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1 Uvod

Cesky telekomunikaéni ufad (dale jen ,Ufad“) v souladu s § 37 odst. 3 pism. b)
zakona €. 29/2000 Sb., o postovnich sluzbach a o zméné nékterych zakonl (zakon
o postovnich _sluzbach), ve znéni pozdéjSich predpist, a s pozadavkem smérnice
Evropského parlamentu a Rady 97/67/ES o spoleénych pravidlech pro rozvoj vnitfniho trhu
poStovnich sluzeb Spoledenstvi a zvySovani kvality sluzby, ve znéni smérnice 2002/39/ES
a smérnice 2008/6/ES (dale jen ,Smérnice®), zvefejnuje kazdoroné zpravu o vysledcich
dohledu na drzitele poStovni licence.

Od 1. ledna 2018 poskytovala Ceska posta, s.p. (dale jen ,Ceska posta“) zakladni
sluzby na zakladé nové postovni licence, kterou ji udélila Rada Ufadu rozhodnutim &j. CTU-
70 580/2017-610/V. vyt. Timto rozhodnutim byly Ceské posté uloZzeny povinnosti ve stejném
rozsahu jako v pfedchozim obdobi, zejména zajistit na celém uzemi Ceské republiky
vSeobecnou dostupnost zakladnich sluzeb vrozsahu § 3 odst. 1 zdkona o postovnich
sluzbach, které musi byt poskytovany v souladu s § 3 odst. 2 tohoto zakona. Pfilohou
rozhodnuti byly nové uréeny obce, resp. &asti obci, vnichz je Ceska po$ta povinna
zachovavat provozovnu zajidtujici dostupnost zakladnich sluzeb.

Zakon o postovnich sluzbach také uklada drziteli postovni licence nad ramec
povinnosti, které musi plnit kazdy provozovatel postovnich sluzeb, idalSi specifické
povinnosti, které souvisi pravé s poskytovanim zakladnich sluzeb. Tyto povinnosti stanovi
predevsim § 33 zakona o postovnich sluzbach.

Tato zprava se vénuje v souladu se zakonnym zmocnénim pouze problematice
plnéni povinnosti, které se tykaji poskytovani zakladnich sluzeb, nefeSi problematiku
komeréné poskytovanych sluzeb drzitele postovni licence, tedy Ceské posty.

Podklady pro souhrnnou zpravu o plnéni povinnosti uloZzenych drziteli poStovni
licence za rok 2018 vychazeji z vysledki dohledu Ufadu, dale z kontrolni &innosti,
z poznatk( pfi vyfizovani podani zakaznik(i Ceské posty a dal$ich informaci, které Urad
v pribéhu roku 2018 ziskal.

2 Pravni uprava

Povinnost poskytovat zakladni sluzby méa v Ceské republice drzitel postovni licence.
Ostatni provozovatelé mohou vSechny postovni sluzby, kromé sluzby dodani penézni Castky
poukazané poStovnim poukazem, provozovat na zakladé fadného oznameni podnikatelské
ginnosti doru¢eného Uradu.

Stavajici pravni rdmec poskytovani zakladnich sluzeb nedoznal v roce 2018 Zadnych
zmén. Jedinou vyjimkou je nabyti uCinnosti novely vyhlasky €. 465/2012 Sb., o zpUsobu
vedeni oddélené evidence nakladd a vynos( drzitele poStovni licence, ktera byla
novelizovana vyhlaskou €. 404/2017 Sb. Touto novelou doSlo k upravé vySe pfiméfeného
zisku pro drzitele poStovni licence, a to nové ve vysi 6,36 % z ekonomicky opravnénych
nakladu pfifazenych zakladnim sluzbam a sluzbam spojenym s pfistupem k postovni
infrastruktufe, a ke zméné struktury informaci vykazovanych ve vysledcich oddélené
evidence nakladl a vynosu.


https://aplikace.mvcr.cz/sbirka-zakonu/
https://aplikace.mvcr.cz/sbirka-zakonu/
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?qid=1397715271987&uri=CELEX:01997L0067-20080227
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?qid=1397715271987&uri=CELEX:01997L0067-20080227
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?qid=1397715271987&uri=CELEX:01997L0067-20080227
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?qid=1397715271987&uri=CELEX:01997L0067-20080227
https://www.ctu.cz/sites/default/files/obsah/stranky/26768/soubory/70580-2017-610-v-pm.pdf
https://www.ctu.cz/sites/default/files/obsah/stranky/26768/soubory/70580-2017-610-v-pm.pdf

Ufad je pfi hodnoceni splnéni povinnosti drzitele postovni licence vazan legislativnim
ramcem tvofenym zakonem o postovnich sluzbach, nafizenim viady ¢&. 178/2015 Sb.,
o stanoveni minimalniho poltu provozoven pro poskytovani zakladnich sluzeb a témito
vyhlaskami:

- vyhlaska ¢&. 433/2012 Sb., o stanoveni obsahu, formy a zpUsobu uvefejnéni informaci
o vysledcich poskytovani a zajistovani zakladnich sluzeb a vyhodnoceni pinéni parametru
kvality;

- vyhlaska €. 434/2012 Sb., o stanoveni vzoru formulafe oznameni podnikani v oblasti
postovnich sluzeb;

- vyhlaska ¢&. 464/2012 Sb., o stanoveni specifikace jednotlivych zakladnich sluzeb
a zakladnich kvalitativnich pozZadavki na jejich poskytovani, ve znéni vyhlasky
€. 203/2016 Sb.;

- vyhlaska €. 465/2012 Sb., o zpUsobu vedeni oddélené evidence nakladl a vynos( drzitele
postovni licence, ve znéni vyhladky €. 404/2017 Sb.;

- vyhlasgka &.466/2012 Sb., o postupu Ceského telekomunikadniho ufadu pfi vypodtu
Cistych nakladl na plnéni povinnosti poskytovat zakladni sluzby.

Pravni ramec na urovni Evropské unie doplnilo pfimo pouzitelné nafizeni Evropského
parlamentu a Rady (EU) 2018/644 o sluzbach preshrani¢niho dodavani balikd. Toto nafizeni
ma pfispét ke zvyseni transparentnosti cen a ziskani prehledu o pfeshranicnim dodavani
baliki. Nafizeni souvisi s poskytovanim zakladnich sluzeb z hlediska posuzovani sazeb
(cen) za preshraniéni jednotlivé baliky spadajici do povinnosti véeobecnych sluzeb, v Ceské
republice oznaCovanych jako =zakladni sluzby, a to zejména ve vztahu k rozvoji
elektronického obchodu. UFad jako narodni regulaéni organ provede posouzeni sazeb a jeho
vysledky pfeda do 30. €ervna kazdého roku Evropské komisi, ktera nasledné verzi téchto
hodnoceni neobsahujici duvérné informace zvefejni na webu.

3 Poskytovani zakladnich sluzeb

Poskytovani zakladnich sluzeb bylo v roce 2018 zajist&éno Ceskou postou na zakladé
nové postovni licence, kdyz v roce 2017 uplynula platnost licence puvodni.

Urad dne 12. prosince 2017 postupem podle § 22 odst. 9 zakona o postovnich
sluzbach rozhodnutim o udéleni postovni licence uloZil povinnost poskytovat a zajistovat
zakladni sluzby uvedené ve vyhladeni vybérového fizeni Ceské posté.

V rozhodnuti o udéleni po$tovni_licence stanovil Ufad nejenom rozsah zakladnich
sluzeb, ktery je Ceska posta povinna zajistovat, ale i hlavni pozadavky na zpusob jejich
poskytovani. Obchodni nazvy sluzeb, kterymi Ceska posta zajistuje zakladni sluzby
stanovené v rozhodnuti o udéleni postovni licence, zvefejnil Ufad na svém webu.

3.1 Vyvoj poétu prepravenych postovnich zasilek

Ufad dlouhodobé sleduje vyvoj poétu piepravenych postovnich zasilek v ramci
jednotlivych zakladnich sluzeb. Ze ziskanych dat Ize vysledovat, Ze prakticky u vSech typl
postovnich zasilek dochazi k poklesu objemu pfepravy.


http://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=CELEX:32018R0644
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=CELEX:32018R0644
https://www.ctu.cz/sites/default/files/obsah/stranky/26768/soubory/70580-2017-610-v-pm.pdf
https://www.ctu.cz/zakladni-sluzby

V pfipadé postovnich zasilek urCenych primarné k zasilani pisemnosti klesa poptavka
zejména kvUli prechodu k digitalnim formam komunikace. E-maily a SMS zpravy nahrazuji
diive vyuzivané dopisy. MMS zpravy nebo dal$i formy komunikace pfes internet, jako napf.
Messenger, nahrazuji pohlednice. Zasilani pisemnych sdéleni prostfednictvim po&tovnich
sluzeb vyuzivaji v souCasné dobé& zejména obchodni spolenosti pro predavani
marketingovych materiall. Organy verejné spravy vyuzivaji sluzbu dodani doporucené
zasilky pro potfeby ufedniho doruCovani v pfipadech, kdy neni mozné s protistranou
komunikovat prostfednictvim datové schranky.

Z nize uvedené tabulky také vyplyva, Ze klesa pocet prepravenych postovnich balik(
do 10 kg a cennych zasilek. Jedna se o postovni zasilky, jejichz prostfednictvim Ize
pfepravovat zbozi nebo jiné predméty. Tento pokles je zplsoben dostupnosti jinych
alternativnich komeréné poskytovanych sluzeb, u kterych naopak poptavka roste. Obdobné
produkty nabizeji i jiné podnikatelské subjekty, které poskytuji postovni sluzby na komercni
bazi. | pfes rozdilné, Casto vySSi ceny mohou byt tyto produkty pro zakazniky atraktivng;jsi
diky flexibilngj§im moznostem pro dodani, jako je mozZnost zmény mista a Casu dodani
v pribéhu pfepravy, anebo vydani postovni zasilky v provozovné jen na zakladé zaslaného
kédu adresatovi nebo jim uréené osobé.

Zakladni sluzby poskytnuté Ceskou postou v letech 2013-2018 (v tisicich ks)

Ukazatel 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Pocet prepravenych postovnich

o 337731 291204 | 269901| 239415| 218 560| 192 180
zasilek do 2 kg

Pocet prepravenych postovnich

balikdl do 10 kg 1331 964 508 362 345 325

Pocet prepravenych postovnich
zasilek do 7 kg pro nevidomé osoby 76 62 49 47 42 45
(obycejnych zasilek)

Pocet pfepravenych doporuéenych

. 80 676 79132 75617 72 275 69 196 65 923
zasilek

Pocet pfepravenych doporucenych

zasilek do 7 kg pro nevidomé osoby 14 14 14 13 12 12

Pocet pfepravenych cennych zasilek

. 5216 4 369 2854 2 362 2207 2142
(balika)

Pocet pfijatych postovnich poukazek 52585| 46820| 41873 37831 33416 30448

Zdroj: Ceska posta

Objem prepravy klesa u v8ech druhu zakladnich sluzeb, a to v€etné poStovnich
poukazek. Ty jsou nahrazovany zejména bankovnimi sluzbami, které umoznuji zaslani
penézni Castky prakticky obratem. Vyvoj poctu jednotlivych druhd postovnich zasilek je
nevice patrny pfi procentnim srovnani s rokem 2013 (viz nasledujici tabulka a graf). Z tohoto
porovnani je zfejmé, ze k nejvétSimu poklesu prepravy doSlo pravé u poStovnich balikd
a cennych zasilek.




