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NAVRH VYUZITIA INFORMACNEHO SYSTEMU PRE RIADENIE
VZTAHOV SO ZAKAZNIKMI V PROSTREDI ELEKTRONICKEHO
OBCHODOVANIA

Roman Chinoracky#*

Abstract: The first part of the article is dedicated to the analysis of selected CRM software.
The second part of the article focuses on the main goal of this article which is choosing and
designing the appropriate use of the CRM software for the selected company. The choice of a
CRM software and the design of its appropriate use was made based on an analysis of the
company’s internal environment and the analysis and comparation of selected CRM software.

Keywords: Information systems, Customer Relationship Management, Usage of information
systems for customer relationship management

Uvod

Efektivne riadenie vztahov so zdkaznikmi je v sucasnosti povazované za jeden zo
zakladnych zdrojov konkurencieschopnosti podniku. Z pohladu informacnych systémov je
mozné chapat’ CRM ako: integrovany informacny systém, ktory slizi na pldnovanie a riadenie
predpredajnych a predajnych aktivit v organizacii s cielom zlepsit’ dlhodoby rast a ziskovost’
prostrednictvom lepSieho porozumenia spravania zdkaznika. [1]

CRM pomédha podnikom vytvorit’ prehl’ad, ktory dokéze efektivne mapovat’ spravanie
zékaznikov. Na zaklade prehl'adu méze podnik upravovat’ svoje obchodné operacie tak, aby
zabezpecovali ¢o najefektivnejSie uspokojovanie potrieb zakaznikov. Vo vSeobecnosti plati,
ze poznanim hodnoty svojich zékaznikov dokaze podnik spenazit’ zlepSené vztahy so
zakaznikmi. Preto je ddlezité, aby si podnik dokdzal vybrat’ vhodné softvérové CRM rieSenie.

Navrh vyuzitia vhodného CRM softvéru bol vytvoreny pre podnik SmartZero, s.r.o.
Ide o maly podnik, ktory prevadzkuje e-shop smartzero.sk a zaobera sa maloobchodnym
predajom mobilnych telefonov a prisluSenstva k mobilnym telefonom. Vyber softvéru
zohl'adiioval koncepciu riadenia vztahov so zdkaznikmi v danom podniku a bol uskuto¢neny
na zaklade analyzy a komparacie dostupnych CRM softvérov.

1. Analyza a komparacia vybranych CRM softvérov

Vhodny CRM softvér by mal pre maly podnik prevadzkujici e-shop poskytovat’ ¢o
najviac informdcii o zdkaznikoch. Inymi slovami efektivny CRM softvér musi poskytovat’
jasné rieSenia, ktoré umoziuji a pomahaju podniku organizovat, ukladat’ a analyzovat
informdcie o zékaznikoch. Taktiez by mal softvér pre podnik poskytovat platformu pre
komunikaciu so zakaznikom.

* Ing. Roman Chinoracky, Zilinska univerzita v Ziline, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov,
Katedra spojov, Univerzitna 8215/1, 010 26 Zilina,
tel.: +421 41 513 31 44, e-mail: roman.chinoracky@fpedas.uniza.sk
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Na zéklade tychto skutoCnosti je podla webovych portalov; PCmag.com,
Businessnewsdaily.com, Fitssmallbusiness.com a Rubygarage.org. mozné medzi softvérové
produkty vhodné pre malé podniky zaradit — Salesforce Small Business Solutions od
spolo¢nosti Salesforce.com Inc., Insightly CRM od spolo¢nosti Insightly, Inc. a Zoho CRM
od spolo¢nosti Zoho Corporation Pvt Ltd.

Komparacia vybranych softvérov je uvedend v tabulke 1. Kritérid komparacie boli
vybraté na zdklade ponuky v sucasnosti najkomplexnejSiecho dostupného CRM softvéru —
Salesforce.

Tabul’ka 1. PrehPad vybranych CRM softvérov.

Nazov CRM riesenia Salesforce Small Business Solutions Insightly Zoho CRM
Lightning  Lightning Lightning
Nazov verzie produktu Essentials Professional Enterprise [Free Plus Professional  Enterprise [Free Standard Professional Enterprise
Cena (za 1. uZivatela, na 1.
mesiac) 25€ 75€ 150€ 0€ 29€ 49€ 99 €] 0€ 12€ 20€ 35€]
Pocet uZivatel'ov 5 i 2 il bl 10 = il i
Prispdsobitelnost Ul v v v v v v v v v v v
ManaZment potencionalnych
zékaznikov (lead management) |v/ v v v v v v v v v v
Sledovanie navstevnikov webu
(web to lead) v v v v v v v X v v v
max max max max 250/ max 1000 /
Mass email X v v 10/defi  2500/defi 'max 5000/defi 10000/defi |X defi max 500/ defi defl
ManaZment emailovych kampani| X v v X X X X X v v v
Emailové $ablény v v v v v v v max 10 max 100 «
max
Manaiment kontaktov v v v max 2500 100000  max 250000 v v v v
Manazment prileZitosti
(opportunities management) v v v v v v v v v v v
Mobilna aplikacia v v v v v v v v v v
Vlastné prognézy (analyzy) X X v v v v v X v v v
Standardné prehlady v v v v v v v X v v v
Konfigurovatelné prehlady v v v v v v v X max10 <« o
Standardné reporty v v v v v v v v v v v
Pokrocilé reporty X X v v v v v X max 100 <« o
Email tracking v v v v v v v v v v v

Zdroj: Vlastné spracovanie podla: [2] [3] [4].

Ako je mozné v tabulke 1. vybrané CRM softvérové rieSenia sa oproti sebe lisia len v
urcitych detailoch v zavislosti od verzie softvéru. Najvicsi rozdiel medzi zahranicnymi CRM
rieSeniami spociva v ich cene. Najvykonnej$i softvér, ktory sme skumali predstavoval
Salesforce Small Business Solutions — verzia Lightning Enterprise. Svojou rozsiahlostou a
komplexnostou je v sti€asnosti mozné povazovat' tento systém za jeden z najlepSich na trhu.
Zoho CRM a Insightly predstavuju takmer identické softvérové riesenia, a to aj po vizudlnej

stranke. [5]
2. Sucasny stav koncepcie CRM v podniku SmartZero, s.r.o.

Dvaja pracovnici podniku zodpovedaju za realizaciu aktivit, ktoré je mozné povazovat’
za podnikové procesy so vzt'ahom k CRM. V nadvéznosti na tieto aktivity (procesy) vyuziva
kazdy pracovnik urcité technologie. V sucasnosti vyuziva podnik viacero technologii, ktoré je
mozné svojou funkcionalitou povazovat’ za technologie zamerané na oblast CRM. Zaroven
plati, Ze vacSina z tychto technologii je integrovanych v ramci skimanych CRM softvérov
(tabulka 1) a preto sme sa rozhodli nimi zaoberat’. Kazda z tychto technologii, resp. kazdy z
pracovnikov pri realizécii procesov vyuziva ur¢ita datova zékladiu, ktorda je taktiez
integralnou sucastou CRM softvéru. Datova zakladina predstavuje urcité formy databaz do
ktorych podnik pri realizacii jednotlivych procesov data uklada, alebo vyuZziva data, ktoré st v
nich uloZené. [5]

Prehl'ad procesov, technologii a datovej zakladne podl'a pracovnikov zaoberajucich
oblastou CRM v podniku SmartZero, s.r.0. je uvedeny v tabulke 2.
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Tabul’ka 2. Koncepcia CRM v podniku SmartZero, s.r.o.

ISSN 1336-8281

Prvky CRM
Ludia Procesy Technologie (IS/IT) Datova zakladia
Ziskavanie dat Ukladanie dat
Pracovnikl | 1. Ziskavanie novych 1.1 Facebook, - 1.2 -
zékaznikov Instagram,

1.1 Socialne siete Youtube, Blog

1 Riadenie emailovych MailChimp Databaza Databaza
marketingovych kampani objednavok zéakaznikov

(WooCommerce) | (MailChimp)

2 Analyzy emailovych MailChimp Databaza -

marketingovych kampani zakaznikov
(MailChimp)

3 Poskytovanie informéci 3.1 Tawk.to, 4.1 - 4.1 Historia chatu
(pre zdkaznikov a 3.2 Webovy 4.2 - (tawk.to)
névitevnikov webu) formular 4.2 Databaza

emailovej
korespondencie
(Gmail)
4 Riadenie kontaktov so 4.1 Gmalil, 5.1 Databaza 5.1 Databaza
zékaznikmi 4.2 Webovy formuldr | objedndvok emailovej
(WooCommerce) | koreSpondencie
52- (Gmail)
5.2 Databaza
emailovej
korespondencie
(Gmail)
5 Zaruény a pozéruény 5.1 Tawk.to, - 6.1 Historia chatu
servis, poradenstvo 5.2 Gmail, 6.2 Databaza
5.3 Tel. kontakt, emailovej
osobné navsteva kore$pondencie
na adrese sidla 6.3 -
6 Podpora predaja (kupony) Vytvorenie: Databaza Databaza kuponov
WooCommerce objednavok (WooCommerce)
Odosielanie: (WooCommerce) | Databaza emailovej
Gmail korespondencie
(Gmail)
Pracovnik2 | 5 Priprava podkladov pre WooCommerce Komplexna podnikova databaza —
Gétovnit evidenciu Reporting objednavok, produktov. (WooCommerce

8 Sprava financii - analyzy WooCQmmerce Reporting)
spojené s finanénou Reporting
situaciou podniku

Zdroj: Autor.

Analyzou prvkov CRM podniku SmartZero, s.r.o. (tabulka 2) mdézeme skonstatovat’, ze
podnik vyuziva nahrady za uceleny CRM informacny systém, ktoré nie je mozné povazovat’
za CRM informa¢ny systém. Databaza objednavok (WooCommerce) nahradza databazu
zékaznikov, ktord je zdkladnou stucastou modernych CRM informacnych systémov. Zaroven
plati, ze databaza objednavok neposkytuje vSetky informacie tykajice sa zakaznika na jednom
mieste. Ostatné informécie st umiestnené v databdzach inych aplikécii (Gmail, MailChimp).
Preto mozeme skonStatovat, Ze informdacie o zédkaznikoch st umiestnené nejednotne vo
viacerych databazach.

Na zaklade moznosti jednotlivych CRM systémov, ktoré su analyzované v prvej
kapitole je mozné skonstatovat, Ze v podnik v stcasnosti z pohl'adu vyuzivanych CRM
technoldgii vyuziva takmer vsetky funkcie analyzovanych systémov (tabulka 1). Vynimku
predstavuji manazment potenciondlnych zékaznikov a s nim spojena funkcia web-to-lead,
konfigurovatelné a pokrocilé reportingové nastroje. Absencia databazy resp. adresara
potencionalnych zédkaznikov spdsobuje to, ze podnik efektivne nedokdze konvertovat’ tento
segment na skutocnych zékaznikov. Tym, Ze chybaji konfigurovatel'né a pokrocilé
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reportingové nastroje podnik nedokaze uskuto¢hiovat hibkova analyzu finanénej situacie
podniku. Dalsi nedostatok spociva vtom, Ze komunikicia so zikaznikom je realizovana
nejednotne pomocou viacerych webovych aplikacii, co méze viest k tomu, ze dochadza
k nedorozumeniam pri kontakte medzi pracovnikom podniku a zdkaznikom. Pri prepdjani
jednotlivych technolégii resp. softvérovych aplikacii, ktoré podnik vyuziva nedochadza k ich
automatickému sparovaniu so zékaznickou databazou (WooCommerce). [5]

3. Vyber optimilneho CRM softvéru s ohPadom na sucasny stav koncepcie CRM
v podniku SmartZero, s.r.o.

Pri vybere vhodného softvéru sme vychadzali z analyzy softvérovych CRM produktov
(tabulka 1). Ako najvhodnejSie systémy je mozné povazovat’ tie, ktoré svojou funkcionalitou
v Co najvacse] miere odstrania zistené nedostatky a ktoré budu v sebe integrovat’ o najviac
technologii, ktoré v sucasnosti podnik pre oblast CRM vyuziva. Preto sme pozadovali aby
dany softvér obsahoval nasledovné komponenty:

e manazment (databaza) potenciondlnych zakaznikov a kontaktov — ktory poskytne:
detailny prehl'ad vSetkych informacii tykajucich sa zdkaznika a komplexny prehl'ad o
potencionalnych zdkaznikoch,

e funkcia web-to-lead — ktord priamo nadvdzuje na manazment potencionalnych
zakaznikov. Funkcia umoziiuje podniku prostrednictvom formulara ukladat’ informécie o
potenciondlnych zdkaznikoch podniku do adresara potencionalnych zakaznikov,

e manazment emailovych kampani a s tym spojené hromadné odosielanie emailov, moznost’
tvorby, vlastnych emailovych Sablon — pre odosielanie predajnych ponuk a riadenie
komunikécie so zdkaznikom z jednej platformy,

e cmail tracking — pre potreby vyhodnocovania uspesnosti emailovych kampani,

e Standardné a konfigurovatelné¢ + Standardné a pokrocilé reporty — na zaklade ktorych
modze podnik vyhodnocovat uspesnost marketingovych aktivit a analyzovat svoju
finan¢nu situaciu.

Vyber v neposlednom rade ovplyvnila aj cena a pocet uzivatel'ov, ktori mézu dany
softvér za tito cenu vyuzivat'.

Na zaklade vyssie uvedenych skuto¢nosti mdézeme skonStatovat’:

e CRM softvér Insightly neposkytuje moznost’ riadenia emailovych kampani a preto sme sa
rozhodli tento systém nevybrat’.

e Salesforce a Zoho CRM poskytuji takmer rovnaku ponuku moznosti. Rozdiel medzi
jednotlivymi systémami spociva v cene a v pocte uzivatel'ov, ktori moézu systém vyuzivat'.
Spomedzi skimanych systémov spifia vietky nami stanovené poziadavky softvérovy
produkt Salesforce Small Business Solutions — Lightning Enterprise a Zoho CRM —
Standard. Pocet pouzivatel'ov je neobmedzeny a to v oboch pripadoch. Cena produktu od
Salesforce sa rovna Ciastke 150 € za mesiac pre 1 uzivatel'a a cena produktu od Zoho sa
rovna Ciastke 12 € za mesiac pre 1 uzivatela.

V dosledku vel'kého cenového rozdielu medzi danymi produktmi sme sa rozhodli
vyuzit’ softvérovy produkt Zoho CRM — verzia Standard. [5]
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3.1 Integracia vybraného CRM softvéru s aplikaciami, ktoré v sti¢asnosti vyuZiva
podnik Smart Zero, s.r.o.

Aby mohol podnik zacat plynulo vyuzivat’ vybrany CRM systém je potrebné ho
prepojit’ s aplikdciami (technoléogiami CRM) a ich databdzami, ktoré podnik v sucasnosti
vyuziva. Formy integracie podnikom vyuzivanych aplikdcii so Zoho CRM su uvedené v
tabul’ke 3.

Tabul’ka 3. Formy integracie.

Nizov aplikacie Forma integracie so Zoho CRM

WooCommerce Plug-in pre WordPress — WooCommerce Zoho CRM
Integration

WooCommerce Reporting -

Tawk.to Nahrada vo forme aplikacie Zoho Sales 1Q, ktoru je
mozné prepojit’ so Zoho CRM

MailChimp Plug-in pre Zoho CRM — , MailChimp*

Gmail Nahrada vo forme aplikacie Zoho Mail, ktoru je

mozné prepojit’ so Zoho CRM

Zdroj: Autor.

WooCommerce je mozné prepojit so Zoho CRM prostrednictvom plug-inu
WooCommerce Zoho CRM Integration. Pomocou pluginu dochddza k synchronizacii
databazy zékaznikov s adresarom kontaktov v systéme Zoho CRM — to znamena, Ze po prijati
novej objednavky by sa mal novy zakaznik objavit’ v databaze kontaktov Zoho CRM. Platba
za plug-in je jednordzova vo vyske 14 €.

WooCommerce Reporting generuje prehl’'ady a reporty z udajov dostupnych v plugine
WooCommerce. V dosledku prepojenia databdz WooCommerce a Zoho CRM je mozné
generovat’ a vytvarat komplexné a konfigurovatelné prehlady a reporty v ramci CRM
systému. Z tohto dovodu uz nie je potrebné vyuzivat WooCommerce Reporting a teda ani
integrovat’ vystupy z aplikacie s CRM systémom.

Chatovaci nastroj Tawk.to nie je mozné prepojit’ so systémom Zoho CRM. Preto sme
sa rozhodli, Ze tato aplikdciu nahradime novou, ktora bude priamo prepojena so Zoho CRM.
Ide o aplikaciu Zoho SalesIQ. Zoho SalesIQ predstavuje chatovaci nastroj, ktory je okrem
zékaznickej podpory ureny aj na sledovanie navstevnosti webovej stranky. Nahradenim
aplikacie tawk.to ndstrojom Zoho SaleslQ dokaze podnik efektivne identifikovat
potenciondlnych zakaznikov a navstevnikov e-shopu. Prepojenim aplikacie Zoho SalesIQ s
CRM systtmom je mozné viest zdznam histérie online komunikidcie s kazdym
potenciondlnym zékaznikom, skutoénym zdkaznikom a s navstevnikom webovej stranky. Aby
mohol podnik prepojit Zoho CRM s Zoho SaleslQ je potrebné aby vyuzival produkt Zoho
SalesIQ — Basic, ktorého cena je 17 € na mesiac pre troch uzivatelov.

Podnik nevyuziva v redakénom systéme WordPress Ziaden modul s ktorym by
dokazala automaticky prepojit’ databazu zakaznikov s aplikdciou MailChimp. Preto sme
navrhli prepojenie CRM systému Zoho s MailChimpom prostrednictvom modulu, ktory je
dostupny v Zoho Marketplace. Integracia Zoho s MailChimpom je zadarmo. Udaje o
zakaznikoch, ktorymi disponuje v ramci aplikdcie MailChimp, buda po integréacii dostupné v
Zoho CRM. Podnik bude tak mdct’ v rdmci jedného systému spravovat’ a realizovat’ emailové
marketingové kampane.

