie odhadu regresného koeficientu vo
finalnych modeloch viacndsobnej regresie pre faktor vek poistnika v spolo¢nostiach WU a
ALL. Z vypoctov vyplyva, Zze v spolocnosti ALL sposobuje zvySeny vek poistnika vacsi
pokles ceny poistenia ako v spolo¢nosti WU pri nezmenenych ostatnych faktoroch.

PodrobnejSou analyzou regresnych modelov sme dospeli k d’alSiemu zaujimavému
zisteniu. Kym v spolocnosti ALL je faktor vek poistnika Statisticky vyznamnejsi ako faktor
zdvihovy objem valcov v ecm’, pre spolo¢nost WU je faktor vek poistnika 3tatisticky menej
signifikantny ako faktor vykon motora v kW. Znamena to, Ze v spolo¢nosti ALL ma vek
poistnika zasadnej$i vplyv na vysku poistného v PZP ako ,sila* vozidla, zatial ¢o v
spolo¢nosti WU je to naopak.

Ako bolo spomenuté v uvode ndsho prispevku, poistovacie spoloCnosti v ramci
konkuren¢ného boja o klientov zohl'adituju pri vypocte poistného rdzne faktory, ktoré vSak
v kone¢nom désledku nemusia vyrazne ovplyvilovat’ vySku poistného. To sa potvrdilo pri
hl'adani optimalneho zloZenia faktorov v jednej z troch sledovanych poistovacich spolo¢nosti.
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MAPOVANIE PODNIKOVYCH PROCESOV V POSTOVOM PODNIKU

Martina Kovacikova*, Lenka Kovacova*

Abstract: The paper deals with the issue of process management, specifically focuses on the
demonstration of processing the processes to the path diagrams. In the article, there is
described through the path diagram process of recieving complaints and also there are
proposed improvements of the process by creating a single Web Form for filing and automatic
registration of complaints in the enterprise system of recorded complaints
Keywords: Process. Process Mapping. Improvement of business processes.

Uvod.

Riadenie podnikovych procesov predstavuje aktudlnu problematiku a stava sa sucastou
takmer kazdého podniku, ¢i spolo¢nosti. V sti¢asnosti sa do popredia dostava otazka riadenia
spolo¢nosti, no nielen v suvislosti sriadenim na zaklade pevne definovanej organizac¢nej
Struktiry, ale aj s ohl'adom na moznost akceptovania zmeny zadkladu organizacie ako suboru
¢innosti, ktoré maji jasne definované vstupy. Vstupy transformované na vystupy predstavuju
hodnotu pre zadkaznika, ¢i uz interného, alebo externého a tym sa dosahuje zvySovanie
efektivnosti samotného podnikania. Je nevyhnutné, aby bol podnik schopny pruzne reagovat na
poziadavky zakaznikov, ¢i uz na poStovom alebo inom trhu v rdmci svojho pdsobenia (okrem
iného 1 prostrednictvom definovania procesov, uréenia merateI'nych hodnét procesov, zlepSovania
existujucich procesov...), pretoze stagnacia by v mnohych pripadoch znamenala zniZenie trzieb,
stratu postavenia na trhu...

Teoretické vychodiska.

Implementacia procesného riadenia do organizacie je Cinnost’ veduca k transformacii
funkéne orientovanej organizicie na organizaciu procesného typu. Postup implementacie
procesnej organizacie si vyzaduje personalne a projektové zabezpecenie. [8]

Implementaciou procesného riadenia do podniku vznika procesne riadend organizacia,
v ktorej sa kazdé strategické rozhodnutie manazmentu realizuje formou optimalizacie resp.
reengineeringu podnikovych procesov. Podla Mateidesa by sa pri nasadeni modelu procesne
riadené¢ho podniku malo postupovat’ na zéklade tychto zakladnych etap:

* Zostavenie projektového timu pre implementaciu.

* Hierarchizacia podnikovych procesov.

* Identifikacia ¢innosti procesov a tvorba procesnym map.
* Definovanie ukazovatel'ov procesov.

* Definovanie cielovych hodnét ukazovatel'ov.

- Ing. Martina Kovacikova, PhD., Zilinska univerzita v Ziline, Univerzitna 1, 010 26 Zilina
tel.: +4210415133106

e-mail: Martina.Kovacikovapedas.uniza.sk
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* Benchmarking procesov.

* Simul4cia a optimalizacia procesov.
* Vlastny priebeh procesov.

* Meranie a zlepSovanie procesov. [2]

Popis sucasného stavu procesov moze sluzit na zmapovanie, zistenie zakladnych
informacii, priebehu a vzajomnej nadvédznosti procesov. Procesy je mozné zobrazit' niekol'kymi
spOsobmi (textovo, v tabul’ke, v matici, vyvojovym diagramom, modelom atd’.). Cielom popisu
sucasného stavu je zistit', aké procesy prebiehaju v organizacii a kto je za ich priebeh a dosiahnuty
vystup zodpovedny. Mapovanie procesov predstavuje fazu, ktorou zacinaju snahy o prechod na
procesny manazment. Kazda ¢innost’ v sledovanom procese by mala byt podrobne popisana spolu
s vizbami medzi jednotlivymi Cinnostami. Procesy mo6zu mapovat’ interni pracovnici, externa
firma alebo dochadza kich zladeniu - vytvorenie urcitého kompromisu - v podobe timu z
internych pracovnikov organizacie a externych ¢lenov. Procesné mapovanie predstavuje nastroj
procesného riadenia, pouzite'ny pre lepsie pochopeniu terajsich firemnych procesov. Procesy je
mozné zaznamenavat slovne, ¢i graficky, na zaklade urcitej formy vizualizacie procesov alebo
modelovania procesov. Model je mozné definovat ako Struktarovany popis reality v grafickej
symbolickej stistave s dorazom na presnost’ a jednoznacnost’. Vysledkom modelovania procesov
je vytvorenie procesného modelu podniku, alebo tzv. procesnej mapy zobrazujucej vsetky
podnikové procesy a ich vzajomné vzt'ahy.

Ciel’.

Primarnym cielom prispevku je poukdzat’ na moznosti vyuzitia procesnych map pre
podporu procesného riadenia a tieZ mapovanie situacie v oblasti procesu reklamacie v suvislosti s
podporou zlepsenia podnikovych procesov v sledovanej oblasti vo vybranom postovom podniku.

Material a metodika.
Objektom skumania je proces reklamacie zasielok expresnej sluzby vybraného postového
operatora. Pre naplnenie ciela boli rozhodujuce oblasti:
* zber informacii o danej problematike, urenie parcidlnych a ¢iastkovych ciel'ov,
* definovanie konkrétneho procesu, zostavenie mapy procesov v suvislosti s procesom
reklamacie,
* realizdcia prieskumu,
* vytvorenie navrhu zlepSenia procesu, uréenie odhadu casovej efektivnosti v suvislosti
s procesom reklamacie.

Vysledky a diskusia.

Slovensky trh poStovych sluZzieb sa v sicasnosti vyznacuje zna¢nou konkurenciou nielen
zo strany domacich, ale aj zahrani¢nych podnikov. Zo strany zahrani¢nych skupin ide zvycajne o
nadnarodné spolocnosti, ktoré disponuju modernymi logistickymi a prepravnymi zdzemiami po
celej Europe, poskytujucich sluzby v medzindrodnom i tuzemskom styku. [3] Na Slovensku v
oblasti poskytovania postovych sluzieb pdsobi 24 postovych operatorov. V ramci domaceho
postového trhu ma vyznamné postavenie Slovenska posta, a.s., ktora zastava tlohu narodného
operatora, predmetom jej ¢innosti je okrem poskytovania univerzalnej sluzby v rozsahu
vymedzenom postovou licenciou na zaklade osobitného predpisu a poskytovanie poStovych
sluzieb aj: vykon postovej prevadzky na uzemi SR, zrychlena a kuriérna doprava zasielok, vratane
dokumentov, so zaru¢enym ¢asom dodania, vratanie medzinarodného styku, vystavba, prevadzka
a rozvoj jednotnej siete posSty na uzemi SR, vydavanie odbornej literatiry, prevadzkovych
predpisov, pomdcok, tlaciv v oblasti svojej Cinnosti, vydavanie poStovych cenin, archivacia
postovych cenin a tla¢iv a stym suvisiace prace vratane vyroby prilezitostnych postovych
peciatok, ¢innost’ poStového muzea.

