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21. Souhrnná zpráva o plnìní povinností uložených držiteli poštovní licence Èeské poštì, s. p.
za rok 2012

22. Vydání pøíležitostného poštovního aršíku – spoleèné vydání se Slovenskem „1150. výroèí
Cyrila a Metodìje“

23. Vydání pøíležitostné poštovní známky „Motocykl Èechie 33 – Böhmerland“

24. Vydání pøíležitostné poštovní známky „Železnièní osobní drezína Tatra 15/30“

25. Vydání pøíležitostné poštovní dopisnice „50. výroèí fotbalového finále MS s Brazílií“

Podle § 37 odst. 3 písm. b) zákona o poštovních službách Èeský telekomunikaèní úøad nejménì jednou roènì vhod-
ným zpùsobem zveøejní, vèetnì zveøejnìní v Poštovním vìstníku, souhrnnou zprávu o plnìní povinností uložených
držiteli poštovní licence.

21. Souhrnná zpráva o plnìní povinností uložených držiteli poštovní licence Èeské poštì, s. p.
za rok 2012

1 Úvod

Podle § 37 zákona è. 29/2000 Sb., o poštovních službách a o zmìnì nìkterých zákonù (zákon o poštovních služ-
bách), ve znìní pozdìjších pøedpisù, vykonává Èeský telekomunikaèní úøad (dále jen „Úøad“) státní správu
v oblasti poštovních služeb. V rámci výkonu státní správy vydává Úøad podle § 37 odst. 3 písm. b) zákona 
o poštovních službách roèní souhrnnou zprávu o plnìní povinností uložených držiteli poštovní licence za rok 2012.

Povinnost zveøejòovat každoroèní zprávy o výsledcích dohledu vyplývá rovnìž ze Smìrnice Evropského
parlamentu a Rady 97/67/ES o spoleèných pravidlech pro rozvoj vnitøního trhu poštovních služeb Spoleèenství
a zvyšování kvality služby, ve znìní smìrnice 2002/39/ES a smìrnice 2008/6/ES (dále jen „Smìrnice“). 

Držitelem poštovní licence byla v období od 1. 1. 2009 do 31. 12. 2012 Èeská pošta, s.p. (dále jen „Èeská
pošta“), a to na základì rozhodnutí Úøadu o udìlení poštovní licence ze dne 5. 12. 2008, jež bylo zveøejnìno 
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v Poštovním vìstníku è. 13/2008. V pøíloze k rozhodnutí o udìlení poštovní licence byly vymezeny základní služby,
kterými se pro období 2009 až 2012 rozumìly níže uvedené poštovní a zahranièní poštovní služby.

Základní služby jsou považovány za vìc veøejného zájmu a jsou jimi:
a) obyèejné zásilky,
b) doporuèené zásilky,
c) balíky,
d) poštovní poukázky uhrazené v hotovosti a pøipsané na bankovní úèet (poštovní poukázky A),
e) poštovní poukázky uhrazené bezhotovostnì a vyplacené v hotovosti (poštovní poukázky B),
f) poštovní poukázky uhrazené v hotovosti a vyplacené v hotovosti (poštovní poukázky C).

Jedním z hlavních úkolù Úøadu je dohlížet na to, aby držitel poštovní licence poskytoval veøejnosti základní
služby tak, aby byly co nejlépe uspokojeny oprávnìné potøeby zákazníkù. Tato zpráva je hodnocením èinnosti
Èeské pošty v oblasti poskytování základních služeb za rok 2012. Úøad provedl vyhodnocení plnìní jejích povin-
ností podle právní úpravy platné do 31. 12. 2012.

Zpráva vychází z výsledkù dohledu provádìného Úøadem nad plnìním povinností Èeské pošty v hodnoce-
ném období. Poznatky uvedené ve zprávì byly získány ze státní kontroly, pøi vyøizování podání zákazníkù Èeské
pošty, pøípadnì i dalšími zpùsoby v souladu s § 37 odst. 2 zákona o poštovních službách.

2 Právní podmínky a legislativní zmìny

Základní právní povinností Èeské pošty je podle § 33 zákona o poštovních službách poskytovat základní služby
zpùsobem, který je v souladu s potøebami veøejnosti, a to vèetnì soustavného poskytování informací o tìchto
službách a zpùsobu jejich užití. 

Na tuto obecnou právní povinnost navazovaly do 31. 12. 2012 další dílèí povinnosti, jež se týkaly jednotli-
vých detailù poskytovaných služeb. Tyto byly uvedeny pøedevším v základních kvalitativních požadavcích stano-
vených Úøadem, které obsahovaly veøejnoprávní povinnosti, jejichž dodržování je nezbytné v zájmu dosažení
potøebné kvality. Další povinnosti pak byly upraveny v poštovních podmínkách vydávaných Èeskou poštou se
souhlasem Úøadu, které se stávají obsahem smlouvy uzavøené mezi odesílatelem a Èeskou poštou a obsahují
soukromoprávní povinnosti ve vztahu k odesílateli. Další právní povinnosti pro poskytování základních služeb
vyplývají pøímo ze zákona o poštovních službách. 

V prùbìhu roku 2012 byla zákonem è. 221/2012 Sb., do èeského právního øádu implementována tzv. tøetí
poštovní smìrnice (Smìrnice Evropského parlamentu a Rady 2008/6/ES ze dne 20. února 2008). Touto význam-
nou novelizací zákona o poštovních službách byl dokonèen proces liberalizace poštovního trhu v Èeské republice.
Tato novela zákona o poštovních službách rovnìž pøinesla významné zmìny právní úpravy v poskytování základ-
ních služeb. Její úèinnost nastala až od 1. 1. 2013, a proto pøímo neovlivnila hodnocení plnìní povinností Èeské
pošty v oblasti základních služeb za období roku 2012.

Úøad v hodnoceném období dohlížel na to, zda jsou základní služby skuteènì zajišþovány tak, jak z udìlené
poštovní licence vyplývá (§ 37 zákona o poštovních službách). Základním úkolem Èeské pošty je zajistit na celém
území Èeské republiky všeobecnou dostupnost základních služeb. Tento úkol byl plnìn.

3 Dohled na poskytování základních služeb

Úøad se v prùbìhu roku 2012 v rámci dohledu na poskytování základních služeb v hodnoceném období zamìøil
pøedevším na kontrolu plnìní jednoho z hlavních úkolù Èeské pošty vyplývajících z jí udìlené poštovní licence,
kterým je zajištìní všeobecné dostupnosti základních služeb na celém území Èeské republiky, za stejných podmí-
nek, v potøebné kvalitì a za dostupné ceny.

K zajištìní dostupnosti základních služeb Úøad v prùbìhu hodnoceného období stanovoval konkrétní
úpravy základních kvalitativních požadavkù, jejichž dodržování bylo pro Èeskou poštu povinné. Základní kvalita-
tivní požadavky definovaly zejména povinnosti pravidelného dodávání poštovních zásilek 5× v týdnu podle
uzavøené poštovní smlouvy, pøizpùsobení otevíracích dob pošt potøebám zákazníkù, vyøizování reklamací,
požadavky týkající se obsluhy zdravotnì postižených zákazníkù apod. Úøad v prùbìhu roku 2012 rovnìž rozhodo-
val o souhlasu se zmìnami poštovních podmínek, podle kterých Èeská pošta nabízela jednotlivé základní služby.

3.1   Zmìny základních kvalitativních požadavkù a poštovních podmínek

Oproti roku 2011, kdy Úøad vydal 6 rozhodnutí o zmìnì základních kvalitativních požadavkù a kdy Èeská
pošta požádala Úøad o vyslovení souhlasu se zmìnou poštovních podmínek ve 13 pøípadech, nedošlo v roce 2012
k úpravám tìchto pøedpisù v takovém rozsahu.

V roce 2012 Úøad rozhodl o zmìnì základních kvalitativních požadavkù v jednom pøípadì, kdy stanovil
lhùtu, ve které musí Èeská pošta pøedat Úøadu výsledky mìøení pøepravních dob. Dùvodem zmìny byly neodù-
vodnìnì dlouhé lhùty, které uplynuly od skonèení mìøení rychlosti dodání poštovních zásilek do pøedání výsledkù
Úøadu tak, aby mohl být proveden jejich nezávislý audit (podrobnì viz kapitola 7). V pøedchozích obdobích nebylo
nutné tuto lhùtu stanovovat. Zmìna základních kvalitativních požadavkù nabyla úèinnosti dne 1. 7. 2012,
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pøièemž Úøad stanovil lhùtu 45 dnù na pøedání podkladù pro audit. Tato lhùta je podle názoru Úøadu dostaèující
pro vyhodnocení výsledkù mìøení a jejich pøedání Úøadu.

Èeská pošta v prùbìhu roku 2012 požádala o vyslovení souhlasu se zmìnou poštovních podmínek v pìti
pøípadech. Ve dvou pøípadech byly dùvodem zmìny zákonných úprav, které mìly vliv na pøípustný obsah poštovních
zásilek a na zpùsob jejich vydávání adresátùm, resp. jiným oprávnìným osobám. Dne 1. 4. 2012 došlo ke zmìnì
poštovních podmínek, jejímž dùvodem bylo nabytí úèinnosti zákona è. 350/2011 Sb., o chemických látkách a che-
mických smìsích a o zmìnì nìkterých zákonù (chemický zákon). Provedené zmìny poštovních podmínek byly
reakcí na tento zákon, pøièemž došlo ke zmìnì ustanovení, která upravovala pøípustný obsah poštovních zásilek.
Ke stejnému dni došlo k další zmìnì poštovních podmínek, která byla reakcí na zmìnu zákona è. 328/1999 Sb.,
o obèanských prùkazech, ve znìní pozdìjších pøedpisù. Od 1. 1. 2012 je možné vydat obèanský prùkaz i osobì
mladší 15 let, pøièemž tato osoba ale nemusí být zpùsobilá k nìkterým právním úkonùm. Od 1. 4. 2012 Èeská
pošta dodá poštovní zásilku nebo poukázanou penìžní èástku osobì, která prokáže vìk nejménì 15 let.

Pøíèinou dalších tøí zmìn poštovních podmínek byly zmìny podmínek, za nichž zahranièní provozovatelé
poskytují Èeské poštì svou souèinnost. Na základì tìchto zmìn upravila Èeská pošta poštovní podmínky
do zahranièí tak, aby odpovídaly pøedpisùm v cílové zemi.

3.2   Kontroly dodržování právních povinností

S ohledem na charakter služeb poskytovaných Èeskou poštou a široký rozsah právních povinností Èeské
pošty pøi poskytování poštovních služeb se dohled Úøadu opíral pøedevším o zjištìní ze státních kontrol a z infor-
mací pisatelù zasílajících Úøadu svá podání. Z toho dùvodu probíhal dohled nad dodržováním právních povinností
Èeské pošty zejména formou namátkových kontrolních akcí. V roce 2012 probìhly 4 takové kontrolní akce. 

První kontrola byla zamìøena na dostupnost poštovních služeb v obcích, kde došlo k doèasnému uzavøení
nebo zrušení pošty. Èeská pošta byla upozornìna na nedostateènou informovanost veøejnosti pøi zmìnách 
v poštovní síti a na systematické nedostatky v pøedávání informací. Bližší zjištìní z této kontrolní akce jsou
uvedena v kapitole 4.2, která se zabývá zmìnami v dostupnosti poštovních služeb.

V roce 2011 pøedstavila Èeská pošta pilotní projekt odpoledního dodávání balíkù. Tento projekt byl uveden
do plného provozu poèátkem roku 2012. Jeho cílem bylo zvýšení úspìšnosti dodávání. Protože Úøad zaznamenal
stále se zvyšující poèet stížností na neèinìní pokusu o dodání, zamìøil druhou kontrolní akci i na dodávání balíkù
v odpoledních hodinách. Pøi kontrole Úøad nezjistil žádná pochybení, za která by bylo možno zahájit s Èeskou
poštou správní øízení o správním deliktu.