Emailova komunikaciu podniku so zdkaznikmi v prostredi Gmailu je mozné nahradit’
prostrednictvom Zoho CRM aplikdciou Zoho Mail. Prostrednictvom Zoho Mail dokaze
podnik spravovat vSetku zdkaznicku koreSpondenciu, prepojenim emailového uctu
pracovnika podniku so systétmom Zoho CRM. Zoho Mail pomédha podniku automaticky
sledovat’ a priradit emailovi konverzaciu k potenciondlnym zékaznikom a kontaktom v
systéme CRM. Cena za Zoho Mail — verziu Standard, ktora prepaja aplikaciu so Zoho CRM je
2 € pre uzivatel'a na mesiac.

11/2018 S




Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

Okrem vyssie uvedenych moznosti integracie, je mozné softvér Zoho CRM prepojit’ s
Facebookovou fanpage podniku. Z jedného miesta dokaze pracovnik podniku odpovedat’ na
otazky zdkaznikov na Facebooku a ziskavat’ informécie o potencionalnych zakaznikoch.
TaktieZ je mozné v ramci systému priradit’ ku kazdému kontaktu jeho profil na Facebooku —
¢o umoziiuje podniku ziskat’ prehl'ad o tom, aké informadcie Siria zadkaznici o firme, pripadne
jej produktoch, a pod.

V stcasnosti existuje aj d’alSie pridavné moduly, ktoré je mozné integrovat’ so Zoho
CRM. Preto sme do nasho navrhu zahrnuli aj d’alsi modul — Zoho Survey. Zoho Survey —
predstavuje modul, ktory umoziuje vytvarat online prieskumy. Integraciou Zoho Survey so
Zoho CRM méze podnik jednoducho pomocou e-mailu odosielat’ prieskumy svojim stalym
zékaznikom pripadne svojim potenciondlnym zakaznikom. Vyplnené formulare s
odpoved’ami sa automaticky ukladaji do databazy — osobitne ku kazdému kontaktu. Aplikacia
umoziuje podniku vhodne doplnit’ analytické vystupy CRM systému. Modul Zoho Survey —
verzia Free, ktory je mozné prepojit so Zoho CRM je zadarmo pre vSetkych uzivatelov.
Verzia Free poskytuje neobmedzeny pocet prieskumov, pricom kazdy prieskum moze mat
maximalne 15 otdzok a 150 odpovedi. [5]

3.2 Niklady a personalne poZiadavky

Néklady, ktoré by spolo¢nosti SmartZero vznikli pri uvedeni softvéru Zoho CRM do
prevadzky st uvedené v tabulke 4.

Tabul’ka 4. Kvantifikacia nakladov.

Polozka Cena

Jednorazova platba Mesacna platba
Zoho CRM — Standard -- 24 €
Zoho SaleslQQ — Basic -- 17 €
Zoho Mail — Standard -- 2€
Zoho Survey — Free -- --
WooCommerce Zoho CRM 14 € --
Integration
MailChimp plug-in -- --
Skolenie pracovnikov -- --
Spolu 14 € 43 €

Zdroj: Autor.

Na zaklade kvantifikacie ndkladov je mézné skonstatovat’, ze implementacia daného
systétmu nie je finan¢ne naro¢nd a nemala by ziadnym zasadnym sposobom ovplyvnit
finan¢nu situdciu podniku. Celkova implementécia by podnik v prvom mesiaci stala 57 € (14
€ + 43 €) a v kazdom d’alSom mesiaci uz iba 43 €. V prvom roku by teda podnik zaplatil 684
€ a v kazdom d’alSom roku 516 €.

Zoho CRM a verzia Standard je urCend pre neobmedzeny pocet pouzivatel'ov. Pre
pracu so systémom je potrebné, aby mali do systému pristup dvaja pracovnici podniku.
Informécie o potencionalnych a skutonych zakaznikoch st nevyhnutné pre oboch
pracovnikov podniku, ktori maji na starosti zékaznicky servis, podnikové financie a aktivity
marketingovej komunikacie. Aplikadcia Zoho Sales I1Q — verzia Basic je urCend pre troch
pouzivatel'ov. Komunikaciu so zdkaznikmi ma na starosti iba jeden pracovnik a preto bude
postacujuce, ak bude mat’ do aplikécie pristup iba on sam. Pristup do Zoho Mail je urceny pre
jedného pracovnika podniku, ktory ma na starosti komunikéciu so zékaznikmi a zdkaznicky
Servis.

Aby pracovnici podniku dokazali CRM softvér efektivne vyuzivat', je potrebné ich
zaskolit. Skolenie ma podobu e-learningového kurzu ,,Zoho CRM for Administrators od
Zoho Academy, ktory poskytuje dodavatel’ softvéru zadarmo. Okrem kurzu st k dispozicii aj
webové seminare, tréningové videa, eBooky a podrobné uzivatel'ské prirucky ktoré Zoho

11/2018 6



Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

poskytuje zadarmo a st dostupné priamo v systéme v ramci podstranky ,,Need help? —
Resources®. Na kazdy webovy seminar je potrebné sa vopred zaregistrovat. Seminare sa
uskutociiuji vo vopred stanovenych terminoch. V ramci seminaru odbornik vysvetluje pre
zacCiatocnikov ako je mozné pracovat’ so systémom. Rovnako pri aplikacidch Zoho SalesIQ a
Zoho Mail poskytuje Zoho zadarmo webové seminare, na ktoré je potrebné sa vopred
prihlasit. Pri Zoho Survey je k dispozicii webovy seminar, ktory ma podobu videi na
Youtube. Vsetky pridavné aplikacie rovnako ako Zoho CRM poskytuji podrobné prirucky,

ktoré su pre uzivatel'ov pristupné priamo v aplikaciach v ramci podstranky ,,Resources®. [5]

4. Ocakavané prinosy navrhu

Vsetky zmeny, ktoré prinesie navrhovany CRM systém pre jednotlivé prvky CRM v
podniku SmartZero, s.r.o. st uvedené v tabulke 5. Kazdd zmena je zvyraznend hrubym

pismom.
Tabul’ka 5. Zmeny v koncepcii CRM, v podniku SmartZero, s.r.o.
Prvky CRM
Ludia Procesy Technoldgie Détova zdkladiia
(IS/IT) Ziskavanie dat Ukladanie dat
Pracovnikl | 1 Ziskavanie novych 1.1 Facebook, - 1.1 Databaza
zékaznikov Instagram, Potencionalnych
11 Socidlne sicte Youtube, Blog zakaznikov (Zoho
) CRM)

2. Riadenic emailovych | Zoho CRM Databaza kontaktov
marketingovych (Zoho CRM)
kampani Databaza potencionalnych zikaznikov
(Zoho CRM)
3. Analyzy emailovych | Zoho CRM Databiza -
marketingovych kontaktov
kampani (Zoho CRM)
Databaza
potencionalnych
zakaznikov
(Zoho CRM)
4.1 Zoho CRM 4.1 Databaza kontaktov

4. Poskytovanie
informacii (pre
zakaznikov a

(Zoho Sales
1Q)

(Zoho CRM)

Databaza potencionalnych zakaznikov

navstevnikov webu) 4.2 Webovy (Zoho CRM)

formular 4.2 - 4.2 Databaza kontaktov

(prepojeny so (Zoho CRM)

Zoho CRM) Databaza
potencionalnych
zakaznikov
(Zoho CRM)

5. Riadenie kontaktov so 5.1 Zoho CRM 5.1 Databaza kontaktov
zékaznikmi (Zoho Mail) (Zoho CRM)
5.2 Webovy 5.2 - 5.2 Databaza kontaktov
formular (Zoho CRM)

(prepojeny so

Zoho CRM)

6. Zaruény a pozaruény Zoho CRM (Zoho | Databaza kontaktov
servis, poradenstvo Sales 1Q, Zoho (Zoho CRM)

Mail), Tel. kontakt,
osobna navsteva
v sidle firmy
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Prvky CRM
Ludia Procesy Technolégie Datova zakladia
(IS/IT) Ziskavanie dat | Ukladanie dat
7. Podpora predaja Vytvorenie: Zoho | Databaza kontaktov
(kup6ny) CRM (Zoho CRM)
Odosielanie: Zoho
CRM
Pracovnik2 | 8. Priprava podkladov pre | Zoho CRM — Komplexna podnikova databaza —
uctovnul evidenciu karta Reports objednavok a ziakaznikov v ramci Zoho
9. Sprava financii - Zoho CRM — CRM
analyzy spojené karta Reports
s finan¢nou situaciou
podniku

Zdroj: Autor.

Ako mozeme vidiet vo vys$Sie uvedenej tabulke pri procese ziskavania novych
zakaznikov Zoho CRM umozni podniku ukladat’ si vSetky informacie, ktoré¢ sa tykaju tychto
potencionalnych zédkaznikov do databazy.

V ramci riadenia emailovych marketingovych kampani po zavedeni systému dokaze
podnik odosielat’ informac¢né letaky nielen sucasnym, ale aj potenciondlnym zdkaznikom — ¢o
vytvara pre podnik priestor, aby mohol napriklad zaviest’ tzv. odber noviniek (newsletter).
Realizaciou emailovych marketingovych kampani zameranych na segment potencionalnych
zakaznikov ziskava podnik moznost’ ziskat’ novych zadkaznikov. Taktiez je mozné analyzovat
uspesnost’ a efektivnost’ emailovych marketingovych kampani. Vsetky tdaje tykajlce sa
emailovych kampani st ziskavané i ukladané v ramci jednej databazy.

Zavedenim navrhovaného systému nastane zmena pri poskytovani informacii pre
zakaznikov 1 navstevnikov webu. Zmena spociva v tom, Ze povodny chatovaci nastroj tawk.to
bude nahradeni softvérom Zoho CRM a v filom zabudovanom chatovacom nastroji Zoho Sales
IQ. Prostrednictvom novej aplikacie Zoho Sales 1Q podnik dokaze ihned’ zistit' zdkladné
udaje o zdkaznikovi z toho dovodu, Ze vSetky udaje tykajice sa zdkaznika su umiestnené na
jednom mieste — databaze kontaktov. Historia chatu sa taktiez osobitne uklada pri kazdom
zakaznikovi v ramci jednej databazy kontaktov. CRM systém taktiez riesi pripady, pri ktorych
v ramci online komunikdcie dochadza k ziskaniu dat tykajucich sa potencionalnych
zékaznikov prostrednictvom umiestnenia tychto dat do databazy potenciondlnych zakaznikov.
Pri poskytovani informéacii prostrednictvom webového formuldra podnik ziskané data dokaze
ulozit’ do databazy kontaktov a potencionalnych zdkaznikov (pomocou funkcie web-to-lead).

Pri procese riadenia kontaktov so zakaznikmi podnik vyuzival emailovu sluzbu Gmail
a webovy formuldr. Prostrednictvom Zoho CRM mdZe, na rozdiel od sGcasnej situdcie,
pracovnik podniku pri komunikacii so zdkaznikom v ramci jedného systému priamo zistit’
potrebné informécie a odoslat’ email. Spravy odosielané zdkaznikom prostrednictvom
webového formulédra su taktiez ukladané pri konkrétnych zdkaznikoch v ramci databazy
kontaktov.

Proces zakaznickeho servisu je podporovany v ramci jedného systému a nie dvoch. V
ramci CRM systému ma pracovnik k dispozicii v ramci jedného adresara vSetky udaje o
zakaznikovi, ktory si chce uplatnit’ zaruény alebo pozaru¢ny servis. Zaroven je mozné
takémuto zékaznikovi odoslat’ email pomocou CRM systému. Rovnako ako pri procese
poskytovania informacii prindsa nova aplikacia Zoho SalesIQ pridani hodnotu z toho
pohladu, Ze je mozné okamzite zistit’ identitu osoby, ktord potrebuje poradenstvo s ktorou
pracovnik komunikuje v redlnom case (chat). Zaroven je cela historia komunikacie so
zékaznikom pri rieSeni otdzok spojenych so servisom uloZend pri jeho adresarovej zlozke v
ramci jednej databazy kontaktov.
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Kupoény po zavedeni systému je mozné vytvarat’ a suCasne odosielat’ prostrednictvom
jedného systému pre vybrané segmenty zakaznikov, ¢o predstavuje rovnako ako v
predchédzajucom pripade tisporu ¢asu pre pracovnika podniku.

Pre potreby pripravy podkladov pre G¢tovnu evidenciu ma pracovnik zaoberajici sa
financiami k dispozicii komplexni databazu objedndvok a zadkaznikov. Vyuzitim CRM
syst¢tmu Zoho CRM ziskava pracovnik pristup k plne konfigurovatelnym a pokrocilym
reportom. Konfigurovatel'né a pokro¢ilé reporty umoznia podniku vytvéarat hibkové analyzy
finan¢nej situdcie, ¢im dokéaze podnik ziskavat’ nové poznatky tykajlice sa financnej situdcie
podniku. V suvislosti so zavedenim adresdra potenciondlnych zakaznikov je mozné
uskutocniovat’ analyzy spojené s potenciondlnymi zékaznikmi. VSetky tieto analyzy je mozné
uskutoc¢nit’ v prostredi CRM systému. [5]

Vo viézbe na vyssie uvedené zmeny v koncepcii CRM a na zistené nedostatky, ktoré
st uvedené v kapitole je mozné prinosy, ktoré by pre podnik priniesol navrh interpretovat’
pomocou tabul’ky 6.

Tabulka 6. Zmeny vyvolané navrhom vo viizbe na zistené nedostatky.

Pociatoény stav

Zmena

Informéacie o zakaznikoch su umiestnené nejednotne
vo viacerych databazach

Informécie o zakaznikoch st umiestnené v jednej
databaze CRM systému — pri ziskavani informécii
o zakaznikoch vznika pracovnikovi podniku uspora
casu.

Absencia databazy potencionalnych zékaznikov —
neefektivne konvertovanie potencionalnych
zakaznikov na skuto¢nych zakaznikov

Vyuzitie databazy potencionalnych zakaznikov —
podnik ziskava moznost’ efektivnej premeny
potencionalnych zakaznikov na skuto¢nych
zakaznikov

Absencia konfigurovatelnych a pokrocilych
reportingovych nastrojov — nie je mozné automaticky
uskutoéiovat’ hibkovii analyzu finanénej situacie
podniku.

Pritomnost’ konfigurovatelnych a pokro¢ilych
reportingovych nastrojov — je mozné automaticky
uskutoénit’ hibkovii analyzu finanénej situacie
podniku

Komunikacia so zakaznikom je realizovana
nejednotne pomocou viacerych webovych aplikacii —
¢o moze viest’ k nedorozumeniam pri kontakte medzi
pracovnikom e-shopu a zédkaznikom.

Komunikécia so zakaznikom je realizovana pomocou
jednej aplikacie — CRM systému. Uplatnenim
navrhovaného CRM systému vznika pri komunikacii
so zékaznikom z jednej platformy pre pracovnika e-
shopu tspora ¢asu.

Absencia automatického sparovania softvérovych
aplikacii, ktoré podnik vyuziva so zdkaznickou
databazou.

Automatické prepojenie vSetkych databaz
obsahujucich udaje o zdkaznikoch s CRM systémom.

Zdroj: Autor.

Zaver

Podnik SmartZero, s.r.o. predstavuje maly internetovy podnik, ktory kladie déraz na
budovanie vztahov so zdkaznikmi. Nielen prijatel'na cena produktov, ale aj dobré zakaznicke
vztahy moézu pre podnik v sGcCasnosti predstavovat vyhodu v neustale rasticom
konkurenénom prostredi. Analyzou interného prostredia podniku boli zistené nedostatky
podniku v oblasti riadenia vztahov so zdkaznikmi. Na zaklade zistenych nedostatkov bol
nasledne vybraty vhodny informacny systém — Zoho CRM.

Zoho CRM predstavuje cenovo nenarocné rieSenie. Celkova implementécia by podnik
v prvom mesiaci stala 57 €, v d’alSich mesiacoch 43 €. Vo vSeobecnosti plati, Ze vyuzitie a
uplatnenie vybraného CRM systému Zoho pontika podniku moznost’ zefektivnit' procesy v
oblasti riadenia vzt'ahov so zékaznikmi. Z povodnych Siestich aplikécii by podnik, ktoré
podnik v stcasnosti vyuziva, by po zavedeni CRM systému vyuzival uz iba jednu — Zoho
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CRM. Vsetky data o zdkaznikoch by boli uchovavané jednotne v rdmci jednej databazy a
komunikacia so zékaznikom by prebiehala v rdmci jednej platformy. Doposial’ neuchovavané
data o potenciondlnych zakaznikoch by systém dokdzal ukladat v rdmci samostatnej
databazy. Okrem tychto vyhod prinasa Zoho CRM aj moznost realizovat’ detailné podnikové
analyzy.

Na zéaver je vhodné dodat’, ze vybrany CRM systém sluzi ako podpora podnikovych
procesov. Zoho CRM neumoziiuje podniku ziskat’ si novych zdkaznikov, avSak podporuje
proces ich ziskavania a ich nasledného udrzania.
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SLUZBY E-GOVERNMENTU U NARODNEHO POSTOVEHO
OPERATORA V SLOVENSKEJ REPUBLIKE

Simona Jaculjakova' , Jana StofkovaZ

Abstract: This article is devoted to e-Government issues in terms of Slovak Post. This article
disassembles the Integrated Service Point and the e-Stamp, Payment System services,
according to the terms of business of Slovak Post. Subsequently, this article focuses on the
new service of the Integrated Citizen Service Workspace, which we can see as a new
e-Government approach at Slovak Post.

Keywords: e-Government, Electronic stamp, Integrated Service Point for Citizens, Address
change service

Uvod

Vyvoj elektronizacie verejnej spravy ovplyviluje informatizaciu spolo¢nosti v Slovenskej
republike. Rozvoj e-Governmentu v Slovenskej republike sa uskuto¢nioval prostrednictvom
verejnej spravy anarodného postového operatora. Elektronizdcia verejnej spradvy prindsa
ob¢anom komfortné vybavenie uradnych zalezitosti na jednom mieste. Nasledne prichadza k
uSetreniu Casu a finan¢nych prostriedkov. Problematika e-Governmentu je rozsiahlou
oblast'ou, ktoru je potrebné neustale rozvijat’.

