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Anotacia

Vyvoj informacnych a komunika¢nych systémov v logistickych centrach je vel'mi naro¢na
uloha. Pri vyvoji dobrych softvérovych produktov treba zvazit' viacero poziadaviek na kvalitu
programov. Zlozitost’ systému a poziadavky, ktoré su nan kladené, zohravaju dolezitu ulohu
pri kontrole procesu a riadeni kvality. Zabezpecenie kvality programov by preto malo
zohl'adnovat’ cely Zzivotny cyklus vyvoja softvéru s ohladom na nové stratégie, nastroje,
metodiky a techniky. Ciel'om prispevku je poskytnut komplexny pohl'ad na riadenie kvality v
procese vyvoja, komunikacie a zmeny informacii prostrednictvom informacnych systémov.
Autori v prispevku odpovedaji na otdzku, o presne je riadenie kvality a preco je dolezité.
Nasledne autori vysvetl'uji poziadavky a normy na zabezpeCenie kvality. V zavere je
zdorazneny vplyv kvality pontikanych sluzieb zalozeny na zéklade odbornych a praktickych
skusenosti.
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Abstract:

The development of information and communication systems in logistics centers is a very
difficult task. In developing good software products, we must consider several requirements
of quality programs. The complexity of the system and the requirements imposed on plays an
important role in the process control and quality management. Therefore, quality programs
assurance should consider the entire life cycle of software development with respect to new
strategies, tools, methodologies, and techniques. This article is a surveillance study, which
aims to provide a comprehensive view of quality management in the process of developing,
communication and information changing through information systems. Authors in it answer
to the question what exactly quality management is and why it is important. Then authors
explain the requirements and standards for quality assurance. The conclusion highlights
quality impact of the outcome of the services offered based on of professional and practical
experience.
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UvVoD

Logistické centra nutne potrebuju funkény dopravny systém, kde viaceri dopravcovia
na zéklade vzijomnej spolupridce vytvaraji ponuku dopravnych sluzieb pre konecného
spotrebitel'a (zdkaznika), ktora je najvyhodnejSia v konkuren¢nom prostredi liberalizovaného
dopravného trhu. Ponuku dopravnych sluzieb vytvaraju logistické centra (LC) hlavne
prostrednictvom dopravnej a tarifnej politiky. Prinosom logistickych centier je predovSetkym
profit zaCastnenych stran, ktoré vzajomnou spolupracou a spravnou realizaciou jednotlivych
¢iastkovych dopravnych procesov, pontkaji kvalitni a komplexni dopravnu sluzbu pre
kone¢ného spotrebitel'a. Kone¢nému spotrebitelovi dopravnej sluzby je tak pontknuta
moznost’ kombinacie viacerych druhov dopravy.

V sucasnosti poziadavky na kvalitu ponukanych sluzieb logistickych centier rasta
a z toho musia vyplyvat’ aj nové cesty hladania progresivnejSich pristupov k zvySovaniu
urovne kvality sluzieb ainformaénych systémov aj vramci jeho aplikacii a flexibilne
reagovat na zmeny. V logistickych centrach je jednym z neodmyslitel'nych predpokladov
zvySovania vykonnosti a konkurencieschopnosti zucastnenych dopravnych podnikov aj
informacna podpora logistickych centier. Kvalitné informacie sa v sucasnosti povazuju za
samozrejmost’. Vyber kvalitnych informacii z mnozstva dat, ktoré sa na trhu nachadzaju, je
vSak tazky a zlozity proces. Informacie potrebné na rozhodovanie, ¢i uz strategické alebo
operativne pri kazdodennom riadeni podniku, je nutné z mnoziny tychto udajov zvySenou
Sikovnost'ou ziskat'.