Ukazatel 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Zpggf’;kpfjipgaﬁ’ge”yc" posStovnich 100%]| 86,22%| 79.92%| 70,89%| 64,71%| 56,90 %
Egﬁfﬁ %Le%a‘ég”y‘:h poStovnich 100%| 72.43%| 3817%| 27.20%| 2588°%| 24.39%
Pocet pfepravenych postovnich
zasilek do 7 kg pro nevidomeé 100%| 8158%| 6447%| 61,84%| 5582%| 59.68%
osoby (oby€ejnych zasilek)

PoCS! prepravenych doporucenyeh | 1009 | 98,09%| 93.73%| 89.59%| 8577 %| 8171%
Pocet pfepravenych doporucenych
zésilek do 7 kg pro nevidomeé 100 % 100 % 100 % | 92,86 %| 83,73% | 86,80 %
osoby
ngs(:i?;kp(rgglriak\ésny(:h cennych 100%| 83,76 %| 5472%| 4528%| 42,31%| 41,07 %
Egﬁf;g‘liatycr‘ poStovnich 100%| 89.04%| 7963%| 7194%| 6355%| 57,90%
Procentualni porovnani vyvoje objemu prepravy k roku 2013
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== Poctet pfepravenych postovnich zasilek do 2 kg
== Poctet pfepravenych postovnich balikd do 10 kg
Pocet prepravenych postovnich zasilek do 7 kg pro nevidomé osoby (obycejnych zasilek)
=== Poctet pfepravenych doporu¢enych zasilek
=@==Polet pfepravenych doporucenych zasilek do 7 kg pro nevidomé osoby
=== Poctet pfepravenych cennych zasilek (balikd)

—@=Pocet prijatych postovnich poukazek




Polet pfepravenych postovnich zasilek pro nevidomé, zejména téch, které
obsahovaly tiskoviny se specialnim druhem pisma uréenym pro nevidomé, slabozraké a se
zbytky zraku, oproti roku 2013 dlouhodobé klesa. Vyjimkou je mirny narast v roce 2018.
K dlouhodobému poklesu dochazi disledkem technologického vyvoje. V dnesni dobé jsou
dostupné jak technické, tak programové prostiedky, které zrakové handicapovanym
umoznuji komunikaci prostfednictvim internetu.

Trend poklesu se u nékterych zakladnich sluZzeb zpomaluje, Ize ale pfedpokladat, Zze
i nadale bude objem pfepravenych po&tovnich zasilek a pocet pfijatych postovnich poukazek
v ramci zakladnich sluzeb klesat.

3.2 Dostupnost post

Pfimo zakon o poStovnich sluzbach stanovuje, ze zakladni kvalitativni pozadavky
(uréené vyhladkou €. 464/2012 Sb.) zabezpedi dostatecnou hustotu obsluznych mist, ktera
slouzi zejména k podani postovnich zasilek, ale i k dodavani postovnich zasilek, které se
nepodafilo dodat v misté ureném v postovni adrese.

Vlada Ceské republiky stanovila svym nafizenim &. 178/2015 Sb. minimalni podet
provozoven pro zajisténi dostupnosti zakladnich sluzeb ve vysi 3 200. Ufad prostfednictvim
vyhlasky &. 464/2012 Sb. urcil konkrétni kritéria dostupnosti, ktera byla pro obdobi platnosti
stavajici postovni licence dale zpfesnéna v pfiloze rozhodnuti o udéleni postovni licence.
V této pfiloze jsou nové piesné uréeny obce a &asti obci, v nichz je Ceska posta povinna
zachovat provozovnu zajistujici dostupnost zakladnich sluzeb. Urcity pocet provozoven,
které neslouzi k napInéni kritérii hustoty post, je Ceska posta opravnéna kazdy rok premistit,
rozhodnuti o udéleni postovni licence ale pfesné vymezuje podminky, za nichz tak muze
uginit. Nad ramec téchto povinnosti provozuje Ceska posta i dal$i obsluzna mista, ve kterych
ale nemusi byt dostupné celé portfolio zakladnich sluzeb.

Ceska posta neni povinna zajistovat chod veskerych svych provozoven vlastnimi
silami. Dostupnost zakladnich sluzeb mulze zajiStovat také prostfednictvim smluvnich
partner(, ktefi ve vybranych lokalitdch nabizeji postovni sluzby jménem Ceské posty. Tito
smluvni partnefi provozuji bud poSty Partner, které jsou plnohodnotnou nahradou za
provozovnu Ceské posty, nebo vydejni mista, kterd maji omezenou nabidku zejména pfi
podani postovnich zasilek.

Zvlastni kategorii obsluznych mist jsou posStovny, které mohou mit v nékterych
pfipadech spiSe charakter turistické atrakce, jako napf. postovna na vrcholu Snézky.

Vyvoj poctu jednotlivych typl obsluznych mist je patrny z nasledujici tabulky. Z ni
také vyplyva, jakym tempem Ceska posta prevadi své vlastni provozovny na posty Partner.

Prehled obsluznych mist 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Posty a dal$i provozovny Ceské posty 3188 3162 3124 2984 2 807 2648
Posty Partner a vydejni mista 126 154 190 327 507 656
Postovny 14 14 14 14 14 10

Zdroj: Ceska posta




Jednou z povinnosti Ceské posty je v souladu s § 27 odst. 2 vyhlasky &. 464/2012 Sb.
poskytovat informace o doCasném uzavieni nebo ruseni nékteré z provozoven, ve které je
zajiStovana néktera ze zakladnich sluzeb. Tato informace musi byt zvefejnéna u vchodu do
dané provozovny a Ceska posta tuto informaci musi predat zakladnim UGzemnim
samospravnym celk(im, které mohou byt danou zmé&nou dotéeny, a rovnéz Uradu.

Urad sleduje davody, kvili kterym Ceska posta uzavira jak povinné posty, tak
provozovny, v nichz jsou zakladni sluzby nabizeny nad ramec povinnosti dané vyhlaskou.
Nejcast&jsim divodem, proé Ceska posta doSasné uzaviela nékterou provozovnu, byly
personalni divody, zejména nahla nemoc pracovnika. K tomu doslo v 307 ptipadech. Utad
nicméné zaznamenal, Ze u deseti post doslo z tohoto divodu k uzavreni v prabéhu roku
2018 pétkrat a vicekrat.

Druhym nej¢astéji oznamenym dlvodem uzavreni posty byly provozni divody. Mezi
né patfi napfiklad uzavieni na zakladé zadosti smluvniho partnera. Proto jsou tyto duvody
nejéetn&j$i u nepovinnych provozoven. Jak jiz bylo uvedeno vyse, Ceska posta priibézné
prevadi své provozovny na posty Partner. DoCasné uzavieni provozoven pfi pfevadéni na
postu Partner v nékterych obcich bylo tfetim nej¢astéjSim ddvodem uzavirani.

Castym dGvodem uzavfeni posty jsou i divody technické, jako napt. rekonstrukce
budovy, havarie rozvodnych siti apod. V nékterych pfipadech Ceska posta zrusila v dané
obci provozovnu bez nahrady. V pfipadé, Ze se Ceska posta rozhodne zrusit povinné
provozovanou postu, umoznuije ji udélena postovni licence v omezeném podtu pFipadl postu
pfesunout do jiné obce. Dal$i dlivody uzavieni provozovny souviseji se smluvnimi partnery.
Muze tak dojit k do€asnému uzavieni provozovny v pfipadé, Zze smluvni partner odstoupi od
smlouvy. V nékterych pfipadech Ceska posta dostala vypovéd z najmu z prostor, kde
provozovala poStu v minulosti.

Dlvody uzavieni povinnych post a nepovinnych
provozoven v roce 2018

300

mnepovinné provozovny  mpovinné posty



Ufad také sleduje, zda doba do¢asného uzavieni podty neni neimérné dlouha.
V pfipadech do€asného uzavieni ve vice nez 85 % byla poSta uzaviena pét a méné
pracovnich dn(, ve vice nez 60 % méné neZ tii pracovni dny. Ceska posta tak plnila své
povinnosti a dopady doCasného uzavieni na své zakazniky v pfipadech, které nemohla
ovlivnit, minimalizovala. Ufad neshledal v této souvislosti Zadna zavazna poruSeni zakonné
povinnosti.

3.3 Dostupnost postovnich schranek

Dal&im zplisobem, jak je mozné u Ceské posty podat postovni zasilku, umoziiuiji-li to
jeji rozméry, je jeji vlozeni do postovni schranky. Tento zpusob podani mohou zakaznici
pouzit pouze pro obyCejné zasilky — postovni zasilky do 2 kg. Podil poStovnich zasilek
podanych prostfednictvim postovni schranky klesa, coz mlze byt zpusobeno snizenim
zajmu ze strany jednotlivych uzivateld (zejména domacnosti) danym nejen elektronickou
substituci, ale také brzkymi ¢asy vybért poStovnich schranek. Podani tentyz den Ize bézné
ucinit u kterékoli provozovny Ceské posty do rozhodné doby jeji oteviraci doby. Hromadni
podavatelé své postovni zasilky vétSinou bud podavaji v kamenné provozovné€, nebo
vyuzivaji svozu Ceské posty, ktera tyto postovni zasilky vyzvedava pfimo u odesilatel(.
V duasledku snizujiciho se vyuzivani poStovnich schranek jejich pocet kontinualné klesa, jak
je zfejmé z nasleduijici tabulky.

2013 2014 2015 2016 2017 2018

Postovni schranky 22106 | 21971 | 21698 | 21535 | 21 303 | 21047
Zdroj: Ceska posta

Ceska posta musi dodrzet kritéria pro dostupnost postovnich schranek dana § 15
vyhlasky €. 464/2012 Sb. Povinnost zajistit dostupnost podani timto zplsobem je pinéna,
protoze Ceska posta rusi postovni schranky, které byly v minulosti umistény nad ramec
uréené povinnosti, napfiklad v sezénné& vyuzivanych kempech. Dale Ceska posta rusi
postovni schranky v mistech, kde v minulosti z dlivodu vysokého poc&tu podani bylo
nainstalovano schranek vice.

3.4 Vyjimky z povinnosti dodavat

Pfedchozi text se vénuje pfedevSim mozZnostem podani poStovnich zasilek. Zakon
o posStovnich sluzbach ale také stanovi, Ze v ramci zakladnich sluzeb musi byt zajiSténo
kazdy pracovni den dodani postovnich zasilek na adresu kazdé fyzické nebo pravnické
osoby. Vyhlaska €. 464/2012 Sb. v ustanoveni § 16 stanovuje, v kterych pfipadech neni
Ceska posta povinna tuto povinnost plnit. Jedna se zejména o obtizné pFistupna mista nebo
mista, kde by pfi dodavani postovnich zasilek hrozilo doru¢ovateli nebezpedi.

Seznam téchto mist Ceska posta zvefejfiuje na svém webu. Tento seznam je
dlouhodobé prakticky neménny a na zacatku roku 2018 obsahoval 92 adresnich mist.
V priib&hu roku 2018 Ceskéa posta tento seznam doplnila o jedno dal$i adresni misto, kam
nedodava postovni zasilky. Ufad dlouhodobé sleduje tyto vyjimeéné pFipady a u kazdého
nové oznameného adresniho mista provéfuje, zda skutecné napliuje podminky opraviujici
Ceskou postu pro vyloudeni z dodavani. V roce 2018 nezjistil Utad v tomto sméru zadné
pochybeni Ceské posty.



https://www.ceskaposta.cz/documents/10180/3738087/xls_mbds.zip/99aff04b-f280-4c28-8082-f0745ac392ae

3.5 Podani a reklamace prijaté Ceskou postou

Ceska posta, stejné jako vsichni ostatni provozovatelé postovnich sluzeb, ma podle
§6 odst. 2 pism. i) zakona o postovnich sluzbach povinnost uvadét v postovnich
podminkach i zpusob uplatnéni reklamace nedostatkl poskytnutych poStovnich sluzeb.
Soucasti téchto zverejiiovanych informaci musi byt zejména udaje o tom, kde a v jaké Ihuté
muze byt reklamace uplatnéna a v jaké Ihité ji musi provozovatel vyfridit.

Ceska posta jako drzitel postovni licence ma pro zakladni sluzby vymezené dalsi
povinnosti, které specifikuje vyhladka ¢. 433/2012 Sb. Ta stanovi, aby drzitel postovni licence
uved! informaci o vysledcich poskytovani a zajiStovani zakladnich sluzeb podle jednotlivych
ukazatel(l. Tento prehled zvefejiiuje Ceska posta na svém webu a obsahuje mimo jiné
i informace o po&tu reklamaci, které Ceska posta obdrzela od svych zakaznik(i v souvislosti
s poskytovanim zakladnich sluzeb.