1. SLUZBY E-GOVERNMENTU SLOVENSKEJ POSTY

Slovenska posta, a.s. definuje sluzby e-Governmentu ako sluzby statu. Do tychto sluzieb
patria:

e Sluzby Integrovaného obsluzného miesta obcana (d’alej ,,JOMO*),

e Platobny systém e-Kolok.

Sluzby, ktoré¢ poskytuje Slovenska posta, a. s. v ramci Specializovanych pracovisk
IOMO definujeme ako tradi¢né sluzby, prostrednictvom ktorych si obcan vybavi jednotlivé
uradné zalezitosti. [1]

Platobny systém e-Kolok je sluzba prostrednictvom ktorej Slovenska posta, a. s.
poskytuje uhradu spravnych a sudnych poplatkov prostrednictvom elektronickych kolkov. [1]

1.1 Sluzby Integrovaného obsluzného miesta ob¢ana

Slovenska posta, a.s., poskytuje vramci pracoviska IOMO nasledovné asistované
sluzby:

! Ing. Simona Jaculjakova., Zilinska univerzita, Fakulta PEDAS, Univerzitna 1, 010 26 Zilina

tel.: 041/513 3144, e-mail: simona.jaculjakova@fpedas.uniza.sk

2 prof. Ing. Jana Stofkova, PhD, Zilinska univerzita, Fakulta PEDAS, Univerzitna 1, 010 26 Zilina
tel.: 041/513 3144, e-mail: Jana. Stofkova @fpedas.uniza.sk
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e Vypis z obchodného registra na pravne ucely,
e Vypis z listu vlastnictva na pravne ucely,
e Vypis z registra trestov a Odpis z registra trestov na pravne ucely,

e Zarucna konverzia elektronického dokumentu do listinnej podoby. [2]

1.1.1 Vypis z obchodného registra na pravne ucely

Vypis z obchodného registra poskytuje Slovenska posta, a.s., na zdklade dajov, ktoré
ziska zinformacného systému verejnej spravy. Pod takymto informaénym systémom
rozumieme Obchodny register, ktory prevadzkuje Ministerstvo spravodlivosti SR. [2]

Vypis zobchodného registra je dokument, ktory obsahuje udaje zapisané
v Obchodnom registri. Pod Obchodnym registrom rozumieme verejny zoznam, ktory
obsahuje udaje tykajice sa podnikatel'ov. Medzi takéto tidaje zarad'ujeme napriklad obchodné
meno, sidlo, predmet podnikania a iné. [2]

Slovenskéa posta, a.s., poskytuje Vypis z obchodného registra na zaklade pisomne;j
ziadosti Ziadatel'a. Takato pisomnu Ziadost' vyhotovi zamestnanec Slovenskej posty a. s., na
zaklade udajov, ktoré st ustne ozndmené a predlozené dokladom totoznosti ziadatela. Za
spravnost’ udajov na Ziadosti zodpovedd Ziadatel. Dant Zziadost' vyhotovi zamestnanec
Slovenskej posty, a.s. dvojmo. Ziadatel moZze poziadat' o viacero vyhotoveni toho istého
Vypisu z obchodného registra. Pracovnik Slovenskej posty, a.s. overi totoZnost’ Ziadatel'a. Po
overeni udajov na ziadosti, zamestnanec Slovenskej posSty, a.s. da podpisat’ Zziadost
ziadatelovi a zaroven potvrdi zo strany Slovenskej poSty, a.s., tito Ziadost. Nasledne
zamestnanec Slovenskej posty, a.s., odovzda jeden rovnopis Ziadatel'ovi. Slovenska posta, a.s.
poskytne Ziadatel'ovi Vypis z obchodného registra v listinnej podobe na pockanie. Takyto
vypis je opatreny osvedCovacou dolozkou. Pri takomto vypise je potrebné oznacit’ vypis
datumom vyhotovenia. Zamestnanec takyto vypis odovzda Ziadatelovi osobne. Ziadatel' na
zéaklade svojho podpisu potvrdi prevzatie vypisu. [2]

1.1.2  Vypis z listu vlastnictva na pravne tcely

Vypis z listu vlastnictva poskytuje Slovenské posta, a.s., na zaklade ziskanych udajov
z informacného systému katastra nehnutelnosti. Takyto vypis moéze obsahovat meno,
priezvisko, datum narodenia, miesto trvalého pobytu, ale aj rodné <¢islo. Vlastnik
nehnutel'nosti méze poziadat’ o Vypis z listu vlastnictva s idajmi o rodnom cisle. Vypis z listu
vlastnictva, ktory obsahuje rodné ¢islo vlastnika, méze byt poskytnuty iba osobe, ktora bola
splnomocnend na takéto ukony. Splnomocnenie musi byt pisomné, podpisané
splnomocnitel'om a musi byt osvedcené. [2]

Postup pri vypisani zZiadosti je rovnaky, ako pri Vypise z obchodného registra s tym
rozdielom, Ze ziadatel’ méze o Vypis z listu vlastnictva poziadat’ v podobe:

1. Uplného vypisu z listu vlastnictva — pri ktorom musi Ziadatel oznamit' Gdaje
o katastrdlnom tzemi a Cisle listu vlastnictva. Takyto vypis obsahuje vSetky udaje, ktoré su
zapisané v liste vlastnictva.

2. Ciasto¢ného vypisu z listu vlastnictva v &asti Nehnutelnosti — Ziadatel’ uvedie tidaje
o katastralnom izemi, oznacenie (parciel, stavieb, bytov, nebytovych priestorov).

3. Ciastoény vypis z listu vlastnictva v ¢asti Vlastnici — pri tomto vypise je potrebné
udat’ udaje o oznaceni vlastnika, alebo vlastnikov a taktiez uviest’ katastralne uzemie.

4. Ciastoény vypis z listu vlastnictva v Gasti Vlastnici a Nehnutelnosti — Ziadatel’
uvedie udaje o oznaceni parciel, alebo stavieb, oznacenie vlastnikov a katastralne tizemie. [2]
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Postup pri overeni udajov je rovnaky, ako pri Vypise z obchodného registra. Vypis
z listu vlastnictva poskytne Slovenska posta, a.s., v listinnej podobe. Lehota na poskytnutie
tohto vypisu je od 10 minat do 2 pracovnych dni od prijatia Ziadosti. Kazdé vyhotovenie
takéhoto vypisu je osvedéené dolozkou, ozna¢enou ddtumom vyhotovenia. [2]

Slovenska posta, a.s., moze poskytnut’ Vypis z listu vlastnictva podla poziadaviek
ziadatela:

e Osobnym odovzdanim ziadatelovi alebo splnomocnencovi — kedy bude Ziadatel'ovi
zaslana bud’ sms sprava, e-mail, alebo zavolanim na uvedené telefonne Cislo
v ziadosti.

e Zaslanim doporuceného listu na adresu v SR — v pripade, ze vypis obsahuje rodné
Cislo ziadatel'a, zasielka bude zasland formou doporuceného listu so sluzbou do
vlastnych rik na adresu v SR, ktora bola uvedena v ziadosti. Ak vo vypise nebude
uvedené rodné ¢islo, vypis bude zaslany doporu¢enym listom. [2]

Pri sluzbach Vypis zregistra trestov na pravne ucely a Vypis z listu vlastnictva na
pravne ucely si moze ziadatel prevziat’ tieto vypisy v lehote do 3 rokov odo dna poskytnutia
elektronického odpisu. [2]

1.1.3 Vypis z registra trestov a Odpis z registra trestov
Vypis z registra trestov na pravne ucely

Slovenské posta, a.s. poskytuje vypis z registra trestov na zdklade ziskania informacii
z informacného systému verejnej spravy ato Generalnej prokuratiry Slovenskej republiky.
Pri vypise z registra trestov Slovenska posta, a.s. neposkytuje informécie z registrov trestov,
ktoré st z inych krajin. [2]

Vypis z registra trestov je listina, ktora preukazuje, ¢i fyzickd, alebo pravnicka osoba
bola, alebo nebola pravoplatne odsudend. Takato listina obsahuje odsudenia, ktoré neboli
vymazané z registra trestov. [2]

Slovenska posta, a.s. poskytuje Vypis z registra trestov pre fyzické a pravnické osoby.
Osoba, ktord ziada o Vypis z registra trestov moze byt len fyzicka osoba, ktord ziada o Vypis
z registra trestov, alebo pravnické osoba, ktora ma sidlo na uzemi Slovenskej republiky. [2]

Slovenskd posta, a.s. poskytuje takyto vypis len na zéklade pisomnej Zziadosti
ziadatel'a, ktorti vyhotovi zamestnanec Slovenskej posty, a.s. Zamestnanec Slovenskej posty,
a. s., vyhotovi takuto ziadost' dvojmo na zaklade ustneho podania udajov ziadatela, alebo
splnomocnenca. Splnomocnenec pri Vypise z registra trestov fyzickej osoby moéze byt len
fyzickd osoba. Ziadatel moZe zamestnanca Slovenskej poSty, a.s. poziadat o viacero
vyhotoveni takéhoto vypisu. [2]

V pripade, Ze o Vypis zregistra trestov ¢i1 uz pre pravnické alebo fyzické osoby
poziada splnomocnenec, preukaze svoju totoznost’ rovnako ako pri sluzbe Vypis z registra
trestov pravnickej alebo fyzickej osoby. Rozdiel je v tom, Ze musi preukazat’ splnomocnenie,
ktoré nesmie byt starSie ako 30 dni, musi byt pisomné, musi obsahovat rodné Ccislo
splnomocnitel’a a jeho podpis, ktory musi byt osved¢eny opravnenym organom. [2]

Pri sluzbe Vypis z registra trestov pre pravnické osoby musi ziadatel’ Slovenskej poste,
a.s. oznamit’ tieto udaje:

e obchodné meno alebo ndzov pravnickej osoby,

e oznacenie registra, v ktorom je pravnicka osoba zapisana,

e sidlo v ktorej sidli pravnicka osoba,

e identifika¢né Cislo pravnickej osoby (v pripade, ze bolo pridelené),
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e meno, priezvisko, miesto narodenia, datum narodenia, adresu trvalého pobytu, fyzickej
osoby, ktora je opravnena konat’ za pravnickt osobu. [2]

Po overeni totoznosti zamestnancom Slovenskej poSty, a.s. da Ziadost' podpisat’
ziadatel'ovi, pripadne splnomocnencovi. Slovenska posta, a.s. potvrdi tito Ziadost’ a vyhotovi
ju v dvoch vyhotoveniach, priCom jeden rovnopis dé ziadatel'ovi alebo splnomocnencovi. [2]

Vypis z registra trestov vyda Slovenska posta, a.s. v listinnej podobe bud’ na pockanie
alebo v lehote:

e do dvoch hodin, v pripade, Ze ziadost’ bola podand daného diia do 13:00 hod.,
e nasledujuci den, v pripade, Ze Ziadost’ bola podanad daného diia po 13:00 hod. [2]
Vo vynimoénych pripadoch, méze vybavenie Vypisu z registra trestov trvat’ aj dlhsie.
[2]
Vypis zregistra trestov je opatreny osvedCovacou dolozkou, oznafeny datumom
vyhotovenia, kedy tidaje su zo dila vyhotovenia takéhoto vypisu. [2]

Slovenska posta, a.s., takyto vypis moze poskytnit’ na zdklade poZiadaviek Ziadatela:
e osobnym odovzdanim ziadatel'ovi alebo splnomocnencovi, kedy prevzatie potvrdi
svojim podpisom,
e zaslanim formou doporuceného listu do vlastnych rik na adrese v SR, ktora bola
uvedena v ziadosti. [2]

Ziadatel' ma pravo na prevzatie takéhoto vypisu do 3 mesiacov odo diia vyhotovenia.
Nasledne méa moznost’ aj stornovat’ ziadost’ v pripade, ze nebude vyhotovena do 7 dni odo dna
podania ziadosti.[2]

1.1.4 Odpis z registra trestov na pravne ucely

Pod Odpisom z registra trestov rozumieme listinu, ktorou sa preukéaze, ¢i osoba bola
odsudena alebo nie. Takyto odpis obsahuje aj informacie o vSetkych odsudeniach ¢i uz
v Slovenskej republike, v c¢lenskom State Eurdpskej tnie alebo vinom $tate, ktoré¢ho
rozhodnutie bolo uznané sidom Slovenskej republiky. Sucastou Odpisu z registra trestov st
pravoplatné rozhodnutia sidu, prokuratora a podmiene¢né zastavenie trestné¢ho stihania. [2]

Takyto odpis sa realizuje na zdklade ziadosti, kedy ziadate musi ozndmit’ udaje
Slovenskej posty, a.s.. Udaje, ktoré musi ziadatel' predlozit’ su rovnaké ako pri Vypise
z registra trestov pre fyzické osoby. [2]

1.1.5 Zaruéena konverzia

Této sluzba predstavuje transforméciu dokumentu v listinnej podobe na elektronicky
dokument a naopak. Takato transformécia sa realizuje na zaklade ustnej Ziadosti ziadatel'a. Ak
realizujeme transformaciu z elektronického dokumentu na dokument v listinnej podobe, musi
byt elektronicky dokument predloZzeny na USB flash disku vo formate PDF. Zarucenu
konverziu Slovenska posta, a.s. nevykona v pripade, ze stbor obsahuje viac ako jeden
dokument. V pripade, Ze vznikol novy dokument v listinnej podobe, je neoddelitelny
a spojeny s osved¢enou dolozkou. Zarucena konverzia sa vykonava na pockanie. [2]

Pri vSetkych sluzbach, ktoré poskytuje Slovenska posta, a.s. v rdmci IOMO dochadza
k Storne tychto sluzieb v pripade, Ze:

e pozadovany zdznam sa v databaze nenachadza,

e v pripade nedostupnosti systémov (obchodny register, kataster nehnutelnosti a iné).

[2]
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Ceny za poskytovanie sluzieb vybera Slovenska posta, a.s., na zdklade sadzobnika
uhrad pre sluzby IOM. Takyto sadzobnik je dostupny na kazdom pracovisku. Celkova cena za
tieto sluzby je sucet ceny za poskytovanie sluzieb vratane dane z pridanej hodnoty, spravneho
poplatku alebo poplatku, ktory sa realizuje za vypis z registra trestov a odpis z registra trestov.

(2]
1.2 Vyhody sluzieb IOMO

e Uspora finanénych prostriedkov — tieto sluzby usetria ob&anom finanéné prostriedky
tym, Ze nemusia cestovat’ na viaceré urady, aby vybavili potrebné uradné zalezitosti.
Tym padom uSetria finanné prostriedky, ktoré potrebovali na vycestovanie za
jednotlivymi tradmi. 3]

e UsSetrenie Casu — sluzby IOMO uSetria ob¢anom c¢as, nakol’ko vybavenie Uradnych
zalezitosti je na jednom mieste. Prostrednictvom asistovanych sluzieb je uspokojenie
potrieb ziadatel’a rychle. [3]

e Profesionalne Skoleny asistencny personal Slovenskej posty, a.s. — tato vyhoda prinasa
komfort pre Ziadatel'a, kedy prostrednictvom vyskoleného personélu Slovenskej posty,
a.s. je vybavenie rychle azarovei bez namahy vyplihania Ziadosti Ziadatelom.
Asistovany personal vybavi potrebné zaleZitosti za ziadatel’a. [3]

e Vybavenie uradnych zalezitosti na jednom mieste — jednotlivé tradné zalezitosti
vybavia ziadatelia na jednom Integrovanom obsluznom mieste, bez namahy
navstevovania ré6znych tradov. [3]

e Rychlost’ vybavenia tradnych zalezitosti — jednotlivé sluzby st vybavené na pockanie,
alebo nasledujuci defi. Ziadatel' uSetri ¢as aj tym, Ze nemusi Gakat na danom
pracovisku, ale méze poziadat’ o zaslanie vypisu Slovenskl postu, a.s., ktora zasielku
doruci na udanu adresu. [3]

e Husta siet’ pobociek IOMO — v Slovenskej republike je celkovo 601 pobociek. To
znamena, ze dostupnost’ pracovisk, na ktorych sa uskutociiuje vybavenie jednotlivych
sluzieb e-Governmentu je postacujuca. [3]

Spominané vyhody vedad k jednoduchSiemu a rychlejSiemu vybaveniu uradnych
zélezitosti na jednom mieste.

1.3  Platobny systém (eKolok)

Platobny systém (eKolok), je novy spdsob thrady spravnych a stidnych poplatkov
prostrednictvom elektronickych kolkov. Takyto sposob platby patri medzi najmodernejsi
v Eurdpe a je sucastou elektronizacie verejnej spravy. [4]

Pri tomto spdsobe platby prichddzaji do Statneho rozpoctu prijmy, cez platobny
systém eKolok prostrednictvom:

1. Platobnych terminélov tzv. kioskov - st dostupné napriklad na Ministerstve dopravy
a vystavby SR, Ministerstve hospodarstva SR, Generalnej prokuratire SR atd’.
Poplatnik po vybere konkrétnej sluzby a uhrade poplatku v hotovosti, alebo kartou
dostane Potvrdenie o tthrade spravneho/sudneho poplatku (eKolok), na nim vybrant
konkrétnu sluzbu. Platnost’ eKolku je do 30 dni od zakupenia a plati na ktoromkol'vek
organe verejnej moci, ktory poskytuje tato sluzbu. Na nasledujicom obrazku mézeme
vidiet’ platobny terminal tzv. kiosk. [4]
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Obrazok 1. Platobny terminal, tzv. kiosk (Zdroj: Slovenska posta, a. s., [online]. [2018-01-29]. Dostupné

2.

na internete: <https://www.posta.sk/sluzby/platobny-system-e-kolok>.)

