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ZPRAVA O PLNENI POVINNOSTI CESKE POSTY, S.P.
V OBLASTI ZAKLADNICH SLUZEB ZA ROK 2011

Podle § 37 odst. 3 pism. b) zdkona o postovnich sluzbach Cesky telekomunikacni tifad nejméné jednou rocné
vhodnym zplsobem zvetejni, véetné zverejnéni v Postovnim véstniku, souhrnnou zpravu o plnéni povinnosti uloZzenych
drziteli poStovni licence timto zakonem.

1 Uvod

Cesky telekomunikaéni tfad (dale jen ,,Utad“) vykonava statni spravu v oblasti postovnich sluzeb v rozsahu
zmocnéni podle § 37 zakona ¢. 29/2000 Sb., o postovnich sluzbach a o zméné nékterych zakonti (zakon o posStovnich
sluzbach), ve znéni zédkona €. 95/2005 Sb. (dale jen ,,zdkon o postovnich sluzbach®).

Podle § 37 odst. 1 zékona o postovnich sluzbach Utad dohlizi na to, zda jsou zakladni sluzby skutetné
zajistovéany tak, jak vyplyva z udélené postovni licence, ktera byla na obdobi let 2009 — 2012 udélena Ceské posté, s.p.
(dale jen ,,Ceska posta™). Soucasn& dohliZi i na to, zda a jak jsou plnény pozadavky, které s ohledem na jejich dileZitost
vyslovné obsahuje pravni Gprava Evropské unie (Smérnice Evropského parlamentu a Rady 97/67/ES o spole¢nych
pravidlech pro rozvoj vnitiniho trhu postovnich sluzeb SpoleCenstvi a zvySovani kvality sluzby, ve znéni pozdéjsich
predpist - dale jen ,,Smérnice*).

Zakladnimi sluzbami se rozuméji posStovni a zahrani¢ni postovni sluzby, na jejichz zajistovani dohlizi v zajmu
vetejnosti Urad. Jejich pfesné vymezeni bylo zvefejnéno v PoStovnim véstniku ¢. 13/2008 jako priloha k rozhodnuti
o udéleni postovni licence.

Na zakladé vyhodnoceni vysledkii dohledu na plnéni povinnosti Ceské posty vyplyvajicich z udélené postovni
licence, jez byly ziskany provadénim statni kontroly, pii vyfizovani podnéti zakaznikti Ceské posty, pipadné i dalsimi
zptisoby v souladu s ustanovenim § 37 odst. 2 zékona o postovnich sluzbach, zveiejiiuje Utad tuto Zpravu o plnéni
povinnosti Ceské posty v oblasti zakladnich sluzeb za rok 2011.
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2 Vyvoj v poskytovani sluzeb Ceské posty

Primarni pravni povinnosti Ceské posty je podle § 33 zakona o postovnich sluzbach poskytovat zakladni sluzby
zpusobem, ktery je v souladu s potfebami vefejnosti, a to véetné soustavného poskytovani informaci o téchto sluzbach a
zpusobu jejich uziti. Pozadavky na zptisob, jakym maji byt poskytovany zékladni sluzby a informace o nich, vychézi ze
Smérnice.

Na tuto obecnou pravni povinnost pak navazuje velky pocet dilc¢ich pravnich povinnosti, jez se tykaji
jednotlivych detailti poskytovanych sluzeb. Tyto povinnosti vyplyvaji z rozhodnuti o udéleni postovni licence, jehoz
soucasti jsou jednak zdkladni kvalitativni pozadavky, které obsahuji nejrtiznéjsi vefejnopravni povinnosti, jejichz
dodrzovéni je nezbytné v zdjmu dosazeni potfebné kvality, a jednak posStovni podminky, které se stavaji obsahem
smlouvy uzaviené mezi odesilatelem a Ceskou postou. Postovni podminky tedy obsahuji soukromopravni povinnosti
Ceské posty ve vztahu k odesilateli. Nékteré dal§i pravni povinnosti pak vyplyvaji piimo ze zakona o poitovnich
sluzbach.

Velmi intenzivné se Ceskd posta zacala piipravovat na plné otevieni trhu z diivodu ogekavané ztraty svého
vysadniho postaveni, kdy bude muset i v oblasti dosavadniho monopolu nové celit konkurenci. V minulém roce
uskutecnila n¢kolik zmén souvisejicich s poskytovanim postovnich sluzeb ve snaze zvysit kvalitu poskytovanych sluzeb
pfi soucasném zefektivnéni postovniho provozu. Jednalo se napt. o zavedeni tii kategorii post, jez jsou rozdéleny podle
rozsahu poskytovanych postovnich sluzeb, pfi¢emz kazda z kategorii mize byt provozovnou Ceské posty nebo
provozovnou jejtho smluvniho partnera (tzv. postovni agentury & vydejni mista). Ceskad posta predpoklada tiplné
dokonceni projektu v roce 2017. V pribéhu roku 2011 doSlo v oblasti poskytovani postovnich sluzeb k nékolika
zasadnim zménam.

Od dubna 2011 Ceska posta zavedla moznost zvolit si k vybranym postovnim sluzbam doplitkovou sluzbu
avizovani o dodavani, piipadné uloZeni, postovni zasilky kratkou textovou zpravou nebo elektronickou zpravou. Podle
dosavadnich vysledkt Ceské posty doslo ke zvySeni poctu dorucenych postovnich zésilek bez potieby jejich ukladani
u posty.

Na elektronické avizovani navazuje dalsi zména, jez Ceska posta v prib&hu lofiského roku pipravila, a to
odpoledni dodavani, které zavedla u vybranych postovnich zésilek (zejména balikll) v krajskych a okresnich méstech.
Jedna se o velmi vyznamnou zménu. V souvislosti s umoznénim odpoledniho dodavani bylo nutné vyfesit pravo
zakaznikll vyzvednout si nedodanou a uloZzenou postovni zasilku jeste téhoz dne.

S elektronickym avizovanim jsou spojeny dal§i nové nabizené sluzby Ceské posty ve formé balikového portfolia,
jenz nespada do dohledu Utadu. Nové typy balikii Na postu, Do ruky, Expres a Nadrozmér zacala Ceska posta zkusebné
nabizet vroce 2011. Ostry provoz byl spustén k 1. 1. 2012 a dava adresatovi moznost zvolit si zpiisob dodani baliku.
Uspé&nost dodani v mistech uréenych v postovni adrese u téchto postovnich sluzeb se pohybovala v rozmezi 97 az
98 %.

Stale stoupajici trend vykazuje vyuzivani datovych schranek. Od listopadu 2009 do prosince 2011 bylo
v systému ISDS dodano 65 454 703 zasilek, 2 102 518 zasilek bylo doruceno fikci a 64 166 077 zasilek bylo doruceno
pfihlasenim (z toho bylo 97,04 % zésilek doruceno piihlaSenim ve lhité do 10 dnti). Substituce témito sluzbami vede
k poklesu podani doporucenych zasilek.

Na zaklad¢ legislativnich pozadavkt Evropské unie a také pro zkvalitnéni celniho fizeni pfi dovozu zbozi ze
tretich zemi Ceska posta od pocatku dubna zastupuje svoje zakazniky pfi jednani s organy celni spravy. Stala se tak
nove vuci celnim orgéntim tzv. celnim deklarantem. Tato ¢innost Ceské posty také nespadd do dohledu Utadu.

Ministerstvo prace a socialnich véci ve spolupraci s Ufadem prace CR pfipravilo projekt ,.Dochazka
nezaméstnanych — DONEZ“. DONEZ si klade za cil vyuzit hustou sit’ kontaktnich mist Czech POINT k pfiblizeni
nabidky prace a vyfizovani formalit s ufady prace z jakékoliv pobotky Czech POINT v CR. Proto Utad prace CR
podepsal v zafi 2011 v ramci projektu dodavatelskou smlouvu s Ceskou postou. DONEZ slouZi jako kontrolni
mechanismus Ufadu prace. Vybrani uchazeéi o zaméstnani (vzdy zhruba dvacetina nezaméstnanych) maji povinnost
dostavit se na uréené kontaktni misto Czech POINT u Ceské posty, a to nejvyse 2x tydné maximalné po dobu ti mésict
v uréeny ¢as v bézné pracovni dobé.
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3 Cinnost Ufadu

V souvislosti s planovanym dokon¢enim liberalizace trhu postovnich sluzeb ke dni 1. 1. 2013 zahajil Ufad
intenzivni pfipravy na roli reguldtora v novém trznim prostfedi a aktivné se zapojil do spoluprace na zpracovani novely
zakona o postovnich sluzbach. Vécné novela zakona implementuje pozadavky vyplyvajici z 3. poStovni smérnice. Jedna
se zejména o otevieni trhu poStovnich sluzeb rovné soutézi v dosavadni oblasti monopolu na dodavani vnitrostatnich
postovnich zésilek s hmotnosti nizsi nez 50 g a soucasné s cenou nizsi nez 18 K¢ obsahujicich pisemnosti, zajisténi
poskytovani trvale udrzitelné univerzalni posStovni sluzby, a pfiméfené ochrany uzivateld vSech postovnich sluzeb, tj.
noveé nejen sluzeb poskytovanych drzitelem poStovni licence. V soucasné dobé prochazi novela zakona o postovnich
sluzbach legislativnim procesem Ceské republiky. V souladu s ndvrhem nového znéni zdkona o postovnich sluzbach je
Utad povéfen vypracovanim piisluinych provadécich predpisti (vyhlasek), jez musi byt v legislativnim procesu
schvaleny do konce roku 2012.

Utad dohlizi na to, zda jsou zékladni sluzby skute¢né zajistovany tak, jak z ud€len¢ poStovni licence vyplyva
(§ 37 zdkona o posStovnich sluzbach). Zakladnim ukolem Ceské posty je zajistit na celém tzemi Ceské republiky
v§eobecnou dostupnost zakladnich sluzeb. Tento tikol byl v roce 2011 plnén.

Soucasti ¢innosti Ufadu je stanovovani zakladnich kvalitativnich pozadavk, jez je Ceska posta pii poskytovéani
zakladnich sluzeb povinna dodrzovat (napf. hustota post, oteviraci doba, vyfizovani reklamaci, pozadavky tykajici se
obsluhy zdravotné postizenych zakazniki a fada jinych) a vyslovovani souhlasu s postovnimi podminkami, za nichz
bude Ceska posta zakladni sluzby nabizet (jejich vyznam spodiva v tom, Ze se ustanoveni tykajici se zvolené sluzby
stavaji obsahem smlouvy uzaviené mezi odesilatelem a Ceskou postou).

3.1 Zmény zakladnich kvalitativnich poZadavki
V priibéhu roku 2011 Utad vydal 6 rozhodnuti o zméné zékladnich kvalitativnich pozadavki Ceské posts.

Prvni rozhodnuti o zméné zdkladnich kvalitativnich pozadavkil se tykalo doplnéni definice pojmu ,,vefejné
prostranstvi“ tak, aby byly vylouceny jakékoliv nejasnosti o tom, jak je tfeba tento pojem pro ucely zékladnich
kvalitativnich pozadavki vykladat, a aby adresatim byly poskytovany kvalitni sluzby.

Dalsi rozsahla zmeéna se tykala zavedeni tfi kategorii post, jez jsou rozdéleny podle rozsahu poskytovanych
postovnich sluzeb. V navaznosti na zavedeni riznych kategorii posSt byla upravena vSechna navazujici ustanoveni,
v nichz jsou stanoveny povinnosti pro jednotlivé kategorie. Tato zména uizce souvisi s moznosti transformovat postovni
sit’ a vyuzit moznosti zajisténi zakladnich sluzeb tzv. postovnimi agenturami, které nejsou provozovnami Ceské posty.

