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1. UVOD

Mg vriv s

sluzeb je hajit zajmy zakazniki Ceské posty, s.p. (dale jen ,Ceska posta“). Cesky
telekomunikaéni ufad (dale téz ,CTU“) proto dohlizi na to, aby Ceska posta
poskytovala verejnosti dobré sluzby.

Dohled Cesky telekomunikaéni Ufad vykonava predevsim z podnétt zakaznika,
ktefi byli postizeni n&jakou zavadou. Cesky telekomunikaéni Gfad pipad preseti,
zakaznikovi v mezich moznosti pomUze (je-li mozna alespori dodate¢na naprava),
poskytne mu informace, které by mohly byt pro ného uziteCné. SouCasné pak
v mezich svych zakonnych kompetenci podnikne viiéi Ceské posté kroky sméfujici
ktomu, aby se podobna zavada do budoucna jiZ neopakovala, a to vcetné
pripadnych sankci (ulozeni pokuty).

Jednotlivé kontrolni akce v ramci dohledu uskute&iuje Cesky telekomunikaéni
ufad i zvlastniho podnétu. Takové akce nejsou zaméfeny pouze na konkrétni
pfipady jednotlivych zakaznikd vyuzivajicich poStovnich sluzeb poskytovanych
Ceskou postou, ale zabyvaji se zkoumanim, jaky je v dané zaleZitosti obecny stav.
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Tato zprava je shrnutim pripad(, jimiz se Cesky telekomunikaéni Gfad zabyval
vroce 2008. Rozsah dohledu je ve srovnani s celkovym pocétem poskytnutych
zakladnich sluzeb (zhruba 800 miliond rocné) zakonité nepatrny. Uz proto tato
zprava neni a nemuaze byt celkovym hodnocenim toho, jak si Ceska posta v oblasti
zakladnich sluzeb poc€ina; v ramci dohledu byl provéfen nesrovnatelné mensi pocet
sluzeb. Tato zprava se navic zabyva v zasadé jen zjiSténymi nedostatky; pokud byla
postovni sluzba poskytnuta Fadné, nevznikl divod, aby se ji Cesky telekomunikaéni
ufad zabyval.

Povinnost zvefejnovat kazdoroCni zpravy o vysledcich dohledu vyplyva z pravni
upravy ES. Smysl zprav spociva ve vefejném upozornéni na nedostatky, které je
tfeba co nejrychleji odstranit. Zprava je prfehledem zavad, které byly zjiStény
kontrolou provedenou Ceskym telekomunikaénim ufadem. Jde pfitom vesmés
o zavady, které maji povahu poruseni pravnich povinnosti Ceské posty. Zavady,
kterym se nelze ani pfi nejlepsi péci vyhnout (napfiklad nahodné poskozeni postovni
zasilky), v této zpravé uvadény nejsou.



2. OBSLUHA VEREJNOSTI U POST

Jak ze zakona o postovnich sluzbach i ze Smérnice ES vyplyva, zakladnim
ukolem Ceské posty je zajistit vSeobecnou dostupnost zakladnich sluzeb.

K 31.12.2008 zajistovala Ceskd posta zakladni sluzby prostfednictvim
3 392 provozoven (dale jen ,posta“).

Za rok 2008 poskytla Ceska posta zakaznikiim nasledujici pocty jednotlivych
zakladnich sluzeb:

a) 526,9 mil. obyCejnych zasilek,

b) 114,2 mil. doporu€enych zasilek,

c) 30,9 mil. balikd,

d) 80,1 mil. poStovnich poukazek uhrazenych v hotovosti a pfipsanych na bankovni
ucet,

e) 16,1 mil. poStovnich poukazek uhrazenych bezhotovostné a vyplacenych
v hotovosti,

f) 5,3 mil. poStovnich poukazek uhrazenych v hotovosti a vyplacenych v hotovosti.

Cesky telekomunikaéni Ufad se zakonité zabyval dal$imi pravnimi povinnostmi,
které se tykaji oteviraci doby, €ekacich dob, zplsobu obsluhy aj. Pfitom plati, ze
Ceska posta musi vychazet pfi obsluze zakazniki zjejich potieb, zejména pak
z toho, aby uzivani sluzeb nebylo neumérné komplikované a aby nevyzadovalo
zbyte€né& mnoho casu.

Rozsah zjisténych nedostatk se oproti roku 2007 vyrazné zvysil.
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Obecnou zasadou je, ze Cekaci doba na obsluhu u posty by méla byt co
nejkratsi a neméla by ani ve 3pickach presahovat 10 minut. Cesky telekomunikaéni
ufad z podnétu zakaznikl zjistil nedostatky u 11 post. U 4 post provedl rozsahlejsi
prizkum, pfi kterém zjistil, Ze se tento nedostatek vyskytuje opakované (ve vice
dnech), pficemz neumérné dlouhé Cekaci doby trvaji i po delSi Casové obdobi.

Cekaci doby ve vdech t&chto pfipadech pfesahly 10 minut, mnohdy dokonce
velmi podstatné (v nékterych pfipadech i pfes pul hodiny). Néktefi zakaznici poté, co
uvidéli tak dlouhou frontu, rezignovali a z poSty neobslouzeni odesli.

U jedné z post se tyto nedostatky vyskytly vzdor tomu, Ze uz jednou byla za
dlouhé ¢ekaci doby u této posty pravomocné uloZena pokuta.

Pficinou neumérné dlouhych Cekacich dob je nedostateCny pocet otevienych
prepazek, v nékterych pfipadech pak i nevhodna organizace prace (néktera
prepazka je soustavné pretizena, zatimco u jiné je stale volno).
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Cesky telekomunikaéni ufad se dale zabyval celou fadou problémil spojenych
s nedostate¢nou oteviraci dobou.

Mrg v s

z hlediska moZnosti odeslat jesté tentyZ den svou postovni zasilku, tak z hlediska
moznosti vyzvednout si odpoledne po navratu ze zaméstnani uloZzenou postovni
zasilku. Pro zaméstnané zakazniky byva dilezita i moznost vyuzit sluzeb mistni
posty pfes poledne, kdy se mohou na chvili uvolnit ze zaméstnani.

Praxe u Ceské posty v3ak t&mto potfebam neodpovida - preferovana je
oteviraci doba rano a brzy dopoledne. K tomu je tfeba dodat, Ze odeslani postovni
zasilky uz rano nijak neurychli jeji dodani - i tak bude z dané posty odeslana k mistu
dodani az odpoledne, kdy teprve jsou pfijaté postovni zasilky od jednotlivych post
svazeny.

Cesky telekomunika&ni Ufad se v ramci dohledu zabyval celkem 10-ti pfipady,
v nichz nejsou potfeby zakazniki z hlediska optimalni oteviraci doby fadné
uspokojovany. Napravy se v8ak podafilo dosahnout jen v nékterych pfipadech. Od
své dosavadni preference ranni a dopoledni oteviraci doby Ceska posta dosud
neustoupila.

V 8 pfipadech Slo o pfiliS brzké uzavieni posty odpoledne; typické je uzavfeni
posty jesté pfed pfijezdem autobusu, ktery pfivazi doml osoby zaméstnaneé pres den
mimo obec. Cast podnétl k témto pfipaddm vzesla od mistnich starosta.

Z podnétu jednoho zakaznika se Cesky telekomunikaéni ufad zabyval moznosti
vyuziti sluzeb menSich post prfes poledne. BEhem kontroly provedené po namatkové
zvolenych dvou trasach v délce 49 km (vedla kolem 9 post) a 48 km (vedla kolem
8 post) jeho pracovnici zjisStovali, v jaké situaci se ocitne zakaznik, ktery by chtél
v dobé 11-13 hodin vyuzit sluzeb nékteré z venkovskych post.

Bylo zjisténo, zZe vétSina post na této trase je v té dobé uzaviena. Napfiklad
v obdobi 12,30-13,00 hod. je ze v8ech 17 post oteviena pouze jedina, v obdobi
12,00 -12,30 hod. neni oteviena dokonce ani jedna ze 17 post.

Nepfijatelna situace byla zji$téna v regionu Vychodni Cechy, kde jsou témé&F dvé
tfetiny post v utery odpoledne uzavieny. Jde o stav, ktery se v zadném jiném regionu
vramci celé Ceské republiky nevyskytuje. K napravé nepfistoupila Ceska posta
dokonce ani poté, co s ni bylo zahajeno fizeni o ulozeni pokuty (zatim nebylo
pravomocné skonceno).

Cesky telekomunikaéni dfad se dale zabyval 2 pfipady, v nichZ nebyl zakaznik
obslouzen z divodu nepfedvidanych technickych problémd. Pritom vSak obsluze bez
pouziti technickych zafizeni doCasné vyrazenych z provozu nic nebranilo. Ve tfetim
pfipadé bylo zjisténo, Ze v sobotu se u dané posty pouze vydavaji uloZzené postovni
zasilky. Podat u této posty své postovni zasilky mozné neni; pro¢ tomu tak je, nebylo
uspokojivé vysvétleno.
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Cesky telekomunikaéni ufad se dale podrobné& zabyval problémy, které maiji
zakaznici u post stzv. vyvolavacim systémem (zakaznik si pfi pfichodu musi



vyzvednout poradové Cislo, na elektronickém panelu je pak vyzvan, aby pfistoupil
k pfepazce).

Bylo zjisténo, Ze situace u 16 kontrolovanych post s vyvolavacim systémem
byla vesmés nevyhovujici. Zakaznici méli velké problémy s orientaci na panelu
pouzivaném pfi vydani porfadového Cisla (komplikovany vybér vhodného tlacitka
v zavislosti na tom, o jakou sluzbu maji zajem).

V dasledku toho nefunguje vyvolavaci systém optimalnim zplisobem - dochazi
ke zdrZzovani, zadkaznici si s pouzivanim systému nevédi rady, ztraceji spoustu ¢asu
rozhodovanim, které z tlaCitek by méli pouzit. A protoze je pfedem dano, Ze si s timto
ukolem Casto dobfe neporadi, museji byt poté, co se dostavi k nespravné prepazce,
predisponovani k pfepazce jiné. Obdobna situace nastava i tehdy, pokud zakaznik
vhodné tlacitko vibec nenalezne.

Oznacovani tlaCitek je naprosto nejednotné; i ten zakaznik, ktery se u jedné
posty zaCne po Case orientovat, se u jiné posty, kde je oznaCovani vétSinou zcela
odliSné, ocitne znovu v problémech.

Pro jeden a tentyz okruh poskytovanych sluzeb se u raznych post pouziva cela
fada ruznych oznaceni. Mnoha oznaceni navic nemohou byt pro zakazniky
srozumitelna, objevuji se i zcela nespravna Ci zavadéjici oznacCeni. Cela fada
oznaceni na tlacitkach schazi, neni proto jasné, zda k pfepazce je ¢ neni mozno
pristoupit bez pofadoveého Cisla.

Nejednotnost panuje i v tom, zda udaji o poskytovanych sluzbach jsou Ci nejsou
oznaceny také pfepazky - u poloviny kontrolovanych post tomu tak je, u druhé
poloviny nikoliv. V téch pfipadech, kdy jsou pfrepazky rovnéz oznacCeny, se vSak
popisky na tlacitcich a na pfepazkach vétSinou podstatné lisi.

Aby vyvolavaci systém spravné fungoval, aby se mohlo vyuzit jeho vyhod a aby
nezpusoboval naopak nezadouci zpozdovani a komplikace v obsluze, je nezbytné,
aby byl vytvofen jednotny systém oznacovani. Ten musi byt navic promyslen tak,
aby byl pro zakazniky co nejsrozumitelné;si.
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V prib&hu roku 2008 pristoupila Ceska posta k postupnému rudeni zhruba
30 malych provozoven oznagovanych jako ,postovni stfediska“.

Ve II. pololeti roku 2008 Ceska po$ta oznamila dal$i zamér na redukci
dosavadni sité obsluznych mist. ZruSeno mélo byt celkem 178 venkovskych post.
Ceska posta pfitom argumentovala tim, Ze jejich provoz je ztratovy; podle ni &ini
ztrata 32 mil. K& ro¢né.

Takovy argument je v3ak neni podle nazoru CTU zcela spravny. Veskeré
naklady, které Ceska posta na zajisténi zakladnich sluZzeb vynaklada, a to véetné
pfiméfeného zisku, jsou ji totiz uhrazeny v cenach placenych zakazniky. To vyslovné
garantuje zakon o postovnich sluzbach. Za této situace proto o hustoté sité post
primarné rozhoduji potfeby zdkaznikl; také to stanovi zakon o postovnich sluzbach.



Plan Cesvké posty na zruSeni 178 post vyvolal protesty vefejnosti v dotCenych
mistech. Na Cesky telekomunikaéni ufad se v té souvislosti obratilo celkem 14
starostl dotéenych obci.

Ceska posta tento zamér nakonec pfehodnotila a vzala zpét.
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Strategie Ceské posty zaloZena na zruSeni vice nez 5 % dosavadnich post
predpokladala, Zze nové bude obsluha mistnich zakaznikd zajistovana pomoci tzv.
motorizovanych doruéovatelil. Jde o pracovniky Ceské posty, ktefi jsou vybaveni
automobilem a jako svou hlavni Cinnost zajiStuji v danych mistech dodavani
postovnich zasilek. Mohou vSak take pfijimat odesilané poStovni zasilky.

