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1 Uvod

Cesky telekomunikaéni Gfad (dale jen ,Ufad*) podle § 37 odst. 3 pism. b) zakona
€. 29/2000 Sb., o postovnich sluzbach a o zméné nékterych zakonl (zakon o postovnich
sluzbach), ve znéni zakona ¢. 95/2005 Sb. (dale jen ,zakon o postovnich sluzbach®),
zverejiiuje souhrnnou zpravu o plnéni povinnosti Ceské posty, s.p. (dale jen ,Ceska posta“)

v oblasti zakladnich postovnich sluzeb.

Povinnost zvefejiiovat kazdoroCni zpravy o vysledcich dohledu vyplyva z pravni
upravy Evropské unie — Smérnice Evropského parlamentu a Rady 97/67/ES o spoleénych
pravidlech pro rozvoj vnitfniho trhu postovnich sluzeb SpoleCenstvi a zvySovani kvality
sluzby, ve znéni pozdéjSich predpist (dale jen ,Smérnice).

Podle zakona o postovnich sluzbach je jednim z hlavnich kol Ufadu dohlizet na to,
aby drzitel postovni licence, jimz je na obdobi 2009-2012 Ceska posta, poskytoval vefejnosti
postovni sluzby tak, aby byly co nejlépe uspokojeny opravnéné potfeby zakaznik( v oblasti
zakladnich sluzeb.

Zakladnimi sluzbami se rozumeji postovni a zahraniCni postovni sluzby, na jejichz
zajistovani dohlizi v zajmu vefejnosti Ufad. Jejich pfesné vymezeni bylo zvefejnéno
v Postovnim véstniku €. 13/2008 jako pfiloha k rozhodnuti o udéleni postovni licence.

Zprava vychazi z vysledkd dohledu nad plnénim povinnosti Ceské posty za rok 2010.
Poznatky uvedené ve zpravé byly ziskany provadénim statni kontroly, pfi vyfizovani podnétud
zakaznikt Ceské posty, pfipadné i dal$imi zpUsoby v souladu s ustanovenim § 37 odst. 2
zakona o postovnich sluzbach.

2 PInéni pravnich povinnosti

Primarni pravni povinnosti Ceské posty, jako drzitele po$tovni licence udélené
v prosinci 2008 na roky 2009 az 2012, je podle § 33 zakona o postovnich sluzbach
poskytovat zakladni sluzby zplsobem, ktery je v souladu s potifebami vefejnosti, a to véetné
soustavného poskytovani informaci o téchto sluzbach a zpusobu jejich uziti. Pozadavky na
zpusob, jakym maji byt poskytovany zakladni sluzby a informace o nich, vychazi ze
Smérnice.

Na tuto obecnou pravni povinnost pak navazuje velky pocet dil€ich pravnich
povinnosti, jez se tykaji jednotlivych detaild poskytovanych sluzeb. Tyto jsou uvedeny jednak
v zakladnich kvalitativnich pozadavcich, které obsahuji nejriznéjsi vefejnopravni povinnosti,
jejichz dodrZzovani je nezbytné v zajmu dosazeni potfebné kvality, a jednak v poStovnich
podminkach, které se stavaji obsahem smlouvy uzaviené mezi odesilatelem a Ceskou
postou, obsahuji tedy soukromopravni povinnosti ve vztahu k odesilateli. Nékteré dalSi
pravni povinnosti pak vyplyvaji pfimo ze zakona o postovnich sluzbach.

Nasledné pak Ufad dohlizi na to, zda jsou zakladni sluzby skuteéné zajistovany tak,
jak z udélené postovni licence vyplyva (§ 37 zakona o postovnich sluzbach). Zakladnim
ukolem Ceské posty je zajistit na celém Uzemi Ceské republiky vSeobecnou dostupnost
z4kladnich sluzeb. Tento ukol je plnén.



