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uvoD

Cesky telekomunikaéni Ufad vykonava statni spravu v oblasti postovnich sluzeb
v rozsahu zmocnéni podle § 37 zakona ¢&. 29/2000 Sb., o postovnich sluzbach a
o0 zmeéné nékterych zakonu (zakon o postovnich sluzbach), ve znéni zakona
€. 95/2005 Sb. (dale jen ,zakon o postovnich sluzbach®).

Podle § 37 odst. 1 zakona o po$tovnich sluzbach Cesky telekomunikaéni ufad
dohlizi na to, zda jsou zakladni sluzby (viz dale) skute¢né zajisStovany tak, jak
vyplyva z udélené postovni licence. Sou€asné dohlizi i na to, zda a jak jsou plnény
pozadavky, které s ohledem na jejich dllezitost vyslovné obsahuje pravni Uprava
Evropské unie (Smérnice €. 97/67/ES, dale jen ,Smérnice ES").

Na zakladé vyhodnoceni vysledk(l dohledu na plnéni povinnosti Ceské posty,
s.p. vyplyvajicich z vydané postovni licence zverejiiuje Cesky telekomunikaéni urad
(dale jen ,Ufad“) tuto Zpravu o plnéni povinnosti Ceské poSty, s.p. v oblasti
zakladnich sluzeb za rok 2007.

*k%*

Ceska posta, s.p. (dale jen ,Ceska posta“) zajistuje zakladni postovni sluzby
jako drzitel poStovni licence. Postovni licence je fakticky dohodou mezi statem
(zastoupenym Ceskym telekomunikacnim uradem) a Ceskou postou o tom, Ze Ceska
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sluzby); soucasti této dohody jsou i podrobnéjSi pozadavky na to, jaké zakladni
sluzby a v jaké kvalité maiji byt zajistovany.

Zakladnim Ukolem Ceské posty je zaijistit na celém uzemi Ceské republiky
vSeobecnou dostupnost zakladnich sluzeb. Tento ukol je pinén.

Ceska posta podle udajd k31.12.2007 zajistuje zakladni sluzby
prostfednictvim 3409 provozoven (dale jen ,posta“).
V r. 2007 byly zakaznikim poskytnuty zakladni sluzby v tomto poctu:
a) 575,2 mil. obyCejnych zasilek,
b) 117,5 mil. doporu€enych zasilek,
c) 28,7 mil. baliku,
d) 67,9 mil. poStovnich poukazek uhrazenych v hotovosti a pfipsanych na bankovni
ucet,
e) 21,3 mil. poStovnich poukazek uhrazenych bezhotovostné a vyplacenych
v hotovosti,
f) 3,0 mil. poStovnich poukazek uhrazenych v hotovosti a vyplacenych v hotovosti.

Pro srovnani jsou pfipojeny i udaje o vyvoji po€tu zakladnich sluzeb za
poslednich pét let:



Zakladni sluzby poskytnuté Ceskou postou v obdobi 2003-2007 (v tisicich ks)

(zdroj: Ceska posta)
2003 2004 2005 2006 2007
Pocet oby&ejnych zasilek 593 300 | 598 400 | 561 600 | 534 200 | 575 200
Pocet doporucenych zasilek 111 000 | 110900 | 107 900 | 108 000 | 117 500
Pocet baliku 7 900 7 100 7 900 10 600 28 700
Pocet posStovnich poukazek 99600 | 103700 | 100 000 | 102 000 | 92 200

Dohled na to, zda Ceska posta zaijistuje zakladni sluzby v potfebné kvalité, tedy
v souladu s potfebami vefejnosti a stanovenymi kvalitativnimi pozadavky (§ 33
odst. 1 pism. a) zakona o postovnich sluzbach), je provadén formou namatkové
kontroly. S ohledem na celkovy pocet poskytnutych zakladnich sluzeb je zfejmé, ze
jinak tomu byt ani nemuze.

Provérovat plnéni velké vétsiny povinnosti je navic mozné jen ve spolupraci se
zakazniky, ktefi k tomu daji sami podnét. Kazdy pfipad musi byt pfitom provéfovan
individualné.

V té souvislosti je tfeba dodat, Ze se na Ufad zakaznici obraceji jen zfidka.
Velka &ast zakazniki, ktefi byli postizeni n&jakou zavadou, se na Ufad neobrati:
chyba se uz stala a napravit ji jiZ neni mozné; zavada méla jen relativné mensi
dusledky; spoléhaji se na to, ze pristé se jiz zavada nestane; o zavadé se nedozvedi
(odesilatel se nedozvi, Ze jeho postovni zasilka adresatovi nedos$la, apod.); nevédi,
7e Ceska posta méla postupovat jinak, pro né& vyhodn&ji, apod. Velka vétsina
nesrovnalosti, které se v &innosti Ceské posty vyskytly, se navic fe$i pfimo mezi
zakaznikem a Ceskou postou (zpravidla Ustné&, takze o takovém piipadu neziistane
dokonce ani pisemny zaznam).

Tato zprava obsahuje pouze prehled téch zavad, které byly v ramci dohledu
zjistény. Vysledky dohledu, ktery je provadén formou ryze namatkové kontroly velmi
malého rozsahu, jsou proto pouhou ilustraci rdznych nedostatku, které se v praxi
vyskytuji.

Za rok 2007 bylo z popudu zakaznikl provéfeno zhruba 1000 sluzeb; i kdyz
provéfena byla pouze nepatrna €ast poskytnutych sluzeb, ziskané poznatky jsou
velmi dilezité.

VétSi rozsah kontroly je mozny jen u nékterych pravnich povinnosti; za rok 2007
bylo provedeno 24 kontrolnich akci tohoto druhu. Jediné v takovych pfipadech muze
byt mozné odhadovat, jak Casto se v praxi nedostatek vyskytuje; v takovych
pfipadech je proto pro porovnani uvadén jak pocet zjisténych nedostatku, tak rozsah
kontroly.



V zajmu toho, aby bylo mozno posoudit nékteré problémy pfece jen v Sir§Sim
méfitku, byl vr. 2007 proveden ziniciativy Ufadu vyzkum s vyuZitim
5000 respondentu-fyzickych osob a 3017 respondentu-pravnickych osob, ktefi
reprezentovali v8echny zakazniky Ceské posty (dale jen ,Vyzkum®).” Podrobny
rozbor vysledk( prizkumu Ufad prezentoval ve své monitorovaci zpravé za fijen
2007.

Vysledky dohledu zvefejnéné v této zpravé tedy nejsou prehledem vSech zavad,
které se v &innosti Ceské posty vyskytly. Jde pouze o soupis zavad zjisténych
namatkovou kontrolou malého rozsahu. Smyslem dohledu v8ak neni celkové
hodnoceni &innosti Ceské posty; jeho smyslem je odhalovat nedostatky, pokud se
v éinnosti Ceské posty vyskytnou. Zvefejnéni zjisténych nedostatkd v této zpravé,
které je vyZzadovano nejen zakonem o postovnich sluzbach, ale i v pravni upravé ES
by pak mélo pfispét k tomu, aby nedostatky byly co nejdfive odstranény.

VYSLEDKY DOHLEDU

Obsluha verejnosti u post

Pravni povinnosti v této oblasti se tykaji napfiklad oteviraci doby, ¢ekacich dob,
zpGsobu obsluhy aj. Obecné je povinnosti Ceské posty vychazet pfi organizaci své
Cinnosti z potfeb verejnosti, pfihlizet odpovidajicim zptusobem k poptavce po svych
sluzbach a dbat toho, aby uZivani sluzeb nebylo neumérné komplikované a aby
nevyzadovalo zbyte€né mnoho Casu.