Cesky telekomunikaéni ufad provedl nékolik kontrolnich akci, pfi nichz
kontrolujici v roli zakaznik( zjiStovali, jak v praxi podani prostfednictvim
motorizovaného doru€ovatele probiha. Kontrolujici se zaméfili na nasledujici témata:

a) dostupnost informaci o tom, kdy a kde Ize motorizovaného dorucovatele
zastihnout,

b) zda se ho v této dobé a na tomto misté skuteCné podafri zastihnout,
c) jakym zplsobem z hlediska komfortu zakaznik( podani probiha.

Pokud jde o informace podle pismene a), dotazy kontrolujicich se tykaly
moznosti podani v 8 rGznych obcich, které se nachazeji v okoli pfislusné posty.
Z 5 post, u nichz se kontrolujici pokouseli tyto informace ziskat, byla spravna a uplna
informace poskytnuta jen u jediné. Kontrolujicim pracovnici Ceské posty dokonce
sdélili, ze v6 ztéchto 8 obci podani mozné vibec neni; ze v téchto mistech ve
skuteCnosti Ize podavat u motorizovaného doru€ovatele, to bylo pfed nimi zaml¢eno.

Za stejné nedostatky zjisténé v minulosti byla pfitom Ceské posté uz tiikrat
ulozena pokuta.

Informace tohoto druhu Ize zjistit také na webovych strankach Ceské posty.
Stanovisté motorizovaného doruCovatele v dané obci je vS8ak uvedeno pod
oznacenim posty, pod kterou motorizovany doruCovatel organiza¢né spada. Ktera
posSta to je, to ovSem zakaznici nevédi; tohoto zdroje informaci proto fakticky
nemohou vyuzivat.

Pfi kontrole podle pismene b) ovérfovali kontrolujici ve 3 obcich, zda se jim
skute¢né podafi zastihnout motorizovaného doru€ovatele. Na stanoveném misté ve
stanovenou dobu Cekali na jeho pfijezd; pfestoze tam pfijeli jizZ o néco dfive a Cekali
nejméné pual hodiny po jeho planovaném pfijezdu, ani vjednom pfipadé
motorizovany dorucovatel do tohoto mista nepfijel. Ani v jednom pfipadé nebylo tedy
mozno jeho sluzeb pfi podani vyuzit.

PFi kontrole podle pismene c) bylo u 3 rdznych motorizovanych dorucovatell
zjistovano, jakym zpusobem probiha podani postovnich zasilek. Ve vSech pfipadech
bylo zjisténo, Zze podaci listek neni odesilateli vydan ihned, ale az dodate¢né (pfi
dalSi cesté motorizovaného doruCovatele do tohoto mista, tedy nejdfive nasledujici
pracovni den). Tento nespravny postup zhorSuje komfort zakaznik(. Pfi podani



u béznych post je totiz podaci listek vydavan ihned; neni pfitom zadny divod, aby
stejné nepostupovali i motorizovani doruCovatelé.

Tato nespravna praxe pretrvava jiz z minulosti. Piestoze Ceské posté byla za
tento nedostatek jiz dvakrat pravomocné ulozena pokuta, k napravé dosud nedoslo.

3. POSKYTOVANI INFORMACI

Na to, aby Ceska posta soustavné poskytovala svym zakaznikim informace
o zakladnich sluzbach a nejvhodnéjSim zpusobu jejich uziti, je kladen velky dlraz jak
v zakoné o postovnich sluzbach, tak ve Smérnici ES. Aby si zakaznici pfi pouzivani
zakladnich sluzeb pocinali optimalnim zplsobem, aby byli schopni vybrat si
zriznych moznosti, jeZz se jim nabizeji na vybér pravé tu, kterd je pro né
nejvyhodnéjsi, museji mit k dispozici odpovidajici informace.

Podle poznatki Ceského telekomunikaéniho Gfadu vSak vefejnost zlstava
i nadale ze zna¢né casti neinformovana o tom, jak kvalifikované pouzivat zakladni
sluzby. Velmi mnoho problému vznika pravé proto, Ze zakaznici nejsou dostatecné
informovani - z neznalosti zvoli pro né malo vhodnou sluzbu, z neznalosti nevyuziji
sluzeb, na néz maji pravo.

Véaznym problémem je skuteénost, Ze i ze strany provoznich pracovnik(l Ceské
posty jsou v nékterych pfipadech zakaznikim poskytovany nespravné informace.

Ve snaze napomoci zvySeni informovanosti uZivateld pfipravil Cesky
telekomunikaéni ufad souhrn rad zakaznikim Ceské posty. Ten je umistén na jeho
webové strance (www.ctu.cz) pod nazvem ,Jak spravné pouZzivat postovni sluzby*.

O této moznosti vSak mnoho zakaznikl nevi. Spoléhaji se proto na ne vzdy
kvalitni informace poskytované Ceskou postou, s niz jsou, na rozdil od Ceského
telekomunikacniho ufadu, v pravidelném styku.

Podle poznatkdl CTU napf. zakaznici dlouhodob& nevédi, Zze od r. 2000 maji
adresati pravo na dodavani az do domu (kromé zcela vyjime¢nych pfipadu). Od
naseho vstupu do Evropské unie v r. 2004 pak takové pravo adresati vyplyva navic
i ze Smérnice ES.

AZ do r.2000 adresati takové pravo neméli; mnoho z nich si tak muselo
dochazet pro své postovni zasilky do tzv. dodavacich schran (schrany zfizené
Ceskou postou nékde na cesté mezi mistni postou a adresatovym domem). Tato
praxe je vSak velmi nevyhodna pro zakazniky.

Ceska posta informovala vefejnost o pravu na dodavani az do domu v r. 2006;
tato informace v8ak nebyla pro dany Uéel dostateéna. Cesky telekomunikaéni Gfad jiz
tfi roky pozaduje, aby Ceska posta o této véci informovala vefejnost odpovidajicim
zpusobem.

Podle nazoru CTU byly neodpovidajici informace poskytnuty napf. i pfi
planovaném zruSeni 178 post (podrobnéji viz kapitola 2. tykajici se obsluhy vefejnosti


http://www.ctu.cz/

u post). V souvislosti s udajnou ,ztratovosti* venkovskych post se dokonce objevily
pozadavky Ceské posty, aby na uhradu této, ve skuteCnosti neexistujici ztraty
prispivaly dotCené obce.
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Na pocCatku roku 2008 byla zjisténa cela fada pfipadl, v nichz byly na
postovnich schrankach umistény jiz neplatné informace o cenach do nich
vhazovanych obyc€ejnych zasilek (tyto ceny se k 1.1.2008 zvySily). Nasledné pak byla
Ceské posté jiz pravomocné uloZzena pokuta ve vysi 100 000 K&. | tak Cesky
telekomunikacni urad jesté v prosinci 2008 kontrolou zjistil poStovni schranku, na niz
byly stale jesté uvedeny informace o davno jiz neplatnych cenach z r. 2007.

PFi jedné kontrolni akci ovéFovali pracovnici Ceského telekomunika&niho ufadu
v roli zakaznik(, zda jim Ceska posta na pozadani piedlozi cenik s cenami platnymi
vr. 2007 (jesté pred jejich zvySenim k 1.1.2008). Takovou pravni povinnost ma
Ceskéa posta proto, Ze znalost dfive platnych cen mizZe byt pro zakazniky dulezita
(napfiklad tehdy, pokud se jim ma v minulosti uhrazena cena v dusledku
neposkytnuté nebo nekvalitné poskytnuté sluzby vratit). Ani u jedné z 10 post,
u nichz se pokouseli tyto informace ziskat, jim vSak cenik pfedlozen nebyl.

U 3 post bylo zjisténo, ze zakaznikim vyuzivajicim sluzeb téchto post jsou
poskytovany nejasné nebo nesrozumitelné informace tykajici se zpusobu, jakym jsou
u této posty zakaznici obsluhovani.

Jednomu zakaznikovi nedokazala Ceska posta vysvétlit, jak ma upravit svou
postovni zasilku, aby ji mohl u Ceské posty podat. Nejprve se ji pokousel podat
u jedné posty, ta mu vS8ak sdélila, ze postovni zasilku s ohledem na jeji hmotnost
musi podat u jiné, vétSi posty. Jenze kdyz k této posté pfijel, bylo mu Fe€eno, Ze ji
nepfijmou ani tam.

U dvou postovnich zasilek mezinarodniho styku se Cesti zakaznici domahali
u Ceské posty vyplaty nahrady vzniklé $kody. V obou pFipadech viak bylo nezbytné,
aby takovy pozadavek uplatnil zahrani€ni zakaznik u pfislusné zahranicni posty.
Ceska posta vSak nebyla schopna eskym zakaznikdm ve vzajemné korespondenci
tuto zasadni informaci sdélit a vysvétlit divody, pro které tomu tak je. Nakonec tak
musel uginit az Cesky telekomunika&ni ufad poté, co se na n&j obratili se stiznosti na
Ceskou postu.
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Velmi dullezita pro vefejnost je informace, jak vlastné maji psat svou adresu
osoby, které maji jinou béZnou adresu a jinou postovni adresu. Jde napfiklad
o adresaty, ktefi si nechaji zasilat své posStovni zasilky nikoliv do jejich bydlisté Ci
sidla, ale do postovni pfihradky zfizené u posty.

Tyto osoby museji na svych dopisnich papirech, na svych webovych strankach
apod. uvadeét obé adresy - nevédi totiz pfedem, zda je nékdo pfijde navstivit do jejich
bydlisté ¢i sidla (zda tedy vyuzije béZnou adresu), anebo zda se na né obrati pomoci
postovni zasilky (zda tedy vyuzije postovni adresu).



Navod, jak psat obecnou adresu (zahrnujici jak béznou, tak postovni adresu),
vSak Ceska posta pres opakované vyzvy Ceského telekomunikacniho ufadu
vefejnosti neposkytla.

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 Ceskd pos$ta ma k dispozici.
Prehled v8ak nebyl vydan ani v r. 2008; proto byla eské posté ulozena pravomocna
pokuta.

4. PECE O ZAKAZNIKY

Zakaznici si podle zjisténi CTU stézuji na problémy s kontaktem na Ceskou
postu, jestlize potfebuji ziskat néjaké informace, jestlize potfebuji dat Ceské posté
néjaké instrukce ohledné zpusobu dodani, apod.

Nejcastjsi stiznosti tohoto druhu zaznamenal Cesky telekomunikaéni Gfad
v pfipadé adresatl, ktefi chtéji pozadat, aby jim jiz ulozena postovni zasilka byla
dodana do jejich domu (tzv. Zadost o opakované dodani). Na telefonnim Cisle, které
se k tomu ucelu uvadi ve vyzvé k vyzvednuti ulozené postovni zasilky, se totiz nikdo
nehlasil Cesky telekomunikaéni Gfad byl opakovan& upozornén i na $patnou
dostupnost pretiZzené bezplatné informacni telefonni linky.

Alternativni moznost, jak uplatnit zadost o opakované dodani - elektronicky
prostfednictvim webovych stranek Ceské posty - je znehodnocena tim, Ze musi byt
z nejasnych davodul uplatnéna 3 pracovni dny pfedem.

Cela fada zakaznik( upozornuje na neodpovidajici informace uvadéné v on-line
sledovani pfepravy postovnich zasilek. Tyto poznatky ziskal pfi své Cinnosti i sam
Cesky telekomunikaéni urad.

llustrativni ukazkou celé fady zavad tohoto druhu je pfipad jedné spoleCnosti,
ktera naléhavé oCekavala pfichod baliku s velmi dulezitym obsahem. Za cely den se
adresatovi nepodafilo dovolat k posté, aby zjistil, zda jiz balik doSel. Z on-line
sledovani postovnich zasilek nasledujici den zjistil, ze balik byl uz u této posty
uloZen, prestoze se Ceska posta nepokusila o jeho dodani do sidla spole¢nosti. Kdyz
se zastupce spoleCnosti dostavil k posté, aby si balik vyzvedl, balik nebyl
v pocitaCové evidenci nalezen. Jak se pozdéji ukazalo, doslo k tomu vinou poskozeni
predavané diskety s nahranymi udaji o ukladanych postovnich zasilkach; na nahrani
t&chto Udaji do poditade ruéné pres klavesnici pry pracovnici Ceské posty neméli
Cas. Balik byl nalezen az po delSi dobé; protoZe zastupce spolecnosti nemohl tak
dlouho Cekat, musel k této posté pfijit jesté jednou.

V prib&hu roku 2008 se Ceska posta rozhodla, Ze postupné& ukoné&i platnost

dosud vydanych tzv. prukazl pfijemce (jde o prukazky, které pouzivaji pfi vydavani
postovnich zasilek zmocnénci adresata, rodie nezletilych adresatu &i pracovnici



pravnickych osob k tomu, aby prokazali, ze jsou opravnéni prevzit za adresata
postovni zasilky). Ceska poSta souCasné rozhodla, ze takovy prikaz bude mit
napfisté jen Casové omezenou platnost.

Takovy postup je ovdem v zasadnim rozporu jak s pravem, tak s potfebami
zakazniku. Odvolat platnost prikazu muze jen sam adresat; jestlize tak neucini,
Ceska posta je povinna jeho prani stran osoby, ktera bude za né&j vyzvedavat
postovni zasilky, nadale plnit. Pozadavek, aby adresati jednou za Cas dochazeli
k Ceské posté a tam si zafizovali novy prikaz, je projevem nedomyslené byrokracie,
nerespektovani prava a nedobrého vztahu k zakaznikam.