Sledovani, jak Ceska po$ta dodrzuje vSechny uvedené pravni povinnosti je
s ohledem na celkovy pocet poskytnutych sluzeb a na znacny pocet rlznych pravnich
povinnosti spojenych s poskytovanim zakladnich sluzeb zpravidla provadéno formou
namatkovych kontrolnich akci. V roce 2010 bylo provedeno 8 takovych kontrolnich akci, pfi
vSech byly zjistény nedostatky rizné miry zavaznosti. Tfi kontroly jeSté nebyly upiné
uzavieny. Na zakladé kontrolnich zjisténi bude Ufad postupovat dale vramci svych
kompetenci, a to v€etné pfipadnych sankci (ulozeni pokuty), aby se minimalizovala rizika, Zze
se podobna zavada bude znovu opakovat.

Vedle toho se Ufad zabyva vyfizovanim podnétt od zakaznik(, ktefi se na Urad
obratili. V roce 2010 bylo vyfizeno 136 takovych podnétu. Na zakladé podani zakazniku, jez
se tykala zakladnich sluzeb, nasledovalo v odlvodnénych pfipadech zahajeni spravniho
fizeni s Ceskou postou o porudeni jejich pravnich povinnosti.

Oproti roku 2009 podet podani, se kterymi se zakaznici Ceské posty na Urad obratili,
vroce 2010 vyrazné klesl, a to o 215 (coz ¢ini 61 %). Tento pokles Ize vysvétlit uzsi
spolupraci se samotnou Ceskou pos$tou a s ombudsmankou Ceské posty, které Urad
postupuje ta podani, ve kterych nebylo dosazeno uspokojivého vysledku feSeni reklamace Ci
stiznosti a které nespadaji do kompetence Uradu.

Soucasti udéleni postovni licence je stanoveni zakladnich kvalitativnich pozadavkd,
jez konkretizuji, jaké minimalni pozadavky musi Ceska posta splnit, aby bylo dosazeno
kvality odpovidajici opravnénym potfebam zakaznikd. V pribéhu roku 2010 doslo ke 2
zménam zakladnich kvalitativnich pozadavkad.

Rozhodnuti o stanoveni zakladnich kvalitativnich pozadavk( v prvnim pfipadé
souviselo s moznosti zavedeni tzv. tarifnich postovnich znamek, na kterych je namisto jejich
nominalni hodnoty uvedeno, k uhradé jaké poStovni sluzby po&tovni znamka slouZzi.
Zavedeny jsou pismenové znamky A, E a Z.

Druh& navrzena zména se tykala zruSeni povinnosti Ceské posty nejméné jednou
roéné predat v8em fyzickym osobam, které se podle jejich poznatkd zdrzuji v Ceské
republice a véem pravnickym osobam, které podle jejich poznatkd maji v Ceské republice
své sidlo, kancelaF, provozovnu apod., pisemnou informaci o uziti zakladnich sluzeb s tim,
Ze vSechny potfebné informace Ize ziskat v dostate¢né mife i jinym zplsobem.

Ufad pfi udéleni postovni licence souéasné vyslovuje souhlas se znénim postovnich
podminek. Ty se poté, co odesilatel pozada o poskytnuti nékteré zakladni sluzby, stavaji
obsahem postovni smlouvy uzaviené mezi nim a Ceskou postou. Vroce 2010 doslo
k 8 zménam postovnich podminek (z toho 2 zmény nabyly uc€innosti az k 1. 1. 2011).

K1. 1. 2010 nabyla uginnosti 3 rozhodnuti, jimiz Ufad vyslovil takovy souhlas
v prosinci 2009. Zmény se tykaly Upravy rozmérl poStovnich zasilek, u kterych se jiz nebude
vybirat pfiplatek za tzv. neskladné postovni zasilky, a moznosti pouzivani zvlastnich obalek
se zelenym pruhem podle poZadavku Ministerstva spravedlnosti v souvislosti se zménou
obCanského soudniho fadu. Tieti zména se tykala postovnich podminek do zahranici
v souvislosti se zménou kurzu ménové jednotky Svétové postovni unie a zménou podminek,
za kterych zahraniéni provozovatelé poskytuji Ceské po$té svou soudinnost.

Ke dni 16. 4. 2010 vyslovil Ufad souhlas se zmé&nou postovnich podminek v &lanku
32, ktera se tykala pouzivani 3 typu zvlastnich obalek se zelenym pruhem a jejich moznosti
vkladani do domovni schranky adresata.