Na základì zjištìní Úøadu z veøejnì dostupných informací a upozornìní zákazníkù Úøad provedl i další
(tøetí) státní kontrolu, která se týkala konkrétní provozovny Depo Øíèany u Prahy 70. Novì zøizovaná Depa vzni-
kají jako centralizované jednotky v rámci logistické sítì Èeské pošty, které zajišþují dodávání v rámci svého
atrakèního obvodu, vèetnì zpracování poštovních zásilek od smluvních podavatelù. Jedná se o specializovaná
technologická pracovištì, kam nemá bìžnì veøejnost pøístup. Do logistického centra Depo Øíèany u Prahy 70
pøevedla Èeská pošta již v prùbìhu roku 2011 dodávání poštovních zásilek pro velkou èást okresu Praha-východ.
V souvislosti s touto rozsáhlou organizaèní zmìnou v poštovní síti došlo i k personálním zmìnám, které se týkaly
zejména provozních pracovníkù. Èeská pošta byla nucena pøijmout nové zamìstnance, jejichž zaškolování probí-
halo soubìžnì se zavádìním zmìn v dodávání poštovních zásilek. Pøi soubìhu tìchto dvou výrazných provozních
zmìn docházelo ke zvýšené chybovosti, a s tím souvisejícím zvýšením poètu stížností zákazníkù. K postupné
stabilizaci neuspokojivé situace s dodáváním poštovních zásilek v lokalitách zajišþovaných poštou Depo Øíèany
u Prahy 70 docházelo až v 2. pololetí roku 2012, kdy Úøad zaznamenal klesající trend v poètu stížností na tuto
provozovnu.

Ètvrtá kontrolní akce byla zamìøena na provìøení, zda Èeská pošta nezvýhodòuje nìkteré zájemce 
o poštovní služby, zejména pak nìkteré hromadné podavatele, diskriminaèním zpùsobem. Na základì zjištìní
v rámci této kontroly Úøad zahájil správní øízení o uložení pokuty, které dosud nebylo pravomocnì ukonèeno.

Jednou z hlavních èinností Úøadu je vedle provádìní státních kontrol vyøizování podání zákazníkù Èeské
pošty, kteøí se obracejí na Úøad se žádostmi o prošetøení dodávání konkrétních poštovních zásilek nebo s popisem
konkrétních nedostatkù pøi poskytování poštovních služeb.

Absolutní poèet všech vyøizovaných podání zákazníkù Úøadem v roce 2012 (383) oproti roku pøedchozímu
(271) vzrostl o více než 41 %. Na celkovém poètu se pøitom v hodnoceném období již nepodílely pøípady související
s vyclíváním a dodáváním poštovních zásilek ze zahranièí, jejichž poèet v minulém roce ovlivnil obsah stížností
znaènou mìrou. Podíl podání zákazníkù týkajících se zpùsobu dodávání poštovních zásilek (188) na celkovém
poètu podání byl za toto hodnocené období pomìrnì vysoký (49 %). Protože i v roce 2011 byl zaznamenán výrazný
nárùst podání oproti roku 2010 (o 99 %), je zøejmé, že zákazníci projevují zvýšený zájem o kvalitu jim poskytova-
ných služeb a obracejí se v dùsledku vìtší informovanosti na Úøad. Toto statistické vyjádøení nezahrnuje pøípady
nedostatkù a nižší úrovnì kvality související s dodáváním Balíkù Do ruky, s nimiž se zákazníci na Úøad obrátili,
neboþ tato služba nepatøí ani nadále mezi základní služby. Jednalo se o 107 stížností na zpùsob dodání Balíkù Do
ruky, k jejichž øešení nemìl Úøad kompetence. Tyto pøípady byly pøedány Èeské poštì k pøímému vyøízení a podle
údajù získaných od Èeské pošty byly oprávnìné. 

Jedno podání v roce 2012 se týkalo nepøehlednosti cen za podání balíkù v ceníku Èeské pošty z hlediska
pøíplatku za nepravoúhlý èi nadrozmìrný tvar poštovní zásilky oznaèovaný jako Neskladné, které se pøipoèítává
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k základní cenì pøi pøekroèení stanovených rozmìrù balíku. Na základì upozornìní Úøadu Èeská pošta ceník
upravila tak, aby informace o úètování pøíplatku za Neskladné byly srozumitelné a jednoznaèné.

Následující tabulka obsahuje v pøehledné formì výše uvedené informace s podrobným èlenìním podání
zákazníkù podle typu problematiky. 

Pøehled hlavních èinností v oblasti regulace poštovních služeb za rok 2012

Zdroj: Èeský telekomunikaèní úøad

V oblasti cenové regulace Úøad ukonèil v roce 2012 správní øízení s Èeskou poštou ve vìci nedodržení
úøednì stanovených maximálních cen. Èeská pošta se dopustila správního deliktu porušením cenových pøedpisù
podle § 16 odst. 1 písm. b) zákona è. 526/1990 Sb., o cenách, ve znìní pozdìjších pøedpisù, tím, že nabízela doplò-
kovou službu do zahranièí „Dodání do vlastních rukou adresáta“ za vyšší cenu 6 Kè namísto stanovené maximální
ceny 4 Kè. Proti prvnímu rozhodnutí o pokutì ze dne 31. 5. 2011 podala Èeská pošta rozklad a odvolací orgán II.
stupnì vrátil vìc k novému projednání. V novém projednání Úøad vymìøil Èeské poštì pokutu za porušení ceno-
vých pøedpisù ve výši 696 468 Kè. Rozhodnutí bylo vydáno 27. 4. 2012. Èeská pošta ve stanovené lhùtì pokutu
uhradila dne 13. 6. 2012.

Úkony dohledu, které Úøad provedl v roce 2012, byly zamìøeny výhradnì na základní služby, k jejichž
regulaci byl Úøad zmocnìn zákonem o poštovních službách. Rozsah základních služeb poskytnutých Èeskou
poštou Úøad pravidelnì monitoruje. Následující tabulky a grafy shrnují poznatky, z nichž je zøejmé, že v posled-
ních šesti letech došlo k úbytku pøepravených poštovních zásilek. K tomu dochází zejména v dùsledku pøesunu
komunikace k elektronickým médiím, jako jsou e-maily, nebo SMS zprávy.

Základní služby poskytnuté Èeskou poštou v letech 2007–2012 [v tisících ks]

Zdroj: Èeská pošta

Vývoj ukazatelù v tabulce odráží dlouhodobì klesající trend v poètech podaných poštovních zásilek a pøija-
tých poštovních poukázek. Jednotlivá vychýlení, a to obìma smìry v konkrétních letech, potvrzují velkou senziti-
vitu poštovního trhu k vnìjším vlivùm.

Pøestože by z tabulky bylo možné dovozovat, že dochází i k úbytku poètu pøepravených balíkù, není tomu
tak. S rozvojem internetového obchodování dochází fakticky ke zvyšování poètu pøepravených balíkù. Èeská pošta

Zam ení innosti Po et ástka v K  

1.   Regula ní opat ení    
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      Kontrolované objekty  8  

  b) Vy ízená podání zákazník  celkem  383   

Z toho vy ízená podání zákazník  týkající se základních služeb poskytnutých eskou poštou  250   

        v len ní na: dlouhé ekací doby  3   

 otevírací dobu pošt  6   

 zm nu ukládací pošty  1   

 dodávání poštovních zásilek  188   

 nespokojenost s vy izováním reklamací  26   

 porušení poštovního tajemství  2   

 poštovní zásilky do/ze zahrani í  17   

 poštovní poukázky  7   

  

  c) Pokuty uložené eské pošt   20 485 000 

Ukazatel 2007 2008 2009 2010 2011 2012 

Po et p epravených oby ejných zásilek 575 184 526 858 511 254 515 494 472 366 406 599 

Po et p epravených doporu ených zásilek 117 450 114 232 110 001 101 641 84 036 88 418 

Po et p epravených balík  28 739 30 855 11 339 10 141 8 381 6 988 

Po et p ijatých poštovních poukázek 92 184 101 559 92 587 73 503 65 426 59 722 

Po et podání celkem 813 557 773 504 725 181 700 779 630 209 561 727 
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ale velkopodavatelùm nabízí jiné poštovní služby než základní, jako napø. Balík Do ruky. Službu Balík Do ruky
a jí obdobné služby, které do základních nejsou zaøazeny, Úøad nesleduje. Z toho dùvodu nejsou objemy poštov-
ních zásilek pøepravených v režimu tìchto služeb zahrnuty ani v tabulce ani zobrazeny v grafu. Tím je zpùsoben
klesající trend v poètu pøepravených balíkù, které byly odesílateli podány v režimu základní služby. 

Výrazné snížení poètu pøepravených doporuèených zásilek mezi lety 2010 a 2011 je možné pøièíst narùsta-
jícímu využívání datových schránek, zejména státními úøady a podnikatelskými subjekty. Oproti roku 2011 došlo
v roce 2012 k jakési korekci pøedchozího poklesu, tedy k navýšení poètu pøepravených doporuèených zásilek
(pøibližnì o 5 %). 

4 Zajištìní dostupnosti služeb

Veøejnost požaduje, aby poštovní služby byly dostupné v maximální možné míøe, neboþ jsou obecnì považovány
za souèást bìžného obèanského života. Dostupnost poštovních služeb je vnímána pøedevším jako dostupnost
tzv. obslužných míst. Z toho dùvodu obèané i firmy požadují, aby obslužná místa byla dostupná v co nejmenší
vzdálenosti od místa jejich bydlištì èi sídla firmy. Úøad stanovil kritéria dostupnosti základních služeb základ-
ními kvalitativními požadavky obecnì tak, aby je bylo možné aplikovat na celém území Èeské republiky. Úkolem
Èeské pošty pak bylo zajistit dostupnost základních služeb tak, aby tato kritéria byla splnìna. 

Dostupnost základních služeb na území Èeské republiky zajišþuje držitel poštovní licence Èeská pošta
provozováním již výše uvedených obslužných míst. Jejich prostøednictvím mají zákazníci možnost uzavøít
poštovní smlouvu, popø. požádat o další služby související s poštovními zásilkami a poukázanými penìžními èást-
kami, jako napø. o vydání uložené poštovní zásilky apod.

Obslužnými místy se rozumí nejenom pošty, poštovny a provozovny smluvního partnera, ale i poštovní
schránky nebo mobilní obslužná místa (viz následující tabulka). Tato obslužná místa pak vytváøejí poštovní síþ
a její základní pøístupové body. Základní kvalitativní požadavky, ve znìní úèinném do 31. 12. 2012, stanovovaly,
jakým zpùsobem musí Èeská pošta rozmístit tyto body své poštovní sítì, aby byla zajištìna dostupnost poštovních
služeb v požadované kvalitì. 

V rámci zmìn své poštovní sítì Èeská pošta v roce 2012 nìkteré své provozovny zrušila, na druhé stranì
nìkolik nových pošt otevøela. Jednalo se zvláštì o pošty novì zøízené v místech s vyšší koncentrací lidí, pøedevším
v nákupních centrech. V rámci optimalizace své sítì se Èeská pošta rozhodla zajišþovat poštovní služby i jiným
zpùsobem, než prostøednictvím „kamenné“ pošty. Rozvíjí proto zajištìní poštovních služeb pomocí mobilního
obslužného místa, anebo prostøednictvím tøetí osoby (pošty Partner, výdejní místa). Následující tabulka zachycuje
vývoj základní struktury poštovní sítì za období posledních sedmi let. 

Pøehled rozložení koncových bodù poštovní sítì

Zdroj: Èeská pošta

 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 

Pošty 3 387 3 387 3 392 3 377 3 371 3 338 3 306 

Poštovny 15 14 15 14 15 14 14 

Pošty Partner a výdejní místa × × × 1 39 56 83 

Poštovní schránky 24 006 23 881 23 746 23 220 22 560 22 474 22 349 

Doru ovací okrsky celkem 10 470 10 467 10 453 10 430 10 154 9 480 8 691 

Doru ovací okrsky motorizované (z toho) 2 794 2 905 2 942 2 918 2 928 3 083 3 275 

–
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K zajištìní dostupnosti prostøednictvím poštovních schránek neobdržel Úøad v prùbìhu roku 2012 žádné
podání, ani nezjistil žádné pochybení, jež by souviselo s podáním poštovních zásilek tímto zpùsobem. Jak je
zøejmé z výše uvedené tabulky, poèet poštovních schránek v roce 2012 byl nižší v porovnání napø. s jejich poètem
v roce 2006. V porovnání s poètem poštovních schránek v roce 2010 nebo 2011 lze konstatovat, že jejich poèet
v posledních letech spíše stagnuje.