Zména ucinnd ke dni 1. 4. 2011 umoziuje odesilateli zvolit si k vybranym postovnim sluzbam doplitkovou
sluzbu avizovani o dodéavani, pfip. ulozZeni, poStovni zésilky kratkou textovou zpravou nebo elektronickou zpravou.
V této souvislosti se uvadi, ze v takové vyzveé nemusi byt uvedeny vSechny udaje vyzadované v ustanoveni zakladnich
kvalitativnich pozadavkl. Soucasné s vyzvou elektronickou je adresatovi piedavana i nadéle pisemna vyzva, kterd
vSechny tyto udaje obsahuje. Jedna se o zménu, u niz se o¢ekava zvyseni komfortu pro zakaznika. Tato sluzba souvisi
s dal§i vyznamnou zménou zakladnich kvalitativnich pozadavk, a to s odpolednim dodavanim.

Ceska posta miize od 1. 11. 2011 dodavat postovni zasilky nejen v dobé od 8 do 16 hodin, jako doposud, ale
i pozdgji odpoledne. Ceskd posta zavedla v krajskych a okresnich méstech dodavani vybranych postovnich zasilek
(zejména balikl) i v odpolednich a veCernich hodinach s cilem zvySit podil dodanych posStovnich zasilek v misté
uvedeném v poStovni adrese.

Zarovei s touto zménou byla schvalena vyjimka z povinnosti pfipravit nedodané posStovni zasilky k vyzvednuti
u ukladaci posty jesté tentyz den. Nové nemusi byt pfipravené k vyzvednuti tentyz den nedodané postovni zasilky, jez
budou dodéavany po 15. hoding. U ¢asti postovnich zésilek sice mize dojit ke zhorSeni stavu oproti dosavadnimu, toto
pfipadné zhorSeni by v§ak mélo byt dostatecné vyvazeno zlepSenim kvality dodavani a pfizptisobeni doby pro dodavani
potiebam vetejnosti.

S ohledem na rozsah zmén v dodavani postovnich zéasilek byla Ceské posté ulozena povinnost zikazniky o této
zméné informovat a pisemng jim sdélit, v jakém Gasovém rozmezi jim bude Ceska posta postovni zasilky dodavat. Tyto
informace je Ceska pota povinna zpiistupiiovat rovnéz zptisobem umoziujicim dalkovy pfistup a zaroveii kazda posta
v okoli je povinna je na pozadani sdélit.

3.2 Zmény postovnich podminek

V pribéhu roku 2011 Ufad vydal 13 rozhodnuti o vysloveni souhlasu se zm&nou postovnich podminek, z nichz
vétSina reagovala na zménu ustanoveni Akt Svétové postovni unie a tykala se zejména posStovnich zasilek do zahranici.
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Kromé jiz zminéného avizovani poStovnich zésilek a zavedeni odpoledniho dodavani s Gcinnosti od 1. 5. 2011
Ceska posta zavedla novy zptisob uréeni nejvétsich pripustnych rozmérti postovnich zésilek do zahrani¢i. Nové jsou
rozméry téchto postovnich zasilek stanoveny na zakladé délky a souctu délky a obvodu, méfeného v jiném sméru nez
po délce. Tento zptisob je uveden rovnéz v Aktech Svétové postovni unie.

Od roku 2000 byly rozméry stanoveny jednotné ve vnitrostatnim i mezinarodnim styku délkou a souctem vsech
tfi rozméeri. Nyni se rozméry méfi v mezinarodnim styku odlisné.

S ¢innosti od 1. 7. 2011 Ceska posta zavedla moznost pridélovat postovni smérovaci &islo nejen adresni posté,
kterd v misté dodani posStovni zasilky dodava, nebo zvlastni postovni smérovaci Cislo adresatovi, ale nové i mistu
dodéni. Adresati tak v n€kterych pfipadech mohou namisto postovniho smérovaciho ¢isla a nazvu adresni poSty uvadeét
ve své adrese ndzev své obce, jako mista dodani, a poStovni smérovaci Cislo.

Ostatni zmény postovnich podminek vyplyvaly z pravnich predpisti Svétové postovni unie a z podminek, za
nichz zahrani¢ni provozovatelé poskytuji Ceské posté svou soucinnost.

3.3  DodrZovani pravnich povinnosti

Sledovani, jak Ceska posta dodrzuje vsechny uvedené pravni povinnosti, je sohledem na celkovy podet
poskytnutych sluzeb a na zna¢ny pocet rtiznych pravnich povinnosti spojenych s poskytovanim zakladnich sluzeb
zpravidla provadéno formou namatkovych kontrolnich akci. V roce 2011 byly provedeny 2 kontrolni akce.

Kontrola Utadu vyvoland vlnou reklamaci a stiznosti zdkaznikii na zptisob odbavovani postovnich zasilek ze
zahrani¢i Ceskou postou byla zaméfena piedevsim na celkovou dobu od ptichodu postovni zasilky na izemi CR po jeji
dodani adresatim, dale na &innost Ceské posty souvisejici s poskytovanim poitovni sluzby pii pribéhu vlastniho
celniho odbaveni, veetné vybirani ptislusnych poplatkli a souvisejicich thrad. Vlastni celni odbaveni se nefidi zdkonem
o postovnich sluzbach, neni proto v kompetenci Utadu.

Druhé kontrola byla zaméfena na dostupnost zékladnich sluzeb a plnéni povinnosti pii jejich poskytovani
prostfednictvim mobilniho obsluzného mista. Na zéklad€¢ kontrolnich zjisténi Utad zahdjil spravni fizeni o ulozeni
pokuty, Ceska posta proti rozhodnuti podala rozklad, spravni fizeni proto neni dosud ukonceno.

Vedle toho se Utad zabyvéa vyfizovanim podnéti od zékaznikd, kteid se na Utad obratili. V roce 2011 bylo
vyfizeno 271 takovych podnéti. Na zaklad¢ podani zakazniki, jeZ se tykala zakladnich sluzeb (216), nasledovalo
v odtivodnénych piipadech zahdjeni spravniho fizeni s Ceskou postou o poruseni jejich pravnich povinnosti.

V roce 2011 oproti roku 2010 vyrazné stoupl podet podani (ze 136 na 271), se kterymi se zékaznici Ceské posty
na Utad obrétili, a to o 99 %. Nejvice podnéti Utad obdrzel od zikaznikil, ktefi nebyli spokojeni s dodavanim
postovnich zasilek, druhy nejvétsi pocet podani Utad zaznamenal u postovnich zasilek ze zahrani¢i v souvislosti s roli
Ceské posty jako celniho deklaranta pii celnim fizenim pii vstupu postovni zasilky na uzemi CR.
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Piehledna tabulka obsahuje informace o hlavni ¢innosti Utadu v ramei dohledu.

Pi'ehled hlavnich ¢innosti v oblasti regulace poStovnich sluzeb za rok 2011

Zaméieni Cinnosti Pocet | Castka v K&
1.| Regulaéni opati‘eni
Rozhodnuti o vysloveni souhlasu s poStovnimi podminkami 13
Rozhodnuti o stanoveni zakladnich kvalitativnich pozadavk 6
Dohled na dodrZovani povinnosti Ceské posty, s.p., v oblasti zakladnich
2.] sluzeb
a) Kontrolni ¢innost z podnétu U¥adu
Kontrolni akce 2
Kontrolované objekty 6
b) Vyfizena podani zakazniki celkem 271
Z toho vyftizena podani zakazniku tykajici se zdkladnich sluzeb 216
v ¢lenéni na dlouhé ¢ekaci doby 3
oteviraci dobu post 8
zménu ukladaci poSty 4
dodavéni postovnich zésilek 126
vyfizovani reklamaci 10
poruseni postovniho tajemstvi 4
postovni zasilky do/ze zahranici 56
postovni poukézky 5
¢) Pokuty uloZené Ceské posté, s.p. 20 169 000

Zdroj: Cesky telekomunikaéni Gfad

V oblasti cenové regulace Utad vykonal jednu cenovou kontrolu, kterd byla zaméfena na dodrzovani Gfedné
stanovenych maximalnich cen podle § 14 odst. 2 pism. a) zdkona o cenach. Bylo zjisténo poruseni cenovych predpist

a zahajeno spravni fizeni, které nebylo dosud pravomocné¢ ukonceno.

Utad se pii své ¢innosti zaméfuje pouze na zakladni sluzby, jez jsou regulovany a podléhaji dohledu. Zakladni

o nasledujici sluzby:
a) obycejné zasilky,
b) doporucené zasilky,

c) baliky,

d) postovni poukazky uhrazené v hotovosti a pfipsané na bankovni ucet (poStovni poukazky A),

e) postovni poukéazky uhrazené bezhotovostné a vyplacené v hotovosti (postovni poukazky B),

f) postovni poukazky uhrazené v hotovosti a vyplacené v hotovosti (poStovni poukazky C).

Vyvoj rozsahu zékladnich sluzeb poskytnutych Ceskou postou Utad pravidelng sleduje a miize konstatovat, Ze
v disledku substituce pisemnych zprav elektronickymi a poukazovani penéznich ¢astek prostfednictvim bankovnich

operaci klesa pocet pfepravenych doporucenych zasilek i pocet pfijatych postovnich poukézek.
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V nasledujici tabulce jsou uvedeny pocty poskytnutych zakladnich sluzeb za poslednich pét let.
ZAkladni sluzby poskytnuté Ceskou postou v letech 2007-2011 (v tisicich ks)
Ukazatel 2007 2008 2009 2010 2011
Pocet prepravenych obycejnych zasilek 575200 526 900 513200 515 494 472 366
Pocet pfepravenych doporucenych zasilek 117 500 114 200 110 000 101 641 84 036
Pocet pfepravenych balikti 28 700 30 900 11 300 10 141 8 381
Pocet ptijatych postovnich poukazek 92 200 101 600 92 600 73 503 65 426
Pocet podani celkem 813 557 773 504 725 181 700 779 630 209

Zdroj: Ceska posta

Celkové objemy zakladnich sluzeb v tisicich ks (2007 - 2011)
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Jak je z tabulky a grafu patrné, doSlo v pribéhu sledovaného obdobi ke dvéma vyraznym skokim. V ukazateli
poctu prepravenych balikd byl tento nerovnomérny vyvoj zptisoben zménami v metodice sledovani daného ukazatele
Ceskou postou. Vyrazny pokles v roce 2009 oproti roku 2008 je zptisoben rozdilnym vymezenim charakteru sluzby
obchodni balik. Zatimco do roku 2008 byla sluzba obchodni balik povazovéna za zakladni sluzbu, a je tudiz do
sledovaného ukazatele zapocitdna, od roku 2009 jiz mezi zadkladni sluzby nespadd. Pokles vroce 2011 miize byt
zpusoben odlivem zakaznikl k jinym komercéné nabizenym sluzbam, jako je balik Do ruky a balik Na postu, které
Ceska posta zacala vroce 2011 zkuSebné nabizet 400 vybranym zakaznikim (vétsi i mensi podavatelé — zejména
internetové obchody), bez ohledu na velikost podani u smluvené posty.

V ukazateli poctu piepravenych doporucenych zasilek doslo k poklesu jiz vroce 2010. Vroce 2011 je vidéet
vyrazny skok smérem dolq, ktery lze zfejmé pricitat stale nartistajicimu vyuziti datovych schranek.
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Naésledujici tabulka a graf zobrazuji, jakym zpisobem se vyvijelo mnozstvi pfepravenych poStovnich zasilek a

poukazanych penéznich ¢astek ve vztahu k roku 2006.