Podnik v rédmci ktorého budeme rieSit danu situdciu sme pre ilustraciu oznacili ako
modelovy Postovy operator X. Na zdklade komparacie porovnatelnych kritérii u vybranych
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poskytovatel'ov postovych sluzieb sme zistili, Ze spolo¢nost’ PoStovy operator X ma najvyssi
pocet prijatych reklamacii, ale najnizSie percento uznanych reklamacii. A prave tu sa ponukla
moznost' zlepSenia sledovaného procesu. Ako dalsi nedostatok vyplyvajuci zkomparacie
vybranych postovych operatorov sa javil fakt, ze, spoloc¢nost’ neposkytuje elektronické sluzby pre
fyzické osoby (napr. pri objednavani sluzby). I ked sa sustred’'uje viac na firmy a organizacie
(pravnické osoby), ktoré tvoria vacSiu Cast’ jej portfolia zakaznikov, v oblasti zavedenia
poskytovania elektronickych sluzieb aj pre fyzické osoby by bol prinosom navrh na zlepSenie v
podobe webovej aplikacie integrovanej do informa¢ného systému spolo¢nosti, ked’ze zdkaznikmi
moZu byt aj tieto osoby.

Spolo¢nost’ by tak mohla posilnit’ svoje postavenie na trhu postovych sluzieb, zjednodusit' a
zlepSit' poskytovanie svojich sluzieb aj pre fyzické osoby, ktorym by nevyhovoval sucasny
telefonicky sposob objednania kuriérskych sluzieb, a z toho dévodu by zvolili iny konkuren¢ny
podnik.

Zo sirokej skaly procesov v suvislosti s ¢innostou a prevadzkou postového operatora sme

teda zvolili proces zamerany na oblast’ reklamacii. Samotny proces reklamécie zacina u kuriéra,
po tom, ¢o zdkaznik zistil nedostatky jemu dorucenej zasielky. Po vzniku predmetu reklamécie sa
ur¢i miera poskodenia, ktord sa za pritomnosti kuriéra zdokumentuje (napr. fotografiou) a zasle sa
spolu s reklamacnym formuldrom do spoloc¢nosti, kde sa reklamacia podla prepravnych
podmienok do 21 dni posudi a pokial’ je predmetna aj spracuje.
Okrem zjavného poskodenia zasielky (napr. obalu) méze dojst’ aj k tzv. skrytej vade, t.j., Ze
zakaznik pri doruceni netusi o chybe jemu dorucenej zésielky. V pripade, ze nastane takyto
pripad, informuje o tom spolo¢nost’ do 3 pracovnym dni (v tomto pripade fotodokumentacia nie je
potrebnd) a vyplni reklamacny formular dostupny na webovej stranke spolo¢nosti, kde popise
popis reklamacie. Spolo¢nost’ po prijati jeho reklamacie ju posudi, spracuje a zaSle pisomné
rozhodnutie o priebehu reklamacie. [1]

| Vanik reklamnej Nespravna cena na Nesprévne udaje Poskodenie/strata Neskoro doru¢ena :‘:r:e':zn:ni: Nespravne Gdaje

"iiﬁ / faktare na fakture 2asielky zasielka 10 nalJd

Fotodokumentdcia Vyplnenie
Priebeh poskodenia za reklamaéného
pritomnosti kuriéra formuléra

Odoslanie na Posudenie validity
centralu reklamacie
reklamnej

udalosti

Podpis klienta
(zdstupcu
kuriéra)

Zistenie dovodu na Informéacie 0 Informacieo Popis stainosti Déatum podania
reklaméciu Klientovi zasieke i reklamécie

Oznémenie o vade
do 3 pracovnych dni

Spracovanie a Avizo zékaznikovi
postidenie ovyhodnoteni

Obr. 1. Proces reklamdcie, upravené podl'a zdroja: Kovacova, L.: Procesny manazment v
postovom podniku, Zilinsk4 univerzita v Ziline, 2015

Vyplnenie
reklamacného
formuldra

Fotodokumentdcia Zaslanie vyplneného
poskodenia formuléra

V suvislosti s rieSenim predmetnej problematiky sme po zmapovani procesov pristupili
k ziskaniu informacii od zakaznikov spoloCnosti PoStovy operator X ato realizaciou
dotaznikového prieskumu. Taktiez bolo vyhodnoteny fakt tykajuci sa poctu prijatych a uznanych
reklamacii za rok 2012 kedy bolo az 53,39 % reklamacii neuznanych (Co predstavovalo viac ako
1000 neuznanych reklamaécif). [1]

Na zéklade objektivnych skutocnosti, popisu procesu reklamacie a podnetov ziskanych
z realizéacie prieskumu zakaznikov predmetnej spoloc¢nosti by akceptovatelnou zmenou v procese
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reklamacie bolo doplnenie jednotného reklamaéného formulara, ktory sa vypliia a odosiela
prostrednictvom posty alebo e-mailovej adresy na centralu Postového operatora X. V tomto
pripade by iSlo unifikdciu evidencie procesu reklamacie a znizenie casovej narocnosti pri
registracii reklamacie do evidencie.

LLLLE £ ,Fotodokumentscia
poskodenia

v i

Zistenie dovodu
reklamacie

Ide o poskodenie
zaswelky?

\ Vyulitie webového Posdadenie

¥ > rozhrania » validity
aplkécie reklamacie
\ 4 \ 4 A 4 A4 A 4
Otvorit v
orehliadadi Otvort sekclu Zadanie&isla Zobrazenle ddajov. Vyplnenie on-ine
stranku reklamacie zasielky o zasielke reklamacie
spolotnosti | 4 4 4

Obr. 2. Navrhované zmeny v procese reklamacie, zdroj: Kovacova, L.: Procesny manazment v
postovom podniku, Zilinsk4 univerzita v Ziline, 2015

Navrhovanou zmenou webového rozhrania by sme ulahéili pouzivatelovi podanie
reklamacie po vzniku reklamnej udalosti, pricom netreba vypliiat’ rozne identifika¢éné tidaje ako
pri sucasnom reklama¢nom formulari, ale staci zadat’ ¢islo zasielky, nasledne ddjde k zobrazeniu
udajov o predmetnej zasielke a pouzivatel’ dokonci vyplnenie on-line reklamécie. Takto vyplnena
reklamadcia sa odosle na spracovanie a postdenie validity.

Podanie reklamdcie zacina zadanim cisla zésielky z prepravného listu, vzapiti by sa
otvorila obrazovka na podanie reklamécie do ktorej by sa automaticky nacitali identifikacné tidaje
o odosielatel'ovi a adresatovi. Podavatel’ reklamacie by nasledne vyplnil kontaktné udaje (e-mail,
telefon, fax). V pripade zdokumentovania poSkodenia ( napr. fotkou) by bolo mozné tieto
fotografie pridat’ ako sucast’ on-line reklamac¢ného listu.

V ramci rozhrania by uviedol dovod reklamacnej udalosti, pripadne struény popis
staznosti. Poslednym krokom by bolo stlacenie tlacidla ,,Podat’ reklaméciu® a ta by sa odoslala na
spracovanie do systému spolo¢nosti. [1]

Cislo zasielky 652154211

Meno a priezvisko:  Erika Mrkvickov Meno a priezvisko:  Peter Kovat

Adresa KukuGinova 25, 04213, Bratislav ~ Adresa Rudnayova 45, 01512, Tmava
E-mail erika mrkvickova@gmail com

Tel gislo +421949512899 Fax 654321354

Fotodokumentacia

=
Kkt navafe sioory
Dévod reklamacie/staznosti
Na faktre je nesprama cena Poskodenie zdsielky
Na fakre si nesprévne udaje Strata zsielky
Platca prepravy je méj obchodny partner Neskoro dorucend zasielka
Vyska colnho dihu na Jednatnom colnom doklade je nesprama
Udaje na Jednotnom colnom doklade si nesprame

Popis staZnosti

e =y

Obr. 3. Navrh webového rozhrania pri procese reklamécie, upravené podl'a zdroja: Kovacova,
L.: Procesny manazment v poStovom podniku, Zilinska univerzita v Ziline, 2015
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Odhad ¢asovej narocnosti procesu reklamacie u fyzickych os6b — prijimanie
a evidovanie reklamacii
Na zéklade dostupnych informacii bola zostavend tabulka obsahujica Cinnosti suvisiace

s prijimanim reklamacie a jej zaevidovanim v podnikovom systéme.