Cesky telekomunikaéni Gfad proto pfimél Ceskoy posStu k tomu, aby od této
akce upustila. V informacnich materialech vydavanych Ceskou postou se vSak presto
nadale uvadi, ze prikazy pfijemce maiji platnost jen 3 roky.

kkhkkkkkkkkk

Na Cesky telekomunikaéni Ufad se obratil zakaznik, ktery byl v nemocnici
upoutan na luzko. V disledku toho byl zbaven moznosti pfijimat dulezité ufedni
pisemnosti ur€ené do jeho vlastnich rukou.

V takovych situacich je sice zaveden zvlastni zpusob dodavani zaloZzeny na
spolupraci Ceské posty s nemocnici, Ceska posta vsak tvrdila, Ze pfislusna
nemochnice potfebnou spolupraci odmita. Poté, co se na nemocnici obratil sam Cesky
telekomunikaéni ufad, se vSak ukazalo, ze se véci maji jinak. Nemocnice byla
pfipravena v zajmu svych pacientli s Ceskou poStou spolupracovat, ta ji vsak
o spolupraci vilbec nepozadala. Teprve po tomto zprostfedkovani pfistoupila Ceska
posta k tomu, Zze zaCala postovni zasilky pacientlim do nemocnice dodavat.

V minulych letech vénoval Cesky telekomunikaéni ufad velké Usili tomu, aby
pfimé&l Ceskou postu splnit pozadavek na zajisténi obsluhy osob na voziku pro
invalidy i u post, které nemaji bezbariérovy pfistup. Pfestoze k vyfeSeni situace
postacuje zfizeni signalniho zafizeni u vchodu, jimz mize osoba na voziku pro
invalidy pfivolat obsluhu, Ceska posta tuto povinnost, jez ji byla uloZzena uz v r. 2005,
ve znacném rozsahu neplnila.

Situace se zlep$ila az poté, co byla Ceské posté v r. 2006 ulozena pokuta ve
vySi 800 000 K¢. | nadale vSak zlstavaly posty, u nichz stale jesté nebylo signalni
zafizeni zfizeno. V r. 2007 a 2008 proto nasledovaly 2 dalSi pokuty v uhrnné vysi
70 000 K&.

| tak vSak byly vr. 2008 zjistény 3 poSty, u nichz je sice signalni zafizeni
zfizeno, neplni v8ak svuj ucel. U dvou post je natolik skryté, Ze je ten, kdo neni
mistni, nenajde. U tfeti posty bylo zfizeno na takovém misté, ze se k nému osoba na
voziku pro invalidy nemuze dostat.

PFes tfi roky se Cesky telekomunikaéni Ufad snazil pfimét Ceskou postu, aby

signalnim zafizenim opatfila i postu Praha 012 na Prazském hradé. K napravé
nepfimély Ceskou postu ani dvé opakované ulozené pokuty.
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Posta na Prazském hradé byla timto signalnim zafizenim vybavena az koncem
roku 2008; stalo se tak jen diky dlouhodobému usili Ceského telekomunikacniho
ufadu.

5. 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
pfipadd 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 pravni Upravu
ES, podle niz musi byt zajiSténa divérnost postovniho styku.

K poruseni postovniho tajemstvi dochazi vzdy, kdyz je postovni zasilka vydana
Ci poukazana penézni Castka vyplacena nespravnému prijemci (viz takoveé pfipady
uvedené v kapitole 7. tykajici se dodani).

Vv,

obycCejna zasilka namisto jejiho vloZzeni do domovni schranky adresata ponechana
nékde na volném prostranstvi, kde se s chranénymi udaji mize seznamit cela fada
rliznych osob (viz takové pfipady uvedené rovnéz v kapitole 7. tykajici se dodani).

r v wr g

ktefi zamitli poZzadavek na nahradu vzniklé Skody s odkazem na informace
sdélované odesilatelem adresatovi v dopise vlozeném do poSkozeného baliku.

Od roku 2004 je Ceské posté vytykano rozsahlé poruSovani postovniho
tajemstvi v disledku pouzivani nevyhovuijicich tzv. dodacich dokladl (jde o doklady,
v nichz pfijemce stvrzuje pFevzeti posStovni zasilky). Dodaci doklady jsou totiz
spole€né pro vice adresatl; v dusledku toho se s udaji chranénymi postovnim
tajemstvim mohou nepravem seznamit jiné osoby.

V r. 2006 byla Ceské posté za tento nedostatek ulozena pokuta v maximalni
mozné vySi 2 mil. KE (dosud neni pravomocna).

Teprve pak Ceska posta nahradila ptvodni spoleéné doklady individualnimi
doklady, které nejsou pfedkladany nikomu jinému nez pfijemci. Stalo se tak vSak jen
v pfipadé vydavani postovnich zasilek ulozenych u posty; urychlené zavedeni
individualnich dodacich dokladl i pfi dodavani doruCovatelem bylo tehdy pouze
prislibeno.

Individualni doklady pro dodavani doruCovatelem vSak dodnes zavedeny
nebyly. V pribéhu roku 2008 bylo proto zahajeno nové fizeni o ulozeni pokuty.
Rozhodnuti o udéleni dalSi pokuty rovnéz ve vysi 2 mil. KE v8ak dosud nenabylo
pravni moci, protoze Ceska posta proti nému podala rozklad.
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6. PODANI (ZADOST O POSKYTNUTI SLUZBY)

Na nespravnou praxi pfi podavani u motorizovaného dorucovatele (stvrzeny
podaci listek neni odesilateli vydan ihned, ale az dodate¢né) bylo upozornéno jiz
v kapitole 2. tykajici se obsluhy u post.

Obdobna nespravna praxe se vSak vyskytuje i pfi podavani formou tzv.
svoznych jizd (postovni zasilky vyzvedne pracovnik Ceské posty po dohodé pfimo
u odesilatele, automobilem je pak odveze k pfislusné posté). | vtomto pfipadé jsou
stvrzené podaci doklady vraceny odesilateli az dodateCné, takZe odesilatel po
néjakou dobu nema k dispozici fadny doklad o podani svych postovnich zasilek.

*hkkkkkkhikk

Velmi zavazné jsou pfipady, v nichz Ceska posta neposkytla zakaznikovi
pozadovanou sluzbu. Tim se totiz dostava do rozporu se svou zakonnou povinnosti
zajistit vSeobecnou dostupnost zakladnich sluzeb.

Jednomu ze zakaznik odmitli pracovnici Ceské posty pfijmout dvé postovni
poukazky s odvolanim na udajné nepfipustny zpusob, jakym napsal dislici ,0*
(odesilatel ji preskrtl tak, jak se nékdy pouziva k odliSeni této Cislice od pismene ,,0%).
Preskrtnuti nuly pfitom nemélo zZadny vliv na Citelnost a jednoznacnost udaje
0 poukazované Castce; tim spiSe proto, ze se Castka uvadi navic i slovy.

Cesky telekomunikaéni Ufad za protipravni jednani Ceské posty uloZil pokutu
Jedna z posSt odmitla pfijmout nékolik doporuCenych zasilek podavanych jistou
spolecnosti pusobici na trhu pfepravnich sluzeb s odlvodnénim, Ze jde o konkurenta
Ceské posty. Za tento spravni delikt byla Ceské po$té pravomocné uloZena pokuta
ve vysi 25 000 K¢.

Jedna odesilatelka se u Ceského telekomunikaéniho Ufadu doméahala zasahu
kvuli dulezité postovni poukazce, ktera nebyla vyplacena adresatovi. Presto vSak
byla jeji reklamace oznadena za neodGvodnénou. Teprve ziniciativy Ceského
telekomunikaéniho ufadu byl pfipad fadné vySetfen - ukazalo se, Ze tato postovni
poukazka byla sice od odesilatelky pfijata, pfislusna pracovnice si vSak poukazaneé
penize ponechala a pfijatou postovni poukazku v zaznamech stornovala.

7. DODANI (REALIZACE POZADOVANE SLUZBY)

Ugelem postovni sluzby je dodat postovni zasilku nebo poukézanou penézni
gastku adresatovi, pfipadné jinému opravnénému prijemci. Zpusob, jakym Ceska
posta pfi dodani postupuje, je tedy klicovy pro celou postovni sluzbu. Dodani
rozhoduje o tom, zda a jak budou uspokojeny potieby zakaznikd; jakékoliv
nedostatky pfi dodani poZzadovanou sluzbu znehodnocuiji.
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Jak jiz bylo vuavodu vysvétleno, o zavadach pfi dodani se Cesky
telekomunikaéni ufad dozvida v zasadé jen tehdy, pokud se na né&j obrati postizeny
zékaznik. Dale uvedeny prehled pripadd, jimiz se Cesky telekomunikaéni Gfad
zabyval, je tedy ilustraci nedostatkd, knimZ v praxi podle poznatkii Ceského
telekomunikacniho ufadu dochazi.

*hkkkkkkkkk

Podle zjisténi Ceského telekomunikadniho ufadu neni v mnoha pripadech
vénovana dostateCna pozornost kontrole identifikacnich (dajd pfi vydavani
postovnich zasilek a vypisovani dodacich dokladu.

Dodaci doklady (doklady, v nichz pfijemce potvrzuje pfevzeti postovni zasilky)
jsou totiz velmi dilezitym pravnim dokumentem. Vzdor tomu jsou vSak v nékterych
pfipadech sepisovany rucné. Zakonité jsou proto v nékterych pfipadech pro jiné
osoby nez samotného doruCovatele prakticky necitelné. Necitelnost dokladli muize
mit pfitom celou Ffadu negativnich pravnich didsledkl, zejména pak pro odesilatele
(adresat prevzeti postovni zasilky zamérné popfe apod.).

Cesky telekomunikaéni ufad na tento problém Ceskou postu upozornil;
soucasné navrhl, konkrétni feSeni tak, Zze i dodaci doklady pouzivané doruCovateli
budou pofizovany pomoci tiskarny pocitaCe. Tento nedostatek vSak nebyl dosud
odstranén. V poslednich dvou letech se objevilo celkem 5 rlznych zpUsobu, jakymi
se mohou postovni zasilky dostat do cizich rukou (zpravidla jde o umysIné jednani,
postovnich zasilek se zmocni podvodnik). Ceska posta vSak dosud nepfijala uginna
opatFeni, jez jeji zakazniky pfed takovymi riziky ochrani. Cesky telekomunikaéni Gfad
proto Ceské posté ke dni 1. 1. 2009 stanovil odpovidajici postup.

V pribéhu roku se na celé Fadé pripadl ukazalo, Ze neni dostateCnym
zpusobem vyrfeSeno dodavani adresatum, ktefi bydli v ubytovné, kterym je postovni
zasilka zaslana do zaméstnani apod. | v téchto pfipadech adresata zpravidla nelze
zastihnout, dodat mu zasilku Ize jen prostfednictvim této instituce.

Protoze ani vtéchto pfipadech nevyvinula Cgské posSta Zadnou iniciativu
k vyfeSeni problému, odpovidajici opatfeni musel Ceské posté ke dni 1.1.2009
stanovit Cesky telekomunikacni ufad.

V jednom pfipadé existoval spor o to, kdo je opravnén prejimat postovni zasilky
jménem uréité spoleénosti. Ukazalo se, ze Ceska posta vydava postovni zasilky
tomu, kdo k tomu opravnén neni. Pfestoze Ceska posta byla na tuto skuteénost
opakované upozoriovana, s opravnénym zastupcem spolecnosti odmitala byt i jen
jednat. Napravy bylo dosazeno az poté, co do véci zasahl Cesky telekomunikaéni
urad.

kkhkkkkkkkkk

Stejné jako v pfedchozich letech, i letos si nékolik zdkaznikd stézovalo na pfili$
kratkou dobu, po kterou jsou pfipraveny k vyzvednuti baliky s rychlou pfepravou
(dodani nasledujici pracovni den). Namisto obvyklych 15 dnu, které mohou byt na
zadost adresata prodlouzeny az na jeden mésic, jsou tyto baliky pfipraveny
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k vyzvednuti pouze tyden. V disledku toho jsou pak baliky, o které ma adresat
zajem, zbyte€né vraceny zpét odesilatelim.

kkkkkkkkkk

Pokud fadnému dodavani brani néjaké prekazky (neoznacené schranky,
zvonky, dorudovatel nema zajistén pristup do domu aj.), Ceska posta je povinna
projednat takové problémy se vSemi dot¢enymi adresaty, a to v€etné doporuceni, jak
je mohou vyresit.

vr  waiws

upozornéni adresatim nepredava. O prekazkach branicich fadnému dodavani se tak
adresat dozvi az poté, co si na nedostatky v dodavani stéZuje. Existence prekazek
v8ak Ceskou postu neomlouva. Jeji povinnosti je upozornit na né adresaty predem
tak, aby je mohli odstranit jesté pred tim, nez kvuli nim vznikne problém.