Pocet zfizenych post v zasadé odpovida potfebam zakaznik(. Ceska posta se
zabyva zamérem zruSit zhruba 30 mensSich provozoven (oznaCovanych jako
,postovni stfediska“). Aby nedoslo ke zhorSeni dostupnosti oproti sou¢asnému stavu,
Ufad bude celou véc sledovat.

| kdyZz byla podle Vyzkumu vcelku pozitivné hodnocena dostupnost post a
postovnich schranek, zaznamenana byla mnohem mensSi spokojenost s oteviraci
dobou post, s ¢ekaci dobou pfi obsluze a s dostupnosti personalu u posty. Celkem
20 % nespokojenych ob&anl a 29 % firem potvrdilo v ramci Vyzkumu své vyhrady
k oteviraci dobé post, pfiemz vibec nejvice jim vadi, je-li posta uzaviena v té dobé,
kdy by méla byt podle vyhlasené oteviraci doby oteviena.

V ramci svého dohledu se Ufad ve 2 pfipadech zabyval podanimi starostd, ktefi
opravnéné poukazovali na pfili§ kratkou oteviraci dobu. Napfiklad v jednom z nich se
mistni poSta uzavira jesté pred pfijezdem autobusu, jimz se vraci mnoho mistnich
obCanl ze zaméstnani mimo obec; maji proto problém s vyzvedavanim ulozenych
postovnich zasilek.

) ,Vyzkum Ceskéa posta 2007* realizoval institut pro vyzkum trhu GfK Praha, s.r.o. v obdobi od dubna
do srpna 2007 s cilem Zjistit vyuZivani sluzeb Ceske posty vcetné toho, jak jsou zakaznici spokojeni
se sluzbami poskytovanymi Ceskou postou.



V této zpravé nejsou uvadény zavady, kterym se nelze ani pfi nejlepSi péci
vyhnout (nahodné ztraty, zpozdéni Ci poSkozeni postovnich zasilek apod.).

Kontrolou bylo zjist&no, Ze v regionu Vychodni Cechy ze 542 kontrolovanych
post nema 337 (62 %) post jeden den v tydnu otevieno odpoledne, pficemz 4 dalSi
posty maji odpoledne otevieno dokonce jen jednou v tydnu. Zajemci o podani nebo
o vyzvednuti ulozené postovni zasilky odpoledne museji tedy s uspokojenim své
potfeby pockat az na nasledujici pracovni den. Jesté horsi je situace u zminénych
4 post, kde zajemci museji uspokojeni svych potfeb odlozit az na jediny den v tydnu,
kdy je posta odpoledne oteviena (tedy az o Ctyfi pracovni dny).

Ve dvou pfipadech se Ufad zabyval dogasnym uzavienim mistni posty, které
nebylo nezbytné. Vyskytl se i pfipad, kdy byla v posledni mozny den podani
danového pfiznani témeér po celé dopoledne uzaviena mistni posta, protoZze uvnitf
probihalo slavnostni otevieni novych prostor této posty.

Ve 2 ptipadech se na Urad obratili zakaznici, ktefi nebyli obslouzeni; vinou toho
se museli k posté dostavit znovu. Kontrolou Ufadu byl zjistén pfipad, v némz byla
posta uzaviena uz nékolik minut pfed koncem oteviraci doby.

Ufad dale zjistil, Ze u 10 post je vinou organizace prace vydej uloZenych
postovnich zasilek pferuSsen na 30 minut; zakaznici, ktefi se vté dobé& domahaji
vydani postovni zasilky, tak museji poCkat az na skonCeni pfestavky. Cela fada
zakazniku si stézuje na to, Ze na telefonnich Cislech, ktera jim byla poskytnuta kvali
vyfizeni néjaké zalezitosti, nikdo telefony nebere.

Podle Vyzkumu ma 29 % nespokojenych zakaznikl vyhrady i k dlouhym
Cekacim dobam.

Ufad na zakladé konkrétnich podnétti vefejnosti provéfoval u dvou post éekaci
doby, které se neunosné prodlouzily po zavedeni tzv. vyvolavaciho systému
(zakaznik pfistoupi k pfepazce az poté, co je ktomu na elektronickém displeji
vyzvan). Ukazalo se, Ze stiznosti byly opravnéné, nebot ¢ekaci doby Cinily i nékolik
desitek minut. Podle nazoru Ufadu pfinasi vyvolavaci systém nesporné vyhody, jeho
zavedeni v8ak nesmi vést k podstatnému prodlouzeni ¢ekaci doby.

Ufad vyfizoval 7 podani tykajicich se dlouhych &ekacich dob, jez byly
zpusobeny Spatnou organizaci prace.

Poskytovani informaci

Na soustavné poskytovani informaci o zakladnich sluzbach a optimalnim
zpusobu jejich uziti je velky duraz kladen jak v zakoné o poStovnich sluzbach, tak ve
Smérnici ES. Nejsou-li zakaznici patficné informovani, nedozvédi se, jak si
kvalifikované pocCinat a jaké moznosti na vybér se jim nabizeji.



Z vysledkd Vyzkumu vyplynulo, Ze vefejnost ma jen malo znalosti tohoto druhu,
pfitom se v8ak zakaznici domnivaji, Ze o zakladnich sluzbach védi vSe, co potfebuiji.
| kdyz se podle Vyzkumu 59 % obcanl a 86 % firem domniva, ze ma o sluzbach
Ceské posty dostatek informaci, o Fadé vymozZenosti, jez jsou zékaznikdm
k dispozici, vi jen mala ¢ast z nich (dodavani zmocnénci 8 % obc¢anu, dosilka 6 %
ob&anu aj.) Ve skuteCnosti tedy uZivatelska vefejnost mnohdy ani netusi, o kolik by
byl jejich komfort vétsi, pokud by vSe potfebné védéli doopravdy.

VétSina zakaznikl ziskava potfebné informace u nékteré z post (66 % obcanu,
58 % firem). Znacna &ast jich ziskava informace z brozur a letakq, jez jsou k dispozici
u post (36 % obd&ant a 55 % firem). Z webovych stranek Ceské posty ziskavaiji
informace pfedevsim firmy (45 %).

Ze signalni zafizeni, kterym mohou osoby na voziku pro invalidy pfivolat
obsluhu, mohou pouzit i maminky vezouci v ko¢arku dité, pokud se vlastnimi silami
nedostanou do prostor posty (kvuli schodim apod.), to jim prakticky neni znamo.

Namatkovou kontrolou bylo zjisténo, Zze posty v okoli mista, v némz podani
zajiStuje mimo provozovnu dorucovatel, nedokazaly poskytnout informace o tom, kdy
a kde Ize motorizovaného doru€ovatele zastihnout a jak ho Ize kontaktovat. Tento
zpusob podani pfimo v daném misté je pfitom vyhodnéjSi nez podani u bézné
provozovny, ktera se nachazi jinde.

Byly zjisté&ny 2 pfipady, v nichZ byly na webové strance Ceské posty uvedeny
nespravné (jiz neplatné) udaje o oteviraci dobé urcité posty.

Podle vyzkumu vefejnosti (12 % ob&anlt a 24 % firem) v této oblasti nejvice
vadi, pokud neni personal schopen kvalifikované jim poradit.

Ufad vyfizoval celkem 5 podani, jez se tykala pfipadd nespravnych, netplnych
nebo matoucich informaci podanych zakaznikim. Nékolik zakaznikd upozornilo i na
nepresné Ci nedostatecné informace o tom, kde se pravé nachazeji jejich postovni
zasilky.

Péée o zakazniky

Né&které pravni povinnosti jsou Ceské posté uloZeny vzajmu toho, aby
zakaznici méli pfi uzivani zakladnich sluzeb odpovidajici komfort. Konkrétni
povinnosti se tykaji napfiklad vybaveni post, moznosti ziskani urcitych informaci,
optimalizace obsluhy aj. Zvlastni povinnosti se pak tykaji osob, jejichz zdravotni stav
komplikuje obsluhu béznym zplsobem (osoby na voziku pro invalidy, nevidomi a
slabozraci, nemocné osoby aj.).