4.1   Provozovny

Podle základních kvalitativních požadavkù byla dostupnost poštovních služeb zajištìna zøízením pošty
v každém sídelním celku, pøièemž z kterékoliv èásti sídelního celku nesmìla docházková vzdálenost k poštì pøe-
sáhnout 2 km, nebyla-li pošta dostupná pomocí veøejné dopravy. Tato podmínka nemusela být splnìna, pokud
byla dostupnost poštovních služeb zajištìna jiným zpùsobem, napø. prostøednictvím smluvního partnera nebo
mobilního obslužného místa. Základní kvalitativní požadavky nestanovily žádný konkrétní požadavek na èasovou
dostupnost obslužných míst.

4.1.1   Otevírací doba a doèasné uzavírání pošt

Úøad z veøejných zdrojù, ale i z podání, jež obdržel, získával poznatky, že veøejnost vnímá negativnì
omezování otevíracích dob pošt, stejnì jako jejich doèasné uzavírání nebo rušení. K tomu docházelo zvláštì v øídce
obydlených oblastech, kde není výrazná poptávka po poštovních službách. 

Základní kvalitativní požadavky, ve znìní úèinném do 31. 12. 2012, nestanovily konkrétní otevírací dobu
jednotlivých provozoven. Otevírací doba tak byla posuzována podle ustanovení § 33 odst. 1 zákona o poštovních
službách, podle kterého musí být poštovní povinnost plnìna zpùsobem, který je v souladu s potøebami veøejnosti.
Úøad se tedy vìnoval problematice otevíracích dob zejména v pøípadech, kdy zjistil nespokojenost veøejnosti 
v pøípadì konkrétní provozovny, a to aþ již na základì obdrženého podání, nebo na základì veøejnì dostupných
informací.

V prùbìhu roku 2012 obdržel Úøad 5 podání týkajících se právì omezování otevírací doby, pøípadnì doèas-
ného uzavírání nebo rovnou rušení pošt. Poèet tìchto podání v porovnání s celkovým poètem podání je zanedba-
telný. Úøad nicménì vìnoval této problematice zvýšenou pozornost, neboþ pøi vyhodnocení dopadù je zapotøebí
zohlednit i poèet osob postižených jednáním Èeské pošty. Tato podání zpravidla ve formì peticí zasílali Úøadu
zejména starostové obcí, kteøí zastupovali obyvatele své obce a èasto i obyvatele okolních obcí, kteøí mohli být
dotèeni pøipravovanými zmìnami v poštovní síti.

V souvislosti se zkracováním otevírací doby nezjistil Úøad pochybení, na jehož základì by bylo možné
zahájit s Èeskou poštou správní øízení. Kompetence Úøadu neumožòovaly zabránit uzavøení konkrétní provo-
zovny Èeské pošty, poznatky získané pøi vyøizování tìchto podání byly ovšem podkladem pro tvorbu provádìcích
právních pøedpisù k novelizovanému zákonu o poštovních službách.

4.1.2   Èekací doby, vyvolávací systémy

Další oblastí hodnocení je délka èekání na obsluhu. Ta by nemìla být neúmìrnì a bezdùvodnì prodlužo-
vána, neboþ je zákazníky vnímána znaènì negativnì, a to i v pøípadech, kdy jsou pro delší èekání na obsluhu
objektivní dùvody nezávislé na pracovnících dané pošty (napø. kolísání poptávky v èase).

Úøad v rámci úkonù dohledu a v prùbìhu své kontrolní èinnosti zjistil, že k dlouhému èekání dochází
pøedevším u pošt, které jsou otevøeny v místech s vysokou koncentrací poptávky, jako jsou nákupní centra.
U tìchto pošt jsou ve vìtšinì pøípadù nainstalovány vyvolávací systémy, které mají pøedcházet dlouhému èekání
ve frontách. Na obsluhu je ale i pøesto zapotøebí vyèkat delší dobu, neboþ Èeská pošta do nìkterých takto zøíze-
ných pošt soustøedila poskytování poštovních služeb pro obyvatele, jimž døíve poštovní služby nabízelo pošt více.
Pøíkladem je pošta Praha 93 v nákupním centru Fénix v Praze Vysoèanech. Do této své provozovny Èeská pošta
zkoncentrovala poptávku, jíž døíve uspokojovaly tøi jiné pošty. Úøad nicménì neobdržel žádný podnìt týkající se
tìchto novì zøízených provozoven.

V roce 2012 obdržel Úøad tøi podání týkající se dlouhých èekacích dob. V jednom pøípadì bylo zjištìno, že
k dlouhému èekání na obsluhu dochází vlivem nevhodnì nastaveného vyvolávacího systému, který upøednostòo-
val nìkteré nepoštovní služby. Tento nedostatek Èeská pošta následnì odstranila. V ostatních pøípadech nebylo
zjištìno pochybení Èeské pošty. K dlouhému èekání docházelo zejména vlivem kolísající poptávky v èase a v pøípa-
dech, kdy nìkterý ze zákazníkù vznesl požadavek vyžadující delší dobu obsluhy. Jednalo se zejména o požadavky
na nepoštovní služby, jako napø. Czech POINT.

4.2   Zmìny ve zpùsobu zajištìní dostupnosti poštovních služeb

I v roce 2012 probíhala restrukturalizace poštovní sítì, kterou Èeská pošta zahájila v rámci projektu
„Pošta Partner“ v roce 2009. Jak je zøejmé z tabulky v úvodu této kapitoly, Èeská pošta v roce 2012 v porovnání
s rokem 2011 zrušila 32 svých provozoven. V tìchto místech pak zøídila 27 nových obslužných míst provozovaných
tøetí osobou. Tímto zpùsobem Èeská pošta optimalizuje své náklady, kdy uzavírá pošty v místech s minimální
poptávkou. V obcích, kde dochází k uzavøení „kamenné“ provozovny, se snaží Èeská pošta uzavøít smluvní vztah
s tøetí osobou (obecní úøad, místní podnikatel apod.).

Poskytování poštovních služeb v rámci projektu „Pošta Partner“ probíhá prostøednictvím provozoven
smluvních partnerù Èeské pošty. Tøetími osobami jsou tímto zpùsobem nabízeny poštovní služby prostøednictvím
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obslužných míst oznaèených jako pošta Partner, nebo výdejní místo. Rozsah nabídky poštovních služeb se liší
podle typu smluvního partnera. Výdejní místa typu I umožòují pouze vyzvednutí uložené poštovní zásilky adresá-
tem èi jinou oprávnìnou osobou a pøíjem reklamací. Výdejní místa typu II pak nabízejí navíc i podání nìkterých
typù poštovních zásilek nebo výplatu poukázaných penìžních èástek. Nejširší rozsah služeb poskytují pošty Part-
ner, jež nabízejí prakticky shodný rozsah poštovních služeb jako bìžné provozovny Èeské pošty.

Tento zpùsob zajištìní dostupnosti poštovních služeb je bìžný v zahranièí, napøíklad v Nìmecku nebo
v Rakousku. Veøejnost v Èeské republice pøijímá tento zpùsob podání èi vyzvednutí uložené poštovní zásilky
s nedùvìrou. Možnou pøíèinou je zpùsob jednání zástupcù Èeské pošty pøi vyjednávání s potenciálními partnery
o podmínkách pro uzavøení smluvního vztahu. Jak Úøad zjistil z veøejných zdrojù i z obdržených podání, Èeská
pošta nejedná dostateènì pružnì, aby potencionální smluvní partner, popø. orgány místní samosprávy správnì
pochopili její zámìry. Veøejnost rovnìž negativnì vnímá nedostatek informací o plánovaných èi probíhajících
zmìnách.

Zaèátkem roku 2012 byla provedena státní kontrola, jejímž cílem bylo zjistit, jakým zpùsobem probíhalo
uzavírání provozoven Èeské pošty v roce 2011. Kontrola byla zamìøena pøedevším na posouzení, zda nedošlo
k výraznému zhoršení dostupnosti poštovních služeb. Dále bylo kontrolováno, zda byla veøejnost v dostateèném
èasovém pøedstihu a v dostateèném rozsahu informována o probíhajících zmìnách. 

Pøi hodnocení podkladù získaných pøi této kontrole se Úøad zamìøil na zpùsob, jakým Èeská pošta infor-
movala veøejnost o probíhajících zmìnách v zajištìní poštovních služeb. Jednalo se o informování obèanù o nových
možnostech podání poštovních zásilek, o novì urèených ukládacích poštách, anebo o dobì, po kterou bude pošta
doèasnì uzavøena. Nedostatky byly zjištìny v nedostateèném pøedstihu informování veøejnosti o zmìnách,
ve formì pøedávání tìchto informací i v obsahu pøedávaných informací. 

Z podkladù, které Èeská pošta poskytla k výše uvedené kontrole, i z kontrolních zjištìní vyplynulo, že 
z 36 kontrolovaných pošt došlo v jednom pøípadì k omezení èasové dostupnosti poštovních služeb. Toto omezení
nebylo ale natolik výrazné, aby Úøad zasahoval. Ve 4 obcích došlo ke zmìnì v dostupnosti poštovních služeb veøej-
nou dopravou. Èeskou poštou novì zvolená ukládací pošta byla buï v pøíliš vzdálené obci (více než 10 km), nebo
k ukládací poštì z dané obce nebyl zaveden dostateèný poèet spojù veøejné dopravy. Dojezdový èas veøejnou dopra-
vou k ukládací poštì tak v pøípadì jedné obce pøesáhl 90 minut. Zákazníci Èeské pošty mìli nicménì ve všech
pøípadech možnost požádat o zmìnu ukládací pošty, nebo podat poštovní zásilku u jiné pošty, která jim více
vyhovovala.

Nejvíce pochybení zjistil Úøad v informování veøejnosti o probíhajících zmìnách, a to pøesto, že ustanovení
§ 29 odst. 11 základních kvalitativních požadavkù stanovilo, že v pøípadì doèasnì uzavøené pošty musí být veøej-
nost informována, kdy bude daná provozovna znovu otevøena. Ve sledovaném období bylo uzavøeno 16 pošt
a jedno výdejní místo, pøièemž pouze ve 2 pøípadech byla informace o znovuotevøení pøedána veøejnosti. Státní
kontrola dále shledala dalších 9 pochybení v informování veøejnosti pøi uzavírání pošt, které se týkaly pøedevším
nepøedání informací o nových možnostech podání. Aèkoli k urèitým pochybením došlo, nedošlo ze strany Èeské
pošty k porušení právních povinnosti a Úøad tedy nemìl dùvod zahájit správní øízení.

Kontroly zpùsobu uzavírání pošt byly provádìny i v pøedešlých letech, v roce 2012 byla uskuteènìna již
potøetí. V porovnání s pøedchozími kontrolami se stejným zamìøením došlo ke snížení poètu pochybení. Jak
nicménì vyplývá z výše uvedených poznatkù, Èeské poštì se nepodaøilo odstranit veškeré nedostatky. Pøi pøedá-
vání informací o datu znovuotevøení doèasnì uzavøené pošty se jednalo s nejvìtší pravdìpodobností o systémový
nedostatek. Úøad Èeskou poštu vyzval k nápravì zjištìných nedostatkù a její povinnosti o projednávání pøípad-
ných zmìn v poštovní síti zohlednil pøi tvorbì nových provádìcích právních pøedpisù v souvislosti s novelou
zákona o poštovních službách s úèinností od 1. 1. 2013.