Standardnim zplUsobem, jak zajistit pfistup doru€ovatele do najemniho domu, je
pfedani kli¢e od vchodu. V Ffadé vétSich mist se na dodavani podili nékolik rdznych
doruc€ovatell, k dispozici vSak mivaji pouze jeden kli¢. V takovém pfipadé jsou pak
fadné dodavany jen nékteré postovni zasilky (obycCejné a doporucené), které dodava
tzv. listovni doruCovatel. Jiné postovni zasilky (baliky), které dodava tzv. balikovy
doruCovatel, fadné dodavat nelze. Jestlize balikovy doruCovatel adresata zastihne
pomoci zvonku doma, komplikace nevznikaji; jestlize vSak adresat v dobé dodavani
doma neni, balikovy doru€ovatel mu nemuze vlozit do schranky vyzvu k vyzvednuti
baliku u posty - do domu se totiZz nedostane.

Pfedani vyzvy dodateCné (prostfednictvim listovniho doruCovatele, ktery kli¢
ma) znamena vzdy zpozdéni; adresat se o ulozeni baliku dozvi nejméné o jeden
pracovni den pozdéji. A protoZze ne vzdy patfi balikovy a listovni doruCovatel pod
tutéz postu, vyzvy se museji slozité predavat z jednoho mista na druhé. To pak
v praxi zpusobuje, Ze jsou dodany jesté pozdeji, anebo zZe se ztrati a pfedany nejsou
vubec.

Toho, ze nemaji klic od domu, balikovi doruCovatelé navic zneuzivaji tim, zZe se
o dodavani na dané adrese vlibec nepokusi. Jestlize se nemohou dostat do domu,
aby tam zanechali vyzvu, v podstaté jim nelze prokazat, ze u tohoto domu ve
skute€nosti ani nebyli. Pokud by kli¢e od domu méli, byla by situace jina - jestlize by
museli oni sami vlozit vyzvu do adresatovy domovni schranky, museli by k tomuto
domu skute¢né dojit.

Cesky telekomunikaéni Ufad se v minulosti pokousel donutit Ceskou postu, aby
si v pfipadé dodavani prostfednictvim vice doruCovatelll opatfila vice kli¢l. Ke
kampani, v niZ méli byt adresati o pfedani dalSiho klice pozadani, vSak pfistoupila
Ceska posta az poté, co ji byla ulozena vysoka pokuta. Za této situace proto Cesky
telekomunikaéni Ufad proto stanovil, Zze pokud Ceské posté nepieda dalsi exemplare
klice nékdo z adresati vdomé, s ucinnosti od 1. 1. 2009 si musi jejich duplikaty
pofidit sama.

kkhkkkkkkkkk
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Cesky telekomunikaéni Gfad se zabyval 6 prfipady, vnichz mély vyzvy
k vyzvednuti postovni zasilky ¢i poukazané penézni Castky u posty rlizné nedostatky
(nespravna oteviraci doba pfislusné posty, chybné ¢&i neuplné instrukce pro
vyzvednuti).

Na Cesky telekomunikaéni GUfad se zakaznici obratili proto, Ze jim v disledku
téchto zavad vznikly problémy (v dobé, kdy si adresat pro postovni zasilku pfisel,
byla posta uzaviena, apod.).

Cesky telekomunikaéni Gfad se dale zabyval 2 nahodné zjisténymi pripady,
v nichz nebylo adresatovi spravni pisemnosti pfedano pouceni o pravnich dusledcich
spojenych s doru¢enim této pisemnosti. V dusledku toho se tak doru€eni spravni
pisemnosti stalo neu¢innym, coz narusilo prabéh spravniho fizeni.

*hkkkkkkhkk

Cesky telekomunikaéni Gfad se dale zabyval dvéma ptipady, v nichz Ceska
posta uvedla nespravny nebo neuplny divod vraceni poStovni zasilky. Informace
vysveétlujici, pro€ postovni zasilka nemohla byt dodana, je pfitom pro odesilatele
velmi ddlezita; zejména pak v pfipadé, Zze odesilatelem je spravni organ (jak tomu
v jednom pfipadé bylo).

*hkkkkkkhkk

Vzhledem k tomu, e Cesky telekomunikaéni Gfad jako spravni Gfad vyuziva
sluzeb Ceské posty velmi &asto, miize &etnost nékterych zavad sledovat i z pozice
zakaznika. To je pfinosné zejména u dodejek, o které zada u vétSiny svych
postovnich zasilek.

U dodejek vracenych Ceskému telekomunikadnimu ufadu za jediny den tak
bylo zjisténo 18 zavad: v 17 pfipadech schazel udaj o dni, ve kterém byla
doporu€ena zasilka dodana, v 1 dodejce byl uveden zjevné nespravny den dodani
(v dobé vraceni dodejky zatim jen budouci datum).

Z 50 dodejek od soucasné odeslanych 50 doporucenych zasilek pro téhoz
adresata se Ceskému telekomunikacnimu ufadu jako odesilateli nevratila ani jedina.

Ze 148 dodejek k doporu€¢enym zasilkam adresovanym generalnimu feditelstvi
Ceské posty, s.p. se ani jedna nevratila nasledujici pracovni den po dodani (jak by
tomu spravné mélo byt). Jen 35,13 % dodejek se vratilo alespon za dva pracovni dny
po dodani (D+2); 11,49 % dodejek se vratilo v terminu D+3; 17,57 % v terminu D+4;
20,95 % v terminu D+5 (tj. za tyden); 14,86 % pak dokonce za vice neZ tyden od
dodani.

Protoze obsahem doporuenych zasilek byly vesmés spravni pisemnosti,
Ceska posta témito nedostatky vazné narusila prab&h spravniho Fizeni vedeného
Ceskym telekomunikagnim Gfadem. Absurdni to bylo zejména v pfipadech vyse
uvedenych 148 spravnich pisemnosti, v nichz byla ucastnikem spravniho Ffizeni
sama Ceska posta. Tato fizeni se tykala z velké &asti nedostatkq, jichz se Ceska
posta dopustila jako provozovatel postovnich sluzeb; jejich priib&h véak Ceska posta
jako provozovatel postovnich sluzeb narusila dalSimi nedostatky ve své €innosti.
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Jiz ve Zpravé o vysledcich dohledu za rok 2007 upozornil Cesky
telekomunikaéni uUfad na nespravny zplUsob dodavani. Prestoze povinnosti
doruCovatele je donést postovni zasilku aZz do adresatova bytu (je-li pfistupny),
doruCovatelé zazvoni na zvonek u vchodu do domu a adresata pozadaji, aby si pro
postovni zasilku doSel pfed dum. Stavaji se dokonce pfipady, Zze nez adresat ke
vchodu dojde, dorucCovatel je jiz pryc.

. Cesky telekomunikaéni ufad proto s uginnosti od 1. 1. 2009 upfesnil povinnosti
Ceské posty tak, aby o povinnosti dodavat az do bytu nemohlo byt sebemensich
pochyb.

kkhkkkkkkkkk

| nadale Ceska posta opomiji povinnost uginit v pfipadé, Ze adresata
nezastihne, pokus o tzv. nahradni dodani (dodani sousedovi). Jen pro uplnost je
treba dodat, Ze adresat ma pravo takovy zpusob dodani zakazat; jini adresati
(zejména na venkove, kde se lidé znaji mnohem vice nez ve méstech) vSak nahradni
dodani naopak vyzaduiji.

kkhkkkkkkkkk

Jednou ze zakladnich povinnosti Ceské posty je dodavat kazdy pracovni den.
Z hlediska pravni upravy ES jde o minimalisticky pozadavek; v nékterych zemich se
dodéava 6 dni v tydnu.

Vzdor tomu vS8ak bylo zjisténo, Ze v jedné obci pobliz Prahy se po 3 tydny
dodavalo jen 2 pracovni dny v tydnu.

Jesté vétsi problémy pfi dodavani nastaly vjiné obci pobliz Prahy. Casti
adresatt se nedodavalo dennég; nékterym adresatim bylo dokonce nabidnuto, aby si
radéji zfidili postovni pfihradku s tim, Ze si budou postovni zasilky sami odnaset od
posty.

kkhkkkkkkkkk

Z ptipadd, s nimiz se na Cesky telekomunikaéni Ufad obratili zakaznici, vyplyva,
Ze vaznym problémem jsou chyby pfi zapisovani udaju do pocitaovych databazi
pouzivanych Ceskou postou. Jde naptiklad o moznost alternativniho vyhledavani
podle riznych udaja - jestlize je jeden udaj zapsan nespravné, postovni zasilku Ize
nalézt podle jiného.

Drobné nepfesnosti v zapisu jména adresata ¢i jména ulice tak zplsobily, Ze se
nepodafilo adresatovi pfedat vyzvu k vyzvednuti u poSty, nebo Ze se nepodafilo
vyhledat postovni zasilku uloZzenou u posty.

| bez t&chto nastroji vSak mohli pracovnici Ceské posty predejit pfipadu,
v némz byl balik vracen zpét odesilatelce, protoZze adresat odmitl uhradit dobirku.
Ceska posta v8ak od adresata vyzadovala uhradu dobirkové &astky neopravnéné,
nic takového odesilatelka od adresata nepozadovala. Udaj o dobirce byl vioZen do
pocitaCe naprostym omylem. Pfestoze rozhodujici je vzdy to, co uvedl na balik
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odesilatel, pracovnici Ceské posty se fidili nesmysinymi Gdaji z poéitae. Vinou toho
pak pozadovanou sluzbu (dodat adresatovi bez vybrani dobirky) znemoznili.

kkkkkkkkkk

| kdyz se na Cesky telekomunikaéni Gfad obraci jen zlomek zakazniki
postizenych néjakou zavadou, Cesky telekomunikaéni Gfad se zabyval zna&nym
podtem prfipadd, v nichz Ceska posta nerespektovala poZadavky adresata na
zvlastni zpasob dodani.

Dva pfipady se napf. tykaly poZzadavku na ukladani postovnich zasilek u jiné
neZ obvyklé posty. V jednom pfipadé pracovnici Ceské posty postovni zasilku, jiz se
Zadost tykala, nenalezli, ve druhém dokonce pfislusna posta nespravné tvrdila, ze
takova zadost pfipustna neni.

V 7 pfipadech doSlo k nesrovnalostem v souvislosti se Zadosti adresata
o dosilani na novou adresu. Nékteré postovni zasilky byly namisto dosilky nespravné
vraceny zpét odesilateli jako nedorucitelné, jiné byly doslany opozdéné, dalSi byly
vlozeny do jiz nepouzivané domovni schranky v plvodnim bydlisti, jedna postovni
zasilka byla nespravné dodana byvalé manzelce adresata.

DalSi poStovni zasilka byla vracena zpét odesilateli jako nedorucitelna, protoze
novou adresu uvedla Ceska po$ta na postovni zasilku v netplné podobé. V diisledku
toho byl adresat vyfazen z evidence nezaméstnanych, coz mu zpusobilo vazné
problémy.

Ve Ctyfech pfipadech 4 zakaznici upozornili na pfipady, v nichZ pozadali o tzv.
odnasku (namisto dodani do mista ureného v postovni adrese se postovni zasilka
uloZi u posty, kde si ji adresat sdm vyzvedne). Bez ohledu na to jim v8ak byly
postovni zasilky nadale dodavany do jejich bydlisté. V jednom z pfipadd zadal pfitom
adresat o odnasku proto, Zze mu v jeho bydlisti byla poSkozovana domovni schranka;
své postovni zasilky nespravné dodané do schranky proto nalezl pohozené na zemi
v domé.

Zatimco v uvedenych ptipadech Ceska posta nezajistila odnasku, a& o ni
adresat zadal, v dal$ich 3 pfipadech Ceska posta naopak ukladala postovni zasilky
u posty. Adresat si v8ak pral jejich dodavani do jeho domu. V jednom z pfipadu
k tomu doSlo tak, Ze adresatka sice o odnasku zadala, ale az od pozdéjSiho data (az
bude v zahrani€i); tato zavada postihla celkem 11 poStovnich zasilek. V dalSich dvou
pfipadech Ceska posta zaménila jméno adresata s podobnym jménem jiného
adresata, ktery na rozdil od néj o odnasku skuteCné pozadal. VSechny tyto pfipady
jsou velmi zavazné - adresat, ktery nevi, Ze jeho postovni zasilky jsou nespravné
ukladany u posty, netusi, Ze by si je mél u posty vyzvednout. V pfipadé odnasky se
totiz vyzva k vyzvednuti adresatovi nepfedava.

V jednom pfipadé dodala Ceska posta postovni zasilku manzelce adresata, aé
ten takovy zpUsob dodani zakazal.

Jak Casto se podobné zavady v praxi vyskytuji, o tom nejlépe svédci kumulace
tfi rdznych zavad u téhoz zakaznika. Ten se z daného mista odstéhoval a pozadal
o dosilku do nového bydlisté. Jedna z jeho postovnich zasilek vSak byla ulozena
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a adresat byl na pavodni, nyni jiz jen byvalé adrese vyzvan, aby si ji vyzvedl; to se
samoziejmé nestalo. Druha postovni zasilka byla dokonce vracena zpét jako
nedorucitelna. Treti poStovni zasilka pro jeho dceru, ktera na pavodni adrese nadale
bydli, byla rovné&z vracena zpét odesilateli jako nedoruditelna; Ceska posta totiz
zamenila jeji pfijmeni s jmenovcem, ktery se, na rozdil od ni, skuteCné z dané adresy
odstéhoval.