Nahodné bylo zjisténo nékolik post, u nichz nebyl zajistén poZzadovany komfort
(nebyly k dispozici potfebné tiskopisy, zakaznikiim nebyly k dispozici psaci potfeby
nebo misto, kde mohou vyplnit tiskopisy €i opatfit postovni zasilku adresou).

Kontrolou bylo zjisténo, ze stale jeSté existuji posty, jez nemaji bezbariérovy
pFistup, které nebyly vybaveny signalnim zafizenim, s jehoZ pomoci mohou osoby na
voziku pro invalidy pfivolat obsluhu (zjiStény byly 4 takové posty).



Ceska posta pfi dodavani nevidomym osobam stanovila, Ze dodani musi byt
kromé adresata a doruCovatele pfitomna jesté dalSi osoba jako svédek. V dusledku
toho pak doslo k pfipadim, kdy byla postovni zasilka ulozena u posty, kam si pro ni
musel nevidomy adresat dojit. K takovému postupu pfitom nebyl Zzadny duvod
(postacuje, pokud Ffadné dodani stvrdi jako svédek sam dorucovatel). Z podnétu
Ufadu byla zjednana naprava.

Postovni tajemstvi

Zakon o postovnich sluzbach vyzaduje, aby Ceska posta a jeji pracovnici
dodrzovali tzv. postovni tajemstvi. To se vztahuje na vSechny udaje o postovni
sluzbé - na udaje o tom, kdo byl odesilatel a adresat, o jakou sluzbu Slo, kdy byla
poskytnuta, jaky byl obsah postovni zasilky apod. S vyjimkou pfesné stanovenych
pfipadt museji byt chranéné udaje utajovany. Ceska posta nesmi dat cizi osobé
dokonce ani pouhou moznost, aby se s chranénymi udaji seznamila.

Ustanoveni zakona tykajici se postovniho tajemstvi navazuji na predpisy
Evropské unie, podle niz musi byt zajisténa duvérnost postovniho styku.

Pfi nékolika kontrolach bylo zdokumentovano, e Ceska posta porusuje
postovni tajemstvi pouzivanim nevhodnych dokladd, v nichz pfijemce pfi dodavani
doruCovatelem stvrzuje prevzeti poStovni zasilky. Tyto doklady jsou totiz spolecné
pro vice adresatu; v disledku toho se udaje chranéné postovni tajemstvim tykajici se
jednoho adresata mize nepravem dozvédét jina osoba.

K poruseni postovniho tajemstvi dochazi vzdy, kdyz je postovni zasilka vydana
Ci poukazana penézni Castka vyplacena nespravnému pfijemci, nebo kdyz je
obycCejna zasilka ponechana (namisto jejiho vliozeni do domovni schranky adresata)
nékde na volném prostranstvi. Zjisténé pfipady tohoto druhu jsou uvedeny v kapitole
o dodani.

Podani (zadost o poskytnuti sluzby) a ceny

Pravni povinnosti spojené s podanim maji za ucel zajistit, Ze podani probéhne
s potfebnym komfortem a bez né&jakych komplikaci, Zze poskytne odesilatellim
potfebnou pravni jistotu stran toho, jakou sluzbu si s Ceskou postou sjednali, a ze
budou respektovana zvlastni pravidla, jeZ v oblasti poStovnich sluZzeb plati (povinnost
Ceské posty poskytnout pozadovanou sluzbu kazdému, kdo o ni pozada).

Kontrolou byl zjistén nespravny postup pfi pfijimani postovnich zasilek mimo
provozovnu. V mistech, kde neni pobliz k dispozici posta, pfijimaji totiz postovni
odesilatelim, ktefi této moznosti podani vyuzili, nevydavala fadnou podaci stvrzenku
tak, jak je to bézné pfi podani u posty. Stvrzenku jim v rozporu se svymi povinnostmi
predavala az dodateéné, to vSak pfinasi zakaznikim zbytecné komplikace.



PFi sjednavani cen za postovni poukazky pro velké zakazniky byla zavedena
praxe, podle niz se ceny v€etné mnozstevnich slev sjednavaji individualné. Takovy
postup je v8ak vrozporu hned s nékolika ustanovenimi zakona o poStovnich
sluzbach. Zakon totiz vyzaduje, aby ceny (vCetné pfipadnych slev a podminek pro
jejich poskytnuti) byly vyhlaseny pro vSechny zakazniky jednotné a pfedem; jediné to
zaruCuje, Zze v8em zakaznikim budou tytéz sluzby poskytovany za shodné ceny.

U jedné prazské posty bylo zjisténo, ze od 64 adresatu, ktefi pozadali o zvlastni
zpusob dodani (postovni zasilky si odnaseji sami, anebo si za zvlastni cenu zafidili
dodavani zvlastnim poslem), vybira Ceska posta cenu za pronajem postovnich
prihradek. Zadné takové prihradky vsak neexistuji; ke zvolenému zptisobu dodavani
ostatné ani zapotiebi nejsou.

Neodlvodnéné obohacovani (cena je vybirana, aniz by za ni bylo poskytnuto
n&jaké plnéni) Ceska posta odivodriuje tim, Ze uhrada ceny vychazi ze smluv
uzavienych s adresatem. Text téchto dohod zaloZzeny na davno jiz neplatné pravni
Upravé (zruSena byla vr. 2000) vytvafi mylny dojem, Ze uUhrada za pronajem
pfihradek je nutnou soucasti sjednaného zvlastniho zplsobu dodavani.

Sjednany zvlastni zplsob dodavani vSak musi byt poskytovan zdarma, neni
k nému zapotfebi uzavirat zvlastni dohodu. Na tomto zvlas$tnim zpudsobu dodavani
Ceska posta pfitom vydéla, a to i bez platby za neexistujici pfihradky (odesilatel totiz
v cené postovni sluzby uhradil i naklady na dodani az do adresatova sidla, ten se ho
vSak dobrovolné ziekl).

V souvislosti se zvySenim cen ke dni 1.1.2008 bylo kontrolovano, zda byly noveé
ceny odpovidajicim zpUsobem promitnuty do pfisluSnych materiall. Prestoze
kontrola byla ryze namatkova, byl zjistén velky poCet zavad. Napfiklad ze
16 kontrolovanych postovnich schranek v Praze nebyly nové ceny ani na jedné
uvedeny pravé v ten okamzik, kdy zacaly platit (fj. v okamziku, kdy byla schranka
naposledy v r. 2007 vybirana): u 10 byly nové ceny umistény na schranku jesté za
platnosti puvodnich cen, u 6 naopak jesté v dobé, kdy jiz platily ceny nové, byly na
nich stale jeSté uvedeny ceny puvodni. Neodpovidajici informace byly zjistény i
v prostorach nékterych post (ceniky, informaéni materialy). Zakaznici se tak mnohdy
o novych, vysSich cenach dokonce ani nedozvédéli.

Za den podani se u obyCejnych zasilek povazuje den nejblizS§iho vybéru
postovni schranky uvedeného na informaénim $titku. Ufad v8ak s pomoci kontrolni
zasilky zjistil, Ze na ni bylo uvedeno datum az z dalSiho dne; spravné datum podani
muZze mit pfitom pro odesilatele velky vyznam.

U dal$i kontrolni zasilky odeslané Ufadem byla namisto pozadované a Ceskou
postou v podacim dokladu stvrzené sluzby ,doporucena zasilka“ poskytnuta pouze
sluzba ,obyCejna zasilka“. Stejna zavada se vyskytla u vétSiho pocCtu postovnich
zasilek od jiného odesilatele.

Ve 2 pfipadech bylo zjist&no, ze Ceska posta komplikuje odesilatelim podani
nepodloZzenymi pozadavky (poZadavky tykajici se dodani do vlastnich rukou, resp.
nelogicky zakaz pouzivat bezpecnostni obal na cenna psani i u doporucenych
zasilek).