Z nasledujicich udaji zvefejnénych Ceskou podtou vyplyva, Ze pocéet vyfizenych
reklamaci dodani posStovni zasilky (vyjma reklamaci na dodejky) v roce 2018 oproti roku
pfedchozimu poklesl, a naopak pocet vyfizenych odivodnénych reklamaci narostl. Obdobné
doSlo v porovnani poslednich dvou let k meziroénimu narlstu pocétu vyfizenych reklamaci
postovnich sluzeb s dodejkou. U poctu vyfizenych reklamaci poSkozeni nebo ubytku obsahu
postovnich zasilek a téZz u vyfizenych jinych reklamaci a podani Ize z tabulky vysledovat

sestupny trend.

Prehled vyFizenych reklamaci 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018
zakazniku (ks)
Vyrizené reklamace dodani postovni 47884 | 58623 | 57735| 54897 | 65940 | 64100
zasilky (vyjma reklamaci na dodejky)

z toho: odiivodnéné reklamace 13619 14 047 16 007 17 554 20 905 26 765
Vyrizené reklamace postovnich sluzeb | 45005 | 51030 | 51030| 57003| 57411| 79113
s dodejkou
Vyrizene reklamace poskozeni nebo 4265| 3564| 2527| 1943| 1676| 1411
ubytku obsahu zasilek

z toho: odiivodnéné reklamace 3179 2613 1705 995 816 642
Jiné reklamace a podani 4754 2160 2 374 2128 1793 1493

ztoho’: Qduvodnene reklamace 1281 1 404 1512 1422 1021 796

a podani

Zdroj: Ceska posta

Nasledujici graf zobrazuje porovnani
vyjadfeni vzdy k pfedchazejicimu obdobi.
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poCtu vyfizenych reklamaci v procentnim
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Pfi srovnani celkového poctu vyfizenych reklamaci s objemem v8ech poskytnutych
zakladnich sluzeb se nadale ukazuje, Ze tento pomér je nepatrny a pohybuje se fadové
v setinach procent. Piesto ale dlouhodobé stoupa, coz znazoriuji nasledujici tabulka a graf.

2013 2014 2015 2016 2017 2018
Celkem poskytnutych 477 629 000 | 422 565 000 | 390 816 000 | 352 305 000 | 323 778 000 | 291 075 000
zakladnich sluzeb
Celkem vyfizenych 103 788 115 377 113 666 115 971 126 820 146 117
reklamaci
Podil celkového poctu
vyfizenych reklamaci 0,022 % 0,027 % 0,029 % 0,033 % 0,039 % 0,050 %
k objemu zakladnich sluzeb
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11




Vzhledem k nizkému poméru poctu vyfizenych reklamaci k celkovému poctu
prepravenych postovnich zasilek by mohlo z vySe uvedeného grafu vyplyvat, Zze zakaznici
dlouhodobé nevnimaiji negativné kvalitu zakladnich sluzeb. P¥i porovnani s rokem 2013 je
ale zfejmé, Ze se tento pomér dlouhodobé zvySuje. Nasledujici graf doklada, Ze se podil
vyfizenych reklamaci vici objemu zakladnich sluzeb v roce 2018 zvySil oproti roku 2013

o vice nez 130 %.

2013 2014 2015 2016 2017 2018
Podil poétu reklamaci k objemu
zakladnich sluzeb vzhledem ke 100,00 % | 124,25 % | 133,46 % | 151,86 % | 179,48 % | 230,10 %
stavu v roce 2013

Podil poc¢tu reklamaci k objemu zakladnich sluzeb
vzhledem ke stavu v roce 2013
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Ceska posta je podle vyhlasky &. 433/2012 Sb. povinna zvefejnit nejen informace
o reklamacich, ale i o podanich obsahujicich stiznost na poskytnuté zakladni sluzby, které
obdrzela v predchazejicim obdobi. Pfehled t&chto podani obdrzenych Ceskou postou za
obdobi let 2013-2018 dokumentuje nasledujici tabulka.

Pocet podani obsahujicich stiznost | 5045 | 5914 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018
na zakladni sluzby

Celkem 1850 2481 1993 1 991 1912 3937
v ¢lenéni na dlouhé ¢ekaci doby n/a n/a 27 11 6 17
oteviraci dobu post n/a n/a 8 6 3 9
zménu ukladaci posty n/a n/a 58 70 91 172
dodavani postovnich zasilek 1 654 2231 1598 1661 1474 2710
P:zgfnk;é'?nost s vyfizovanim 32 49 75 34 56 79
poStovni zasilky do/ze zahranici 109 142 149 164 218 846
postovni poukazky 55 66 78 45 64 104

Zdroj: Ceska posta
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V roce 2018 doslo v poCtech podani ve vSech sledovanych oblastech k vyraznému
narlstu, a to i presto, Zze celkovy objem poskytnutych zakladnich sluzeb klesl. Stiznosti
tykajici se dodavani postovnich zasilek pfevazovaly, ve sledovaném roce Cinily 68,83 % ze
vSech stiznosti na zakladni sluzby. K nejvétSimu skoku v poctu stiznosti doslo
u preshrani¢nich poStovnich zasilek, coz muze souviset s rozvojem pfeshrani¢niho
elektronického obchodu a rostoucim objemem dodavanych postovnich zasilek ze zahraniéi,
zejména z Ciny.

Pro fe$eni problému uZivatelt v ramci podtovnich sluzeb zfidila Ceska posta institut
postovniho ombudsmana, a to nad ramec svych povinnosti. Na postovniho ombudsmana se
m(iZe obratit kazdy zakaznik Ceské posty v pfipadé&, Ze neni spokojen s feenim své podané
reklamace nebo stiznosti. Podrobnosti o éinnosti ombudsmana jsou uvedeny na webu Ceské
posty a v jeji Vyrocni zprave.

3.6 Rychlost zakladni sluzby

Ceska posta méla i v roce 2018 danou povinnost splnit kvalitativni ukazatel rychlosti
poskytnuté zakladni sluzby dodani postovni zasilky do 50 g. Tato povinnost je stanovena
v § 22 vyhlasky €. 464/2012 Sb. ve vySi nejméné 92 % postovnich zasilek dodanych prvni
pracovni den nasledujici po dni, ve kterém bylo ucinéno jejich postovni podani.

MéFeni prepravnich dob Ceska posta zajistovala prostfednictvim nezavislé méfici
agentury, a to Zilinskou univerzitou. Ta méfeni provedla v jednotlivych &tvrtletich a v ramci
celého roku 2018. Jednotlivé zpravy o priib&hu méfeni a dosaZenych vysledcich Ceska
posta predavala Uradu k provedeni auditu. Audit pro Urad zajistovala Univerzita Pardubice.

Auditorem zji$téné nesoulady s pozadavky normy CSN EN 13850 pfi provadéni
pfedmétného mérfeni byly v toleranci, kterou norma pfipousti. Z téchto nesouladd vSak
vyplyvaji nepatrné rozdily ve vySi vypocéteného kvalitativnino ukazatele zjisténé auditorem
a vykazané Ceskou postou. Nasledujici tabulka a graf porovnavaiji pinéni procenta ukazatele
prepravnich dob Ceské posty ve vztahu ke stanovenému kvalitativnimu ukazateli v pribé&hu
let 2013—-2018 a obsahuji dosazené vysledky vykazané jak Ceskou postou, tak auditorem.

2013 2014 2015 2016 2017 2018
vysledky vysledky vysledky vysledky vysledky vysledky
vykazané vykazané vykazané vykazané vykazané vykazané

Dodani D+1 v %
£ £ £ £ £ £
o | 83| o | €3] o |83 o [ €8] o | 23| o | 23
LS} 6 >E LS} 'E >E LS} 'E >E 0 'E >E LS} 'E ;E 0 'E >E
=R } = ] =} = ] ==} = ]
© © © © © ©
Stanoveny
kvalitativni 92
ukazatel
Dosazeny
vysledek za cely | 93,11]93,09 (93,99 93,89 | 93,78 | 93,82 | 93,91 ]93,93(93,45] 93,44 [ 92,93 | 92,92
rok
I. Etvrtleti 92,94 (92,84 (94,84 94,81 | 93,95 | 93,96 | 94,07 | 94,11 ] 93,87 [ 93,92 92,81 | 92,85
Il. Etvrtleti 93,58 (93,51 (93,72(93,58 | 94,13 | 94,15 |1 94,11 194,12 | 93,55 [ 93,60 | 93,39 | 93,45
lll. Etvrtleti 93,50(93,52 194,52 | 94,40 | 94,01 | 94,10 [ 94,48 | 94,53 194,08 | 94,09 | 93,43 | 93,49
IV. Etvrtleti 92,50 (92,26 [ 93,03 | 92,94 | 93,13 | 93,17 193,06 | 93,15] 92,39 (92,39 92,12 | 92,09

Zdroj: Ceska posta a Univerzita Pardubice
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PInéni kvalitativniho ukazatele
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—e&— Stanoveny kvalitativni ukazatel Dosazeny vysledek za cely rok

Ceska posta splnila v roce 2018 kvalitativni ukazatel rychlosti poskytnuté zakladni
sluzby dodani postovni zasilky do 50 g, které byly dodané prvni pracovni den po jejich
podani, ve vysSi 92,92 %. Na tomto zavéru nemeéni nic ani skutecnost, ze v pribéhu méreni
a ovéfovani doslo k drobnym odchylkam pfi vypodtu.

4 Dohled nad dodrzovanim zakonnych povinnosti

Ufad v ramci dohledu provadi planované kontroly, vyfizuje do$la podani od uzivatelil
postovnich sluzeb, provadi mistni Setfeni a kontroly na zakladé poznatk( ziskanych aredni
¢innosti nebo na zakladé podnétu vefejnosti.

V roce 2018 Urad vyfizoval celkem 377 podnétd a stiznosti & jinych podani od
uZivateld zékladnich sluzeb. Zakaznici, ktefi se na Ufad obratili, nejéastgji vyjadfili svou
nespokojenost s poskytnutou postovni sluzbou ve stanovené kvalité, anebo si stézovali, ze
Ceska posta nevyhovéla uplatnéné reklamaci nebo poZzadavku na nahradu $kody, pfipadné
reklamaci vyhovéla jen v &asteéném rozsahu. V pfipad&, Ze se pfimo na Ufad obrati
stéZovatelé s tim, Ze nejsou spokojeni s poskytnutou sluzbou, Ufad je upozorni, Ze je
zapotfebi uplatnit reklamaci konkrétni postovni sluzby nejprve u Ceské posty. Po uplatnéni
reklamace je mozné u Ufadu zahdjit fizeni o namitce proti vyfizeni reklamace (tomuto
tématu se v podrobnostech vénuje kapitola 5.1). S ohledem na to, Zze stéZovatelé velmi Casto
neuvadéji & nedoplni konkrétni Gdaje, které by Ufad mohl provéfit, jen ¢ast doslych podani
vyuzije Ufad zaroven jako podklad pro Fizeni o piestupku.
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StéZovatelé se na Ufad obraci i v pfipadé, Ze nejsou spokojeni s nepostovnimi
sluzbami poskytovanymi Ceskou postou na zakladé obstaravatelské smlouvy (finanéni
a pojistovaci sluzby, SIPO, dichody, €innost Czech POINTu a dalsi) pfipadné se stiznostmi
na jednani konkrétnich zaméstnancli vystupujicich jménem Ceské posty, at jiz jde
o pfepazkové pracovniky, doruCovatele Ci jejich nadfizené. Podani, jejichz pfedmétem jsou
nepo$tovni sluzby &i personalni otazky, Ufad neni opravnén fesit a takovou stiznost postoupi
pfislusnému dohledovému organu, ¢&i jinému subjektu, nebo o takovém postupu poudi
stéZovatele. Podobné je tomu i u celniho Fizeni. Ceska pos$ta muze vystupovat jako celni
deklarant, nicméné dohled nad touto &innosti nespada do pravomoci Uradu, a to i presto, ze
sluzba uzce souvisi s dodavanim postovni zasilky ze zahranici.