Spole€nym znakem témér vSech téchto zavad je absence evidence, ktera by
zajistila, ze veSkeré zadosti o zvlastni zpusob dodani budou k dispozici
doruCovatelum. Dosavadni systém evidence téchto zvlastnich pozadavki je
chaoticky a nezaruCuje, ze se doruCovatelé vSechny potfebné informace skuteCné
dozvédi.

*hkkkkkkhkk

Zavaznym nedostatkem je ukladani postovnich zasilek 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 Ceské pravni upravy, ale dokonce
i pfimo ze Smérnice ES. Jde tedy o standard, ktery musi byt zajistén ve vSech
zemich EU. Presto je v8ak u Ceské posty bé&zné, Ze zakaznik, ktery byl v dobé&
dodavani doma, nebo ktery dokonce postovni zasilku doma ocCekaval, nalezne ve
své domovni schrance vyzvu, aby si postovni zasilku vyzved| u posty.

Zakaznici se se stiznosti na ulozeni bez pokusu o dodani v misté uvedeném
v postovni adrese obratili na Cesky telekomunikaéni Gfad celkem 79x, zavada se
pfitom vyskytla u 160 poStovnich zasilek. Z toho v 8 pfipadech se takova zavada
opakovala u téhoz adresata mnohokrat (5-8x).

U posty Rigany bylo u jediného dorugovatele b&hem jediného dne zjisté&no
84 baliku, které byly ulozeny bez pokusu o dodani v adresatové dome ¢i sidle.

U posty Kralupy nad Vltavou bylo takovych balikd ulozeno b&éhem dvou dnl
celkem 50.

U posty v ASi bylo béhem 3 mésicl ulozeno bez pokusu o dodani v adresatové
byté &i sidle celkem 1206 baliku.

K ukladani bez pokusu o dodani v adresatové domé Ci sidle dochazelo
i u nékolika post na Kladensku. Totéz se podle informaci Ceské posty délo i v Brné.

Ve svych vyjadienich Ceska posta pfiznava, Ze hlavni pfiginou tohoto
protipravniho jednani je nedostatek personalu. Cena, kterou odesilatel za
pozadovanou sluzbu uhradil, zahrnuje i povinny pokus o dodani v misté ureném
v postovni adrese. Pokud Ceska posta takovy pokus nevykona, zasadnim zpGsobem
poskozuje zakazniky - neposkytne jim totiz ukony, za néz dostala zaplaceno.

kkhkkkkkkkkk

Jesté zavaznéjSi jsou pfipady, v nichz adresatovi nebyla pfedana vyzva
k vyzvednuti uloZzené postovni zasilky. Pak totiZz vznika znacné riziko, Ze si adresat
poStovni zasilku vabec nevyzvedne.
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Na Cesky telekomunika&ni Gfad se s takovou stiznosti obratilo 23 postizenych
zakazniku, zavada se tykala celkem 36 poStovnich zasilek. Jednoho z nich postihla
tato zavada dokonce 9x.

*hkkkkkkkkk

Postup, kdy je postovni zasilka namisto fadného dodani do adresatova domu Ci
sidla ulozena u poSty, kam si pro ni musi adresat sam pfijit, se projevuje i v dalSich
pripadech.

Napfiklad v dusledku rekonstrukce Americké tfidy v Plzni se zkomplikovalo
dodavani adresatiim bydlicim v této &asti mésta. Radné dodavani by si vyzadovalo,
aby doruCovatelé zaparkovali svlj automobil opodal a zbytek dosli pésky. Namisto
toho v8ak Ceska posta dodavani do téchto domd dogasné zastavila.

Na Cesky telekomunikaéni Ufad se obratili tfi zakaznici, kterym Ceska posta
trvale odmita dodavat do jejich bydlisté. Takovy postup je pfipustny jen zcela
vyjimec¢né (jde-li o vzdalenou samotu, misto, do néhoz nevede vhodna cesta apod.).

Ani v jednom pfipadé v8ak o takové vyjime¢né pfipady neslo. V jednom
z uvedenych pfipadu Slo napfiklad o dum na okraji vesnice a pobliz silnice.

Ve vsech pripadech bylo po zasahu Ceského telekomunikadniho uFadu
dosazeno napravy.

Cesky telekomunikaéni Ufad zaznamenal 8 pfipadd, v nichZ byly jedna &i vice
postovnich zasilek nepravem vraceny odesilateli vinou jiné zavady.

V jednom znich byla upominka o zaplaceni elektfiny vracena odesilateli
(dodavateli elektfiny) zpét s odivodnénim, Zze se adresatka odstéhovala. Adresatka
si vSak v domé ponechala domovni schranku tak, aby mohla i nadale pfebirat sve, do
tohoto mista adresované po$tovni zasilky. Nespravny postup Ceské posty, ktera
namisto fadného dodani do domovni schranky postovni zasilku vratila zpét, mél pro
adresatku fatalni dUsledky - dodavatel energie, ktery se mylné domnival, Ze se
adresatka zamérné vyhyba splaceni dluzné Castky, elektfinu z objektu odpajil.

Vjiném pfipadé pozadal adresat o ulozeni dvou doporucenych zasilek ze
zahrani€i u jiné ukladaci posty. Namisto prepravy k nové ukladaci posté byly vSak
doporucené zasilky vraceny zpét do zahraniCi. Jen jednu z nich se shodou okolnosti
podafilo zadrzet tésné pfed odeslanim do zahranici, takZze nakonec byla adresatovi
dodana.

Dvakrat po sobé byla nepravem vracena odesilateli tatdz obycejna zasilka;
v obou pfipadech se tak stalo vinou neznalosti pracovniki Ceské posty. Ti totiz
nezaregistrovali, Ze pravé u této postovni zasilky se ke dni 1. 1. 2008 puvodni cena
snizila. Pfestoze novou cenu odesilatel fadné& uhradil, neznali pracovnici Ceské
posty povazovali postovni zasilku za nedostate¢né vyplacenou.

Nejprve byla obyCejna zasilka vracena odesilateli jiz od podaci posty. Pote, co
zavadu reklamoval, byla tataz obyCejnd zasilka s omluvou odeslana znovu.
Tentokrate doSla az k dodaci posté. | ta vSak povazovala obycCejnou zasilku za
nedostateéné vyplacenou, a proto pozadovala od adresata, aby uhradil doplatné.
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ProtoZe ten je plnym pravem uhradit odmitl, poStovni zasilka byla znovu vracena
zpét odesilateli.

V jiném pfipadé odmitl jeden muz uhradit pozadovanou dobirku v domnéni, ze
jde o balik adresovany jemu; Zadny balik na dobirku si totiZz neobjednal. Doruc€ovatel
mu vSak nefekl, ze jde o balik adresovany jeho manZzelce; ta pfitom takovy balik
oCekavala. Poté, co se adresatka o celé véci dozvédéla, chtéla si balik vyzvednout
u posty. Ukazalo se vsak, ze se u této poSty balik jiz nenachazi; ihned po navratu
doruCovatele byl zcela nespravné vracen zpét odesilateli.

V dalSim pfipadé byl balik vracen zpét odesilatelce, protoZe adresat odmitl
uhradit poZadovanou dobirku. Nic takového si totiz s odesilatelkou nedohodl.
Ukazalo se vSak, Ze odesilatelka o vybrani dobirky vibec nezadala.

*hkkkkkkhkk

V celkem 5 podanich si adresati stézovali na podivny zplsob dodavani
obyCejnych zasilek. V téchto pfipadech Slo souCasné o flagrantni poruseni
postovniho tajemstvi (podrobnéji viz kapitola 5. tykajici se postovniho tajemstvi).

Ve tfech pfipadech Slo o obyCejné zasilky vétSich rozméru; ty maji byt dodany
bud do bytu, anebo uloZzeny u posty, kde si je adresat vyzvedne. Namisto toho v8ak
doruCovatelé polozili obyCejnou zasilku na zem pfed dvefe bytu ¢i na domovni
schranky, anebo obycejné zasilky opakované prehazovali pfes plot na adresativ
pozemek.

Ve dvou pfipadech bylo celkem 7 oby€ejnych zasilek nalezeno na domovnich
schrankach dokonce v uplné jiném domé nez v tom, ve kterém jejich adresati bydli.

kkhkkkkkkkkk

Ceskému telekomunikaénimu Gfadu do$lo celkem 11 podani, jeZ se tykala
vhazovani obycejnych zasilek, vyzev k vyzvednuti nebo tzv. vyplatnich dokladi
(slouzicich pro vyplatu poukazanych penéznich Castek u posty) do cizich domovnich
schranek.

Pficiny téchto zavad byly rizné. Napfiklad vjednom pfipadé byly vyzvy
k vyzvednuti vhazovany do domovni schranky, kterd byla sice dfive oznacCena
jménem adresata, dnes vS8ak jiZ neni, protoze se adresat odstéhoval. V dalSim
pfipadé byly do domovni schranky vhazovany obycCejné zasilky pro adresata, ktery
ma sice shodné pfijmeni, ale ne kfestni jméno; domovni schranka je pfitom
oznacena celymi jmény jejich uzivatel( (v€etné kiestnich jmen). V jiném pfipadé byly
do domovni schranky vhazovany obyCejné zasilky pro adresatku, ktera ma témeér
shodné pfijmeni, mély vSak byt dodany na jiné adrese.

Dva pfipady svédcCi o nespravném postupu pfi doruCovani, kdy doruCovatelé
obycCejné zasilek vhodi do libovolné domovni schranky. V jednom pfipadé byly tak
do cizi domovni schranky dlouhodobé& vhazovany obycCejné zasilky adresované
cizinci, ktery se na této adrese nikdy nezdrzoval. V dalSim pfipadé nalezl spravce
domu v neoznacenych a dlouhodobé nepouzivanych domovnich schrankach celkem
23 obycejnych zasilek uréenych adresatum, ktefi se vtomto domé uz dlouho
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nezdrzuji; tyto obyCejné zasilky byly do nepouzivanych domovnich schranek
vhazovany po dobu pfedchozich 5 let.

Ve dvou prfipadech adresati uvedli, ze na tyto zavady vicekrat upozoriovali
Ceskou postu; jeden z nich na tyto zavady opakované upozorfioval Ceskou postu
dokonce po dobu 4 let. PfestozZe jim byla opakované pfislibena naprava, nedostatky
nadale pokraCovaly.

Vkladani obyCejnych zasilek, vyzev k vyzvednuti a vyplatnich dokladd do cizich
domovnich schranek muze mit pfitom vazné dusledky. V jednom pfipadé doSlo
k tomu, Zze neprava adresatka obyCejnou zasilku omylem oteviela. V jiném pfipadé
byly do cizich domovnich schranek vkladany dokonce vyplatni doklady tykajici se
netrpélivé oCekavanych socialnich davek.

V dalSim pfipadé napf. zpUsobilo vkladani cizich oby&ejnych zasilek jedné zené
vazné problémy. Odesilatelem téchto obycejnych zasilek byla totiz spole¢nost, které
adresatka dluzila urgitou &astku. Vinou Ceské posty se v8ak nedozvédéla, ze se
adresatka na dané adrese ve skuteCnosti nezdrzuje. Touto spoleCnosti odesilané
postovni zasilky se ji totiz nevracely jako nedorugitelné. Zenu téméF shodného
pfijmeni, do jejiz domovni schranky na jiné adrese byly obyCejné zasilky nespravné
vhazovany, tak spole€¢nost povazovala za dluznici, dluh zacala vymahat od ni.

kkhkkkkkkkkk

V jednom pfipadé vlozil doruCovatel doporucenou zasilku, ktera ma byt
adresatovi dodana proti jeho podpisu, do jeho domovni schranky. S odesilatelem
sjednany zpusob dodani tak nebyl dodrzen.

V dalS§im pripadé nemél doruCovatel balik vibec zaznamenany ve svych
dokladech. Adresatka tak musela podepsat prevzeti na Cistém papiru, jinak by ji
nebyl vydan. Tim se ov8em adresatka vystavila riziku mozného zneuziti jejiho
podpisu.

Zcela nahodné zjistil Cesky telekomunikaéni ufad pfipad, v némz dorudovatel
zanechal balik pfed vchodem do rodinného domu adresatky. Naslednou kontrolou
dodacich dokladu bylo zjisténo, Ze doruCovatel prevzeti baliku podepsal za
adresatku sam.

kkhkkkkkkkkk

Velmi zavazné jsou pfipady, v nichZz jsou doporucené zasilky zasilané do
vlastnich rukou adresata dodany nékomu jinému. Této sluzby pfitom odesilatelé
vyuzivaji pravé proto, ze fadné dodani je pro né mimofadné dulezité.

Cesky telekomunikaéni Ufad se zabyval 8 takovymi piipady. VSechny tyto
zavady mély zavazné pravni dusledky.

Ve dvou pfipadech byly doporucené zasilky uréené fyzické osobé nespravné
dodany pravnické osobé sidlici na téze adrese. V jednom z nich pfislibila Ceska
posta po stiznosti odesilatele napravu; ten odeslal druhou doporu¢enou zasilku, ta
vSak byla znovu dodana stejnym nespravnym zplasobem.
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V dalSich 4 pfipadech byla doporu¢ena zasilka s modrym pruhem (ktera smi byt
vydana jen adresatovi, anebo jeho zmocnénci) dodana rodinnym pfislusnikiim, ktefi
nebyli zmocnéncem adresata.V dalSim pfipadé byla doporucena zasilka do vlastnich
rukou adresata vydana uplné jinému adresatovi na uplné jiné adrese.

