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With the growing volume of air transport, airports are increasingly dependent on digital check-in systems and the availability of qualified personnel.
System outages and staff shortages represent two key challenges that negatively affect the efficiency and fluency of the passenger handling process
at airports. This article analyses the current situation at selected airports in Slovakia and the Czech republic, evaluates t he causes and consequences
of these issues, and proposes concrete solutions, including organizational, technical, and staffing measures. Research results, based on surveys and
interviews, highlight the needed for greater airport preparedness for unexpected situations and emphasize the importance of technological

modernization.
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1. Uvod

Letiska ako kritickd infrastruktura globalnej dopravy celia v
poslednych rokoch rasticemu tlaku na efektivnost, bezpe¢nost
a spolahlivost sluzieb. Jednym z najzavaznejSich problémov,
ktorym musia celit, s vypadky odbavovacich systémov a
nedostatok personalu. Tieto faktory mézu spbsobit vyrazné
zdrZania, meskania letov a dokonca ohrozit bezpeénost leteckej
prevadzky.

Vypadky IT systémov su Coraz CastejSie v doésledku zloZitej
infrastruktiry, kybernetickych hrozieb a nedostatoéného
zalohovania. Zaroveri sa prehlbuje problém nedostatku
kvalifikovaného personalu, ktory je ovplyvneny sezdonnostou,
fluktudciou zamestnancov, ale aj nasledkami kriz ako bola
pandémia COVID-19. Cielom tohto ¢lanku je identifikovat hlavné
priciny tychto problémov, analyzovat ich dopad na prevadzku
letisk a navrhnut konkrétne riesenia, ktoré by mohli poméct
zvysit odolnost a efektivnost odbavovacich procesov.

2. Metodika a met6dy skiimania

Na ucely spracovania problematiky bola zvolend kombinacia
kvalitativnych a kvantitativnych vyskumnych metdd. V prvej faze
vyskumu bola realizovand analyza dostupnej literatury, ktora
poskytla teoreticky zdklad pre pochopenie odbavovacich
procesov, informacnych systémov a bezpecnostnych vyziev
suvisiacich s odbavenim cestujucich.

Nasledovala faza zberu primarnych Udajov prostrednictvom
dotaznikov a osobnych rozhovorov s odbornikmi z vybranych
letisk na Slovensku a v Ceskej republike. Konkrétne boli zapojené
letiska v Bratislave, KoSiciach, Prahe, Ostrave a Brne. Zber dat
prebiehal od janudra do marca 2025. Respondenti poskytli
hodnotné informacie o vyskyte vypadkov systémov a o
skusenostiach s nedostatkom personalu.

Ziskané data boli analyzované pomocou metdéd SWOT a SHELL
analyzy, ktoré umoznili identifikovat silné a slabé stranky, ako aj

prileZitosti a hrozby v ramci riadenia odbavovacieho procesu.
Pre doplnenie kontextu boli do hodnotenia zahrnuté aj externé
faktory pomocou PESTLE analyzy.

3. Vysledky

Na zaklade zberu Udajov z piatich vybranych letisk v Slovenskej
a Ceskej republike boli vyhodnotené dopady vypadkov systémov
a nedostatku personalu na odbavovaci proces.

3.1 Vyhodnotenie vypadku systému na vybranych letiskach

Globalny vypadok odbavovacieho systému GoNow, spdsobeny
technickymi problémami na strane jeho prevadzkovatela,
ovplyvnil viacero nizkondkladovych leteckych spolo¢nosti —
napriklad Ryanair, Wizz Air, Eurowings, Vueling ¢i Transavia.
KedZe vacsina slovenskych a ceskych regionalnych letisk
obsluhuje najma Ryanair, dopad vypadku bol na nich relativne
maly, pretoZe sa preslo na manudlne odbavenie. Najvyraznejsie
postihnutym letiskom v regione bolo Letisko Vaclava Havla v
Prahe, kde pouZivaji GoNow viaceri dopravcovia. V ddsledku
toho doslo k rozsiahlym meskaniam, pretazeniu systému a
dokonca k zruseniu niektorych letov.

