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1 Uvod

Cesky telekomunikaéni Gfad (dale jen ,Ufad“) je nezavislym regulaénim organem pro
sektor postovnich sluzeb a jako takovy byl zfizen v souladu s pravni Upravou Evropskych
spolecCenstvi — Smérnice Evropského parlamentu a Rady 97/67/ES o spole¢nych pravidlech
pro rozvoj vnitfniho trhu posStovnich sluzeb Spole€enstvi a zvySovani kvality sluzby, ve znéni
pozdéjsich pfedpist (dale jen ,Smérnice ES®).

Jednim ze zakladnich kol Ufadu v oblasti po$tovnich sluzeb je podle § 37 zakona
€. 29/2000 Sb., o postovnich sluzbach a o zméné nékterych zakonu (zakon o postovnich
sluzbach), ve znéni zakona €. 95/2005 Sb. (dale jen ,zakon o postovnich sluzbach®), dohlizet
na to, aby drzitel poStovni licence poskytoval vefejnosti postovni sluzby tak, aby byly co
nejlépe uspokojeny opravnéné potfeby zakaznik(. PGsobnost Ufadu je pfitom v ramci
dohledu omezena na tzv. zakladni poStovni sluzby.

O vysledcich dohledu zvefejiiuje Ufad v souladu s ustanovenim § 37 odst. 3 pism. b)
zakona o postovnich sluzbach jednou ro€né souhrnnou zpravu o plnéni povinnosti uloZzenych
drziteli postovni licence, kterym je od 1. 1. 2009 Ceskéa posta, s.p. (dale jen ,Ceska posta®).
Také povinnost zvefejfiovat kazdoro¢ni zpravy o vysledcich dohledu vyplyva z pravni Upravy
ES. Vysledky dohledu Utadu za rok 2009 jsou predmétem této zpravy.

Sougasti &innosti Uradu je vysloveni souhlasu se zn&nim tzv. po$tovnich podminek.
Ty se poté, co odesilatel pozada o poskytnuti nékteré zakladni sluzby, stavaji obsahem
postovni smlouvy uzaviené mezi nim a Ceskou postou. Ufad dale stanovi tzv. zakladni
kvalitativni poZzadavky, jez konkretizuji, jaké pozadavky musi Ceska posta splnit, aby bylo
dosazeno kvality odpovidajici opravnénym potifebam zakaznikd. V prabéhu roku 2009 doslo
k 11 zménam postovnich podminek (z toho 3 zmény nabyly ucinnosti az k 1. 1. 2010)
a 3 zménam zakladnich kvalitativnich pozadavka.

Vlastni dohled je vykonavan zejména formou kontroly, zda a jak Ceska posta pini své
povinnosti vyplyvajici ze zdkona o postovnich sluzbach, z poStovnich podminek a ze
zakladnich kvalitativnich pozadavka.

Dohled je vykonavan jak z podnétu zakaznikl, ktefi byli postizeni nedostatkem pfi
poskytovani sluzby, tak z podnétu vlastniho. V nasledujici tabulce jsou souhrnné uvedeny
hlavni kontrolni ¢innosti v ramci dohledu.



Prehled hlavnich €innosti v oblasti regulace postovnich sluzeb za rok 2009

Zaméfeni Cinnosti Pocet CéSﬂfa
v K¢
1.| Regulaéni opatieni
Rozhodnuti o0 vysloveni souhlasu s postovnimi podminkami 11
Rozhodnuti o stanoveni zakladnich kvalitativnich pozadavku 3
2. Dphled na dodvriovéni povinnosti Ceské posty, v oblasti
zakladnich sluzeb
a) Kontrolni éinnost z podnétu Uradu
Kontrolni akce 18
Kontrolované provozovny a organizaéni sloZky 70
b) Vyfizena podani zakaznik( celkem 351
Z toho vyfizena podani zakaznikd tykajici se zakladnich sluzeb 325
c) Pokuty pravomocné ulozené Ceské posté 16| 2291 000

Zdroj: Cesky telekomunikaéni Gfad

V pfipadé zakaznickych podnéti Urad Setfi jednotlivé kazdy konkrétni pfipad a na
zakladé ziskanych poznatki zaméfi své nasledné kontroly do problémovych oblasti.
Sou&asné pak v mezich svych zakonnych kompetenci podnikne viigi Ceské posté kroky
sméfujici k tomu, aby se podobna zavada do budoucna jiz neopakovala, a to véetné
pfipadnych sankci (uloZeni pokuty).

Kontrolni &innost z vlastniho podnétu neni zaméfena pouze na jediného zékaznika
a jeden konkrétni problém. Zaméfuje se obecné na oblasti, které mohou pfi poskytovani
zakladnich postovnich sluzeb pfedstavovat urcité riziko neplnéni pravnich povinnosti. | tyto
kontroly v8ak zpravidla vychazeji ze zobecnéni poznatk(i ziskanych Ufadem od zakaznikd
Ceské posty. Pokud totiz v mnohych ptipadech na nespravny postup neupozorni sam
zakaznik, Ufad zavadu odhalit nemuze.

Ceska posta je drzitelem postovni licence udélené v prosinci 2008. Postovni licence ji
byla udélena v prosinci 2008, a to na roky 2009 az 2012. Ceska posta byla jedinym
drzitelem licence uz dfive a také jedinym zadatelem o jeji udéleni. Na zakladé udélené
postovni licence je Ceska posta povinna

a) zajiStovat vSeobecnou dostupnost zakladnich sluzeb,
b) poskytovat zakladni sluzby v kvalité odpovidajici potfebam zakaznikd.

Zakladni postovni sluzby jsou nejdulezitéjsimi postovnimi sluzbami, jejichz fadné
zajisténi je véci vefejného zajmu. Jsou regulovany a podléhaji dohledu Ufadu. Jedna se
0 nasledujici sluzby:

a) obycejné zasilky,

b) doporucené zasilky,



c) baliky,

d) postovni poukazky uhrazené v hotovosti a pfipsané na bankovni uéet (postovni

poukazky A),

e) postovni poukazky uhrazené bezhotovostné a vyplacené v hotovosti (postovni

poukazky B),

f)  poStovni
poukazky C).

poukazky uhrazené v hotovosti

a vyplacené v hotovosti

(postovni

V nasledujici tabulce jsou uvedeny pocéty poskytnutych zakladnich sluzeb za

poslednich pét let.

Zakladni sluzby poskytnuté Ceskou postou (v tisicich ks)

(2005-2009)

Ukazatel 2005 2006 2007 2008 2009
Pocet pfepravenych oby€ejnych zasilek 561600 | 534200 | 575200 | 526 900 | 511 200
Pocet prepravenych doporucenych zasilek | 107 900 | 108 000 | 117500 | 114200 | 110 000
Pocet pfepravenych balikl 7 900 10 600 28 700 30 900 11 300
Pocet pfijatych postovnich poukazek 100 000 | 102 000 92 200 101 600 92 600

Zdroj: Ceska posta

Jak je ztabulky patrné, v ukazateli poctu prepravenych baliki doS$lo v pribéhu
sledovaného obdobi ke dvéma vyraznym skokim. Tento nerovhomérny vyvoj byl zpisoben
zménami v metodice sledovani daného ukazatele Ceskou postou. Vyrazny pokles v roce
2009 oproti roku 2008 Ize vysvétlit rozdilnym chapanim charakteru sluzby obchodni balik.
Zatimco do roku 2008 byl obchodni balik povazovan za zakladni sluzbu a je tudiz do
sledovaného ukazatele zapocitan, od roku 2009 jiz mezi zakladni sluzby nespada.