Informa¢né a komunika¢né projekty v organizaciach predstavuji vel'ké riziko aj pre
dobre fungujlice organizacie na dopravnom trhu. Podl'a Chief Financial Officer kazdy Siesty
projekt skonc¢i s 200%-nym prekrocenim rozpoctu a 70%-nym oddialenim terminu
implementacie. Cim dlhsie vSak implementacia projektu trva, tym sa zvysuje riziko, Ze sa
prekrocia planované naklady a terminy, a Ze sa v priebehu projektu zmenia povodne
definované poziadavky a ich rozsah. Cely projekt tak dostane §irSi zaber, ako sa ocCakavalo.
Podrla prieskumu Benta Flyvjberga z univerzity v Oxforde a Alexandra Budziera z McKinsey,
ktory bol vykonany na vzorke 1471 projektov v oblasti informa¢nych a komunikacnych
technologii, kazdy d’al§i rok implementécie zvySuje pravdepodobnost’ vyrazného prekrocenia
nakladov a terminov o 27%. Néklady na netspe$né informacné a komunikacné technologie v
USA boli nedavno odhadnuté na 91 miliard dolarov a teda na kvalite softvéru zélezi, pricom v
dopravnych systémoch logistickych centier je tato zavislost’ este silnejsia. Ddlezitym vplyvom
v dopravnych systémoch logistickych centier je aj fakt, Ze zavislost’ na softvéri sa zvysuje z
roka na rok. Prejavuje sa to pouzivanim softvéru na viacero uloh v oblasti dopravnych
procesov, vo vnorenych systémoch v spotrebnych tovaroch, ako si napriklad mobilné
telefony a samozrejme v internete. V dopravnych organizaciach sa preto zvySuje doraz na
kvalitu a efektivnu realizaciu projektov.

Rizika spojené so zlyhanim softvéru sa zvySuju s mierou jeho pouZivania. Z nekvality
vznikaju zac¢astnenym dopravnym podnikom naklady zo straty prileZitosti, ktoré je mozné len
vel'mi tazko vy¢islit’.



1. POZIADAVKY ZAKAZNIKOV NA INFORMACIE DOPRAVNEHO SYSTEMU
LOGISTICKYCH CENTIER

Jednym z cielov dopravného systému logistickych centier je porovnatelnost
(meratel'nost’) pre zdkaznika, aby si mohol vypocitat’ uzitocnost’ pouzitia systému. VSeobecne
plati, Ze hlavnymi faktormi, ktoré zaujimaju zdkaznika st Cas prepravy a cena za prepravu.
Tieto udaje boli ziskané zrealizovaného prieskumu, tykajiceho sa prepravy zasielok
v zelezni¢nej nakladnej preprave. Prieskum bol realizovany na katedre Zelezni¢nej dopravy
(F-PEDAS, UNIZA) v januari 2023. Vysledky prieskumu mali odhalit’ skuto¢nt zdkaznikom
vnimanu uroven kvality pre jednotlivé kategorie kritérii, ktoré¢ stanovuje norma STN EN
13 816 pre oblast’ logistiky a sluzieb. Stubor dotaznikového prieskumu tvorili zdkaznici
Zelezni¢nej spoloénosti Cargo Slovakia, a.s. pre oblast’ zapadného a stredného Slovenska. Z
dovodu objektivnosti vysledkov bol zber vykonavany pocas celych dni vratane skorych
rannych a neskorych vecernych hodin, poCas pracovnych dni a taktiez sobot a nediel.
Rovnako pre objektivnost’ idajov bolo dopytovanie doplnené aj prieskumom uskuto¢nenym
na jednotlivych hlavnych uzlovych staniciach vlakov zelezni¢nej dopravy.

Osobné dopytovanie bolo uskuto¢nené priamou komunikaciou s respondentmi.
Zvolené osobné dopytovanie zarucilo, ze prieskum oslovil reprezentativnu vzorku
konkrétneho useku a konkrétnych prepravcov a poskytol nam aj spravne spitné vizby.

Dotaznikom boli zistované minimalne poziadavky na informaény systém (IS) v
dopravnom systéme logistickych centier. Medzi tieto minimalne poziadavky patria:

e Dostupnost’ informacii — ako najjednoduchSie ziskat informdacie v redlnom case pred,
pocas a po skonceni dopravnych procesov v dopravnom systéme logistickych centier (napr.
jednoduchy pristup cez smartphone aplikacie, elektronicky obchod a pod.).

e Spravnost’ informacii — l'udskd praca s informaciami (presnost) pri editovatelnych
informécidch. Minimalizovanie chybnych informacii zavadzanim automatizovanych
systémov na spracovanie dat pomocou databazovych systémov.

e Vcasnost’ informacii — on-line, prepravné informacie s ¢asovou platnostou tak, aby
zakaznik mal istotu aprehlad pri casovych tarifich cestovného, pri dynamickych
informaciach napriklad o zmenach v organizacii dopravy a planovani tras.

e PrehPadnost’ informacii — jasné informdacie, l'ahko pochopitelné, zrozumitelne
usporiadané, ich spravna Struktira, sprehladnenie dopravného a tarifného systému
napriklad intervalovy reZim, tarifné zony, rozsah zobrazovanych informacii podla
technicko-prevadzkovych Standardov.