4.3   Mobilní obslužná místa

Alternativou pro zajištìní poštovních služeb jsou ke „kamenným“ poštám tzv. mobilní obslužná místa. Ta
zøizuje Èeská pošta zejména v místech pøíliš vzdálených od nejbližší pošty, kde je nedostateèná dopravní obsluž-
nost. Mobilní obslužné místo je zpravidla zajišþováno motorizovanými doruèovateli. Ti v prùbìhu doruèovací
pochùzky navíc k jejich bìžné èinnosti, kterou je dodávání poštovních zásilek, v urèeném èase na urèitém místì
nabízejí podání poštovních zásilek, pøíjem poukázaných penìžních èástek, ale i další služby, jež nespadají 
do služeb základních.

Jednou z možných variant využití mobilního obslužného místa je podání v místì bydlištì. Tento zpùsob
zajištìní poštovních služeb je výhodný zejména pro osoby s omezenou pohyblivostí, které mohou požádat
o návštìvu poštovního doruèovatele, a to buï telefonicky, nebo vhozením vzkazu do poštovní schránky. Zastižení
mobilního obslužného místa je možné na konkrétním stanovišti v relativnì krátkém èasovém úseku, který zpra-
vidla nepøesahuje deset minut. Dle zjištìní Úøadu je tato možnost podání využívána minimálnì. 

Jedním z dùvodù, proè veøejnost tento zpùsob podání nevyužívá, je její nedostateèná informovanost. Infor-
mace o mobilních obslužných místech Èeská pošta pøedává obyvatelùm konkrétních obcí dvìma zpùsoby. První
formou informování veøejnosti jsou letáky s informacemi, kdy a kde lze mobilní obslužné místo zastihnout. Ty
Èeská pošta pøedává obyvatelùm dané obce pøi zøizování mobilního obslužného místa, nebo pøi zmìnì v tomto
zpùsobu nabídky poštovních služeb. Další formou pøedávání tìchto informací pak jsou internetové stránky Èeské
pošty. Informace pøedávané obìma zpùsoby veøejnosti jsou ale dle zjištìní Úøadu èasto nepøesné nebo neúplné.
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V rámci státní kontroly zmínìné v kapitole 4.2 Úøad zjišþoval, zda se informace pøedané veøejnosti
o mobilních obslužných místech prostøednictvím letákù shodují s informacemi zveøejnìnými prostøednictvím
internetových stránek Èeské pošty. Tuto kontrolu Úøad provádìl, neboþ v roce 2011 bylo zjištìno znaèné množství
nesrovnalostí mezi tìmito dvìma informaèními kanály. V roce 2012 takové rozpory nebyly zjištìny.

Dalším dùvodem nízkého zájmu o podání prostøednictvím mobilních obslužných míst je rovnìž èas, ve kte-
rém mobilní obslužná místa nabízejí poštovní služby. Tento èas je stanoven v pracovních hodinách, kdy se ekono-
micky aktivní obyvatelstvo zdržuje v zamìstnání. Z toho dùvodu lidé èasto využívají pøednostnì nabídku poštov-
ních služeb ve vìtších aglomeracích v blízkosti svého pracovištì oproti mobilním obslužným místùm. Znaèný vliv
má rovnìž skuteènost, že pracovníci zajišþující provoz mobilních obslužných míst zabezpeèují i jiné èinnosti Èeské
pošty. Pokud dojde ke zdržení, napø. pøi dodávání poštovních zásilek, pracovník nedorazí na urèené stanovištì
v urèeném èase, což snižuje dùvìru veøejnosti v tento zpùsob podání.

Èeská pošta pomocí mobilních obslužných míst zajišþuje dostupnost poštovních služeb ve zvýšené míøe,
a to zejména v obcích, kde jsou zøizována výdejní místa. Výdejní místa však nenabízejí plnou škálu poštovních
služeb, mobilní obslužné místo i pøes výše uvedené nedostatky je tak vhodnou alternativou, jak zajistit podání
v nìkterých obcích a je zároveò i vhodným komplementem k výdejnímu místu.

4.4   Hodnocení Úøadem

Èeské poštì byla základními kvalitativními požadavky uložena øada povinností týkajících se zajištìní
dostupnosti základních služeb. Tyto povinnosti byly v roce 2012 v zásadì plnìny, zjištìné nedostatky byly ojedi-
nìlé a nepøedstavovaly porušení právních povinností ze strany Èeské pošty. 

Pro zjišþování nedostatkù v èinnosti Èeské pošty má Úøad ovšem pomìrnì omezené zdroje informací.
Prvním z nich je vlastní èinnost, zejména pak provádìní státních kontrol a místních šetøení. Druhým zdrojem
informací jsou podání a stížnosti zákazníkù Èeské pošty. Výše uvedené zdroje pomáhají Úøadu získat informace
pøedevším o nedostatcích pøi zajišþování poštovních služeb, což je zapotøebí zohlednit pøi hodnocení èinnosti
Èeské pošty.

Pøíèiny nedostatkù, jež mohou zpùsobit nepravidelnosti v poskytování poštovních služeb, lze rozdìlit
do nìkolika základních skupin. První skupinou jsou nepøedvídatelné události, zejména pøírodního charakteru.
Zásahùm „vyšší moci“ nelze úèinnì pøedcházet. V roce 2012 nedošlo k takovým událostem, které by mohly ovlivnit
poskytování poštovních služeb.

Dostupnost poštovních služeb rovnìž ovlivòuje informovanost veøejnosti o nabídce poskytovaných služeb
a o obslužných místech. Èeská pošta k pøedávání tìchto informací využívá zejména dvou informaèních kanálù.
Prvním z nich jsou internetové stránky, jež byly v minulosti vyhodnoceny jako jedny z nejpøehlednìjších firem-
ních internetových stránek v Èeské republice. Tento zpùsob pøedávání informací nicménì nevyhovuje nìkterým
osobám, které nevyužívají pro komunikaci elektronické prostøedky, zvláštì pak seniorùm. Tyto osoby informace
o poštovních službách získávají v konkrétních provozovnách nebo u mobilních obslužných míst. Nedostatky, jež
Úøad zjistil v pøedávání informací, byly ojedinìlé a jednalo se zejména o rozdíly v informacích získaných prostøed-
nictvím internetu a u poštovní pøepážky. Na základì výše uvedených zjištìní se Úøad i nadále touto problemati-
kou v rámci svých kompetencí intenzivnì zabývá.

Tøetí skupinou pøíèin ovlivòujících dostupnost poštovních služeb je lidský faktor. Èeská pošta byla v roce
2012 s 32 049 zamìstnanci nejvìtším zamìstnavatelem v Èeské republice. Vzhledem k vysokému poètu zamìst-
nancù nelze zcela vylouèit komplikace zpùsobené fluktuací zamìstnancù. Jak Úøad zjistil v rámci státní kontroly,
jsou personální problémy hlavním dùvodem pro doèasné uzavírání pošt. K tomu dochází zejména u malých pošt,
kde je pouze jeden pracovník. Pokud pracovník takové pošty ukonèí s Èeskou poštou pracovní pomìr a nepodaøí se
najít za nìho náhradu, je Èeská pošta nucena danou provozovnu doèasnì uzavøít.

5 Ceny základních služeb

Jedním z kritérií dostupnosti základních služeb je i jejich cenová dostupnost. Požadavek na to, aby uživatelùm
byly poskytovány základní služby za dostupné ceny na celém území státu, vyplývá i z práva Evropské unie. Regu-
laci podléhají ceny základních služeb a služeb, jež jsou s jejich poskytováním spojeny. Pøi stanovení cen se vychází
z ekonomicky oprávnìných nákladù spojených se zajišþováním tìchto služeb s pøihlédnutím k tomu, aby ceny byly
všeobecnì pøijatelné.

Úøad svým rozhodnutím stanoví Èeské poštì zpùsob, jakým má vést prùbìžnou evidenci svých nákladù
spojených s provozováním jednotlivých služeb, na nìž se vztahuje poštovní povinnost.

5.1   Ceny vnitrostátních základních služeb

Ceny vnitrostátních poštovních služeb stanovovalo do konce roku 2012 Ministerstvo financí ÈR. Ceny byly
stanoveny jako vìcnì usmìròované s tím, že u nìkterých služeb byly stanoveny nejvýše pøípustné èástky.
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Ceny vybraných vnitrostátních základních služeb v období 2007–2012 [Kè]

1) Obyèejná zásilka za sníženou cenu podle èl. 11 odst. 5 poštovních podmínek.
2) Do 20 g, hmotnostní stupeò 20 g byl zrušen 31. 12. 2007.
3) Ke zmìnì ceny došlo k 1. 10. 2011.
4) Ke zmìnì ceny došlo k 1. 10. 2011. V období od 1. 1. 2011 od 30. 9. 2011 cena 68 Kè.
5) Ke zmìnì ceny došlo k 1. 7. 2010.

5.2   Ceny základních služeb do zahranièí

Regulaci cen poštovních služeb do zahranièí vykonává podle § 2b odst. 2 zákona è. 265/1991 Sb., o pùsob-
nosti orgánù Èeské republiky v oblasti cen, ve znìní pozdìjších pøedpisù, Úøad. V roce 2012 nevydal Úøad žádné
cenové rozhodnutí, kterým se stanoví maximální ceny vybraných základních služeb do zahranièí. Ceny za
základní služby do zahranièí tak zùstaly v roce 2012 ve srovnání s rokem 2011 beze zmìny.

Ceny vybraných základních služeb do zahranièí v období 2007–2012 [Kè]

*) Ke zmìnì ceny došlo k 1. 9. 2010.

6 Dodání poštovních zásilek a poukázaných penìžních èástek

Rozhodujícím momentem poskytované poštovní služby bylo i v roce 2012 dodání poštovní zásilky nebo poukázané
penìžní èástky adresátovi, anebo jinému oprávnìnému pøíjemci podle platných poštovních podmínek, pøípadnì
podle dalších dispozic zvolených odesílatelem pøi podání. Pro posouzení celkové úrovnì kvality poskytnuté
poštovní služby, což je zjednodušenì øeèeno cesta poštovní zásilky nebo poukázané penìžní èástky od jejího podání
do jejího dodání, je klíèové právì dodání. Kvalita poskytnuté služby je zákazníkem Èeské pošty hodnocena pøede-
vším z pohledu rychlosti a spolehlivosti dodání. Dodání poštovní zásilky nebo poukázané penìžní èástky neopráv-
nìnému pøíjemci nebo za neúmìrnì dlouhou dobu – to jsou momenty, které zákazník Èeské pošty vnímá pøede-
vším.

Dodávání poštovních zásilek a poukázaných penìžních èástek Èeskou poštou bylo v roce 2012 pøedmìtem
nespokojenosti ve 195 pøípadech. V tolika pøípadech se na Úøad obrátili zákazníci Èeské pošty se svými podáními,
podnìty a stížnostmi týkajícími se právì prùbìhu dodávání poštovních zásilek nebo poukázaných penìžních
èástek. 

Pøi prokázaném nesprávném postupu Èeské pošty pøi dodávání poštovních zásilek nebo poukázaných
penìžních èástek bylo v roce 2012 standardnì postupováno ve smyslu zákona o poštovních službách. Porušení
povinností Èeskou poštou bylo pøedmìtem 10 zahájených správních øízení o uložení pokuty za správní delikt.
Oproti pøedchozímu roku 2011 se poèet správních øízení tohoto typu o 4 zvýšil. 

6.1   Nedostatky pøi dodání

Momenty nejèastìji vyvolávající kritiku nežádoucího stavu zákazníky Èeské pošty byly Úøadem v roce
2012 zaznamenávány v zásadì dva. 

Prvním závažným nedostatkem byl takový postup Èeské pošty, kdy tato uložila poštovní zásilku u pošty
bez toho, že by pøed tím u adresáta doma nebo v sídle jeho spoleènosti vykonala standardní pokus o její dodání
a v místì urèeném v poštovní adrese zanechala pouze výzvu k vyzvednutí uložené poštovní zásilky. Takový postup
je porušením zákonných povinností Èeské pošty. V roce 2012 byla Èeská pošta podle základních kvalitativních
požadavkù povinna uèinit pokus o standardní dodání každé poštovní zásilky v místì urèeném v poštovní adrese.