Pocas vypadku vSetky dotknuté letiska presli na manualny rezim
odbavovania. Tento proces je vyrazne pomalsi a zvySuje
pracovni zata zamestnancov check-inu. Niektoré letiskd
dokazali docasne odbavovat cestujicich cez vlastny interny
systém, pokial mali vopred nahraté Udaje z externého systému.
V pripade, Ze by doslo k vypadku aj tohto hlavného systému,
letisko by bolo prakticky paralyzované.

Na mensich regionalnych letiskdch sa meskania pohybovali v
desiatkach minut, zvacsa v doésledku spomaleného procesu
check-inu a nakladky batoZiny. V Prahe boli désledky omnoho
vyraznejsie — meskania dosahovali niekolko hodin, kedZe pre
velky pocet letov nebolo moiné zabezpelit manudlne
odbavenie  vSetkych  cestujucich. Kapacitné moZnosti
pozemného personalu boli prekrocené.
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Vypadok ovplyvnil aj dalSie Cinnosti letiskovej prevadzky —
spomalenie check-inu sposobilo oneskorend manipuldciu s
batoZinou a kumulaciu lietadiel na stojiskach, ¢o eSte viac
zhorsilo situaciu.

Z pohladu prevencie je ddleZité, aby mali letiskd vypracované
nudzové scenare a Standardizované postupy. Napriklad Ryanair
vyzaduje, aby boli na kazdom letisku, ktoré obsluhuje,
pravidelne manudlne odbavené aspon tri lety mesacne. Tento
postup slizi na precvitenie personalu a pripravenost v pripade
vypadku.

Niektoré letiskd uz zavadzaju moznost pouzivat svoj hlavny
odbavovaci systém ako zédlozny pre pripad zlyhania externého
systému. Na mensich letiskich postaduje manualne
odbavovanie, no na velkych letiskach, ako je Praha, je takyto
spbsob prakticky nerealizovatelny.

3.2 Vyhodnotenie nedostatku personalu na vybranych
letiskach

Nedostatok personalu predstavuje dlhodobo pretrvavajuci
problém na mnohych letiskach, a to nielen v désledku pandémie
COVID-19, pocas ktorej doslo k vyraznému zniZzovaniu stavov
zamestnancov. Situdciu komplikuje aj kazdoro¢ny narast poctu
cestujucich, ktory zvySuje naroky na kapacity letiskovej
infrastruktury aj personalu. Najvacsie vykyvy sa pozoruju najma
pocCas letnej sezony, ked sa dramaticky zvySuje objem
prevadzky. Letiska preto musia operativne reagovat na sezénne
vykyvy a zabezpecit dostatocny pocet pracovnikov v klu¢ovych
oblastiach prevadzky.

Jednou z hlavnych pri¢in nedostatku zamestnancov je prave
sezénna vytazenost, sprevadzand Castou fluktuaciou. Nabor
novych zamestnancov je ¢asovo naro¢ny — kandidati musia
ziskat bezpeénostnu previerku, ¢o méze trvat aj dva mesiace.
Pocas tejto doby nemaju pristup do neverejnych Casti letiska
(tzv. airside), a teda nembzu plnohodnotne vykonavat svoju
pracu. Ak zamestnanec po kratkom case pracovny pomer
ukon¢i, cely proces sa musi opakovat, o vyrazne znizuje
personalnu stabilitu.

Najvyraznejsi nedostatok je dlhodobo evidovany v oblasti
nakladky a vykladky batoziny, kde je praca fyzicky narocng, ¢asto
v exteriérovych podmienkach, a o tuto poziciu nie je velky
z4dujem. Problémy sa viak vyskytuju aj pri obsadzovani pozicii na
check-ine, v bezpecnostnej kontrole ¢i v oblasti udrzby a
upratovania. V mnohych pripadoch su tieto pozicie viazané na
Specifické skolenia, licencie alebo opravnenia — napriklad vodici
autobusov a obsluhovaci nastupnych mostov musia absolvovat
osobitné kurzy a preukazat odbornu spdsobilost. To vyrazne
limituje flexibilitu zamestnavania a zvySuje naroky na ndborovy
proces.