V pribéhu roku 2009 byl zaveden novy zplUsob dodavani doporucenych zasilek
obsahujicich ufedni pisemnosti (soudni, spravni a danové pisemnosti). Ten spociva ve
vlozeni doporucené zasilky, kterou si adresat nevyzved|, do adresatovy domovni schranky
namisto toho, aby se vratila zpét odesilateli. Potfeba zavést ke dni 1. 7. 2009 takovy zpUsob
dodavani vyplynula z nového znéni pfislusnych zakon( (napf. obéansky soudni fad, spravni
fad).

Aby mohla Ceska posta v ramci svych moznosti dostat svym zavazkim v souvislosti
se zajisténim dostupnosti sluzeb, hleda dal§i mozné alternativni zpusoby zajisténi obsluhy
vefejnosti nahrazovanim svych provozoven (dale téz ,posta“). V prosinci 2009 byla zkuSebné
zahajena c&innost prvni tzv. postovni agentury v obci Bozi Dar. Jde o provozovnu jiného
podnikatele, ktery v ni na zakladé vzajemné smlouvy poskytuje jménem Ceské posty jeji
sluzby. Zamérem Ceské posty je sit postovnich agentur postupné& rozsifovat. Vyuzivani
postovnich agentur pro zajisténi zakladnich sluzeb je v zahranii znacné rozSifeno. Jde
o jeden ze zpusobd, jak snizovat naklady na zajiStovani vSeobecné dostupnosti zakladnich
sluZeb.

S cilem vyjit vstiic zakaznikim a umoznit jim ve vétsi mife objektivni posouzeni jejich
stiznosti, reklamaci a podnétt, zfidila Ceska posta ke dni 1. 11. 2009 funkci po$tovniho
ombudsmana. Jeho Ukolem je chranit prava a hajit opravnéné zajmy zakaznik( Ceské posty.

Ceska posta poskytuje ve stale vétsim méFitku také sluzby neregulované.



2 Zajisténi dostupnosti sluzeb

Dostupnost zakladnich postovnich sluzeb poskytovanych Ceskou po$tou je z pohledu
postovniho podani a ve smyslu moznosti zakaznikd (v tomto pfipadé odesilatelt) uzavfit
smlouvu o poskytnuti sluzby zajistovana prostfednictvim tzv. obsluznych mist. Dostupnost
obsluznych mist je upravena ustanovenimi zakladnich kvalitativnich poZadavku, ktera
podléhaji schvaleni Uradu. Obsluzna mista, kterymi jsou po$tovni schranky, posty, postovny
a mobilni obsluzna mista, tvofi zakladni pfistupové body postovni sité. Nasledujici tabulka
zachycuje vyvoj zakladni struktury poStovni sité za obdobi poslednich 4 let.

P’Pt%hled rozlozeni koncovych bodd postovni 2006 2007 2008 2009

i

Is°oe§ty 3387 3387 3392 3377
Postovny 15 14 15 14
Postovni schranky 24 006 23 881 23 746 23 220
Dorucovaci okrsky celkem 10470 10 467 10 453 10 430
Doruéovaci okrsky motorizované 2794 2 905 2942 2918
(z toho)

Zdroj: Ceska posta

Postupné sniZzovani poctu zafizeni v jednotlivych ¢astech postovni sité Ize pficist jeji
pokrac€ujici optimalizaci s cilem maximalni ekonomické efektivnosti vynakladanych
prostfedkl. Aby mohla Ceska po$ta i nadale zaijistit poskytovani sluZzeb s ohledem na
potfeby vefejnosti, pfistoupila k realizaci projektu ,provozovna PARTNER®. Jedna se
o vyuziti spoluprace s externim subjektem, ktery prostfednictvim postovni agentury nabizi
sluzby Ceské posty ve svych prostorach. Projekt je ve zku$ebni fazi, do konce roku 2009
byla takova agentura zfizena v obci Bozi Dar. Partnerem Ceské posty, ktery zajistuje
obstaravani Casti jejich sluzeb, je vtomto pfipadé méstsky ufad (méstské informacni
centrum).

Tento zpUsob zajisténi dostupnosti sluzeb je pfi poklesu poctu vlastnich obsluznych
mist vhodnou alternativou v pfipadé, Ze tyto agentury budou schopny plnit povinnosti
ulozené Ceské posté. V prib&hu roku 2010 bude Ufad o podminkach fungovani projektu
s Ceskou postou dale jednat.

2.1 Postovni schranky

Pfi dohledu na zajiStovani obsluhy zakaznikd prostfednictvim postovnich schranek
nezjistii Utad zasadni porueni povinnosti ze strany Ceské posty, a to ani pfi klesajicim
poétu schranek. P¥i jejich ruseni &i premistovani prihlizi Ceska posta k potfebam vefejnosti.
Jednim z identifikovanych problém( bylo na zakladé kontrolnich zjisténi sezénni vybirani
schranek. Dil&i nedostatek zjistény Uradem Ceska posta odstranila. Ufad bude nadale
sezonni vybirani schranek sledovat.

2.2 Provozovny

} Zakladni kvalitativni poZadavky stanovi jednoznacné, za jakych podminek musi
Ceska posta v urcitych typech lokalit zfidit obsluzna mista. V mistech, kde z objektivnich



dGvodd neni provozovna (pos$ta, postovna), zajistuje Ceska posta podani postovnich zasilek
prostfednictvim mobilnich obsluznych mist vramci tzv. motorizovaného doru€ovani.
Dostupnost obsluznych mist je Ceskou postou zajisténa. Ufad nezjistil porugeni povinnosti
v navaznosti s pokrytim uzemi. Urover uspokojovani potfeb zakaznikil v souvislosti
s vyuzivanim post (postoven) je zasadnim zpusobem ovlivnéna dvéma dulezitymi faktory,
ato dobou, kdy jsou provozovny Ceské posty zakaznikim k dispozici (oteviraci dobou),
a dobou, kterou zakaznik stravi ¢ekanim na poskytnuti sluzby (Cekaci doba). Z podnétl
zakaznikd a pfi své kontrolni &innosti Ufad zjistil nedostatky souvisejici s vy$e uvedenymi
faktory.

2.21 Oteviraci doba

Oteviraci doba u po$t byla obecné astym divodem nespokojenosti zakazniki Ceské
posty i vroce 2009. Ve svych podanich poukazuji napf. na nedostateCny rozsah oteviraci
doby zejména v odpolednich hodinach, na uzavieni posty v poledne, na doCasné zkraceni
oteviraci doby, nékdy i na uzavieni poSty po cely den.

Nalezeni optimalni oteviraci doby ve vztahu kriznym potfebam zakaznika
a moznostem Ceské posty je téméF vzdy sloZité a plnéni povinnosti nebo jeji poruseni nelze
jednoznaéné kvantifikovat a posoudit. Pfi rozhodovani Ufadu o tom, zda do$lo k poruseni
zakonné povinnosti, je nutné vzit v ivahu celou fadu aspekt( véetné argumentace Ceské
posdty (napf. zménu pozaduje samosprava obce, zménu vyZaduje tiziva personalni situace,
zménu vyvolava mala ,ekonomicka efektivnost® provozovny apod.). Pfestoze argumentace
vychazi z objektivnich faktd, je pro zakaznika zjeho pohledu nepfijatelna. Urad v$ak
poruSeni povinnosti v roce 2009 v souvislosti s oteviraci dobou nezjistil.