Potvrdeni o Uhrade spravneho/sudneho poplatku (eKolok) - takéto potvrdenie si
moze poplatnik zakupit’ na poZzadovanu hodnotu na vybranych pobockach Slovenske;j
posty, a.s.. Poplatnik, ktory realizuje platbu v hotovosti, platobnou alebo postovou
kartou dostane od priehradkového zamestnanca Slovenskej posty, a.s., potvrdenie
o uhrade spravneho/sudneho poplatku (eKolok) na pozadovanu hodnotu, ktort
priklada k podaniu. Takéto Podanie je mozné prilozit’ aj k Podaniu, ktor¢ je zasielané
postou na organ verejnej moci. Zakupeny eKolok na Slovenskej poste, a. s., je mozné
pouzit’ na ktoromkol'vek organe verejnej moci do dvoch rokov odo dia zaktipenia. Na
nasledujucom obrazku mézeme vidiet’ Potvrdenie o uhrade spravneho poplatku. [4]
Slovenské podta, as.

DIC: 2021879958 1C0: 36631124
SK2021879959

Potvrdenie o dhrade
spravneho poplatku
PriloZte k Hadosti

Datum: 22.09.2014 16:34:41

Plati do:
22.10.2014 23:59:59

1D: X02-220814-0010

Obrazok 2. Potvrdenie o ihrade spravneho poplatku (Zdroj: Slovenska posta, a. s., [online]. [2018-01-29].

3.

11/2018

Dostupné na internete: <https://www.posta.sk/sluzby/platobny-system-e-kolok>.)

Mobilnej aplikacie eKolok - tato aplikacia je k dispozicii pod nazvom eKolok a je
urend pre mobilné zariadenia s operaénym systémom Android. Poplatnik pri
registracii v tejto aplikécii si moze zakupit’ Potvrdenie o uhrade spravneho/stidneho
poplatku (eKolok) na vybrané sluzby platobnou kartou. Poplatnik preukaze orgdnom
verejnej moci Uhradu spravneho/sadneho poplatku prostrednictvom QR kédu eKolku
na displeji mobilného telefénu. Takyto eKolok je mozné pouzit' do 30 dni odo dia
zakupenia. Na nasledujucom obrazku mozeme vidiet’ mobilnu aplikaciu eKolok. [4]
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Obrazok 3. Mobilna aplikicia eKolo (Zdroj: Slovenska posta, a. s., [online]. [2018-01-29]. Dostupné na
internete: <https://www.posta.sk/sluzby/platobny-system-e-kolok>.)

4. Webovej aplikécie eKolok - tato webova aplikacia je nazyvana aj Virtudlny kiosk,
ktory je dostupny na webovej stranke https://m.ekolky.gov.sk. Poplatnik si moéze po
registracii na danej stranke zaktpit’ Potvrdenia o uhrade spravneho/stidneho poplatku
(eKolok) na vybrané sluzby prostrednictvom platobnej karty. Uhradu
spravneho/stidneho poplatku preukazuje poplatnik vytlacenym eKolkom, ktory sa
nasledne priklada k podaniu. Takyto eKolok je mozné pouzit na organoch verejnej
moci do 30 dni odo diia zakapenia. Prostrednictvom Virtudlneho kiosku si moze
poplatnik vytlacit eKolok, ktory je zakapeny v Mobilnej aplikacii eKolok. Pri
pouzivani Mobilnej aplikacie eKolok a Virtudlneho kiosku je potrebné, aby sa
zaregistroval pouzivatel. Pod registraciou rozumieme vytvorenie profilu pouZzivatel’a.
Registracia pre Virtualny kiosk je platna aj pre Mobilnu aplikaciu eKolok a naopak.
Takuto registraciu mozeme vidiet’ na nasledujicom obrazku. [4

@ SOLK =

A @ POSTA

Uhrada sprivnych/sidnych poplatkov pre cbéancy a podnikatelov bez Gakania

A Priklisenie uivatela (ekoliy.gov]

wrvomt a ZasUDNUTY
L wowy DERT )

Obrazok 4. Registracia pre Virtualny kiosk (Zdroj: Slovenska posta, a. s., [online]. [2018-01-29]. Dostupné
na internete: <https://www.posta.sk/sluzby/platobny-system-e-kolok>.)

5. Platobného predpisu — vystavenie takého predpisu realizuje zamestnanec organu
verejnej moci, v takom pripade, ked poplatnik nevie realizovat’ kupu konkrétneho
Potvrdenia o uhrade, prostrednictvom predchadzajucich sposobov. Jednoducho
povedané, ak poplatnik nepozna vysku spravneho/sudneho poplatku. Platobny predpis
(instrukcia), je dokument vo formate A4 aobsahuje informacie o poskytovanej
sluzbe/poplatku. Medzi takéto informacie patri: informacia o jeho sume a OR/2D kad,
ktory obCan vyuzije pri uhrade a néasledne prostrednictvom daného kédu méze mat’
pristup k informdcidm o zrealizovanej thrade, ktora bola vykonana prevodnym
prikazom alebo postovou poukdzkou. [4]

Platobny predpis si moze poplatnik vytlacit' z pdf stboru zo svojej elektronickej
schranky vtom pripade, ak poziadal o elektronickii sluzbu prostrednictvom portalu
www.slovensko.sk. Uhradu je mozné realizovat prostrednictvom:
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e kiosku,

e prichradky Slovenskej posty, a.s.,
e webovej aplikacie eKolok,

e mobilnej aplikécie eKolok,

e bankového prevodu. [4]

Platobny predpis si poplatnik po zvoleni tlacidla ,Zaplatit™, ktory je uvedeny
v Prikaze na Uhradu, méze zvolit’ sposob platby a to platobnou kartou, bankovym prevodom,
alebo PAY by square. Nasledne si poplatnik méze vytlacit’ Platobny predpis, ktory mu bol
odoslany do elektronickej schranky. [4]

2 ZMENA ADRESY

Zmena adresy je novou sluzbou Slovenskej poSty, a. s., ktort poskytuji v ramci
pracoviska IOMO.

Slovenskd posta, a. s. poskytuje tito nova sluzbu na zidklade zmluv uzatvorenych
s vybranymi partnerskymi organizaciami. V ramci tejto sluzby Slovenska posta, a. s.
zabezpecuje pre partnerské organizacie :

» oznamenie zmeny adresy trvalého pobytu,

* oznamenie zmeny koreSpondencnej adresy.

Ziadatel' o sluzbu Zmena adresy moZe byt len fyzicka osoba, ktora je $tatnym
obcanom Slovenskej republiky. Okrem Ziadatel'a mdZe poZziadat’ o vykonanie tejto sluzby aj
splnomocnenec.

Slovenskd posta, a. s. poskytuje ozndmenie zmeny adresy na zaklade pisomne;j
ziadosti, ktorti vyhotovi zamestnanec na zéklade tstneho ozndmenia udajov a predlozenia
obcianskeho preukazu Ziadatela.

Ziadatel’ je povinny pre poskytnutie sluzby Zmena adresy ozndmit minimélne tieto
udaje:

* pdvodnu adresu trvalého pobytu (ndzov ulice/namestie/verejného priestranstva,
orientacné/supisné ¢islo domu, PSC, nazov obce/mesta)

* novu adresu trvalého pobytu (nazov ulice/namestie/verejného priestranstva,
orientacné/supisné ¢islo domu, PSC, ndzov obce/mesta)

* telefonny kontakt.

V pripade, Ze Ziadatel’ nepredloZi tieto potrebné idaje k Ziadosti, sluzba Zmena adresy
nebude poskytnuta.
Slovenska posta, a.s. po spisani danej Ziadosti poSle tuto Ziadost’ partnerskej organizacii, ktora
zodpoveda za vybavenie ziadosti.

Okrem tychto tdajov méze partnerskd organizicia pozadovat' od ziadatela aj iné
potrebné udaje, ktoré musia byt’ predlozené pri realizovani tejto sluzby.

Partnerska organizacia je opravnena kontaktovat’ ziadatel'a s cielom oznamenia ucinnosti

zmeny adresy u partnerskej organizacie.

Této sluzba sa poskytuje iba na 18-tich pracoviskdch IOMO na Slovensku. [5]

Zaver

Slovenska posSta, a. s. sa podiela na rozvoji elektronizicie verejnej spravy na
Slovensku. Na§ narodny postovy operator poskytuje sluzby e-Governmentu tak, aby boli
pristupné kazdému obc¢anovi pod jednou strechou.

Uskuto¢iiovanim novych pristupov v oblasti e-Governmentu, Slovenska posta, a. s.
napomaha k rychlejSiemu rozvoju e-Governmentu na Slovensku.

11/2018 18



Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

Nasledne moézeme konStatovat, ze je potrebné, aby Slovenska posta, a. s.

uskutocniovala nové sluzby e-Governmentu tak, aby napomahali jednotlivym obcanom
k rychlemu a kvalitnému vybaveniu tradnych zalezitosti.
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ANALYZA METOD STANOVENIA HODNOTY PODNIKU PLATNYCH
V PODMIENKACH SLOVENSKEJ REPUBLIKY

Jana Kurotova*

Abstract: Determining the value of a company can be done by different, determined methods.
The aim of the paper is to inform the reader about methods of determining the value of a
company in the conditions of the Slovak Republic. The main objective is analysis the methods
of determining the value of a company. To achieve the goal, secondary research was needed in
which we analysed the methods and their advantages and disadvantages. We analysed the
methods that are used for determining the value and are valid under the conditions of the Slovak
legislation.

Keywords: Determination of enterprise value, Value of the company, Value methods

Uvod

Proces stanovenia hodnoty podniku sa vyznacuje svojou ndrocnostou z pohladu casu
a prace. K danému procesu dochadza z roznych dovodov napr. z dévodu predaja podniku,
z dovodu kupy podniku, z dovodu fuzie podniku, z dovodu zmeny pravnej formy alebo zanik
podniku. V dnesnej dobe si viacero podnikov stanovuje za svoj ciel' v maximalnej miere
zvySovat’ svoju hodnotu, ako aj dosahovat’ o najvyssie zisky. Pre podnik je totiz dolezité, aby
na trhu vystupoval ako silnd konkurencia s vybudovanym dobrym menom a dostatocne vysokou
hodnotou.

1. Teoretické vychodiska rieSenej problematiky

,Hodnota podniku vyjadruje maximdlne zhodnotenie (znehodnotenie) vkladov
viastnikov v peniaznom vyjadreni k urcitéemu datumu. Podnik vytvdara hodnotu vtedy, ked’ dokadze
priniest vlastnikom vkladov (akcionarom) vyssiu navratnost, ako su ndaklady kapitalu, ktory
bolo potrebné do podniku investovat'* uvadza Harumova vo svojej knihe Stanovenie hodnoty
majetku (2008). [1]

Jakubec a Kardo$ vo svojej knihe Riadenie hodnoty podniku (2016) definuju, ze
hodnota podniku ,,je dand ocakdvanymi buducimi prijmami (bud na urovni viastnikov, alebo
na urovni vsetkych investorov do podniku) prevedenymi (diskontovanymi) na ich sucasnu
hodnotu. ““ [2]

Vo vSeobecnosti moézeme konStatovat, Ze proces riadenia hodnoty pozostava z
uskutocnenia troch krokov. Prvym krokom je postidenie hodnoty akcii pri tvorbe hodnoty
podniku a urcenie reStrukturalizaCnych prilezitosti. Druhy krok predstavuje konanie podla

* Ing. Jana Kurotova, Zilinské univerzita v Ziline — F PEDAS, Univerzitna 1, 010 26 Zilina
tel.: +421 41 513 31 44, e-mail: jana.kurotova@fpedas.uniza.sk
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tychto prilezitosti, ¢o obvykle zahfiia rozsiahle transakcie (vzdanie sa, prevzatie, reorganizacia
podniku a pod.). Posledny krok sa venuje vstepeniu filozofie tvorby hodnoty do pristupov
riadenia podniku. [2]

Stanovenie hodnoty podniku je oznacovany za naro¢ny proces z niekol’kych dévodov:

e kazdy podnik je jedinecny a preto je vel'mi obtiazné ho porovnavat’ s inymi podnikmi
poOsobiacimi v rovnakom prostredi alebo odvetvi,

e celkova hodnota podniku je vzdy vysSia ako stcet jednotlivych Casti majetku dané¢ho
podniku.

e pri vypocte hodnoty podniku znalec nepracuje len so si¢asnymi hodnotami ale vyuziva
aj hodnoty dosiahnuté v minulosti a zohl'adiiuje aj vynosovy potencidl podniku,

e celkovll hodnotu podniku moéze ovplyvnit aj znalec. [3]

Medzi ucely stanovenia hodnoty podniku mozeme zaradit’ interné potreby, ktoré
vznikajl v suvislosti s kipou a predajom podniku alebo jeho Casti ako fuzia, konkurz, novy
spolo¢nik a pod.) a externé potreby, ktoré¢ vznikaju pri ziadosti o uver, poisteni podniku
a majetku, sudnych sporoch, daniovych tuceloch a pod. [4]

Stanovenie hodnoty podniku a jeho majetku vykondvaju v sucasnej dobe:

o fyzicki znalci jednotlivych znaleckych odborov, pri ohodnocovani jednotlivych zloziek
majetku,

e znalecké dstavy a organizacie (pravnické osoby) v znaleckom odbore ,,Podnikové
hospodarstvo* — ¢innost’ v tomto odbore vykonavaju znalecké ustavy, organizacie a
oceniovacie pracoviskd, ktoré splnili podmienky odbornej sposobilosti, ziskali
opravnenie pre ohodnocovanie majetku podnikov a boli zapisané do prislusného
zoznamu MS SR. [4]

Podrla zakona ¢. 382/2004 Z. z. o znalcoch, timo¢nikoch a prekladateloch sa za znalca
povazuje osoba, ktord sa zaoberd posudzovanim rozli€nych skutocnosti, ktord méa osobitné
odborné znalosti alebo skusenosti. Podava odborny nalez, znalecky posudok na poziadanie sudu
alebo inych organov a pre stkromnu sféru. Znalec je v Slovenskej republike zapisany v
zozname znalcov, ktory vedie Ministerstvo spravodlivosti SR. [5]

V stcasnej dobe maju znalci ale aj znalecké organizacie k dispozicii vel'ké mnozstvo
metdd, ktoré mozu vyuzit na stanovenie hodnoty podniku. Tieto metédy mozeme rozdelit’ do
troch vécsich skupin a to na:

o zdkladné metody stanovenia hodnoty podniku,
® vynosové metddy stanovenia hodnoty podniku,
e ostatné metody stanovenia hodnoty podniku.

V nasledujtcej tabulke Cislo 1 sme uviedli metddy, ktoré sa vyuzivaji pri stanoveni
hodnoty podniku a nésledne aj krajinu v ktorej sa najviac vyuzivaju.

Tabul’ka 1. Analyza metéd stanovenia hodnoty podniku

Zakladné metody stanovenia hodnoty podniku

Typ metody Krajina
. , Slovenska republika

Majetkovd Ceska republ?ka

Podnikatel’skd Slovenska republika

Likvidacénad Slovenska republika

Kombinovand Slovenska republika
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Tabul’ka 2. Analyza metéd stanovenia hodnoty podniku — pokracovanie Tabul’ky 1.

Porovndvacia Slovenska republika
Ceska republika
Slovenska republika
Ceska republika
Squeeze out Velka Britania
Francuzsko
Nemecko
Vynosové metédy stanovenia hodnoty podniku
Typ metody Krajina
. Ceska republika
Diskont cash flow USA
. Ceska republika
Diskont FCFF USA
. Ceska republika
Diskont FCFE USA
Ocenenie celého podniku ako Ceska republika
opcie USA
Ostatné metody stanovenia hodnoty podniku
Typ metody Krajina
Kapitalizdacia zisku Nemecko
Vel’ka Britania
EVA USA
Ceska republika
Cash flow — Return of Investment USA, .
Vel’ka Britdnia
USA
. Novy Zéland
Analyza trhu Aust};élia
Vel’ka Britania

Zdroj: Vlastné spracovanie podDla [2].
2. Ciele a metodika

Ciel'om prispevku je analyza metod platnych na uzemi Slovenskej republiky, ktoré sa
vyuzivajl na stanovenie hodnoty podniku. Pred samotnou analyzou bolo potrebné teoreticky
vymedzit' skimant problematiku, ktord sa zaobera hodnotou podniku a stanovenim hodnoty
podniku. Po oboznamenti sa s tedriou sme vykonali sekundarny vyskum, kde sme analyzovali
metody platné na izemi Slovenskej republiky. Okrem analyzy jednotlivych metdéd sme sa
zamerali na vyhody a nevyhody skiimanych metdd. Hlavnym zdrojom z ktorého sme Cerpali
informacie do sekundarneho vyskumu bola vyhlaska ¢islo 492/2004 Z. z. v zneni neskorsich
predpisov. Metddy, ktoré sme vyuzili v prispevku su sekundarny vyskum, analyza
a porovnanie.

3. Vysledky

Na uzemi Slovenskej republiky upravuje stanovenie vSeobecnej hodnoty podniku
vyhlaska Ministerstva spravodlivosti Slovenskej republiky cislo 492/2004 Z. z. v zneni
neskorsich predpisov.