Tabul'ka 1 Odhad casovej naro¢nosti prijimania reklamacie do evidencie spolo¢nosti, zdroj: Kovacova,
L.: Procesny manazment v po§tovom podniku, Zilinska univerzita v Ziline, 2015

Cinnost

Reklamacia prostrednictvom
jednotného reklamaéného
formulara

Reklamacia u kuriéra po
doruceni zasielky

On-line vybavenie reklamacie

Pokyn na podanie reklamacie

Stiahnutie formulara z webovej
stranky Postového operatora X
(0:20 min)

Pokyn kuriérovi, ze zakaznik
chce podat’ reklamaciu
(0:30 min)

Vybratie na stranke, alebo
pouzivatel'ské menu, zadanie
Cisla objednavky
(0:10 min)

Vyplnenie reklamaé¢ného
formulara

Vyplnenie v textovom
editore/ru¢ne
(2:30)

Vyplnenie ru¢ne s kuriérom
(5:00)

Vyplnenie on-line formulare
priamo na webe spolo¢nosti,
udaje o zakaznikovi sa
nacitavaju z Cisla objednavky
(1:00)

Tvorba fotodokumentacie pri
poskodeni zasielky

Tvorba fotografii, pridanie
fotografii ako prilohy e
mailovej spravy, obsahuje aj
vyplneny reklamaény formular
(3:00 min)

Tvorba fotodokumentacie
v pritomnosti kuriéra

(5:00

Tvorba fotografii, pridanie
priamo v ramci reklamaéného
formulara z PC/telefonu
zékaznika
(2:00)

Spracovanie reklamacie

Prijatie reklamacie na e
mailovej adrese spolo¢nosti,
prepisanie do evidenéného

Dovezenie vyplneného
formulara kuriérom do
spolo¢nosti, zapracovanie

Automatické, okamzité
zapisanie predmetu reklamacie
do eviden¢ného systému

systému spolo¢nosti reklamacie do evidenéného spolo¢nosti
(10:00) systému spolo¢nosti (0:05)
X)
Celkovy ¢as 15:50 min X 3:15 min

Z tabulky je mozné vidiet, ze celkovy c¢as sucasné¢ho stavu prijimania reklamécii
prostrednictvom reklama¢ného formulara dostupného na stranke spolo¢nosti oproti navrhovanému
on-line vybaveniu reklamacie je dlhsi o 12:35 min. Navrh by teda priniesol skratenie doby
pripisania reklamacie do eviden¢ného systému spolocnosti reklamacie, hoci by ich celkovy ro¢ny
pocet neznizil. Napriek tomu vznika tu priestor na rychlejsiu reakciu na prijati reklamaciu.

Polia oznac¢ené ,,X“ sme z dovodu plynutia 21-dilovej lehoty procesu reklamacie v ramci
prepravnych podmienok spolo¢nosti do tabulky neuviedli, ked'Ze doby spracovania su pri
jednotlivych reklamaciach rozne.

Zaver.

Postovy operator, ktory chce vyrazne zvysit' svoju Uc€ast’ na trhu, musi neustale sledovat
priebeh a jednotlivé fazy procesov. Svoje poznatky a skusenosti premietnut’ do navrhu zmien na
zlepSenie tych procesov, od ktorych ocakava, Ze podniku prinesi vyrazny prospech
prostrednictvom spokojnych zékaznikov.

Procesné riadenie aimplementdcia procesnej organizacie je jednym zo zakladnych
predpokladov zaistenia konkurencieschopnosti, dlhodobej efektivity, produktivity podniku. Je
nutné si uvedomit’, ze prinosy procesné¢ho riadenia nie je mozné dosiahnut’ len implementaciou
procesného riadenia v podniku, ale zavedenim a presadzovanim a dodrziavanim jeho zasad a tiez
neustalym vyhodnocovanim a zlepSovanim implementovaného procesného riadenia v procesne
orientovanom podniku. Vo vSeobecnosti je mozné konstatovat’, ze procesné riadenie predstavuje
komplexny manazérsky pristup vyuzivany pri realizacii podnikania. Tento pristup vytvara vhodné
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predpoklady pre efektivny, agilny inovativny a prispdsobivy podnik, ktoré by nebolo mozné
dosiahnut’ prostrednictvom tradicného manazérskeho pristupu.
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KOMPLEXNE HODNOTENIE POUZITEENOSTI UNIVERZITNYCH
WWW STRANOK

Iveta Kremenova, Terézia Kvasnicova *

Abstract: The article is focused on a comprehensive usability evaluation of university
website; in order to draw attention to errors that negatively impact user interaction. By
combining different methods we have revealed several errors on the web site of University of
Zilina. This assessment is used primarily to remove the found errors, prevention for
redesigning pages, but can be also a model for the evaluation of faculty website.

Keywords: website, univerity website, usability, usability testing, user.

Uvod

V roku 1991 bola vytvorena prvd webova stranka. DneSny pocet webovych stranok sa
odhaduje na miliardu. Na strane dopytu tiez neustale rastie pocet uzivatelov. Podl'a Statistik
[1] viac ako 70 % populécie v Eurdpe st aktivni uzivatelia Internetu. Internet sa stal délezitou
sucastou naSho kazdodenného Zivota - prechadzame webové stranky a vyhladdvame rdzne
informacie. Ako uzivatelia ocakdvame, ze tieto stranky budu logicky usporiadané a l'ahko
najdeme to, co hladdme. Ak nemdZete ndjst organizdciu na internete, jeto ako keby
neexistovala. Webové stranky su dnes pouzivané nielen ako spdsob predaja, informacny
nastroj, ale aj ako komunika¢ny ndstroj v oblasti marketingu. Webové stranky maji mnoho
funkcii, ako je predavat produkty a sluzby, informuji o spolo¢nosti ajej podnikani,
vzdelavaji uzivatel'a, zabavaji uzivatela a st vyuzivané ako nastroj komunikécie, néstroj
budovania znacky a m6zu pomdct’ zlepsit’ imidz firmy.

Skoly a univerzity maju osobitné miesto na trhu poznatkovo-intenzivnych sluZieb.
Konkurencia neustale rastie, pricom pocet Studentov klesa. ,,Boj* o Studentov preto nabera
na vaznosti. Aj ked’ je povest’ a kvalita institacii ich hlavnd vyhoda, musi sa zmenit’ spdsob
komunikacie a propagécie. Ak vieme, Ze ciel'ova skupina st mladi l'udia, ktori travia niekol’ko
hodin denne na internete, musime sa tomuto trendu prisposobit’. Efektivnou prezentdciou
informacii mézu univerzity zapdsobit’ na Studentov a navstevnikov stranok. [2] Vysoké Skoly,
ktoré pontkaju najlepsi uzivatel'sky zazitok maji konkurenénu vyhodu.

Vysoké skoly a univerzity maju svoje vlastné internetové stranky, no mnohé z nich
boli vytvorené bez reSpektovania pravidiel dizajnu a pouzitel'nosti. Tieto stranky su preplnené
velkym mnozstvom informdcii, ku ktorym spravcovia pridavaji nové. Uzivatel sa
v neprehl'adnom prostredi straca. Ak nendjde informécie rychlo a I'ahko, stranky opusti.

Vd'aka tedrii pouzitel'nosti a testom pouZzite'nosti mézeme odstranit’ tieto chyby.

-doc. Ing. Iveta Kremefiova, PhD., Katedra spojov, FPEDAS, Zilinské univerzita, Univerzitna 8215/1, 010 26
Zilina, tel.: +42141 513 3100, e-mail: iveta.kremenova@fpedas.uniza.sk

-Ing. Terézia Kvasnicova, Katedra spojov, FPEDAS, Zilinska univerzita, Univerzitnd 8215/1, 010 26 Zilina, tel.:
+42141 513 3144, e-mail: terezia.kvasnicova@fpedas.uniza.sk
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Metodologia testovania

Na ziskanie platnych vysledkov a eliminaciu moznych chyb pri interpretacii vysledkov
sme sa rozhodli pouzit’ kombinaciu r6znych metdd na testovanie pouzitel'nosti:
* Eye tracking - Scan Path, Focus map,
e Uzivatel'ské testovanie,
* Heuristic evaluation,
* Dotaznikovy prieskum,
* Focus group.

Pouzité metody testovania z dovodu obmedzeného rozsahu ¢lanku nebudeme blizsie
nespecifikovat’.

Casové obdobie testovania bolo januar — jin 2015. Poéet respondentov sa menil od 6
do 65, v zavislosti od pouzitej metody. Respondenti boli Studenti strednych $kol, Studenti
Zilinskej univerzity, doktorandi a u¢itelia Zilinskej univerzity.

Univerzitné www stranky maji doménu www.uniza.sk, framework home page
zachytava obrdzok 1. Stranka obsahuje hlavné menu 1, menu druhej irovne (menu 2), odkazy
na fakulty (menu 3), rychle odkazy na eVzdelavanie, Univerzitni kniznicu, intranet, adresar
(menu 4), logo a obsahovu ¢ast’ uprostred stranky.

Framework www.uniza.sk

MENU 4
LOGO

MENU 1

MENU 2 OBSAHOVA CAsT MENU 3

Obrazok 1: Struktira stranky. (Zdroj: Vlastné spracovanie)
Vysledky testovania

Kombinaciou metdd sme odhalili viacero chyb pouzitelnosti. Pre lepSiu prehladnost’
najdené chyby uvadzame v skupinach podla ¢asti, v ktorych sa nachadzaju:

1. Home page:
* Na uvodnej strane nefunguje preklik na Propagacné video (obrazok 2).

Aktuality

Spravodajca - aktudlne islo
Pamatnica - Premeny Zilinske] univerzity (1953 - 2013)
“Propagacné video o univerzite

Obrazok 2: Vysek z home page — nefunkény odkaz (Zdroj: Vlastné spracovanie)
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* Pod Aktualitami sa nachadzaju odkazy, ktoré sem logicky nepatri: Pamétnica-
Premeny Zilinskej univerzity (1953-2013) a Zilinskd univerzita v obrazoch
(obrazok 3).