2.2.2 Cekaci doby

Obecnou zasadou rovnéz je, ze doba, po kterou zakaznik &eka na obsluhu u posty,
by méla byt co nejkratSi a neméla by byt ani ve Spickach neumérné prodluzovana. Doba
stravena Cekanim na poskytnuti sluzby je zakaznikem v kazdém pfipadé vnimana velmi
negativné, a to €asto i pfes objektivni duvody (napf. nahromadéni velkého poctu zakaznikl
ve ,$pickach”), kdy Ceska posta nemulze situaci zménit.

U vétsich post s vyssi koncentraci zakaznické poptavky zahajila Ceska posta jiz
v roce 2005 instalaci tzv. vyvolavacich systéma, které vSak problém ¢ekacich dob nevyreSily.
Pozitivnim efektem vyvolavacich systém( je urcité zvySeni zakaznického komfortu pfi
poskytovani postovni sluzby.

Dlouhé &ekaci doby pfi obsluze byly rovnéz v roce 2009 jednim z hlavnich ddvodu
nespokojenosti zakazniki Ceské posty s poskytovanim sluzeb. Jednou z hlavnich pfigin
tohoto nepfijatelného stavu byl (obdobné jako v roce 2008) nedostateény pocet otevienych
pfepazek. Na pokryti zvysené zakaznické poptavky ve Spickach nebo jinych mimofadnych
situacich Ceska posta ne vzdy, napf. otevienim dogasné uzaviené prepazky, dostatedné
pruzné reaguje. DalSim zjevnym nedostatkem je zaji$téni obsluznosti zakaznika v pfipadé,
kdy dojde k doCasnému &i trvalému uzavieni nékteré provozovny napf. z technickych
diivodu. Ceska posta pfitom neposili obsluhu prepazek u nejblizsi jiné posty, kam se logicky
zakaznicka poptavka v prevazné mife presunula. Dusledkem potom jsou opét neumérné
dlouhé Cekaci doby.

Ufad zahdjil s 8eskou postou vroce 2009 dvé spravni fizeni souvisejici
s neumeérnymi ¢ekacimi dobami. Tato fizeni nebyla dosud pravomocné ukoncena, Ceska
posta podala opravné prostfedky.



Urad se v roce 2010 na problematiku &ekacich dob zaméfi jak v ramci své kontrolni
ginnosti, tak pfi jednanich s Ceskou postou pfi hledani feSeni. Nicméné je nutné upozornit,
Ze problém s delSimi ¢ekacimi dobami nelze ve vSech pfipadech z objektivnich duvodu
zcela odstranit (napf. jednorazova kumulace zakaznik( v ur€ity okamzik, zakaznik vyfizuje

Vv s

2.3 Mobilni obsluzna mista

Obsluha zakaznikii Ceské posty (podani postovnich zasilek a poukazanych
penéznich ¢astek) v mistech, kde se nenachazi posta, je zajiStovana prostfednictvim
motorizovaného doru€ovani a podani se realizuje v mobilnich obsluznych mistech.

Povinnosti Ceské posty, vyplyvajici ze zakladnich kvalitativnich pozadavku, je
nejméné jedenkrat v roce pisemné informovat vS8echny své zakazniky na dot¢eném uzemi
o0 moznosti uskutecnit podani u mobilniho obsluzného mista. Informace musi obsahovat
Udaje o tom, kdy a kde lze mobilni obsluzné misto zastihnout a jak ho Ize kontaktovat.
Povinnosti rovnéz je, aby kterakoli posta v okoli dot€eného Uzemi na vyzadani sdélila
vesSkeré informace o mobilnim obsluzném misté.

V praxi je sluzba zajisténa tak, ze zakaznik musi mit moznost kazdy pracovni den,
v pfesné stanoveném misté a ve stanovenou dobu podat u pracovnika Ceské posty —
motorizovaného doru€ovatele postovni zasilku nebo poukazanou penézni ¢astku.

Na zakladé zjisténi Uradu Ize konstatovat, Ze zakaznik vyuZiva tento zplsob podani
minimalné. Hlavni pfiinou takového stavu je pfedevSim nedostate¢na informovanost.
Zakaznik bud nema o této moznosti podani informace zadné, anebo u Ceské posty ziska
informace neuplné ¢i nepresné. Sluzbu, kterou zakaznik nezna, pak logicky nepozaduje. Ani
zaméstnanci Ceské posty nemaji &asto kdispozici dostatené podrobné informace
o poskytovani sluzby.

Ufad vroce 2009 zahajil s Ceskou po$tou spravni Fizeni, jehoz predmétem bylo
poskytovani informaci o mobilnim obsluzném misté u post vjeho okoli. Rizeni bylo
ukon&eno a Ceské posté byla na zakladé prokazanych nedostatkl uloZzena pokuta.

V ramci své &innosti provedli pracovnici Ufadu v kvétnu 2009 naslednou kontrolu
nékolika lokalit, v nichz ma byt dostupnost sluzeb zajisténa prostfednictvim mobilnich
obsluznych mist. Ve dvou pfipadech ze tfi se motorizovany doruCovatel do daného mista ve
stanovenou dobu nedostavil. Bylo zji$téno, ze Ceskéa posta v téchto konkrétnich pfipadech
pochybila. Velmi pravdépodobnou pfi¢inou nekvalitniho fungovani mobilniho obsluzného
mista mohlo byt selhani lidského faktoru.

Zjisténi z provedené kontroly byla pfedana Ceské posté k vyjadreni a celd zaleZitost
dosud neni uzaviena. Ceska posta pfislibila, Ze v mésici kvétnu 2010 provede vlastni
operativni kontrolu stavu a na zakladé zjisténi pfijme napravna opatieni. Jednim z vhodnych
opatfeni navrhovanych Ufadem by méla byt napf. dalsi jednorazova informaéni kampari pro
zakazniky Ceské posty. Ze zjisténi Ufadu vyplyva i nutnost opakovaného proskoleni
zameéstnancu u téch post, které maji povinnost tyto informace na vyzadani poskytnout.

2.4 Hodnoceni Ufadu
Hlavni povinnosti v oblasti zaji$téni dostupnosti postovnich sluzeb Ceska posta

v zasadé plIni. Nékteré dilgi problémy a nedostatky, zji$téné Ufadem pfi kontrolni ginnosti
nebo pfi vykonu dohledu podle zakona o postovnich sluzbach, vznikaji ze tfech nej¢astéjSich



prigin. V mnoha pfipadech neni v silach Ceské posty objektivni prekazky, byt i do&asné, pfi
nejlepsi vuli odstranit a zajistit dostupnost sluzeb v maximailni kvalité. Takové nedostatky
nelze povazovat za poruseni zakonné povinnosti. To se tyka zejména problému spojenych
s pozadavky na oteviraci dobu nebo se stiZnostmi na nepfimérené dlouhé ¢ekaci doby.