Dodani (realizace pozadované sluzby)

Ugelem postovni sluzby je dodat postovni zasilku nebo poukazanou penézni
gastku adresatovi, pripadné jinému opravnénému prijemci. Zpusob, jakym Ceska
posSta pfi dodani postupuje, je tedy klicovy pro celou postovni sluzbu. Dodani
rozhoduje o tom, zda a jak budou uspokojeny potieby zakazniku; jakékoliv
nedostatky pfi dodani pozadovanou sluzbu znehodnocuiji.

O zavadach pfi dodani se v8ak Ufad dozvida zpravidla jen v t&ch ojedin&lych
pfipadech, kdy se na néj obrati postizeny zakaznik. Vzhledem k vyznamu, jaky
spravné dodani ma, pripravil proto Ufad kontrolu zamé&fenou na zjiténi, jak ¢asto se
rizné zavady pfi dodani vlastné vyskytuji. S pomoci adresatl, ktefi byli pouceni
o tom, jak by mélo dodani spravné probihat, bylo monitorovano dodrzeni vSech
pravnich povinnosti pfi dodani doporucenych zasilek doru€ovatelem.

Podezieni, Zze zavady pfi dodani se vyskytuji v praxi velmi ¢asto, se potvrdilo:
PfestoZe monitorovano bylo dodani pouhych 8 doporucenych zasilek, zjiSténo bylo
celkem 14 poruSeni pravnich povinnosti spojenych s dodanim; zcela bez zavad
nebylo pfitom dodani ani u jedné doporucené zasilky.

Ufad se zabyval 4 pFipady, v nichz do$lo k rGznym zavadam pfi dodani vinou
toho, Ze nepouceny doru€ovatel vabec misto dodani nenasel.

Na zakladé kritiky v médiich se Ufad zabyval pfipadem, v nédmz vinou Ceské
posty doslo k odpojeni nékolika ob&ant ve Spindlerové Miyné od elektrické sité.
Postovni zasilky s U6ty za elektfinu jim totiz nebyly dodavany; to Ceska posta
odlivodnila nedostatky v postovni adrese (nebylo uvedeno, ve které mistni ¢asti se
dané popisné Cislo nachazi).

Duplicita popisnych &isel v riznych &astech Spindlerova Miyna v$ak dodani
pouze komplikuje, nikoliv znemoznuje. Navic takto adresované poStovni zasilky
Ceska posta do té doby bez namitek dodavala; pfinejmensim by tedy méla nejprve
mistni adresaty na potfebu uvadéni mistni ¢asti upozornit.

Jedna adresatka si tésné pred vracenim nevyzvednutého baliku pfece jen pro
balik k posté dosla. Ten ji vS8ak nebyl vydan, protoZze pracovnice posty nevédéla, jak
by tento pfipad zaznamenala do pocitaCové evidence. Balik, ktery adresatka na
vlastni oci vidéla, byl tedy vracen odesilateli jako nevyzvednuty.

V ramci dohledu bylo zjisténo, Zze Ceska posta nevénuje dostatecnou pozornost
opatfenim, ktera by zajistila, Ze pokusy nepoctivych osob zmocnit se cizich
postovnich zasilek a poukazanych penéznich Castek (které se v praxi €as od Casu
vyskytuji) nebudou uspésné.

Ufad se zabyval 6 pfipady, v nichz Ceska po$ta dodala nespravnym zplisobem
obycCejné zasilky. Namisto toho, aby je vloZila do domovni schranky adresata, anebo
aby je dodala v byt&, pokud se do domovni schranky nevejdou, je vSak odlozila na
volném prostranstvi (na chodbé&, na popelnici, na schrankach, u plotu), anebo je
uloZila u posty bez pokusu o dodani v adresatové byté.



Vyskytl se dokonce pfipad, ve kterém doruCovatelka namisto fadného dodavani
postovni zasilky likvidovala.

Ve 2 pfipadech bylo zjisténo, Ze doporucena zasilka byla dodana nespravnému
pfijemci, pfitom vSak v dodacich dokladech bylo nepravdivé vykazovano, Ze poStovni
zasilka byla dodana fadnym zptsobem.

Celkem 4 zakaznici upozornili na to, e Ceska posta (vétsinou opakované)
vkladala do jejich domovnich schranek cizi postovni zasilky. V 1 pfipadé byl vyplatni
doklad tykajici se socialnich davek nepravem pfedan cizi osobé; v dusledku toho se
adresatka ocitla v tisnivé finanéni situaci.

V 11 pfipadech byly doporucené zasilky vydany nespravnému pfijemci. Protoze
vétsinu t&chto pfipadl tvorily dorugované spravni pisemnosti, vinou Ceské posty
doslo k naruseni spravnich fizeni. V jednom z téchto pfipadl nespravny pfijemce cizi
postovni zasilku dokonce otevrel, coz zplsobilo odesilateli vazné problémy (stiznost
adresata na prozrazeni chranénych osobnich udaju). V dalSim pfipadé se Oblastni
inspektorat prace pokousel ulozit jedné osobé& pokutu, jeho spravni pisemnost
uréena do vlastnich rukou adresata vSak byla vydana jinému pfijemci (spole€nosti,
v niz pracuje). Poté, co si stéZoval u Ceské posty, byl ujistén, Ze nyni jiz bude vse
v pofadku - pfesto vSak byla jeho druha doporucena zasilka opét vydana témuz
nespravnému prijemci.

Kontrolou dodani 30 doporucenych zasilek v ramci spravniho fizeni odeslanych
Uradem samotné Ceské posté bylo zjisténo, ze 9 doporuéenych zasilek bylo vydano
adresatovi bez toho, ze by ten potvrdil v dokladech jejich pFevzeti. Obdobny
nespravny postup byl zjistén i ve 2 dalSich pfipadech tykajicich se spravniho Ffizeni,
v nichz byl odesilatelem rovnéz Ufad.

V 5 pripadech byly Ufadu jako odesilateli vraceny dodejky, které obsahovaly
neodpovidajici udaje. Naprava byla zjednana az v ramci reklamace.

U 5 zakazniki nebyl respektovan pozadavek adresata na zvlastni zplsob
dodani, protoze pracovnikim zajiStujicim dodani nebyla tato informace predana.
V disledku toho byla postovni zasilka, kterou si adresatka chtéla vyzvednout,
nepravem vracena, nebyla provadéna dosilka na novou adresu nebo byly postovni
zasilky opakované ukladany u nespravné posty. V dalSim pfipadé byly obycCejné
zasilky bez védomi adresatky ukladany u posty; ta si je zakonité nevyzvedla, takze
byly vraceny odesilateli. Pfitom stejna zavada se u téze adresatky vyskytla jiz
v minulosti.

Ve 3 prfipadech si adresat dohodl, Ze jiz ulozena poStovni zasilka mu bude
dodatec¢né donesena do domu. K tomu vSak nedoSlo; ve 2 pfipadech kvuli chybé
v zaznamech o zadosti, v 1 pfipadé pro udajny nedostatek personalu.

U jedné posty v pribéhu jednoho mésice celkem ve 4 rlznych dnech nebyly
Casti adresatd dodavany postovni zasilky. U poSty vznikl shodou okolnosti
(nemocnost) momentalni nedostatek doruCovatell, situace vSak nebyla potfebnym
zpusobem (nutnost zajistit dodavani) feSena.
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Nékolik zakaznikl si stézuje na pfili§ kratkou dobu, po kterou jsou pfipraveny
k vyzvednuti nékteré baliky (namisto béZznych 15 dnu, které mohou byt na Zadost
adresata prodlouzeny az na jeden mésic, je to pouze jeden tyden). V dusledku toho
jsou pak baliky, o které ma adresat zajem, zbytecné vraceny zpét odesilateliim.
Zadost Ufadu, aby doba pro vyzvednuti byla u t&chto balikG stanovena shodnym
zpusobem jako u vSech ostatnich poStovnich zasilek (s tim, Ze zkracena bude jen
tehdy, bude-li si to odesilatel vyslovné piat) vak Ceska posta opakované odmita.