Od 1. 5. aod 1. 7. 2010 nabyly ucinnosti zmény postovnich podminek do zahraniéi,
jez se tykaly fady ustanoveni vyplyvajicich z pravnich pfedpisu danych Svétovou postovni
unii azpodminek, za nichz zahraniéni provozovatelé poskytuji Ceské posté& svou
soucinnost.

Na navrh Ceské posty Urad vyslovil ke dni 9. 10. 2010 souhlas se zménou
postovnich podminek spocivajici v plném respektovani rozhodnuti adresata, Ze dodani jemu
uréenych postovnich zasilek ma byt uskute¢néno formou odnasky od posty.

Dne 1. 11. 2010 nabyly uacinnosti 2 zmény. Jedna zména se tykala moznosti
odmitnuti pfijeti poukazané penézni C¢astky nejen samotnym adresatem, ale nové
i zmocnéncem adresata, zakonnym zastupcem adresata, zmocnéncem zakonného zastupce
adresata nebo opravnénou osobou. DalSi zména vyplyvala z pravnich predpisti Svétové
postovni unie a formalni zménou byla aktualizace odkazl na ¢lanky postovnich podminek.

Posledni 2 souhlasy se zmé&nou postovnich podminek vyslovil Ufad v prosinci 2010,
tyto zmény nabyly uCinnosti az ke dni 1. 1. 2011. Zmény do poStovnich podminek byly
zapracovany na zakladé pfipominek Ufadu pro ochranu osobnich udaji (v postovni adrese
pouze v souladu se zakonem o ochrané osobnich udajd). DalSimi zménami se zjednodusilo
urCeni neskladnych postovnich zasilek a zuzil se pocet pfipadl, ve kterych je vybiran
pfiplatek za neskladné postovni zasilky, a doSlo k Upravé postovnich podminek do zahranici
v souvislosti se zmé&nou kurzu ménové jednotky Svétové postovni unie.

Pfehledna tabulka obsahuje informace o hlavni &innosti Ufadu v ramci dohledu.

Prehled hlavnich €innosti v oblasti regulace postovnich sluzeb za rok 2010

Zaméfeni Cinnosti Pocet Castka v K&
1. [_Regulaéni opatieni
Rozhodnuti o vysloveni souhlasu s poStovnimi podminkami 8
Rozhodnuti o stanoveni zakladnich kvvalitativnl’ch pozadavkuU 2
Dohled na dodrzovani povinnosti Ceské posty, s.p., v oblasti
2.| zakladnich sluzeb
a) Kontrolni éinnost z podnétu Uradu
Kontrolni akce 8
Cenova kontrola 1
Kontrolované objekty 30
b) Vyfizena podani zakaznikt celkem 136
Z toho vyfizena podani zakaznikl tykajici se zakladnich sluzeb 124
v Clenéni na dlouhé ¢ekaci doby 2
oteviraci dobu post 9
zménu ukladaci posty 1
dodavani postovnich zasilek 93
vyfizovani reklamaci 2
poruseni postovniho tajemstvi 7
postovni zasilky do/ze zahrani&i 5
postovni poukazky 5
c) Pokuty ulozené Ceské posté, s.p. 28 4 032 000

Zdroj: Cesky telekomunikaéni Gfad



V oblasti cenové regulace Utad vykonal jednu cenovou kontrolu a vydal jedno cenové

rozhodnuti podle zakona o cenach (viz dale kapitola 4.2), které nebylo do tabulky zahrnuto,
jelikoz udaje v ni obsazené vychazi ze zakona o postovnich sluzbach.

Urad se pfi své &innosti zaméfuje pouze na zékladni sluzby, jeZ jsou regulovany

jejichz Fadné zajisténi je véci vefejného zajmu. Jedna se o nasledujici sluzby:

a)
b)
c)
d)

obyc€ejné zasilky,
doporucené zasilky,
baliky,

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

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

podtovni poukazky uhrazené v hotovosti a vyplacené v hotovosti (poStovni
poukazky C).