Ukazatel 2006 2007 2008 2009 2010 2011
Pocet prepravenych obycejnych zasilek 100 % 108 % 99 % 96 % 96 % 88 %
Pocet prepravenych doporucenych zasilek 100 % 109 % 106 % 102 % 94 % 78 %
Pocet piepravenych balikti 100 % 270 % 290 % 106 % 95 % 79 %
Pocet pfijatych postovnich poukazek 100 % 90 % 99 % 91 % 72 % 64 %

Zdroj: Ceska posta

Celkové objermy zakladnich sluzeb - pomeérové porovnani wwoje vzhledem k roku
2006 (2007 - 2011)
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2007 2008 2009 2010 2011
OFocet pfepravenych obyZejnych zasilek @ Pocet pfepravenych doporucenych zasilek
OPacet pfepravenych baliki O Pocéet pfijatych postovnich poukazek

Utad nadale spolupracuje s ombudsmankou Ceské posty, a to zejmena v téch oblastech, ve kterych nema piime
kompetence (rozhodnuti o vysi ndhrady Skody, stiznosti na pracovniky Ceské posty aj.). Ufad o takovychto zavaznych
pripadech ombudsmanku Ceské posty informuje a postupuje ji piipady k dotreseni.

4 Zajisténi dostupnosti sluzeb

Prostiednictvim tzv. obsluznych mist zajistuje Ceska posta dostupnost zékladnich postovnich sluzeb tak, aby
byla zédkaznikim (v tomto pifipad¢ odesilatelim) dana moznost uzaviit smlouvu o poskytnuti sluzby. Dostupnost
obsluznych mist je upravena ustanovenimi zékladnich kvalitativnich pozadavki.

Obsluznymi misty se rozumi postovni schranky, posty, postovny, partnerské organizace a mobilni obsluzna
mista. Tato obsluzna mista tvofi zékladni pfistupové body postovni sité. Nasledujici tabulka zachycuje vyvoj zakladni
struktury posStovni sité za obdobi poslednich 6 let.
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Pi‘ehled rozloZeni koncovych bodi postovni sité 2006 2007 2008 2009 2010 2011
Posty*) 3387 3387 3392 3377 3371 3338
Postovny 15 14 15 14 15 14
Posty PARTNER a Vydejni mista X X X 1 39 56
Postovni schranky 24006 23881| 23746 23220 22560 22474
Dorucdovaci okrsky celkem 10470 10467 10453] 10430 10154 9480
Dorucovaci okrsky motorizované 2794 2 905 2942 2918 2 928 3083
(z toho)

Zdroj: Ceska posta

*) Do celkového poétu post jsou zahrnuty viechny posty provozované Ceskou postou, véetng nové vybudovanych
dep. U nékterych provozoven, které nejsou urceny pro vetejnost, je zajisténo podani pro hromadné podavatele. Nejsou
zde zapocitany posty docasné uzaviené na zkusebni dobu.

4.1  PoStovni schranky

V souvislosti s postovnimi schrankami, které slouzi k zajidténi podani poStovnich zasilek, nezjistil Utad
v prub¢hu roku 2011 zadné pochybeni. Pocet postovnich schranek v ptedchozim roce i nadale klesal, ovSem oproti roku
2010, kdy jejich pocet klesl v porovnani s rokem 2009 o 2,84 %, byl tento pokles nevyrazny (0,38 %). Postovni
schranky jsou ruseny v oblastech, kde nejsou vyuZzivany, a nové jsou postovni schranky zfizovany v lokalitach, kde
diive nebyly, jako jsou napf. nové vybudované sidlistni celky.

4.2  Provozovny

Podminky pro zfizeni obsluznych mist stanovuji zékladni kvalitativni pozadavky. Pokud z objektivnich pfi€in
neni v nékterych lokalitaich zfizena provozovna Ceské posty, musi byt zajiSténa dostupnost poStovnich sluzeb
prostfednictvim partnerskych organizaci nebo mobilniho obsluzného mista v ramci tzv. motorizovaného dorucovani.

4.2.1 Oteviraci doba

Oteviraci doba u post mtize byt obecné vefejnosti vnimana jako faktor negativné ovliviujici jeji ndzor na sluzby
Ceské posty. Zpohledu poskytovatele postovnich sluzeb je nerentabilni poskytovani postovnich sluzeb v Fidce
osidlenych oblastech. Poptavka je zde nizka a pracovnici tak nejsou vytizeni, provoz téchto pobocek je tak neefektivni.
Na druhou stranu jsou otevirany provozovny v lokalitach, kde lze pfedpokladat zvySenou poptavku po posStovnich
sluzbach, jako jsou napi. velka nakupni centra.

Stanoveni oteviraci doby je komplikované a je ovlivnéno celou fadou aspektd. V lonském roce byly
zaznamenany dvé stiznosti tykajici se omezeni oteviraci doby. Jak bylo zjisténo, tato omezeni byla pouze docasna a
v jednom piipadé bylo sepsani stiznosti podminéno nedostate¢nou informovanosti pisatele, kterou ale nezapficinila
Ceska posta.

4.2.2 Cekaci doby

Obecné uznavanou zasadou je, Ze doba ¢ekani na obsluhu u posty by méla byt co nejkratsi a neméla by byt
neumérné prodluzovana. Delsi doba cekéni je zdkazniky vniméana negativné, piestoZe jsou pro ni objektivni divody,
které Ceska poSta nemize ovlivnit (napf. kolisani poptavky v Case).

Vroce 2011 obdrzel Utad 3 podani souvisejici s &ekacimi dobami. V té&chto piipadech nebylo prokazano
pochybeni Ceské posty. V jednom piipadé pak Utad provedl imistni Setieni spojené s méfenim &ekacich dob.
V prubéhu tohoto Setfeni bylo zjiSténo, ze délka cekani na obsluhu je ovlivnéna zejména zakaznickymi pozadavky.
Pokud néktery ze zakaznikt Ceské posty vznese pozadavek vyzadujici delsi dobu obsluhy, jako napf. hromadné podént,
¢imz zablokuje nekterou z piepazek, doba ¢ekani se vyrazné prodlouzi.
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4.2.3 Vyvolavaci systémy

U nékterych post, kde je zvysena poptavka po postovnich sluzbach, vyuziva Ceska posta od roku 2005 tzv.
vyvolavaci systémy. Tyto systémy sice nezarucuji odstranéni veskerych komplikaci spojenych s delsi ¢ekaci dobou, na
druhou stranu zvySuji zédkaznicky komfort. Timto zplGsobem jsou odstranény fronty pfed jednotlivymi pfepazkami,
zakaznici maji pfiblizny nahled na dobu, po kterou budou ¢ekat. Nejsou navic omezeni vyfizovanim pozadavki jinych
zakaznikl, které trva delsi dobu. V takovém piipad¢ je obslouzi jina piepazka, kde je aktualné plynulejsi provoz.

Na druhou stranu vyvolavaci systémy mohou zptisobovat komplikace nékterym skupindm obyvatelstva. Urad
obdrzel v loniském roce podani Sjednocené organizace nevidomych a slabozrakych CR (dale jen ,,SONS®) tykajici se
praveé vyuzivani vyvolavacich systémi u post.

Vroce 2006 vyvolala SONS jednani s Ceskou postou, jehoZ cilem bylo zjednoduseni orientace zrakové
znevyhodnénych osob v prostorach post vybavenych vyvolavacim systémem. Smyslem tohoto jednani bylo vytipovani
post, které jsou témito osobami vyuzivany a jejich vybaveni vhodnymi prvky usnadiiujicimi orientaci. Cilem bylo
vybaveni az 400 post témito prostiedky za ucelem snazsi orientace zrakoveé znevyhodnénych osob v prostotach post.

Ke zvySeni komfortu komplexné poskytovanych sluzeb viem zikaznikiim, vyuziva Ceska posta vyvolavaci
systtmy a dalsi technologicko-technické moderniza¢ni prvky instalované na poStach. Pro télesné a zrakove
hendikepované obcany zavadi Ceskd posta dil¢i technicko-organizacni opatfeni se snahou poskytnout postizenym

-----

osobni indispozice.

Pro zrakové postizené oblany zavadi Ceska poita ve spolupraci se SONS na vybranych postach dalkové
ovladané akustické orienta¢ni majaky. Toto opatfeni umoziiuje samostatné vyuzivani postovnich sluzeb zrakové
znevyhodnénymi obcany bez ohledu na to, zda je pfisluSnd posta vybavena vyvolavacim zafizenim. U fady post jsou
také instalovany umélé vodici linie. Tyto softwarové a technické upravy post jsou technicky slozité a velmi nakladné, a
tak zejména proto je vlastni instalace hlasovych orientacnich majacka realizovana postupné. V soucasné dobé je
vybaveno zvukovymi majacky 373 post. Informace o takto vybavenych poStach pro nevidomé jsou dostupné na
webovych strankach SONS, na kterych se zrakove postizeni obcané 1épe orientuji.

4.3  Zmény ve zpusobu poskytovani poStovnich sluZeb

V roce 2009 zahéjila Ceska posta restrukturalizaci pobockové sité, ktera probihala i v roce 2011. Cilem tohoto
projektu je optimalizovat sit’ provozoven a piizpisobit ji souasnému geografickému rozlozeni obyvatelstva na uzemi
CR. V souvislosti s tim dochazi k uzavirani nékterych provozoven a jejich nahrazovani jinym typem obsluhy, at’ uz
partnerskymi organizacemi nebo mobilnimi obsluznymi misty, pfipadné jejich kombinaci, nebo ke sluCovani
provozoven.

V souvislosti s uzaviranim po§t zaznamenal Utad fadu negativnich ohlasti od obyvatel obci, kde Ceskd posta
uzaviela nebo naplanovala uzavieni provozovny. Utad v priibéhu celého lofiského roku pribézng sledoval, jak je
zajiSténa dostupnost postovnich sluzeb v lokalitdch, kde je ménén zpisob obsluhy. Pro hodnoceni byly vyuzity i
poznatky zjisténé v pribéhu statni kontroly.

Byla zjisténa fada pochybeni, kterych se Ceskd posta dopustila pfi dodasném uzavirani nebo rudeni svych
provozoven. Uzavfeni nebo zruseni provozovny probchlo zcela bez pochybeni pouze v nékolika malo ptipadech.
Nejvice pochybeni bylo zjisténo ve zpusobu, jakym Ceska posta informovala vefejnost v dotéenych lokalitach
o uzavirani nebo ruseni svych pobocek. Bylo zjisténo pochybeni jak ve formé informovani, tak terminu, kdy byla
informace vefejnosti predana, a dile v nedostateném obsahu informaci predavanych vefejnosti. V fadé piipadti Ceska
posta informovala, ze provozovnu uzavird docasné, ale neuvedla pfedpokladané obdobi, po které bude dand posta
uzavfena, jak ji ukladaji zakladni kvalitativni pozadavky.

I kdyz u nove urc¢eného zptisobu podani postovnich zasilek mohlo dojit pro n¢které zékazniky ke zhorSeni casové
dostupnosti moznosti podani, toto zhorSeni ¢asové dostupnosti postovnich sluzeb mtize byt vykompenzovano moznosti
dohody s mobilnim obsluznym mistem, které si zdkaznik mtze objednat az do domu. Celkova dostupnost poStovnich
sluzeb zistala zajisténa.