Vseobecnu hodnotu majetku podniku a ¢asti podniku stanovi znalec z odboru podnikové
hospodarstvo formou znaleckého posudku podla jeho ucelu:
a) majetkovou metodou,

b) podnikatel’skou metodou,
¢) likvidacnou metodou,

d) kombinovanou metodou,
e) porovndvacou metodou.
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3.1 Majetkova metoda

Znalec vyuzitim majetkovej metddy dokéze vycislit' vSeobecnli hodnotu podniku a
zéaroven aj jeho Casti. Vysledok dosiahne suctom vseobecnych hodnét jednotlivych zloziek
majetku podniku, ktoré st zniZzené o vS§eobecnt hodnotu cudzich zdrojov ku diiu ohodnotenia.
[6]

Majetkova metdda je charakteristickd tym, Ze je vel'mi naroc¢na a to z hl'adiska Casu, ale
aj koordinacie. Pri vyuziti majetkovej metody je potrebna spolupraca znalcov, ktori pdsobia
v jednotlivych znaleckych odboroch a znaleckych organizécii. Pri stanoveni hodnoty podniku
znalec vychadza v plnom rozsahu zo suvahy daného podniku. [4]

Vzorec majetkovej metody

n
VSH,, = Z VSH - VSH, €]
i=1
kde:
e VSH,, — vieobecna hodnota podniku a &asti podniku stanovena majetkovou metodou
[€],
o Y ,VSHy, — sudet vieobecny hodnot vietkych zloziek majetku, ktoré sti predmetom
ohodnotenia [€],
e VSH(, — vieobecna hodnota cudzich zdrojov [€]. [6]

Tabulka 3. Vyhody a nevyhody majetkovej metody

Vyhody majetkovej metody Nevyhody majetkovej metody
- nutnost vykonavat inventarizaciu majetku - prili§ statickd metdda, neberie do Givahy
buducnost’
- podrobna analyza jednotlivych poloziek - vysoka pracnost’, finanéne vel'mi naro¢na
majetku metdda
- berie do tivahy aj majetok, ktory sa v podniku
nevyuziva
- neberie do tivahy vynosovy potencidl podniku

Zdroj: Vlastné spracovanie podl’a [7].
3.2 Podnikatel’'ska metoda

Podnikatel'skou metodou stanovi znaleckd organizacia vSeobecni hodnotu podniku
alebo jeho casti kapitalizaciou odcéerpatelnych zdrojov za hodnotené cCasové obdobie
podnikania. [1]

Pri podnikatel'skej metode znalecka organizacia vychadza z finanéného planu podniku
(idedlne na najblizsich 5 rokov), ktory jej predlozi zadavatel’. Kvalitu a spolahlivost’ vstupnych
udajov organizacia overi najcastejSie pomocou finan¢nej a ekonomickej analyzy. Z finan¢ného
planu ziska udaje o tzv. odcerpatelnych zdrojoch (obycajne ide o Cisté prijmy podniku),
nasledne urci percento, ktorym sa budu Cisté prijmy ziskané v budicnosti prepocitavat’ na
sucasnu hodnotu, a tieto udaje dosadi do vzorcov spadajticich do oblasti finan¢nej matematiky.
Takto vycisli celkovi hodnotu podniku. [7]

Podstatou podnikatel'skej metédy je odcerpatelny zdroj (0zitok), ktory je podnik
schopny vytvarat' pocas sledovaného, hodnoteného obdobia. Vyska tohto uzitku musi byt
chépand v SirSom kontexte a je zdvisld od vdzby medzi minulostou, suCasnym stavom a
predpokladanou budicnostou. Minuly vyvoj je potrebné analyzovat' s naviazanim na
podnikatel'sky zamer, ktorého redlnost’ musi byt’ preskimatelna. [4]

Vzorec podnikatel’skej metody
VSH,=Hy,+H, [€]
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kde:
o VSHP - vSeobecna hodnota podniku stanovena podnikatel'skou metédou [€],
e H,; - vSeobecna hodnota odcerpatelnych zdrojov poc¢as hodnoteného obdobia [€],

e H, -hodnota pokracujica [€]. [6]

Tabul’ka 3. Vyhody a nevyhody podnikatel’skej metody

Vyhody podnikatel’skej metédy Nevyhody podnikatel’skej metédy
- zohladnuje vynosovy potencial podniku - informécie o hodnote podniku ako celku
- menej prdcna - nezndma hodnota jednotlivych zloziek majetku

Zdroj: Vlastné spracovanie podl’a [7].
3.3 Likvida¢na metoda

Vseobecnd hodnota podniku a casti podniku stanovena pri skonceni podnikatel'skej
¢innosti likvidaciou predstavuje hodnotu majetku podniku a casti podniku stanovenu
likvidacnou metddou k ur€itému datumu, ktord ostdva vlastnikovi po predaji majetku, po
splateni vSetkych cudzich zdrojov vratane odmeny likvidatora a vsetkych néakladov na
likvidaciu. [8]

Pouziva sa pri zruseni pravnickej osoby, ktoré je spojené s likvidaciou (o likvidacii sa
piSe napr. v tomto clanku). V tomto pripade je vypocet velmi podobny ako pri majetkove;j
metode, avSak od hodnoty jednotlivych majetkovych zloziek sa okrem zavédzkov (cudzich
zdrojov) odpocitaji aj naklady na likvidaciu (napr. odmena likvidatora, odmeny za znalecké
posudky, likvidacia skod, vyrad’ovanie dlhodobého majetku, narok zamestnancov na odstupné
a pod.). Metddu je mozné pouzit’ aj pri skonCeni ¢innosti podnikatel'a konkurzom. V tomto
pripade sa ur¢i hodnota podniku ako sucet vSeobecnych hodnét jednotlivych zloziek majetku
podniku prenasobeny koeficientom spenazitelnosti. Tato metdda sa vyuziva iba vo velmi
Specifickych situaciach. [7]

Vzorec likvida¢nej metody

n
VSH; =Z VSH ;- VSHcz - VSHy, (€]
i=1

kde:

e VSH, —vieobecna hodnota podniku a &asti podniku stanovena likvida¢nou metodou [€],

o Y ,VSHy, - sudet vieobecnych hodnét vietkych zloziek majetku, ktoré s predmetom
ohodnotenia [€],

e VSH.,— vieobecna hodnota cudzich zdrojov [€],

e VSHy, — vieobecna hodnota nakladov suvisiacich s likvidiciou (napr. odmena
likvidatora, odmeny za znalecké posudky, likvidacia §kéd, vyradovanie investi¢ného
majetku, narok zamestnancov na odstupné a pod.) [€]. [6]

Tabul’ka 4. Vyhody a nevyhody likvida¢nej metédy

Vyhody likvida¢nej metédy Nevyhody likvida¢nej metody
- rovnaky princip vypoctu ako majetkova metéda | -  narocna na Cas a spolupracu znalecke;j
organizacie a znalcov jednotlivych znaleckych
odborov

Zdroj: Vlastné spracovanie podla [7].
3.4 Kombinovana metoda

Znalec vyuzitim kombinovanej metddy stanovi v§eobecnt hodnotu podniku a jeho Casti.
Této hodnota sa stanovi ako vazeny aritmeticky priemer vSetkych hodndt podniku stanovenych
majetkovou a podnikatel’skou metddou. [6]
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Podstatou kombinovanej metddy je fakt, Zze hodnota podniku je tvorend ako jednak
vlozenym majetkom a vykonmi do podniku, ale aj budiicim vynosom, ktory tento majetok
prinesie. Kombinuje vypocet vSeobecnej hodnoty podniku na zaklade vahy stavovych a
tokovych veli¢in. V zmysle vyhlasky ¢. 492/2004 Z. z. sa v znaleckom posudku urcia véhy
nasledovne: ak je hodnota podniku vycislend podnikatel'skou metodou priblizne rovnaka alebo
vys$Sia nez hodnota podniku vy¢islend majetkovou metddou, obidvom metdédam sa prisudi
rovnaka vaha. V ostatnych pripadoch sa vysSia vaha priradi hodnote vypocitanej majetkovou
metdodou. Kombinovand metdda nemd teoretické zdovodnenie, preto by sa s fiou malo
zaobchadzat’ vel'mi opatrne. [4]

Vzorec kombinovanej metody

. a*VSH,+b*VSHy,
VSHK= a+b

kde:

e VSHy — vieobecna hodnota podniku a ¢asti podniku vypoéitana kombinovanou
metodou [€],

o V§Hp — v§eobecna hodnota podniku a ¢asti podniku stanovena podnikatel'skou
metodou [€],

e VSH,, — vieobecna hodnota podniku a ¢asti podniku stanovena majetkovou metédou
[€],

e g —vaha korigujtica podnikatel’sku hodnotu podniku [],

e b —vaha korigujiica majetkova hodnotu podniku [—]. [6]

Tabul’ka 5. Vyhody a nevyhody kombinovanej metédy

Vyhody kombinovanej metédy Nevyhody kombinovanej metody
- okrem hodnoty majetku podniku zohladiuje aj - potrebné najskor vycislit’ dve hodnoty podniku
vynosovy potencial podniku z ¢oho vyplyva pracnost, casova a financna
naro¢nost’

Zdroj: Vlastné spracovanie podla [7].
3.5 Porovnavacia metoda

Porovnavacou metddou stanovi znalec vSeobecnu hodnotu podniku a casti podniku
zohl'adnenim vybranych spolo¢nych kritérii suboru porovnatelnych podnikov s vyuzitim
transakéného pristupu, vzorového pristupu alebo burzového pristupu. [6]

Prostrednictvom porovnavacej metddy sa vSeobecna hodnota podniku a jeho Casti
stanovi podl'a troch pristupov, a to podrla:

1. Transakcny pristup - porovnava vzoroveé podniky rovnakého zamerania, porovnatel'ne;j
velkosti a Struktary, ktoré boli predmetom kupy alebo predaja v nedavnom case.

2. Vzorovy pristup - predpokladd porovnanie so vzorovymi podnikmi sumarizaciou
finan¢nych ukazovatel'ov vzhladom na rizikové faktory, kontrolné priplatky a diskonty
predajnosti.

3. Burzovy pristup - zaloZzeny na stucte diskontovanych dividend a o¢akavanej majetkovej
hodnoty na konci sledovaného obdobia. Aplikacia tohto principu vyzaduje existenciu
organizovaného kapitalového trhu. [9]

Zakladom vsetkych troch pristupov je porovnavanie podniku, ktory je predmetom
ohodnotenia, so vzorovymi, t. j. porovnatelnymi podnikmi. Preto sa v odbornej literature
mozno stretnut’ aj s inymi pojmami, ako je porovnavacia metdda, napr. metody relativneho
ohodnocovania alebo metddy zalozené na trhovom porovnévani, resp. zaloZené na analyze trhu.

[1]
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Tabul’ka 6. Vyhody a nevyhody porovnivacej metédy
Vyhody porovnavacej metody Nevyhody porovnavacej metody
- potrebné disponovat s informaciami, ktoré st
vel’'mi tazko dostupné, pripadne st dokonca
nedostupné

Zdroj: Vlastné spracovanie podla [7].
Zaver

Z hladiska problematiky stanovenia hodnoty podniku je potrebné poznamenat’, ze sa
jedna o oblast’, kde je potreba verného a pravdivého zobrazenia vel'mi zasadna. Od spdsobu
stanovenia hodnoty zavisi vypovedacia schopnost’ podnikovych dokumentov, ktoré znalec
vyuziva na stanovenie hodnoty podniku. Slovenska legislativa, ako sme spominali, odportaca
vyuZzivat’ na stanovenie hodnoty podniku zédkladné metody, ktoré st uvedené vo vyhlaske ¢islo
492/2004 Z. z. v zneni neskor$ich predpisov. Okrem celkovej analyzy zdkladnych met6d sme
sa zamerali na analyzu vyhod a nevyhod skimanych metéd. V globdlnom ponimani mézeme
povedat, ze nevyhodou vsetkych analyzovanych metdd je, ze st vel'mi naro¢né z pohl'adu ¢asu
a prace a pri stanoveni hodnoty podniku je potrebnych viacero znalcov z viacero znaleckych
oborov. Za vyhodu majetkovej a podnikatel'skej metody mozeme uviest' fakt, Ze podavaju
komplexny prehl'ad o majetkovej a financnej situdcii hodnoteného podniku. Porovnavacia
metdda prindSa pohlad na stanoventi hodnotu podnikov, ktoré maji rovnaky charakter
podnikania a pri kombinovanej metode je vyhodou fakt, ze znalec vyuziva dve metody, ktoré
dokdzu efektivne stanovit hodnotu podniku. Na zaver moézeme povedat, ze sa jedna
o komplexné metody, ktoré kazda svojim charakterom dokazu poskytnut’ uplny prehl'ad o stave
podniku jeho majitelovi.
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HODNOTENIE INFORMACII SI'JVI’SIACI(’JH S MONITOROVANIM
POHYBU POSTOVYCH ZASIELOK
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Abstract: The paper addresses the issue of providing information about the shipment in the
distribution process. The goal of the contribution is to find out the level of satisfaction with
the provision of information in the shipment tracking system of the selected postal operator.
The reason for this is the increase in the volume of e-commerce items and the requirement to
provide information on the movement of items is an absolute necessity. We used primary and
secondary marketing research and statistical methods.

Keywords: shipment tracking system, distribution process, Track&Trace

Uvod

Sledovanie zasielok je sluzba, ktord umoZziuje ziskat' detailné informdacie o pohybe
zasielky na zaklade identifikacného prvku (podacie Cislo, referen¢né dCislo, ...) v celom
procese distribucie, od podania az po jej dodanie. Poskytovatelia postovych sluzieb uvadzaja
rozne informécie o stave spracovania a pohybe zésielok v distribu¢nom procese. Ich rozsah
nie je unifikovany a Standardizovany. Su to vSak informaécie, ktoré prispievaju k vytvaraniu
doveryhodného vzt'ahu medzi zdkaznikom a poskytovatel'om sluzby. V sucasnej dobe, kedy
narastaji objemy zasielok pochéddzajicich zprostredia e-commerce je zabezpecenie
poziadavky na poskytovanie informacii o stave spracovania a pohybe zésielok absolitnou
nevyhnutnostou.

1. Sucasny stav sledovania pohybu postovych zasielok

Vo vSeobecnosti plati, Ze sledovanie pohybu zasielok v distribuénom procese je
zabezpecované pre kategdriu registrovanych (zapisanych) zésielok. Ide o zasielky, kedy
odosielatel’ pri podani zasielky obdrzi od postového podniku potvrdenie o podani, rovnako tak
dodanie takejto zasielky si vyzaduje potvrdenie prevzatia zasielky adresatom (podpis
adresata). Manipuldcia so zasielkou je aj v priebehu triedenia a prepravy monitorovana
prostrednictvom roéznych snimacich zariadeni, pricom ziskané udaje su predmetom tvorby
evidencie a naslednej archivacie tdajov s cielom zdiel'ania vybranych typov informécii pre
potreby informovania zakaznikov pripadne vyhodnocovania kvality distribu¢ného procesu, ¢i
Setrenia reklamacnych alebo Skodovych udalosti.

Ziskané udaje o zasielkach su prenasané prostrednictvom stanovenych komunika¢nych
kandlov (médium zabezpecujice prenos odkazu, spravy) [1]. Moze nim byt pocitacova siet’,
elektronicka posta, pisomnosti, telefonicky hovor, faxy, web stranky, osobné komunikaéné

!doc. Ing. Lucia Madletidkova, PhD., Katedra spojov, FPEDAS, UNIZA, Univerzitna 1, 010 26 Zilina,
tel.: +421 41 513 3126, e-mail: lucia.madlenakova@fpedas.uniza.sk
2 Ing. Jarmila Fanova, absolvent $t. programu PoStové inZinierstvo
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siete. [2] Komunika¢né kandly moZzeme rozdelit’ na aktivne a pasivne. Vybrané informacie
o zasielke poskytuju posStové podniky zékaznikom automaticky najméd prostrednictvom
aktivnych kanalov, ide najmd@ o oznamenie dorucenia postove] zasielky. K pasivnym
komunikaénym kandlom moézeme zaradit' internetovi stranku postového podniku a SMS
spravy. Pasivny pristup poskytuje informéacie o zasielke na vyziadanie zakaznika.[3]

Efektivne nastroje monitorovania zésielok si v§ak neustale predmetom diskusii [4][5],
ale aj vyskumov nie len v oblasti logistiky ale aj prepravy, ¢o suvisi predovSetkym
s globalizaciou trhov a rozvojom e-commerce. [16] PoStové podniky pouzivaji rozne sposoby
monitorovania zasielok v priebehu distribucie. Medzi tieto technologie patri napriklad
sledovanie zdsielky pomocou cisel (podacich, referencnych, ...). Cislo zasielky sa vytvori
automaticky pri jej vytvoreni zésielky a pouziva sa v celom distribu¢nom procese ako aj pri
archivacii udajov z logistickych informa¢nych systémov.

Alternativnou sluzbou k sledovaniu zasielok na webovom sidle je Call centrum
postovych podnikov, prostrednictvom ktorého mozu respondenti na zédkaznickom ¢&isle overit
stav zasielky, ak ide o zésielku, ktora je podporovana elektronickym systémom sledovania.
Niektoré postové podniky poskytuji sledovanie zasielky aj prostrednictvom e-mailu alebo
SMS. Zakaznikovi je automaticky odoslana odpoved’ s informaciami o pohybe zésielky.[6]

Technologické moZnosti sledovania zdsielok

GPS je satelitny navigany systém pouzivany na zistenie presnej pozicie a poskytujuci
vel'mi presnu Casovu referenciu takmer kdekol'vek na Zemi. [7] Systém GPS pre sledovanie
zésielok poskytuje zakaznikovi vzdy aktudlny prehl'ad. Kazda zasielka je vidite'na na mape,
vratane historie pohybu a dizky ¢akania. GPS lokétor zaznamenava polohu aj vo chvili, ked’
sa ocitne mimo datového pripojenia. Vsetky zdznamy sa nasledne v systéme objavia po
opatovnom pripojeni k mobilnej sieti.