V poslednim pfipadé byla doporu€ena zasilka do vlastnich rukou adresata
nepravem vydana jeho manzelce zcela védomé. Podle pokyn( doruCovatele
podepsala manzelka prevzeti doporu€ené zasilky v dodacich dokladech a na
dodejce jménem svého manzela.

V 7 ptipadech Ceska posta narusila prabéh spravniho fizeni; spravni pisemnost
totiz nebyla fadné dorucena. V jednom z nich se inspektorat prace podvakrat marné
pokousel zahajit fizeni o ulozeni pokuty za poruSovani pracovnépravnich predpisu;
dvakrat po sobé byla vSak spravni pisemnost nespravné doru€ena nikoliv fyzické
osobé, jez se deliktniho jednani dopustila, ale pravnické osobé, jejimz byl adresat
jednatelem.

viv s

do vlastnich rukou vypovéd. Protoze ta byla dodana manzelce adresata, vypovéd se
stala neplatnou. V disledku toho pak zaméstnavateli vznikla povinnost uhradit
zameéstnanci témérF 500 tisic KC.
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Ve 3 pripadech bylo zjisténo, e pracovnici Ceské posty ponechali tasky,
v nichz pfenaseji doruCovatelé dodavané postovni zasilky, bez dozoru na volném
prostranstvi.

V prvnim pfipadé pracovnik Ceské posty tyto tasky rozvazel do tzv. odkladacich
schran na trase pochuzky dorucovatele (doru€ovatel si z téchto uzamc€enych schran
v pribéhu pochlzky tasky vyzvedne). ProtoZze se do odkladaci schrany vSechny
tasky nevesly, jednu z nich polozil volné na zem pfed schranu. Tam ji nalezla jedna
z kolemjdoucich a o svém nalezu uvé&domila policii. Ta pak tasku predala Ceské
posté.

V dalSich dvou pfipadech doru€ovatelky ponechaly své tasky pfed vchodem
do domu. Nez se z domu vratily, tasky nékdo odcizil.

V jednom pfipadé obsahovala taSka nejméné 75 postovnich zasilek. Ty byly az
téméf za rok nalezeny v okoli pohozené na poli; nékteré z nich pachatel otevrel,
z jinych &ast odcizil.

Ve druhém pfipadé obsahovala taska mimo jiné 119 obycCejnych
a 7 doporucenych zasilek. Po téméf 3 mésicich je nalezl muz, ktery byl v misté, kde
byly pohozeny, na prochazce.
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K mimofadnému pfipadu doSlo v Bfeclavi. Na tamnim nadrazi bylo dne
14. 3. 2008 zcela nahodné (v bocCni Sachté nepouzivaného tunelu, ktery byl
rozbouran pfi stavebni rekonstrukci nadrazi) nalezeno ukrytych 71 postovnich pytld a
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2 postovni prepravky. Ty obsahovaly celkem 39 081 odcizenych postovnich zasilek
ze zahranici, které byly odeslany do Ceské republiky v prabéhu let 2000-2007.

Pachatel celkem 3 129 poStovnich zasilek nasilné otevrel. Jak se pozdéji
ukazalo, z nékterych odcizil ¢ast obsahu.

28 145 postovnich zasilek Ceska posta poté, co je dezinfikovala a v ramci
moznosti opravila, dodate¢né dodala adresatim.

Celkem 10 936 nalezenych postovnich zasilek bylo vS8ak v natolik Spatném
stavu, ze uz ani nebylo mozné dodat je adresatim.

Pachatelem této dlouhodobé trestné Cinnosti byl dlouholety pracovnik tamni
posty, jez se nachazi v prostorach nadrazi. SkuteCnost, Ze jeho rozsahlé manipulace
s postovnimi zasilkami zUstavaly po fadu let neodhaleny, svéd¢i o naprostém selhani
kontrolnich mechanismi u Ceské posty. Za tento pripad ulozil Cesky
telekomunikaéni tfad Ceské posté pokutu v maximalni mozné vysi 2 mil. K& (je jiz
pravomocna).

8. RYCHLOST POSKYTNUTIi POZADOVANE SLUZBY

vigwvivs

kritérium kvality poskytovanych sluzeb; také proto je podle Smérnice ES povinné.
Jde totiz v podstaté o jediny pfipad, kdy Ize kvalitu poskytovanych sluzeb (byt’ jenom
z hlediska rychlosti prepravy) zcela objektivné zméfit. Obycejné zasilky jsou
bezkonkurencné nejvice vyuzivanou sluzbou; zhruba 80 % poStovnich zasilek je
v Ceské republice odeslano jako oby&ejné zasilky.

Méfeni se provadi podle normy EN 13850, ktera velmi podrobné upravuje
metodiku méfeni tak, aby vysledky byly objektivni a mély potfebnou vypovidaci
hodnotu. Pfi tomto méfeni se sleduje doba prepravy, tedy doba od vybéru postovni
schranky do dodani adresatovi.

Obecné plati, ze obycejné zasilky vybrané z postovni schranky by meély byt
dodany nasledujici pracovni den (cozZ je dale oznaCovano jako ,D+1%). Pfipousti se
vS8ak urcity maly podil zasilek, které jsou vinou néjakych nahodnych okolnosti dodany
pozdéji. Méfeni pfepravnich dob pak slouzi ke sledovani, zda téchto zpozdénych
zasilek neni pfili§ mnoho; podle toho se pak hodnoti, jaka je z hlediska rychlosti
prepravy kvalita.

Vysledky tohoto méfeni zasadné zaviseji na velikosti pfislusné zemé. Ma-li byt
totiz obyCejna zasilka vybrana ze schranky pfepravena pfes noc na misto dodani,
rozhoduijici roli hraje vzdalenost, na jakou se pfepravuje.

Za posledni étyfi roky dosahla Ceskéa posta téchto vysledki:
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Dodani v D+1 (%):

2005 2006 2007 2008
. Ctvrtleti 95,04 94,20 91,78 90,33
II. Ctvrtleti 96,76 95,32 87,61 91,13
[1l. Etvrtleti 96,67 92,93 90,66 91,96
V. Ctvrtleti 95,83 93,73 86,86 89,43
Cely rok 96,01 94,06 89,15 90,64
Zpozdéné zasilky - dodani v D+2 a vice (%):

2005 2006 2007 2008
. Ctvrtleti 4,96 5,80 8,22 9,67
II. Ctvrtleti 3,24 4,68 12,39 8,87
[II. Ctvrtleti 3,33 7,07 9,34 8,04
V. Ctvrtleti 417 6,27 13,14 10,57
Cely rok 3,99 5,94 10,85 9,36

Pro rok 2008 stanovil Cesky telekomunikaéni tfad Ceské posté limit pro dodani
v D+1 v urovni 90%.

Z hlediska srovnatelnych evropskych zemi je véak Cesky telekomunikaéni ufad
nazoru, lze za dobry vysledek je tfeba napfisté povazovat pfinejmenSim 95 %
zasilek dodanych v D+1 (tj. maximalné 5 % zpozdénych zasilek).

Z vysledkd dosazenych Ceskou poStou vyplyva, Ze na této arovni (95%)byly
prepravni doby pouze v r. 2005, kdy byla hranice dobré kvality dokonce o vice nez
1 % pFekroCena. Jiz vr. 2006 se vSak pfepravni doby zacaly zhorSovat, v letech
2007 a 2008 se pak zhorsily jesté vice. Vysledky v r. 2008 byly sice o néco lepSi nez
v r. 2007. Skute€nosti vSak zUstava, ze vysledky za rok 2007 byly zasadné negativné
ovlivnény mimofadnou udalosti (kolaps pfepravniho centra v Brné - viz vysledky za
[I. tvrtleti 2007).

Az dosud byly finanéni sankce ukladany Ceské posté jen v piipadé, Ze kvalita
z hlediska rychlosti prepravy poklesla pod stanoveny limit 90 %, tj. pfes 10 %
zpozdénych zasilek, tento limit Ceskd posta vroce 2008 splnila. Cesky
telekomunikaéni ufad v8ak v zajmu zvySeni kvality sluzby zacal pocinaje rokem 2009
tento ukazatel postupné zvySovat. Pro rok 2009 plati, Ze min. pozadovany limit je
stanoven na 91 %; béhem dalSich tfi let bude pak tato hranice posunuta az na 95 %.
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Pfi sledovani prepravnich dob podle normy EN 13850 se méfi pouze doba od
vybéru postovni schranky do okamziku dodani adresatovi. Pro zakazniky je vSak
dllezitéjSi jiny udaj - za jak dlouho od okamziku, kdy obycejnou zasilku vhodi do
postovni schranky, bude dodana.
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Proto Utad paralelné sleduje i daldi ukazatel - za jak dlouho jsou dodany
obycCejné zasilky vhozené do postovni schranky v 16,00 hodin odpoledne.

Z vysledkl vyplyva, ze v r. 2008 bylo

v v

v v

3,80 % obycejnych zasilek dodano za delSi dobu (D+3 a vice).

Pokud tedy odesilatel vhodi svou obyCejnou zasilku do postovni schranky
v 16 hodin, mUlze pocitat, Zze bude dodana uz nasledujici pracovni den,
s pravdépodobnosti pouhych zhruba 65 %.

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 Ceského telekomunikaéniho Gfadu) je to, Ze
znacna Cast postovnich zasilek vhozenych v 16 hodin (kolem 28 %) je vybrana az
nasledujici den. Pfi méfeni podle normy EN 13850 se sice takové postovni zasilky
povazuji za dodané uz nasledujici pracovni den, jejich skutena doba z pohledu
zakaznika je vSak o jeden pracovni den delSi.

Vybirani postovnich schranek pfilis brzy (dfive nez v 16,00 hodin, casto
dokonce uz dopoledne) je z hlediska zakaznikd nezadouci - jejich postovni zasilky
vhozené do postovni schranky v pribéhu dne zlstanou lezet v poStovni schrance
pfes noc, svou piepravu zapocnou az nasledujici pracovni den. Dodany proto mohou
byt nejdfive az za dva pracovni dny.

Brzkému vybirani poStovnich schranek se sice nelze zcela vyhnout (zejména ve
venkovskych oblastech), v zajmu zakaznik( se vSak od Ceské posty pozaduje, aby
podil poStovnich schranek vybiranych dfive nez v 16 hodin byl co mozna nejmensi.
Vyrazny rozdil mezi vysledky obou méfeni (zhruba 91 % pfi méfeni pfepravnich dob
od vybéru do dodani, zhruba 65 % pfi méfeni pfepravnich dob od vhozu do dodani)
ukazuje, Ze tento ukol neni zcela plnén.

Tato skuteCnost byla potvrzena namatkovou kontrolou. Ze 7 postovnich
schranek v jedné &asti Prahy se 6 poStovnich schranek vybira uz dopoledne (v dobé
od 9,30 do 11,00 hodin). Aby pfeprava postovni zasilky, kterou zakaznik vhodi do
schranky v pribéhu dne, zapocala jiz tento den, musi s ni dojit k jediné mistni
schrance, ktera je vybirana az odpoledne. To pfitom muze znamenat az 2 km
dlouhou cestu.

*hkkkkkkhkk

5 Cesky telekomunika&ni ufad se zabyval i dobou dodani u t&ch balikd, u nichZ se
Ceska posta zavazala dodat je nasledujici pracovni den (v D+1). Pro srovnani jsou
uvedeny i vysledky za pfedchozi tfi Iéta.
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Podil balikti dodanych v D+1 (%):
Rok 2005 2006 2007 2008
96,44 95,31 89,06 93,48

Podil zpozdénych balikt - dodani v D+2 a vice (%):
Rok 2005 2006 2007 2008
3,56 4,69 10,94 6,52

Podil zpozdénych baliki (6,52 %) je vyS8Si, nez je hranice dobré kvality
nejlevnéjsich obyc&ejnych zasilek, u nichz Zzadna zavazna doba dodani sjednana neni
(5 %).
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Cesky telekomunikaéni Gfad se zabyval celkem 8 podnéty tykajicimi se
mimoradné dlouhych pfepravnich dob u obyCejnych zasilek. Ty by, jak jiz bylo
uvedeno, mély byt téméf vzdy dodany nasledujici pracovni den.

VétSina téchto pfipadl se tykala neunosné dlouhych pfepravnich dob v obdobi
pfed Vanocemi. Tak napfiklad obyCejné zasilky s vanoénim pFfanim odeslané
16. nebo 17.12. doSly adresatim az po Vanocich, v jednom pfipadé dokonce az po
Novém roce. Ceska posta toto zpozdovani vysvétluje zvysenym poctem obydejnych
zasilek v tomto obdobi, to vSak pro ni nemuze byt omluvou.

To, Ze se pocty odesilanych obyc&ejnych zasilek pfed Vanocemi zvySuiji, je
kazdoroéni jev. Ceska posta se proto musi na zvySeny zajem o jeji sluzby
odpovidajicim zplisobem pfipravit. Ze to je mozné, to dokazuji vysledky za rok 2005,
kdy byly ve IV. Ctvrtleti pfepravni doby na stejné urovni jako ve zbytku roku. Naproti
tomu v r. 2007 a 2008 se vysledky ve IV. Ctvrtleti zhorSily.