Ceska posta v priabéhu piedchoziho roku rozvijela dlouhodoby projekt ,,posta PARTNER®™. V ramci tohoto
projektu navazuje Ceska posta spolupraci s externimi subjekty, které pak jejim jménem na zékladé mandatni smlouvy
poskytuji postovni sluzby.

Podle rozsahu poskytovanych sluzeb jsou zfizovany tfi typy partnerskych organizaci. Posta PARTNER je
rozsahem sluzeb totozna s klasickou provozovnou Ceské posty a nabizi plny sortiment sluzeb. V soucasné dobé¢ existuji
Ctyfi provozovny tohoto typu.
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Dale jsou zfizovana tzv. vydejni mista, ktera jsou rozdélena do dvou skupin. Vydejni misto I. ma ze vSech
partnerskych organizaci nejvice omezen rozsah poskytovanych sluzeb. Zajistuje pouze vydej ulozenych listovnich
zasilek a balikti a pfijem reklamaci. Vydejni misto II. je rozsahem sluzeb fazeno mezi predchozi dvé varianty
partnerskych organizaci. Primarnim cilem je vydej ulozenych poStovnich zasilek a piijem reklamaci. Navic nabizi
omezeny rozsah sluzeb podani listovnich zésilek, balikt, postovnich poukézek a piijem plateb SIPO.

Komplementarné k vydejnim mistim jsou zfizovdna také mobilni obsluznd mista (viz kapitola 4.4), ktera
umoziuji podani postovnich zasilek prostfednictvim motorizovaného dorucovatele v ptipadé, ze podani neumoziuje
vydejni misto. Tento zptisob zajiSténi dostupnosti sluzeb je pfi poklesu poctu vlastnich obsluznych mist vhodnou
alternativou v p¥ipadé, Ze smluvni partnefi budou schopni plnit povinnosti ulozené Ceské po§té. V pribéhu roku 2010
jednal Utad s Ceskou postou o podminkach, za kterych by mély tyto partnerské organizace fungovat.

Tato jednani pokracovala i v prabéhu roku 2011. Jejich vysledkem pak byla nova ustanoveni zakladnich
kvalitativnich pozadavkd upravujici poskytovani postovnich sluzeb poStami s omezenym sortimentem nabizenych
sluzeb.

V diisledku negativniho ohlasu vefejnosti a nekoordinovaného postupu Ceské posty viiéi obcim, ve kterych
Ceska posta ménila systém obsluhy vefejnosti, vznikla jiz v roce 2010 pracovni skupina slozena ze zastupcti Ceské
posty, Svazu mést a obci CR, Spolku pro obnovu venkova, SdruZeni mistnich samosprav a Svazu &eskych a
moravskych spotfebnich druzstev. Cilem této skupiny mélo byt vyrazné zlepSeni informovanosti vefejnosti
o piipravovanych zménach. Postup Ceské posty pii dotasném uzavirani nebo ruseni provozoven a jejich nahrazovéani
jinym typem obsluhy byl ale nadale i v prabéhu 1. ¢tvrtleti roku 2011 vniman vefejnosti negativne.

Ceska posta nad ramec svych povinnosti zfizuje nové provozovny, a to zejména ve vybranych lokalitach, kde Ize
ocekavat zvySenou koncentraci poptavky. Jedna se zejména o nakupni centra ve velkych méstech, v Praze, v Karlovych
Varech apod.

4.4 Mobilni obsluzna mista

Dostupnost poStovnich sluzeb v mistech, kde je nejblizsi posSta vzdalena vice nez 2 km a neni dostupnd pomoci
verejné dopravy, je zajiSténa mobilnimi obsluznymi misty prostfednictvim motorizovanych dorucovatelti. Postovni
dorucovatelé zajist'ujici tato mobilni obsluzna mista nabizeji v pribéhu dodavani postovnich zasilek i dalsi sluzby,
predevsim podani postovnich zésilek a pfijem poukdzanych penéznich castek.

Odesilatelé mohou mobilni obsluzné misto zastihnout na stanovisti uréeném Ceskou postou nebo pozadat
telefonicky €i pisemné formou vzkazu vhozeného do postovni schranky o jeho navstévu v misté bydlisté. Navstéva
mobilniho obsluzného mista na pozadani piimo v misté bydlist€ je vyhodna predevSim pro osoby s omezenou
pohyblivosti, kterym se tak usnadni podani postovnich zésilek.

Sluzba je zajiStovana tak, ze zdkaznik ma moznost kazdy pracovni den na urceném stanovisti v danou dobu
podat prostfednictvim motorizované¢ho dorucovatele poStovni zasilku nebo poukdzat penézni castku. Dle zjisténi
zakaznici tuto moznost podani vyuzivaji minimalné. Diivodem je zejména nedostate¢nd informovanost o této moznosti
podani. Informace, které Ceskéd posta o mobilnich obsluznych mistech poskytuje, jsou ¢asto netiplné nebo nepiesné.

Dal$im divodem, pro¢ nejsou mobilni obsluznd mista vyuzivana, je skutecnost, ze ekonomicky aktivni osoby
vyuzivaji sluzeb provozoven Ceské posty ve vétsich aglomeracich pii cestich do nebo z prace. Tato varianta je pro né
uzivatelsky vyhodnéjsi, protoze v dobé, kdy mobilni obsluzné misto nabizi moznost podani, se nezdrzuji v misté
bydliste.

V souvislosti s mobilnimi obsluznymi misty byla provedena kontrola, pfi které byla provéfovdna moznost
zastizeni mobilniho obsluzného mista a moznost podani postovnich zasilek. Informace o stanovisti mobilniho
obsluzného mista a mozném case jeho zastizeni je mozné ziskat tfemi riznymi zpisoby. Vefejnost v lokalité, kde
mobilni obsluzné misto zajistuje podani, je o jeho stanovisti a Case zastiZzeni informovana pfi jeho ziizeni a pii kazdé
zméné. Dal§i moznosti je vzneseni dotazu u kterékoliv posty v okoli. Variantou umoziujici nejsnazsi a nejrychlejsi
pfistup k informacim o mobilnim obsluzném misté jsou pak informace zvefejnéné Ceskou postou prostfednictvim
internetovych stranek.

Utad pii kontrole vychazel z idajii zvefejnénych prostiednictvim internetovych stranek z diivodu jejich snadné
dostupnosti a také proto, Ze s rozvojem informacnich technologii je tento zplsob ziskavani informaci vyuzivan stale
Castéji. Pti kontrole pak ve vice nez poloviné pripadli nebylo mobilni obsluzné misto zastizeno na ur¢eném stanovisti
v ase zvefejnéném prostiednictvim internetovych stranek. Néaslednym Setienim pak bylo zjisténo, ze Ceska posta
nezvefejiluje na svych internetovych strankach aktualni informace odpovidajici skutecnosti.

Zjisténi z provedene kontroly byla piedana Ceské posté k vyjadieni a ke zjednani napravy. Protoze k témto
pochybenim doglo opakovang, zahéjil Utad s Ceskou postou spravni fizeni. Utad vénuje mobilnim obsluznym mistiim
zvysenou pozornost, nebot v souvislosti s vySe uvedenym projektem ,,posta PARTNER® (viz kapitola 4.3) je tato
varianta podani vyuzivana Ceskou potou ve zvysené mife.
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Bylo také zjisténo, ze mobilni obsluzna mista pouzivaji tzv. zatimni stvrzenky. Tyto stvrzenky jsou pfi podani
predavany odesilatelim jako potvrzeni prevzeti postovni zasilky Ceskou postou, neobsahuji ale viechny néleZitosti,
kterymi Ceska posta stvrzuje podani postovni zéasilky. Tyto zatimni stvrzenky jsou odesilatelim nahrazeny podacim
listkem den nésledujici po podani. Tim mlze dojit ke zpozdéni pii odeslani a odesilatel nema v okamziku podani
postovni zasilky potvrzeni, Ze poStovni zasilku skutecné podal.

Za toto pochybeni byla jiz v minulosti Ceské posté pravomocné udélena pokuta, piesto se tento nedostatek
nadale vyskytuje. Jiz v minulosti navrhla Ceska posta feSeni, jak by dlouhodobé se vyskytujici nedostatek mohla
odstranit. V prubéhu roku 2011 vsak nebylo zjisténo, Ze by doslo k odstranéni nevyhovujiciho stavu.

K tomuto tématu probéhla i jednani Ceské posty a Uradu. Podle informaci Ceské posty k odstranéni nedostatku
mélo dojit k 1. 5. 2012, kdy zatimni stvrzenky nahradi novy tiskopis podaci stvrzenky, kterym dorucovatel stvrdi
odesilateli pfijeti poStovni zasilky a ponechd mu ho.

4.5 Hodnoceni U¥adu

Povinnosti, které jsou Ceské po§té uloZeny v oblasti zajisténi dostupnosti postovnich sluZeb, jsou v zasadé
plnény. Ufad mé pro zjidténi nedostatkdi souvisejicich s poskytovanim postovnich sluzeb omezené zdroje informaci.
Prvnim z nich je vlastni ¢innost, zejména pak provadéni statnich kontrol. Druhou pak jsou podnéty zakaznikt, pro které
Utad funguje jako posledni moznost jak se domoci svych prav. Utad se témito dvéma informa¢nimi kanaly dozvida
predev§im o nedostatcich v praci Ceské posty, coZ je tieba zohlednit pfi hodnocenti jeji ¢innosti.

Nedostatky, které byly zjistény v prib&hu roku 2011, jsou vzhledem k celkovému objemu poskytnutych sluzeb a
vzhledem k poctu provozoven fadové v desetinach procent. Priciny vzniku nedostatkli lze rozdélit do nékolika
zakladnich skupin.

Prvni takovou skupinou jsou objektivni nepfedvidatelné pti¢iny, které Ceska posta nemiize ovlivnit. V pritbéhu
roku 2011 ovsem nedoslo k zddnym takovym udalostem, které by mély vyrazny vliv na poskytovani posStovnich sluzeb.
Takové divody vedouci k omezeni dostupnosti postovnich sluzeb nelze vnimat jako poruseni zakonné povinnosti Ceské
posty. Ceska posta vsak v nékterych piipadech nepostupuje bez zbyteéného prodleni pii odstrafiovani nasledkii
zivelnich pohrom. Piikladem je posta Bily Kostel nad Nisou, ktera byla do¢asné uzaviena po povodnich dne 9. 8. 2010.
Znovu byla oteviena az dne 1. 7. 2011.

Druhym nedostatkem, ktery je s Ceskou postou stale fesen, je nevyhovujici informovanost zékaznikii. Osoby,
které nevyuzivaji internet (33,6 % obyvatel CR) nebo nejsou dostatedné pocitadové gramotné (31,3 % obyvatel CR),
maji omezené moznosti, jak ziskat piehled o sluzbach nabizenych Ceskou postou nebo o obsluznych mistech. I pies
rostouci nav§tévnost internetovych stranek musi Ceskd posta zajistit informovanost vefejnosti i jinymi vhodnymi
zpusoby (letdky apod.) pro zékazniky, ktefi moznost pfistupu k internetu nemaji nebo ho nevyuzivaji. To se tyka
i projektu ,,posta PARTNER*, kde byla Ceska posta nucena zlepsit komunikaci vii¢i vefejnosti.

V souvislosti s poskytovanim informaci prostfednictvim internetovych stranek byly zjiStény nedostatky
v informovéni vefejnosti o uzavienych postich. Utad zjistil, Ze zejména informace o uzavienych postich nejsou
priibézné aktualizovany a navstévnici internetovych stranek Ceské posty nemaji k dispozici informace odpovidajici
skute¢nému stavu.