Ciarovy kéd je jednou z moznosti zvysenia rychlosti a presnosti informacii o zasielkach,
na ktorych je priamo umiestneny. Ide o najcastejSie pouzivany ndstroj automatickej
identifikacie zasielky. [8] Zasielka je pri prevzati kuriérom oznacena etiketou vytlacenou na
prenosnej tlaciarni, ktora je pripojena k ruénému termindlu a sii¢asne zapisana do evidencie
prijatych zasielok. Po prichode kuriéra do distribu¢ného centra sa data z terminalu prevedu do
centralneho informadného systému. Ciarové kody sa dalej vyuzivaji pre odoslanie z
distribu¢ného centra pri triedeni podla lokality prijemcu. Kuriér, ktory odovzdéa zasielku
adresatovi zosnima Ciarovy kod prenosnym terminalom a zada prislusné udaje z klavesnice
terminalu. Ak je tomu uspdsobeny terminal, mdéze sa prijemca podpisat’ priamo na jeho
disple;j.[9]

RFID je systém radio frekvencnej identifikacie. RFID tag pozostava z vel'mi malych
&ipov pripevnenych k uzkej anténe. Citacie zariadenie vysiela radiové vlny, prostrednictvom
ktorych cez anténu komunikuje s RFID ¢ipom a nasledne ziskané informécie ulozi. RFID
umoznuje Citat’ viaceré tagy naraz, nie je nutnd priama vidite'nost’ tagu pri snimani. RFID
tagy mozu byt aj prepisovatelné, Cize data v nich uloZzené je mozné kedykol'vek menit’ a
aktualizovat’.[10] RFID poskytuji rozs$ireni moznost, nie iba automaticky citat, ale tiez
zapisovat’ pri kazdej operacii so zasielkou do RFID tagu informdcie, ktoré maju navyse
vysoky stupenn ochrany zapisanych udajov, teda su bezpecné a spolahlivé. RFID tag na
zéasielke umozni, pri zachovani vSetkych predchadzajucich vlastnosti, ako bonus
automatizovat’ triedenie, smerovanie, evidenciu, spracovanie poplatkov, tarifikaciu, prevody,
archivaciu, plnu dosledovatelnost’ zasielky v aktudlnom procese prepravy, s plnou
lokalizaciou, plnt kontrolu efektivity a rychlosti pohybu a mnoho d’alsich.[11] [12]
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2. Sposoby sledovania zasielok v podmienkach postovych podnikov

V stcasnosti je beznou praxou, ze poStovi operatori ponukaji webové a mobilné
aplikacie umoziujuce sledovanie pohybu zasielok. Tieto nastroje st doplnené o bezné
spOsoby informovania ako s zakaznicke centra alebo call centra.

Poskytovatelia univerzdlnej sluzby

Poskytovatelia univerzalnej postovej sluzby vo svojom produktovom portféliu bezne
umoziuji sledovanie pohybu astavu spracovania zasielky prostrednictvom nastrojov
Track&Trace (T&T) na svojich webovych sidlach. resp. zédkaznikom poskytni zakladené
informacie prostrednictvom svojich call centier. Nedisponuju vSak rozsirenym portfoliom

sledovacich nastrojov ako su napr. WAP systémy, SMS systémy a pod.

Tabul’ka 1 Prehl’ad monitorovania pohybu zésielok v podmienkach narodnych postovych operatorov

Postovy Web aplikicia Zakaznicky Mobilné aplikécia
operator servis/call centrum
Vsetky zapisané zasielky -bezplatné Cislo z -
Slovenska Poskytnuta informacia: uzemia SR
posta, a.s. - Podanie zasielky -emailova
- Vysledok dodania zasielky komunikécia
Zasielky: balik, EMS, doporucena Call centrum Sledovanie jednej pripadne
zasielka viacerych zasielok stcasne
Sledovat’: 20 zasielok sucasne Poskytnuté informacie:
Ceskd posta, Poskytflut?i infom}écia.: - podanie
Sp. - dorlvlceple adrevsatOV} . - preprava o
- uloZenie na poste a ¢akanie na - priprava na dorucenie
vyzdvihnutie - vysledok dorucenia
- odmietnutie prevzatia Dalsie sluzby: zmena miesta
a Casu dorucenia
25 zasielok naraz Call centrum -
v medzinarodnom styku len pre | Webova zékaznicka
PostNL s |
vybrané krajiny a to pre doporucené | linka
listy, baliky
Vsetky zapisané zasielky Webova zékaznicka | -
Rozne nastroje: linka
. - Informacie pocas celého
Royal Mail distribuéného procesu
- Informacie o podani a dodani
zasielky
Pre vSetky =zapisané zasielky | Call centrum — pre baliky
vratane ePacket (AliExpress, Joom,
China Post GearBest, BangGood, Taobao,
eBay, JD.com, Shopee and other
popular online stores)

Zdroj: Autor
Alternativni poStovi operdtori s medzinarodnou posobnost’ou

Sluzby umoziujuce sledovanie pohybu zésielky v distribu¢nom procese v prostredi
alternativnych operatorov, prinasaji d’aleko viac moznosti ako je to u narodnych postovych
operatorov. Okrem Standardnych T&T systémov na webovom sidle postového operatora, ¢i
prostrednictvom mobilnych aplikacii a SMS systémov st to aj d’alSie nastroje. Napriklad
sluzba Signature tracking resp. jej rozne podoby, ktora poskytuje rozsirené informacie o stave
a doruceni zasielok, priCom kazdé sledovanie zasielky zahfiia aj ,,Potvrdenie o doruceni®,
ktoré obsahuje kopiu podpisu a cely ndzov alebo meno adresata/prijimatela a adresu

11/2018 29




Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

dorucenia. Mnohé rozsirené sledovacie nastroje st ponukané len registrovanym zékaznikom,
pricom pontkaji aj nahliadnutie do archivnych udajov na urcité obdobie napr. 90 dni.
BeZznou online sluzbou, ktort moze zdkaznik vyuzit' ¢i1 uz na zaklade prvého avizovania
o priprave zasielky na dorucenie/po oznameni o ¢ase dorucenia alebo na zéklade vlastné¢ho
rozhodnutia pri online sledovani stavu zasielky je moZnost' zmeny miesta a ¢asu dorucenia,
skor ako kuriér zacne s realizaciou dorucovacieho procesu.

Tabul’ka 2 Prehl’ad monitorovania pohybu zasielok v podmienkach alternativnych postovych operatorov

Postovy . Iné na zaklade
. SMS . . Signature S
operator T&T (web) . Email tracking . registracie
Tracking Tracking b ,
zéakaznika
UPS ano ano ano ano ano
ano ano ano
DPD Pr§d1ct (sme/elvnall
avizo o Case
dorucenia)
ano ano ano ano ano
DHL Express . , .
xp (az 50 expresnych DHL ProView
Slovakia i
zasielok naraz)
ano ano ano
GLS Informovanie
o Case dorudenia

Zdroj: Autor
3. Ciele a metodika

Ciel'om prispevku je poukazat’ na uplatiované néstroje a moznosti sledovania pohybu
postovych zésielok v podmienkach poskytovatela univerzalnej postovej sluzby. Prezentované
vysledky a zavery vyplyvaji z analyzy poziadaviek na monitorovanie stavu spracovania
a pohybu zésielok vyplyvajicej zrealizovaného sekundarneho a primarneho vyskumu.
Nakol'ko sa zakaznici vyuZzivajuici sluzby roznych postovych podnikov stretavaju s réznym
rozsahom informacii priebehu distribucie zasielky vyskumny problém primarneho vyskumu
bol stanoveny ako nespokojnost’ respondentov poskytovatel'a univerzalnej sluzby na
Slovensku so sluzbou Track&Trace. Vyskum bol realizovany na vzorke 412 respondentov,
pricom odpovede 28 respondentov boli pri spracovani ziskanych udajov vylucené z dovodu
nevyhovujucich odpovedi. Pre potreby spracovania vysledkov vyskumu boli pouzité tri
identifikacné otdzky zamerané na pohlavie, vek a socialny status respondenta. Situacna
analyza a sekundarny vyskum poslazili pre stanovenie vyskumnych ciel'ov a predpokladov ku
ktorym boli definované zédkladné a pomocné otazky v celkovom pocte 16.

Ciel’ 1: Zistit spokojnost’ s rozsahom informadcii poskytovanych v rdmci sluzby Track&Trace.
Predpoklad 1: Aspon 65% podnikatel'ov bude spokojnych s rozsahom informacii.

Ciel' 2: Zistit spokojnost’ s presnostou informacii poskytovanych vramci sluzby
Track&Trace.

Predpoklad 2: Asponn 75% respondentov bude spokojnych s presnostou poskytovanych
informadcii.

Ciel’ 3: Zistit’ dolezitost’ informacii, ktoré su obsahom sluzby Track&Trace.

Predpoklad 3: Aspon pre 40% respondentov je najddlezitejSia informécia pokus o dorucenie.
Ciel’ 4: Zistit’ spokojnost’ so zrozumitel'nostou poskytovanych informacii, ktoré su obsahom
sluzby Track&Trace.

Predpoklad 4: Aspon 60% respondentov bude spokojnych so zrozumitel'nost'ou
poskytovanych informacii.

Ciel’ 5: Zistit' spokojnost’ so spravnostou poskytovanych informécii, ktoré st obsahom
sluzby Track&Trace.
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Predpoklad 5: Aspon 85% respondentov bude spokojnych so spravnostou poskytovanych
informaécii.

Ciel' 6: Zistit ku akému druhu postovej zéasielky by respondenti radi vyuzili sluzbu
Track&Trace.

Predpoklad 6: Aspon 35% respondentov by radi vyuzili sluzbu Track&Trace k balikom.

4. Vysledky realizovaného vyskumu

Uroveti spokojnosti respondentov so sluzbou Track&Trace je vyjadrena pomocou
charakteristik ako je presnost’, rozsah, zrozumitelnost’ a spravnost’ poskytnutych informaécii.
Vysledky poukazuji na skutocnost, ze respondenti st najspokojnejsi so spravnostou
poskytovanych informaécii (celkovo az 342 respondentov sa vyjadrilo, Ze st vel'mi spokojni
alebo spokojni). Rovnako sa vyjadrilo 249 respondentov k presnosti poskytovanych
informacii v sluzbe T&T. DalSou zlozkou spokojnosti je rozsah poskytovanych informacii.
K uvedenou charakteristikou vyjadrilo svoju spokojnost’ takmer 62% respondentov a teda
celkovo 238 respondentov odpovedalo, ze st vel'mi spokojni alebo spokojni. Najmenej
spokojni su respondenti so zrozumitelnost'ou poskytovanych informacii, kde je spokojnych
alebo vel'mi spokojnych len 195 respondentov.

Tabul’ka 3 Uroven jednotlivych zloziek spokojnosti

MozZnosti Relativna pocetnost’ (v %)
Spravnost’ 89%
Presnost’ 65%
Rozsah 62%
Zrozumitel'nost’ 51%

Zdroj: Autor

Celkov spokojnost’ je mozné po s¢itani jednotlivych vysledkov vyjadrit’ nasledovne:
Tabul’ka 4 Celkova spokojnost’ so sluzbou Track&Trace Slovenskej posty, a.s.

MozZnosti Relativna pocetnost’ (v %)
1 — vel'mi spokojny 36%
2 — spokojny 31%
3 — ani spokojny, ani nespokojny 24%
4 — nespokojny 7%
5 — vel'mi nespokojny 2%

Zdroj: Autor

Kumulativne vysledky naznacujt, Ze viac ako polovica respondentov je spokojna
s informaciami ktoré poskytuje narodny postovy operator o stave spracovania resp. o pohybe
zasielky pocas distribu¢ného procesu, t.j. 36% respondentov je vel'mi spokojnych a 31% je
spokojnych. 24% respondentov vyjadrilo neutrdlny postoj k spokojnosti s poskytovanymi
informéciami, to znamena, Ze nie su ani spokojni, ani nespokojni. Pre 7% opytanych nie su
informécie dostatoné a 2% respondentov st vel'mi nespokojni s poskytnutymi informaciami
v sluzbe T&T.

Spolu 67% respondentov je velmi spokojnych alebo spokojnych s informaciami
poskytovanymi v sluzbe T&T ¢im sme ziskali odpoved’ na vyhodnotenie vyskumného
problému, ktorym bola nespokojnost’ respondentov Slovenskej posty, a.s. so sluzbou T&T.
Overenie predpokladov:

Predpoklad 1: Asponn 65% podnikatelov Predpoklad bol potvrdeny, nakolko az 69%
bude spokojnych s rozsahom informaécii. opytanych podnikatelov je s rozsahom
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Predpoklad 2: Aspoit 75% respondentov
bude spokojnych S presnostou
poskytovanych informacii.

Predpoklad 3: Aspon pre 40% respondentov
je  najdolezitejSia  informacia  pokus
o dorucenie.

Predpoklad 4: Aspoit 60% respondentov
bude spokojnych so zrozumitel'nost'ou
poskytovanych informacii.

Predpoklad 5: Asponn 85% respondentov
bude spokojnych SO spravnostou
poskytovanych informacii.

Predpoklad 6: Asponn 35% respondentov by
radi vyuzili sluzbu Track&Trace k balikom.
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sluzby spokojnych alebo vel'mi spokojnych
Predpoklad nebol potvrdeny, ked'ze len 65%
opytanych je velmi spokojnych alebo
spokojnych s presnostou poskytovanych
informdcii v sluzbe T&T. _
Predpoklad nebol potvrdeny, tato informéacia
je dolezitd len pre 25% respondentov.

Predpoklad  nebol  potvrdeny. Celkovo
spokojnych alebo vel'mi spokojnych s tymto
parametrom je 51% respondentov. _
Predpoklad bol potvrdeny, pretoze spolu az
89% respondentov bolo vel'mi spokojnych
alebo spokojnych SO spravnost'ou
poskytnutej informdcie v rdmci sluzby T&T.
Predpoklad  bol/  potvrdeny.  Podrobné
informdcie o baliku by uvitalo ovela viac

respondentov az 61% opytanych.
Diskusia

Ako bolo uvedené zakaznici sa v sicasnosti stretdvaju s réznou formou a rozsahom
informécii o stave spracovania ich zasielky, resp. o jej pohybe. O tom aké informdacia bude
zverejnena, s akou frekvenciou a rozsahom rozhoduje vyhradne poskytovatel’ postovej sluzby.
V pripade, Ze ide o zmluvné zésielky (v sucasnosti predovsetkym zasielky pochadzajtce z e-
commerce a zasielkovych obchodov) moéze byt rozsah zverejiiovanych informéacii aj
predmetom dohody s odosielatelom zasielky. Rozdielnost’ a kvalita poskytovanych informéacii
suvisi aj so skutocnostou, ze zasielka casto prechadza technologickym systémom viacerych
postovych ¢i logistickych podnikov a informécie su teda zavislé aj od vzajomnej spoluprace
tychto subjektov.

Poskytovatelia univerzalnej postovej sluzby vzmysle poziadaviek stanovenych

v Aktoch Svetovej postovej tnie (UPU) maji v medzindrodnom styku stanovenu povinnost’
zverejnit minimalne Udaje tykajtce sa: [13]

e (Odchodu zésielky z vystupnej vymennej posty

e Prichodu zasielky na vstupnli vymennt postu

e Pokusu o/netispesné dodanie

e Alalebo kone¢ného dodania
Nasledne Akty UPU hovoria o odporacani zverejnit’ aj (nepovinné) udaje, ide o [13]

e Podanie/vybratie poStovej zasielky
Prichod na vystupnt vymennt postu
Zadrzanie zésielky colnicou
Odchod zo vstupnej vymennej posty
Prichod na dodaciu postu
Prichod na tranzitni vymennu postu
Odchod z tranzitnej vymennej posty

Zrozumitel’nost’ informdcii poskytovanych Slovenskou postou, a.s. v ramci sluzby T&T
Poskytovatel' univerzalnej sluzby zabezpecuje svojim zakaznikom v ramci sluzby

T&T mnoho uzitocnych informacii. Realizovany vyskum vSak preukézal, ze nie vSetky

informdcie st pre respondentov zrozumitel'né. Az 204 respondentov, ¢o je viac ako polovica
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opytanych, odpovedalo, ze nerozumeji vSetkym informéciam, ktoré su poskytované v ramci
sluzby T&T na webovom sidle narodného postového operatora.

Ako najkritickejSia sa javi informacia o colnom konani, resp. zadrzani zasielky na
colnici. Tuto informéaciu oznacilo 153 respondentov ako nezrozumitelnu. Informacia
o vystupe zasielky z colnice, ¢1 celkovom drzani colnicou nepatri medzi povinné body
sledovania, narodny postovy operator ich napriek tomu zverejiuje, o vSak povazujeme za
spravne. Problematické je skutoCne len zrozumitelnost’ danej informacie. Colnd kontrola sa
tyka medzinarodnych zésielok, a dotknuté zésielky st zadrzané v sulade so zadkonom
199/2004 Z.z.. Colna kontrola je vykonana, len ak je dovodné podozrenie, Ze zasielky
obsahuju aj tovar, ktory méze podliechat colnym poplatkom. Na obale postovej zasielky je
potvrdenie o vykonani colnej kontroly a je o tom vyhotoveny uradny zdznam. Zasielka moze
byt zdkaznikovi prepustend az po uhradeni vSetkych sum, ktoré sa ku nej viazu. V danom
pripade, je vSak adresat o takejto skutocnosti upovedomeny.

Vo vizbe na uvedeny problém sa javi ako vhodné vysvetlenie jednotlivych informacii,
ktoré zakaznik v systéme T&T najde. Ide o technologicky nenarocné rieSenie, kedy po
nastaveni kurzora na zverejnenl informaciu sa zakaznikovi objavi prislusné vysvetlenie.
Takato pomoc nie je ni¢im neobvyklym ani u alternativnych postovych operatorov
v zahrani¢i.

RO330887450EE

FPodana Preprava Dorucena

Distribucny proces je

Zasielka dorucena adresatovi o

o
]
o
-+
(54
=
=
M.
3
=]
o
iy
or

o postovym

of posty. V priebehu dnesného dria

Zasielka prevzata na dorucenie o

o
b

ul

Zasielka v preprave 0

Skontrolovand z4

f-]

pripravend na 2 5p

Vystup zasielky z colnice o

Vstup do krajiny prijimatela o

Vystup z krajiny podavatela o

Zasielka podana na poste o
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Obrazok 1 Vysvetlenie jednotlivych informacii implementované do existujuceho Track& Trace.
(Zdroj: autor:Jarmila Fanova.)