Cesky telekomunikacéni Gfad se déle zabyval 7 podnéty tykajicimi se neimérné
dlouhych pfepravnich dob (tyden nebo jesté déle) u balikd, u nichz neni sjednana
zavazna doba dodani. Jak Ceska posta pfiznala, jednim z ddvodd tak velkého
zpozdéni je to, Zze se pfi pfepravé a dodavani dava prednost balikim se zavaznou
dobou dodani. Snaha Ceské posty dodrzet vyslovné sjednany zavazek dodat baliky
nasledujici pracovni den v8ak nesmi vést k tomu, Ze jiné baliky, u nichz zavazna
doba dodani sjednana neni, budou dodavany namisto béznych 2 pracovnich dnl za
mnohem delSi dobu.

| kdyZ neni u obyCejnych zasilek Ci baliki sjednana zavazna pfepravni doba,
neznamena to, ze dodany mohou byt za libovolné dlouhou dobu. | u téchto sluzeb
totiz plati obecna zasada, ze dodani nesmi byt neodlivodnéné zpozdovano. Tento
ukol uloZeny v zakladnich kvalitativnich poZadavcich v3ak neni Ceskou postou
v potfebné mife respektovan. Svédci o tom mimo jiné i jeji reakce na tyto pfipady,
v nichz se zduraznuje, ze pozdni dodani postovnich zasilek, u nichz nebyla sjednana
zavazna doba dodani, neni zadnou zavadou. Takové nespravné pojeti Ceska posta
dokonce opakované prezentovala i v médiich.

kkkkhkkkkk

26



Cesky telekomunika&ni Gfad se zabyval 20 stiznostmi na nedodrzeni sjednané
zavazné doby dodani nasledujici pracovni den (D+1). Jedna ze stiZznosti se tykala
hned 7 takovych baliki od téhoz odesilatele. V jiné stiznosti odesilatel (spole€nost
zasilajici adresatim zbozi) uvedl, ze adresat si u této spolecnosti objednal vanocni
darek. | kdyz byl balik s darkem odeslan s velkym Casovym predstihem, pfiCemz
dodan mél byt uz nasledujici pracovni den, adresatovi doSel az po Vanocich. V ten
okamzik v&ak uz pro ného darek ztratil smysl, a proto balik odmitl pfevzit. Odesilateli
tak vznikla Skoda (usly zisk za neprodané zboZi); $kodu mu vSak Ceska posta
s odvolanim na podminky, za nichz tyto sluzby nabizi, odmitla uhradit.

Jak z pfedchoziho textu vyplyva, zpozdénych baliki se sjednanou dobou
dodani D+1 je ve skuteCnosti nesrovnatelné vice - pfes 1 milion ro¢né. Ojedinélé
stiznosti, které byly u Ceského telekomunikaéniho GFadu uplatnény, tedy
nevypovidaji viibec nic o tom, jak Casto k této zavadé v praxi dochazi.

9. REKLAMACE

Pokud pfi poskytovani zakladnich sluzeb dojde k néjaké zavadé, je nezbytné,
aby Ceska posta alespon co nejrychleji a seri6zné 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 uklada Ceské posté i eska pravni Uprava (reklamace
museji byt vyfizovany objektivné, s potfebnou odbornou urovni a co nejrychleji).

Podle Smérnice ES maiji byt v této zpravé zverejnény pocty reklamaci tykajicich
se zakladnich sluzeb nebo dodrzovani kvalitativnich pozadavkau.

Vyfizovani reklamaci upravuje norma EN 14012. Vté se ovS8em vyslovné
upozornuje, ze by bylo zavadéjici usuzovat z poctu reklamaci na €etnost skuteCného
vyskytu zavad. Reklamovana je totiz vZdy jen Cast zavad, které se vyskytly.

V r. 2008 vyridila Ceska posta 17 651 (v r. 2007 12 067) reklamaci tykajicich se
ztrat, které oznacila za odlivodnéné. Z tohoto udaje vyplyva, ze vr. 2008 pfipada
1 reklamovana ztrata na 8 220 doporu€enych zasilek a balika (vr. 2006 to byla
1 reklamovana ztrata na 12 222 téchto postovnich zasilek, v r. 2007 1 reklamovana
ztrata na 12 113 poStovnich zasilek).

Zdrojem informaci o tom, jak Casto ke ztratam dochazi, je méfeni pfepravnich
dob podle normy EN 13850, pfi némz se kromé jiného zjiStuje, kolik kontrolnich
zasilek nedoslo adresatum.

Z vysledkl méfeni vyplyva, ze v r. 2008 pfipada 1 ztracena postovni zasilka na
1 401 odeslanych obyc€ejnych zasilek (v r. 2006 to byla 1 ztrata na 1 668 obyCejnych
zasilek, v r. 2007 1 ztrata na 1 878 obyc¢ejnych zasilek).

Vr. 2008 se tedy skutecna Cetnost ztrat, jakoz i Cetnost reklamovanych ztrat
oproti pfedchozim dvéma letim zietelné zvysily.
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V r. 2008 vyridila Ceska posta 52 275 (v r. 2007 45 289) reklamaci u postovnich
sluZzeb s dodejkou. U téchto reklamaci nelze jednoznacné prokazat, Ze Ceska posta
dodejku odesilateli nevratila, proto jejich divodnost nelze hodnotit.

V r. 2008 vyridila Ceska posta 2 315 (v r. 2007 3 106) reklamaci tykajicich se
poskozeni nebo ubytku obsahu postovni zasilky, které oznacila za odlvodnéné. | zde
plati, Ze ne kazda zavada tohoto druhu je reklamovana; opravnénost téchto
reklamaci navic neni posuzovana né&jakym nezavislym, objektivnim organem.
Vyskytuje se velmi mnoho reklamaci, které Ceska posta neuznala; zda tomu bylo &i
nebylo pravem, to nebylo ovérovano.

Vr. 2008 vyfidila Ceska posta 3522 (v r. 2007 4 030) dalSich reklamaci
tykajicich se pInéni uzaviené smlouvy nebo dodrzovani kvalitativnich pozadavki,
které oznacila za odlvodnéné.

U téchto reklamaci plati, Zze reklamovana je zpravidla jen velmi mala Cast
vzniklych zavad. Do pocCtu evidovanych reklamaci navic nejsou zahrnovany
reklamace, které zakaznici uplatnili ustné a které byly vyfizeny touto formou.
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Na Cesky telekomunikaéni Ufad se se stiznosti na zplisob, jakym si (v)veské
posta pocina pfi reklamacnim fizeni, pisemné obratilo celkem 20 zakaznikd. Rada
dalSich zakaznikld uplatnila své namitky proti jednani Ceské posty telefonicky.

Hlavnim zdrojem poznatkd o reklamacnim Fizeni vSak byla kontrola
reklamacéniho Fizeni, pfi niz byly u jedné regionalni slozky zkoumany pfipady, v nichz
zakaznik pozadoval nahradu vzniklé Skody. Pfi této kontrole bylo provéfeno celkem
276 pripadu; z toho v 57 pfipadech (20,65 %) byla zjisténa jedna &i vice zavad.
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V praxi se vyskytuji i pfipady, v nichz Ceska posta odmita pfijmout reklamaci.
NejCastéji se tak déje s odvolanim na to, Zze k zavadé doSlo u jiné posty. Takovy
postup je vS8ak v zasadnim rozporu s pravem zakaznik( uplatnit jakoukoliv reklamaci
u kterékoliv posty.

Vyskytly se i pfipady, v nichz Ceska posta odmitala zabyvat se reklamaci
poskozeného baliku uplatnénou az po dodani s odvolanim na to, Zze nebyly spinény
nékteré pozadavky tykajici se prokazovani, zda k zavadé doSlo pfed, anebo az po
dodani. Takovy postup je vSak nespravny, preSetfena musi byt jakakoliv reklamace.
Pokud snad vzniknou divodné pochybnosti, zda ke Skodé doslo skute¢né jesté pred
dodanim, neznamena to, 7e se Ceska posta nemusi reklamaci svého zakaznika
zabyvat.
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PFi kontrole bylo zjisténo celkem 22 pfipadu, v nichz nebyla reklamace vyfizena
v€as (az na vyjimky Cini IhGta pro vyfizeni reklamace 15 kalendarnich dni).
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Kontrolou bylo zjisténo celkem 18 pfipadd, v nichz byla cena za sluzbu
neuskute€nénou v disledku ztraty poStovni zasilky vracena opozdéné (ma byt
vracena ihned, jakmile se zjisti, ze doslo ke ztraté).

Kontrolou byly dale zjistény 3 pfipady, v nichz byla nahrada Skody vyplacena
opozdéné (lhGta Cini jeden tyden od okamziku, kdy bylo ukon&eno preSetfovani
opravnénosti reklamace).

Dalsi pfipad zpozdéni pfi vyplaté nahrady Skody byl zjistén z podnétu
postizeného zakaznika. Ceska posta vazala vyplatu nahrady Skody za mezinarodni
sluzbu na to, zZe jeji zahrani¢ni partner vyslovi souhlas se svou spoluucasti na
odskodnéni. K takovému postupu v8ak neni Zadny divod - jak se obé zucastnéné
posty budou finanéné podilet na odSkodnéni zakaznika, to je vyhradné jejich véc. Ve
vztahu k zakaznikovi je podstatné pouze to, ze ma na nahradu Skody nesporné
pravo.

Nasledn& Cesky telekomunikadni Gfad zjistil, Ze tato nespravna praxe je
v8eobecnda, Ze takovym nespravnym zpUsobem postupuje Ceska posta i v jinych
pfipadech. Po dal$ich jednanich se nakonec podafilo pfimét Ceskou postu, aby tuto
praxi zménila a aby napfisté nahradu Skody vyplacela zakaznikiim bez zbyte¢ného
prodleni.
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Zjisténo bylo mnoho pfipadd, v nichz Ceskd posta nevrati zakaznikovi
zaplacenou cenu, prestoze sluzba neni poskytnuta, anebo je riznymi zavadami
znehodnocena tak, Zze pro zakaznika ztratila smysl.

Kontrolou reklamacniho Fizeni byl zjistén 1 pfipad, v némz doslo ke ztraté,
Ceska posta vSak nevratila cenu zaplacenou za neuskutecnénou sluzbu.

Cesky telekomunikaéni ufad zjistil dale 4 pripady, v nichZz doslo pfi dodavani
postovnich zasilek obsahujicich spravni pisemnost k takovym zavadam, Ze doruc€eni
bylo neucinné. Ve 3 pfipadech byla doporucena zasilka ur€ena do vlastnich rukou
dodana jiné, neopravnéné osobé. V 1 pfipadé nebylo adresatovi pfedano pouceni
o pravnich dulsledcich spojenych stim, Ze si ulozenou doporuc¢enou zasilku
nevyzvedne; pak ale spravni organ nemohl uplatnit tzv. fikci doruCeni a musel
doporucenou zasilku odeslat adresatovi znovu.

Ve vSech té&chto 4 pripadech vratila Ceska posta cenu zaplacenou za takovou
sluzbu az na zasah Ceského telekomunikaéniho Gfadu; sama od sebe (tak, jak je jeji
povinnosti) cenu zakaznikovi nevratila. V jednom pfipadé trvalo vraceni ceny
dokonce pies pll roku, pficemz Cesky telekomunikaéni Gfad musel Ceskou postu
vyzvat k vraceni ceny dokonce dvakrat.

Kontrolou reklamaéniho fizeni bylo zjisténo 12 pFipadu, v nichz Ceska posta
nevratila cenu zaplacenou za zcela znehodnocenou sluzbu. Takovy nespravny
postup dokonce generalni feditelstvi Ceské posty pfi projednavani vysledkd kontroly
obhajovalo.

Jednalo se o pfipady, v nichZ byla sice poStovni zasilka adresatovi dodana,
rozhodujici ¢ast obsahu vSak byla poSkozena anebo schazela. UCelem postovni
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sluzby, za niz odesilatel zaplatil sjednanou cenu, je ovSem dodat cely obsah. Jestlize
se tak vinou Ceské posty nestane, pak musi zaplacenou cenu vratit.

kkkkhkkkkk

Vaznou zavadou jsou zjisténi, jez se tykaji povinného vraceni Casti ceny
zaplacené za baliky se zavaznou dobou dodani v D+1. Pokud neni balik dodan
nasledujici pracovni den, Ceska posta je povinna vratit odesilateli rozdil mezi cenou
za balik s dobou dodani v D+1 a za balik bez zavazné doby dodani. Jde fakticky
o vraceni jakéhosi zvlastniho pfiplatku za rychlé dodani, k némuz nedoslo.

Obdobné to plati i u tzv. pilnych cennych balikl, u nichz je sjednana zavazna
doba dodani v D+2.

Kontrolou bylo zjisténo, Ze ze 22 pfipadl, vnichz zpozdéni nebylo
reklamovano, nebyla pfislusna ¢ast ceny odesilateli vracena ani jednou.

Kontrolou bylo dale zjisténo, ze ze 1 319 pfipadl, v nichz zpozdéni bylo
reklamovano, nebyla pfislusna Cast ceny vracena odesilateli ve 152 pfipadech
(11,52 %).

Jestlize sjednana zavazna prepravni doba neni dodrzena, je to samo o0 sobé
prohfeSkem. Ve vySe uvedenych 174 pfipadech vSak ktéto primarni zavadé
pfistoupila dal$i, sekundarni zavada - Ceskéa posta postizenym zakaznikim dokonce
ani nevratila zvlastni pfiplatek zaplaceny za rychlé dodani, které nezajistila.