Treti oblasti, kterd je pricinou nedostatkti kvality poStovnich sluzeb, je lidsky faktor, jehoz selhani nelze zcela
vyloucit. Mize se jednat bud’ o pochybeni provoznich pracovnikid zajistujicich samotny proces dodavani, nebo i
kontrolnich organti, které dohlizi na jejich ¢innost.

Vsechny tfi vyse uvedené skupiny vzniku nedostatki snizuji kvalitu sluZeb a jejich dostupnost. Utad v ramci své
¢innosti identifikuje piic¢iny jednotlivych pochybeni a podle vysledki svych Setfeni jedna v ramci svych kompetenci za
ucelem zvyseni kvality poskytovanych sluzeb s Ceskou postou.

5 Ceny zékladnich sluzeb

Jednim z kritérii dostupnosti zakladnich sluzeb je i jejich cenova dostupnost. Pozadavek na to, aby uzivatelim
byly poskytovany zakladni sluzby za dostupné ceny na celém uzemi statu, vyplyva i z prava Evropské unie. Regulaci
podléhaji ceny zédkladnich sluzeb a sluzeb, jez jsou s jejich poskytovanim spojeny. Pfi stanoveni cen se vychazi
z ekonomicky opravnénych nakladt spojenych se zajistovanim téchto sluzeb s piihlédnutim k tomu, aby ceny byly
vSeobecné pfijatelné.

Utad svym rozhodnutim stanovi Ceské podté zpisob, jakym ma vést pribé&znou evidenci svych nakladt
spojenych s provozovanim jednotlivych sluzeb, na néz se vztahuje postovni povinnost.
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5.1  Ceny vnitrostatnich zikladnich sluzeb

Ceny vnitrostatnich poStovnich sluzeb stanovi Ministerstvo financi CR. Ceny jsou stanoveny jako vécné
usmériiované s tim, ze u vybranych sluzeb jsou stanoveny maximalni limity.

Ceny vybranych vnitrostatnich zakladnich sluzeb v obdobi 2007 — 2011 (K¢)

2007 2008 2009 2010 2011
Obycejna zasilka do 50 g*) 7,50%*%) 10 10 10 10
Doporucena zasilka do 50 g 19%*) 26 26 26 26
Obycejna zasilka do 2 kg 30 38 43 43 52%*%)
Cenny balik do 2 kg 40 51 58 58 T3 HAE)
Dodejka 5 6 6 1 Q***%%) 10

*) obycejna zasilka za snizenou cenu podle ¢€l. 11 odst. 5 poStovnich podminek

**) do 20 g, hmotnostni stupen 20 g byl zruSen 31. 12. 2007

*#%) ke zmeéné ceny doslo k 1. 10. 2011

*A%+) ke zmeéné ceny doslo k 1. 10. 2011. V obdobi od 1. 1. 2011 od 30. 9. 2011 cena 68 K¢
wakkx) ke zmeéné ceny doslo k 1. 7. 2010

5.2  Ceny zakladnich sluZeb do zahranici

Regulaci cen posStovnich sluzeb do zahrani¢i vykondva podle § 2b odst. 2 zédkona ¢.265/1991 Sb.,
o plisobnosti organti Ceské republiky v oblasti cen, ve znéni pozdgjsich piedpisii, Utad. V roce 2011 vydal Utad dvé
cenova rozhodnuti, kterymi doslo ke zméné cen postovnich sluzeb do zahrani¢i. Doslo ke zvySeni maximalni ceny za
dopliikovou sluzbu dodéni do vlastnich rukou adresata a ke zménam v zatazeni jednotlivych zemi do cenovych skupin
pro stanoveni ceny za standardni balik a standardni balik za snizenou cenu.

Ceny vybranych zakladnich sluzeb do zahrani¢i v obdobi 2007 — 2011 (K¢)

2007 2008 2009 2010 2011
Obycejna zasilka do Evropy do 20 g 11 17 17 20%) 20
Obycejna zasilka mimo Evropu do 20 g — 12 18 18 21%) 1
prioritni
Obycejna zasilka mimo Evropu do 20 g — 1 17 17 20%) 20
ekonomicka

*) ke zméné ceny doslo k 1. 9. 2010

6 Dodéni poStovnich zasilek

Zakladnim cilem poskytované poStovni sluzby je dodat postovni zasilku nebo poukdzanou penézni castku
adresatovi, pfipadné jinému opravnénému piijemci podle platnych postovnich podminek, nebo podle dalsich dispozic
odesilatele. Pro realizaci poStovni sluzby, tzn. od podani postovni zasilky nebo poukazané penézni ¢astky do jejiho
dodéni, je kli¢ové praveé dodani. Kvalita poskytnuté sluzby je pak zdkaznikem hodnocena predevsim z pohledu rychlosti
a spolehlivosti.

Dodavéni postovnich zasilek Ceskou postou bylo i v roce 2011 &astym piedmétem nespokojenosti, se kterym se
na Utad obraceli zdkaznici Ceské posty ve svych podanich.
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Pii prokdzaném nespravném postupu Ceské posty pii dodavéani postovnich zasilek nebo poukézanych penéznich
¢astek bylo vroce 2011 standardné postupovano ve smyslu zdkona o postovnich sluzbach, poruseni povinnosti Ceskou
postou se pak stalo pfedmétem 6 zahdjenych spravnich fizeni o ulozeni pokuty za spravni delikt.

6.1  Nedostatky pri dodani

Absolutni pocet viech vyfizenych podani zdkaznikii k Utadu v roce 2011 (271) oproti roku piedchozimu (136)
narostl o vice nez 99 %. Na vyrazném nartstu se zasadnim zpiisobem podilely ptipady souvisejici s vyclivanim a
dodévanim postovnich zésilek ze zahranic¢i (56). Podil podani zakaznikl tykajicich se zptisobu dodavani posStovnich
zasilek (126) na celkovém poctu podéani sice poklesl, piesto neni nadale zanedbatelny (téméi 47 %). PriCiny
nezadouciho stavu byly v zasad¢ tfi.

Jednim z nedostatkii je skute¢nost, kdy Ceska posta ulozi postovni zasilku u posty bez toho, aniz by pied tim
u adresata doma nebo v sidle jeho spole¢nosti vykonala standardni pokus o dodani, a v misté uvedeném v posStovni
adrese zanechd pouze vyzvu k vyzvednuti ulozené postovni zasilky. Takovy postup je pfitom v rozporu i se Smérnici.

Druhy zavazny nedostatek pfi dodavani poStovnich zasilek bezprostfedné souvisi s pfedavanim vyzev
o uloZenych postovnich zasilkach adresatim. Vyzvy, zejména k uloZzenym balikim, jsou adresatim casto predavany
listovnimi dorucovateli se zpozdénim nésledujici pracovni den. Vyjimkou nejsou piipady, kdy vyzva neni adresatovi
pfedana viibec, adresat se tak o existenci ulozené postovni zasilky nedozvi a ta je pak po uplynuti ulozni doby vracena
odesilateli.

Dal3i pfi¢inou nespokojenosti fady zakazniki Ceské posty bylo v roce 2011 zdlouhavé vedeni celniho odbaveni
postovnich zasilek z ciziny a s nim spojené opozdéné dodani. Zména legislativy k 1. 4. 2011 (zédkon o DPH, snizeni
limitu dovozniho cla u dovozii ze zemi mimo Evropskou unii) zdsadnim zplsobem ovlivnila mnozstvi celné
projednavanych postovnich zasilek oproti pfedchozimu obdobi, pocet téchto postovnich zasilek se vyraznym zpiisobem
navysil. Ceska posta pii té piilezitosti nezménila praxi v dodavani postovnich zasilek, s nové vzniklou situaci se viak
musela vyporadat. Ceska posta v postaveni celniho deklaranta pravdépodobné podcenila technicko-organizaéni ptipravu
k prevzeti procesu zpracovani navrhi na celni odbavovani véetné rentgenové kontroly od Celni spravy, a to v dusledku
uvedeni prislusné tuzemské legislativy do souladu s legislativou Evropské unie.

Jedina kontrolni akce Ufadu vyvoland vinou podani a stiznosti zakaznikd na zptisob odbavovéani postovnich
zésilek ze zahraniéi Ceskou postou byla zaméfena piedevsim na celkovou dobu od piichodu postovni zasilky na uzemi
CR po jeji dodani adresatim, dale na &innost Ceské posty souvisejici s poskytovanim postovni sluzby pfi prib&hu
vlastniho celniho odbaveni, véetné vybirani piislusnych poplatkii a souvisejicich uhrad. Tato kontrolni akce provedena
Utadem u posty Praha 120 v &ervnu 2011 neprokazala, ze by &innosti Ceské posty mimo ramec celniho odbavovani,
tedy v prub¢hu vlastni postovni ptepravy, dochazelo ke zpozd'ovani poStovnich zasilek z ciziny.

Jakymkoli nespravnym zplsobem dodani postovni zasilky je tak znehodnocena celd postovni sluzba, kterou
odesilatel zvolil a fadn€ uhradil, nebot’ nebyla poskytnuta v souladu s uzavienou postovni smlouvou. Tedy v souladu
s platnymi poStovnimi podminkami, kde zptisob dodani je jejich nedilnou a dilezitou soucasti.

6.2  Priciny nedostatki

Z vysledki Setfeni vSech jednotlivych pripadii nespokojenosti zakaznikii se zpusobem dodavani postovnich
zasilek Ceskou postou vyplynulo nékolik téméi pravidelné se opakujicich skutecnosti.

Vysoka koncentrace zékaznické poptavky a zvySené objemy zpracovavanych postovnich zasilek v nékterych
obdobich roku 2011 (Velikonoce, Vanoce, obdobi cerpani dovolenych) mély mnohdy negativni dopad na kvalitu
dodévéani. Pozadovanou kvalitu nadéale ovliviluje docasné nepiiznivd personalni situace, fluktuace na pozicich
dorucovatelii, zejména balikovych. Nemaly dil nespokojenosti zékaznikti Ceské posty piipadl v roce 2011 do oblasti
dodévani postovnich zasilek z ciziny. Jak jiz bylo zminéno, diivody a pfiCiny lze spatiovat ve zméné priibe¢hu celniho
odbavovani postovnich zésilek z ciziny, na némz se Ceska posta podili a spolupracuje. Eliminovat objektivni pti¢iny
vyskytujicich se nedostatkil a nekvality se Ceské posté ne vzdy bezezbytku dafilo.

Otazka pristupu balikovych dorucovateld do domt adresatd s vyuzivanim klict od téchto objektd je predmétem
diskuze nékolik rokd. Skuteénost, e Ceskd posta nema nebo nevyuziva klie od vstupd do bytovych domi
v dostatecném rozsahu, je pak pravdépodobnou pficinou napf. opozdéného predavani vyzev adresatim s ndslednym
zpozdénim dodani postovnich zasilek (balikll). Moznou alternativou zajiSténi vstupu do objektl je oznaceni zvonku
nékterého z obyvateli v piislu§ném domé po dohodé s Ceskou postou, uvedeny obyvatel umozni vstup dorucovatele do
domu. Nema-li Ceska posta k dispozici kli¢e viibec, je to prekazka fadného dodavéni, zejména balikil. V té souvislosti
mé Ceska posta povinnost na tuto situaci adresaty upozornit a nabidnout a dohodnout s nimi nahradni fesen.
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Piekazky v dodavani mohou byt i jiného charakteru a jsou zpravidla na strané zakaznika — adresata. Radné
neoznacena nebo dokonce chybéjici domovni schranka, neozna¢ené nebo nefunkéni zvonky mohou evidentné branit
fadnému dodavéani. Zde ma Ceska posta rovnéz trvale povinnost takovy nezadouci stav s dotéenymi adresaty projednat,
navrhnout feSeni a zasadit se tak o odstranéni piekazky branici kvalitnimu dodavéani postovnich zasilek.