V roce 2012 uskuteènil Úøad na základì podnìtu Èeské obchodní inspekce kontrolu stavu a rozsahu dodá-
vání poštovních zásilek Èeskou poštou v areálu Pražské holešovické tržnice. I pøesto, že se pøímo v uvedeném
areálu nachází provozovna Èeské pošty, bylo kontrolní akcí zjištìno, že poštovní zásilky adresované pøevážnì
podnikatelským subjektùm v tomto areálu Èeská pošta nedodává. V rozporu s platnou právní úpravou neprová-
dìla Èeská pošta øádné pokusy o dodání v místech urèených v poštovní adrese. Adresátùm Èeská pošta vyšla

 2007 2008 2009 2010 2011 2012 

Oby ejná zásilka do 50 g 

1)
            7,50 

2)
 10 10 10 10 10 

Doporu ená zásilka do 50 g          19 

2)
 26 26 26 26 26 

Oby ejná zásilka do 2 kg 30 38 43 43            52 

3)
 52 

Cenný balík do 2 kg 40 51 58 58            73 

4)
 73 

Dodejka 5 6 6          10 

5)
 10 10 

Dodání do vlastních rukou 5 6 6 6              8 

3)
 8 

 2007 2008 2009 2010 2011 2012 

Oby ejná zásilka do Evropy do 20 g 11 17 17 20
*)

 20 20 

Oby ejná zásilka mimo Evropu do 20 g – prioritní 12 18 18 21
*)

 21 21 

Oby ejná zásilka mimo Evropu do 20 g – ekonomická 11 17 17 20
*)

 20 20 
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vstøíc a umožnila jim u pošty umístìné v areálu Pražské tržnice bezplatný pronájem poštovních pøihrádek. 
Tìm z adresátù, kteøí tuto nabídku nevyužili, Èeská pošta ale poštovní zásilky vùbec nedodávala a vracela je zpìt
odesílatelùm.

Šetøením Úøadu nebyly prokázány žádné skuteènosti, které by Èeskou poštu opravòovaly k tomu, aby
území tohoto areálu oznaèila jako místo bez dodávání. Kontrolní akcí bylo zjištìno, že tento stav pøetrvával prak-
ticky od vzniku Pražské tržnice (v roce 1983) a dotýkal se širokého spektra zákaznické veøejnosti. Proto Úøad
v rámci svých kompetencí zahájil v této vìci s Èeskou poštou správní øízení o uložení pokuty pro podezøení ze spá-
chání správního deliktu. Ke konci roku 2012 nebylo dosud správní øízení pravomocnì ukonèeno.

Druhý závažný nedostatek pøi dodávání poštovních zásilek, který Úøad zaznamenal prakticky na celém
území Èeské republiky, bezprostøednì souvisí s pøedáváním výzev k vyzvednutí uložených poštovních zásilek
adresátùm. Výzvy, zejména k uloženým balíkùm, byly adresátùm èasto pøedávány listovními doruèovateli se zpož-
dìním až následující pracovní den. Výjimkou nebyly ani pøípady, kdy výzva nebyla adresátovi pøedána vùbec,
adresát se tak o existenci uložené poštovní zásilky nedozvìdìl, pøièemž po uplynutí úložní lhùty byly nevyzved-
nuté poštovní zásilky vraceny zpìt odesílatelùm.

Z celkového poètu 195 podání týkajících se dodávání poštovních zásilek nebo poukázaných penìžních èás-
tek byly výše uvedené dva nedostatky pøedmìtem podání v 65,6 % pøípadù. Ostatní podání týkající se dodávání
poštovních zásilek a poukázaných penìžních èástek nelze slouèit do konkrétnì specifikovatelné skupiny, neboþ
jejich obsah se znaènì lišil, popø. pisatel upozoròoval v jednom podání na více nedostatkù v èinnosti Èeské pošty.
Pøedmìtem tìchto podání byla napøíklad ztráta, popø. poškození poštovní zásilky, nerespektování žádosti
o odnášku, nedodání poukázané penìžní èástky a další.

Jakýmkoli nesprávným zpùsobem dodání poštovní zásilky tak byla znehodnocena celá poštovní služba,
kterou si odesílatel pøi uzavøení poštovní smlouvy zvolil a øádnì uhradil.

6.2   Pøíèiny nedostatkù

Výsledky šetøení vedených Úøadem u všech jednotlivých pøípadù nespokojenosti zákazníkù se zpùsobem
dodávání poštovních zásilek Èeskou poštou vypovídají o stále se opakujících pøíèinách kritizovaného stavu.

Vedle již zmínìných dvou nedostatkù i èasto vysoká koncentrace zákaznické poptávky a zvýšené objemy
zpracovávaných poštovních zásilek v nìkterých obdobích kalendáøního roku mohou mít negativní dopady na kva-
litu dodávání. Úroveò kvality mùže být rovnìž doèasnì ovlivnìna nepøíznivou personální situací, fluktuací na
pozicích doruèovatelù, zejména balíkových, apod.

V hodnoceném období roku 2012 se opìt vyskytla øada pøípadù, kdy pøekážky v dodávání byly nejenom na
stranì Èeské pošty, ale i v souèinnosti na stranì adresátù. Øádnì neoznaèená, nebo dokonce chybìjící domovní
schránka, neoznaèené nebo nefunkèní zvonky mohou evidentnì bránit øádnému dodávání. V tìchto pøípadech lze
konstatovat, že Èeská pošta v zásadì zjištìné pøípady s dotèenými adresáty operativnì øeší s tím, aby pøekážky
v dodávání v maximální možné míøe eliminovala.

Pokraèující proces racionalizace dodávání balíkù prostøednictvím rozšiøující se sítì Dep (podrobnìji viz
kapitola 3.2) byla pravdìpodobnì v nìkterých pøípadech provázena nedostateènou technologicko-organizaèní
pøípravou pøed zahájením vlastního dodávání, jak bylo zjištìno v prùbìhu státní kontroly u pošty Depo Øíèany
u Prahy 70. I tato skuteènost mìla ve svém dùsledku negativní dopad na spokojenost zákazníkù.

Podle prùzkumù Èeské pošty situaci v oblasti dodávání ovlivnil i projekt odpoledního doruèování. Zákaz-
níci Èeské pošty tento projekt, jenž Èeská pošta zahájila v dubnu 2010, vnímají pozitivnì. Kvitují zvláštì telefo-
nický kontakt doruèovatele pøed vlastním dodáním poštovní zásilky, kdy jsou informováni o pøibližném èase
dodání, pøípadnì možnost si ihned domluvit jiný zpùsob dodání (následující pracovní den, dodání ve veèerních
hodinách, anebo pøímé uložení poštovní zásilky u ukládací pošty). Porovnání úspìšnosti dodání poštovních zási-
lek v mìsíci lednu pøíslušného roku je uvedeno v následující tabulce.

Úspìšnost dodávání poštovních zásilek – porovnání

Zdroj: Èeská pošta

I pøes výše doložená èísla se však v roce 2012 na Úøad obrátilo se stížností na dodávání poštovních zásilek
více zákazníkù než v roce 2011.

Nìkteré pøekážky v dodávání bývají doèasného charakteru, jež v krátkém èase pominou. Èeská pošta však
v mnoha pøípadech upustí od opakovaného dodání (v pøípadì, že je pøekážka na stranì Èeské pošty, musí se
pokusit dodat poštovní zásilku znovu) a zákazník si musí poštovní zásilku vyzvednout u pošty sám. Dochází tak
k neodùvodnìnému snížení zákaznického komfortu. 

 P ed spušt ním odpo-
ledního dodávání 

Leden 2011 Leden 2012 Leden 2013 

Úsp šnost dodávání poštovních 
zásilek p i odpoledním dodávání  

51 % 80 % 86 % 91 % 
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6.3   Hodnocení Úøadem

Uložení balíku bez pøedchozího pokusu o jeho dodání, uložení balíku bez pøedání výzvy, opoždìné pøedání
výzvy, nedodržení sjednané pøepravní doby, upuštìní od opakovaného dodání, opoždìná výplata poukázané penìžní
èástky, nepøesné èi nedostateèné elektronické avizování dodání prostøednictvím SMS a e-mailu (zejména u odpo-
ledního dodávání) – tyto skuteènosti byly a jsou nejèastìji kritizovány zákaznickou veøejností.

V prùbìhu roku 2012 Úøad v 10 pøípadech zahájil s Èeskou poštou v souvislosti s dodáváním poštovních
zásilek nebo poukázaných penìžních èástek správní øízení o uložení pokuty, a to na základì dùvodného podezøení
na spáchání správního deliktu porušením pøíslušných ustanovení zákona o poštovních službách. Z toho 8 správ-
ních øízení nabylo právní moci a uložené pokuty byly Èeskou poštou uhrazeny.

Poèet podání zákazníkù, kteøí v roce 2012 vyjádøili svoji nespokojenost s dodáváním poštovních zásilek
Èeskou poštou (188), oproti roku pøedchozímu (126) výraznì narostl. Absolutní nárùst však nepostihuje službu
Balík Do ruky, jak již bylo uvedeno (viz kapitola 3.2). Pøitom nedostatky v dodávání všech jednotlivých druhù
balíkù byly v zásadì nejèastìjším pøedmìtem kritiky zákazníkù Èeské pošty. V této oblasti Úøad každoroènì
zjišþuje prakticky stejné nedostatky, pøièemž Úøad nezaznamenal výrazný posun v oblasti napravení nedostatkù.

7 Rychlost poskytnutí požadované služby

Samozøejmým zájmem zákazníkù je, aby všechny úkony, které jsou souèástí poskytnutí poštovní služby, uèinila
Èeská pošta øádnì a co nejdøíve. Základní kvalitativní požadavky ve znìní úèinném do 31. 12. 2012 obsahovaly
jak obecnou právní povinnost Èeské pošty poskytnout poštovní službu co nejrychleji, aby èas, který uplyne od
podání do dodání, nebyl neodùvodnìnì prodlužován, tak i konkrétní kvalitativní ukazatel pro kalendáøní rok
2012, a to nejménì 95 % poštovních zásilek dodaných následující pracovní den po dni podání (dále jen „D+1“).
Tento ukazatel patøí k nejdùležitìjším objektivnì mìøitelným parametrùm kvality.

Standardním zpùsobem posuzování rychlosti pøepravy je mìøení pøepravních dob obyèejných zásilek; mìøí
se doba od výbìru poštovní schránky do dodání. Mìøení se provádí podle normy EN 13850+A1. Obyèejné zásilky
jsou bezkonkurenènì nejvíce využívanou službou, zhruba 80 % poštovních zásilek je v Èeské republice odesláno
jako obyèejné zásilky. 

7.1   Mìøení podle normy ÈSN EN 13850 + A1

Pøi tomto mìøení se sleduje doba pøepravy, tedy doba od výbìru poštovní schránky nebo podání u pøe-
pážky pošty do doby dodání adresátovi. Obecnì platí, že obyèejné zásilky musí být dodány první pracovní den
po dni podání. 

Tabulka srovnává procento plnìní ukazatele pøepravních dob Èeskou poštou ve vztahu ke stanovenému
ukazateli D+1 v základních kvalitativních požadavcích v letech 2007–2012.

Zdroj: Èeská pošta a audit

V pøípadì dodání v limitu D+1 stejnì jako v roce 2011 Èeská pošta ani v roce 2012 nesplnila Úøadem sta-
novený ukazatel 95 %. Dle zjištìní Úøadu dosáhla hodnoty pouze 93,09 %. I pøes to, že se Úøad snažil od roku
2009 o dosažení vyšší kvality v dodávání poštovních zásilek prostøednictvím postupného zvyšování hodnoty uka-
zatele v základních kvalitativních požadavcích, Èeské poštì se nepodaøilo dosáhnout kýženého výsledku. Za rok
2011 proto za nesplnìní ukazatele bylo Úøadem zahájeno správní øízení o uložení pokuty ve výši 2 000 000 Kè.
Èeská pošta proti tomuto rozhodnutí podala rozklad, správní øízení dosud nebylo ukonèeno. Proti Èeské poštì
bude Úøadem vedeno správní øízení za nesplnìní ukazatele pøepravních dob i za rok 2012.