Kontrolou bylo zjiSténo, ze v Brné jsou postovni zasilky v nékterych pfipadech
ukladany u zbyte¢né vzdalené nebo z jiného divodu malo vyhovujici posty (neni k ni
mozno zajet automobilem). Ceskéa pos$ta to odGvodriuje malou prostorovou kapacitou
vyhodnéji umisténych post, pfitom vSak na uloZeni alespon Casti posStovnich zasilek
prostor u téchto post je.

Systematicky se vyskytujicim problémem jsou nedostateCné, malo podrobné
poznamky o tom, pro€ byla postovni zasilka vracena. Ty jsou pfitom pro spravni
organ nebo soud velmi dulezité; bez pfesné znalosti okolnosti vraceni nemohou proti
tém, kdo se prevzeti vyhybaji, postupovat dostateCné razantné (uplatnéni tzv. fikce
doruceni). Vyskytly se dokonce pfipady, v nichz nebyl na vracené postovni zasilce
uveden zadny duvod vraceni.

V zajmu toho, aby fadnému dodavani nebranily néjaké pfekazky (doruCovatel
nema zajistén pristup do domu aj.), Ceské posté bylo ulozeno, aby takové pripady
s dot€enymi adresaty projednala a navrhla jim, jak mohou véc vyfeSit (napfiklad
pfedanim kli¢e od domu). Ve 3 pfipadech vsak nebyl tento postup dodrzen.

Jednim z dusledku toho, Ze tzv. balikovi doruCovatelé (ktefi ve vétSich mistech
zajistuji dodavani vétSich postovnich zasilek vedle béznych tzv. listovnich
doruCovatell) nemaji zajistén pfistup do domu, je zpozdovani vyzev k vyzvednuti
ulozené postovni zasilky. Tu totiz adresatovi pfeda (vlozi do domovni schranky) az
nasledujici pracovni den listovni doru€ovatel, ktery se do domu dostane (ma kli¢ od
domu). Adresat si tak mize vyzvednout ulozenou postovni zasilku az o jeden
pracovni den pozdéji.

Ve 2 pfipadech doSlo k opozdéném prfedani vyzvy chybou v pocCitaCové
evidenci. V dalSich pfipadech doSlo k opozdénému pfedavani vyzev vinou
doruCovatele.

viwv s

Jesté zavaznéjSi jsou vSak pfipady, v nichz adresatovi nebyla vyzva
k vyzvednuti pfedana vabec. Ufad se zabyval celkem 13 takovymi pfipady, ve dvou
dalSich k této zavadé dochazelo dokonce opakované. V 1 pfipadé se tak stalo vinou
chyby v pocitaCové evidenci.

Neni-li adresat zastizen, Ceskéa posta je povinna pokusit se (pokud to odesilatel
ani adresat nezakazali) o tzv. nahradni dodani (dodani nékterému ze sousedu).
Kontrolou u jedné posty vSak bylo zjisténo, Ze pokus o nahradni dodani neni u této
posty az na naprosté vyjimky vykonavan (z 376 doporucenych zasilek byly nahradné
dodany jen 2; pokud by vykonavan byl, bylo by jich nahradné dodano mnohonasobné
vice). Ze pokus o nahradni dodani neni prakticky nikdy vykonavan, to potvrdil i jeden
z mistnich adresata.
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Podobné zavady zjistila, byt v menSim méFitku, v ramci své vilastni kontrolni
ginnosti i sama Ceska posta (kontrolovano bylo 309 post, nevykonany pokus
o nahradni dodani byl zjis§tén v 47 pripadech). V dasledku toho si pak musi u posty
vyzvedavat své postovni zasilky mnohem vice adresatu, nez je nutné.

Ve 3 pfipadech bylo zjisténo, Zze adresatim nebylo pfedano upozornéni na to,
Ze jejich postovni zasilka byla nahradné dodana a kdo ji pfevzal.

Z vyjadreni fady zakaznikd, jakoz i z vlastni kontrolni &innosti Ufadu bylo
zjisténo, Ze se rozmaha nespravny zplUsob dodavani: PrestoZze povinnosti
doruCovatele je donést postovni zasilku az do adresatova bytu (je-li pfistupny),
doruCovatelé zazvoni na zvonek u vchodu do domu a adresata pozadaji, aby si pro
postovni zasilku doSel pfed dim. Stavaji se dokonce pfipady, Zze nez adresat ke
vchodu dojde, doruCovatel je jiz pryc.

SoucCasné se tim zvySuje riziko, ze se dodat postovni zasilku nepodafi, nebot
jiné osoby mohou prevzit postovni zasilku jen tehdy, nachazeji-li se v adresatové
byté. U vchodu ¢€i na chodbé totiz doru€ovatel nepozna, zda osoba, jez prejima
postovni zasilku, ma ¢i nema k adresatovi néjaky vztah. Pokud pak presto
dorucovatel takové osobé postovni zasilku vyda, vznika dokonce riziko, ze ji vyda
neopravnéné osobé. Takové nespravné praxe ostatné pred Casem vyuzil pachatel,
ktery se snadno zmocnil cizich poukazanych penéznich ¢astek.

Vv s

zéasilek bez toho, Ze by Ceska posta nejprve vykonala pokus o dodani v adresatové
byté &i sidle. Ze takovy pokus vykonan byt musi, to pfitom vyplyva nejen z éeského,
ale dokonce i z komunitarniho prava (pozadavek na dodavani az do adresatova bytu
Ci sidla je vyslovné zminén ve Smérnici ES); jde tedy o standard, ktery je
samoziejmosti v celé EU.

S opravnénou stiznosti na ulozeni bez pokusu o dodani v misté uvedeném
v postovni adrese se na Urad obratilo 35 zakaznik(, zavada se pfitom vyskytla
u 90 postovnich zasilek.

Dluzno dodat, Ze v nékterych pfipadech bylo uloZeni bez pokusu o dodani do
adresatova domu spojeno i s dalS§im nedostatkem: adresatim nebyla pFfedana
dokonce ani vyzva k vyzvednuti.

Protoze bylo zjevné, zZe takovych pfipadl se v praxi vyskytuje mnohem vice,
Ufad zafadil tuto zalezZitost do Vyzkumu. V ném bylo zjisténo, Ze s ulozenim postovni
zasilky, prestoZze byli vdobé dodavani doma, se setkalo 34 % respondentl
(pFepocteno na celou populaci pres 3 miliony lidi). To jinymi slovy znamena, Ze
z téch, kdo byvaji v dobé dodavani doma (zhruba polovina vSech adresatl), se
s touto nespravnou praxi setkaly zhruba dvé tretiny adresatu.

To, ze ukladani postovnich zasilek bez pokusu o dodani v adresatove byté Ci
sidle, je b&Znou praxi, vyplyvéa i z dalSich zjisténi. Podle pfiznani Ceské posty se
takova praxe v urcité mife vyskytuje u 81 post z celkového poctu 588 post, které se
podileji na dodavani balika.
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V nékterych pfipadech jde o praxi, ktera je pouzivana ve vétSim poctu pFipadu.
Ceska posta sama pfiznala, Ze takova praxe se, pfinejmensim obcas, pouziva u vice
nez 10 % post.

Jen zcela vyjime&né smi Ceska posta zcela upustit od dodavani do daného
mista (jde-li o vzdalenou samotu, misto, kam nevede vhodna cesta apod.).
V takovych pfipadech je pak povinna nabidnout adresatim jiny, nahradni zpasob
dodavani. V jednom pfipadé se tak vSak nestalo.