I presto, ze nékteré prekazky v dodavani byvaji zpravidla do¢asného charakteru, v kratkém ase pominou, Ceska
posta v mnoha piipadech upusti od opakovaného dodani a zdkaznik si musi poStovni zésilku vyzvednout u posty.
Dochézi tak k neodivodnénému snizeni zakaznického komfortu.

Jedina kontrolni akce Utadu, jejiz zaméfeni bylo smérovano rovnéz i do oblasti zékaznického komfortu a na
oblast informovanosti zékaznikd, byla provedena u dodavani postovnich zésilek z ciziny. Kontrola reagovala zejména
na zménu legislativy k 1. 4. 2011 a souvisejici problematiku celniho odbavovani postovnich zasilek ze zahranici, kdy se
vyvolané zmény k tomuto datu vyznamné dotkly Ceské posty.

6.3  Odpoledni dodavani

Projekt odpoledniho dodavani zahajila Ceska posta v dubnu 2010. Pilotni provoz v krajskych méstech a Bieclavi
byl zahdjen 1. 7. 2010. Od tnora 2011 systém Ceské posty sméruje na odpoledni dodavani viechny ty postovni zasilky,
které spliuji tfi pozadované klidové parametry: dodava se fyzické osob& PSC odpovidd oblasti, kde je sluzba
poskytovana a na postovni zasilce je uveden telefonni kontakt na adresata.

Na internetovych strankach Ceské posty byla ziizena portdlova aplikace, na které si miize zakaznik ovéfit, zda je
v dané oblasti tato sluzba poskytovana. V plném provozu je sluzba odpoledniho dodavani poskytovana od 1. 10. 2011
osobam v krajskych a byvalych okresnich méstech. Odpoledni dodavani probiha od 15 do 19 hod. (v Praze do 20 hod.).

Se zavedenim nového balikového portfolia (baliki Na postu, Do ruky, Expres a Nadrozmér) dochazi
k pribéznému navySovani poctu poStovnich zésilek suvedenim telefonniho ¢isla adresata, které jsou vhodné
k odpolednimu dodéavani. V této souvislosti jsou také pribézn¢ navySovany pocty odpolednich okrskii.

Procentni podil ze vSech dodanych zésilek v rdmci provozoven zajistujicich odpoledni dodavani je zobrazen
v nasledujicim grafu:
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UspéSnost dodavani
postovnich zasilek —
porovnani

Pied spusténim

odpoledniho dodavéni leden 2011 leden 2012

Pocet vSech postovnich
zasilek na odpoledni - 110 542 163 893
dodavani

Uspé&nost dodavani
postovnich zasilek pri 51% 80 % 86 %
odpolednim dodavani

Zdroj: Ceska posta

Ceska posta v ramci centralizace a optimalizace logistické sité a pro uéely odpoledniho dodavani nové zfizuje
tzv. depa, ktera zajist'uji dodani v rdmci svého atrakéniho obvodu, veetn€ zpracovani postovnich zasilek od ,,smluvnich®
podavatelll. Nemaji zasadni vliv na poskytovani sluzeb Siroké vefejnosti. Jedna se o specializovana technologicka
pracovisté, kam nema bézné€ verejnost pristup.

V souvislosti s odpolednim dodévanim byla v zakladnich kvalitativnich pozadavcich Ceské posté ulozena
povinnost piedat viem fyzickym osobam, které se podle jeho poznatku zdrzuji v Ceské republice, a viem pravnickym
osobam, které podle jeho poznatku maji v Ceské republice své sidlo, kancelaf, provozovnu apod., nejpozdéji do
31.1.2012 pisemnou informaci o tom, vjakém casovém rozmezi budou jednotlivé poStovni zasilky a poukdzané
penézni Gastky dodavany. Pisemnou informaci méa piedat Ceska posta v pfiméfeném predstihu téz pied kazdou
povinnost Ceskd posta nesplnila, proto bude dale pokradovat vramci svych kompetenci ulozenych mu zakonem
o postovnich sluzbach.

6.4 Hodnoceni U¥adu

V priibéhu roku 2011 Utad v 6 piipadech zahajil v souvislosti sdodavanim poStovnich zasilek nebo
poukazanych penéznich ¢astek spravni fizeni o uloZeni pokuty, a to na zakladé divodného podezieni ze spachani
spravniho deliktu porusenim zakonnych povinnosti ze strany Ceské posty.

I ptesto, ze podil zdkaznika, ktefi v roce 2011 vyjadrili svoji nespokojenost s doddvanim poStovnich zasilek
Ceskou postou, na celkovém poétu podani k Ufadu mirné klesl, zistal i nadale pomérné vysoky. UloZeni baliku bez
predchoziho pokusu o dodani, uloZeni baliku bez ptedani vyzvy, opozdéné predani vyzvy, zpozdéné dodani baliku,
upusténi od nahradniho dodéani, opozdéna vyplata poukdzané penézni ¢astky, neimérné dlouha doba dodani postovni
zésilky ze zahranii po jejim ptichodu na tizemi CR — tyto skute¢nosti byly a jsou nejéast&ji kritizovany zakaznickou
verejnosti.

Na druhé stran€ vSak nelze opomenout snahu Ceské posty rozsifovat a zkvalitiiovat systém dodavani, zavadet
nové moderni a zékaznicky zajimavé sluzby. Tim bylo i vroce 2011 faktické zkvalithovani a rozSifovani systému
odpoledniho a vec¢erniho dodavani, zavadéného v predchozim roce.

7 Rychlost poskytnuti poZadované sluzby

5 Samoziejmym zajmem zékaznikl je, aby vSechny tikony, které jsou soucasti poskytnuti postovni sluzby, ucinila
Ceska posta co nejdiive. Zakladni kvalitativni pozadavky proto obsahuji jak obecnou pravni povinnost Ceské posty
poskytnout poStovni sluzbu co mozna nejrychleji, tak i konkrétni kvalitativni ukazatel pro kalendaini rok az do konce
roku 2012.

Standardnim zptisobem posuzovani rychlosti pfepravy je méfeni piepravnich dob obycejnych zasilek; méfi se
doba od vybéru postovni schranky do dodéni. Méfeni se provadi podle normy EN 13850+A1 a je podle Smérnice
povinné. Obycejné zasilky jsou bezkonkurencné nejvice vyuzivanou sluzbou, zhruba 80 % poStovnich zasilek je
v Ceské republice odeslano jako obyéejné zasilky. Proto je méfeni piepravnich dob pravé u téchto postovnich zasilek
dulezité.

7.1  Méfeni podle normy CSN EN 13850+A1

Mgéfieni se provadi podle normy CSN EN 13850+A1, ktera vychazi z evropské normy EN 13850:2002+A1:2007
a velmi podrobné upravuje metodiku méteni tak, aby vysledky byly objektivni a mély potfebnou vypovidaci hodnotu.
Pfi tomto méfeni se sleduje doba piepravy, tedy doba od vybéru postovni schranky nebo podani u prepazky posty do
doby dodani adresatovi.
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Obecné plati, Ze obycejné zasilky vybrané z postovni schranky by mély byt dodany nésledujici pracovni den (coz
je dale oznacovano jako kvalitativni ukazatel ,,D+1%). Pfipousti se vSak urc¢ity maly podil postovnich zésilek, které jsou
vinou nahodnych okolnosti dodany pozdéji.

Utad pii udélovani postovni licence stanovil na roky 2009 — 2012 v zékladnich kvalitativnich pozadavcich nizsi
hodnoty, a to s ohledem na zjisténi stavu piepravnich dob a faktické nemoznosti vyhovét pozadavkiim normy ze strany
Ceské posty v kratsim Easovém obdobi. Pro rok 2011 byl stanoven ukazatel v hodnoté 94 % obycejnych zasilek
dodanych v dobé D+1. V roce 2012 se pak pozadovana uroven podle zékladnich kvalitativnich pozadavkt zptisiiuje az
na 95 %.

Za poslednich pét let dosahla Ceska posta téchto vysledkii:

Dodéani v D+1 (%):

2007 2008 2009 2010 2011
L. Ctvrtleti 91,78 90,33 91,79 94,24 92,92
IL. Ctvrtleti 87,61 91,13 93,10 93,86 93,96
111 ¢tvrtleti 90,66 91,96 92,79 93,68 89,04
IV. étvrtleti 86,86 89,43 90,65 91,49 91,22
Cely rok 89,15 90,64 92,09 93,19 92,15
Zpozdéné zésilky — dodani v D+2 a vice (%):

2007 2008 2009 2010 2011
L. &tvrtleti 8,22 9,67 8,21 5,76 7,08
IL. Ctvrtleti 12,39 8,87 6,90 6,14 6,04
111 &tvrtleti 9,34 8,04 7,21 6,32 10,96
IV. étvrtleti 13,14 10,57 9,35 8,51 8,78
Cely rok 10,85 9,36 7,91 6,81 7,85

Zdroj: Ceska posta

Ceska posta v roce 2011 Ufadem stanovenou normu 94 % nesplnila, dosahla vysledku pouze 92,15 %. Utad
proto v ramci svych kompetenci zah4jil spravni fizeni o ulozeni pokuty, aby se kvalita poskytovanych sluzeb Ceskou
postou dostala na pozadovanou uroven.

7.2 Méreni od vhozu do postovni schrianky do dodani

Pii sledovéani prepravnich dob podle normy CSN EN 13850+A1 se prozatim méii pouze doba od vybéru
postovni schranky do doby dodani adresatovi. Pro zédkazniky je vSak také dulezity udaj, za jak dlouho od okamziku, kdy
oby&ejnou zasilku vhodi do postovni schranky, bude dodéna. Proto Utad paralelné sleduje nad ramec povinného méfeni
podle normy dalsi ukazatel, a to za jak dlouho jsou dodany obycejné zasilky vhozené do poStovni schranky v 16 hodin
odpoledne. Piehled vysledkt je uveden v nésledujici tabulce.

Méieni doby od vhozu do postovni schranky do dodani

Rok 2007 2008 2009 2010 2011

D+1 58,42 % 65,14 % 76,26 % 80,37 % 80,43 %
D+2 3727 % 31,06 % 21,74 % 18,09 % 17,70 %
D+3 a vice 431 % 3,80 % 2,00 % 1,54 % 1,87 %

Zdroj: Cesky telekomunikaéni tfad
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Pokud tedy odesilatel vhodil v prabéhu roku 2011 svou obycejnou zésilku do posStovni schranky v 16 hodin,
mohl poéitat s tim, Ze bude dodana uz nasledujici pracovni den, s pravdépodobnosti zhruba 80,5 %. Utad konstatuje, ze
od roku 2007 zaznamenal pfi alternativnim zptsobu méfeni stale se zlepSujici trend. Dodani postovnich zasilek v limitu
D+1 se vroce 2011 nepatrné zlepsilo, procento zpozdénych postovnich zésilek o 3 a vice dni v roce 2011 stouplo.