Aktuality

Spravodajca - aktudlne &islo

m- Premeny Zilinskej univerzity (1953@
T 3 univerzita v obrazoch

Propagacné video o univerzite

Obrazok 3: Vysek z home page — nestvisiaci odkaz (Zdroj: Vlastné spracovanie)

¢ Pri kliknuti na ktorakol'vek cast — moznost’ v menu 1 sa meni len menu 2 (modra
Sipka), v Obsahovej Casti je vzdy zobrazend Hlavna stranka (biela Sipka), ktord sa
nemeni. Rovnako sa nemeni ani menu 3 — odkazy na fakulty (Cervena Sipka).
Nakol'ko menu 2 obsahuje velky pocet odkazov, novy navstevnik nespozoruje
jednoznaént zmenu a stranky povazuje za nefunkéné. (obrazok 4, 5).

! HEEE ~~ll
clestvania | Vs 5 vk | Medrindroced vitany | (stavy 2 pracovsics | Oraded isbos |

T ]
forravy » Wit

O P
- v “ 'w-hwr-uwm
GE asMUS., e

Fasn amtorn b wlomvathy

.v..n 1o A A At )

Obrazok 4: Home page po vybere VSeobecné informécie z menu 1 (Zdroj: Vlastné
spracovanie)

WV rtiverte | Obverird aeiioce | Iitrenet | Adess
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o sgMIvVERSITY OF Rivn .
- - ey

Viactmcrd trmdcis | Stidum | Caciivitne vadethearts | Vads 8 watan | Mesineraind vfaty ' Ustavy & pracoviskd | eadrd tta |
L -

iy 3w

. 6 } lm-un
»
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i e b O

Lot abwdo ) prw (spmdary 2t gy oricovemy Ky "“"’"“"' Sounany

I;.... P e )

AMtualicy

Itaawn—a

Obrazok 5: Home page po vybere Ustavy a pracoviska z menu 1 (Zdroj: Vlastné spracovanie)
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* V pripade, Ze navstevnik stranky pozna (vie o chybe z predchadzajiiceho bodu) je
pre neho obsahova cast home page a prava spodna Cast’ stranky, pod menu 3,
vizualne nezaujimava (obrazok 6).

Obrazok 6: Focus map home page (Zdroj: Vlastné spracovanie)

2. VsSeobecné informécie
e Vmenu 2 sa nachadzajuo Casopisy, pri¢om tento nazov evokuje moznost
rozkliknutia prave tym, Ze toto slovo je podc¢iarknuté (obrazok 7). Pri
uzivatel'skom testovani dvaja i€astnici zo 6 (Studenti strednej Skoly) opustili tito

Cast’ stranky po tom, ako klikli na Casopisy ani¢ sa neotvorilo. Povazovali
stranku za nefunk¢nu.

Casopisy

Spravodajca

Korunikacie - vedecké listy

Obrazok 7: Vysek z menu 2 — Casopisy (Zdroj: Vlastné spracovanie)
Zo zaznamu Scan Path (obrdzok 8, 9 — Cervené znacky) mozeme vidiet', Ze sa
dobrovolnici pokusali na slovo Casopisy kliknut'.
v

eVzdeldvanie | Univerzi iznica | Intranet | Adresar

ZILINSKA UNIVERZITA V ZILINE

HU M IVERSITY OF Z1 L1 NASSS

Fakulta prevadzky a ekonomiky
dopravy a spojov

I Strojnicka fakulta
I Elekirotechnickd fakulta
[ | Stavebna fakulta

Fakulta riadenia a informatiky

lFakum bezpeénostného inZinierstva

I Fakulta humanitnjch vied

Aktuality

Obrazok 8: Scan Path — “Casopisy” (Zdroj: Vlastné sprcovélnie)
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Scan Path — “Casopisy” — respondent klika viackrat za sebou na slovo Casogisy

Aktuality

Speavodujes - 4
Faribiree - Te
EEEE LU )

Obrazok 9: Scan Path — “Casopisy” (Zdroj: Vlastné spracovanie)

3. Stadium

Cast’ Stadium nie je rozdelena pre uchadzadov o $tadium a $tudentov, o myli
a zneist'uje uchadzacov o studium pri hl'adani informacii.

Obsahuje odkaz Edicnéd Cinnost, ktory sem tematicky nepatri. Zamestnanci by
tento odkaz hl'adali na stranke Kniznice, EDISu alebo Intranete. V tejto Casti ho
ziadny z ucastnikov testovania nenasiel.

Na liste je odkaz na AIESEC — pricom ide o Studentskt organizaciu, ktoré tu maja
vlastny odkaz Studentské organizacie. Takéto vynatie z kategorie teda neguje
zmysel samotného delenia. Novy Student neviem, ¢o AIESEC znamena.

4. Celozivotné vzdelavanie

Tato cast’ obsahuje odkaz na Dopliujuce pedagogické stidium, pricom toto
navstevnik stranok (traja Studenti z 5 a dvaja doktorandi/zamestnanci zo 7) hl'ada
pod studiom.

5. Medzinarodné vzt'ahy

11/2015

Cast’ Medzinarodné vztahy (obrazok 10) obsahuje velké mnoZstvo programov,
véitane Stipendia SAIA, n.o., pricom vietky spadajii pod SAIA .

Iba 4 zo 7 zamestnancov/doktorandov hladaji informécie o zahrani¢nych
mobilitdch v tejto Casti. Dvaja z 5 Studentov a traja doktorandi/zamestnanci zo 7
o¢akavaju, Ze informécie o mobilitach by mali byt v ¢asti Stadium.
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Obrazok 10: Vysek casti Medzindrodné vzt'ahy (Zdroj: Vlastné spracovanie)

6. Cast Ustavy a pracoviska (obrazok 11)
* Vydavatel'stvo neobsahuje jeho ndzov ,,EDIS“. Viacero ucastnikov testovania (3
Studenti a 1 zamestnanec/doktorand) stranku na tomto mieste opustilo, lebo
nenasli odkaz na EDIS.

ie zariadenie

Ubytovacie zariadenie

Obrazok 11: Vysek &asti Ustavy a pracoviska (Zdroj: Vlastné spracovanie)

* Zmerani pomocou eye tracing a vysledkov zobrazenych pomocou Scan Path
modzeme vidiet’, ako i¢astik testovania prechadzal stranky (obrazok 12,13).

aVidelivane | Uiwarnond g | INUarat | Ads

T ralluM I VERS I G R2 L PN

Py perchiziy 3 shoeornky
BN O SO
Iﬂn\duhuh
ERAY ORI Manal

I Steseti t3adts

Fansa 100006 & phxrradey

Zilineké univerzita v obrazoch IF:‘m;M—rwm L]

I Fabudia burmantzych des

Obrazok 12: Scan Path — hl'adanie odkazu na EDIS (Zdroj: Vlastné spracovanie)
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Ustar” znaleckeho veskumy 3
vde svane
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Aktiaklv

Obrazok 13: Scan Path — hl'adanie odkazu na EDIS (Zdroj: Vlastné spracovanie)

* Stravovacie zariadenie — odkaz nasiel len 1 z 5 Studentov. Odkaz na Stravovacie
zariadenie ostatni ani po dlhom hl'adani a preklikani takmer vSetkych zéloziek
menu | nenasli a hladanie nedokongili. Tento odkaz ogakavali v ¢asti Stadium —
nakol’ko je tu informacia aj o ubytovani, pripadne v ¢asti VSeobecné informacie —
nakol’ko je stravovanie poskytované aj zamestnancom a verejnosti.

 Ustav telesnej vychovy — 2 $tudenti z 5 odkaz nenasli a odakavaju ponuku $portov
v Casti Studium.

e Ustav cudzich jazykov — 2 §tudenti z5 odkaz nenaili a oGakavaji ponuku
jazykovych kurzov v Casti stidium.

* Informaciu o moznosti parkovania v aredli univerzity nasiel len jeden z opytanych
ato az v oznamoch na Intranete. 2 zamestnanci/doktorandi zo 7 by tuto
informaciu o¢akavali v asti — Ustavy a pracoviskd, jeden v ¢asti Uradna tabula.
Traja po dlhom hladani ulohu nedokoncili a informaciu by hladali cez
www.google.sk alebo by sa spytali nadriadeného osobne. Pri zadani ,,parkovanie
uniza®“ do vyhladdvaca google ziska uzivatel' ihned” odkazy na prevadzkovy
poriadok parkovisk, cennik a d’alSie. Madme za to, ze informécia 0 moznosti a
podmienkach parkovania v areali univerzity je dolezita a na strankach by nemala
chybat’.

7. Cast Uradna tabul’a
* Odkaz na Erasmus chartu a Erasmus Policy tematicky patri do ¢asti Medzinarodné
vztahy.
* Nadpisy Dlhodoby zamer univerzity, Vyro¢né¢ spravy alné oznamy sh
podciarknuté, ¢o evokuje u navstevnika moznost’ kliknutia. Namiesto toho su pod
nadpisom mnohé dokumenty a toto mnozstvo robi tuto Cast’ neprehl’adnou.