Ufad se z podnétu dalSich 4 adresatl zabyval tim, zda jsou skuteéné& spinény
podminky pro to, aby Ceska posta do daného mista nemusela dodavat. Bylo vsak
Zjisténo, Ze k takovému vyjime&nému opatfeni pfistupuje Ceska posta bez toho, ze
by podminky pro takové omezeni dodavani byly skute¢né spinény.

Ve dvou piipadech se Ceska posta dovolavala toho, Ze cesta je pro pési
doruc€ovatelku nebezpeéna; pominula vSak, ze v daném misté jsou témér vsichni
doruCovatelé vybaveni automobily, takZze postacCuje prefadit dané misto do jejich
dorugovaciho okrsku. Stal se pfipad, ve kterém Ceskéa posta odmitala dodavat baliky
s oduvodnénim, Zze se dané misto nachazi v zatacce, kde automobil nemuize
zastavit.

Ve vSech t&chto pfipadech bylo napravy dosazeno az po zasahu Uradu.

Rychlost poskytnuti pozadované sluzby

Samoziejmym zajmem zakazniku je, aby vSechny ukony, které jsou soucasti
poskytnuti postovni sluzby, ucinila Ceska posta co nejdfive, aby postovni zasilka Ci
poukazana penézni Castka byla dodany co nejrychleji.

Standardnim zplusobem posuzovani rychlosti pfepravy je méfeni pfepravnich
dob obycejnych zasilek; méfi se doba od vybéru postovni schranky do dodani.
Méreni se provadi podle normy EN 13850 a je podle Smérnice ES povinné.

Obecné plati, Ze obycCejné zasilky by mély byt dodany nasledujici pracovni den
(dale jen ,D+1%). Pfipousti se v8ak urcity maly podil zasilek, které jsou vinou néjakych
nahodnych okolnosti dodany pozdéji. Méfeni pfepravnich dob pak slouZzi k sledovani,
zda téchto zpozdénych zasilek neni pfili§ mnoho; podle toho se pak hodnoti, jaka je
z hlediska rychlosti prepravy kvalita.

PFfi srovnavani s jinymi zemémi se musi pfihlizet k velikosti zemé&, nebot
rychlost pfepravy z mista podani do mista dodani zasadné zalezi na tom, na jakou
primérnou vzdalenost se zasilka prepravuje. Z hlediska srovnatelnych evropskych
zemi lze za dobry vysledek oznaCit 95-96 % zasilek dodanych v D+1 (tj. 4-5 %
zpozdénych zasilek). Za posledni tfi roky dosahla Ceska posta t&chto vysledku:
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Dodani v D+1 (%):

2005 2006 2007
. Ctvrtleti 95,04 94,20 91,78
[I. Ctvrtleti 96,76 95,32 87,61
[1l. Ctvrtleti 96,67 92,93 90,66
V. Ctvrtleti 95,83 93,73 86,86
Cely rok 96,01 94,06 89,15
Zpozdéné zasilky - dodani v D+2 a vice (%):

2005 2006 2007
. Ctvrtleti 4,96 5,80 8,22
Il. Ctvrtleti 3,24 4,68 12,39
[Il. Ctvrtleti 3,33 7,07 9,34
V. Ctvrtleti 4,17 6,27 13,14
Cely rok 3,99 5,94 10,85

Z vysledka vyplyva, ze na dobré urovni byly prepravni doby pouze
vr. 2005. Jiz vr. 2006 se prepravni doby zacaly zhorSovat, vr. 2007 se vsak
zhorsily jesté vice. Vysledky Ceské posty za rok 2007 jsou z hlediska béznych
evropskych standardi neuspokojivé.

Urad se s ohledem na zhor$ovani prepravnich dob v prab&hu roku 2007
vénoval blizSimu zkoumani, z jakych pficin takovy stav nastal. Z podrobnéjsi analyzy
vyplyva, Zze na tak vyrazné zhorSeni prepravnich dob mély nejvétsi vliv dva faktory:

a) Vkvétnu 2007 bylo vBrné otevieno nové prepravni centrum. Vinou
nekoncepcnosti a nedostate¢né pfipravy na zasadni zménu v organizaci pfepravy
v regionu Jizni Morava, kterou otevieni nového prepravniho centra znamenalo,
doSlo k mimofadné rozsahlému zpozdovani postovnich zasilek podanych v tomto
regionu, anebo urcenych k dodani v tomto regionu. | kdyZ Slo jen o jeden region,
zpozdovani bylo tak rozsahlé (v mésicich kvétnu a €ervnu kolem 38 % vSech
obycCejnych zasilek v tomto regionu), ze ve Il. &tvrtleti 2007 vyznamné ovlivnilo
vysledky za celou Ceskou republiku.

b) Ve IV. Ctvrtleti se prepravni doby znovu vyrazné zhorSily, tentokrate vSak jiz ke
zpozdovani doslo z Fady pficin majicich ptvod v riiznych mistech Ceské republiky.
V té souvislosti nelze pfijmout argument Ceské posty, Ze zhor$eni prepravnich
dob bylo zpusobeno zvysenim poctu obycejnych zasilek v obdobi pfed Vanoci. Na
toto pravidelné sezdénni zvySeni po&tu zasilek musi byt Ceska posta predem
pfipravena - tak, jak tomu bylo vletech 2005 a 2006, kdy se vysledky za
IV. Ctvrtleti neliSily od vysledku v jinych Ctvrtletich.

PFi sledovani prepravnich dob podle normy EN 13850 se méfi pouze doba od
vybéru postovni schranky do dodani adresatovi. Pro zakazniky je vSak dulezitéjsi jiny
udaj - za jak dlouho od okamziku, kdy obycejnou zasilku vhodi do postovni schranky,
bude dodana..
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Proto Ufad zajistil dali paralelni mé&feni ptepravnich dob, pfi kterém se zjistuje,
za jak dlouho jsou obycCejné zasilky dodany, jestlize jsou vhozeny do postovni
schranky v 16 hodin odpoledne.

Z vysledku tohoto méfeni vyplyva, Ze
58,42 % obycejnych zasilek bylo dodano nejbliz8i pracovni den (D+1),
37,27 % obycCejnych zasilek bylo dodano druhy nejblizSi pracovni den (D+2),
4,31 % obycejnych zasilek bylo dodano za delSi dobu (D+3 a vice).

Pokud tedy odesilatel vhodi svou obyCejnou zasilku do postovni schranky
v 16 hodin, mlze s pravdépodobnosti necelych 59 % pocitat, ze bude dodana uz
nasledujici pracovni den.

PFiCinou tak vyrazného rozdilu mezi obéma méfenimi (méfeni doby od vybéru
postovni schranky do dodani podle normy EN 13850 a méfeni doby od vhozeni do
postovni schranky do dodani podle vlastniho méfeni Ufadu) je to, Ze znaéna &ast
postovnich zasilek vhozenych v 16 hodin ( pfes 30 %) je vybrana az nasledujici den.
Pfi méfeni podle normy EN 13850 se poStovni zasilky povazuji za dodané uz
nasledujici pracovni den, jejich skuteCna doba z pohledu zakaznika je vSak o jeden
pracovni den delsi.

Neuspokojivou situaci v oblasti pfepravnich dob podtrhuji nékteré dalSi
poznatky ziskané v ramci dohledu.

V Fijnu 2007 bylo zjisténo, Zze béhem tfi po sobé jdoucich dni doslo
v pfepravnim centru v Praze ke zpozdéni mimofadné velkého poctu obyCejnych a
doporucenych zasilek (podle odhadu kolem 200 tisic zasilek).

~ Kontrolou dodani 30 doporucenych zasilek v ramci spravniho Fizeni odeslanych
Ufadem samotné Ceské posté bylo zjisténo, Zze 8 z nich bylo dodano az za 4-7
pracovnich dnu (pfitom pfepravovany byly z Prahy do Prahy).