Zaver

Sledovanie stavu spracovania a pohybu zasielok je v dneSnej dobe sluzbou, ktort
poskytuje takmer kazdy postovy operator. Rozsah poskytovanych informécii sa vSak moéze
v jednotlivych pripadoch liSit. Slovenska posta, a.s. (ndrodny poStovy operator) zverejiuje
o pohybe zésielky povinné, ale aj nepovinné idaje sledovania, priom objem zverejiovanych
informdcii aich presnost v medzindrodnom styku cCasto zdvisi od vzdjomnej spoluprice
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ostatnych postovych podnikov. V tuzemskom poStovom styku sa ndrodny poStovy operator
obmedzuje na poskytnutie informdacie suvisiacej s podanim a dodanim zasielky (v zavislosti
od typu zasielky). Alternativni poStovi operatori v zaujme naplnenia poziadaviek zdkaznikov,
umoziluju vyuzivanie pomerne Sirokej Skaly nastrojov na monitorovanie pohybu zasielok.
Rovnako tak objem arozsah informacii ako aj frekvencia ich zverejiiovania je rézna. Vo
vSeobecnosti vSak plati (najmd v medzinarodnom poStovom styku), ze ak zdsielka je
spracovavana v postovej sieti jedného postového operatora, idaje o monitorovanej zasielke st
podrobnejsie a presnejSie. V systéme Track&Trace tak potom zékaznik vidi priemerne 6 -7
zdznamov o pohybe zasielky z jedného dna.

Otazka zverejiiovania dostupnych informadcii je stale zZivou témou. PoStové podniku sa
snazia inovovat’ svoje rieSenia ato aj v dosledku tlaku zakaznikov, ktori chcti mat’ svoje
zasielky pod kontrolou. Situdciu dnes ul'ahcuje aj dostupnost’ IKT a aplika¢nych vybaveni ako
v rukach posStovych operatorov, tak aj v rukach zékaznikov.
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KOOPERACNY MANAZMENT A VYSKUM MOZNOSTI
VYTVARANIA KLASTROV

Zuzana Stofkova!, Jana Stofkova?

Abstract: Competitiveness, cooperation and innovation make it possible to multiply the
potential of small and medium-sized enterprises. Following the implementation of cooperative
management research as an effective approach to gain competitive advantage from clusters,
we focused on the implementation of innovative solutions and quality management. The paper
presents the results of the survey of advantages and disadvantages of cluster business.

Keywords: Cluster, Competitiveness, Quality management, Survey.
Uvod

Globalizécia javov a procesov, produktivita prace spojend s prechodom k Spickovym
technologidm, vzt'ahy medzi malymi a velkymi podnikmi, hromadnost’ produkcie, znizovanie
zamestnanosti, svetové informacné a komunika¢né technologie a pod. ovplyviiuji podnikanie
v sucasnosti. Rozvoj foriem podnikania je spojeny s harmonizaciou zaujmov a cielov
zainteresovanych subjektov a optimalizdciou podnikania. Podnikanie v klastrovych
zoskupeniach vytvara pre jednotlivé subjekty vyhody, na druhej strane existuju aj obavy
z moznych nevyhod tejto Cinnosti. Prieskum poukézal na niektoré strdnky uvedenej formy
podnikania.

Siet’ové podnikanie a klastre

Délezity predpoklad tspechu podniku v rdmci narodnych a nadndrodnych trhov je
preukézanie schopnosti prisposobit’ svoju produkciu kvalitativnym poziadavkam zakaznikov.
Stustredenie sa na kvalitu je zdkladnym predpokladom, ako ziskat’ konkurené¢na vyhodu nielen
v oblasti znizovania nakladov plynucich z neefektivnej vyroby a chybovej produkcie, ale aj
ziskanim vys$Sieho poctu zékaznikov prostrednictvom ponuky produktov a sluzieb
vychédzajuci z poziadaviek zékaznika a nie materidlovej ¢i dizajnovej podstaty
predpokladaného uzitku.

Rézne podoby zoskupeni podnikatel'skych subjektov na narodnej urovni, ale najma na
urovni medzinarodnej su dosledkom globalizacie, pod vplyvom ktorej sa rozsiril fenomén
spajania podnikov s cielom zvysit produktivitu, znasobit’ efektivitu vyrobnych cinnosti,
radikélne znizit’ ndklady a upevnit’ si postavenie v silnom konkuren¢nom prostredi. [1]

I MUDr. Ing. Zuzana Stofkova, PhD., Zilinska univerzita v Ziline, FPEDAS, Univerzitna 8215/1, 010 26 Zilina,
tel. +421 41 5133216, e-mail: zuzana.stofkova@fpedas.uniza.sk

2 prof. Ing. Jana Stofkové, CSc., Zilinska univerzita v Ziline, FPEDAS, Univerzitna 8215/1, 010 26 Zilina, tel.
+421 41 5133110, e-mail: jana.stofkova@fpedas.uniza.sk
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Uvedené predpoklady nadobudaju inu Struktaru, ak hovorime o sietovom podnikani.
Pri vymedzeni Specifik ovplyviiujicich riadenie kvality v sietovom podniku je potrebné
stanovit' zdkladné rozdiely medzi sietovym a klasickym podnikanim. Zakladna definicia
hovori o sietovom podniku, ako o podniku obchodujicom so sietovymi produktmi na
sietovych trhoch. [2]

D4 sa teda povedat, ze ako sietovy podnik mdzeme oznacit' kazdu ekonomickt
jednotku obchodujucu s vyuzitim rozsiahlych sietovych transportnych a telekomunikacnych
technologii.

Stucasny svet v obdobi globalizdcie sa stidle viac zaobera otdzkami spajania sa
a spoluprdce aj na nizSej trovni — napriklad regiondlnej - v podnikatel'skej sfére a medzi
subjektmi situovanymi v rovnakych geografickych regiénoch. Vzajomna spolupraca smeruje
k naplneniu jednotlivych cielov rychlejSim spdsobom. Prave z tohto poznatku vychadza
model spoluprace v ramci klastrovych zoskupeni podnikov.

Podniky, ktoré st ¢lenmi takéhoto zoskupenia, maja predpoklad pracovat’ efektivnejSie
a maju vyssi potencial neustaleho rastu a rozvoja. Svojim konanim ovplyviiuji i okolité
subjekty regionu, kde posobia. Vyhodou klastrov je, Ze do spoluprace sa moze zapojit aj
miestna samosprava, institiicie vedeckého, akademického a vyskumného charakteru a pod.
Subjekty a partneri klastra dopomahaju k vlastnému rozvoju, k cielom klastra a napliianiu
vizii a tym k ekonomickému a socialnemu rozvoju regionu.

Klastre su povazované za moznost' ziskania konkuren¢nej vyhody, zlepSenia
vykonnosti podnikov, prostredia pre inovacie, ziskanie moznosti propagacie regionu. [3]

K zékladnym prvkom charakterizujicim klaster patria:

¢ miestna koncentracia — firmy nachadzajuce sa v klastri st v geografickom susedstve,

e jadro klastra a jeho Specializacia — sustredenie klastrov v okoli kl'icovej aktivity, s ktorou
su vsetci UCastnici prepojent,

e Ucastnici klastra — do klastrov sa okrem Clenov z priemyslu zap4jaju aj institicie verejnej
spravy, akademickej sféry, ¢i finan¢ného sektora,

e dynamika a vizby v klastri — ide o vzt'ahy konkurencie a spoluprace medzi vzajomne
prepojenymi ucastnikmi,

o kritické mnozstvo subjektov — pocet potrebny na dosiahnutie vnutornej dynamiky klastra

e zivotny cyklus klastra — v pripade klastra sa nejednd len o doCasny fenomén, ale je
potreba ho neustale vyvijat’ do buducnosti,

e inovacie — firmy obsiahnuté v klastri su zapojené do procesov (komercnych C¢i
technologickych) a organiza¢nych zmien. [4]

Vyhody a nevyhody spoluprace v klastroch

Klastrové iniciativy maju za ulohu podporovat’ rozvoj subjektov v klastri, rozvoj
I'udskych zdrojov, spolupracu, technologie, ¢i podnikatel'ské prostredie a samozrejme,
rozvijanie samotného klastra. Takéto spajanie umoziiuje ziskanie konkurencnej vyhody oproti
izolovanym konkurentom, ked’Zze firmy sa koncentruju na to ¢o im ide najlepsie, a tiez mézu
vyuzivat’ sluzby Specializovanych firiem z okolia. Posobenie v prostredi klastra poskytuje
rozne vyhody:

e zlepSuje rozvoj firmy v inovaciach. Vyssia inovativnost’ poskytuje moznost’ identifikéacie
novych smerov rozvoja, potreby samotné¢ho inovovania, ale aj flexibilitu a rychlost
konania.

e fungovanie v klastri umoziuje ziskavanie informacii o novych technologiach alebo
zmenach v trhovych a zdkaznickych preferencidch,
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e subjekty v klastri si takisto mo6zu vyberat’ z rozlicného mnozstva pontkanych sluzieb v
podnikatel'skom segmente. Ide o sluzby ako marketing, bankovnictvo, uctovnictvo a
podobne.

e vznik novych firiem v klastri je vyssi a riziko zaniku je nizsie. [5]

Niektoré podniky sa nechcu pripojit’ do siete alebo do akejkol'vek formy spolocného
podnikania. Mo6zZe ist’ o nasledujice dévody:

e maju vyhrady voci rizikam a obavaju sa prijat’ pomoc zvonku, s vynimkou konkrétnych
kratkodobych potrieb,

e nedoveruju dodavatel'om a eSte menej konkurentom,

e nevyuzivaji prilezitosti z networkingu, nakol’ko im chyba motivacia pre takyto druh
spoluprace alebo nespolupracuju preto, Ze neinovuju a opacne,

e inovacné schopnosti (zrucnosti, zdroje, financie, informacie) malych a strednych
podnikov st obmedzené (su v tzv. “pasci nizkej kapacity™),

e slab¢ riadiace schopnosti brania riadnemu sebahodnoteniu z hl'adiska potrieb a znizuja
vnimanu hodnotu inovacii, vratane networkingu,

e mnoho podnikov nemd urcit¢ kompetencie pre riadenie inovacii, najmd ak to zahfiia
rozvoj a zvladnutie externych vézieb. [6]

Moznosti riadenia kvality v klastrovych zoskupeniach

Buducnost’ riadenia kvality je v orientacii na zdkaznikov a v plnom vyuziti l'udskych
zdrojov. Kvalita nie je len moznost' ziskat' lepSie postavenie na trhu, naskok pred
konkurenciou a vacsi zisk, ale je v sucasnosti nutnostou, bez ktorej podnik nemoze
zabezpecCit’ svoje dlhodobé a tispesné posobenie.

Riadenie kvality v klastrovych zoskupeniach, podobne ako v zoskupeniach podnikov
sietového podnikoch ma mnohé vyhody, najmd z pohladu moZznosti vyhodnocovania.
Komplexnost’ dat, ktoré dokazu zhromazdit’ a spracovat’ podniky klastra sa d4 oznacit’ ako
jedna z ich najvacsich vyhod v oblasti riadenia kvality oproti konkurencii. [7]

Vhodné Statistické vyhodnotenie informacii je najdolezitejSim aspektom riadenia
kvality doddvanej zdkaznikom a to hlavne v podnikoch s rozsiahlou uzivatel'skou zakladiou.
[8]

Konkuren¢ny boj v klastroch sa neodvija od stanovenia vyhodnejSej ceny, ako je eSte
stale pretrvavajucim zvykom v trhovej ekonomike. Boj o zdkaznika sa odohrava na trovni
kvality sluzieb a spdsobe ich poskytnutia, tak aby zakaznik nepocitoval potrebu zmenit
svojho poskytovatela.

Podniky klastra sa mézu prostrednictvom analyzy vlastnych tidajov pochadzajucich z
dlhodobych kontraktov maximalne priblizit' zdkaznikovi, plnit’ jeho ofakéavania, reagovat’ na
zmeny jeho nakupného spravania a tieZ optimalizovat’ samotné interné procesy a tym vyrazne
znizit' celkové naklady na poskytovanie produktov. Je na postideni manazmentu kazdého
podniku ¢i vyvinie minimalne usilie na ziskanie maximalneho uzitku, alebo necha cenné
informécie plynut’ v procesnych datach podniku. [9]

Prieskum niektorych nazorov potencionalnych ¢lenov klastrov

Prieskum bol vykonany v sekcii SK NACE I ubytovacie a stravovacie sluzby. Pre
vyber respondentov boli h'adané na rezervaénych portdloch. Zo 150 oslovenych
respondentov elektronickym dotaznikom sa ziskalo 102 odpovedi.

O sucasnej spolupraci s inymi podnikmi na dosahovanie cielov reagovali respondenti
tak, ako je uvedené na obrazku 1.

11/2018 38



Posta, Telekomunikécie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

nie, o spolupraci ano, intenzivne
neuvazujeme ' spolupracujeme

i

ano,
. spolupracujeme v
mie,ale konkrétnych
uvazujeme. .. .
pripadoch

Obrazok 1. Spolupréaca respondentov s inymi subjektmi. Zdroj: vlastné spracovanie

Na otdzku o zaujme vstupu do klastra odpovedalo kladne 60 % respondentov. Dévody
pre vstup do klastra st uvedené na obrazku 2.

uspora nakladov

financéna podpora

pristup k novym technologiam
vstup na nové trhy

posilnenie konkuren¢nej vyhody

iné
0% 20% 40% 60% 80%

Obrazok 2. Dovody respondentov pre vstup do klastra. Zdroj: vlastné spracovanie.

Najviac preferovany dovod bol pristup k novym technolégiam, resp. pripadna finan¢na
podpora. Takisto tspora nakladov a vstup na nové trhy su dovody, ktoré motivuju podniky
k uvahe o zaloZeni, resp. vstupe do klastra.

Zaver

Klastre znamenajii moznost’ ziskania konkuren¢nej vyhody pre podniky, zlepSenia
vykonnosti podnikov, prostredia pre inovacie, ziskanie moznosti propagacie regionu. Ide
predovsetkym o malé a stredné podniky, geograficky blizke. Vykonany prieskum poukazal na
moznosti zapajania dalSich spolupracujucich podnikov vramci klastrov, na moznosti
spoluprace, ako aj dovody, ktoré motivuji podniky k ti¢asti v klastrovych zoskupeniach.
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POSTA
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ELEKTRONICKY OBCHOD

INTELIGENTNA POSTOVA SCHRANKA

Stanislava Turska*

Abstract: This article deals with the new possibilities of rationalizing postal services through
the platform of Internet of Things. The main objective of article is to familiarize readers with
the concept of smart postal mailboxes which represent applications of Internet of Things in
the field of the delivery of consignments. There are several solutions of smart postal
mailboxes that are provided by companies on foreign markets. The article also contains a
multiple parameter comparison of individual solutions of smart postal mailboxes.

Keywords: Smart Postal Mailbox, Industry 4.0, Internet of Things, Postal Services and
Logistics.

Uvod

Stucasna doba je charakteristicka rychlym rozmachom internetu a prechodom do Stvrtej
priemyselnej revolucie, znamej pod nazvom Industry 4.0. Zakladnou hnacou silou Stvrtej
priemyselnej revolucie je digitalizacia, ktord zasahuje takmer do vSetkych oblasti I'udského
zivota, od priemyslu cez logistiku az po zdravotnictvo. Fundamentalnym prvkom Industry 4.0
je Internet veci, ktory predstavuje siet’ miliard prepojenych zariadeni vybavenych softvérom,
senzormi a sietovou konektivitou, ktorda umoziuje vzajomnu komunikdciu a vymenu tdajov.

V oblasti postového a logistického sektora Internet veci nachddza Siroké uplatnenie.
Argumentov, pre€o implementovat’ Internet veci v oblasti poStovych sluzieb, je viacero.
Hlavnym dovodom je existencia rozsiahlej infraStruktary, ktord pozostava z mnohych
stacionarnych, ako aj mobilnych objektov, ktoré vytvaraju velky pocet pripojeni. Stacionarne
objekty, ako napriklad budovy post, postové schranky ¢i balikomaty, mézu nepretrzite zbierat
udaje v urCitom mieste, zatial o mobilné objekty mozu zbierat tidaje z viacerych miest.
Typickymi prikladmi mobilnych objektov st postové kurzy, postovi dorucovatelia a kuriéri.
Dal§imi relevantnymi argumentami, pre¢o implementovat’ Internet veci v postovom sektore,
je skusenost’ postovych podnikov so zberom udajov a zvySeny dopyt po informacidch zo
strany zékaznikov.

1. Teoretické vychodiska rieSenej problematiky a analyza sicasného stavu

Hlavnymi priekopnikmi Internetu veci v oblasti logistiky a poStovych sluzieb su
spolo¢nosti ako napriklad americka posta USPS, ktora vytvorila zakladni kategorizaciu
aplikacii Internetu veci v poStovom sektore. Jednou z aplikacii Internetu veci v sektore
postovych sluzieb je i inteligentnd poStova schranka, ktord sa vzt'ahuje na oblast’ dodavania,
ale aj vyberania poStovych zésielok. V oblasti vyvoja inteligentnych posStovych schranok bol
pojem ,,zariadenie inteligentnej poStovej schranky* po prvy raz pouzity v roku 1999, kedy si
American James H. Baggarly dal patentovat tzv. elektronicki schranku s alarmovym

* Ing. Stanislava Turska, Zilinska univerzita v Ziline, FPEDAS, Katedra spojov, Univerzitna 1, 010 26 Zilina,
tel.: +421 41 513 31 44, e-mail: stanislava.turska@fpedas.uniza.sk
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systémom klavesnice. Dal$imi vyznamnymi osobnost’ami, ktoré si dali patentovat’ zariadenia
inteligentnej postovej schranky, stt Roberson Orin, Kim Schuette ¢i Robert Hanna. [1]

V stcasnosti je vyvoj inteligentnych postovych schranok v kompetencii postovych
administrativ. Jednotlivé poStové spravy svoje rieSenia inteligentnych posStovych schranok
pravidelne prezentuju na konferenciach i v magazinoch, akymi st napriklad POST-EXPO ¢i
Postal and Parcel Technology International.

Kategorizacia aplikacii Internetu veci v oblasti poStovych sluZieb

V oblasti postovych sluzieb existuje tzv. Internet poStovych veci, ktory pozostava
z viacerych aplikacii, ktoré su kategorizované do Styroch kI'i¢ovych oblasti.