8. Odkazy na fakulty hodnotime vel'mi pozitivne.
* Respondenti ich povazuju za prehl'adné, spravne umiestnené, zo vSetkych Casti st
najviac vyuzivané (51% respondentov). Za negativum oznacili nejednotny dizajn
stranok jednotlivych fakult.

11/2015 37



Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

9. Ddlezité linky
* Této Cast’ je umiestnena mimo zorné¢ho uhla pohladu (uzivatel musi na strdnke
»scrollovat™), takze je pre vela navstevnikov neznama.
* Obsahuju pre niektorych Studentov a zamestnancov neddlezité a nezaujimavé
linky.
*  61% opytanych vyuziva dolezité linky, 39% nie.

Kamunsaor - vadac

______________________________________________________________

Obrazok 14: Focus map — ¢asti Ddlezié linky (Zdroj: Vlastné spracovanie)
Délezité linky

Centrum vyskumu v doprave
Univerzitny vedecky park
Vyskumné centrum ZU
Ubytovacie zariadenie Velky Diel
e zariadenie Hliny V
Univerzitné stredisko Zuberec
SAIA, n.o.

Euraxess

Obrazok 15: Délezité linky
10. Kalendar akcii

* hodnotime pozitivne, zial, vi¢Sina opytanych ho nevyuziva — dovodom je aj jeho
umiestnenie pod zlomom stranky.

* Iba 16% respondentov pouzivat kalendar. Ndjdeme tu konferencie podl'a datumu
— avSak iba podla mesiaca. Nedd sa vyhladavat podla témy. Su tu len
konferencie, nie vSetky udalosti na univerzite. Pouzitenost’ tejto Casti je teda
obmedzena.

11. eVzdelavanie, Univerzitna kniznica a Intranet

* hodnotime pozitivne, nakol’ko respondenti tieto odkazy vyuzivaji pomerne Casto
(vid’ nizsie).

12. Adresar
* nevyhladéva podla pracovnej pozicie/funkcie, ale iba podl'a mena, ktoré, zial,
hl'adajuci casto nepozna. Rovnako nepontika zoznam zamestnancov, v ktorom sa
da hl'adat’.
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13.Iné:

* Na stranke chyba vyhl'adavacie okno
Respondenti museli prechadzat’ jednotlivé zalozky hlavného menu 1, aby zistili,
kde sa nachédza oblast’ (informacia) ich zaujmu. Po niekol’kych minutach (resp.
minute) neuspesné¢ho hl'adania by stranky opustili a hl'adali cez www.google.sk (3
zamestnanci/doktorandi zo 7, 2 Studenti z 5 a 2 zaujemcovia o Studiu z 6).

¢ Co respondenti na stranke vyuzivaju:
Viac ako 51% respondentov pouziva odkazy na stranky fakult, 50% ¢ita Aktuality
a 50% pouziva webové stranky na presmerovanie na e-vzdeldvanie. Takmer 19%
opytanych vyuziva stranky na presmerovanie do kniZnice a menej ako 17%
vyuziva Adresar. Ziadny z respondentov nepouZiva webové stranky na Gitanie
Casopisov. Asi 5% respondentov tu hladd informacie o Studentskych
organizaciach a na vstup do intranetu.

¢ Odpovede na otazku: Co sa respondentom na stranke paci / nepaéi a ¢o im chyba
uvadzame v tabulke 1.

Tabul’ka 1: Odpovede respondentov na otazky: Co sa Vam na stranke paci / nepaci a ¢o Vam
chyba?

Na www.uniza.sk Odpovede

Sa mi paci Adresar, novinky, dizajn, farby, odkazy na fakulty, virtudlna
prehliadka.

Sa mi nepaci Adresar — funkcionalita, dizajn, dolezité linky — zI¢é

umiestnenie, mnozstvo informacii, staré informacie,
neaktudlne, neprehl'adnost’, Ze st pomalé, rozny dizajn
fakultnych strdnok, neddlezité informadcie.

Mi chyba Studentsky blog, eye catching efekt, fotky, ponuka préce,
kalendar, link na eVzdeldvanie, chat, dotaznik na spitnu véizbu
od Studentov, vizualna jednoduchost, vyhl'addvacie okno,
linky na socialne siete, adresar s moznostou hl'adania

v databaze, vided a rozhovory.

Zdroj: Vlastné spracovanie
Zaver

Na stranke www.uniza.sk sme identifikovali viacero chyb pouzitel'nosti. Za zédkladné
nedostatky povazujeme, ze nie je jasne definované, kto je cielova skupina, teda komu st
stranky urcené. Stranka musi byt rozdelena tak, Ze je na prvy pohl'ad viditeI'né, ktora Cast’ je
uréend pre ti ktort cielovl skupinu. Nasledne je nutné urcit’ obsah stranok, teda selektovat
poskytované informacie podla zdujmu tychto skupin. Druhou prioritou je zmena tvorby
obsahu stranok. Je nutné sprehl'adnit’ stranky, zredukovat’ obsah, prispdsobit’ obsah potrebam
uzivatelov a poskytovat aktudlne informacie. Uzivatel' na stranke hl'add sluzby, pricom
nerozliSuje, kto a aky ustav ich zabezpecuje. V sticasnosti funguja stranky iba ako informacna
tabula a ,rozcestnik (zdroj www linkov na dalSie samostatné weby) bez aktivnej
komunikacie s uzivate'mi, bez snahy zaujat a prilakat’ novych. Pre dnesného moderného
uzivatela st stranky v tejto podobe nezaujimavé a vyuzivané iba v nevyhnutnych pripadoch.

Novéa podoba stranky moze preberat’ spravodajsky obsah prostrednictvom RSS
kanalov, ¢im zabezpe¢ime dynamiku a aktualnost’ informacii. Dal$i obsah moze byt tvoreny
informaciami o novinkach a trendoch z oblasti, v ktorych Zilinské univerzita pdsobi. Takymto
rieSenim ziskame moderny, informa¢no-komunikacny a tiez vzdeldvaci portal, kde kazda
cielova skupina najde aktualne a prehl'adné informécie z jej oblasti zdujmu. Webovy portal
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prinesie uzivatelom hodnotu, o mdze byt zakladom zvySenia navsStevnosti na dennej baze,
zlepsenia imidzu Zilinskej univerzity, zvy3enia lojality $tudentov a zamestnancov a zvys$enia
povedomia medzi Studentmi strednych $kol.

Pri redizajne strdnok by mal byt brany ohl'ad na aktudlne trendy, kedy takmer jedna
tretina uzivatelov internetu vyuZziva na pripojenie mobilné telefény alebo tablety.
Responzivny web je teda samozrejmost’ou.
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POSTA
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ALOKACIA SPRACOVATEESK,EHO STREDISKA V PREPRAVNEJ
SIETI ZOHLCADNUJUCA REALNY TOK OBJEMU ZASIELOK

Martin Macik=*

Abstract: Article deals with the allocation of main mail processing and distribution center of
the national postal operator. Determination takes into consideration the distance between the
centers and the actual volume of postal items. The aim of optimization is to improve quality
and management of postal operator. In the current difficult economic situation all companies
must adopt such action that would reduce their expense and increase profits.

Keywords: Postal network, processing and distribution center, graph theory, matrix of
minimal distances

1. Uvod

Podstatnou ¢rtou kazdého dopravného podniku je organizicia jeho prepravnej siete.
Ma vplyv nielen na rychlost a kvalitu prepravy, ale aj na celkovl spokojnost’ dopravcu
a zékaznika, ktorému je dopravna sluzba poskytovand. Vynimkou nie je ani organizacia
prepravnej siete poskytovatela univerzalnej postovej sluzby v SR — Slovenskej posty, a.s..
Sucasna doba, ktora prinasa velky ,,boom* balikovych zésielok kvdli rozvoju elektronického
obchodu, stavia Slovenskil postu (SP) pred velkt vyzvu udrzat' krok s alternativnymi
postovymi operatormi posobiacimi na izemi SR.

2. PoStova prepravna siet’ Slovenskej posty

Postova prepravna siet’ SP je tvorend stacionarnymi poStovymi zariadeniami, t.j.
uzlami prepravnej siete, ktoré si prepojené mobilnymi poStovymi zariadeniami, t.j. poStovymi
kurzami. SP pouziva 4-troviiovy konstrukény variant postovej prepravnej siete:

1. droven — staciondrne zariadenia s charakterom podobnym podavacim a dodavacim
postam (pre potreby zndzornenia lokdlne uzly (LU)), maju spojenie iba s oblastnymi uzlami
(OU) nachadzajicimi sa na druhej trovni.

2. urovein — oblastné uzly (OU) maju vybudované spojenie so zariadeniami
umiestnenymi na prvej a tretej Urovni priCom existuje vzajomné spojenie medzi tymito
zariadeniami.