Druhou pfi€¢inou nespokojenosti zakaznikd je do jisté miry nedostateCna
informovanost o tom, na co v8e maiji pfi vyuzivani sluzeb Ceské posty v ramci postovni sité
narok. Ceska posta se v této souvislosti snazi zvysit povédomi o nabidce sluzeb (napf.
aktualizace webovych stranek apod.). A¢koli vysledky nejsou jednoznacné kvantifikovatelné
ihned, v delS§im Casovém horizontu se tato snaha projevi pozitivné. Nezanedbatelnou
priéinou je bezesporu pochybeni Ceské posty, zptsobené jak selhanim lidského faktoru
Ceské posty, tak napt. neduslednosti pfi provadéni vnitfni kontroly.

V8echny tfi uvedené pfiCiny ovliviuji samoziejmé& uroven kvality dostupnosti
postovnich sluzeb a konec¢nym dusledkem je pak Casta nespokojenost zakaznikl. V horsich
pripadech i pokles diivéry v Ceskou postu a odliv zakazniku k jinym poskytovateliim sluzeb.
Ufad se v rdmci své &innosti snazi identifikovat pficiny jednotlivych pochybeni a podle toho
postupuje v ramci svych kompetenci pfi jednanich s Ceskou postou.

3 Realizace sluzby — dodani

Hlavnim ucelem postovni sluzby je dodat postovni zasilku nebo poukazanou penézni
¢astku adresatovi, pfipadné jinému opravnénému pfijemci, fadnym zplsobem a vcas, a to
podle dispozic odesilatele. Zptisob, jakym Ceska posta pfi dodani postupuje, je kli¢ovy pro
realizaci postovni sluzby. Dodani rozhoduje o tom, zda a jak budou uspokojeny potfeby
zakaznikl a jaka je skutec¢na uroven kvality poskytovanych sluzeb (zejména pokud jde
o rychlost a spolehlivost).

V pfevazném poctu pfipadld se zakaznik, jez neni spokojen s poskytnutim sluzby,
obraci pfimo na Ceskou po$tu formou standardniho podani reklamace nebo stiznosti. Od
1. 11. 2009 ma v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim reklamacniho fizeni nebo stiznosti
nové moznost obratit se na ombudsmana Ceské posty. Podnéty, které se tykaji dodavani
postovnich zasilek, tvofi vyznamnou &ast z uplatnénych podani adresovanych Ufadu. Utad
tato podani Setfi a v prokazanych pfipadech konstatuje porudovani nebo nedodrZzovani
pfislusnych ustanoveni zakona o postovnich sluzbach, poStovnich podminek, resp.
zakladnich kvalitativnich pozadavku, které je zpGsobeno pochybenim Ceské posty. V t&chto
pripadech je s Ceskou po$tou zahajeno spravni fizeni a na jeho zakladé je uloZena pokuta.

3.1 Nedostatky pri dodani

Pfi dodani identifikuje Ufad dva hlavni nedostatky, které jsou divodem velkého
mnozstvi stiznosti zakazniki Ceské posty. Prvnim zavaznym nedostatkem je ukladani
postovnich zasilek bez toho, e by Ceska posta nejprve vykonala pokus o dodani
v adresatové byt& nebo sidle. Ze takovy pokus vykonan byt musi, pfitom vyplyva nejen
z Ceské pravni upravy, ale dokonce pfimo ze Smérnice ES. Jde tedy o standard, ktery musi
byt zajistén ve v3ech Elenskych statech ES. Pfesto se stava, Zze zakaznik, ktery byl v dobé
dodavani doma, nebo dokonce doma postovni zasilku oekaval, nalezne ve své domovni
schrance pouze vyzvu. K pokusu o dodani, a to zejména u balikovych dorucovatell, vibec
nedojde. Misto pokusu o dodani je ve schrance, jak jiZ bylo zminéno, zanechana vyzva
adresatovi.



Druhym nedostatkem v souvislosti se zanechanim vyzvy ve schrance bylo ze strany
zakaznik zmifiovano v podanich na Ufad opozdéné dodani vyzvy nebo nedodani vibec.
Balikovi doruCovatelé vyzvy nasledné predavaji doruCovatelim listovnim, ktefi je do
domovnich schranek vkladaji se zpozdénim, zpravidla nasledujici pracovni den. V pfipadé
nepfedani vyzvy k vyzvednuti ulozené postovni zasilky vznika znacné riziko, Ze si adresat
postovni zasilku viibec nevyzvedne. O jejim uloZeni u ukladaci posty se tak adresat nedozvi
a po uplynuti ulozni Ihaty je takova postovni zasilka poStou vracena odesilateli zpét.

Je pfitom nutné zduraznit, Ze cena, kterou odesilatel za pozadovanou sluzbu uhradil,
zahrnuje i povinny pokus o dodani v mist& uréeném v postovni adrese. Pokud Ceska posta
pokus o dodani nevykona, vyzvu doda se zpozdénim, nebo nedoda vubec, neposkytne
sluzbu v rozsahu, za néjz dostala zaplaceno.

O poctu jednotlivych druhGl nedostatkll v oblasti dodavani postovnich zasilek
vypovidaji také udaje vychazejici z nasledujiciho prehledu pficin opravnénych stiznosti
publikovanych Ceskou postou za obdobi roku 2009:

a) neprovedeni pokusu o dodani 218
b) nedodani vyzvy 109
Cc) opozdéné dodani postovni zasilky 33

3.2 Pri¢iny nedostatku

Z podani nespokojenych zakaznikd u Ufadu a z naslednych podkladt vyplyva, Ze
jednou z objektivnich pfi¢in vzniku vySe uvedenych nedostatkl je velké mnozstvi
dodavanych postovnich zasilek v urcitém obdobi (zejména v dobé Velikonoc, Vanoc nebo
o dovolenych) a nedostatek personalu. V nékterych pfipadech prakticky nem(ze Ceska
posta objektivni pfi€iny nedostatkd eliminovat.

Podil na uvedené skuteCnosti vSak nese i nedostatecné organizacni zajisténi sluzby
ze strany Ceské posty. Nedostatkem souvisejicim s podanim, ktery muze Ceska posta
odstranit, je skute€nost, ze velka ¢ast balikovych doru€ovatell nema od domovnich dvefi
objektl k dispozici klice. V takovém pfipadé nemaji ani moznost adresatim vyzvy do
domovnich schranek umisténych Casto za vchodovymi dvefmi objektd v den vykonani
pokusu o dodani vlozit a zbyte€¢né tak dochazi ke komplikovanému a opozdénému predavani
vyzev. Skute€nost, Ze balikovi doru€ovatelé nemaiji kliCe od vSech dom(, mohou zneuzivat
tim, Zze se o dodavani na dané adrese v fadé pfipadu ani 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 fadnému dodavani brani néjaké prekazky (napf. doruCovatel nema zajistén
pfistup do domu, neozna&ené domovni schranky, zvonky, aj.), je Ceska posta podle
ustanoveni zakladnich kvalitativnich pozadavku povinna projednat takové problémy se vSemi
dotCenymi adresaty, a to v€etné pfedani doporuceni, jak je mohou vyfesit. Jak v uplynulych
letech, tak i vroce 2009, se ukazalo, 2e Ceska posta takova upozornéni adresatiim
nepfedava dusledné. O prekazkach branicich fadnému dodavani se tak adresat dozvi az
poté, co si na nedostatky v dodavani stéZuje.