Pfehled feSenych podani souvisejicich se zakladnimi sluzbami podle jejich vécného
obsahu a pocet provadénych kontrol a mistnich Setfeni zachycuje nasleduijici tabulka.

Dohled nad dodrzovanim zakonnych povinnosti Ceské posty
2016 2017 2018
Podani uzivatel(i poStovnich sluzeb pocet podani
dodavani postovnich zasilek 140 111 217
postovni poukazky 11 14 14
nespokojenost s vyfizovanim reklamaci 98 87 112
zména ukladaci posty 9 6 11
dlouhé ¢ekaci doby 2 3 9
oteviraci doba post 5 3 3
poruseni postovniho tajemstvi 10 4 11
CELKEM 275 228 377
Kontrolni ¢innost Poget
kontroly 2 4 104
mistni Setfeni 9 4 12

Ze srovnani Uradem FeS$enych podani (stiznosti a dotazd) za posledni tFi roky Ize
pozorovat celkovy narust poctu stiznosti a dotaz( v souvislosti s poskytovanim zakladnich
sluzeb. Nejzietelngji je vidét narust u kategorie dodavani postovnich zasilek, kdy pocet
obdrzenych podani je dvakrat vySSi nez vroce predchazejicim. Celkovy pocéet podani
a stiznosti, které Urad obdrzel, byl v8ak jest& mnohem vy$si, jelikoz vétsi ¢ast postovnich
zasilek je zasilana mimo rezim zakladnich sluzeb. Stejné navySeni Ize pozorovat i u namitek
proti vyfizeni reklamace, kdy namitky proti vyfizeni reklamace tykajici se zakladnich sluzeb
tvorily pfiblizné tfetinu véech Ufadem fe$enych namitek. V ostatnich kategoriich nedochazi
pribézné od roku 2016 k vyznamnéjSim zménam, jedna se vzdy o pouhé jednotky stiznosti
&i jinych podani. Vreakci na uvedeny vyvoj, kdy Utad zaznamenal nejvétsi nar(ist
a nespokojenost zakazniki s dodavanim postovnich zasilek, zaméfil Ufad svou kontrolni
Cinnost v roce 2018 na tuto oblast (v podrobnostech kapitola 4.2).

4.1 Vyfizovani doslych podani

Nejvice stiznosti vztahujicich se k zakladnim sluzbam (217) fesil Urad v roce 2018 na
dodavani postovnich zasilek. Zdaleka nejéastsji se Urad setkaval se stiznostmi vefejnosti na
neucinény pokus o dodani postovni zasilky, nezanechani vyzvy k vyzvednuti zasilky
v pfipadé neuspéSného pokusu o dodani, délku doby dodavani, dodani postovni zasilky
neopravnénému prijemci, nerespektovani zvolenych doplfikovych sluzeb a dispozic ze strany
Ceské posty (typicky se jedna napfiklad o délku Ulozni doby, omezeni okruhu opravnénych
pfijemcu, nevraceni dodejky, dalsi nakladani se zasilkou v pfipadé neuspésSného pokusu
o dodani apod.).
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V pfipadé, kdy se na Ufad obrati stéZovatel s tim, ze Ceska po$ta nedodava postovni
zasilky, Ufad situaci provéfi v misté dodani. Zde Ufad ovéfuje, zda je misto dodani fadné
oznaCené Cislem popisnym, orientacnim, pfipadné evidenénim a zda je z oznaceni
domovniho zvonku ¢i domovni schranky ziejmé, ktefi adresati se na adrese zdrzuji.
V pripadech, kdy Ufad zjisti pochybeni ze strany Ceské posty, je s ni nasledn& zahajeno
spravni Fizeni o pfestupku.

Ufad vtéto véci zdlrazfiuje nutnost spravného oznaceni domovni schranky,
domovniho zvonku tak, aby nic nebranilo fadnému dodavani. Ani vroce 2018 nebyly
vyjimkou pfipady, kdy adresat nemél oznacenou domovni schranku ani domovni zvonek,
domovni schranky se nachazely uvnitf bytového domu za zam&enymi vchodovymi dvefmi
a dorudovatelé neméli od té&chto dvefi klie. Objevuiji se i pfipady, kdy Ceska posta doda do
domovni schranky postovni zasilku se shodnym pfijmenim, ktera vSak adresatovi nepatfi
(ma byt dodana na jiné adrese). Ufad eviduje iojedinélé stiznosti na mozné poruseni
postovniho tajemstvi, kdyz jsou na volné pfistupné chodbé bytového domu volné poloZeny
postovni zasilky pro adresaty, jejichz domovni schranky se v domé nenachazi a adresati se
zde nezdrzuji.

Pokud to nevylu€uje postovni smlouva uzaviena s odesilatelem, umozniuji postovni
podminky Ceské posty v pfipadé, Ze adresat &i jina opravnéna osoba (nachazejici se
napriklad v byté adresata) nebudou zastizeni, tuto poStovni zasilku pfedat i jiné vhodné
fyzické osobé starSi 15 let, ktera souhlasi s tim, ze ji adresatovi pfeda (tzv. nahradni dodani).
Pokud dorucovatel vyuzije moznosti nahradniho dodani a dodani je uspésné, zaroven je
povinen adresata pisemné upozornit, u koho si mlze postovni zasilku vyzvednout. Nahradni
dodavani je mozné vyloucit pisemnou Zzadosti adresata, kterou je mozné odevzdat
u kterékoliv posty. Obdoba nahradniho dodani mlze byt rovnéz zakotvena v postovnich
podminkach zahraniéniho provozovatele postovnich sluzeb, prostfednictvim kterého je
dodavano v zahrani€i. Je tedy tfeba vzit tuto mozZnost v dvahu jiZz pfi podani takoveéto
postovni zasilky a umoznuji-li to poStovni podminky pro konkrétni zemi, pfizpisobit tomu
doplikové sluzby &i dispozice tak, aby postovni zasilka byla dodana napfiklad do vlastnich
rukou adresata, pfipadné na zvolenou provozovnu formou poste restante apod. Pfi dodavani
do zahrani€i je tfeba rovnéz pamatovat na to, ze zahrani¢ni provozovatel mize klast rizné
pozadavky na pfesnost adresy dodani (napfiklad uvedeni konkrétniho Cisla bytu apod.).
V pfipadé, zZe adresa neni uvedena dostate¢né urcité, mize se stat, ze v takovém pfipadé
zahrani¢ni provozovatel s poStovni zasilkou naklada stejné jako v pfipadé, kdy je adresat
neznamy (typicky postovni zasilku vrati odesilateli, pokud to ten nevylougil).

V roce 2018 fesil Urad pfipad, kdy stéZovatel upozorfioval na opakované neplnéni
zakonné povinnosti Ceské posty uginit kazdy pracovni den alespori jedno dodani na adresu
kazdé fyzické osoby. Na zakladé tohoto podnétu provedl Urad kontrolu v konkrétni
provozovné Ceské posty a v rdmci této provedené kontroly byly zjitény nedostatky, které
bude Urad dale fesit v souladu se spravnim radem.
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Provéfenim velké Casti doslych stiznosti tykajicich se sluzby dodani penézni ¢astky
postovnim poukazem Ufad zjistil, Ze v nékolika pfipadech byl po$tovni poukaz vyplnén
nespravng, necitelné a penézni ¢astka tak nemohla byt dodana svému adresatu, v nékterych
pfipadech ani vracena zpét odesilateli. Pfi poukazovani penézni &astky Ufad doporuduje
vénovat vétSi pozornost vyplfiovani Udajl v postovnich poukazkach a po vyplnéni jesté
prekontrolovat spravnost vyplnénych udaji (zejména disla uctu, variabilniho symbolu,
u dobirkové poukazky udaju o adresatu a odesilateli). Pokud odesilatel penézni ¢astky vyplni
$patné &islo UStu a Ceska posta doda penézni Gastku na uvedeny udet v souladu
s uzavfenou smlouvou, nejednd se o pochybeni Ceské posty. Neexistuje-li uvedeny
bankovni uUcCet, Castka je odesilateli po uplatnéné reklamaci vyplacena zpét. Pokud vSak
odesilatel vypIni chybné &islo Gctu, které existuje, Ceska posta penézni éastku doda na tento
ucet, nezbyva odesilateli nez pak véc feSit s bankou pfijemce penézni &astky, pfimo
s pfijemcem a v pfipadé, Ze tento nereaguje, véc feSit soudné z titulu bezdlivodného
obohaceni. V roce 2018 Ufad Fesil v souvislosti se zakladnimi sluzbami pfipady predevsim
u dobirkovych poukazek, kdy az po uplatnéni reklamace bylo mozné penézni &astku
evidovanou v systému Ceské posty jako nedorugitelnou (vyplnéné &islo uétu nebo jeho &ast
byly necitelné, ucet neexistoval apod.) vyplatit opravnénému pfijemci.

S vy8e uvedenym okruhem stiznosti souvisi i Ufadem feSené podani, ve kterém
pisatel poukazoval na Gdajné diskriminaéni praktiky Ceské posty, kdyZz mu nebylo umoznéno
provést Uhradu postovni poukazky typu C libovolnou platebni kartou. Podavatel byl
informovan o omezeném okruhu sluzeb, u nichz lze provadét platbu vSemi platebnimi
kartami VISA a MasterCard bez rozdilu, pfi¢emz ale mezi tyto sluzby poStovni poukazky
nepatfi. Urad pisateli v odpovédi vysvétlil, Ze postovni poukazku typu C miize skutené
uhradit jen platebni kartou bankovni skupiny CSOB. Fakticky se ale nejedna o platbu kartou,
ale platebni transakce je rozfazovana na vybér hotovosti a naslednou platbu v hotovosti.
V tomto a obdobnych ptipadech je pouze na obchodni politice Ceské posty, jaké umozni
moznosti platby tak, jako u jinych obchodnich spoleénosti. Je proto nutné se s moznostmi
uhrady riznych sluzeb pfedem seznamit.

V roce 2018 narostl pocet stiznosti odesilateld balikii se zvolenou doplikovou
sluzbou dobirka (adresati dobirkové &astky) na nedodani dobirkové &astky, kterou Ceska
posta méla pfi dodani baliku vybrat od adresata. Utad &asto pfi Setfeni zjisti, ze sam
odesilatel pochybil, nebot jako pfijemce dobirkové ¢astky zaménil sebe za odesilatele misto
adresata dobirkové &astky. V téchto pfipadech Ufad doporuduje pedlivé vyplnit postovni
dobirkovou poukazku tak, aby nedoslo k zaméné osoby odesilatele postovni zasilky, ktery je
souCasné prijemcem (adresatem) dobirkové Castky, a osoby adresata, ktery je pfijemcem
postovni zasilky a platcem (odesilatelem) dobirkové ¢astky.

Druhou nejCastéjSi kategorii pfedstavuji podani tykajici se reklamacniho fizeni,
nespokojenosti s vysledkem reklamace a dotaz( na dalSi vhodny postup. Tato podani vyuzili
zakaznici namisto namitek, v roce 2018 jich Urad fesil v souvislosti se zakladnimi sluzbami
112. DGvody nevyhovéni reklamace ze strany Ceské posty byly napfiklad zvoleni nevhodné
postovni sluzby, nedostateéné baleni postovni zasilky, nedovoleny obsah, nedolozeni
hodnoty obsahu v pfipadé poskozeni €i ubytku obsahu apod.