Pii¢inou rozdilu mezi obéma méfenimi (méfeni doby od vybéru postovni schranky do dodani podle normy CSN
EN 13850+A1 a méfeni doby od vhozeni do postovni schranky do dodani podle Utadu) je to, Ze zna¢na ¢ast postovnich
zasilek vhozenych v 16 hodin je vybrana az nésledujici den.

8 Listovni a poStovni tajemstvi

Obsahem listovniho tajemstvi je zachovani tajemstvi obsahu ptfepravovaného sdéleni. Listovni tajemstvi je
zaruceno Listinou zékladnich prav a svobod a zélezitosti jeho poruSeni upravuje trestni zakonik. PoStovni tajemstvi
naproti tomu zajistuje diveérnost postovniho styku, kterd musi byt zajiSténa i na zadkladé¢ pozadavkl pravni upravy
Evropské unie.

Ochrana postovniho tajemstvi je stanovena § 16 zdkona o poStovnich sluzbach a je ulozena vSem
provozovatelim poStovnich sluzeb a jejich pracovniktim, ktefi museji zachovévat mlcenlivost o skutecnostech
tykajicich se poskytované nebo poskytnuté poStovni sluzby, které se pfi své ¢innosti dozvédéli. Témito skuteCnostmi
jsou jakékoliv tidaje o poskytované postovni sluzbé, zejména kdo byl odesilatelem, adresatem, o jakou sluzbu se jednalo
nebo kdy byla poskytnuta. Zaroven znalosti téchto skutenosti sméji vyuzivat jen pro potieby poskytovani postovni
sluzby. Vyjimky z této povinnosti stanovi zakon pro presné stanovené piipady. Provozovatelé poStovnich sluzeb a jejich
pracovnici rovnéz nesmé&ji ani umoznit, aby se se skuteCnostmi chranénymi poStovnim tajemstvim neopravnéné
seznamila jina osoba.

Nejcastéjsi formou poruseni povinnosti zachovavat postovni tajemstvi je nedodrzeni povinnosti neumoznit
ostatnim osobam seznamit se se skute¢nostmi jim chranénymi. Piikladem poruseni této povinnosti jsou pfipady, kdy je
postovni zésilka vydana nebo vhozena do domovni schranky (pfipadné poukdzand penézni castka vyplacena)
nespravnému piijemci. Dal$i zdvaznou formou poruseni poStovniho tajemstvi jsou pfipady, kdy dorucovatel naklada
s postovni zasilkou takovym zplisobem, ze umozni jejich odcizeni, nebo se jich zbavi tim, Ze je odlozi na vefejném
prostranstvi nebo je ponechd polozené na domovnich schrankéch, takze se kdokoli mize seznamit nejen s daji
o poskytnuté postovni sluzbé ale pfipadné i s obsahem postovni zasilky.

V ochrang postovniho tajemstvi zaznamenal vroce 2011 Utad zlepseni, kdy doslo v n&kterych oblastech
k odstranéni dlouhodobého zévadného stavu. V pribéhu roku Ceska posta zavedla nové dodaci doklady pro dodavani
doporucenych zasilek, jednd se o tiskopis, ktery v piipadé netspé$ného pokusu o dodani slouzi zaroven jako vyzva
k vyzvednuti ulozené postovni zasilky. Témito tiskopisy byly nahrazeny pfedchozi dodaci doklady, které byly spolec¢né
pro vice piijemct a pfijemeci se z nich mohli dozvédét tidaje o jinych adresatech a jejich postovnich zasilkach.

Utad vsak v roce 2011 zjistil opakované jednotlivé piipady poruseni postovniho tajemstvi, ke kterym doglo
nedodrzenim ustanoveni pfislusnych predpisi a nevhodnym chovanim zaméstnanci Ceské posty. Jednalo se
o jednotlivé pfipady vydani doporucenych zasilek k dodani do vlastnich rukou adresata neopravnéné osobé anebo
nedodéni obycejnych zésilek do domovnich schranek adresatd (jejich chybné vlozeni do domovnich schranek cizich
osob, pfipadné jejich odlozeni na misté volné piistupném vetejnosti).

V nékterych ohledech zaregistroval Utad i podstatné zhorSeni stavu, kdy obdobné jako v piedchozim roce byly
V Karlovych Varech byly odkladany tasky pro dorucovatele s poStovnimi zasilkami na volné pfistupnych mistech,
doglo tak nejen k umoznéni seznamit se s tidaji o postovnich zasilkach, ale zaroven mohlo dojit i k jejich odcizeni. Utad
rovnéz zaznamenal jeden pripad imyslného vhozeni posStovnich zasilek do kontejneru na tfidény odpad. V téchto
vécech spravni organ zahajil spravni fizeni na zékladé podnéti od Policie Ceské republiky, rozhodnuti o uloZeni pokuty
dosud nenabyla pravni moci.
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9 Poskytovani informaci a péce o zakaznika

Na transparentnost a soustavné poskytovani informaci Ceskou postou zédkaznikiim je kladen velky dtiraz nejen
v zdkoné o poStovnich sluzbach, ale i ve Smérnici. Vieobecna povinnost Ceské posty trvale poskytovat informace svym
zakazniklim je konkretizovana v zékladnich kvalitativnich pozadavcich. K lepsi informovanosti o poStovnich sluzbach,
povinnostech poskytovatele a pravech zakazniki piispiva i Utad — na svych internetovych strankdch mohou zakaznici i
sama Ceska posta najit obecny navod, jak postupovat v konkrétnich piipadech (http://www.ctu.cz/postovni-sluzby/jak-
spravne-pouzivat-postovni-sluzby.html). Zejména vyfizovanim podani zikaznikii Ceské posty, odpovéd'mi na dotazy
nejenom z oblasti zékladnich sluzeb, doporudenimi zikazniktim, jak v té &i oné konkrétni situaci ve vztahu k Ceské
posté postupovat.

Utad v roce 2011 zaregistroval v ramci kontrolni &innosti urité zlepseni v této oblasti, celkovy stav viak nelze
dosud hodnotit jako idedlni.

9.1 Transparentnost a poskytovani informaci pro zakaznika

Aby se zakaznici pifi pouzivani zakladnich sluzeb orientovali v nabidce a byli schopni si vybrat tu sluzbu, ktera je
pro né nejvyhodnéjsi, musi mit k dispozici komplexni a odpovidajici informace. Jednad se zejména o informace
o pravnich podminkach pii poskytovani zdkladnich sluzeb, informace o uziti zakladnich sluzeb, o posStach apod.
Dulezité jsou rovnéz informace o veskerych zménach, které se piimo ¢i nepfimo v konecném duasledku dotknou
zakaznika.

Pravé nedostatecna informovanost zakaznika je vSak castou pfi¢inou mnoha problémt, které by v opaéném
pfipad¢ vzniknout ani nemusely a nemohou byt v konecném disledku hodnoceny jako neplnéni zékonnych povinnosti
ze strany Ceské posty. Nedostate¢na informovanost postihne pfitom samotného zakaznika, ktery z neznalosti voli ¢asto
malo vhodnou sluzbu, nevyuzije svych prav apod.

I vroce 2011 pokratovala Ceska posta v oblasti zvefejiiovani informaci a informovani zakaznické vefejnosti
v zavedené praxi. Pravidelné aktualizuje, rozsifuje a zkvalitiiuje svoje internetové stranky (www.cpost.cz), které jsou
hlavnim zdrojem $irokého spektra informaci o ¢innosti Ceské posty s moznosti dalkového piistupu, véetné informaci
o zakladnich sluzbach. Praktickym pfikladem byla operativni aktualizace a rozsifeni nabidky internetovych stranek
Ceské posty pro zékazniky, napt. o problematiku celniho odbavovani postovnich zasilek ze zahrani¢i po 1. 4. 2011 se
vSemi navazujicimi souvislostmi. Nékteré diléi problémy vsak pfetrvavaji, napf. nedostatecné nebo neaktualni
informace o postach, o mobilnich obsluznych mistech, udaje v systému sledovani postovnich zasilek Track&Trace
apod.

V ramci jednotného informacniho systému Ceské posty v roce 2011, stejné jako v obdobi predchozim, ziskavali
zakaznici potfebné informace i prostfednictvim call centra, prostiednictvim bezplatné telefonni informacni linky, ve
velké mife jsou vyuzivany k ziskavani informaci kontaktni telefonni linky jednotlivych provozoven Ceské posty.
S vyjimkou n&kolika malo ptipadti Utad nezaznamenal v této oblasti nedostatky zédsadniho charakteru. Zpravidla se
jednalo o pretizeni komunikacnich kandlti v obdobi zvySené zakaznické poptavky a nartistu provozu (Velikonoce,
Vénoce, obdobi dovolenych).

Obecné 1ze konstatovat, ze mnohdy je na viné nespokojenosti zékaznika ,,lidsky faktor*, tzn. vlastni zaméstnanec
Ceské posty podavajici informace, Casto nedostate¢né, netplné, ne zcela kvalifikované.

V ramci dohledu a kontrolni ¢innosti, zejména pfi vyfizovani stiznosti, podani a podnéti zakaznikd, Utad i v roce
2011 zaznamenal nékteré dil¢i nesrovnalosti mezi daji uvadénymi v elektronickém systému sledovani postovnich
zasilek (Track&Trace) a skutecnostmi uvadénymi v konkrétnich pfipadech jednotlivymi zédkazniky. Zde byla kritika
zakaznikll opét Casto na miste a opravnéna.

9.2 Reklamace

Pokud pii poskytovani zakladnich sluzeb dojde k n&jakému pochybeni, je povinnosti Ceské posty umoznit
zakaznikovi podat stiznost nebo standardni reklamaci poskytnuté sluzby a pofidit prislusny pisemny zadznam. Pii
pfijimani reklamace poskozeni nebo tbytku obsahu vyda Ceska posta reklamujicimu kopii zadznamu o stavu
reklamované postovni zasilky na pozadani. Predpisovy ramec Evropské unie vyslovné pozaduje, aby byly stanoveny
jednoduché a transparentni postupy, které zaruéi spravedlivé a rychlé feseni piipadti. Obdobné pravni povinnosti Ceské
posty obsahuji i postovni podminky a zékladni kvalitativni poZadavky. Obecnym pozadavkem je, aby reklamace byly
vyfizovany objektivné, s potfebnou odbornou trovni a co nejrychleji. Podat informace o zpsobu nebo stavu vytizeni
reklamace pak musi Ceské posta pisemné do 15 dn.
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Podani zakaznikd tykajici se zékladnich sluzeb, jez byla u Ceské posty vroce 2011 vyfizena, uvadi podle
vécného ¢lenéni nasledujici tabulka:

Podani zakazniki v roce 2011 tykajici se zakladnich sluZeb celkem 1369
v ¢lenéni na dlouhé ¢ekaci doby 11
oteviraci dobu post 33
Zménu ukladaci posty 110
dodévani postovnich zésilek 1014
vyfizovani reklamaci 45
postovni zasilky do/ze zahranici 82
postovni poukazky 74

Zdroj: Ceska posta

Od listopadu 2009 maji zakaznici Ceské posty moznost obratit se na ombudsmana Ceské posty, jsou-li s jejimi
sluzbami nespokojeni. V roce 2011 bylo takovych podani 1 261 a sméfovala zejména do oblasti jako je dodavani ¢i
ztraty oby&ejnych zasilek, neprofesilni jednani pracovnikti Ceské posty, celni deklarace, ruSeni post, reklamace
poskozenych postovnich zésilek, Czech Point apod.