Vyvoj rozsahu zakladnich sluzeb poskytnutych Ceskou postou Ufad pravideln&

sleduje a mize konstatovat, Ze v dusledku substituce pisemnych zprav elektronickymi
a poukazovani penéznich d¢astek prostfednictvim bankovnich operaci klesa pocet
pfepravenych doporucenych zasilek i pocet pfijatych postovnich poukazek.

V nasledujici tabulce jsou uvedeny pocty poskytnutych zakladnich sluzeb za

poslednich pét let.

Zakladni sluzby poskytnuté Ceskou postou v letech 2006-2010 (v tisicich ks)

Ukazatel 2006 2007 2008 2009 2010
Pocet pfepravenych obyc€ejnych zasilek 534 200| 575200| 526900 513200 515494
Pocet pfepravenych doporucenych zasilek 108 000| 117500, 114200, 110000, 101641
Pocet pfepravenych balikl 10 600 28 700 30 900 11 300 10 141
Pocet pfijatych postovnich poukazek 102 000 92200, 101600 92 600 73 503

Zdroj: Ceska posta, s.p.







Jak je ztabulky a grafu patrné, v ukazateli poltu prepravenych balikd doSlo
v pribéhu sledovaného obdobi ke dvéma vyraznym skokim. Tento nerovhomérny vyvoj byl
zpUGsoben zmé&nami v metodice sledovani daného ukazatele Ceskou postou. Vyrazny pokles
v roce 2009 oproti roku 2008 je zplsoben rozdilnym vymezenim charakteru sluzby obchodni
balik. Zatimco do roku 2008 byla sluzba obchodni balik povazovana za z&kladni sluzbu, a je
tudiz do sledovaného ukazatele zapocitana, od roku 2009 jiz mezi zakladni sluzby nespada.




Ceska posta se dlouhodobé pfipravuje na piné otevfeni trhu. V minulém roce spustila
nékolik projektl (napf. nahrazovani tzv. ,kamennych provozoven“ Ceské posty tzv.
postovnimi agenturami €i vydejnimi misty, elektronické avizovani poStovnich zasilek nebo
odpoledni dodavani), které by mély jednak zvysit efektivitu poskytovani postovnich sluzeb
a jednak zlepsit kvalitu poskytovanych sluzeb.

Ceska posta pripravuje nahrazeni nékterych stavajicich provozoven Ceské posty
postovni agenturou nebo vydejnim mistem, kdy jsou poStovni sluzby zajiStovany jinym
subjektem (napk. obci), ktery na zakladé mandatni smlouvy poskytuje jménem Ceské posty
jeji sluzby. K 31.12. 2010 Ceska posta eviduje 1 postovni agenturu a zfidila 38 vydejnich
mist pro uloZené postovni zasilky. Ceska posta planuje sit takovychto provozoven smluvnich
partner(i podstatné rozsifit. Dokon&eni projektu predpoklada Ceska posta v roce 2017.
Postovnimi agenturami se podrobnéji zabyva kapitola 3. 3.

Jde o jeden ze zpUsobl, jak snizovat naklady Ceské posty, souasné véak musi byt
zajiSténa vSeobecna dostupnost zakladnich sluzeb. Ta by méla byt garantovana kombinaci
nabidky sluzeb postovnich agentur a mobilniho obsluzného mista. Ufad proto vice zamé&fi
svlj dohled timto smérem, véetné zajiSténi sluzeb poskytovanych formou mobilniho
obsluzného mista.

Zména dostupnosti zakladnich sluzeb se tyka zavedeni tfi kategorii post, jeZ budou
rozdéleny podle rozsahu poskytovanych poStovnich sluzeb, pficemz kazda z kategorii mize
byt provozovnou Ceské posty nebo provozovnou jejiho smluvniho partnera. Zaroveri bude
uplatiovana zasada, Ze v sidelnim celku, kde nebude postovni sluzba poskytovana, bude
poskytovana v jeho bezprostifednim okoli.

Posta 1. kategorie bude poskytovat postovni sluzby a informace v plném rozsahu tak,
jak to vyzaduje platné znéni zakladnich kvalitativnich pozadavku.

Posta 2. kategorie bude poskytovat postovni sluzby v plném rozsahu tak, jak to
vyzaduje platné znéni zakladnich kvalitativnich pozadavkd. Omezeni se bude tykat zpusobu
poskytovani informaci ¢&i rychlosti vyfizovani zadosti adresata.