Odesila-li odesilatel poStovni zasilku s kfehkym obsahem, je zapotfebi jej nejen
peclivé zabalit a zabezpecit tak proti pfipadnému poskozeni v pribéhu postovni prepravy,
ale je rovnéz vhodné vtéch pfipadech, kdy to umoziuji poStovni podminky, zvolit
dopliikovou sluzbu ,kfehké®. Jakékoliv oznaceni zasilky ,kfehké®, ,sklo“, ,fragile“ apod.
vyznacené samotnym odesilatelem na zasilce (pisemné&, nalepkami, piktogramy) mimo rezim
postovni smlouvy, neni pro Ceskou po$tu zavazné.
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Pro pfipad zasilani penéz, poukazek, cennych papira, dalSich cennosti jako jsou
napriklad Sperky, drahé kameny, vyrobky z nich, nebo sbératelskych ¢&i uméleckych
predmétu je zapotiebi, aby odesilatelé zvolili takovou postovni sluzbu, ktera nepovazuje tyto
pfedméty za nedovoleny obsah postovnich zasilek. V opaéném pfipadé se odesilatelé
v pfipadé ztraty postovni zasilky &i v pfipadé poskozeni i ubytku obsahu vystavu;ji riziku, ze
jim v ramci reklamacéniho fizeni nebude vyplacena nahrada, pfipadné Zze nebude vyplacena
v celé vysi. V roce 2018 se vyskytly Casté pfipady, kdy stéZovatelé zasilali Sperky, penize,
sbératelské pfedméty v doporuéené zasilce. V pfipadé ztraty poStovni zasilky reklamujici
uplatnil reklamaci a pozadoval nahradu $kody podle skuteéné zplsobené Skody, pfipadné
pozadoval alesponi pauSalni nahradu Skody. Z divodu, Ze se v téchto pfipadech jedna
o nedovoleny obsah doporu¢ené zasilky a pro zasilani vySe uvedenych predmétt Ceska
posta nabizi zvlastni sluzby, je jim vracena pouze cena postovného a co do naroku na
nahradu Skody je vyplacena pouze pausalni nahrada dle postovnich podminek. Reklamuijici
ma pak v pfipadé nesouhlasu s vyfizenim reklamace moznost obratit se na Ufad s navrhem
na zahajeni Fizeni o namitce proti vyfizeni reklamace, v ramci kterého Ufad na zakladé
predlozenych podkladi a diikaz(i od obou u&astniki Fizeni (Ceské podty a navrhovatele)
rozhoduje o pravech a povinnostech vyplyvajicich z postovni smlouvy. Vysledky spravnich
fizeni o namitce v neprospéch navrhovatele v roce 2018 pfevazovaly pfed vysledky ve
prospéch navrhovatele (viz tabulka v kapitole 5).

Volba konkrétni postovni sluzby spoéiva na odesilateli. Ufad v pfipadé rozhodovani
v fizeni o namitce proti vyfizeni reklamace nemuze pominout, Zze konkrétni sluzbu si zvolil
sam odesilatel a k této skuteCnosti pfihlizi i pfi svém rozhodovani. Stézovatelé rovnéz
poukazuji na to, Zze nebyli pfi podani postovni zasilky upozornéni na nedovoleny obsah.
Zakon o postovnich sluzbach stanovuje povinnost provozovatele postovnich sluzeb uveést
v poStovnich podminkach kromé jiného ustanoveni urCujici nedovoleny obsah poStovni
zasilky. Tato ustanoveni se v postovnich podminkach Ceské posty nachazi. Dal$i vyznadeni
¢i upozornéni odesilateld na nedovoleny obsah poStovni zasilky nad ramec zakona je tak
ponechan na uvazeni Ceské posty. V této souvislosti by urgité voditko pro odesilatele mohla
tvofit rubova strana podaciho listku, kde se nachazi upozornéni: ,Penize zasilejte postovni
poukazkou. Jiné hodnoty vEetné penéz zasilejte v Cenném psani nebo v Cenném baliku.*

Dal$i kategorie stiznosti nejsou tak &asté, nicméné Urad eviduje i ojedinélé stiZnosti
na nerespektovani zmény ukladaci posty, oteviraci doby post, dlouhé ¢ekaci doby apod.
Stejné& jako v ostatnich ptipadech, Urad vé&c prosetfi a v pfipadé zjisténi pochybeni pFistupuje
ke spravnimu Fizeni v téch ptipadech, kdy k tomu mé zakonné zmocnéni. V roce 2018 Ufad
napriklad fesSil stiznost na nerespektovani dohody o zméné ukladaci posty. Po proSetfeni
bylo zjisténo, Ze sjednana byla sluzba odnasky nikoliv dohoda o zméné ukladaci posty.
U odnasky jsou postovni zasilky €i poukazané penézni Castky pro konkrétniho adresata
ukladany u dohodnuté provozovny bez toho, aniz by byl u¢inén pokus o dodani na adrese
adresata. U zmény ukladaci posty pokus o dodani probiha a v pfipadé nezastizeni adresata
na adrese dodani je zasilka ulozena u dohodnuté posty. Po vyjasnéni rozdilu mezi obéma
sluzbami byla véc dofedena pfimo se stéZovatelem.

4.2 Kontrolni éinnost

Na ¢&innost Ufadu spoéivajici ve vyfizovani do$lych stiznosti a podani Urad reaguje
i zamé&Fenim své kontrolni &innosti. Ufad nad pInénim povinnosti Ceské posty jakoZto drzitele
postovni licence dohlizi provadénim kontrol podle zakona & 255/2012 Sb., o kontrole
(kontrolni Fad), ¢i provadénim mistnich Setfeni. V roce 2018 bylo provedeno 104 kontrol,
pfiéemz 65 z nich (v 65 provozovnach) bylo provedeno v rdmci velké celorepublikové akce
na dodavani postovnich zasilek, 1 celorepublikova kontrola dodavani do dodavacich schran,
38 dalSich lokalnich kontrol a 12 mistnich Setfeni souvisejicich se zakladnimi sluzbami.
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Ufad proved! v roce 2018 u Ceské posty 65 kontrol v ramci celé Ceské republiky ve
véci plnéni ustanoveni § 3 odst. 2 pism. d) zakona o postovnich sluzbach. Pfedmétem
kontroly bylo dodrzovani povinnosti Ceské posty uginit alespori jedno dodani kazdy pracovni
den na adresu kazdé fyzické osoby u postovnich zasilek zafazenych mezi zakladni sluzby.
Ve 20 kontrolovanych provozovnach nebyly postovni zasilky dodavany v souladu
s ustanovenim § 3 odst. 2 pism. d) zakona o postovnich sluzbach a zaroven bylo prokazano
opakované neucinéni pokusu o dodani a prodleni v dodavani postovnich zasilek o vice nez
jeden pracovni den. Zjisténé nedostatky bude Ufad dale Fesit v ramci spravniho fizeni. Urad
dale v této véci vyzval Ceskou postu k podani pisemné zpravy o priibézném odstrafiovani
zjisténych nedostatku a pfijatych preventivnich opatfenich.

V roce 2018 provedl Ufad kontrolu dodavani postovnich zasilek do dodavacich
schran. Zjistény byly nedostatky z hlediska pln&ni smluvnich podminek. Ufad v této véci
vyzval Ceskou po$tu k odstranéni zjisténych nedostatki a vyzadal si pisemnou zpravu
véetné prijeti preventivnich opatienich. Ve 2 pripadech Ufad konstatoval nedodrzeni § 7
odst. 1 zakona o postovnich sluzbach a bude tyto pfipady dale FeSit v ramci spravniho fizeni.

Urad k této problematice uvadi, e pokud se nejedna o vyjimky, kdy nemusi byt
zajisténo dodani na adresu kazdé fyzické a pravnické osoby, stanovené v § 16 vyhlasky
€. 464/2012 Sb., Ize v pfipadé, Ze zdkaznik neni se sluzbou spokojen, od dohody o zfizeni
dodavaci schrany odstoupit s okamzitou uc€innosti na zakladé pisemného oznameni
a pozadovat dodavani do mista uréeného v postovni adrese.

Informace o fedeni podani na nekvalitu postovnich sluzeb i zasadni poznatky
z kontrolni €innosti Ufad prabézné uvadi v ramci svych monitorovacich zprav.

5 Spravni fizeni

Urad dohlizi na to, aby Ceska pos$ta pfi poskytovani postovnich sluzeb dodrZovala
ustanoveni zakona o postovnich sluzbach a vyhlasky &. 464/2012 Sb. a aby do jejich
postovnich podminek byla promitnuta zakonem poZadovana mira ochrany spotfebitele,
pfedevsim aby spotfebitel nebyl pfi poskytovani postovnich sluzeb diskriminovan a nebyly
vuci nému uzivany nekalé obchodni praktiky.

Dojde-li Urad k zavéru, ze Ceska posta svym jednanim porusila zakonnou povinnost,
zahaji s Ceskou po$tou spravni fizeni o prestupku. Zakon o postovnich sluzbach a vyhlaska
€. 464/2012 Sb. upravuji pouze ramec, ve kterém jsou postovni sluzby poskytovany,
podrobna Uprava je ponechana na postovnich podminkach. Pokud Ceska posta nedodrzi
svou smluvni povinnost vyplyvajici z poStovnich podminek a neupravenou zakonem, neni
mozné vést s Ceskou postou spravni fizeni o prestupku, ale je zapotfebi véc u Ceské posty
v prvni fadé reklamovat a teprve poté je mozné véc fesit u Uradu ve sporném fizeni — fizeni
0 namitce proti vyfizeni reklamace.

Pfehled spravnich fizeni za rok 2018 souvisejicich se zakladnimi sluzbami zachycuje
nasledujici tabulka.
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5.1 Namitky proti vyfizeni reklamace

Odesilatel nebo adresat mohou u Ufadu podat navrh na zahajeni tzv. namitkového
fizeni v pfipadé, Ze provozovatel postovnich sluzeb nevyhovi uplatnéné reklamaci, nebo tuto
reklamaci nevyfidi vC€as. Predpokladem zahajeni Fizeni je tedy reklamace uplatnéna
u konkrétniho provozovatele poStovnich sluzeb a dodrzeni zakonem stanovené prekluzivni
lhaty pro podani navrhu. Maximalni délka Ihity pro podani navrhu k Ufadu &ini 1 mésic ode
dne vyfizeni reklamace, nebo ode dne, kdy méla byt reklamace vyfizena. Podani navrhu
podléha spravnimu poplatku 100 K&.

V té souvislosti Utad upozorfiuje, Ze témé&rf &tvrtina namitek proti vyfizeni reklamace
je Ufadu podana prostfednictvim e-mailu bez pfipojeného uznavaného elektronického
podpisu. V téchto pfipadech je odesilatel pouze poucen o tom, Ze takové podani namitky
neni mozné, spolu s vysvétlenim, jakym zplsobem je mozné namitku podat. Teprve po
Fadném potvrzeni nebo pisemném doplnéni do 5 dn se Ufad namitkou mize zabyvat
v souladu se spravnim fadem. Spravny postup je blize popsan na webovych strankach
Ufadu.

Z roku 2017 pFeslo 77 fizeni o namitce proti vyfizeni reklamace do roku 2018. Nové
vroce 2018 bylo zahajeno 121 Fizeni, celkem tedy Ufad v prab&hu roku 2018 vedl 198
téchto fizeni tykajicich se zakladnich sluzeb. V 74 fizenich o namitce proti vyfizeni
reklamace bylo do konce roku 2018 vydano pravomocné rozhodnuti, z toho ve 35 pfipadech
nebylo navrhovateli vyhovéno, v 6 pfipadech Ufad navrhovateli éasteén& vyhovél, v 16
pfipadech pak Ufad zcela vyhovél a v 17 ptipadech do$lo k zastaveni Fizeni. Nejéast&j$im
dlvodem pro zastaveni fizeni bylo neuhrazeni spravniho poplatku, neodstranéni vad navrhu
ve |hité stanovené Uradem a zpétvzeti navrhu ze strany navrhovatele. Do roku 2019
pfechazi 124 pravomocné neukoncenych fizeni o namitce proti vyfizeni reklamace tykajicich
se zdkladnich sluzeb.
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Nejéasté&ji se na Ufad obraceli navrhovatelé v souvislosti s poskozenim nebo Ubytkem
obsahu postovni zasilky Ci jeji ztratou, a s tim souvisejicim pravem na nahradu Skody, kterou
jim v ramci reklamace Ceska posta odmitla vyplatit nebo jim $kodu nahradila jen ¢asteéné.
Dale navrhovatelé v ramci namitkoveho spravniho fizeni namitali nerespektovani zvolenych
dispozic a dopliikovych sluzeb ze strany Ceské posty, at jiz se jednalo o zkraceni, pfipadné
prodlouzeni Ulozni doby, ztratu dodejky, ¢i neupiné vyplnéni Udaju na dodejce, neobdrzeni
e-dodejky nebo napfiklad vydani postovni zasilky neopravnénému pfijemci, pfipadné
vhozeni postovni zasilky uréené do vlastnich rukou do domovni schranky adresata, kde se
s obsahem mohly seznamit i dal§i osoby. V dal$ich pfipadech Ufad v ramci fizeni o namitce
fesil nedodani poukazané penézni castky.