Ufad na zakladé svych zjisténi a za Udelem zlepSeni stavu rozhodl s platnosti od
1.1.2009 o nové Upravé povinnosti Ceské posty formou zmény ustanoveni zakladnich
kvalitativnich pozadavkl. Z této upravy vyplyva, ze pokud listovni doruovatel pouziva kli¢
od vchodovych dvefi objektu, kam dodava postovni zasilky balikovy dorucovatel, je Ceska
podta povinna zajistit na vlastni naklady duplikat klice i pro balikového doru€ovatele.
Kontrolou v8ak bylo zji$téno, ze Ceska posta postupuje nespravnym zpGsobem. Pokud ji
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nejsou predany dva exemplare kliCe, povazuje to za pfekazku pro dodavani balikd az do
domu a duplikat klice si sama neopatfi. Tato kontrola nebyla dosud uzavrena, vysledky byly
predany Ceské posté k vyjadieni.

3.3 Novy zpusob dodavani

V souvislosti se zménou zplsobu dodavani doporucenych zasilek, ktera umoznuje
odesilateli v riznych variantach uvést dispozice pro dodani a je ucinna ode dne 1. 7. 2009,
se na UFad obratila fada zakazniki Ceské posty s upozornénim na nedostatky v poskytovani
sluzby tohoto typu. Zména spociva ve zvlastnim zplsobu zachazeni s doporuc¢enou zasilkou
pfi jejim dodavani, a to na zakladé dispozice odesilatele. Doporucena zasilka s dispozici
,Nevracet, vlozit do schranky“ je adresatovi vloZzena do domovni schranky a povaZuje se za
doru¢enou. Plvodni zpusob poskytnuti sluzby vlozeni do schranky pfimo zakazoval.
Odesilatel si vS8ak muze pro dodani zvolit jakékoli dalSi dispozice pfipadné jejich kombinaci
(napf. ,Neukladat®, ,Nedosilat®, ,UlozZit jen 10 dni“). PoStovni doru€ovatel musi podle téchto
dispozic pfi dodani postupovat. Touto Upravou bylo dotéeno zejména doru€ovani soudnich
a spravnich pisemnosti v navaznosti na nékteré zmény obcanského soudniho Fadu
a spravniho fadu.

Ufad identifikoval znaéné mnozZstvi nedostatki, které spocivaly v nasledujicich
postupech pracovniki Ceské posty. Ceska posta napf. doporuené zasilky do vlastnich
rukou (obalky s modrym pruhem) opatfené pokyny ,Nevracet, vlozit do schranky“ po
neuspésSném pokusu o dodani nespravné vratila zpét odesilateli. Nékteré zasilky opatfené
pokyny ,Ulozit jen 10 dni“ vloZila do domovni schranky adresata, misto toho, aby je uloZila
u ukladaci posty. Nékteré poStovni zasilky vratila zpét odesilateli s chybnym uvedenim
dlvodu jejich vraceni, u jinych uvedla v dodejce i v prohlaseni pro pravnickou osobu chybny
udaj o datu dodani.

ProtoZe obsahem zminénych doporu¢enych zasilek byly vesmés soudni a spravni
pisemnosti, disledky, které plynou z nespravného postupu pfi poskytnuti sluzby, mohou vést
az k vaznému naruseni prubéhu soudniho a spravniho fizeni vedeného prisluSnymi organy.

ProtoZze se jednalo o novy zpusob zachazeni s postovni zasilkou, Ufad pouze
monitoroval pribéh jeho zavadéni. Nékteré nedostatky byly zplsobeny neznalosti nebo
nedostate€nou informovanosti zakaznik(, nékteré byly zapfi¢inény nedostateCnym
proskolenim personalu Ceské posty a ziejmé i nejasnym vykladem postupti pfi dodani. Utad
Ceskou postu v prab&hu druhého pololeti 2009 upozorfioval na sva zjisténi a v koneéném
disledku doSlo pocatkem roku 2010 k upravé a doplnéni postovnich podminek na navrh

Ceské posty.

Navrzena zména umoznila pouzivani zvlastnich obalek (tzv. zelené pruhy). Jedna se
o obalky, u nichZ je vylougeno vkladani do schranky. Ufad si vyzadal doplnéni zadosti Ceské
posty tak, aby obsahovala vzory jednotlivych druht obalek, jichz se navrhovana zména tyka.
Poté se zménou vyslovil souhlas.

3.4 Hodnoceni Ufadu

Ufad na zakladé svych zjisténi rozhodl s platnosti od 1. 3. 2009 za G&elem zkvalitnéni
urovné sluzeb pfi dodani o zméné zakladnich kvalitativnich pozadavk(. Adresatovi, ktery pfi
dodani postovni zasilky u posty nepfedlozi vyzvu, mize byt postovni zasilka nové vydana,
pokud jinym vhodnym zplsobem prokaze, ze je adresatem (napf. opravnény vztah k mistu
uvedeném v postovni adrese, jiné informace o zasilce, které mize znat pouze od odesilatele
apod.).
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V prabéhu roku Ufad prokazal ve 4 pripadech v souvislosti s dodavanim postovnich
zasilek poruseni zakonnych povinnosti ze strany Ceské posty, zahgjil spravni fizeni a ulozil
pokutu.

Ani v pribéhu roku 2009 se po upravé zakladnich kvalitativnich pozadavku z iniciativy
Uradu nepodafilo vyfesit problém zajiténi spravného dodani postovnich zasilek, zejména
balik(l. K odstranéni nedostatk(i v maximalni mozné mite je dle nazoru Ufadu nutné provést
ddkladnou optimalizaci €innosti stavajicich tzv. balikovych dodejen, a to zejména v téch
mistech, kde jsou problémy s dodavanim balikd nejéetnéjsi.

Ufad vyzve na zakladé vyhodnoceni svych zjisténi Ceskou postu k predlozeni
nezbytnych dokladd o provedenych opatfenich v souvislosti se zménou zakladnich
kvalitativnich pozadavkd od 1. 1.2009 a v pfipadé prokazani neplnéni povinnosti zahaji
s Ceskou postou spravni fizeni v této zaleZitosti. Obdobi jednoho roku povazuje Ufad za
dostateéné pro to, aby Ceskd posta mohla pfizplisobit své technologické postupy
a dostate¢né proskolit své zaméstnance. Stejny postup Ufad uplatni i v pfipadé kontroly
nového zpusobu dodavani postovnich zasilek.

4 Rychlost poskytnuti pozadované sluzby

Jednim z hlavnich kritérii kvality poskytnuté sluzby, které je v souladu se zajmem
zakaznikl, je rychlost poskytnuté sluzby. To znamena pozadavek, aby postovni zasilka Ci
poukazana penézni ¢astka byly dodany co nejrychleji. Jedna se o jeden z mala parametr(
sluzby, ktery Ize pomérné jednoznacné kvantifikovat. Tomuto Ucelu slouzi pfedev§im mérfeni
pfepravnich dob obyCejnych zasilek. Méfeni pfepravnich dob obyCejnych zasilek je podle
Smérnice ES povinné. ObycCejné zasilky jsou bezkonkurencné nejvice vyuzivanou sluzbou,
zhruba 80 % postovnich zasilek je v Ceské republice odeslano jako obyéejné zasilky. Proto
je méfeni prepravnich dob pravé u téchto postovnich zasilek dulezité.

4.1 Méreni podle normy CSN EN 13850+A1

Mé&feni se provadi podle normy EN 13850+A1, ktera vychazi z evropské normy
EN 13850:2002+A1:2007 a 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 doby dodani adresatovi.