Èeské poštì z udìlené poštovní licence v období do konce roku 2012 vyplynula povinnost zajišþovat mìøení
pøepravních dob podle výše uvedené normy. Mìøení si Èeská pošta zajišþuje u nezávislé agentury, je zcela v její
kompetenci vybrat si pøíslušného smluvního partnera pro zajištìní mìøení pøepravních dob. Mìøení pøepravních
dob podléhá auditu ze strany Úøadu. Pro mìøení v roce 2012 se Èeská pošta rozhodla pro zmìnu mìøicí agentury
na základì výsledku výbìrového øízení. Podle výsledkù auditu zpracovaného pro Úøad však mìøení prostøednic-
tvím nové agentury v øadì parametrù nesplòuje požadavky podle normy. Úøad v prùbìhu roku 2012 na tuto sku-
teènost Èeskou poštu písemnì upozoròoval, organizoval s ní jednání, a to i za úèasti nezávislé mìøicí agentury,

2012 
výsledky vykázané 

Dodání D+1 v % 2007 2008 2009 2010 2011 

P 
auditem 

Ú adu 

Stanovený kvalitativní ukazatel 90 90 91 92,5 94 95 

Dosažený výsledek za celý rok 89,15 90,64 92,09 93,19 92,15 93,29 93,09 

I. tvrtletí 91,78 90,33 91,79 94,24 92,92 93,78 93,26 

II. tvrtletí 87,61 91,13        93,1 93,86 93,96 95,02 94,87 

III. tvrtletí 90,66 91,96 92,79 93,68 89,04 92,42 92,39 

IV. tvrtletí 86,86 89,43 90,65 91,49 91,22 92,21 92,08 
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s cílem odstranit velké množství metodických nedostatkù tak, aby mohla být v souladu s požadavkem zákona
o poštovních službách schválena metodika mìøení. Na základì výsledkù auditu Úøad pro rok 2012 nemohl
konstatovat, že požadavky evropské normy jsou zcela splnìny. Proto se liší v tabulce uvedený koneèný údaj za rok
2012 vypoètený auditem a uvedený Èeskou poštou. Jako zásadní problém se jeví z pohledu auditu mìøení pøesné
vykazování údajù respondenty (odesílatelem nebo adresátem zkušební zásilky).

8 Listovní a poštovní tajemství

Zajištìní dùvìrnosti poštovního styku je jedním ze základních požadavkù na kvalitu všech poskytovaných poštov-
ních služeb. Listovní tajemství, jehož obsahem je zachování tajemství obsahu pøepravovaného sdìlení, zaruèuje
Listina základních práv a svobod a záležitosti jeho porušení upravuje trestní zákoník. Poštovní tajemství se vzta-
huje výluènì na poštovní služby, jeho ochrana je zajištìna § 16 zákona o poštovních službách a dohled na jeho
zachování spadá do kompetence Úøadu.

Povinnost zachovávat poštovní tajemství se vztahuje na všechny provozovatele poštovních služeb a osoby
podílející se na poskytování poštovních služeb. Jedná se o povinnost provozovatelù zachovávat mlèenlivost o sku-
teènostech týkajících se poskytované nebo poskytnuté poštovní služby, které se pøi své èinnosti dozvìdìli. Tyto
skuteènosti smìjí být využity jen pro potøeby poskytování poštovní služby. Povinné osoby zároveò nesmìjí umož-
nit, aby se se skuteènostmi chránìnými poštovním tajemstvím neoprávnìnì seznámila jiná osoba. Tìmito skuteè-
nostmi jsou jakékoliv údaje o poskytované poštovní službì, zejména kdo byl odesílatelem, adresátem, o jakou
službu se jednalo nebo kdy byla poskytnuta. Výjimky z této povinnosti stanoví zákon pro pøesnì stanovené
pøípady. 

Za porušení poštovního tajemství bylo možné do konce roku 2012 podle § 37a odst. 4 zákona o poštovních
službách uložit držiteli poštovní licence i ostatním provozovatelùm poštovních služeb pokutu do výše 500 000 Kè.
Novela zákona o poštovních službách zmìnila i sankèní ustanovení zákona o poštovních službách, pøièemž poru-
šení poštovního tajemství od 1. 1. 2013 výslovnì není správním deliktem.

Nejbìžnìjší formou porušení povinnosti zachovávat poštovní tajemství je nedodržení povinnosti neumož-
nit ostatním osobám seznámit se se skuteènostmi jím chránìnými. K porušení této povinnosti dochází nejèastìji
tím, že je poštovní zásilka vydána nebo vhozena do domovní schránky (pøípadnì poukázaná penìžní èástka vypla-
cena) nesprávnému pøíjemci. V tìchto pøípadech se jedná zpravidla o neúmyslná pochybení jednotlivých zamìst-
nancù zapøíèinìných nedostateènou pozorností. Závažnìjší formu porušení poštovního tajemství pøedstavují
pøípady, kdy je s poštovními zásilkami nakládáno takovým zpùsobem, že jsou ponechávány na veøejném prostran-
ství nebo na domovních schránkách. Každý se tak mùže seznámit s údaji o poskytované poštovní službì a zároveò
je usnadnìno pøípadné zcizení tìchto poštovních zásilek. Tyto pøípady pøedstavují závažné protiprávní jednání,
které je zpùsobeno zpravidla úmyslným jednáním zamìstnance nebo nevhodnì nastaveným systémem organi-
zace práce.

V roce 2012 zjistil Úøad jednotlivé pøípady porušení poštovního tajemství zpùsobené vydáním doporuèe-
ných zásilek do vlastních rukou adresáta neoprávnìné osobì anebo nedodání obyèejných zásilek do domovních
schránek adresátù (jejich chybné vložení do domovních schránek cizích osob, pøípadnì jejich odložení na místì
volnì pøístupném veøejnosti). Za nejzávažnìjší zjištìní porušení poštovního tajemství v roce 2012 považuje Úøad
pøípad úmyslného vyhození více jak 100 poštovních zásilek do kontejneru na odpad, ke kterému došlo v Jihlavì.
Správní orgán v této vìci zahájil správní øízení, které dosud nebylo pravomocnì ukonèeno, protože Èeská pošta
podala proti rozhodnutí Úøadu o uložení pokuty rozklad. Oproti roku 2011 nezaznamenal Úøad žádnou podstat-
nou zmìnu, kdy by došlo ke zlepšení nebo zhoršení plnìní povinností v souvislosti s ochranou poštovního tajemství.

9 Poskytování informací a péèe o zákazníka

Na transparentnost a soustavné poskytování informací Èeskou poštou zákazníkùm je kladen velký dùraz nejen
v zákonì o poštovních službách. Všeobecná povinnost Èeské pošty trvale poskytovat informace svým zákazníkùm
byla konkretizována v základních kvalitativních požadavcích ve znìní úèinném do 31. 12. 2012. Dalším zdrojem
užiteèných informací zákazníkùm Èeské pošty byly v prùbìhu roku též její internetové stránky se širokým spekt-
rem návodù, rad a pomùcek.

9.1   Transparentnost a poskytování informací pro zákazníka

Aby se zákazníci pøi používání základních služeb orientovali v nabídce a byli schopni si vybrat tu službu,
která je pro nì nejvýhodnìjší, musí mít k dispozici komplexní a odpovídající informace. Jedná se zejména o infor-
mace o právních podmínkách pøi poskytování základních služeb, informace o užití základních služeb, o poštách
apod. Právì nedostateèná informovanost zákazníka mùže být èastou pøíèinou mnoha problémù, které by v opaè-
ném pøípadì vzniknout ani nemusely. Nedostateèná informovanost postihne pøitom samotného zákazníka, který
z neznalosti volí èasto málo vhodnou službu, nevyužije svých práv apod. Dùležité jsou rovnìž informace o veške-
rých zmìnách, které se pøímo èi nepøímo v koneèném dùsledku dotknou zákazníka.

Nedostatky Úøad v roce 2012 zjistil v rámci své kontrolní èinnosti v informovanosti zákazníkù o možnosti
využití mobilních obslužných míst, zvláštì v souvislosti s optimalizací poštovní sítì (blíže viz kapitola 4.2 a 4.3).
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Zákazníci se na Úøad obrátili i s kritikou údajù uvádìných v on-line sledování poštovních zásilek pomocí interne-
tových stránek Èeské pošty s tím, že informace uvedené na internetové stránce o pohybu poštovní zásilky neodpo-
vídají skuteènosti èi jsou v rozporu s informacemi v pøedaných výzvách. 

V roce 2012 pokraèovala Èeská pošta v oblasti zveøejòování informací a informování zákaznické veøejnosti
dále v zavedené praxi. Pravidelnì aktualizovala, rozšiøovala a zkvalitòovala svoje webové stránky (www.cpost.cz),
které jsou hlavním zdrojem širokého spektra informací o èinnosti Èeské pošty s možností dálkového pøístupu, a to
vèetnì informací o základních službách. Øada praktických informaèních aplikací se nachází v sekci „Užiteèné
nástroje“, „Aktuální informace“ apod. 

Na základì povinností vyplývajících z ustanovení základních kvalitativních požadavkù v oblasti péèe
o zákazníky poskytovaly informace zákazníkùm i v roce 2012 v rámci jednotného informaèního systému Èeské
pošty call centrum a bezplatné informaèní telefonní linky Èeské pošty. Informace bylo možno obdržet i prostøed-
nictvím kontaktních telefonních linek jednotlivých provozoven Èeské pošty. Oproti pøedchozímu roku se situace
v této oblasti zásadním zpùsobem nezmìnila. S výjimkou nìkolika pøípadù, kdy nebyl zákazník spokojen s rozsa-
hem èi úrovní poskytnutých informací, plnily tyto 3 doplòkové informaèní kanály svoji funkci uspokojivì.

9.2   Vyøizování podání a reklamací

Pokud pøi poskytování základních služeb dojde k nìjakému pochybení, je povinností Èeské pošty umožnit
zákazníkovi podat stížnost nebo standardní reklamaci poskytnuté služby a o události poøídit pøíslušný písemný
záznam. Evropská legislativa stanoví požadavek na jednoduché a transparentní postupy ke spravedlivému
a rychlému øešení pøípadù. Obdobné pøedpoklady obsahovaly i základní kvalitativní požadavky a poštovní pod-
mínky ve znìní úèinném do 31. 12. 2012. Obecným požadavkem bylo, aby reklamace byly vyøizovány objektivnì,
s potøebnou odbornou úrovní a co nejrychleji. Podat informace o zpùsobu nebo stavu vyøízení reklamace pak
musela Èeská pošta písemnì do 15 dnù.

Podání zákazníkù týkající
se základních služeb, jež byla doru-
èena pøímo generálnímu øeditelství
Èeské pošty a byla v letech 2011
a 2012 vyøízena, uvádí podle vìc-
ného èlenìní následující tabulka: 

Zdroj: Èeská pošta

Na základì údajù Èeské pošty lze konstatovat, že poèet podání, se kterými se nespokojení zákazníci
na Èeskou poštu obrátili, vzrostl o 45 %.

Od listopadu 2009 mají zákazníci Èeské pošty možnost obrátit se i na ombudsmana Èeské pošty, jsou-li
s jejími službami nespokojeni. V roce 2012 bylo takových podání 1 221 a smìøovala zejména do oblastí, jako je
dodávání poštovních zásilek, avizování o dodání poštovních zásilek pomocí SMS zpráv, reklamace poškozených
poštovních zásilek, neprofesionální jednání pracovníkù Èeské pošty, penìžní služby, zákaznická linka apod.