Podle piedpisit Evropské unie maji byt v této zprave zvefejnény pocty reklamaci tykajici se zékladnich sluzeb.
O vyvoji v této oblasti za obdobi let 2008 az 2011 vypovida nasledujici tabulka:

Piehled reklamaci a podani zakazniki (ks) 2008 2009 2010 2011
Vytizené reklamace dodani postovni zasilky
(vyjma reklamaci na dodejky) 75 638 72 563 76 165 76 191
z toho: odivodnéné reklamace 17 651 10 352 12 653 15117
Vytizené reklamace postovnich sluzeb
s dodejkou 52275 42 719 39 876 39292
Vytizené reklamace poskozeni nebo ubytku
obsahu zasilek 7 646 6 980 6919 6 543
z toho: odivodnéné reklamace 2315 5542 5224 4933
Jiné reklamace a podani 7673 8016 7 636 7079
z toho: odiivodnéné reklamace a podani 3522 2154 1269 1375

Zdroj: Ceska posta

Pozn.: Vyse uvedeny piehled reklamaci se tykéa zédkladnich postovnich sluzeb
(doporucena zasilka, cenné psani, cenny balik, postovni poukazky).

I pfesto, ze ma poptavka po nckterych zakladnich postovnich sluzbach klesajici tendenci, pocty reklamaci a
podani zékaznikd v absolutnim vyjadieni naopak rostou, respektive v nékterych kategoriich stagnuji (nevykazuji
zasadni zmény).

V poctu vyrizenych reklamaci dodani postovni zasilky bez dodejky doslo vroce 2011 k navySeni pouze o 26
ptipadt (0,3 %) oproti predchozimu roku. Pocet odivodnénych reklamaci z tohoto celkového poctu vSak vzrostl
vyrazné€, a to absolutné o 2 464 ptipadl (oproti roku 2010 navySeni o 19,5 %). U ostatnich typd sledovanych a
hodnocenych reklamaci nedoslo prakticky k vyraznym zménam.

9.3 Hodnoceni U¥adu

Obecné je nutné konstatovat, ze i pres urcity pokrok v oblasti informovéani zdkazniki a péce o zakazniky
pretrvavaly v roce 2011 nékteré dil¢i nedostatky spojené s plnénim zakonnych povinnosti.
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Nektera zjisténi Uradu z kontrolni akce u posty Praha 120 byla nasledné vyuzivana téz pro informovani téch
zékazniki Ceské posty, ktefi své stiznosti, podnéty a podani s problematikou postovnich zésilek ze zahrani¢i sméfovali
ptimo k Utadu.

Na zakladé vysledki Setfeni Ufadu u piijatych podani lze konstatovat, Ze pozadavek na poskytovani zakladnich
sluzeb zplisobem, ktery je vsouladu s potiecbami vefejnosti, vcetné soustavného poskytovani informaci
o zakladnich sluzbach a zptisobu jejich uziti podle § 33 odst. 1 pism. a) zakona o postovnich sluzbach, nebyl Ceskou
postou vzdy plnén bezezbytku. K posunu k lep§imu vsak v nékterych dil¢ich oblastech doslo.

10 Shrnuti zjisténych nedostatkii pii poskytovani sluZeb

Jiz v ptedchozich zpravach o plnéni povinnosti Ceské posty v oblasti zékladnich sluzeb bylo konstatovano, ze
pretrvavaji nékteré nedostatky, jez zasadnim zpisobem ovliviiuji spokojenost zékaznikii s kvalitou poskytovanych
sluzeb.

V pritb&hu roku 2011 Utad ovéfoval, zda doslo k napravé nékterych nedostatki, jez byly zjistény v predchozich
obdobich. Tyto nasledné kontroly a dohled byly zaméfeny zejména na nedostatky, pfi nichZz se nespravny postup ¢i
nevyhovujici stav vyskytuje soustavné. Vysledky kontrol prokézaly, Ze k pozadované napravé ze strany Ceské posty
nedoslo. 1 pres prokdzané pochybeni Ceské posty je vsak nutné uvést, ze se v n&kterych piipadech jedna
o objektivni pii¢iny pochybent, které nemohla Ceska posta odstranit.

Kromé cilené zaméfenych kontrol vedl Utad intenzivni jednani o planovanych projektech, jez se Ceska posta
rozhodla zavést v diisledku piiprav na plné otevieni trhu ke dni 1. 1. 2013. V diskuzich se Utad zaméfil na to, jak pii
zavadéni postovnich agentur, avizovani postovnich zasilek zprdvou SMS ¢i E-mailem a odpoledniho dodavani balika
nejlépe zajistit dostupnost a spolehlivost sluzeb, v neposledni fad€ i dostatecnou a celkovou informovanost. V téch
ptipadech, kdy jsou zptisoby poskytovani zakladnich sluzeb nedostate¢né, Utad spoleéné s Ceskou postou projednava
zmény, jez by mély vést ke zlepSeni v poskytovani sluzeb.

Nedostatky, které jsou nejcastéjSim predmétem stiznosti zdkaznikd a objevuji se opakované, 1ze shrnout do
nasledujiciho prehledu:

1. Velice zavaznym a dlouho pfetrvavajicim nedostatkem je ukladani poStovnich zasilek bez toho, Ze by byl ucinén
povinny pokus o jeji dodani do adresatova domu a neptedavani vyzev. Tato zavada je pfimym porusenim Smérnice
(viz kapitola 6.1).

2. Vroce 2011 bylo zjisténo nekolik ptipadi, kdy doslo k poruseni postovniho tajemstvi (viz kapitola 8).

3. Zékaznici jsou stdle nespokojeni s oteviraci dobou post. Rozhodné by uvitali delSi oteviraci dobu zejména
v pozdégjSich odpolednich hodinach. Novou moznosti zlepSeni v tomto sméru by mohlo byt zavedeni postovnich
agentur nebo v mensich lokalitich kombinace mobilnich obsluznych mist a vydejnich mist, jez v mnohych
pfipadech zajistuji del§i casovou dostupnost pii vyzvedavani ulozenych poStovnich zésilek. Novym trendem,
kterym Ceska posta vychézi vstiic svym zakaznikim, je téz zfizovani post v obchodnich centrech, kde je mozné
vyzvednout si uloZenou postovni zasilku v prodlouzené oteviraci dob€, v mnohych pfipadech i o vikendu. V tomto
sméru Utad o¢ekéava pozitivni vyvoj (viz kapitola 4.2.1).

4. Stale se opakuji nedostatky v informovanosti zdkazniki o0 moznosti vyuziti mobilnich obsluznych mist a uvadéni
neaktualnich informaci na internetovych strankach Ceské posty. Je zde nutno zlepsit informovanost zakaznikt pii
on-line sledovani postovnich zasilek pomoci internetovych stranek. Mnohdy informace uvedené na internetové
strance neodpovidaji skutecnosti ¢i jsou v rozporu s informacemi v predanych vyzvach. V souvislosti s vyuzitim
mobilnich obsluznych mist pii zavadéni postovnich agentur je tieba zdiiraznit, aby Ceska posta s vefejnosti 1épe
komunikovala. V mnohych piipadech je diivodem nespokojenosti zdkaznikd neznalost nebo ziskani nespravnych
informaci (viz kapitola 4.4).

5. Vsouvislosti se zménou legislativy k 1. 4. 2011 (zména zdkona o DPH a sniZeni limitu dovozniho cla
u dovozii ze zemi mimo EU) se na Utad obrétilo velké mnoZstvi zakaznik, ktefi nebyli spokojeni s poskytovanou
sluzbou Ceské posty. Pfi¢inou byla ve vétsing piipadi neinformovanost zakaznikii o zméné a téZ personalni,
technologické a technické nedostatky u Ceské posty. Po téméf pulroénim piekonavani problémi rtizného
charakteru vyplyvajicich z nedostatku zkusSenosti se situace nakonec stabilizovala.
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6. Se zavedenim odpoledniho dodavani a s nim spojenym avizovanim postovnich zasilek zékaznici nejsou zcela
spokojeni. Utad obdrzel nékolik podéni, ze kterych bylo ziejmé, Ze adresat podle zaslané informace od Ceské posty
¢ekal doma na dodani své predem avizované a ocekavané poStovni zasilky, obdrzel vsak dalsi informaci
prostfednictvim SMS nebo E-mailu, Ze nebyl zastizen a poStovni zésilka je ulozena u poSty. Dochazi tak
k predavani mylnych informaci a k neodivodnénému prodluzovani ¢asu potfebného pro dodéani postovni zasilky.

Utad konstatuje, Ze se nedostatky objevuji takfka vyhradné u zékladnich sluZeb tykajicich se postovnich zésilek.
U postovnich poukézek jsou zjistovany jen ojedinéle.

M

systtmové selhani. Témi mohou byt v praxi napf. nedostatecné znalosti spravnych postupli vyplyvajici
z nedostatecného Skoleni persondlu, nevhodna organizace prace, nedostatek persondlu, selhani vnitinich kontrolnich
mechanismti Ceské posty apod.

11  Zavér

Zavérem lze konstatovat, Ze se ani v roce 2011 Ceské posté nepodafilo odstranit nékteré zavazné nedostatky pii
poskytovani zakladnich poStovnich sluzeb, a to ani pres uloZeni pokuty v prokazanych ptipadech pochybeni. Nékterym
nedostatklim nelze zcela predejit, coz mize vyplyvat podle druhu poskytované sluzby, kde je tfeba pii dodavani
soucinnosti tieti osoby (napf. pfi dodavani, kde je piistup spojen se vstupem na cizi pozemek).

V roce 2011 doslo k vyraznému navyseni po&tu opravnénych stiznosti, s nimiz se na Cesky telekomunikaéni ufad
obratili zdkaznici, ze 124 v roce 2010 na 216 opravnénych stiznosti (coz predstavuje nartst o 74 %). Nejedna se vSak
o jednoznacny ukazatel. Celd fada stiznosti se tyka pfipadti, v nichz byl jeden a tentyz zakaznik postizen vice zdvadami.

Pii predani stiznosti na Utad oéekava zakaznik zpravidla piimy zasah Utadu a napravu stavu. Moznosti Uradu
jsou vSak omezené kompetencemi uvedenymi v zakoné o postovnich sluzbach a z ¢asového hlediska postupy, kterymi
je vazan. Pokud mize Utad viici Ceské posté zasdhnout, nelze ocekavat okamzité vysledky.

Utad informuje zakazniky v ramci vyfizeni jejich podani, aby vyuzivali moznost reklamovat své zavady piimo
u Ceské posty, a to z diivodu rychlejsiho vyfizeni problému. Pokud reklamujici nebude s vyiizenim své reklamace
spokojen, miize se obratit jak na ombudsmana Ceské posty, tak neni ani vylou¢ena moznost podani k Utadu, ktery
v ramei svych kompetenci danych zakonem o postovnich sluzbach u Ceské posty miize zasahnout.

Vroce 2011 vaad zahajil celkem 2 kontrolni akce. V jednom pfipadé doslo k prokazatelnému poruseni pravnich
povinnosti ze strany Ceské posty, proto Utad zah4jil spravni fizeni o ulozeni pokuty.

Za poruSovani pravnich povinnosti bylo Ceské posté v pribéhu roku 2011 pravomocné ulozeno 20 pokut
v celkové vysi 169 000 K¢&. Béhem roku 2011 a piedchozich bylo zahdjeno dalSich 12 spravnich fizeni o ulozeni
pokuty, ta v§ak do konce roku 2011 nebyla pravomocné ukoncena.

Praha 6. ¢ervna 2012

PhDr. Pavel Dvorak, CSc. v.r.
5 predseda Rady
Ceského telekomunikac¢niho ufadu
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