Prvou oblastou st aplikécie v doprave a logistike, ktoré sltizia na monitorovanie stavu
a vykonu vozidiel v celom hodnotovom ret’azci. Ciel'om tychto aplikécii je redukovat’ ndklady
na pohonné latky, limitovat’ potrebu manualneho zdkroku napr. pri udrzbe vozidla a
optimalizovat’ podmienky, ktoré zabezpecuju vzajomnl spolupracu ludi, systémov a aktiv.
NajvyznamnejSimi aplikdciami v danej oblasti su prediktivna udrzba vozidiel, riadenie
palivového systému, optimalizacia zat'azenia ¢i dynamické planovanie trasy v realnom case.

Druhu oblast’ predstavuju aplikacie, ktoré¢ je mozné implementovat v budovach
postovych podnikov. Primdrnou tlohou aplikécii v druhej oblasti je riadenie systémov, ktoré
su zamerané na zlepSenie efektivnosti spotreby energie, minimalizaciu nakladov ur¢enych na
udrzbu a zvysenie Urovne zabezpecenia jednotlivych budov.

Do tretej oblasti su zaradené aplikacie, ktoré umoznuju poskytovat’ kvalitnejSie listové
a balikové sluzby. Tato oblast’ pozostava z aplikécii, ktoré si ur¢ené na ochranu a zlepSenie
,core business-u“ v postovom sektore. Jednotlivé aplikacie obsahuju senzory generujiice nové
udaje, ktoré¢ umozituju zvysovat’ hodnotu produktov pre odosielatel'ov i adresatov, a taktiez st
vhodnou platformou pri vytvarani novych typov sluzieb. Typickym prikladom tretej oblasti st
aplikdcie inteligentnej postovej schranky.

Poslednu oblast’ predstavuju sluzby miestnej samospravy, ktoré st zamerané na
aplikdcie Internetu postovych veci, ktoré umoziuji vyuzit’ pritomnost’ poStovych vozidiel a
dorucovatel'ov v uréitych oblastiach kazdy den. Navzajom prepojené vozidla a dorucovatelia s
vhodnym zariadenim moézu priniest vhodné platformy, ktoré st schopné podporovat zber
udajov a zaobstarat’ miestnej komunite postové sluzby, ale aj sluzby verejnej spravy. [2]

Charakteristika inteligentnej postovej schranky

Jednym z hlavnych dévodov, preco v sucasnosti dochadza k vyvoju inteligentnych
postovych schranok, je rozmach elektronického obchodovania a vysoky narast poctu zasielok,
najméi balikovych zasielok. Daldim dovodom vyvoja inteligentnych postovych schranok
v domécom i zahrani¢nom prostredi je hekticky spdsob Zivota obyvatel'stva a nedostatok ¢asu
na vyzdvihovanie zasielok z balikomatov ¢i post.

Inteligentnd posStova schranka sa vztahuje na vSeobecnil oblast’ T'udskych potrieb.
Predstavuje zariadenie resp. kontajner ureny na vyberanie alebo doddvanie zésielok, ktory
ma zabudované zariadenie na detekciu pohybu a taktiez obsahuje integrované kamery,
schopnosti spracovania obrazu a vysielate urené na odosielanie udajov vzdialenym
prijimacom.

Medzi zékladné komponenty inteligentnej postovej schranky patri:

e kamera,

e mikroprocesor funkéne spojeny s uvedenou kamerou, zdrojom energie a

komunika¢nym kanalom,

e softvérovy modul, ktory je mozné ovladat’ na uvedenom mikroprocesore,

e vysledok analyzy obrazu vykonanej na zaklade obrazu z kamery,
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e sprava o zmene stavu v schranke prenaSand mikroprocesorom cez komunikacny
kanal.
Medzi d’alsie komponenty patri:
e senzor pohybu,
batéria,
LED diody,
modul bezdrétovej komunikacie,
elektromagnetickd anténa na vonkajSej strane schranky,
solarny panel,
modul na spracovanie obrazu obsahujuci neurénovu siet’,
prepinaci/vypinaci spina¢ aktivovany otvorenim alebo zatvaranim pristupovych
dveri schranky,
e upozornenia o kapacite batérie, nezvyc¢ajnej hodine otvorenia schranky a pod. [1]

Tabul’ka 1. Komparicia vybranych funkcii klasickej poStovej schranky a inteligentnej poStovej schranky

Funkcia

Klasicka postova schranka

Inteligentna poStova schranka

Typ dodavanych zdsielok

listové zasielky

listové i balikové zasielky

Zamykanie a odomykanie

prostrednictvom kl'acov

automaticky zamok

Detekcia zasielky v schranke

nie

ano

Ozndmenie o pritomnosti
zasielky v schranke

nie

prostrednictvom SMS sprav,
elektronickej posty alebo
notifikcie v mobilnej aplikacii

Informacie o case dodania

zasielky do schranky e ano
Aktudlne informadcie o teplote, nie Ano
vihkosti a pod.
poskodenie zasielky vplyvom moznost’ kybernetického utoku,
Rizikd pocasia, kradez zasielky, strata zneuzitie udajov, vypadok

klacov

elektrickej energie alebo internetu

Odolnost’ voci kradeZiam

nizka odolnost’ voci kradeziam,
zabezpecena len jednoduchym
zamkom

vyssia odolnost’ voc¢i kradeziam
a taktieZz okamzité upozornenie
pouzivatel'a o neopravnenom
otvoreni schranky

Cena

okolo 30 €

okolo 350 €

(Zdroj: Autor)

Hlavnymi vyhodami inteligentnej postovej schranky su:

e bezpecnost’ — v pripade neopravnené¢ho otvorenia schranky okamzité upozornenie

pouzivatela,

e komfort — moznost vybrat’ si zasielku zo schranky v akomkol'vek Case,

e uspora casu — nie je potrebné Cakat’ na prichod postového doruCovatela resp.

kuriéra,

e monitorovanie schranky a ziskavanie potrebnych udajov — napriklad udaje o Case

dorucenia zasielky do schranky, teplote a vlhkosti v schranke,
o aktudlnost’ udajov a ich vyhodnocovanie v redlnom cCase.

2. Ciel’ a metodika

Primdrnym cielom prispevku je oboznamit’ Ccitatelov s konceptom inteligentnej
postovej schranky apoukédzat na vyhody, ktoré rieSenia inteligentnej poStovej schranky
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poskytuju. Dalsim cielom je analyza jednotlivych rieseni inteligentnych postovych schranok
na zahranicnom trhu a ich vzajomna komparécia. Jednym z d’alSich cielov je tieZ moZnost’
poskytnut’ Citatelom prehl’ad aplikacii v sektore postovych sluzieb a logistiky, kde mozno
implementovat’ Internet veci.

Pri pisani ¢lanku boli pouzité informacné materialy zahrani¢nych postovych podnikov,
elektronické dokumenty medzinarodnych organizécii i r6zne prispevky zahrani¢nych autorov
zaoberajuce sa problematikou inteligentnych poStovych schranok. V ramci metodiky boli
pouzité viaceré metddy, akymi su napriklad metéda zberu a spracovania informacii, metoda
analyzy a syntézy, komparacia Ci interpretacia a prezentacia vysledkov.

3. Vysledky a diskusia
RieSenia inteligentnych poStovych schranok na zahrani¢nom trhu

Na zahrani¢nom trhu sa nachadza viacero rieSeni inteligentnych postovych schranok.
Medzi najvyznamnejSich priekopnikov v tejto oblasti patria poStovi operatori, akymi su
napriklad Australia Post ¢i La Poste, avSak existuje i viacero spolocnosti i start-upov, ktoré
vyuzivaji technoldgie Internetu veci na vyvoj inteligentnych posStovych schranok.
V nasledujticich podkapitolach sa nachadzaju vybrané rieSenia inteligentnych postovych
schranok. [3]

Inteligentna poStova schranka od holandskej spolo¢nosti PARCER

Inteligentnd posStova schranka Parcer predstavuje zabaleny mens$i kontajner, ktory
moze byt umiestneny na stipe pri dverach domov. Vlastnik moZe na otvéaranie schranky
vyuzivat' kl'a¢enku Sigfox s NFC cipom. Kuriéri mozu dodavat’ zasielky do schranky na
zédklade jedine¢ného pristupového kodu, ktory je vytvoreny vlastnikom schranky a pridany do
expedi¢ného Stitku objednavky. Vdaka takejto metdde elektronické obchody i kuriéri
nepotrebuju Ziadne Specialne Skolenia ani vybavenie na dodévanie zéasielok do inteligentnych
schranok Parcer. Schranka Parcer predstavuje nizkonakladové a nizkoenergetické rieSenie,
ktoré nepotrebuje samostatné napajanie, pretoze je napajané batériou, ktorej vydrz je priblizne
dva roky.

Siet’ Sigfox je jednoduché na pouZivanie a pokryva takmer celé izemie Holandska. To
st hlavné dovody, preco si spolognost’ Parcer vybrala prave tato siet. Dalsou vyhodou siete
Sigfox je jej vhodnost’ pre aplikacie s extrémne nizkou spotrebou energie a mnoZstvom
pripojenych zariadeni. Hardvér a pristup k sieti Sigfox je dostupny za relativne nizku cenu, ¢o
je d’al§im benefitom. [4]

\

SIGFOX
X

|parceri
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Obriazok 1. Inteligentna poStova schranka Parcer (Zdroj: Sigfox. Dutch smart mailbox, Parcer, chooses
Aerea SIGFOX-network. [online]. Dostupné na internete: <https://www.sigfox.com/en/news/dutch-smart-
mailbox-parcer-chooses-aerea-sigfox-network>)

Inteligentna poStova schranka uCella

Schranka uCella je pripojend k internetu prostrednictvom siete Wi-Fi a taktiez
umoziuje automatickl synchronizaciu s uCella cloudom pre moznost’ nastavenia prijimania a
zadavania hesiel. Pouzivatel'ov schranok prostrednictvom mobilného telefénu informuje o
pouziti schranky, stave batérie a Wi-Fi pripojenia, ako aj o hlasovych spravach. Sucastou
inteligentnej schranky uCella je tiez mobilna aplikécia, ktord umoziuje sledovat’ pohyb
zasielky, poskytuje informdcie o aktualizcii stavu zasielky a ozndmi adresétovi, kedy je
zasielka dorucend do schranky.

Postovi dorucovatelia resp. kuriéri mdézu do schranky dorucovat zasielky po
zosnimani QR kodu, ktory sa nachddza na zasielke. Pouzivatelia mozu tiez nahravat v
schranke spravy pre pracovnikov posty. [5]

R 17
;*::‘.mﬁ N[

Obr:’lzok 2. Dodavanie zasielky do inteligentnej schranky uCella (Zdroj: uCella. [online]. Dostupné na
internete: <http://www.ucella.com/>)

Inteligentna balikova schranka Boxillion
Boxillion slizi na dodéavanie balikovych zésielok bez osobnej pritomnosti adresata.
Predstavuje urcity box, ktory je pripojeny k internetu a komunikuje s mobilnym telefonom
adresata resp. pouzivatel'a schranky. Sucastou produktu Boxillion je aj aplikécia, ktora umoznuje
otvarat’ schranku prostrednictvom iPhonu alebo Android zariadenia a taktiez okamzite odosiela
upozornenia, v pripade ulozenia zésielky do boxu. Boxilion umoznuje dodavanie i vyberanie
zasielok.
Spbsob fungovania schranky:
e pri nakupe v elektronickom obchode je potrebné zadat’” do dodacieho listu jednorazovy
pin, ktory je vygenerovany prostrednictvom mobilného telefonu (smartphonu),
e clektronicky obchod oznami jednorazovy pin poStovému operatorovi a poStovy

dorucovatel’ resp. kuriér pri dodavani zasielky pouzije vygenerovany pin na otvorenie
schranky,
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e pouzivatel' schranky okamzite po doruceni zasielky dostava upozornenie na mobilny
telefon,

¢ nasledne si mdze pouzivatel’ schranky vyzdvihnit' zasielku zo schranky.

Obrazok 3. Dodavanie zasielky do Boxillionu (Zdroj: Jeremy Cocks. Boxillion: The smartest way to
receive deliveries. [online]. Dostupné na internete:

<https://www .kickstarter.com/projects/boxillion/boxillion-the-smartest-way-to-receive-
deliveries/description>)

Funkcie aplikacie Boxillion:

registracia pouzivatela,

otvéranie schranky cez Bluetooth,

tvorba novych objednavok,

sprava existujucich objednéavok,

zdielanie schranky s d’al§imi pouzivateI'mi,

konfiguracia systému,

moznost’ dodavat’ zapisané zasielky, ktoré vyzaduju podpis adresata,
aktualizacie o stave batérie,

udaje o teplote. [6]

Inteligentna balikova schranka RECEVA

Spolocnost” Australia Post vyuziva zdokonalené dodavkové rieSenie tzv. inteligentnu
schranku Receva, ktora je ur¢end na dodavanie zasielok bezpecnym a pohodlnym spdsobom.
Inteligentnd poStova schranka Receva je urena pre bytové komplexy, ale aj rodinné domy.
Platforma Receva pozostava z inteligentnej posStovej schranky a mobilnej aplikacie.
Zakladnymi funkciami je sprava schranky prostrednictvom mobilného telefonu, okamzité
upozornenia pouzivatela o ulozeni zasielky do schranky, delegovany pristup, informacie o
case dorucenia zasielky a pod.

Vyhody:
[ J

11/2018

vodeodolna,

vysoka zivotnost’ batérie,

meranie teploty, ¢o je vyhodné pri doddvani potravin ¢i farmaceutickych
produktov,

moznost’ delegovaného pristupu,

moznost’ vyberu z viacerych modelov,
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e pekny dizajn schranky,

e okamzité upozornenia o ulozeni zésielky.
Nevyhody:

e moznost’ len prenajmu schranky,

e vysokd cena prendjmu,

e riziko preruSenia internetového pripojenia. [7]
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Obriazok 4. Receva urcena pre bytové komplexy (Zdrojl: RECEVA SHARED PARCEL LOCKER.
[online]. Dostupné na internete: <https://receva.com.au/pages/how-it-works-2>)

Obrazok 5. Receva urcena pre rodinné domy (Zdroj: Premier’s Design Awards. [online|. Dostupné na
internete: <http://www.premiersdesignawards.com.au/entry/receva-smart-mailbox/>)
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Kompardcia jednotlivych rieSeni inteligentnych poStovych schranok

Jednotlivé rieSenia inteligentnych poStovych schranok na zahrani¢nom trhu maja
spolo¢né viaceré funkcie. VSetky schranky su pripojené k internetu prostrednictvom Wi-Fi
pripojenia, siete GSM alebo siete Sigfox. Taktiez vSetky rieSenia detegujii pritomnost’
zéasielky v schranke a poStovi doruCovatelia resp. kuriéri mézu doruCovat’ zasielky do
schranky na zdklade jedine¢ného pristupového kodu. V nasledujucej tabulke 2. je uvedena
komparacia vybranych rieseni inteligentnych postovych schranok. [8]

Tabul’ka 2. Komparacia vybranych rieSeni inteligentnych poStovych schrianok

—_ Upozornenie sy
TR renl Mobilna " a ROt SR ]
RieSenie o.bl, R o doruceni Udaje Napajanie DalSie funkcie
aplikacia . o teplote
zasielky
. pouzivatel’ moze otvarat’
upozornenie schrénku
PARCER nie prostrednictvom nie batéria p
webovej aplikacie [PROEE if5pan
kl'icenky s NFC ¢ipom
automaticka
: synchronizacia s uCella
{POZOIMENIE cloudom, informéacie
UCELLA ano prostrednictvom nie batéria . . ,
O o stave batérie, moznost
mobilnej aplikacie M 2 e
nahravat’ hlasové spravy
pre pracovnikov posty
upozornenie .
BOXILLION ano prostrednictvom . L omeje US’B‘port na oo
OO ano Specifikované | konfiguraciu aktualizacii
mobilnej aplikacie
upozornenie delegovany pristup,
RECEVA ano prostrednictvom ano batéria informacie o stave
mobilnej aplikacie batérie

(Zdroj: Autor)

Zaver

Internet veci poskytuje neobmedzené mnozstvo rieSeni, ako zdokonalit’ poStové sluzby
a zaroven racionalne vyuzivat’ zdroje. Na druhej strane je tiez potrebné zohl'adiiovat rizika,
ktoré so sebou prinasa, najma Co sa tyka ochrany sikromia a osobnych tdajov, ale aj hrozby
substitucie I'udskej prace robotom.

Koncept inteligentnej poStovej schranky poskytuje rdézne benefity, pricom
najrelevantnejSim prinosom daného rieSenia je moznost dodavat’ zapisané zasielky do
schranky bez potreby osobnej pritomnosti adresata. Vd’aka tejto moznosti je mozné vyraznym
sposobom redukovat’ byrokraciu, ktora sa vyskytuje pri tradicnom dorucovani zasielok.
Dalsou pozitivnou strankou inteligentnych postovych schranok je moznost zberu rdznych
udajov, napriklad tdaje o Case dorucenia zasielky do schranky postovym dorucovatel'om resp.
kuriérom, udaje o Case prevzatia zasielky zo schranky adresatom, udaje o teplote ¢i vlhkosti,
udaje neopravnenom otvoreni schranky a podobne. Substituciou klasickych postovych
schranok, ktoré st urcené na vyberanie poStovych zésielok v urcite rajone, za inteligentné
postové schranky je mozné zistit’ vytazenost’ a celkovu efektivitu vyuzivania tychto schranok
a zarovenl by bolo mozné nedostatocné vyuzivané schranky postupom casu odstranit’ resp.
umiestnit’ na miesto, ktoré¢ bude dostupnejSie zdkaznikom. MoZnosti vyuzitia inteligentnych
postovych schranok je nemalo, avSak zalezi len od postovych operatorov, ¢i sa rozhodni
svoje produktové portfolio obohatit o produkt inteligentnej postovej schranky a zaroven
zabezpecit ich efektivnu prevadzku.
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