Obecné plati, Ze obyCejné zasilky vybrané z poStovni schranky by mély byt dodany
nasledujici pracovni den (coz je dale oznaCovano jako kvalitativni ukazatel ,D+1%). Pfipousti
se v8ak urc€ity maly podil postovnich zasilek, které jsou vinou nahodnych okolnosti dodany
pozdéji. Z hlediska srovnatelnych zapadoevropskych zemi Ize za dobry vysledek oznacit
pfinejmensSim 95 % zasilek dodanych v limitu D+1 (tj. maximalné 5 % zpozdénych zasilek).

Ufad pfi udélovani postovni licence stanovil na roky 2009 — 2012 v zékladnich
kvalitativnich pozadavcich niz8i hodnoty, a to s ohledem na zjisténi stav pfepravnich dob
a faktické nemoznosti vyhovét pozadavkim normy ze strany Ceské posty v krat$im ¢asovém
obdobi. Pro rok 2009 byla stanovena hodnota ve vysi 91 % obyCejnych zasilek dodanych
v dobé D+1. Bé&hem nasledujicich tfi let se pak pozadovana uroven podle zakladnich
kvalitativnich pozadavku bude posouvat az na 95 %.
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Za poslednich pét let dosahla Ceska posta téchto vysledk:

Dodani v D+1 (%):

2005 2006 2007 2008 2009
. Ctvrtleti 95,04 94,20 91,78 90,33 91,79
II. Ctvrtleti 96,76 95,32 87,61 91,13 93,10
[Il. Etvrtleti 96,67 92,93 90,66 91,96 92,79
IV. Ctvrtleti 95,83 93,73 86,86 89,43 90,65
Cely rok 96,01 94,06 89,15 90,64 92,09
Zpozdéné zasilky — dodani v D+2 a vice (%):

2005 2006 2007 2008 2009
|. Ctvrtleti 4,96 5,80 8,22 9,67 8,21
II. Ctvrtleti 3,24 4,68 12,39 8,87 6,90
[1l. Etvrtleti 3,33 7,07 9,34 8,04 7,21
IV. Ctvrtleti 4,17 6,27 13,14 10,57 9,35
Cely rok 3,99 5,94 10,85 9,36 7,91

Zdroj: Ceska posta

Ceska posta splnila vroce 2009 Ufadem stanovenou normu, dosahla vysledku
92,09 %. Jak vyplyva z vySe uvedené tabulky, doslo v letech 2006 az 2008 k postupnému
zhor$eni prepravnich dob ze strany Ceské posty. Tomuto stavu odpovida i nastaveni
pozadavku, ktery je nizS8i nez uroven stanovena evropskou normou. Od roku 2008 vSak
dochazi ke zlepSeni, v roce 2009 byla poZzadovana hodnota ve vySi 91 % o vice nez jedno
procento prekroéena. Pozadované trovné 95 % by méla Ceska posta docilit v roce 2012.

4.2 Méreni od vhozu do postovni schranky do dodani

Pfi sledovani pfepravnich dob podle normy EN 13850+A1 se méfi pouze doba od
vybéru postovni schranky do doby dodani adresatovi. Pro zakazniky je vSak také dulezity
Udaj, za jak dlouho od okamziku, kdy obyCejnou zasilku vhodi do postovni schranky, bude
dodana. Proto Ufad paralelng sleduje nad ramec povinného méfeni podle normy dalsi
ukazatel, a to za jak dlouho jsou dodany obycejné zasilky vhozené do poStovni schranky
v 16 hodin odpoledne. Pfehled vysledku je uveden v nasledujici tabulce.

Méreni doby od vhozu do postovni schranky do dodani

Rok 2006 2007 2008 2009

D+1 54,59 % 58,42 % 65,14 % 76,26 %
D+2 42,02 % 37,27 % 31,06 % 21,74 %
D+3 avice 3,39 % 4,31 % 3,80 % 2,00 %

Zdroj: Cesky telekomunikaéni Gfad

Pokud tedy odesilatel vhodil v prib&hu roku 2009 svou oby€ejnou zasilku do postovni
schranky v 16 hodin, mohl pocitat s tim, Zze bude dodana uZ nasledujici pracovni den,
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s pravdépodobnosti zhruba 76 %. Ufad konstatuje, Ze od roku 2007 zaznamenal pfi
alternativnim zplsobu méfeni stale se zlepSujici trend. Dodani postovnich zasilek v limitu
D+1 se zlepSilo téméF o 18 %, procento zpozdénych postovnich zasilek o 3 a vice dni ma
klesajici tendenci. Z pohledu zakaznika tedy doslo k podstatnému zrychleni poskytnuti
sluzby.

Pfi¢inou rozdilu mezi obéma méfenimi (méfeni doby od vybéru postovni schranky do
dodani podle normy EN 13850+A1 a méfeni doby od vhozeni do postovni schranky do
dodani podle Ufadu) je to, ze znaéna &ast podtovnich zasilek vhozenych v 16 hodin je
vybrana az nasledujici den.

5 Listovni a postovni tajemstvi

Zatimco zalezitosti tykajici se porusovani tajemstvi dopravovanych zprav (listovni
tajemstvi) upravuje trestni zakonik, dodrzovani tzv. poStovniho tajemstvi je upraveno
zadkonem o postovnich sluzbach, ktery vyzaduje, aby Ceska posta a jeji pracovnici
dodrZovali postovni tajemstvi. To se vztahuje na vSechny udaje o poskytované postovni
sluzbé, tedy kdo byl odesilatelem, adresatem, o jakou sluzbu se jednalo, kdy byla
poskytnuta, jaky byl obsah poStovni zasilky apod. S vyjimkou pfesné stanovenych pfipadu
museji byt tyto chranéné Gdaje utajovany. Ceska posta nesmi dat cizi osobé& ani pouhou
moznost, aby se s chranénymi Udaji seznamila.

Pfislusna ustanoveni zdkona o postovnich sluzbach navazuji na pravni Udpravu
Evropského spole€enstvi, podle niz musi byt zajiSténa davérnost postovniho styku.

K poruseni postovniho tajemstvi dochazi vzdy, kdyz je poStovni zasilka vydana
(pfipadné poukazana penézni Castka vyplacena) nespravnému pfijemci. DalSi zavaznou
formou poruseni postovniho tajemstvi jsou pfipady, kdy doru¢ovatel postovni zasilky vystavi
nebezpedi, Ze budou odcizeny, nebo se jich zbavi tim, Ze je odloZi na vefejném prostranstvi,
pfipadné je doda do domovni schranky cizi osoby nebo je ponecha poloZzené na domovnich
schrankach, takze se kdokoli miize seznamit s jejich obsahem.

V této souvislosti Urad zjistil, Ze v roce 2009 dos$lo k né&kolika konkrétnim p¥ipadam,
kdy nedodrzenim ustanoveni pfisluSnych pfedpisi a nevhodnym chovanim zameéstnanct
Ceské posty doslo prokazateln& k poruseni postovniho tajemstvi. Jednalo se napfiklad
o vydani doporucenych zasilek k dodani do vlastnich rukou adresata neopravnéné osobé,
odhozeni 244 oby&ejnych zasilek dorudovatelkou (pfipad byl Setfen Policii CR), anebo
nedodani obycejnych zasilek do domovnich schranek adresatu (jejich chybné vioZeni do
domovnich schranek cizich osob, pfipadné jejich odloZzeni na misté volné pfistupném
verejnosti). Ufad zahajil v této souvislosti 3 spravni fizeni a ulozil Ceské posté pokutu
v celkové vysi 185 000 K¢.