Posta 3. kategorie bude zfizovana zpravidla za uCelem dodavani uloZzenych
postovnich zasilek. Tato kategorie bude zavedena vzdy s kombinaci obsluhy formou
mobilniho obsluzného mista, aby byla zajisténa celkova dostupnost zakladniho portfolia
sluzeb.

3 Zajisténi dostupnosti sluzeb

Prostfednictvim tzv. obsluznych mist zajistuje Ceska posta dostupnost zakladnich
postovnich sluzeb tak, aby byla zakaznikim (v tomto pfipadé odesilatelim) dana moznost
uzavfit smlouvu o poskytnuti sluzby. Dostupnost obsluznych mist je upravena ustanovenimi
zakladnich kvalitativnich pozadavkd.

Obsluznymi misty se rozumi postovni schranky, posty, postovny, partnerské
organizace a mobilni obsluzna mista. Tato obsluzna mista tvofi zakladni pfistupové body
postovni sité. Nasledujici tabulka zachycuje vyvoj zakladni struktury postovni sité za obdobi
poslednich 5 let.



P’“l;%hled rozlozeni koncovych bodi postovni| 2006 2007 2008 2009 2010

i

:oZty 3387 3387 3392 3377 3371
Postovny 15 14 15 14 15
Posty PARTNER a Vydejni mista X X X 1 39
Postovni schranky 24 006| 23881| 23746 23220| 22560
Dorucovaci okrsky celkem 10470( 10467 10453| 10430 10154
Doruéovaci okrsky motorizované 2794 2905 2942 2918 2928
(z toho)

Zdroj: Ceska posta
3.1 Postovni schranky

V souvislosti s postovnimi schrankami, které slouzi k zajisténi podani poStovnich
zasilek, nezjistil Ufad v prab&hu roku 2010 2adné pochybeni. Poget postovnich schranek
v pfedchozim roce klesl o 2,84 % oproti roku 2009. PosStovni schranky jsou ruseny
v oblastech, kde nejsou vyuzivany a nové jsou postovni schranky zfizovany v lokalitach, kde
dfive nebyly, jako jsou napf. nové vybudované sidlistni celky.

3.2 Provozovny

Podminky pro zfizeni obsluznych mist stanovuji zakladni kvalitativni poZadavky.
Pokud z objektivnich pfi¢in neni v nékterych lokalitach zfizena provozovna Ceské posty,
musi byt zajisténa dostupnost postovnich sluzeb prostfednictvim partnerskych organizaci
nebo mobilniho obsluzného mista v ramci tzv. motorizovaného dorucovani.

V roce 2010 zahdjila Ceska pos$ta restrukturalizaci pobogkové sit&. Cilem tohoto
projektu je optimalizovat sit provozoven a pfizplsobit ji souasnému geografickému
rozlozeni obyvatelstva na Uzemi CR. V souvislosti stim dochazi k uzavirani nékterych
provozoven a jejich nahrazovani jinym typem obsluhy, at uz partnerskymi organizacemi
nebo mobilnimi obsluznymi misty, pfipadné jejich kombinaci.

V souvislosti s uzaviranim post zaznamenal Ufad Fadu negativnich ohlast od
obyvatel obci, kde Ceskéa po$ta uzaviela nebo naplanovala uzavieni provozovny. Na zakladé
té&chto podnétt byla provedena kontrola, zda Ceska posta pfi uzavirani svych provozoven
postupuje v souladu se zakonem o postovnich sluzbach.