V jednom pripadé se Ufad zabyval namitkou tykajici se nedovoleného obsahu
(bizuterie nevelké hodnoty) ve dvou ztracenych doporucenych zasilkach. V obou pfipadech
sice Ceska po$ta uznala reklamaci jako divodnou, ale odmitla vyplatit nahradu $kody
s poukazem na zakazany obsah poStovnich zasilek, jimz jsou dle postovnich podminek m;.
$perky. Ufad ve svém rozhodnuti konstatoval, e smyslem po$tovnich podminek dozajista
nebylo vyloucit z postovni pfepravy v doporucenych zasilkach vSechny dekorativni pfedméty,
ale pouze ty s vy$8i hodnotou. Namitce proto vyhovél a rozhodl o povinnosti Ceské posty
vyplatit navrhovateli nahradu Skody v pausalni vysi tak, jak bylo sjednano v souladu
s postovnimi podminkami pfi podani. V obdobnych pfipadech Ufad doporuéuje seznamit se
pfedem s postovnimi podminkami, jaké pfedméty mohou byt obsahem dané postovni sluzby
a které postovni sluzby umozriuji zasilat cenné pfedméty (cenné psani €i cenny balik).

5.2 Prestupky

V roce 2018 zahajil Urad s Ceskou po$tou celkem 26 spravnich Fizeni o piestupku
podle § 37a zakona o postovnich sluzbach a 5 spravnich fizeni podle § 24 zakona
€. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, ve znéni pozdéjSich predpisu. Ze spravnich Fizeni
o prestupcich fe$enych Ufadem vroce 2018 bylo 21 spravnich fizeni pravomocné
rozhodnuto a Ceské posté byly udéleny pokuty v souhrnné vysi 267 500 K&, 4 spravni Fizeni
byla zastavena.

Z celkového poétu 31 spravnich Fizeni o prestupku zahajenych Ufadem v roce 2018
se 15 tykalo nespravného zachazeni s postovni zasilkou nebo poukazanou penézni ¢astkou
ze strany Ceské posty. Zakon o postovnich sluzbach stanovi v § 7 odst. 1, Ze pravo nakladat
s postovni zasilkou nebo poukazanou penézni ¢astkou ma az do jejiho dodani odesilatel.
V téchto pFipadech tedy Ufrad provéroval, zda Ceska posta zachazela s postovni zasilkou
nebo poukazanou penézni ¢astkou jen v nezbytné mife a jen takovym zplsobem, ktery je
soudasti poskytovani postovni sluzby. V 8 pFipadech se Ufad ve spravnim Fizeni zabyval
otazkou, zda Ceska posta plni své povinnosti zptsobem, ktery je v souladu s potfebami
vefejnosti a se zakladnimi kvalitativnimi pozadavky, zbylych 8 spravnich fizeni se tykalo
specifickych problém0 spojenych se zakladnimi postovnimi sluzbami (napf. neopravnéné
otevieni postovni zasilky, nedodrZzeni sluzby dosilka a dispozice zména ukladaci posty
apod.).

Dvé pravomocné rozhodnuta spravni fizeni v roce 2018 se tykala neplnéni zakonné
povinnosti Ceské posty kazdy pracovni den uginit alespori jedno dodani na adresu kazdé
fyzické osoby v souladu s potfebami vefejnosti a se zakladnimi kvalitativnimi pozadavky
podle § 33 odst. 1 pism. a) zakona o postovnich sluzbach. Ve vyjimeénych pripadech Ceska
poSta nemusi zajistit dodani na adresu kazdé fyzické nebo pravnické osoby. Povinnosti
dodavat do mista bydlisté je Ceska po$ta zprosténa i v pfipadé, kdy adresat s Ceskou
postou uzavie dohodu o dodavani do dodavaci schrany, ptipadné ma s Ceskou postou
sjednanou jinou dohodu (typicky odnaska, dosilka).
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Zbyvajici pravomocné ukonCena fizeni byla zahajena v pfedchozich letech. Jejich
predmétem bylo nejCastéji nakladani s postovni zasilkou zplsobem, ktery neni soucasti
poskytovani postovni sluzby, napf. vydani postovni zasilky neopravnénému pfijemci.

Jedno z téchto Fizeni se tykalo porudeni povinnosti drzitele poStovni licence zvefejnit
podle § 34 odst. 2 zakona o postovnich sluzbach na svych webovych strankach informace
tykajici se pfistupu k jeho postovni infrastruktufe, zejména podminky uzavieni smlouvy
o pfistupu a navrh smlouvy, a to v ¢lenéni podle jednotlivych prvkl a sluzeb, tzv. referencni
nabidku. Pfedmétem fizeni bylo nezvefejnéni podminek uzavieni smlouvy a specifikace
pFistupu v pIném rozsahu. Navrh Ceské posty konkrétné neobsahoval specifikaci pfistupu
k postovnim pfihradkam a dodavacim schranam, pfistup ke sluzbé& vraceni odesilateli
a uplnou specifikaci pfistupu k databazi adres s informacemi o adresatech, ktefi pozadali
ododavani na jiné nez odesilateli uvedené adrese. Navrh obsahoval pouze udaje
o adresatech, ktefi pozadali o zménu mista dodani (dosilka), a nikoliv o vSech adresatech,
kteFi poZadali o dodavani na jiné adrese. Ceské posté byla uloZena pokuta ve vysi
200 000 Ke.

5.3 Spory souvisejici s umoznénim pristupu k prvkiim postovni infrastruktury

Drzitel poStovni licence je podle § 34 zakona o postovnich sluzbach povinen
transparentnim a nediskriminaénim zpusobem na zakladé pisemné smlouvy umoznit pfistup
ostatnim provozovatelim k prvkim postovni infrastruktury a k zvlasStnim sluzbam
souvisejicim s provozovanim postovni infrastruktury (dale téZz ,postovni infrastruktura®).
Postovni infrastruktura zahrnuje databazi adres s informacemi o adresatech, ktefi pozadali
o dodavani na jiné nez odesilateli uvedené adrese a o jejich novych adresach, postovni
pfihradky, dodavaci schrany, sluzbu dosilky, sluzbu vraceni odesilateli, sluzbu dodani na
adresy uvedené na postovnich zasilkach.

V souvislosti s plnou liberalizaci trhu postovnich sluzeb byl drzitel postovni licence jiz
v pfedchozich obdobich osloven ke spolupraci v oblasti pfistupu k postovni infrastrukture
dvéma podnikatelskymi subjekty. Z ddvodu nedosazeni dohody nad obsahem vzajemnych
prav a povinnosti v ramci budouci smlouvy byla u Ufadu na navrh téchto podnikatelskych
subjektt zahajena v roce 2014 dvé spravni fizeni o feSeni sporu podle § 34 odst. 5 zakona
o postovnich sluzbach ve spojeni s § 141 spravniho fadu. Navrhovatelé se domahali
zajisténi pfistupu k postovni infrastruktufe v rozsahu pfistupu k databazi adres s informacemi
o adresatech, ktefi poZzadali o dodavani na jiné nez odesilateli uvedené adrese a o jejich
novych adresach, pfistupu k poStovnim pfihradkam a dodavacim schranam. Drzitel postovni
licence byl v postaveni odpurce.

V pfipadé jednoho z téchto spravnich Fizeni byl pavodni rozsah navrhu na zahajeni
spravniho fizeni $irSi, kdyz bylo pozZzadovano zajisténi pfistupu k postovni infrastruktufe
v celém zakonném rozsahu, tj. rovnéz zpfistupnéni sluzby dodani na adresy uvedené na
postovnich zasilkach. V této |. ¢asti navrhu vSak byla povinnost drziteli postovni licence
umoznit pfistup k postovni infrastruktufe za podminek stanovenych spravnim rozhodnutim
pravomocné ulozena jiz v roce 2015. Ve zbyvajici Il. ¢asti ndvrhu byla povinnost drZiteli
postovni licence umoznit pfFistup k postovni infrastruktufre za podminek stanovenych
spravnim rozhodnutim pravomocné uloZena v roce 2017. Proti pravomocnému spravnimu
rozhodnuti podali oba uCastnici fizeni zalobu podle § 65 a nasl. soudniho Ffadu spravniho
k Méstskému soudu v Praze. Soudni fizeni zatim nebylo ukon&eno.
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Ve druhém pfipadé byla drzZiteli poStovni licence spravnim organem uloZena
povinnost umoznit pfistup k postovni infrastruktufe za podminek stanovenych ve spravnim
rozhodnuti v roce 2017. K rozkladim podanym obéma ucastniky spravniho fizeni doslo
k potvrzeni rozhodnuti spravniho organu 1. stupné az zacCatkem roku 2018. Proti
pravomocnému spravnimu rozhodnuti podala Ceska posta Zalobu podle § 65 a nasl.
soudniho fadu spravniho k Méstskému soudu v Praze. Soudni fizeni zatim nebylo
ukonceno.

V hodnoceném obdobi roku 2018 bylo tedy u Ufadu s drzitelem postovni licence na
strané odpurce vedeno jiz jen jedno spravni Fizeni, v némz byly drziteli postovni licence
ulozeny povinnosti tykajici se zajisténi pfistupu k postovni infrastruktufre podle § 34 zakona
0 postovnich sluzbach.

Pravomocna rozhodnuti vydana ve spravnich fizenich vedenych podle § 34 zakona
o postovnich sluzbach ve vécech sporl o pfistup k postovni infrastruktufe byla uverejnéna
v souladu s § 34 odst. 5 zakona o postovnich sluzbach v Potovnim véstniku a na webovych
strankach Uradu.

6 Ceny zakladnich sluzeb

Ceska posta je povinna podle ustanoveni § 33 odst. 5 zakona o postovnich sluzbach
poskytovat zakladni sluzby, které jsou obsazeny v jeji postovni licenci, za nakladové
orientované ceny s vyjimkou podle § 33 odst. 6 zdkona o poStovnich sluzbach (moznost
nezahrnout do cen celou vy3i pfiméfeného zisku), § 3 odst. 1 pism. f) zakona o postovnich
sluzbach (zakladni sluzba bezuplatného dodani poStovnich zasilek do 7 kg pro nevidomé
osoby) a § 34a zakona o postovnich sluzbach (pfi cenové regulaci z divodu cenové
nedostupnosti zakladnich sluzeb).

Ceska posta jako poskytovatel zakladnich sluzeb, oznamila Ufadu v zakonné |hité’,
Ze se chysta s ucinnosti od 1. unora 2018 zdrazit nékteré posStovni sluzby zafazené do
kategorie zakladnich sluzeb. Ceska posta zdrazuje zakladni sluzby s ohledem na zakonnou
povinnost? poskytovat tyto sluzby za nakladové orientované ceny.

Jednotkové naklady za poskytovani zakladnich sluzeb Ceské posté rostou z dGvodu
tisténé korespondence sluzbami elektronickych komunikaci. Celkové naklady Ceské posty
jsou vS8ak do znacné miry fixni (dané napf. rozsahem stavajici sité provozoven), a proto
jednotkové naklady, po rozpocitani na menSi objemy poskytovanych zakladnich sluzeb,
rostou. Od prosince 2017 se vefejnost mohla seznamit s novymi cenami, a to u vSech
provozoven a téZ na webovych strankach Ceské posty.