6 Poskytovani informaci a péce o zakaznika

Na transparentnost a soustavné poskytovani informaci Ceskou postou zakaznikim je
kladen velky ddraz nejen v zakoné o postovnich sluzbach, ale i ve Smérnici ES. VSeobecna
povinnost Ceské posty trvale poskytovat informace svym zakaznikim je konkretizovana
v zakladnich kvalitativnich pozadavcich. Klepsi informovanosti o postovnich sluzbach,
povinnostech poskytovatele a pravech zakaznikd pfispiva i Ufad. Jiz v roce 2008 umistil
Ufad na svych webovych strankach souhrn rad a navodd zakaznikdm Ceské posty (,Jak
spravné pouzivat postovni sluzby®). Vefejnost ziskava take informace o vlastni Cinnosti
Ufadu.
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6.1 Transparentnost a poskytovani informaci pro zakaznika

Aby se zakaznici pfi pouzivani zakladnich sluzeb orientovali v nabidce a byli schopni
si vybrat tu sluzbu, ktera je pro né nejvyhodnéjsi, musi mit k dispozici komplexni
a odpovidajici informace. Jedna se zejména o informace o pravnich podminkach pfi
poskytovani zakladnich sluzeb, informace o uziti zakladnich sluzeb, o postach apod.
Dulezité jsou rovnéz informace o veSkerych zménach, které se pfimo &i nepfimo v kone¢ném
disledku dotknou zékaznika. | pres snahu Ceské posty i Ufadu prakticky nelze Gplnou
a dostate¢nou informovanost celé vefejnosti zajistit.

Pravé nedostateCna informovanost zakaznika je vSak d&astou pfi¢inou mnoha
problém, které by v opacném pfipadé vzniknout ani nemusely a nemohou byt v kone¢ném
disledku hodnoceny jako nepInéni zakonnych povinnosti ze strany Ceské posty.
Nedostate€na informovanost postihne pfitom samotného zakaznika, ktery z neznalosti voli
Casto malo vhodnou sluzbu, nevyuzije svych prav apod.

Ceska posta v roce 2009 rozsifila a zkvalitnila na svych webovych strankach (viz
www.cpost.cz) fadu soubord s informacemi, navody a radami pro své zakazniky, a to
nejenom v oblasti zakladnich sluzeb, ale i u vSech ostatnich nabizenych sluzeb a produktu.

Ceska posta poskytuje informace i prostfednictvim bezplatné informaéni telefonni
linky 800 104 410. V souvislosti s jejim provozem Ufad zaregistroval nékolik ptipadii
nespokojenosti zakaznikl, ktefi se nedovolali. Linka byla v daném Case pfetizena, atim
padem nedostupna. Jeji kapacita je ovSem objektivné limitovana technickymi moznostmi
provozovaného zafrizeni.

V zakladnich informacich o postach jsou uvadéna mimo jiné i kontaktni telefonni
Cisla, ktera slouzi zakaznikim pro bézny styk s konkrétni postou. NejCastéji slouzi pro
sjednani opakovaného dodani postovni zasilky. Tato €isla jsou rovnéz uvadéna pro potfebu
zakazniki na vSech vyzvach kvyzvednuti ulozenych poStovnich zasilek. |zde byly
zaznamenany pfipady, kdy se zakaznici nedovolali. Castym diivodem byl zvy$eny provoz,
pfipadné jeho nedostateCné personalni zajisténi.

Zdrojem zcela konkrétnich informaci Ceské po$ty o prabé&hu realizace sluzby je
podsystém ,sledovani zasilek” na webovych strankach, ktery monitoruje pohyb pfedevsim
balikii od podani do dodani. Zde néktefi zakaznici upozornili na nepfesné a zavadéjici udaje.
Podobné poznatky ziskal pfi své kontrolni &innosti v prib&hu roku 2009 i Urad.

Trvalou pozornost v ramci dohledu i v rdmci kontrolni &innosti vénoval Ufad v roce
2009 problematice péce o zakaznika. Pozitivné pfitom hodnoti zfizeni postu ombudsmana
Ceské posty, ktera je posledni instanci pfi feSeni nespokojenosti zakaznikl s poskytovanim
sluzeb.

Ufad se zamé¥il také na sledovani moznosti bezbariérového pfistupu osobam na
invalidnim voziku a osobam, které pfi poskytovani postovni sluzby maji s sebou kocarek
s ditétem. U post, kde nebylo mozno z rliznych objektivnich dlvodl bezbariérovy pfistup
zbudovat, slouzi externi signalizani zafizeni. K pfivolani obsluhy, ktera témto osobam
poskytne pozadovanou sluzbu jinym vhodnym zplsobem, slouzi zvonek umistény pfimo na
objektu posty viditelné doplnény informaénim piktogramem. Nedostatky v plnéni této
povinnosti Ceskou postou Ufad nezaznamenal.

15


http://www.cpost.cz/

6.2 Reklamace

Pokud pfi poskytovani zakladnich sluzeb dojde k néjakému pochybeni, je povinnosti
Ceské posty umoznit zakaznikovi podat stiznost nebo standardni reklamaci poskytnuté
sluzby. Predpisovy ramec Evropského spoleCenstvi vyslovné pozaduje, aby byly stanoveny
jednoduché a transparentni postupy, které zaruCi spravedlivé a rychlé feSeni pfipadu.
Obdobné pravni povinnosti Ceské posty obsahuiji i postovni podminky a zakladni kvalitativni
pozadavky. Obecnym poZadavkem je, aby reklamace byly vyfizovany objektivné,
s potfebnou odbornou urovni a co nejrychleji.

Podle predpist Evropského spolecenstvi maji byt v této zpravé zverejnény pocty
reklamaci tykajici se zakladnich sluzeb. O vyvoji v této oblasti za obdobi rokd 2007 az 2009
vypovida nasledujici tabulka:

Prehled reklamaci a podani klientt 2007 2008 2009
(ks)

vyfizené reklamace dodani postovni

zasilky (vyjma reklamaci na dodejky) 67 328 75638 72 563
z toho odlivodnéné reklamace 12 067 17 651 10 352

vyfizené reklamace postovnich sluzeb

s dodejkou 45 289 52 275 42719

vyFizené reklamace poskozeni nebo

Ubytku obsahu zéasilek 6 085 7 646 6 980
z toho odiivodnéné reklamace 3 106 2315 5542

jiné reklamace a podani 7 436 7673 8 016
z toho odlivodnéné reklamace a

podani 4030 3522 2 154

Zdroj: Ceska posta

V poctu vyfizenych reklamaci dodani postovni zasilky dodlo v roce 2009 k poklesu
04 % proti pfedchozimu roku a souCasné se zasadnim zpusobem snizil pocet
odivodnénych reklamaci, a to o cca 40 %. Jednim z duvodu tohoto vyvoje je vSak

zahrnovat pocty reklamaci i u dalSich sluzeb, které mezi zakladni sluzby dfive patfily.

Zatimco pocet reklamaci u poSkozeni nebo ubytku obsahu klesl cca o 10 %, pocet
odlivodnénych reklamaci zasadnim zplsobem narostl, a to témér o 140 %. Ve skutecnosti
k tomuto vyvoji vyraznou mérou pfispéla pozitivni zmé&na v obchodni politice Ceské posty. Ve
prospéch zakaznikl byly ve vétsi mife vyfizovany sporné pfipady.