Samostatné poèty reklamací uplatnìných pøímo u Èeské pošty týkající se základních služeb a vývoj v této
oblasti za období let 2008 až 2012 dokumentuje následující tabulka:

Zdroj: Èeská pošta

 Podání zákazník  týkající se základních služeb v roce  2011 2012 

 Celkem 1 369 1 987 

 v len ní na: dlouhé ekací doby 11 23 

 otevírací dobu pošt 33 44 

 zm nu ukládací pošty 110 152 

 dodávání poštovních zásilek 1 014 1 626 

 nespokojenost s vy izováním reklamací 45 39 

 poštovní zásilky do/ze zahrani í 82 57 

 poštovní poukázky 74 46 

 

       P ehled reklamací zákazník  [ks] 2008 2009 2010 2011 2012 

Vy ízené reklamace dodání poštovní zásilky  
(vyjma reklamací na dodejky) 

75 638 72 563 76 165 76 191 58 387 

 z toho: od vodn né reklamace 17 651 10 352 12 653 15 117 9 415 

Vy ízené reklamace poštovních služeb s dodejkou 52 275 42 719 39 876 39 292 48 821 

Vy ízené reklamace poškození nebo úbytku obsahu zásilek 7 646 6 980 6 919 6 543 6 001 

 z toho: od vodn né reklamace 2 315 5 542 5 224 4 933 4 293 

Jiné reklamace a podání 7 673 8 016 7 636 7 079 8 779 

 z toho: od vodn né reklamace a podání 3 522 2 154 1 269 1 375 2 077 
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I pøesto, že má poptávka po nìkterých základních poštovních službách klesající tendenci, poèty reklamací
a podání zákazníkù v absolutním vyjádøení naopak rostou, respektive v nìkterých kategoriích nevykazují zásadní
zmìny.

V poètu vyøízených reklamací dodání poštovní zásilky bez dodejky došlo v roce 2012 oproti pøedchozímu
roku k výraznému poklesu, a to absolutnì o 17 804 pøípadù. Obdobným zpùsobem poklesl i poèet odùvodnìných
reklamací z tohoto celkového poètu, a to absolutnì o 5 702 pøípadù. Podle Èeské pošty tento výrazný pokles
souvisí s menším objemem podaných poštovních zásilek spadajících do základních služeb. Další dùvod lze pøièíst
øadì opatøení, které Èeská pošta uèinila ve snaze snížit ztrátovost poštovních zásilek.

Nárùst poètu jiných reklamací a podání mùže být podle Èeské pošty ovlivnìn centralizací dodávání poš-
tovních zásilek, kdy pøi spuštìní nìkterých Dep docházelo k problémùm èi nedorozumìním, a tím i k nárùstu
poètu stížností a jiných reklamací. Lze se však domnívat, že uvedená statistická data mohla být ovlivnìna klesa-
jícím trendem objemù podaných i dodaných poštovních zásilek, zejména balíkù v rámci základních služeb, pøípad-
nou zmìnou metodiky sledování a též možným odlivem zákaznické poptávky po základních službách ke službám
jiným (Balík Do ruky, Balík Na poštu apod.).

9.3   Hodnocení Úøadem

Obecnì je nezbytné konstatovat, že i pøes urèité zlepšení v oblasti informování zákazníkù a péèe o nì se
nìkteré nedostatky na stranì Èeské pošty uvedené výše vyskytly a byly pøedmìtem oprávnìné nespokojenosti
a kritiky øady zákazníkù. Celková úroveò poskytovaných základních služeb by se vlivem konkurence na poštov-
ním trhu mohla zkvalitnit. Zjištìným pochybením Èeské pošty bylo porušení povinnosti podle (v té dobì platných)
základních kvalitativních požadavkù informovat písemnì nejpozdìji k 31. 1. 2012 všechny adresáty (fyzické
i právnické osoby) o tom, v jakém èasovém rozmezí budou jednotlivé poštovní zásilky a poukázané penìžní èástky
Èeskou poštou dodávány. V té souvislosti Úøad zahájil s Èeskou poštou správní øízení o uložení pokuty za pode-
zøení ze spáchání správního deliktu. Správní øízení nebylo dosud ukonèeno, protože Èeská pošta podala proti
rozhodnutí Úøadu o uložení pokuty rozklad.

Na základì výsledkù šetøení Úøadu z pøijatých podání lze konstatovat, že požadavek na poskytování
základních služeb zpùsobem, který je v souladu s potøebami veøejnosti, vèetnì soustavného poskytování informací
o základních službách a zpùsobu jejich užití podle § 33 odst. 1 písm. a) zákona o poštovních službách, nebyl
Èeskou poštou vždy plnìn bezezbytku. Ke zlepšení stavu v nìkterých oblastech v porovnání s pøedchozím rokem
došlo.

10 Shrnutí zjištìných nedostatkù pøi poskytování základních služeb

Dohled Úøadu v roce 2012 byl zamìøen pøedevším na nedostatky, pøi nichž se nesprávný postup èi nevyhovující
stav vyskytuje soustavnì. Výsledky tohoto dohledu a kontrol, jež byly orientovány na dodržování právních podmí-
nek pøi dodávání poštovních zásilek, informovanost veøejnosti o právních podmínkách pøi poskytování základních
služeb a v neposlední øadì i na zmìnu formy obsluhy prostøednictvím mobilních obslužných míst èi smluvních
partnerù prokázaly, že k požadované nápravì ze strany Èeské pošty nedošlo. 

Nedostatky, které jsou nejèastìjším pøedmìtem stížností zákazníkù a objevují se opakovanì, lze shrnout
do následujícího pøehledu:
1. Dlouho pøetrvávajícím a závažným nedostatkem je ukládání poštovních zásilek bez toho, že by byl uèinìn

povinný pokus o její dodání do adresátova domu a nepøedávání výzev. Tato závada je pøímým porušením
zákona o poštovních službách (viz kapitola 6.1).

2. V roce 2012 byly opìt zjištìny pøípady, kdy došlo k porušení poštovního tajemství (viz kapitola 8).
3. V prùbìhu roku 2012 se Úøad zabýval nìkolika podáními týkajícími se omezování otevírací doby, pøípadnì

doèasného uzavírání nebo pøímo rušení pošt (viz kapitola 4.1).
4. Nedostatky v informovanosti zákazníkù o možnosti využití mobilních obslužných míst, zvláštì v souvislosti

s optimalizací poštovní sítì. Je zde nutno zlepšit informovanost zákazníkù pøi on-line sledování poštovních
zásilek pomocí internetových stránek. Mnohdy informace uvedené na internetové stránce neodpovídají sku-
teènosti èi jsou v rozporu s informacemi v pøedaných výzvách. V souvislosti s využitím mobilních obslužných
míst pøi zavádìní poštovních agentur je tøeba zdùraznit nutnost lepší komunikace ze strany Èeské pošty
s veøejností. V mnohých pøípadech je dùvodem nespokojenosti zákazníkù neznalost nebo získání nesprávných
informací (viz kapitola 4.2, 4.3 a 9.1).

5. Se zavedením odpoledního doruèování a s ním spojeným avizováním poštovních zásilek zákazníci nejsou zcela
spokojeni. Úøad obdržel nìkolik podání, ze kterých bylo zøejmé, že adresát podle zaslané informace od Èeské
pošty èekal doma na dodání své pøedem avizované a oèekávané poštovní zásilky, obdržel však další informaci
prostøednictvím SMS nebo e-mailu, že nebyl zastižen a poštovní zásilka je uložena u pošty. Dochází tak k pøe-
dávání mylných informací a k neodùvodnìnému prodlužování èasu potøebného pro dodání poštovní zásilky.

6. Pøi spuštìní nìkterých Dep Úøad v prùbìhu roku 2012 zjistil, že docházelo k problémùm èi nedorozumìním,
jež výrazným zpùsobem ovlivòovalo dodávání poštovních zásilek. Jak sama Èeská pošta pøiznává, jednou
z hlavních pøíèin vyskytujících se nedostatkù bylo nedostaèující personální zajištìní.
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7. Nedostatky Úøad zjistil i v souvislosti s povinností Èeské pošty zajistit mìøení pøepravních dob podle normy
EN 13850+A1, které se nepodaøilo zcela odstranit. S tím souvisí i nesplnìní ukazatele za kalendáøní rok 2012
podle základních kvalitativních požadavkù, kdy Èeská pošta mìla dosáhnout výsledku nejménì 95 % poštov-
ních zásilek dodaných následující pracovní den. Už v roce 2011 se Èeské poštì ukazatel pro pøepravu poštovních
zásilek, který èinil 94 %, nepodaøilo splnit.

Úøad konstatuje, že se nedostatky objevují takøka výhradnì u základních služeb týkajících se poštovních zásilek.
U poštovních poukázek jsou nedostatky zjišþovány jen ojedinìle.

Mnoho pøípadù nespokojenosti zákazníkù je zapøíèinìno selháním lidského faktoru, které však nemuselo
pramenit ze systémového selhání Èeské pošty. Tìmi mohou být v praxi napø. neodpovídající znalosti technologic-
kých postupù vyplývající z nedostateèného školení personálu, nevhodná organizace práce, nedostatek personálu,
selhání vnitøních kontrolních mechanismù Èeské pošty apod.

11 Závìr

Èeské poštì se ani v roce 2012 nepodaøilo odstranit nìkteré závažné nedostatky pøi poskytování základních
služeb, a to ani pøes uložení pokuty v prokázaných pøípadech pochybení. Nìkterým nedostatkùm nelze zcela pøe-
dejít, což mùže vyplývat z charakteru poskytované služby (dodávání prostøednictvím balíkových doruèovatelù).

V roce 2012 došlo k navýšení poètu oprávnìných stížností, s nimiž se na Úøad obrátili zákazníci, z 216
v roce 2011 na 250 oprávnìných stížností (což pøedstavuje nárùst témìø o 16 %). Nejedná se však o jednoznaèný
ukazatel. Nìkolik stížností se týkalo pøípadù, v nichž byl jeden a tentýž zákazník postižen více závadami, anebo
stejným nedostatkem v práci Èeské pošty opakovanì.

Výrazný nárùst podání oproti roku 2011 Úøad zaznamenal u poštovních služeb, které do základních
nespadají, hlavnì Balíkù Do ruky, a to o 99 %. Úøad v této oblasti nemá pøímé kompetence, velké množství
pøípadù proto pøedal k pøímému vyøízení Èeské poštì a na vìdomí ombudsmanovi Èeské pošty. 

Pøi pøedání stížnosti na Úøad zákazník zpravidla oèekává pøímý zásah Úøadu a nápravu stavu. Možnosti
Úøadu jsou však omezené kompetencemi uvedenými v zákonì o poštovních službách a z èasového hlediska
postupy, kterými je vázán. Pokud mùže Úøad vùèi Èeské poštì zasáhnout, nelze oèekávat okamžité výsledky.

V roce 2012 Úøad zahájil celkem 4 státní kontroly. Ve dvou pøípadech došlo k prokazatelnému porušení
právních povinností ze strany Èeské pošty, proto Úøad zahájil správní øízení o uložení pokuty.

Za porušování právních povinností bylo Èeské poštì v prùbìhu roku 2012 pravomocnì uloženo 20 pokut
v celkové výši 485 000 Kè. Bìhem roku 2012 bylo zahájeno dalších 5 správních øízení o uložení pokuty, ta však
do konce roku 2012 nebyla pravomocnì ukonèena.

Podle poznatkù z dohledové èinnosti Úøadu je zøejmé, že v tìch pøípadech, kdy se podaøí skuteèný poèet
závad zjistit a Èeské poštì prokázat, se vesmìs potvrzuje, že reklamována je jen malá èást skuteènì vzniklých
závad. Pøesto bylo zjištìno, že pøetrvávají nìkteré nedostatky, jež zásadním zpùsobem ovlivòují spokojenost
zákazníkù s kvalitou poskytovaných služeb. 

Úøad na své internetové stránce umístil pro zaslání dotazu nebo podání formuláø, prostøednictvím
kterého se lze na Úøad obrátit. V roce 2012 formu tohoto podání žádný zákazník nevyužil.

Úøad informoval zákazníky v rámci vyøízení jejich podání, aby využívali možnost reklamovat své závady
pøímo u Èeské pošty, a to z dùvodu rychlejšího vyøízení problému. Pokud reklamující nebude s vyøízením své
reklamace spokojen, mùže se obrátit jak na ombudsmana Èeské pošty, tak není ani vylouèena možnost podání
k Úøadu, který v rámci svých kompetencí daných zákonem o poštovních službách u Èeské pošty mùže zasáhnout.
V této souvislosti je tøeba zmínit novelu zákona a možnost využití nìkterých úkonù ze strany Úøadu pouze po
podané reklamaci.