e Rychlost’ poskytnutia informacii — sietové verzie IS, moznost’ okamzZitej aktualizacie
informacii, jednym dotykom mat’ moZnost’ zobrazenia vSetkych pozadovanych informécii.

e Zalohovanie dat — vytvaranie zaloznych kopii dat slizi na obnovovanie Zivych dat, ak
dojde k poSkodeniu alebo zniceniu dat. Zalohovanie diat moéze byt manudlne alebo
automatické prostrednictvom komprimacie alebo Sifrovanim tlozisk dat.

e Univerzalnost’ systémov — prepojitelnost systémov, jednotny informacny systém
(napriklad oznacenie drahovych vozidiel), opakom je, ak vymena tdajov s inymi IS nie je
mozna, alebo je vel'mi pracna.



o Platformova nezavislost’ — IS dokaze pouzivat multiplatformové jazyky (Windows,
Linux, Mac OS, Unix).

e Integrovany vyhladava¢ dopravnych spojeni — oblast vyhladavania informécii sa
zaobera reprezentaciou, uchovavanim, organizaciou a dostupnostiou informacii. Cielom je
ziskat’ ¢o najrelevantnejsie informacie o pozadovanom objekte (dopyte po informécidch).

e Viacvrstvova a modularna architektira - viacvrstvovy systém pouziva na komunikaciu
s okolim niekol’ko urovni, pricom kazda z nich komunikuje len so svojou najblizSou
uroviiou. Modularny softvér sa sklada z jednotlivych modulov, pricom moduly su relativne
nezavislé Casti kodu, ktoré¢ vykonavaju len presne vymedzenu oblast’ ¢innosti. Modularna
architektira umoziuje nezdvisly vyvoj réznych casti kodu, zmien, alebo uplné
prepracovanie jedného modulu, ktoré neovplyvni ostatné moduly. Vdaka modularnej
architektire mézu byt’ potrebné operacie s IS implementované skor bez toho, aby to stazil
vyvoj ostatnych modulov.

e Relevantnost’ informacii — si informacie, v ktorych je zhoda medzi pozadovanou
a ngjdenou informaciou, sémanticky obsah informécie zodpoveda pouzivatel'ovej otazke.

e Porovnatenost’ informacii — sluzi predovSetkym v programoch uctovnych zavierok,
vykonanych skusok spravnosti a Statistik.

Cim je niz$ia cena za prepravu akratsi ¢as prepravy, tym je dopravny systém
logistickych centier pre zékaznika zaujimavej$i. To je zaklad raciondlneho rozhodovania
zakaznika zalozeného na prirodzenom zniZzovani vlastnych, ale aj celkovych nakladov.
Spravna metodologia zostavy dopravného systému logistickych centier je nesmierne dolezita
a prechadza roznymi fazami, v rdmeci ktorych treba posudzovat’ alternativne druhy dopravy na
zaklade kvalitativnych pristupov. Na jednotlivé fazy nadvdzuji aj vyvojové fazy
informa¢nych a komunikacnych technologii logistického centra. Schematické znazornenie
jednotlivych faz aich prepojenia v projekte funkéného informaéného systému logistického
centra je zndzornené na obrazku 1.
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Obrazok ¢.1. Fazy projektu funkéného informac¢ného systému logistického centra.

(Zdroj: autor1)

2. MODELOVANIE INFORMACNEHO SYSTEMU V DOPRAVNOM SYSTEME

LOGISTICKYCH CENTIER

Pri modelovani IS v dopravnom systéme logistickych centier je potrebné dodrziavat

postupné pravidla a pritom prihliadat’ aj na samotnt nezavislost’ IS, o v pripade problémov

umoziuje 'ah$i prechod na iny IS (iny dodavatel IS).

Postup a pravidla pri modelovani IS su:

e dekompozicia systému — rozklad systému na komponenty, ktoré vyhovuju danému stuptiu

abstrakcie,
e modelovanie

systému

vytvorenie

zodpovedajucich redlnemu skimanému procesu,

modelu

informac¢nych

systéemov

z Casti



e simuldcia — experiment s abstraktnymi modelmi za Ucelom odsktSania spravania IS
v realnych podmienkach,
e kompozicia — zostavenie IS z jednotlivych Casti na baze vysledkov simulacie.

Pred spustenim IS do prevadzky je potrebné vykonat’ skusku IS. Kratkodoba sktska
odhal'uje niektoré nedostatky IS, no skoro vzdy po dlhSom pouzivani IS sa prejavia
zavaznejSie neoCakavané chyby, alebo zmeny v IS, ktoré je potrebné eliminovat’ alebo uplne
odstranit’. Ak je potrebné z dévodu netinosnych obmedzeni pouzivaného IS prejst’ na novy IS,
plati zdsada tvorby nového IS, t.j. potrebny novy IS vytvorit’ s novymi tdajmi, nie je spravne
kopirovat’ idaje zo starych IS, nakolko sa s tym prekopiruju aj chyby, alebo nedostatky
povodného IS.