Na preklenutie kratkodobych personalnych vypadkov vyuzivaju
letiskd rozne krizové rieSenia. BeZnou praxou je docasné
presivanie zamestnancov z inych oddeleni, napriklad
administrativy alebo zachrannych zloZiek. Tito zamestnanci
moZzu vypomahat pri menej kvalifikovanych ¢innostiach, ako je
napriklad manipuldcia s batozinou, no nemozno ich nasadit na
odborné pozicie, ktoré vyZaduju Specializaciu alebo
bezpeénostnt  previerku. Dal$im riesenim je vyuZivanie
nadcasov u kmenovych pracovnikov. Hoci to kratkodobo zmierni

nedostatok, z dlhodobého hladiska méze viest k pretazeniu,
znizeniu spokojnosti a dalsiemu odchodu pracovnikov.

Pre sezdnne posilnenie prevadzky letiskd najcastejsie siahaju po
brigddnikoch, ktori pracuju na dohodu o vykonani prace. Ich
nabor sa zatina uz v predjari —najcastejSie v marci — aby sa stihlo
vybavit vSetky potrebné formality, ako je bezpelnostna
previerka ¢i odborné zaskolenie. Tito zamestnanci su potom
plne pripraveni na nasadenie pocas najvytazenejSich letnych
mesiacov. V pripade potreby ostavaju niektori brigadnici aktivni
aj pocas zimnej sezény — napriklad pri otvoreni novych zimnych
liniek alebo pri zabezpecovani zimnej Udrzby letiska. V takychto
pripadoch nie je nutné znova Skolenie novych pracovnikov, ¢im
sa znizuju naklady a ¢asova naroénost personalnych procesov.

Celkovo mozno konstatovat, Ze nedostatok personalu
predstavuje zavazny faktor ovplyvriujuci plynulost a kvalitu
odbavovacich procesov. Letiskd musia preto disponovat
flexibilnymi planmi personalneho zabezpecenia, investovat do
Skoleni a zvySovania kvalifikdcie, ako aj do wvytvdrania
atraktivnych podmienok pre zamestnancov s cielom znizit
fluktudciu a zvysit stabilitu pracovne;j sily.

3.3 SWOT a SHELL analyza

SWOT analyza identifikovala medzi silnymi strdnkami najma
pritomnost zéloZnych systémov, skiseny persondl a IT podporu.
Ako slabé stranky sa ukdzali dlhé skolenia, pretazenie
technickych kapacit a zastarané technoldgie. PrileZitosti
predstavuje moznost investicii do automatizdcie a nabor
sezénnych pracovnikov, hrozby suvisia najmd s reputdciou
letiska a moZnymi bezpecnostnymi rizikami pri pretazenom
personali. SHELL analyza poukdzala na potrebu zlepSenia
softvérovych a hardvérovych opatreni, vratane implementdcie
zaloZnych systémov, zavedenia presnych postupov pri vypadku
a posilnenia infrastruktiry. Z hladiska prostredia a Zivého
persondlu bolo dodleZité zdéraznit potrebu zrozumitelnej
komunikdcie, Skoleni a koordinacie medzi jednotlivymi ¢ldnkami
odbavovacieho retazca.

Silné stranky Slabé
7 - - . - Nedostatok personalu v kI'ai€ovych oblastiach
Zal’oin)f EYStnt manudlneodbavenie Dlha doba §kolenia zamestnancov
Skuseny personal

Oneskorenie odbavovacieho procesu
Dlhé ¢akacie doby pre cestujicich
Pret'aZenie technickych kapacit letiska

Automatizované procesy
Moznost’ docasného presunu zamestnancov

Nepretrzita IT podpora 7 astaralé tachoalon
PrileZitosti Hrozby
Zaveden: vch odh e
7 1 fr Totalny vypadok odbavovacieho systému
Nabor s i 2
fe 1y . P Nespokojnost’ cestujicich
P Skolenia na krizové Zvyiuit SR
itudcie YYSUIics sa
A Finanéné straty

Vicsie investicie do IT infrastruktiry

Automatizicia niektorych ikonov Diszuc ez ostie s ieainy)

3.4 Externé faktory a PESTLE analyza

Prevadzka letiska je ovplyviiovand nielen internymi, ale aj
externymi faktormi, ktoré nemozno priamo ovplyvnit a ¢asto
maju negativny dopad na plynulost odbavovania cestujucich. Na
ich identifikaciu bola v praci aplikovana PESTLE analyza, ktord
zohladnuje politické, ekonomické, socidlne, technologické,
legislativne a environmentdlne vplyvy.