Závìrem Úøad uvádí, že rok 2012 byl rokem posledním, kdy podle staré legislativy dohlížel pouze na dodr-
žování právních povinností v oblasti základních služeb Èeskou poštou. Úøad jako odvìtvový regulátor je od 1. 1.
2013 povìøen celou øadou nových kompetencí. Tímto posunem ve vymezení role Úøadu v oblasti poštovních služeb
bude jeho èinnost více odpovídat roli regulátora v tržním prostøedí.

Úøad je novì povìøen dohledem nad fungováním trhu poštovních služeb s cílem zajistit spravedlivé
konkurenèní prostøedí pro všechny subjekty poskytující poštovní služby a souèasnì zabezpeèit poskytování mini-
málního rozsahu základních služeb na celém území státu pro širokou veøejnost za dostupné ceny. Jeho èinnost
musí vycházet z detailní znalosti tržního prostøedí a pøi své èinnosti musí respektovat zásady transparentnosti,
nediskriminace a pøimìøenosti. V neposlední øadì se musí øídit zájmy všech skupin uživatelù poštovních služeb
v souladu se zásadami maximální ochrany spotøebitelù.

Praha 21. kvìtna 2013

Ing. Mgr. Jaromír Novák v. r.
pøedseda Rady

Èeského telekomunikaèního úøadu
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Podle § 35 odst. 1 zákona è. 29/2000 Sb., o poštovních službách a o zmìnì nìkterých zákonù (zákon o poštovních
službách), ve znìní pozdìjších pøedpisù, poštovní známky vydává Ministerstvo prùmyslu a obchodu ÈR. Vydání
poštovní známky zveøejní Ministerstvo prùmyslu a obchodu ÈR v Poštovním vìstníku.

22. Vydání pøíležitostného poštovního aršíku – spoleèné vydání se Slovenskem „1150. výroèí
Cyrila a Metodìje“

Ministerstvo prùmyslu a obchodu Èeské republiky vydá dne 12. èervna 2013 pøíležitostný poštovní aršík se znám-
kou nominální hodnoty 35 Kè zobrazující sv. Cyrila a Metodìje pøed Ježíšem Kristem, andìly, sv. Pavlem a sv.
Klementem. Pod známkou je výjev z další fresky z kostela St. Clemente v Øímì, na kterém je pøíchod sv. Cyrila
a Metodìje do Øíma bìhem pohøbu papeže Nicholase I. V pozadí aršíku jsou texty psané hlaholicí z Assemanova
kodexu z vatikánské knihovny. Na aršíku je mozaiková plastika nejstaršího známého zobrazení sv. Cyrila a Meto-
dìje z kostela St. Clemente v Øímì. Ke spoleènému vydání se Slovenskem se pøipojilo i Bulharsko a Vatikán.

Svatý Konstantin se narodil roku 827
v øecké Soluni a zemøel 869 v Øímì. Byl profeso-
rem filosofie v Konstantinopoli a roku 855 vstou-
pil do kláštera, kde pøijal øeholní jméno Cyril.
Svatý Metodìj se narodil roku 813 v Soluni
a zemøel 885 na Moravì. Zprvu byl státním úøed-
níkem v Byzantské øíši, stejnì jako jeho otec, ale
pozdìji se pøidal ke svému bratru v klášteøe
a stal se mnichem. Jejich otcem byl hodnostáø
Byzantského císaøství a soudì podle jejich zna-
losti slovanského jazyka byla jejich matka prav-
dìpodobnì Slovanka. V rámci misie na Velkou
Moravu pøinesli hlaholici a zavedli staroslovìn-
štinu jako bohoslužebný jazyk. 

V roce 862 požádal kníže Velké Moravy
Rostislav byzantského císaøe o vyslání duchov-
ních pro bohoslužby ve staroslovìnštinì. Díky
znalosti tohoto jazyka byli vysláni právì Cyril
s Metodìjem. Bìhem roèních pøíprav na tento
úkol sestavil Cyril nové písmo – hlaholici, která
byla vhodná pro kázání na našem území. Do
tohoto písma také pøeložili základní liturgické
knihy potøebné pro konání bohoslužeb.

Bratøi dorazili na Velkou Moravu v roce
863 a zaèali s šíøením svého uèení. V roce 867 byli
Cyril s Metodìjem pozváni papežem Mikulášem
I. do Øíma, aby vysvìtlili, proè šíøí víru v nepovo-
leném jazyce. Tehdy bylo možné kázat jen ve
tøech jazycích, jež byly vyryty na Kristovu køíži –
hebrejština, øeètina a latina. Bìhem jejich cesty
do Øíma však Mikuláš I. zemøel a byl nahrazen
papežem Hadriánem II. Protože byl Cyril i zku-
šený diplomat, podaøilo se mu v uèených diskuzích pøesvìdèit papeže o užiteènosti staroslovìnštiny pro boho-
služby na našem území a toto privilegium bylo slavnostnì potvrzeno bulou. 

Svatý Konstantin (Cyril) a svatý Metodìj jsou známi jako „slovanští vìrozvìsti“. Roku 1880 papež Lev
XIII. stanovil svátek Cyrila a Metodìje na den 5. èervence a v roce 1980 je papež Jan Pavel II. prohlásil za spolu-
patrony Evropy. 

Autorem výtvarného návrhu známky je Prof. Dušan Kállay, autorem rytiny je grafik a rytec Miloš Ondráèek.
Známku o rozmìrech obrazové èásti 40 × 50 mm a aršíku o velikosti 80 × 120 mm vytiskla Poštovní

tiskárna cenin Praha a. s. ocelotiskem z plochých desek v barvì hnìdoèerné oceli v kombinaci s ofsetem.
Známka má katalogové èíslo 767 a platnost od 12. èervna 2013 do odvolání.

Praha 6. èervna 2013

Ing. Jiøí Øehola v. r.
øeditel odboru poštovních služeb
a služeb informaèní spoleènosti

Sdìlení Ministerstva prùmyslu a obchodu ÈR
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23. Vydání pøíležitostné poštovní známky „Motocykl Èechie 33 – Böhmerland“

Ministerstvo prùmyslu a obchodu Èeské republiky vydá dne 12. èervna 2013 pøíležitostnou poštovní známku
nominální hodnoty 10 Kè z emise Historické dopravní prostøedky „Motocykl Èechie 33 – Böhmerland“. 

Dílnu na motocykly Èechie – Böhmerland zbudoval
v roce 1925 v Krásné Lípì pan Albin Hugo Liebisch
(1888–1965). Výroba motocyklù byla ze zaèátku pouze na
zakázku. K sériové výrobì došlo pozdìji. Jednalo se o tøí-
místný stroj o obsahu 600 cm3 a pro malé rodiny sloužil jako
náhrada drahých automobilù, které nebyly bìžnì dostupné.
Díky velké oblibì, spolehlivosti a nízké cenì servisních
úkonù se ke konci 20. let nedaøí uspokojit poptávku zákaz-
níkù a proto pan Liebisch v roce 1931 zakoupil starou
továrnu na zemìdìlské stroje a zaèal motocykly sériovì
vyrábìt zde.

Do dnešních dnù je tìchto motocyklù údajnì docho-
vaných pouze 75 kusù, z toho 50 v Èeské republice a z toho
zhruba 38 v dobrém technickém stavu. Odhadovaná cena
kvalitnì zrekonstruovaného motocyklu dnes neklesá pod
jeden milion korun.

Autorem výtvarného návrhu známky je Václav Zapadlík, autorem rytiny FDC je grafik a rytec Bohumil
Šneider.

Známku o rozmìrech obrazové èásti 40 × 23 mm vytiskla Poštovní tiskárna cenin Praha a. s. plnobarev-
ným ofsetem v tiskových listech po 50 kusech (kombinace 25 ks známek Motocykl Èechie 33 – Böhmerland
a 25 ks známek Železnièní osobní drezína Tatra 15/30).

Známka má katalogové èíslo 768 a platnost od 12. èervna 2013 do odvolání.

Praha 6. èervna 2013
Ing. Jiøí Øehola v. r.

øeditel odboru poštovních služeb
a služeb informaèní spoleènosti

24. Vydání pøíležitostné poštovní známky „Železnièní osobní drezína Tatra 15/30“

Ministerstvo prùmyslu a obchodu Èeské republiky vydá dne 12. èervna 2013 pøíležitostnou poštovní známku
nominální hodnoty 10 Kè z emise Historické dopravní prostøedky „Železnièní osobní drezína Tatra 15/30“. 

Tatra 15/30 je unikátní ètyømístná motorová dre-
zína se ètyømi dveømi. Má motor vpøedu a náhon zadních
kol. Drezínu pohání vzduchem chlazený plochý ètyøválec
typu boxer s objemem 1680 cm3 o výkonu 18 kW. O pøevod
síly se stará dvoustupòová pøevodovka. Drezína dosahovala
maximální rychlost 80 km/h. Brzdy byly mechanické –
ruèní pro zadní kola a nožní pro pøední kola. Jako tlumièe
sloužila listová pera, která na železnièní dráze zajišþovala
dostateèný komfort.

Na Tatøe 15/30 je nejzajímavìjší pøedevším to, že
díky otoèné vzpìøe umístìné pod vozidlem bylo možné otoèit
vùz o 180° bez použití toèny èi výhybny a drezína tak mohla
jezdit mezi dvìma železnièními stanicemi po jedné koleji
tam i zpìt. Drezína Tatra z Technického muzea v Praze
a z nové známky „hraje“ v oscarovém filmu Jiøího Menzela – Ostøe sledované vlaky.

Autorem výtvarného návrhu známky je Václav Zapadlík, autorem rytiny FDC je grafik a rytec Bohumil
Šneider.

Známku o rozmìrech obrazové èásti 40 × 23 mm vytiskla Poštovní tiskárna cenin Praha a. s. plnobarev-
ným ofsetem v tiskových listech po 50 kusech (kombinace 25 ks známek Motocykl Èechie 33 – Böhmerland
a 25 ks známek Železnièní osobní drezína Tatra 15/30).

Známka má katalogové èíslo 769 a platnost od 12. èervna 2013 do odvolání.

Praha 6. èervna 2013
Ing. Jiøí Øehola v. r.

øeditel odboru poštovních služeb
a služeb informaèní spoleènosti
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25. Vydání pøíležitostné poštovní dopisnice „50. výroèí fotbalového finále MS s Brazílií“

Ministerstvo prùmyslu a obchodu Èeské republiky vydá dne 12. èervna 2013 pøíležitostnou poštovní dopisnici
„50. výroèí fotbalového finále MS s Brazílií“ (1962) s natištìnou písmenovou známkou „Z“. Písmeno „Z“ odpovídá
cenì za prioritní obyèejnou zásilku do zahranièí do 20 g – mimoevropské zemì dle ceníku základních poštovních
služeb v aktuálním znìní – ke dni vydání 21 Kè.

Na písmenové známce „Z“ jsou vyobrazeni fotbalisté. Pod známkou se nachází mikrolinka s mikrotextem
Èeská pošta, PTC, 2013. Nalevo od známky je umístìno logo Èeské pošty a hologram, který slouží jako ochranný
prvek. V levé èásti dopisnice jsou portréty fotbalistù Josefa Masopusta a Edsona Arantese do Nascimenta alias
Pelého s míèem a text „50. výroèí fotbalového finále MS s Brazílií“. 

U pøíležitosti 50. výroèí konání fotbalového finále MS s Brazílií v roce 1962 vydala brazilská pošta dvì
známky, které budou souèasnì pozvánkou pro MS v Brazílii 2014, a požádala Èeskou poštu, zda by se pøipojila ke
spoleènému vydání. 

Autorem výtvarného návrhu známky a dopisnice je akademický malíø Zdenìk Netopil. Dopisnici vytiskla
Poštovní tiskárna cenin Praha a. s. plnobarevným ofsetem.

Prodejní cena pøíležitostné poštovní dopisnice je 26 Kè a platí od 12. èervna 2013 do odvolání.

Praha 6. èervna 2013

Ing. Jiøí Øehola v. r.
øeditel odboru poštovních služeb
a služeb informaèní spoleènosti
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