V prabéhu kontroly bylo sledovano nékolik hledisek, u kterych bylo zjiStovano, jak
Ceska posta postupovala v priib&hu dogasného uzavirani nebo ruseni provozoven. Byla
zjisténa fada pochybeni, kterych se Ceska posta dopustila pfi doasném uzavirani nebo
ruseni svych provozoven. Uzavieni nebo zruseni provozovny probéhlo zcela bez pochybeni
pouze v nékolika malo pfipadech. Ve 3 pfipadech probéhlo dotasné uzavieni nebo zruseni
provozovny fadné. U nové uréeného zpusobu podani postovnich zasilek mohlo dojit pro
nékteré zakazniky ke zhorSeni €asové dostupnosti moznosti podani. Toto zhorSeni ¢asové
dostupnosti postovnich sluzeb mlze byt vykompenzovano moznosti dohody s mobilnim
obsluznym mistem, které si zakaznik mize objednat az do domu. Celkova dostupnost
postovnich sluzeb zustala zajisténa.
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Nejvice pochybeni bylo zji$téno ve zplsobu, jakym Ceska posta informovala
vefejnost v dotCenych lokalitach o uzavirani nebo ruSeni svych pobocek. Bylo zjisténo
pochybeni jak ve formé& informovani, tak terminu, kdy byla informace vefejnosti pfedana,
a dale v nedostateéném obsahu informaci pfedavanych vefejnosti. V poloviné ptipadt Ceska
posta informovala, zZe provozovnu uzavira docasné, ale neuvedla pfedpokladané obdobi, po
které bude dana posta uzaviena, jak ji ukladaji zakladni kvalitativni pozadavky.

3.2.1 Oteviraci doba

Oteviraci doba u post je obecné verejnosti vnimana jako faktor negativné ovliviiujici
jeji nazor na sluzby Ceské posty. Stanoveni oteviraci doby je komplikované a je ovlivnéno
celou Ffadou aspektl. V loriském roce bylo zaznamenano nékolik stiznosti na kratky rozsah
oteviraci doby posty. Jednalo se o provozovny v malych obcich, kde neni velka poptavka po
podani postovnich zasilek a Ceska posta tak musi nalézt kompromis mezi efektivitou pfi
vyuzivani pracovni sily a mezi potfebami zakaznika.

Rozsah oteviraci doby a s tim souvisejici ¢asova dostupnost byla také predmétem
kontroly. V jejim pribéhu bylo zji§téno, ze zavedenim nového typu obsluhy prostfednictvim
mobilniho obsluzného mista muze dochazet ke zhorSeni Casové dostupnosti postovnich
sluZzeb pro né&které zakazniky, na coz Urad Ceskou postu opakované upozornil. Dostupnost
postovnich sluzeb obecné zlistala zachovana.

3.2.2 Cekaci doby

Obecné uznavanou zasadou je, Ze doba ¢ekani na obsluhu u posty by méla byt co
nejkratsi a neméla by byt neumeérné prodluZzovana. Del8i doba ¢ekani je zakazniky vnimana
negativné, prestoze jsou pro ni objektivni ddvody, které Ceska posta nemize ovlivnit (napt.
kolisani poptavky v Case).

U nékterych post, kde je zvy$ena poptavka po postovnich sluzbach, vyuziva Ceska
poSta od roku 2005 tzv. vyvolavaci systémy. Tyto systémy sice nezaru€uji odstranéni
vesSkerych komplikaci spojenych s delSi ekaci dobou, na druhou stranu zvySuji zakaznicky
komfort. Timto zplsobem jsou odstranény fronty pfed jednotlivymi prepazkami, zakaznici
maji pfiblizny nahled na dobu, po kterou budou ¢ekat. Nejsou navic omezeni vyfizovanim
pozadavkl jinych zakazniku, které trva delSi dobu. V takovém pfipadé je obslouzi jina
prepazka, kde je aktualné plynulejsi provoz.

Vroce 2010 obdrzel Ufad 2 _podani souvisejici s Cekacimi dobami. V téchto
pfipadech nebylo prokazano pochybeni Ceské posty.

3.3 Posta PARTNER

Ceska posta v prib&hu predchoziho _roku rozvijela dlouhodoby projekt ,posta
PARTNER®. V ramci tohoto projektu navazuje Ceska posta spolupraci s externimi subjekty,
které pak jejim jménem na zakladé mandatni smlouvy poskytuji postovni sluzby.