Ako najvyraznejsi ekonomicko-socialny faktor bola vyhodnotena
pandémia COVID-19, ktora spésobila vyrazné narusenie
pracovného trhu. Pocas obmedzeni doslo k hromadnému
preplstaniu, ¢o po opdtovnom oziveni leteckej dopravy
sposobilo akutny nedostatok kvalifikovaného personalu.
Problémom nebol len samotny pocet zamestnancov, ale aj
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strata ich kvalifikacie. Technologickymi faktormi su napriklad
narastajuce poziadavky na bezpecnostné IT systémy a potreba
zavadzania samoobsluznych technolégii. Z pohladu legislativy
ide o vplyv predpisov, ktoré upravuju ochranu udajov,
bezpecnostné Standardy a prevadzkové pravidla.
Environmentalne faktory suvisia najma s tlakom na zniZovanie
uhlikovej stopy a zefektivnenie energetickej ndarocnosti
systémov.

4. NavrhyrieSeni

Na zaklade analyzy vypadkov systémov a nedostatku personalu
boli navrhnuté konkrétne opatrenia, ktoré maju za ciel zvysit
odolnost letisk voci tymto problémom a minimalizovat ich
prevadzkové, bezpetnostné a ekonomické dopady. Tieto ndvrhy
boli spracované s ohladom na c¢asovy horizont a moZné
implementacné moznosti, ako aj s vyuzitim SHELL analyzy na
lepSie porozumenie vztahov medzi jednotlivymi komponentmi
systému.

4.1 Napravné opatrenia pri vypadku odbavovacieho systému

Z hladiska systémovej pripravenosti je klucové, aby letiska
zaviedli zdloZzné odbavovacie systémya zabezpecili ich plnu
funkcionalitu aj pri vypadku hlavného systému. V pripade
velkych letisk sa odporuca vyuzivat tzv. zrkadlové systémy, ktoré
v redlnom cdase kopiruji Udaje z hlavného systému do
vzdialeného zalohového uloZiska. Tieto systémy by mali byt
schopné okamzite prevziat prevadzku bez narusenia kontinuity
odbavovania.

DéleZzitym nastrojom je aj centralizovana databaza s udajmi o
cestujucich, ktord mbéze nahradit potrebu opakovaného
ziskavania udajov od leteckych dopravcov v pripade vypadku.
Tieto opatrenia by mali byt zakotvené v manudli nddzovych
opatreni (Emergency Response Manual), ktory bude jasne
uréovat kompetencie a postupy v pripade vypadku systému.

Zo softvérového hladiska je nevyhnutné pravidelne skolenie
persondlu v oblasti manudineho odbavovania. Prikladom dobrej
praxe je poziadavka leteckej spoloCnosti Ryanair, aby kazdy
pracovnik check-inu pravidelne absolvoval odbavenie
niekolkych letov manualne. Tento postup pomdha obnovovat
praktické zruCnosti a pripravuje zamestnancov na mozné
vypadky.

V  oblasti  hardvéru sa  odporuca, aby letiska
disponovali zaloZnymi pracoviskami so zakladnym vybavenim na
manualne odbavenie, ako aj funkcnou infrastruktirou pre
zaloZny systém vratane oddelenych serverov a datovych uloZisk.

4.2 Napravné opatrenia pri nedostatku personalu

Na rie$enie nedostatku personalu sa odporuca vytvorit flexibilny
plan rozdelenia pracovnikov podla vytaZenosti letiska.
Zamestnanci by mali byt rozdeleni tak, aby bolo zabezpeéené
pokrytie najkritickejSich ¢asovych Usekov — najma tzv. ,peak
hours”. Letiskd by zaroveri mali vytvorit internd personalnu
rezervu, ktora by bola schopna operativne zasiahnut v pripade
vypadku personalu z dévodu choroby alebo nepredvidatelnych
udalosti.