Ceska posta si tedy v mnoha pfipadech ponechava priplatek za rychlé dodani,
i kdyZ svUj zavazek stran zvySené kvality nesplni. Sama od sebe tento pfiplatek
nevratila v kontrolovanych pfipadech ani jednou, nevratila ho vS8ak dokonce ani
u kazdého devatého baliku, u néhoz zpozdéni reklamovano bylo.
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Cesky telekomunikaéni Gfad Zjistil pripady, kdy nebylo respektovano pravo na
nahradu Skody za zavady zplsobené Ceskou postou. Soudni vymahani je pro bézné
zakazniky komplikované a zdlouhavé, navic Castky, o které se jedna, jsou relativné
nizke.

Takovy stav je ovSem v rozporu s pravni upravou ES, podle niz musi byt
zajisténo, ze se zakaznikovi dostane rychlého a spravedlivého odSkodnéni, aniz by
se musel obracet na soud.

V té souvislosti je tfeba dodat, Ze ve vétsiné pfipadl jde o pomérné malé castky
(zdaleka ne vzdy dosahuji hranice 1000 K&). Radné odskodnéni zakaznikd za
vzniklou djmu je tedy pro Ceskou postu zfinanéniho hlediska absolutné
bezvyznamné. Presto v8ak vede Ceska posta se svymi zakazniky &etné spory
o Uhradu téchto minimalnich ¢astek.
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V nékterych pfipadech vznikne zakaznikovi vinou Ceské posty $koda, ta viak
podle zakona o postovnich sluzbach nema pravni povinnost ji uhradit. Typickym
prikladem je usly zisk, ktery se u postovnich sluzeb (na rozdil od bézné pravni
upravy) hradit nemusi.

Existuji dalSi pfipady, v nichz je z pravniho hlediska sporné, zda zakaznik ma
nebo nema na nahradu Skody pravo. Jde napfiklad o pfipad, v némz zakaznikovi
vznikne 3koda v dlsledku nespravné informace, kterou poskytla Ceska posta
nékomu jinému. Typickym pfikladem jsou nespravné informace poskytnuté soudu ci
spravnimu organu, vV jejichz duisledku soud nepravem rozhodne v neprospéch
adresata zasilané soudni Ci spravni pisemnosti. Jinym pfikladem z praxe je odpojeni
elektfiny, k némuz pfistoupi jeji dodavatel v disledku nespravné informace tykajici se
adresata.

kkkkhkkkkk

Cesky telekomunikacni Urad pfi kontrole reklamacniho fizeni dale zjistil celkem
6 pfipadu, v nichz Ceska poSta nahradu Skody zakaznikovi poskytla, nikoliv vSak
v odpovidajici vysi.

S dal$imi 4 takovymi ptipady se na Cesky telekomunikaéni Ufad obratili sami
zakaznici. Ve vSech téchto pfipadech byla po jeho zasahu zjednana naprava.

PFiCinou téchto pfipadl je jednak obecna tendence zaplatit zakaznikim co
mozna nejmensi Castku, jednak mala znalost pravnich principu, jez v této oblasti
plati. To se tyka nejen regionalnich slozek Ceské posty, ale i generalniho feditelstvi,
které nespravny postup podfizenych sloZzek vesmés obhajovalo. Vyskytl se dokonce
pfipad, v némz regionalni sloZzka nahradu Skody v odpovidajici vysi vyplatit chtéla,
generalni Feditelstvi to v8ak zakazalo.

kkkkhkhkkk

Cesky telekomunikaéni ufad se dale zabyval 4 pfipady, v nichz Ceska posta
posSkozenému zakaznikovi neposkytla dokonce vubec Zadnou nahradu Skody. Ve
vSech pfipadech byla naprava zjednana az po zasahu Ceského telekomunikacniho
ufadu.

V jednom ztéchto pfipadi se ztratila doporuCena zasilka, v niz odesilatel
zasilal stravenky v celkové hodnoté 1 360 KC. PrestoZe odpovédnost za ztratu
doporuéené zasilky je omezena &astkou 500 K&, Ceska posta odmitla vyplatit byt
i jen tuto ¢asteCnou nahradu Skody.

V dalSim pfipadé se ztratil balik s udanou cenou 10 000 K&, ktery obsahoval
diamanty. PrfestoZe policejni vySetfovani prokazalo, Ze balik odcizil néktery
z pracovnika Ceské posty, generalni feditelstvi Ceské posty odmitlo vyplatit nahradu
Skody s odavodnénim, Ze z hlediska odesilatele by Slo o ,bezdivodné obohaceni*.
Vyplaty odskodnéni docilil Cesky telekomunikaéni Ufad az po vice nez ptlrognim
usili, a to az poté, co pohrozil ulozenim vysoké pokuty.

31



10. Kontrola nedostatku zjisténych v predchozich obdobich

V pribéhu roku 2008 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 €i nevyhovujici stav vyskytuje soustavné.

Jiz v pfedchozi zpravé o vysledcich dohledu za rok 2007 bylo zminéno
6 pfipadud, v nichz bylo opakovanou kontrolou zjisténo, ze v prabéhu roku 2007
k napravé nedoslo. Situace vSak zustava nezménéna, k napravé nedoSlo ani
v pribéhu roku 2008. Jedna se o nasleduijici pfipady:

V roce 2006 bylo zjisténo, ze pfi podani u motorizovaného dorucCovatele nejsou
v potfebné mife k dispozici informace o tom, kdy a kde Ize motorizovaného
doruCovatele zastihnout a jak ho Ize kontaktovat. Kontrolou v roce 2007 bylo zjiSténo,
Ze se nevyhovujici stav nezménil. DalSimi dvéma kontrolami v r. 2008 bylo zjisténo,
Ze nedostatky pFetrvavaji i v prub&hu roku 2008. Tento stav se nezménil ani poté, co
Ceské posté byly pravomocné uloZeny jiz dvé pokuty v ihrnné vysi 70 000 K&.

V roce 2006 bylo zjisténo, ze pfi podani u motorizovaného dorucCovatele nejsou
odesilatelim vydavany fadné podaci stvrzenky. Kontrolou v roce 2007 bylo zjisténo,
Ze se nevyhovujici stav nezménil. DalSi kontrolou v roce 2008 bylo zjiSténo, ze
nedostatky pretrvavaji i v pribéhu roku 2008. Tento stav se nezménil ani poté, co
Ceské posté byly pravomocné ulozeny jiz dvé pokuty v thrnné vysi 60 000 K&.

V roce 2006 bylo nahodné zjisténo, Ze u jedné z post je vybirana cena za
pronajem postovni pfihradky, a€ takova pfihradka vubec neexistuje. Naslednou
kontrolou v roku 2007, ktera se jiz zaméfila na vSechny takové pfipady, bylo zjisténo,
Ze se tento stav vyskytuje nadale, a to u 64 zakaznik(. Stejny stav trval i ke konci
roku 2008; nezménil se ani po zahajeni spravniho fizeni o uloZeni pokuty (dosud
nebylo pravomocné skonceno).

V roce 2006 bylo kontrolou zjisténo, Ze pfi dodavani do tzv. dodavacich schran
neni od adresata vyzadovano, aby prevzeti doporuCené zasilky potvrdil svym
podpisem tak, jak tomu podle smlouvy sjednané s odesilatelem musi byt. Naslednou
kontrolou bylo zjisténo, Ze nespravna praxe v pribéhu roku 2007 nadale
pokraCovala. Tato praxe pokraCovala v nezménéné podobé i v roce 2008, nezmeénila
se ani poté, co byla Ceské posté pravomocné uloZzena pokuta ve vysi 400 000 K&.

Jiz od roku 2004 je Ceské posté opakované vytykano, Ze pii dodavani
doruCovateli poruSuje postovni tajemstvi pouzivanim spoleénych dodacich dokladu.
Naprava je pfitom pomérné jednoducha (postaCuje zavést individualni dodaci
doklady tak, jak je tomu pfi dodavani u posty). Kontrolou v r. 2007 bylo zjisténo, ze
k napravé tohoto nedostatku nedoslo. Stejny stav trval i ke konci roku 2008. Za tento
nedostatek byla Ceské posté jiz jednou uloZena pokuta v maximalni mozné vysi
2000000 KE&. Tento stav se nezménil ani po zahajeni dalSiho spravniho fizeni
o ulozeni pokuty (dosud nebylo pravomocné skonéeno).
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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 ktomu skuteéné opravnény. Kontrolou vroce 2007 bylo
zjisténo, ze k napravé tohoto nedostatku nedoslo. Stejny stav trval i ke konci roku
2008.
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Opakovanou kontrolou v roce 2008 bylo zjisténo mnoho dalSich pfipadu, v nichz

vr  waiwvos
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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 ma Ceska posta k dispozici.
Pfehled vSak nebyl vydan ani vr. 2008. Tento stav se nezménil ani poté, co byla
Ceské posté pravomocné uloZzena pokuta ve vysi 300 000 K&.

V roce 2007 bylo zjisténo, Ze v regionu Vychodni Cechy jsou témé&F dvé tretiny
post v utery odpoledne uzavieny. Tento stav se nezménil ani ke konci roku 2008;
k napravé nepfistoupila Ceska posta ani poté, co s ni bylo zahajeno Fizeni o uloZeni
pokuty (zatim nebylo pravomocné skonceno).

11. ZAVER

V roce 2008 doslo k narGstu podtu opravnénych stiznosti, s nimiz se na Cesky
telekomunikaéni ufad obratili zakaznici - oproti 183 podnétim v roce 2006 a 273
v roce 2007 jich v roce 2008 bylo uz 491. V té souvislosti je tfeba uvést, Ze roste i
zavaznost nedostatkl, na néz zakaznici upozoriuji. Hned cela fada stiznosti se tyka
pripadu, v nichz byl jeden a tentyz zakaznik postizen celou fadou zavad.

Za pét let, po které se dohled provadi (2004 az 2008), bylo uskuteénéno celkem
116 kontrol (z toho v roce 2008 jich bylo 23). Pfi vSech téchto kontrolach byly
zjistény nedostatky majici povahu spravnich deliktd. Ani pfi jedné kontrole tedy
nebylo mozno konstatovat, ze Ceska posta v kontrolované oblasti pini viechny své
pravni povinnosti.

Za porudovani pravnich povinnosti bylo Ceské posté v prab&hu roku 2008
pravomocné ulozeno 37 pokut v celkové vysi 2 186 000 KE&. V prubéhu roku 2008
bylo zahajeno dalSich 56 spravnich fizeni o ulozeni pokuty, ta vSak do konce roku
2008 nebyla pravomocné ukoncena.

Jak zcelého predchoziho textu, obzvlasté pak =z kapitoly 10, vénované
opakovanym nedostatkim vyplyva, Ze se tytéz nedostatky se u nové poskytovanych
sluzeb opakuji, a to vétSinou v jesté vétSim rozsahu. Ty nedostatky, které maji
povahu trvalého protipravniho stavu, pak pretrvavaji beze zmény i nadale.
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Velka vétSina nedostatkll je zjiStovana na zakladé svédectvi postizeného
adresata; v dokladech je totiz zaznamenano jen velmi malo podrobnosti o tom, jak
sluzba probihala. V posledni dob& Ceska posta stile Castéji popira zavady
s odvolanim na to, Ze provozni pracovnik svou zavadu nepfiznava. Napfiklad ze
105 podani tykajicich se ulozeni bez pokusu o dodani v adresatové dome Ci sidle
Ceska posta zavadu ,neuznala“ ve 26 pfipadech.

Podle poznatkil z dohledové ¢&innosti Ceského telekomunikagniho Ufadu je
ziejmé, Ze v téch pfipadech, kdy se podafi skute¢ny pocet zavad zjistit &i alespon
kvalifikovan& odhadnout, se vesmés potvrzuje, Ze reklamovana (at uz u Ceské posty,
anebo u Ceského telekomunikagniho Gfadu) je jen malad ¢ast skute€né vzniklych
zavad.

PrestoZe podle zakona o postovnich sluZzbach musi byt zakladni sluzby
podfizeny potfebam zakaznik(, Ceska posta v mnoha situacich uplatfiuje podle
zjisténi Ceského telekomunikaéniho Ufadu takové postupy, které nevyhovuji
potfebam zakaznik(. Takové jednani je v rozporu se zakonem o postovnich
sluzbach. Nejzavaznéjsi zavadou, kterou Cesky telekomunikaéni trad Zjistil v rdmci
své dohledové &innosti vroce 2008 (stejné jako v letech minulych), je rozSifené
ukladani postovnich zasilek bez pokusu o dodani v misté uréeném v postovni
adrese. Jak jiz bylo vysvétleno, Ceska posta tim vyznamné poskozuje své zakazniky
- ackoliv v cené& bylo uhrazeno dodani az do adresatova bydlisté &i sidla, Ceska

poéta tuto klicovou soucast sjednané sluzby neposkytne.

Takovy postup je v pfimém rozporu i s pravni Gpravou ES, ktera dodani az do
adresatova bydlisté ¢&i sidla povaZuje za soucast stanovené minimalni kvality pfi
poskytovani postovnich sluzeb.

Praha (4. Hijna 2009

/

PhDr. Pavel Dvorak, €Sc.

) predseda Rady )
Ceského telekomunikacniho Uradu
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