3. uroven — oblastné spracovatel'ské strediska (OSS) maju funkéné spojenie
s podriadenymi postovymi zariadeniami druhej Urovne, s niektorymi zariadeniami Stvrtej

- Ing. Martin Macik, Zilinska univerzita v Ziline, Fakulta Prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov, Katedra
spojov, Univerzitna 1, 010 26 Zilina.

tel.: +421908 837 627

e-mail: martin.macik@fpedas.uniza.sk
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urovne a zaroven spojenie medzi sebou. Uzly tretej Urovne, ktoré patria k pridelenym
hlavnym spracovatel'skym strediskam (HSS) Stvrtej Grovne, maju medzi sebou vytvorené
priame spojenia. KonStrukcia prvych troch trovni sa vyznacuje riadenym charakterom
spojenia.

4. uroven — hlavné spracovatel'ské strediskd (HSS) st navzdjom spojené medzi sebou
systémom ,.kazdy s kazdym* a zdroven spojené s nizsie postavenymi uzlami tretej rovne.

<«—> 4 qUroven

OSS OSS OSS 3. uroven

A
Y

2. uroven

LU |« LU LU 1. aroven

/N /N /N

Obr. 1. Konstrukéna schéma 4-tiroviiovej postovej prepravnej siete (Zdroj: vlastné spracovanie)

Y

3. Metody a postupy

Cielom ¢lanku je analyza poStovej prepravnej siete na oblastnej urovni (3. uroven).
Podmienkou analyzy je vytvorenie modelu prepravnej siete. Model reprezentuje matica
priamych vzdialenosti medzi oblastnymi spracovatel'skymi strediskami.

Na vytvorenie podkladovej matice bol pouzity néstroj od spolocnosti Google — The
distance matrix API (Application Programming Interface). Tato aplikdcia umoznuje
Struktrované dotazovanie na vzdialenosti medzi jednotlivymi vrcholmi (oblastné
spracovatel'ské strediskd), ktorych umiestnenie moze byt ur¢ené pomocou GPS suradnic
alebo podla presnej adresy. Rozhranie funguje na principe online poziadaviek, ktoré su
zasielané pri vypocte poskytovatel'ovi a nasledna odozva je transformovana ako vystup do
pozadovanej matice najkratSich vzdialenosti. Vzdialenosti vrcholov v matici tam a spét’ nie st
identické (napr. cjp#c21). Je to spdsobené jednosmernymi cestami, zakazmi ainymi
obmedzeniami cestnej dopravne;j siete.

Na vystupnej matici je postaveny cely dalsi postup. K ulohe sa da pristupovat
pomocou metody bez pouzitia véah vrcholov (OSS), kde za smerodajny povazujeme sucet
vzdialenosti jednotlivych OSS ku vSetkym ostatnym OSS v celej prepravnej sieti. Najmensia
hodnota zodpoveda optimalnemu umiestneniu spracovatel'ského strediska, avSak iba
z hladiska vzdialenosti.

Pri tejto metdde sa uvazuje, Zze objem zésielok v celej prepravne;j sieti je rovnomerny,
¢o ale nezodpovedd skutoCnosti. Na obrazku 2 je znazorneny podiel objemu balikovych
zasielok spracovanych jednotlivymi HSS za rok 2014. Ako mézeme vidiet, tento podiel je
vyrazne nerovnomerny.
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Baliky
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Obr. 2. Podiel objemu spracovanych balikovych zasielok v jednotlivych HSS

Pri presnejSej metdode uvazujeme s redlnymi tokmi objemu zasielok. Preto je nutné
urcit’ vahy pre jednotlivé oblasti hlavnych spracovatel'skych stredisk. Tie uréime na zéklade
podielu objemu spracovanych zésielok:

1. HSS BA - 0,48
2. HSS ZA - 0,23
3. HSSKE - 0,15
4.HSS ZV - 0,14

Treba si uvedomit’, Ze HSS Bratislava spracovava 48% balikovych zésielok a HSS
Zvolen 14% objemu zasielok, co neznamena, ze HSS Bratislava ma véhu 0,59 a HSS Zvolen
vahu 0,1, ale prave presne naopak. Hodnoty vah narasti pre oblasti, ktoré spractuvaju vacsi
objem zasielok. Vahu danej oblasti ur¢ime, ako rozdiel medzi vahou bez uvazovania objemu
balikovych zésielok a podielom spracovania objemu balikovych zésielok.

Hodnoty pre jednotlivé obvody HSS teda su:
1.HSSBA -1-0,48=0,52
2.HSSZA-1-0,23=0,77
3.HSSKE-1-0,15=0,85
4. HSSZV-1-0,14=0,86

4. Vysledky

Vysledné hodnoty ziskame vynasobenim stétu vzdialenosti jednotlivych OSS ku
vSetkym ostatnym OSS v celej prepravnej sieti s védhou, ktory zodpoveda danej oblasti.
Ziskali sme nasledovné hodnoty (pricom farebné¢ zvyraznenie zodpovedd jednotlivym
oblastiam HSS):
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Tab. 1. Vysledky na ziklade vzdialenosti a so zoh’adnenim objemu zasielok

. Sucet Sucet . Sucet Sucet
Poradie | OSS . ,|OSS| vz.*védha [Poradie|OSS . .| OSS | vz.*véha
vzdialenosti HSS vzdialenosti HSS

1 [ TO | 22 [N 5227,80

2 Mt PU | 5369,94

3 TN | 5464,65

: |

5

6 6146,85 |

7 6412,10 |

8 6430,25 |

9 6504,75 |

10 \ |

1| 463301 | 32 |

12 | 473307 | 33 |

13 | LV ] 670150 | N PO

14 | PB| 678935 493732 |

15 4951,29 |

16 6973,95 5008,66 | 37 |

17 |

18 7096,95 |

19| |

20 | |

21 CA | 7430,60

(Zdroj: vlastné spracovanie)

Z tabul’ky 1 vidime, ze velky vplyv na idedlnu alokdciu HSS v prepravnej sieti ma
skutocny objem zasielok. OSS Prievidza bolo pri vypocte bez zohl'adnenia objemu zésielok
na 1. mieste, a ako mdézeme vidiet, tak po zohladneni zaujala 18. miesto. Podobne si
pohorsili aj OSS Banska Bystrica, OSS Zvolen, a OSS Ziar nad Hronom. Zostup zaznamenalo
aj OSS Martin, aj ked’ nie az tak vyrazny (z 2. na 11. miesto).

Naopak na prvé priecky sa vyrazne posunuli OSS z obvodu HSS Bratislava, ¢o bolo
ocakavané, nakol'ko celkovy objem spracovanych zasielok v HSS Bratislava tvori az 48%
celoslovenského objemu. Prva priecka teda patri OSS Topolcany, za ktorym nasleduju
s podobnymi hodnotami OSS Nitra a OSS PieStany, prva patku eSte uzatvaraju takmer
identické OSS Nové Mesto nad Vahom a OSS Nové Zamky.
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Obr. 3. Oblast’ vytycena najlepSimi OSS (Zdroj: vlastné spracovanie)

Obrovskou vyhodou Slovenskej Posty pred alternativnymi poskytovatelmi posStovych

sluzieb na postovom trhu Slovenskej republiky je jej infrastruktura a dostupnost’
k zdkaznikom. Netreba zabudat’ ale ani na moderné (a najmi efektivne) logistické rieSenia
prepravy atriedenia zasielok, ktoré zahfilaji aj idealnu alokaciu logistickych centier
Vv prepravne;j sieti.

Clanok sa venuje analyze oblastnej prepravnej siete Slovenskej posty, vytvoreniu jej

modelu a alokacii HSS na zdklade tedrie grafov. Pri metdde, ktora zohladiuje redlne toky
objemu zéasielok moézeme predpokladat, Ze by na zidklade definovanych podmienok
a s prihliadnutim na infrastruktiru bola optimalna poloha pre HSS sucasné poloha OSS Nitra.
Velkou nevyhodou mesta Nitra je ale slaba Zelezni¢na siet, pretoZze sa nachddza mimo
hlavnych Zelezni¢nych trati, preto do Gvahy pripada aj mesto PieStany, nakol'ko sa nachadza
na hlavnom zeleznicnom t'ahu Bratislava — KoSice severnou trasou, pripadne priestor pre
logistické centrum na tzv. ,,zelenej luke* v trojuholniku medzi mestami Topol'¢any, Nitra

a Piestany.
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POZIARNA BEZPECNOST POSTOVYCH ZASIELOK
V MOTOROVOM VOZIDLE

Jozef Svetlik*

Abstract: The paper deals with the development of a fire in a passenger car. Initiation a fire
was in the engine compartment. Such a fire is threatening the crew and material transported in
the vehicle. Article points out safety postmen and items with respect to the development phase
of a fire.