Vyznamnym nastrojom moze byt spolupraca s persondlnymi
agenturami, ktoré zabezpelia vyskolenych pracovnikov s

platnymi bezpe¢nostnymi previerkami. Tito zamestnanci mozZu
byt flexibilne nasadeni podla potreby a vyrazne pomahaju
preklenut sezénne vykyvy, najma pocas letnej sezdény.

Z dlhodobého hladiska je kli¢ové investovat do automatizacie
procesov — napriklad zavedenim samoobsluznych kioskov (self
check-in, self bag drop), ktoré zniZuju potrebu obsluhy pri
Standardnych Ukonoch a zaroven urychluji odbavovaci proces.
V pripade, Ze je k dispozicii menej personalu, tieto technoldgie
zabezpecia kontinuitu sluZieb a zlepsia celkovu efektivitu.

Z hladiska planovania by letiska mali vytvéarat personalne plany
zaloZené na datovej analyze prevadzkovych SpiCiek a typickych
dennych cyklov. Riesenim modze byt aj praca na dohodu pocas
kritickych obdobi alebo ciastocné uvadzky pre Studentov a
dbéchodcov.

4.3 SHELL analyza ako podpora navrhov

Na komplexné zhodnotenie navrhov ndpravnych opatreni pri
vypadku odbavovacieho systému sa vyuZziva SHELL analyza,
ktora hodnoti vzajomné interakcie medzi piatimi kfdcovymi
oblastami: Software(systémy), Hardware

(zariadenia), Environment (prostredie), Liveware (Clovek ako
jednotlivec) a Liveware (interakcia medzi ludmi). Cielom tejto
analyzy je identifikovat mozné rizika a navrhnut opatrenia, ktoré
zvysSia bezpecCnost a efektivitu pri vypadku odbavovacich
systémov.

V oblasti software je dblezité zaviest jasné postupy na zvladanie
vypadkov systému, ktoré budu sucastou Emergency Response
manualu letiska. KlUi¢ovym opatrenim je aj implementacia
zaloznych technoldgii — napriklad tzv. zrkadlovych systémov a
vzdialeného uUloZiska dat, ktoré umoznia rychly prechod na
zalozné rieSenie v pripade vypadku. Centralizovana databaza by
mala sluzit ako dloZisko klt¢ovych ddajov o cestujucich, ¢im sa
predide potrebe kontaktovat dopravcov za ucelom ziskania
tychto informacii pocas krizovej situacie.

Pokial ide o hardware, je nevyhnutné vybudovat dostato¢nu
technickd  infrastruktiru  pre  fungovanie  zdloinych
odbavovacich systémov. Zahffa to aj dostupnost potrebnych
zariadeni, ako su tlaciarne na palubné listky a batoZinové stitky,
ktoré umoznia manudlne odbavenie cestujicich v pripade
vypadku automatizovanych systémov.

V kategérii environment, teda prostredia, je potrebné pocitat so
zvysujucim sa rizikom kybernetickych utokov, ktoré mozu
ovplyvnit integritu a bezpecnost systémov. Ochrana zaloznych
systémov pred tymito hrozbami je kluc¢ova. Okrem toho je
doélezité zabezpelit dostatoény pocet kvalifikovaného
persondlu, ktory bude pripraveny okamzite prejst na manualne
procesy. Pri zohladneni rozdielov medzi letiskami treba pocitat
s tym, Ze mensie letiska zvladnu manualny rezim jednoduchsie,
zatial' ¢o vacSie budu vyzadovat automatizované rieSenia s
vyssou kapacitou.

V Casti Liveware (Clovek ako jednotlivec) zohrava klt¢ovu ulohu
pravidelné Skolenie zamestnancov. Priprava personalu na
manualne odbavenie zaruci, Ze v pripade vypadku bude proces
prebiehat plynule a bez zbytoénych ¢asovych strat. Okrem
samotného $kolenia je doleZitd aj pripravenost zamestnancov
na krizové situacie a schopnost rychlo a sprédvne reagovat.
Prevencia ludskych chyb by mala byt zabezpecena formou
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praktickych cvi¢eni, ako napriklad manudlne odbavenie troch
liniek za pol roka, ¢o pomdze udrziavat nadobudnuté zruénosti.