6.3 Hodnoceni Ufadu

Obecné je nutné konstatovat, Ze i pfes urcity pokrok v oblasti informovani zakaznik(
a péte o zakazniky pretrvavaly vroce 2009 nékteré nedostatky spojené s plnénim
zakonnych povinnosti. Dokladem této skuteCnosti jsou vysledky nékolika kontrolnich akci
Uradu.

Rozsahlejsi kontrolni akce Ufadu v lednu 2009 byla zaméfena na letaky

s informacemi o zakladnich sluzbach. Z vysledk( kontroly vyplyva, ze poskytovani informaci
o zakladnich sluzbach nebylo v souladu s pozadavky stanovenymi vramci zakladnich
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kvalitativnich pozadavk(d. U kontrolovanych post nebyly pfislusné informace vlbec
k dispozici, anebo byly nabizeny informace jiz neaktualni.

Ani zavéry zdalSich kontrolnich akci, které se tykaly zapracovani aktualnich
informaci o nejvétSich pfipustnych rozmérech doporucenych zasilek vreakci na zménu
postovnich podminek ke dni 1.4.2009 a informaci o podminkach a cenach sluzby
.neskladné®, nebyly uspokojivé. Obé kontroly prokazaly zjevné nedostatky pfi plnéni
povinnosti.

Na zakladé vysledkll z vySe uvedenych kontrolnich akci Ize konstatovat, zZe
pozadavek na poskytovani zakladnich sluzeb zpusobem, ktery je v souladu s potfebami
vefejnosti, v€etné soustavného poskytovani informaci o zakladnich sluzbach a zpusobu
jejich uziti podle § 33 odst. 1 pism. a) zakona o postovnich sluzbach, nebyl Ceskou postou
plnén. Protokoly a zpravy z kontrolnich akci véetné zavér( Uradu byly predlozeny Ceské
posté k vyjadreni. Po obdrzeni vyjadreni Urad kontroly uzavfe.

7 Shrnuti zjiSténych nedostatku pri poskytovani sluzeb

Jiz v predchozich zpravach o plnéni povinnosti Ceské posty v oblasti zakladnich
sluzeb bylo konstatovano, Ze pretrvavaji nékteré nedostatky, jez zasadnim zpUsobem
ovliviuji spokojenost zakaznik( s kvalitou poskytovanych sluzeb.

V priib&hu roku 2009 Ufad kontroloval, zda do$lo k napravé nékterych nedostatkd,
které byly zjistény v pfedchozich obdobich. Tyto nasledné kontroly byly zaméfeny zejména
na nedostatky, pfi nichZ se nespravny postup & nevyhovujici stav vyskytuje soustavné.
Vysledky kontrol prokazaly, Ze k pozadované napravé ze strany Ceské posty nedoslo. | pies
prokazané pochybeni Ceské posty je v8ak nutné uvést, Ze se v nékterych pfipadech mize

Nedostatky, které jsou nejCastéjSim pfedmétem stiznosti zakaznik(l a objevuji se
opakované, Ize shrnout do nasledujiciho pfehledu:

1. Velice zavaznym nedostatkem je ukladani poStovnich zasilek bez toho, Ze by byl
ucinén povinny pokus o jeji dodani do adresatova domu. Tato zavada je pfimym
porusenim Smérnice ES.

2. Z&kaznici jsou stale nespokojeni s oteviraci dobou post. Rozhodné by uvitali delSi
oteviraci dobu zejména v pozdnich odpolednich hodinach.

3. Dlouhé ¢ekaci doby ovliviuji zasadnim zplsobem hodnoceni poskytnuté sluzby ze
strany zakazniku.

4. Nedostatky v informovanosti zakaznikll o moznosti vyuziti mobilnich obsluznych mist
a nedostateéna kompetence pracovnikii Ceské posty v této oblasti. V souvislosti
s ¢innosti motorizovanych dorucovatell je nutné uvést i problém potvrzovani prevzeti
postovnich zasilek a postovnich poukazek pomoci tzv. ,zatimni stvrzenky".

5. Nedostatky vyplyvajici z nedostate¢né informovanosti zakaznikid vedou Casto
k nevyuzivani nabizenych sluzeb nebo ke Spatnému vybéru sluzeb v neprospéch
zakaznika.

6. Pretrvavajici nespokojenost zakazniki se zplsoby dodavani postovnich zasilek,
u nichz je nutna identifikace adresata, a to jak u posty, tak v misté urCeném
v postovni adrese.
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Utad konstatuje, 2e se nedostatky objevuji takika vyhradné& u zakladnich sluzeb
tykajicich se postovnich zasilek. U postovnich poukazek jsou zjistovany jen ojedinéle.

V mnoha pfipadech nespokojenosti zakaznikii & pochybeni Ceské posty pfi
poskytovani sluzeb nelze jednoznaéné posoudit, zda se jedna jen o nahodné selhani
piislusnénho provozniho pracovnika, anebo o zavadu majici hlubSi pfi¢iny. Takovymi
pfi¢éinami mohou byt v praxi napf. nedostate€né znalosti spravnych postupt vyplyvajici
z nedostate¢ného $koleni personalu, nevhodna organizace prace, nedostatek personalu,
selhani vnittnich kontrolnich mechanismu Ceské posty apod.

8 Zaveér

Zavérem lze konstatovat, Ze se ani v roce 2009 nepodarilo odstranit nékteré zavazné
nedostatky pfi poskytovani zakladnich postovnich sluzeb, a to ani pfes ulozeni pokuty
v prokazanych pfipadech pochybeni.

V roce 2009 doslo k poklesu poétu opravnénych stiznosti, s nimiz se na Cesky
telekomunikadni Gfad obratili zakaznici, z 491 v roce 2008 na 325 opravnénych stiznosti.
Nejedna se vSak o jednoznacny ukazatel zlepSeni spokojenosti zakazniku. Cela fada
stiznosti se tyka pripadu, v nichz byl jeden a tentyZ zakaznik postizen vice zavadami.

Pfi pfedani stiznosti na Ufad odekava zakaznik zpravidla pfimy zasah Uradu
a napravu stavu. Moznosti Ufadu jsou véak omezené kompetencemi uvedenymi v zakoné
o postovnich sluzbach a z &asového hlediska postupy, kterymi je vazan. Pokud muze Utad
viiéi Ceské posté zasahnout, nelze otekavat okamzité vysledky.

V roce 2009 Urad provedl celkem 18 kontrolnich akci. V pfipadech, kdy doslo
k prokazatelnému poruseni pravnich povinnosti ze strany Ceské posty, zahajil Ufad spravni
fizeni. Za porusSovani pravnich povinnosti bylo Ceské posté v prub&hu roku 2009
pravomocné ulozeno 16 pokut v celkové vysi 2 291 000 KE. Nékteré z kontrol nejsou dosud
uzavieny, jejich vysledky byly predany Ceské posté k vyjadieni. V pribé&hu roku 2009 byla
zahajena dalsi 4 spravni fizeni o uloZeni pokuty, ta vSak do konce roku 2009 nebyla
pravomocné ukonéena

Praha 27. kvétna 2010 / /4{(
PhDrF. Kl Dvorak, CSe-

predseda Rady
Ceského telekomunikaéniho tfadu
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