" Podle § 33 odst. 9 zakona o postovnich sluzbach.
2 Podle § 33 odst. 5 zakona o postovnich sluzbach.
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V niZze uvedenych tabulkach jsou uvedeny plvodni ceny platné do 31. ledna 2018
a nové ceny u nékterych vybranych zakladnich sluzeb, u kterych doslo k 1. unoru 2018 ke
zméné. NejvyznamnéjSi zménou je zdrazeni vnitrostatnich obyCejnych zasilek — oby&ejnych
psani o 3 K& a doporuéenych a cennych psani o 6 K& ve vdech hmotnostnich stupnich.
Pfedchozi zdrazeni probéhlo ke dni 1. kvétna 2016 (viz pfehled v Monitorovaci zpravé za
bfezen 2016). O 2 K& se zvysila i cena doplnkové sluzby Dodani do vlastnich rukou a
Dodani do vlastnich rukou vyhradné adresata. ZvySeny byly i nékteré ceny cennych balika,
v¢etné jejich doplikovych sluzeb a pFiplatku.

Dalsi vyznamnou zménou bylo zdrazeni obyCejnych zasilek, doporucenych
a cennych psani a obyCejnych a doporu€enych tiskovinovych pytld do zahranici ve vSech
kategoriich a hmotnostnich stupnich pro vSechny destinace. O 1 K€ za kazdych 1 000 K¢ se
zvySila i cena za pfiplatek za vySi udané ceny. Pfedchozi zdrazeni posStovnich zasilek do
zahranici probéhlo ke dni 1. ledna 2017 (viz pfehled v Monitorovaci zpravé za leden 2017).
O 10 K¢ na 50 K¢ se zvySila cena mezinarodni odpovédKy pfi jejim prodeji. Za mezinarodni
odpovédku piedloZzenou k vyméné vyda Ceska posta postovni znamky v hodnoté 41 K&, tedy
0 4 K¢ vice nez dfive.

Ceska posta o 3 K& zdrazila postovni poukazy hotovost — Géet (postovni poukazky A
do 5 000 K¢&). U &astek nad 50 000 K¢ se cena sluzby zvySila z 11 K& na 13 K¢ za kazdych
dalSich 10 000 K& udané éastky. O 5 K& pak Ceska posta zdrazila poukazy hotovost —
hotovost (postovni poukazka C). Ke zvySeni doslo i u postovnich poukazek do zahranici.

Ke zvySovani cen vnitrostatnich oby€ejnych, doporucenych i cennych psani doSlo
i pro uzivatele postovnich sluzeb se Zakaznickou kartou Ceské posty. Pro zakazniky
Hybridni posty doSlo naopak ke zlevnéni u obyCejného psani, pfi souCasném snizeni
pozadovaného ro¢niho vynosu podmifiujiciho tuto sniZzenou cenu o 20 mil. KE. Zakladni cena
doplatného za nevyplacené &i CasteCné vyplacené vnitrostatni postovni zasilky se zvySila
z 15 K¢ na 17 K& Mimo oblast zakladnich sluzeb byla mj. zjednoduSena struktura ceniku
u Balikl do ruky, Balik(i na postu a zasilek EMS.

Cena Cena
do 31. ledna 2018 od 1. unora 2018
(za ks) (za ks)
Obyc¢ejné psani
Obycejné psani do 50 g — standard 16 K& 19 K&
Obycejné psani do 100 g 20 Ké 23 K¢
Obycejné psani do 500 g 24 K¢ 27 K¢
Obyc&ejné psani do 1 kg 30 K¢ 33 K¢
Doporucené psani
Doporucené psani do 50 g — standard 38 KE 44 KC
Doporucené psani do 100 g 46 KC 52 KE
Doporucené psani do 500 g 48 K¢& 54 K¢
Doporu€ené psani do 1 kg 54 K& 60 K&
Doporu€ené psani do 2 kg 60 K& 66 K&
Cenné psani

Cenné psani do 50 g 43 K& 49 K&
Cenné psani do 100 g 47 K& 53 K¢
Cenné psani do 500 g 49 K¢& 55 K¢
Cenné psani do 1 kg 55 Ké 61 K&
Cenné psani do 2 kg 61 KC 67 KC
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Cenado | Cenaod Cenado | Cenaod | Cenado | Cena od
31.ledna | 1.unora | 31.ledna | 1. unora | 31.ledna | 1. anora
2018 2018 2018 2018 2018 2018
(za ks) (za ks) (za ks) (za ks) (za ks) (za ks)

Obyc¢ejna zasilka do zahranici

Evropské zemé —

Mimoevropské zemé —

Mimoevropské zemé —

prioritni prioritni ekonomicka
do 50 g v€etné 32 K& 35 Ké 37 K& 41 Ké 32 K& 35 K¢
do 100 g véetné 48 K& 53 Ké& 54 Ké& 59 Ké& 48 Ké& 53 K&
do 250 g véetné 83 K& 91 K¢& 100 Ké 110 K& 83 Ké& 91 K¢&
do 500 g véetné | 117 K& 129 Ké 159 Ké 175 Ké 117 K& 129 Ké
do 1 kg véetné 197 Ké 217 K& 277 K& 305 K¢é 197 K& 217 K&
do 2 kg vCetné 337 K& 371 Ké 487 K& 536 K& 337 K& 371 Ké
Cena do Cena od Cena do Cena od
31. ledna 1. dnora 31. ledna 1. inora
2018 2018 2018 2018
(za ks) (za ks) (za ks) (za ks)

Doporuc¢ena zasilka do zahranici

Evropské zemé — prioritni Mimoevropské zemé — prioritni
do 50 g v€etné 77 K& 85 K& 82 K¢ 90 K&
do 100 g v€etné 99 K& 109 K& 105 K& 116 K&
do 250 g v€etné 134 K& 147 K& 150 K& 165 K&
do 500 g v€etné 167 K& 184 K& 209 K¢ 230 K¢
do 1 kg v€etné 247 K¢ 272 K¢ 328 K¢ 361 K¢
do 2 kg vCetné 387 K& 426 K& 538 K& 592 K&

Cenné psani do zahranici

Evropské zemé — prioritni Mimoevropské zemé — prioritni
do 50 g v€etné 102 K& 112 K¢ 107 K& 118 K&
do 100 g v€etné 128 K& 141 K& 134 K& 147 K&
do 250 g v€etné 163 K& 179 K& 179 K& 197 K&
do 500 g v€etné 196 K& 216 K& 239 K& 263 K&
do 1 kg vCetné 276 K& 304 K& 357 K& 393 K&
do 2 kg vCetné 416 K& 458 K& 567 K& 624 K¢

Vyvoj cen vybranych vnitrostatnich zakladnich sluzeb v obdobi let 2012-2018
zobrazuje nize uvedena tabulka a diagram.
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Ceny vybranych vnitrostatnich zakladnich sluzeb v obdobi 2012-2018

(Ké/ks k 31. prosinci prislusného roku)
Druh sluzby 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018
Obyéejna zasilka do 50 g3 10 134 13 13 16° 16 196
Doporuéena zasilka do 50 g 26 29 29 347 38 38 44
Obycejna zasilka do 2 kg 52 52 52 74 74 74 74
Cenny balik do 2 kg 73 73 73 100 100 110 110
Dodejka 10 10 10 15 15 15 15
Dodani do vlastnich rukou 8 8 8 8 8 8 10

Ceny vybranych vnitrostatnich zakladnich sluzeb v obdobi 2012-2018
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e Dode jka Dodani do vlastnich rukou Obycejna zasilka do 50 g

Doporucena zasilka do 50 g === Obycejna zasilka do 2 kg == Cenny balik do 2 kg

Nasledujici tabulka ukazuje vyvoj cen vybranych zakladnich sluzeb do zahranici
a hodnoty z tabulky nasledné zobrazuje graf. Hmotnostni kategorie postovnich zasilek do

postovnich zasilek do zahrani¢i do 50 gramu.

3 Obycejna zasilka za sniZzenou cenu podle &l. 11 odst. 5 postovnich podminek.

4 Ke zméné ceny doslo k 1. srpnu 2013, stejné jako u doporucené zasilky do 50 g.

5 Ke zméné ceny doslo k 1. kvétnu 2016, stejné jako u doporucené zasilky do 50 g.

6 Ke zméné ceny doslo 1. inora 2018, stejné jako u doporuéené zasilky do 50 g a dodani do vlastnich rukou.

7 Ke zméné ceny doslo k 1. tinoru 2015, stejné jako u oby&ejné zasilky do 2 kg, cenného baliku do 2 kg a dodejky.
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Ceny vybranych zakladnich sluzeb do zahranic¢i v obdobi 2012-2018
(K¢é/ks k 31. prosinci prislusného roku)

Druh sluzby 2012| 2013| 2014| 2015| 2016| 2017| 2018
Obyéejna zasilka do Evropy do 50 g 20 | 25 | 25 | 25 | 27 | 32 | 35
Obycejna zasilka mimo Evropu do 50 g — prioritni 21 | 30 | 30 | 30 | 32 | 37 | 41
Oby¢éejna zasilka mimo Evropu do 50 g —ekonomicka | 20 | 25 | 25 | 25 | 27 | 32 | 35

Ceny vybranych zakladnich sluzeb do zahranici v obdobi 2012-2018
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W Obycejna zasilka do Evropydo 50 g
B Obycejna zasilka mimo Evropu do 50 g — prioritni

m Obycejna zasilka mimo Evropu do 50 g — ekonomicka

Urad vyhodnotil narlst cen, ke kterému v roce 2018 doslo, a dospél k zavéru, ze ceny
byly stanoveny jako nakladové orientované a cenové dostupné, a splfuji tedy ustanoveni § 3
odst. 2 pism. c) zakona o po$tovnich sluzbach. Ufad proto nepfistoupil k regulaci cen podle
§ 34a zakona o postovnich sluzbach. Vyhodnoceni cenové dostupnosti provedl Ufad ve
vztahu k vyvoiji inflace a primérné mzdy a k mezinarodnimu srovnani cen postovnich sluzeb.
K analyze a hodnoceni cenové dostupnosti zakladnich sluzeb podle danych kritérii slouzi
metodika zveFejnéna na webovych strankach Uradu.

V roce 2018 Ceska posta neporus$ila své povinnosti souvisejici s uplatfiovanim cen
u zakladnich sluzeb.
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7 Financovani zakladnich sluzeb — uhrada €istych nakladt

V roce 2018 Evropska komise (dale jen ,Komise®) ukoncila fizeni ve véci notifikace
statni podpory tykajici se financovani Cistych nakladu zakladnich sluzeb za obdobi 2013 az
2017. Vysledkem bylo rozhodnuti® Komise ze dne 19. Gnora 2018 ve véci €. SA.45281
(2017N) a SA.44859 (2016FC) — Ceska republika — Statni vyrovnavaci platby udélené Ceské
posté za poskytnuti vSeobecné postovni sluzby v obdobi 2013-2017. Komise dospéla
k zavéru, Ze vyrovnavaci platba udélena Ceské posté za plnéni povinnosti poskytovat
zakladni sluzby v obdobi 2013 az 2017 predstavuje statni podporu podle ¢l. 107 odst. 1
Smlouvy o fungovani Evropské unie, ktera je sluCitelna s vnitinim trhem podle ramce pro
sluzby obecného hospodaiského zajmu zroku 2012, ktery stanovi podminky, jez musi
podpora splnit, aby byla v souladu s ¢l. 106 odst. 2 Smlouvy o fungovani Evropské unie.

Na zakladé rozhodnuti Komise mohl Ufad dne 2. bfezna 2018 vydat rozhodnuti
v pferuSeném spravnim fizeni o stanoveni Cistych nakladu z poskytovani zakladnich sluzeb
za rok 2015. Cisté naklady na alternativni scénar sit& provozoven (pfed zohledné&nim
nehmotnych a trznich vyhod) po zohlednéni poklesu vynosl v€etné naroku na pfiméfeny
zisk Ufad stanovil ve vysi 427 277 365 K&, na alternativni scénaf dorudovaci sité ve vysi
534 268 787 K¢ a na alternativni scénar ostatnich povinnosti drzitele postovni licence ve vySi
28 261 504 KE. Nehmotné a trzni vyhody byly stanoveny ve vysi 74 999 910 K&. Celkovou
hodnotu gistych naklad( za rok 2015 Ufad stanovil ve vysi 914 807 746 K&. V souladu
s ustanovenim § 34d odst. 2 zakona o postovnich sluzbach Ufad urgil astku &istych nakladd
za rok 2015 predstavujicich nespravedlivou finanéni zatéz a uréenych k Uhradé ve vysi
700 000 000 K¢.