Podle rozsahu poskytovanych sluzeb jsou zfizovany tfi typy partnerskych organizaci.
Posta PARTNER je rozsahem sluzeb totoZna s klasickou provozovnou Ceské posty a nabizi
piny sortiment sluzeb. V souCasné dobé existuje pouze jedna provozovna tohoto typu, a to
Partner Bozi Dar. Tato provozovna byla zfizena ve spolupraci s obci Bozi Dar jiz v roce 2009
v ramci pilotniho projektu. Od té doby nebyla zfizena zadna dal$i provozovna typu Partner.
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V roce 2010 byla provedena kontrola provozovny Partner Bozi Dar, jejimz pfedmétem
bylo provéreni, v jakém rozsahu jsou zde nabizeny sluzby a zda jsou dodrzovany vSechny
povinnosti ulozené Ceské posté, jako drziteli postovni licence. Bylo zjisténo nékolik
pochybeni, pfedevSim v souvislosti s informovanim vefejnosti o poStovnich sluzbach.
Poznatky ztéto kontroly byly predany Ceské posté. Urad bude nadale vramci svych
kompetenci sledovat, zda byla v této oblasti ginnosti Ceské posty zjednana naprava.

Dale jsou zfizovana tzv. vydejni mista, ktera jsou rozdélena do dvou skupin. Vydejni
misto |I. ma ze vSech partnerskych organizaci nejvice omezen rozsah poskytovanych sluzeb.
Zajistuje pouze vydej ulozenych listovnich zasilek a balik(l a pfijem reklamaci. Vydejnich
mist tohoto typu fungovalo v roce 2010 celkem 30.

Vydejni misto Il. je rozsahem sluzeb fazeno mezi pfedchozi dvé varianty
partnerskych organizaci. Primarnim cilem je vydej uloZenych poStovnich zasilek a pfijem
reklamaci. Navic nabizi omezeny rozsah sluzeb podani listovnich zasilek, balikl, postovnich
poukazek a pfijem plateb SIPO. V roce 2010 méla Ceska posta uzavienu smlouvu na tento
typ vydejniho mista v 8 pfipadech.

Komplementarné k vydejnim mistiim jsou zfizovana také mobilni obsluzna mista (viz
odstavec 3.4), ktera umoznuji podani postovnich zasilek prostfednictvim motorizovaného
doruCovatele v pfipadé, Ze podani neumoZziuje vydejni misto.

Tento zpuUsob zajisténi dostupnosti sluzeb je pfi poklesu poctu vlastnich obsluznych
mist vhodnou alternativou v pfipadé, ze smluvni partnefi budou schopni pinit povinnosti
ulozené Ceské posté. V prabé&hu roku 2010 jednal Ufad s Ceskou po$tou o podminkach, za
kterych by mély tyto partnerské organizace fungovat. Tato jednani i nadale pokraduji s cilem
zajistit dostupnost postovnich sluzeb podle potieb vefejnosti. Ukonéeni téchto jednani se
predpoklada v priibéhu roku 2011.

V diisledku negativniho ohlasu vefejnosti a nekoordinovaného postupu Ceské posty
v0&i obcim, ve kterych Ceska posta ma v imyslu zménit systém obsluhy vefejnosti, vznikla
pracovni skupina slozena ze zastupct Ceské posty, Svazu mést a obci CR, Spolku pro
obnovu venkova, Sdruzeni mistnich samosprav a Svazu ¢eskych a moravskych spotiebnich
druzstev. Tato skupina si klade za cil vyrazné zlepSeni informovanosti vefejnosti
o pfipravovanych zménach.

3.4 Mobilni obsluzna mista

Dostupnost postovnich sluzeb v mistech, kde je nejbliz8i posta vzdalena vice nez
2 km a neni dostupna pomoci vefejné dopravy, je zajisténa mobilnimi obsluznymi misty
prostfednictvim motorizovanych dorucCovatelll. Tato mobilni obsluzna mista zajistu;ji
predevsim podani postovnich zasilek a pfijem poukazanych penéznich &astek.