Keywords: fire, engine area, fire safety, postal item.
Uvod

Poziar osobného motorového vozidla je jednou z najhorSich udalosti, ktoré sa moézu v praxi
vodicovi (majitelovi) vyskytnut. Okrem materidlnych $kod, miera rizika poskodenia zdravia
posadky oproti beznej prevadzke sa zvySuje. Dolezitym faktorom na priebeh poziaru je miesto
vzniku (inicidcie) a prevadzkové podmienky vozidla. Jeden z najCastejSich priestorov, kde
poziar vznikne je motorovy priestor. Samotnu priestor, vzhl'adom na ststavy ktoré sa v ilom
nachadzaju, predstavuje dobré podmienky na rozvoj poziaru.

Rozvoj poziaru v automobile je mozné popisat’ fazami poziaru. Fazy poziaru moéZzeme
sledovat’ v tychto rovinach:
* Fazy poziaru v motorovom priestore.

* Fazy poziaru v kabine automobilu.
* Fazy poziaru v batozinovom priestore.
* Fazy poziaru celého motorového vozidla.

Poziarovost’ v doprave

Poziarovost’ v doprave nedosahuje az také vysoké hodnoty ako celkové poziarovost’. Tvori
zhruba jednu desatinu z celkového poctu poziarov. Poziarovost’ v doprave klesa od roku 2012
(Obrazok 1). Najnizsia poziarovost’ z obdobia od roku 2009 - 2014 bola v roku 2014, kedy

vwve

-Ing. Jozef Svetlik, PhD., Katedra poziarneho inZinierstva, FBI UNIZA; 1. M4ja 32, 010 01 Zilina
tel.: +421-41-5136798, fax: +421-41-5136620
e-mail: jozef.svetlik@fbi.uniza.sk
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Obrazok 1 Poziarovost’ v doprave v rokoch 2009 - 2014 [1]

Skladba poziarov z hl'adiska motorového vozidla je uvedena v tabulke 1.

Tabulka 1 Najcastejsie poziare dopravnych prostriedkov v roku 2014[1]

Pocet Priama Skoda | Usmrtenych | Zranenych
Dopravné prostriedky spolu poZiarov © 0s0b 0s0b
1022 7 072 430 12 18
osobny a dodavkovy automobil 772 4458 370 12 15
nakladny automobil, prives a naves 107 1 005 325 0 2
autobus, mikrobus 22 168 890 0 0
lokomotiva 22 45 685 0 1
vrak cestného dopravného prostriedku 14 1160 0 0

Najvyssiu mieru na celkovom pocte poziarov automobilov mé sledovana skupina
osobnych a dodavkovych vozidiel ¢o predstavuje za rok 2014 az viac nez 70 %. Z hladiska
poctu usmrtenych az 100%. Na druhej strane je potrebné podotknut’, Ze prvotnou pri¢inou

smrti pasazierov vo vozidle nemusel byt poziar, ale skor dopravna nehoda, ako to vyplyva
z tabul’ky 2.
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Tabulka ¢. 2 NajcastejSie pri¢iny vzniku poziarov motorovych vozidiel v roku 2014 [1]

Pridina vzniku poZiaru Pﬁéet vPriama UsmrtAenych Zraninych
poZiarov Skoda (€) 0sob 0s0b

Prevadzkovo-technické poruchy 424 880 140 0 3
elektricky skrat 162 449 120 0 1
gggléenie tesnosti spoja, upchavky a 34 73 450 0 0
zvyseny elektricky prechodovy odpor 30 43 240 0 1
opotrebenie alebo starnutie materialu 23 17 740 0 1
alebo zariadenia

iné prevadzkovo-technické poruchy 120 233410 0 0
Umysel 248 2708 900 3
umyselné zapalenie neznamou osobou 238 2 699 400 1 3
DalSie sledované priciny 35 121 650 10 3
dopravna nehoda 31 120 950 10 3
Nezistena 44 694 950 0 3

Dopravnd nehoda s naslednym poziarom sa na smrti pasazierov podiel'a takmer 100%.
Otazkou ostava, kol’ko minit ma posadka na opustenie priestoru vozidla, v pripade Ze na
vozidle vznikne poziar? Dal$im problémom je &as, ktory ma posadka na uhasenie, aby
ochrénila zasielku, v pripade ze sa jednd o vozidlo dorucovatela. NajcastejSim priestorov
vzniku poziaru na osobnom motorovom vozidle je motorovy priestor.

Poziar v motorovom priestore

Horenie pevnych latok, kde mézeme zaradit' aj poziar vozidla mézeme z ¢asového
a teplotného hl'adiska rozclenit’ do Styroch faz. Je potrebné podotknut’, Zze vSetky Styri fazy
prebehnu, v pripade Ze automobil uplne zhori a nenastane moment, kedy poziar hasime.

Prvu fazu predstavuje okamih od vzniku poZziaru az do doby priblizne 10 minut. Je to

Cas, kedy je vodi¢ samostatne zasiahnut' a pomocou prenosného hasiaceho pristroja poZziar
uhasit’. Na konci tejto fazy je mozné vidiet’ dym a plamene, objavujuce sa v priestore, kde je
ulozeny motor.

Druhu fazu je charakteristickd prudkym ndrastom teploty a rozSirenim sa poziaru na
vsetky horlavé materidly v priestore. Koniec tejto fazy je v 18- 20 minute horenia.

Tretie faza je charakteristickd dosahovanim maximalnych hodnét pri horeni. V tejto
faze je plocha horenia v priestore (motorovom) najvéacSia a samozrejme Skody maximalne.
Teplota sa pohybuje okolo 800 °C.

Stvrta faza je najdlh§ia a zaGina pri postupnom vyharani horlavych materialov,
poklesom teploty az na teplotu okolia.
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Obrazok 2 Priebeh teplot v motorovom priestore [2]

Samotny zasah ahasenie poziaru vtomto priestore je mozné, len pri skorom
spozorovani a dostatocnej zru¢nosti vodi¢a najmid v prvej faze. Za tuskalie je potrebné
povazovat najmd nedostatoéni zruCnost’ (rychlost) v otvarani kapoty, nedostatocna
pripravenost’ a vybavenost’ vodi¢a, ¢i uz ochrannymi (rukavice — horuci plech) alebo
hasiacimi prostriedkami a v neposlednom rade nedodrzanie taktickych postupov pri haseni.

V ostatnych fazach je mozné poziar zdolat len profesiondlnym zasahom,
s dostatoénym mnozstvom hasiacej latky na baze ochladzovania.

Pri hasenie motorového priestoru osobného automobilu v 2. a 3. faze poziaru je mozné
pouzit praskovy hasiaci pristroj. Ak prebicha horenie v 1. Faze , nepredpokladd sa
akumulécia tepla v priestore a opitovné rozhorenie vozidla. V pripade, Ze je vSak poziar na
konci druhej fazy, existuje vyznamnad miera rizika opédtovného vznietenia sa horlavého
materidlu v motorovom priestore. V 3. faze je na zdklade nameranych teplot pri
experimentoch pouzil hasiace latky sochladzovacim efektom, ¢ uz vodu, alebo
vzduchomechanickt penu.

Zvladnutie zacinajuceho poziaru v motorovom priestore eliminuje riziko ohrozenia
zasielok uloZenych vo vozidle na minimum. Ak sa ale chcem na rozvoj poziaru pozriet zo
strany bezpecnosti prevazaného materidlu a posadky, je potrebné zohladnit vSetky fazy
poziaru, ale celého automobilu, nielen priestoru iniciacie. Fazy poziaru automobilu su
znazornené na obrazku 2.
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Obrazok 3 Priebeh teplot pri horeni osobného motorového vozidla [2]

V pripade, Ze vznikne poZiar v motorovom priestore méa posddka niekol’ko minat na
to, aby priestor opustila. Doba je vSak zavisla od typu ohrozenia. Z hladiska konstrukcie
automobilov je medzi motorovym priestorom a interiérom vozidla prepazka, ktora spiiia aj
protipoziarne predpisy zabrafiuje po urcitu dobu (spominanych cca 15 minlt) preneseniu
poziaru do interiéru vozidla a ohrozeniu zasielok a posadky priamo plamenom. Ako je mozné
vidiet’ na obrazku 3 narast teplot v priestore pristrojového panelu je az v 16 mintte (Cervena
krivka grafu). Z tohto pohladu je bezpecnost’ postovych zasielok umiestnenych vo vozidle
relativne v bezpeci, pretoze sa tu vyskytuje priestore pre evakudciu materidlu z priestoru
vozidla. Avsak v pripade, Ze postovy dorucovatel’ (vodi¢) sa nenachddza v blizkosti vozidla,
¢o je pri dorucovani ¢asté, je mozné ze pride k vozidlu az v priebehu druhej fazy poziaru t.j.
po 16 minute a obsah interiéru vozidla zhori, alebo bude poskodend poziarom.

Na druhej strane je bezpecnost’ posadky limitovand nie priamo plamefiom, ale skor
dymom vo vozidle, ktory na zdklade experimentov na katedre poziarneho inZinierstva
UNIZA, sa objavi uz v 5. — 6 mintte.