Ufad rovnéz dne 2. bfezna 2018 vydal rozhodnuti o ovéfenych gistych nakladech za
rok 2016. Cisté naklady na alternativni scénar sité provozoven (pfed zohledn&nim
nehmotnych a trznich vyhod) po zohlednéni poklesu vynosl v€etné naroku na pfiméfeny
zisk Ufad stanovil ve vysi 781 935 520 K&, na alternativni scénai dorudovaci sité ve vysi
549 774 340 K¢ a na alternativni scénar ostatnich povinnosti drzitele postovni licence ve vySi
28 025 918 KE&. Nehmotné a trzni vyhody byly stanoveny ve vySi 92 060 847 K&. Celkovou
hodnotu gistych nakladi za rok 2016 Ufad stanovil ve vysi 1 267 674 931 K&, kde taktéz
v souladu s ustanovenim § 34d odst. 2 zakona o postovnich sluzbach ur€il ¢astku Cistych
nakladd za rok 2016 predstavujicich nespravedlivou finanéni zatéz a ur€enych k uhradé ve
vysi 600 000 000 K&.

Uvedena rozhodnuti nabyla pravni moci dne 14. brezna 2018. Cisté naklady za rok
2015 a 2016 byly Ceské posté vyplaceny nasledné v pribéhu bfezna 2018.

Dne 31. srpna 2018 podala Ceska posta Zadost o Uhradu &istych nakladd
pfedstavujicich nespravedlivou finanéni zatéZz za rok 2017 v maximalni mozZné vysi
500 000 000 K&. Celkové ¢&isté naklady za rok 2017 Ceska posta vydislila ve vysi
2 142 600 138 Kg. Cisté naklady na sit provozoven byly vy&isleny ve vysi 1 427 887 531 K&,
na doru€ovaci sit ve vysi 727 913 095 K¢ a Cisté naklady na podpurné procesy vyvolané
povinnosti poskytovat zdkladni sluzby byly vyCisleny ve vysi 25 775 421 KE. Nehmotné
a trzni vyhody byly stanoveny ve vysi 38 975 909 K.

8 http://ec.europa.eu/competition/state aid/cases/272417/272417 1972534 135 3.pdf
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Ke dni podani Zzadosti bylo zahajeno spravni fizeni, ve kterém Ufad ovéfoval
spravnost a Uplnost vSech predlozenych podkladd a soulad vypoltu se zakonem
o postovnich sluzbach a dale s vyhlaskou ¢. 466/2012 Sb.

Celkovou hodnotu g&istych nakladi za rok 2017 Ufad stanovil ve vysi
1 253 322 382 K&. Podle § 34d zakona o postovnich sluzbach Ufad pak rozhodnutim uréil za
rok 2017 cCisté naklady predstavujici nespravedlivou finanéni zatéz ve vysi maximalniho
zakonného limitu, tj. 500 000 000 Ké&. Rozhodnuti Ufad vydal dne 30. listopadu 2018. Toto
rozhodnuti je v souladu s vySe zminénym rozhodnutim Komise ze dne 19. unora 2018 ve
véci notifikace statni podpory SA.45281 (2017N) a SA.44859 (2016FC).

Uvedené rozhodnuti Ufadu o stanoveni &istych naklad(i z poskytovani zakladnich
sluzeb predstavujicich nespravedlivou financni zatéz za rok 2017 nabylo pravni moci dne
6. prosince 2018 a Cisté naklady za rok 2017 byly Ceské posté vyplaceny dne 14. prosince
2018.

8 Zaver

Souhrnna zprava o plnéni povinnosti uloZenych drZiteli postovni licence za rok 2018
popisuje uroven pInéni poStovni povinnosti Ceské posty vyplyvajici ji z udélené postovni
licence pfi zajiStovani zakladnich sluzeb za dané obdobi.

Zavéry Uradu vychazi predevsim z kontrolni a dohledové &innosti a ostatni Gfedni
ginnosti. Nemaly vyznam maji i statistické fady Ufadu zachycujici vyvoj zakladnich sluzeb
poskytovanych Ceskou postou. Ufad dale vychazel i ze statistik a z povinné uvefejiiovanych
udaju Ceskou postou.

PIn&ni povinnosti ve vztahu k zakladnim sluzbam, které Ceska posta musi poskytovat
a zajistovat v souladu s potfebami vefejnosti a se zakladnimi kvalitativnimi pozadavky,
v€etné soustavného poskytovani informaci o zakladnich sluzbach a zpUsobu jejich uziti,
Ufad hodnotil zmnoha hledisek. Knim patfi zejména podet podani nespokojenych
zakaznikl, zpusob vyfizovani a podet reklamaci, podet namitek doruéenych Ufadu, ukazatel
kvality rychlosti pfepravnich dob nebo dostate&na hustota obsluznych mist.

Celkovy po&et podani tykajicich se zakladnich sluZeb, ktera zakaznici Ceské posty
podali pfimo u Ceské posty nebo Utadu se zvysuje. U Ceské posty se oproti roku 2017 podet
podani souvisejicich se spokojenosti zakaznikt zvysSil dvojnasobné. Takrka Ctyfnasobné se
zvysil pocet stiznosti tykajicich se pfeshrani¢nich postovnich zasilek. Nejvice podani, témér
69 %, se tykalo nespokojenosti s dodavanim postovnich zasilek (viz tabulka v zavéru
kapitoly 3.5). Poget podani k Ufadu se zvysil o necelou jednu tfetinu, z toho se zhruba dvé
tretiny tykaly taktéz dodavani posStovnich zasilek (viz tabulka v kapitole 4). Jednalo se
predevSim o neu€inéni pokusu o dodani, nezanechani vyzvy pfi neuspéSném pokusu
o dodani, délku doby dodavani nebo dodani neopravnénému pfijemci.

Ufad v prabé&hu roku 2018 registroval vyznamné problémy na stran& Ceské posty pfi
plnéni povinnosti uc€init kazdy pracovni den alespori jedno dodani na adresu. Neplnéni
stanovenych podminek pfi dodavani postovnich zasilek Ufad povaZzuje za nejzavazngjsi
pochybeni Ceské posty. Na tuto oblast proto zamé&Fil svou pozornost pfi kontrolni &innosti,
ktera prokazala ¢etna pochybeni. Zjisténé nedostatky bude Ufad dale fesit v ramci spravniho

fizeni (podrobnéji kapitola 4, resp. kapitola 4.2).
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Dal§im dualezitym hlediskem pro posuzovani kvality poskytovani zakladnich sluzeb je
poCet vyfizenych reklamaci. | pfes stale klesajici trend poltu prepravenych postovnich
zasilek (12% pokles poctu pfepravenych postovnich zasilek do 2 kg a témér 6% pokles poctu
prepravenych postovnich balik(i do 10 kg oproti roku 2017) Ceska posta vyfidila o 15,22 %
vice reklamaci nez v roce 2017, coz predstavuje mirny narust podilu vyfizenych reklamaci
k celkovém objemu zakladnich sluzeb. Zakaznici tedy v ¢im dal vétSi mife uplathuji sva
prava a reklamuji nedostatky souvisejici s poskytovanim zakladnich sluzeb. Vyfizené
reklamace dodani postovni zasilky v porovnani s lofiskym rokem sice poklesly o necela 3 %,
ale zvysil se 0 28 % pocet vyfizenych odtivodnénych reklamaci (viz kapitola 3.5).

UzZivatelé Ceské posty stale ve vétsi mife vyuZivaji moznosti podani namitky proti
vyfizeni reklamace Ceskou postou u zakladnich sluZeb. V roce 2018 se na Ufad obratilo
0 31,5 % nespokojenych zakaznik( vice nez v roce 2017. Zde se také dvojnasobné zvysila
uspésnost vysledku fizeni ve prospéch uzivatele.

Vyznamnym aspektem pfi plnéni dostupnosti zakladnich sluzeb je povinnost Ceské
posty udrzovat svou sit’ v po¢tu 3 200 provozoven. Dlouhodobé zlstava pocet pfistupovych
bodl postovni sité stabilni, pokud dochazi ke zménam, jedna se pouze o jednotky
provozoven. Obsluzna mista slouzi jak k podani postovnich zasilek, tak i k jejich dodavani
v pfipadé, e pokus o dodani v misté adresy adresata byl nelispésny. Z tohoto divodu Ufad
sleduje, zda doba do€asné uzavienych post neni neumérné dlouha. Ve vice nez 85 % byla
posta uzaviena 5 a méné pracovnich dnu, ve vice nez 60 % méné nez 3 pracovni dny.

V celé Evropé dochazi k ubytku vyuzivani univerzalni (zakladni) sluzby. Naopak roste
objem pfepravy u komeréné poskytovanych sluzeb postovnich balikl, kdy tyto sluzby ve
stale vétsi mife vyuzivaji nejen jednotlivi zakaznici, ale i hromadni podavatelé, zejména e-
shopy. Proto jiZz nyni v nékterych C&lenskych statech Evropské unie uvaZzuji o zmirnéni
pozadavku na kvalitu poskytovanych sluzeb a tyto obecné trendy by se mohly promitnout
i do revize regulac¢niho ramce v oblasti postovnich sluzeb.

Jedinym méfitelnym ukazatelem kvality podle normy CSN EN 13850 je rychlost
poskytnuté zakladni sluzby dodani postovni zasilky do 50 g, jehoz plnéni se dlouhodobé
sleduje v celé Evropé. | zde se Clenské zemé setkavaji s tim, Ze pro zakazniky jiz neni
rychlost pfepravy prioritou, zaleZi na spolehlivosti a kvalité. Ceskéa posta stanoveny ukazatel
ve vySi nejméné 92 % postovnich zasilek dodanych druhy pracovni den po podani prekrocila
v roce 2018 o necelé 1 %.

V prab&hu roku 2018 Ufad proved| celkem 104 tematickych kontrol a 12 mistnich
Setfeni. VétSina zjisténych nedostatk(l nebyla zasadniho charakteru. Tam, kde Ufad zjistil
vazna pochybeni, zasahl a konkrétni pfipady feSil v mezich pravnich predpisli, a navic
vyzvou Kk podani pisemné zpravy o prubézném odstranovani zjisténych nedostatkd
a pfijatych preventivnich opatfenich u Ceské posty.

Ufad vroce 2018 pravomocné& ukonéil 21 spravnich Fizeni, v nichZ uloZil pokuty
v celkové vysi 267 500 K& za prestupek podle § 37a zakona o postovnich sluzbach. Cast
z t&chto Fizeni byla zahajena v pfedchozich letech, v jednom znich byla Ceské posté
ulozena pokuta ve vySi 200 000 K& za poruseni povinnosti drzitele postovni licence zverejnit
na svych webovych strankach informace o pfistupu k postovni infrastrukture.

Vyznamné v roce 2018 vzrostla cena velké €asti zakladnich postovnich sluzeb. O ffi
koruny Ceska posta zdrazila vnitrostatni oby&ejné zasilky véech hmotnostnich stupfid, o Sest
korun pak vnitrostatni zasilky doporucené a cenna psani. Zdrazily také zkladni postovni
sluzby do zahranici.
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Zavérem Ufad konstatuje, ze néktera pochybeni Ceské posty zjisténa pfi poskytovani
zakladnich sluzeb si vyzaduji, aby povinnosti ulozené drziteli poStovni licence pfislusnymi

pravnimi pfedpisy byly nadale i v prib&hu roku 2019 detailné monitorovany, a to ve zvySené
miFe.

Praha 7. ¢ervna 2019

Ing. Mgr. Jaromir Novak v. r.
. pfedseda Rady
Ceského telekomunikaéniho ufadu

Za spravnost vyhotoveni: Ing. P. Kindler
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