NepfiliS dobré vysledky byly zjistény i pfi dalSi kontrole - z celkového poctu
57 doporuc€enych zasilek byla u 6 zasilek prfepravni doba delSi nez D+2.

K rozsahléemu zpozdovani postovnich zasilek doslo pred Vanoci. V nékterych
pfipadech byly postovni zasilky odeslané i tyden pfed Vanoci dodany az po nich.

Ufad se dale zabyval 8 pfipady, v nichz do$lo pfi dodani oby&ejnych zasilek &i
baliki k neumérnému zpozdéni.

V jednom pfipadé Slo o zpozdovani poukazanych penéznich Castek urcenych
k pfipsani na bankovni Uéet. Ukazalo se, Zze si Ceska posta s prislusnou bankou
z nejasnych ddvodu sjednala maximalni mozny pocet poukazanych penéznich
Castek, které ji mOze za jeden den predat k pfipsani na ucet. Protoze doslych
postovnich poukazek bylo vice, jejich dodani bylo zcela zbytecné odkladano na
pozdéjsi dobu.
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Ufad se zabyval i zpozdovanim balikl, u nichz Ceska posta pfislibila dodani
nasledujici pracovni den. Postizeni zakaznici v té souvislosti Casto uvadéji, ze si tuto
sluzbu vybrali pod vlivem masivné Sifeného reklamniho sloganu ,Dnes podate, zitra
dodame®. Poté, co jejich poStovni zasilky byly dodany se zpozdénim (to v nékterych
pfipadech Cinilo i jeden tyden), oznacuji tento slogan za klamavou reklamu.

Ufad u téchto balikd provedl naméatkovou kontrolu dodrzovani sjednané doby
dodani D+1. Kontrolou doby dodani u 254 baliku bylo zjisténo, ze 22 z nich (8,7 %)
bylo dodano opozdéné. Takovy vysledek by byl nedostateCny dokonce i
u nejlevné&jdich oby&ejnych zasilek, u nichz Zadny pfislib stran doby dodani Ceska
posta nedava.

V souvislosti s jiz zminénym zpozdovanim pfepravy v regionu Jizni Morava
doslo k systematickému zpozdovani i u téchto balikd. Napfiklad jen za jediny den
bylo takto postizeno kolem 5000 balikd; zpozdovani pfitom trvalo nékolik tydnu.

Ze Ceska posta neni schopna dodani v pfislibeném terminu D+1 v nékterych
situacich dodrzovat, to ostatné pfiznala i ona sama. Argument, Ze balik( uréenych
k dodani v terminu D+1 je pfiliS mnoho, nelze pochopitelné pfijmout.

V souvislosti s timto nedostatkem se Ufad zabyval 8 pfipady, v nichz do$lo
k opozdénému dodani u 13 balikd. V dalSim pfipadé zakaznik dokonce udava, ze se
zpozdéni balikd v jeho praxi vyskytuje zcela bézné. V jednotlivych pfipadech doslo
k dodani za 3-8 dni.

Reklamace

Pokud pfi poskytovani zakladnich sluzeb dojde k néjaké zavadé, v zajmu
postizenych zakazniku je, aby Ceska posta alespori co nejrychleji a seriézné vyfidila
naslednou reklamaci. Pravni uprava Evropské unie vyslovné pozaduje, aby byly
stanoveny jednoduché a transparentni postupy, které zaruci spravedlivé a rychlé
FeSeni takovych situaci. Obdobné pravni povinnosti Ceské posty obsahuje i Geska
pravni uprava (reklamace museji byt vyfizovany objektivné, s potfebnou odbornou
urovni a co nejrychleji).

Podle Smérnice ES maji byt ve zpravé zvefejnény pocty reklamaci tykajicich se
zakladnich sluzeb nebo dodrzovani kvalitativnich pozadavkd. Pro srovnani jsou
v zavorce uvadény téz obdobné udaje za rok 2006.

V r. 2007 vytidila Ceska posta 67 328 (54 134) reklamaci tykajicich se dodani;
z toho za oduvodnéné oznacila 12 067 (10 980), tj. 17,92 % reklamaci.

V r. 2007 vyfidila Ceska posta 45 289 (39 533) reklamaci u postovnich sluzeb
s dodejkou. Zde bylo pfi¢inou reklamace nejspiSe to, ze odesilatel postradal doklad
o fadném dodani (dodejku). U téchto reklamaci nelze jednoznacné prokazat, ze
Ceska posta dodejku odesilateli nevratila, proto neni jejich divodnost hodnocena.

V r. 2007 vyfidila Ceska posta 6 085 (6 068) reklamaci tykajicich se poskozeni
nebo Ubytku obsahu postovni zasilky; z toho za odivodnéné oznacila 3 106 (2 400),
tji. 51,04 % reklamaci.
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V r. 2007 vyfidila Ceskéa posta 7 436 (1 750) dal$ich podani, jez se tykala pInéni
uzaviené smlouvy nebo dodrZovani kvalitativnich poZadavku. Z toho za oduvodnéna
oznacila 4 030 (935), tj. 54,20 % podani.

Z téchto Uudaju nelze dovozovat Zzadné jednoznacné zavéry. Praxe totiz ukazuje,
Zze reklamovana je jen mala ¢ast zavad, které vznikly. Jako priklad mize slouzit
zpozdovani v regionu Jizni Morava, kdy jen za jediny den doslo k nesplnéni
sjednané doby dodani u 5000 balikl; pfitom vSak za obdobi nékolika tydnl bylo
uplatnéno jen 1596 reklamaci tohoto druhu.

Podle Vyzkumu v této oblasti vefejnosti (39 % ob&anli a 17 % firem) nejvice
vadi mala schopnost a ochota fesit reklamace.

Ufad se zabyval pfipadem, v némz Ceska posta nepravem odmitla pfijmout
reklamaci poskozeného baliku. Ve 3 dalSich pfipadech pracovnici Ceské posty
nepravem odmitli pfijmout reklamaci stim, Ze za zavadu nese odpovédnost jina
slozka Ceské posty.

Ve 2 pfipadech poukazuji zakaznici na to, ze Ceska posta na zakladé jejich
reklamace postovni zasilku nenasla; pozdéji se vSak ukazalo, Ze v dobé reklamace
byla u posty ulozena. V dalSich 2 pfipadech byl pro vyfizeni reklamace zvolen
nevhodny zpusob; v 1 pfipadé bylo vyfizeni reklamace nepravem prodlouzeno.

Z podnétu zakaznika se Ufad zabyval ptipadem, ve kterém v dusledku dodani
postovni zasilky nespravnému pfijemci doslo k jejimu otevieni. Adresat poté, co mu
byla dodate¢né pfedana, poukazoval na to, Ze v dlsledku otevieni doSlo
k prozrazeni jejiho velmi dulezitého obsahu. Odpovédnym za to Cinil odesilatele
postovni zasilky; odesilateli tedy vinou chyby Ceské posty vznikly vazné problémy.
Navzdory tomu Ceska pos$ta nepostupovala pfi vyfizovani reklamace odesilatele
spravnym zpUsobem. Namisto toho, aby prabéh dodani nespravnému pfijemci fadné
zdokumentovala (obalka byla sice oteviena, nikoliv v8ak s umyslem zjisStovat jeji
obsah) a vysledky svého Setfeni poskytla odesilateli, ponechala ho v jeho sporu
s adresatem bez pomaoci.

Ve 2 pfipadech nebyla zakaznikovi vyplacena odpovidajici nahrada Skody;
Ceska posta se tak pokusila prenést dusledky vlastni zavady na své zakazniky.
Obdobné to plati i o dalSich 2 pfipadech, kdy doslo vinou Ceské posty ke ztraté
postovnich zasilek, Ceska posta v8ak s odSkodné&nim vyckavala az na to, zda se
0 nahradu Skody zakaznici sami pfihlasi.