2.1. Informacné systémy pouzivané v dopravnom systéme logistickych centier

V dopravnom systéme logistickych centier, ktory ma fungovat’ ako jednotny celok, je
potrebné poznat’ Ciastkové IS, ktoré su pouzivané v jednotlivych zmluvnych dopravnych
podnikoch. IS pouzivané v sicasnosti sa z hl'adiska ich zdkladného zamerania ¢lenia na:

1. ekonomické systémy,

2. prevadzkové systémy,

3. dochadzkové systémy,

4. planovacie systémy.

Z uvedeného vyplyva, Ze prepojitel'nost’ jednotlivych IS je vel'mi dolezitym faktorom,
ktory moéze spodsobovat’ az nefunkcénost’ celého systému. Z tohto dovodu je potrebné
v dopravnych podnikoch venovat® problematike prepojitelnosti systémov dostatocne velky
priestor. Spdsob akym sa informdcie v systéme prepdjaji a vytvaraju suvislosti jeden medzi
druhym je z pohladu funkcionality systému kriticka. Je to hlavne z dovodu existencie
hlavného ciel'a systému, t.j. orientdcie na zakaznika. Plati vSeobecna zasada, Ze vézby su
dolezitejSie ako informacie samotné a z tohto sa formuje a Siri spitnd viazba na poZiadavky
informac¢ného systému.

2.2. Slabé miesta informacnej podpory dopravného systému logistickych centier

Dal§im zdrojom informacii v §tadii bol elektronicky dotaznik realizovany v mesiaci
januar v roku 2023. Obsahoval §trnast’ otazok, ktoré mali odhalit’ najvacsie a najmensie chyby
informacnej podpory dopravnych systémov logistickych centier. Zakladnym stuborom
dotaznikového prieskumu bol subor 40 podnikov pdsobiacich v oblasti ndkladnej dopravy
Zilinského kraja. Z uvedeného dotaznika boli ziskané vystupné informacie, ktoré su
prehl'adne v grafickom spracovani uvedené na obrazkoch ¢.2 a 3.
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Obrazok ¢.3 Porovnanie poruchovosti prevadzkovych informac¢nych systémov pouZzivanych
v podnikoch pdsobiacich v oblasti nakladnej prepravy Zilinského kraja (Zdroj: autori)

Z realizovaného prieskumu (resp. z uvedenych grafov) je zrejmé, Ze slabé miesta
jednotlivych segmentov informac¢nej podpory dopravného systému logistickych centier st:
* Pri informacnych systémoch pouzivanych v podnikoch pdsobiacich v oblasti ndkladnej
prepravy tvoria poruchy spdsobené servisnymi ukonmi a prevadzkovymi systémami
viac ako 86%.



* Pri prevadzkovych IS pouzivanych v podnikoch pdsobiacich v oblasti nakladnej
prepravy su hlavnym zdrojom poruch systému informacie o zasielkach (37,71%)
a praca v lokalnom centre (20,09%). Nespecifikované poruchy tvoria 18,70%.

3. ORIENTACIA NA ZAKAZNIKA AKO ZAKLADNY CIELZL ZVYSOVANIA

INFORMACNEJ PODPORY KVALITY DOPRAVNEHO SYSTEMU
LOGISTICKYCH CENTIER

Buducnost’ kazdého dopravného systému logistickych centier je zavisld na spravani

jednotlivych skupin zdkaznikov a maximalizacii miery spokojnosti a lojality zakaznikov, ¢o

mozno dosiahnut’ pomocou nasledujtcich néstrojov:

systematické preskimavanie poZiadaviek zikaznikov - Co potrebuje zdkaznik (aké
informécie ho zaujimaji), ako pozaduje informdcie (format a forma poskytovania
informadcii), aké vyuziva informacné kandly,

rychle a efektivne uspokojovanie tychto poziadaviek — systémovy pristup k rieSeniu
poziadaviek, napriklad zriadenie telefonickej linky prvého kontaktu pre pripomienky
zékaznikov,

previazanost’ ciel’ov kvality s potrebami a o¢akavanim zakaznikov — ciele dopravnych
podnikov stanovit’ s oh'adom na stcasné a budice potreby zékaznikov, Co potrebuju
zakaznici v sucasnosti a ¢o budu chciet’ v buducnosti,

systematické meranie spokojnosti a lojality zakaznikov — audit a pravidelné
monitorovanie, meranie spokojnosti zadkaznikov aj prostrednictvom informacného systému,
rozvoj a riadenie vzt’ahov so zakaznikmi — rozvoj zamestnancov, podniku, zlepSenie
vzajomne vyhodnych vztahov, zistenie aké maju zakaznici iné moznosti,

rozvoj vztahov aj s d’alSimi ziacastnenymi stranami (verejna sprava, urady) —
zlepSenie vzajomnych vzt'ahov, informacie v IS one touch.