Napokon, oblast Liveware - interakcia medzi ludmi zahfia
zlepSenie komunikdcie medzi letiskovym persondlom, IT
oddelenim a leteckymi spolocnostami. Rovnako délezitd je
koordindcia s dopravcami, najma pri potrebe ziskania zoznamu
cestujucich v pripade prechodu na alternativny spésob
odbavenia. Efektivna vymena informdcii a vzajomna spolupraca
su kfucové pre zvladnutie krizovych situdacii bez vyraznych
vypadkov alebo oneskoreni.

Hardware
nfrastruktira zalozného
systému; zdloZné
zariadenia pre manudlne
odbavenie

I

Liveware
tkolenie zamestnancov:
pripravenost’; prevencia

ludskych chyb

|

Liveware
lepsia komumikdcia;
koordinacia

Environment
kyberneticke hrozby;
persondlne kapacity;

velkost letiska

Software
zavedenie postupu; zaloZzné
odbavovacie systémy;
centralizovana databiza

5. Zaver

Cielom tejto diplomovej prace bolo zhodnotit sucasné systémy
a procesy pri odbavovani cestujicich na letiskdch a navrhnut
rieSenia v pripade opakovanych vypadkov odbavovacieho
systému. Venovali sme sa najma problému nedostatku
personalu a poruchdm systémov, pricom sme analyzovali pravny
ramec, Casti odbavovacieho procesu a suvisiace technoldgie
vratane ochrany pred kybernetickymi atokmi.

V praktickej casti sme skimali interné a externé faktory
ovplyviiujuce odbavenie, pricom sme vyufZili Udaje z rozhovorov
a dotaznikov zo slovenskych a Ceskych letisk. Vysledky sme
spracovali do SWOT analyzy a navrhli konkrétne opatrenia na
zmiernenie désledkov vypadkov systémov a nedostatku
personalu. Navrhy su zhrnuté v SHELL analyze, ktora pomaha
lepSie pochopit interakcie medzi [udmi, technoldgiami a
prostredim pri krizovych situaciach.

Na zaklade zisteni sme identifikovali ako hlavnu pricinu vypadku
v roku 2024 technické problémy na strane poskytovatela
systému. Vacsina letisk nebola vybavena zaloZznymi rieSeniami a
bola nitena prejst na manuélne odbavenie, na ktoré pracovnici
neboli dostatocne pripraveni. Ako efektivna taktika sa ukazala
byt prax spolo¢nosti Ryanair, kde zamestnanci pravidelne
trénuju manudlne odbavenie troch letov mesacne, ¢im sa
znizuje riziko chyb v krizovych situdciach.

Pre lepsiu odolnost letisk odpori¢ame zavedenie alternativnych
zdloinych systémov s pravidelnym zalohovanim dat v
centralizovanej databaze fungujucej ako zrkadlovy systém. Tym
sa zabezpedi plynuly prechod privypadku hlavného systému bez
potreby kontaktovat dopravcu kvéli idajom o cestujucich.

RieSenie nedostatku personalu spoCiva v spoluprdci s
personalnymi agentdrami, ktoré mézu dodat vyskolenych
pracovnikov v pripade potreby, najma pocas sezénnych spiciek.
Délezité je aj efektivne rozdelenie zamestnancov pocas sluzieb

a véasné planovanie naboru. Z dlhodobého hladiska
odporiéame  zavadzat automatizované rieSenia  ako
samoobsluzné kiosky ¢i self bag drop, ktoré znizuju zataz na
personal a zrychluju odbavovaci proces.

Zaverom mozno konstatovat, Ze pripravenost na vypadky
systémov je kltic¢ova pre zachovanie plynulej prevadzky letiska.
Kym menSie letiska zvladali vypadky lepsSie vdaka mensiemu
poctu cestujucich, vacsie letiska boli na tieto situacie horsie
pripravené. Vzhladom na ich vysoku vytazenost je nevyhnutné
inovovat technoldgie aj procesy. Podobne je potrebné aktivne
riesit nedostatok persondlu prostrednictvom planovania,
automatizacie a spoluprace s externymi zdrojmi.
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