Kontrola nedostatku zjisténych v predchozich obdobich

V pribéhu roku 2007 bylo kontrolovano, zda doSlo k napravé nékterych
nedostatkl, které byly zjistény v pfedchozich obdobich. Tato nasledna kontrola byla
zaméfena na systémové nedostatky, tedy na takové pfipady, pfi nichZ se nespravny
postup Ci nevyhovujici stav vyskytuje soustavné.

Bylo vS8ak zjisténo, Ze ani v jednom pfipadé k napravé nedoslo. Pfitom vSechny

tyto nedostatky byly zminény jiz v pfedchozich roCnich Zpravach o vysledcich
dohledu.
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Vr. 2006 byly zjistéeny dva takové nedostatky tykajici se podavani mimo
provozovnu (u motorizovaného doruCovatele): Zakaznikim nebyly v potfebné mife
k dispozici informace o tom, kdy a kde Ize motorizovaného doru€ovatele zastihnout a
jak ho Ize kontaktovat, pficemz odesilatelim nebyla vydavana fadna podaci
stvrzenka. Kontrolou v r. 2007 bylo zjisténo, Ze se nevyhovujici stav nezménil.

Vletech 2005 a 2006 bylo zjiSténo, Ze u nékterych post, které nemaji
bezbariérovy pristup, nebyla dosud spinéna povinnost zfidit signalni zafizeni, kterym
osoby na voziku pro invalidy mohou pfivolat obsluhu. VétSina zavad byla odstranéna,
namatkovou kontrolou v r. 2007 v8ak bylo zjisténo, Ze nékolik takovych post stale
jesté existuje.

V r. 2006 bylo nahodné zjisténo, Ze u jedné z post je vybirana cena za pronajem
postovni pfihradky, a¢ takova pfihradka vubec neexistuje. Naslednou kontrolou
v r. 2007, ktera se jiz zaméfila na vSechny takové pfipady, bylo zjisténo, Zze se tento
stav vyskytuje nadale, a to u 64 zakaznika.

Jiz od r. 2004 je Ceské posté opakované vytykano, Ze dosud nesplnila
povinnost vydat pfehled zahraniCnich sluzeb, ktery je nezbytny k tomu, aby se
zakaznici v této slozité oblasti dobfe orientovali. Vydani pfehledu je pomérné
jednoduché, protoze vSechny potfebné informace Ceska posta ma k dispozici.
Pfehled vSak nebyl vydan ani v r. 2007.

Vr. 2006 bylo kontrolou zjisténo, ze pfi dodavani do tzv. dodavacich schran
neni od adresata vyzadovano, aby pfevzeti doporuCené zasilky potvrdil svym
podpisem - tak, jak tomu podle smlouvy sjednané s odesilatelem musi byt.
Naslednou kontrolou bylo zjisténo, Ze nespravna praxe v prubéhu r. 2007 nadale
pokraCovala.

Jiz od r. 2004 je Ceské posté opakované vytykano, Ze pfi dodavani dorucovateli
poruSuje postovni tajemstvi pouzivanim spoleénych dodacich dokladu. | kdyz
naprava je pomérné jednoducha (postaCuje zavést individualni dodaci doklady tak,
jak je tomu pfi dodavani u posty), Ceska posta dosud nezjednala napravu. Namisto
toho zavedla do pouzivani tzv. Sablony, kterymi by mély byt zakryvany ty Casti
spole€nych dokladl, jez se tykaji jinych osob. Tuto funkci vSak Sablony z fady
divodl nemohou plnit; plnit ji nemohou navic ani proto, Ze v praxi je doruCovatelé
vétSinou ani nepouzivaji.

Koncem roku 2004 bylo kontrolou dodavani pravnickym osobam zjisténo, ze
Ceska posta vydava postovni zasilky a poukdzané penézni &astky, aniz by
potfebnym zplisobem ovéfila, zda osoby, které je jménem pravnické osoby od Ceské
posty pfejimaji, jsou k tomu skute¢né opravnény. Kontrolou v r. 2007 bylo zjiSténo, ze
k napravé tohoto nedostatku nedoslo.
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ZAVER
Prehled zjisténych nedostatkGi ukazuje, Ze se v &innosti Ceské posty vyskytlo
znacné mnozstvi pfipadu, v nichz porusila nékterou svou pravni povinnost (zjisténo

bylo poruseni 64 rdznych pravnich povinnosti). Pfitom vesmés jde o zavady, jimz by
se bylo mozno pfi fadné péci vyhnout.

Jak bylo pfitom v uvodu uvedeno, rozsah kontroly, pfi niz byly nedostatky
zjistény, je pfitom ve srovnani s celkovym poctem poskytnutych sluzeb nepatrny.
Pfiznacné je v té souvislosti jiz dfive zminéné zpozdéni témér 10 mil. obyCejnych
zasilek, k némuz doslo v dusledku otevieni nového prepravniho centra v Brné; o tak
rozsahlych zavadach se vdak Ufad dozv&dél az z jinych zdrojli, nebot v této véci se
na néj obratil pouze jediny zakaznik.

V r. 2007 doslo k vyznamnému narlstu opravnénych stiznosti zéakaznikd - oproti
183 podnétdm v r. 2006 jich v r. 2007 bylo 273. Jak jiz vSak bylo v Gvodu zminéno,
z jejich poctu nelze dovozovat, kolik riznych zavad se vyskytlo celkem.

Vtomto sméru Ize urciteé zavéry vyvodit jen ztéch zavad, kterymi byl jako
zékaznik Ceské posty postizen sam Ufad; jedingé ty mohou byt sledovany
systematicky. Takovych zavad se vyskytlo nékolik desitek, pfic¢emz nékteré z nich se
tykaly vice postovnich sluzeb. Pfikladem muaze byt kontrola 30 doporucenych zasilek
adresovanych Ceské posté, z nichZz bylo bez zavad dodano jen 8 doporugenych
zasilek.

Za Ctyfi roky, po které se dohled provadi (2004 az 2007), bylo provedeno
celkem 93 kontrol (z toho v r. 2007 jich bylo 24). Pfi vSech téchto kontrolach byly
zjistény nedostatky majici povahu spravnich deliktd. Ani pfi jedné kontrole tedy
nebylo konstatovano, ze Ceskéa posta plni v kontrolované oblasti véechny své pravni
povinnosti.

Za poruovani pravnich povinnosti bylo Ceské post& ulozeno 15 pokut, z toho
5 dosud nenabylo pravni moci. Za spravni delikty vramci 10 jiZ pravomocné
ukoncenych spravnich fizeni byly ulozeny pokuty v celkové vysSi 387 tis. KC.

Vv s

velmi rozSifené ukladani poStovnich zasilek bez toho, ze by byl vykonan pokus
o dodani do adresatova domu.

V ramci vyzkumu hodnotili respondenti i spokojenost se sluzbami Ceské posty.
Celkova spokojenost se sluzbami Ceské posty dosahuje u ob&ant 72 %, to vSak neni
mnoho. Typickym znakem tohoto oboru je totiz velmi vysoka spokojenost (v zapadni
Evropé dosahuje spokojenost s poStovnimi sluzbami zpravidla dost pfes 90 %).

Vyzkum navic ukazal, ze Seska vefejnost ma viigi Ceské posté pomérné nizké
oCekavani - nespokojenych je sice 28 %, pfitom ale celych 34 % zakaznikl se
setkalo s tim, ze byli doma, poStovni zasilku si vS8ak museli vyzvednout u posty.
Zakaznici totiz ¢asto ani nevédi, ze na dodani az domiU maji pravo (chranéné
dokonce Smérnici ES) a ze to, s ¢im jsou ochotni se smifit, je ve skuteCnosti zavazna
zavada.
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Vyzkum podle ogekavani potvrdil vyznamny rozdil v hodnoceni sluzeb Ceské
posty ve méstech (mensi spokojenost) a na venkove (vétsi spokojenost).
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