Zaver

Rozvoj poziaru, fazy poziaru a samotné horenie automobilu (aj vozidiel postovych
dorucovatelov) je zavisly od viacerych faktorov. Ide najmd o podmienky prevadzky,
poveternostné a klimatické podmienky, typ a Struktiira materialov pouzitych vo vozidle a pod.
aj napriek tymto faktom je mozné relativne presne urcit’ dobu, kedy je posadka a materidl vo
vozidle ohrozeny poziarom, pripadne splodinami horenia. Z experimentov [2,3,4,5,6,7] je
mozné vyvodit' zavery, Ze beZzne dorucované pisomnosti, ktoré sa casto nachadzaji vo
vozidlach postovych dorucovatel'ov, su z hl'adiska poziaru bezpecné. Na zvySenie bezpecnosti
a znizenie rizika poSkodenia zasielok a vozidiel je vhodné vybavit' takéto automobily
prenosnym hasiacim pristrojom (2 kg praskovy hasiaci pristroj), ur€enym pre prvotny zasah.

Prispevok sa zaobera bezpecnost'ou osobnych motorovych vozidiel vyuzivanych na
dorucovanie zasielok. Pre komplexnost’ problematiky je potrebné sa do budicna zamerat’ aj
na iné typy vozidiel, ktoré su do znacnej miery vyuzivané, ¢i uz v Slovenskej poste, alebo
v sukromnych kuriérskych spolo¢nostiach.
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THE SMART PACKAGE AS A TOOL OF INTERNET OF THINGS

Jifi Tengler* Peter Kolarovszki* Anna Pad’ourovasx

Abstract: This paper deals with the design and assembly of small electronic devices known
as smart parcel or also smart package. It is a small device that allows you to collect data about
pressures on the postal package for the transportation. These data can then be used as a source
for optimizing or improving the transportation process of postal parcel.

Keywords: clever package, transportation process, postal package, negative influences

1. Uvod

Kvalitou v oblasti poStovnich sluzeb, bychom mohli definovat jako soubor uzitnych
vlastnosti sluzby. Pfiemz se vychazi zfaktu, Ze sluzba bude vykonina dle standardi,
ptipadné specifickych pozadavkl zdkaznika. Monitorovani kvality v ramci poStovnich sluzeb
u listovnich zasilek neni vsoucasné dobé uvelké vétSiny posStovnich operdtori nic
vyjimecného. Cely proces monitorovani kvality spociva jednak ve vysledovani pohybu
vybranych testovacich poStovnich zasilek a taktéz v zaznamendani jejich ¢asovych znamek pfi
priachodu jednotlivymi piepravnimi body. Tento proces lze zrealizovat v soucasnosti
prostiednictvim technologie ¢arového kodu nebo v CastéjSich ptipadech prostiednictvim
technologie RFID. Tento proces, jak jiz bylo feceno, je vSak ve velké mife realizovan pouze
na listovnich poStovnich zasilkach, z divodu dodrzovéani narodnich i mezinarodnich natizeni
a smérnic.

Mimo listovnich poStovnich zasilek, jejichz pocet pomaliCku klesd, existuje jeste
druha skupina postovnich produkti, ktera ma na rozdil o listovnich zasilek ristovou tendenci.
Jsou to postovni baliky. Svou povahou tato sluzba umoziuje piepravovat nejriznéjsi tovar
nejruznéjsich velikosti avSak maximalné do stanovenych limitd. Zde se nabizi otdzka, jaké
dalsi kvalitativni parametry bychom mohli posuzovat u této sluzby, mimo téch co jsou
realizovany u postovnich listovnich zésilek. Pfedmétem sluzby listovni poStovni zasilky je
doruceni obsahu (nejCastéji pisemnosti) adresatovy poStovni zasilky. Predmétem sluzby u
balikd, je jiz preprava urcitého produktu, tedy i nepapirové podoby. Pokud bude tedy
obsahem zésilky tovar, ktery ma urcitou funkci a jakost, pfedpokladame, Ze tyto vlastnosti by
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se neméli odliSovat pfed odevzdanim tovaru na piepravu a jeho doruceni. V redlné praxi
bohuzel tento pfedpoklad neni vzdy platny.

Zde jsou nejcastéjsi priciny:

- neadekvatné zabaleny postovni balik (nedostatecny obal nebo vypli baliku),

- neadekvatni ulozeni postovnich baliku do pfepravni nebo manipulaéni jednotky,

- neadekvatni manipulace s postovnim balikem (nakladka a vykladka do postovniho
kurzu),

- neadekvatni volba piepravni cesty ptepravniho kurzu a dalsi.

Tyto pfi¢iny mohou mit v konecném dusledku za nésledek, poskozeni obsahu a tibytku
zasilky, sniZeni jejich funkénosti, specifickych vlastnosti obsahu ¢i jakosti. Zjisténi pfesného
mista téchto nedostatkli byva ve vétsin¢ piipadi slozitd az nemoznd, nebot’ na nedostatky se
obvykle pfichazi az po doruceni balikové zésilky jejimu adresatovi. A¢ by se zjistilo, kde
v rdmci prepravniho procesu doslo k témto nedostatkiim, nemusi byt jiz zfejmé, jaké presné
¢innosti pfip. jiné negativni vlivy tomu ptedchazely.

Proto se nabizi otdzka, zda by nebylo vhodné realizovat monitorovani kvality i u
postovnich balikovych zésilek, ktera navic svoji podstatou i povahou obsahu umoziuji sbéru
vice relevantnich dat, nez jak je tomu u postovnich listovnich zésilek?

2. Chytry balik

Cely tento koncept svou se podstatou ¢im dal tim vice pfiblizujeme k problematice
internetl véci, nebot' vjedné své podmnozin¢ ftes$i i interakci sledovaného subjektu
s riiznorodymi vlivy zachycenymi prostfednictvim inteligentni senzord. Pficemz vSechna tyto
zachycena data nasledné umoziuji optimalizovat popt. vylepsit stavajici procesy.

Predmétem naseho vyzkumu byla realizace malého elektronického zatizeni, které by
se vkladalo do postovniho balikii nebo piipadné tvofilo tento balik. Nas koncept vychazel
z predpokladu vyuziti tohoto zafizeni obdobné jako je tomu u listovnich zasilek, tedy ve

formé testovaci zésilky.
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Obriazek 1. Chytry balik
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Koncept vychazi z vyuziti chytrych senzort piipojenych k mikro-kontrolérti, ktery
bude zabezpeCovat sbér udajii ze snimaci a jeho nasledné uloZeni do externi paméti k nému
ptipojené.

Vyse zminéné senzory umoziuji zachytavani téchto vlivi:

- teplota,

- vlhkost,

- akceleraci,

- §0ky,

a s

& gﬁ; IR

kk

°3
e

Obrazek 2. Vlivy pisobici v ramci postovniho sektoru

Cely koncept predpokladéd vyuziti dvou rozdilnych verzi tohoto baliku a to offline a
online. Prvni zminény, jeZ jeho vyvoj je jiz dokonCeny, umoziluje zpracovani udaji az po
skon€eni piepravniho procesu a nasledném stazeni dat z externi paméti. Druha vylepSena
verze, kterd je momentaln¢€ ve vyvoji bude umoznovat zasilani dat v davkach v realném case
prostfednictvim GSM modulu k mikro-kontroléru pfipojeného. Soucésti se stane i GPS modul
pro lepsi identifikaci mist, kde jednotlivé vlivy ptsobily.

Store data to a memory device
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Obrazek 3. Kompletni koncept chytrého baliku
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3. Oblast vyuziti

Svou povahou tento ndstroj umoznuje vyuziti i v jinych oblastech zabyvajicich se
logistikou.

Oblasti vyuziti v ramci logistiky:

- optimalizace a zdokonaleni technologickych procest logistického operatora,

- optimalizace a zdokonaleni manipulac¢nich procest logistického operatora,

- optimalizace a zdokonaleni pfepravniho procesu logistického operatora,

- optimalizace procest obalového hospodafstvi odesilatele logistickych zésilek,
- monitorovani logistické zasilky logistickym operatorem,

- monitorovani logistické zasilky odesilatelem a piijemcem logistické zasilky.

4. Zavér

V soucasnosti probihaji pocatecni testy s offline verzi tohoto néstroje. PfiCemz tyto
vysledky budou slouzit jako podklad pro samotné vylepSeni ,,chytrého baliku“ pred zimni
sezonou, kterd je spole¢né s létem hlavnimi obdobimi pro realizaci hlavniho vyzkumu nize
uvedeného instituciondlniho vyzkumu. Planujeme v ramci testovani pro stejné cilové
destinace vyuzit rozdilnych poStovnich operatort a nasledné sesbirané informace zpracovat a
podrobit komparaci. Taktéz se chystame zaangazovat do naSeho vyzkumu i firmy, jez
prostiednictvim postovnich operatort zasilaji specifické vyrobky.

Cely tento vyzkum i koncept chytrého baliku ptedstavuje dals§i krok k identifikace
uzkych mist i monitorovéani pfepravniho procesu, avsak z rozdilného pohledu.
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