Prinosy informacnej podpory dopravného systému logistickych centier mozno

definovat’ tymto spdsobom:

zniZenie pracnosti a tym aj Uspora Casu, automatizdcia rutinnych c¢innosti, znizenie
podielu manudlnej prace,

zniZenie chybovosti pri vytvarani a prenose dat vplyvom l'udského faktora (napr. vyuZzitim
systému QR kodov),

vysSia efektivnost’ vnutropodnikovych prevadzkovych procesov v ramci dopravnych
podnikov, riadiacich procesov v ramci dopravného systému logistickych centier, efektivny
pristup k informaciam, prepojenie vSetkych informécii do jedného celku a ich
spristupnenie vSetkym uzivatelom, zniZenie prevadzkovych ndkladov, zlepSenie
ekonomickych vysledkov hospodarenia,

pruzna komunikacia a vzdjomnd informovanost’,

vysSia konkurencieschopnost’, zjednotenie uzivatel'ského prostredia informacného
systému (web, fax, call centrum, e-mail,...),

monitorovanie, meranie a vyhodnocovanie vykonov jednotlivych pracovnikov,

archivacia internych a externych dokumentov.



ZAVER

Z vykonanych vyskumov vyplynulo, kde sa najCastejSie vyskytuji chyby
v informacnych systémoch a teda kde s izke miesta systémov. Tieto izke miesta st nasledne
predmetom skiimania za ucelom urcenia napravnych opatreni a ich ndsledni implementaciu
do predmetnych informacénych systémov. Odstranenim tuzkych miest dojde k zvySeniu kvality
informécii, ktora je nalichavou podmienkou udrzania podnikov v konkuren¢nom
podnikatel'skom prostredi. Vyskum poukézal na to, Zze dopravnym podnikom informacné
a komunikaéné technologie pomahaji hlavne v oblastiach monitorovania, merania
a vyhodnocovania vlastnych vykonov, d’alej v archivacii a elektronizacii dokumentov. To
vedie ku skuto¢nosti poznania vlastnych procesov a tym k vysokej efektivite prevadzkovych
ariadiacich procesov. Teda kvalitné informac¢né akomunikacné technoldgie pozitivne
vplyvaji na kvalitu ponukanych sluzieb, ¢o ovplyviiuje i zdkaznikov. Rovnako tieto prinosy
pomahaji k vzajomnej porovnatelnosti dopravnych podnikov a moznosti zistenia suvislosti
medzi kvalitou riadenia dopravnych procesov a vykonovymi parametrami prislusnych
ponukanych sluzieb. Orientacia na zakaznika zostava aj nad’alej prvoradou ulohou
informaé¢nych a komunikaénych technolégii dopravného systému logistickych centier. Dalsou
dolezitou ulohou je samotné modelovanie a riadenie tychto technologii.

Spravnym vyberom skuto¢nych poziadaviek zédkaznika a pozadovanej urovne kvality
sluzieb, moZno sledovat’ a vyhodnocovat’ kvalitu informa¢nych a komunika¢nych technologii
v logistickych centrach. Na tomto zaklade je nevyhnutné uskutociovat’ aj interny audit, ktory
je nevyhnutny z hladiska strategickych rozhodnuti v praktickej prevadzke dopravnych
podnikov.

ZlepSovanie kvality sluzieb je naro¢né vzhl'adom na ich nutnu previazanost, aby
celkovy uzitok bol pre zdkaznika ¢o najvyssi. Je to dlhodoby a nikdy nekonciaci proces.
Poziadavky zdkaznikov su r6znorodé a neustdle sa menia. Je len otdzkou casu, kedy bude
kazda organizacia, ak bude chciet’ na trhu uspiet’, nutena investovat’ vSetko svoje usilie do
kvality a snazit’ sa o neustale uspokojovanie potrieb svojich zékaznikov, ¢o mozno len ich
dokonalym poznanim.
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