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

Podle zakladnich kvalitativnich pozadavkd ma Ceska posta povinnost nejméné
jednou ro¢né informovat fyzické a pravnické osoby na dotéeném Uzemi, na kterém mobilni
obsluzné misto zajistuje dostupnost podani postovnich zasilek, o tom, kdy a kde Ize mobilni
obsluzné misto zastihnout a jak ho Ize kontaktovat. Informace o mobilnim obsluzném misté
je také povinna poskytnout na vyzadani kterakoliv posta v okoli dotéeného uzemi.
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Sluzba je zajistovana tak, ze zakaznik ma moznost kazdy pracovni den na uréeném
stanovisti v danou dobu podat prostfednictvim motorizovaného dorucovatele postovni zasilku
nebo poukazat penézni Castku. Dle zjiSténi zakaznici tuto moznost podani vyuzivaji
minimalné. Divodem je zejména nedostatecna informovanost o této moznosti. Informace,
které Ceska posta o mobilnich obsluznych mistech poskytuje, jsou &asto nelplné nebo
nepresné.

V souvislosti s mobilnimi obsluznymi misty byla provedena kontrola, pfi které byla
provéfovana moznost zastizeni mobilniho obsluzného mista a moznost podani posStovnich
zasilek. Pfi kontrole nebylo mobilni obsluzné misto zastizeno na uréeném stanovisti
v 8asovém rozmezi uréeném Ceskou postou. Za stejné pochybeni byla jiz v minulosti Ceské
posté pravomocné udélena pokuta.

Bylo také zjisténo, Ze mobilni obsluzna mista pouzivaji tzv. zatimni stvrzenky. Tyto
stvrzenky jsou pfi podani predavany odesilatelim jako potvrzeni pfevzeti postovni zasilky
Ceskou postou, neobsahuji ale vSechny nalezitosti, kterymi Ceska posta stvrzuje podani
postovni zasilky. Tyto zatimni stvrzenky jsou odesilatellim nahrazeny podacim listkem den
nasledujici po podani. Tim mulze dojit ke zpozdéni pfi odeslani a odesilatel nema
v okamziku podani poStovni zasilky potvrzeni, ze postovni zasilku skute&né podal.

Za toto pochybeni byla jiz v minulosti Ceské po$té pravomocné udélena pokuta,
presto se tento nedostatek nadale vyskytuje. Na zakladé jednani Uradu navrhla Ceska posta
feSeni, jak by dlouhodobé se vyskytujici nedostatek mohla odstranit. Realizace se oCekava
v pribéhu roku 2011.

Jak bylo dale zjisténo v priibéhu kontroly, neni shoda mezi informacemi pfedavanymi
pfimo zakaznikim Ceské posty s informacemi, které Ceska posta zvefejriuje prostrednictvim
internetovych stranek. V prub&hu kontroly bylo zjiStovano, nakolik jsou uplné informace
0 noveé zfizovanych mobilnich obsluznych mistech a zda odpovidaji informacim zvefejnénym
prostfednictvim internetu.

Bylo zjisténo, Zze v 60 % kontrolovanych pfipadl byly poskytnuty neuplné nebo
nepfesné informace o mobilnim obsluzném misté. Dne 4. 11. 2010 byly informace o nové
zfizenych mobilnich mistech porovnany s udaji na internetu. V45 % pfipadd nebyly
informace o mobilnim obsluzném misté vibec na internetu zvefejnény, v 25 % pfipadu byly
informace zavadéjici nebo se neshodovaly sinformacemi poskytnutymi vefejnosti
prostfednictvim informacénich letak.

Zjisténi z provedené kontroly byla predana Ceské posté k vyjadieni a ke zjednani
napravy. Ufad bude mobilnim obsluznym mistim vénovat pozornost, nebot ziskaly vétsi
vyznam v souvislosti s vySe uvedenym projektem ,posta PARTNER".

3.5 Hodnoceni Ufadu

Povinnosti, které jsou Ceské posté uloZeny v oblasti zajist&ni dostupnosti postovnich
sluzeb, jsou v zasadé pinény. Nedostatky, které byly zjistény v pribé&hu roku 2010, jsou
vzhledem k celkovému objemu poskytnutych sluzeb a vzhledem k poé&tu provozoven fadoveé
v desetinach procent. Pfi¢iny vzniku nedostatkl Ize rozdélit do tfi zakladnich skupin.
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Prvni takovou skupinou jsou objektivni nepfedvidatelné priginy, které Ceska posta
nemuze ovlivnit. V pribéhu roku 2010 to byly napfiklad povodné na uUzemi Libereckého
kraje, které zapfiCinily uzavieni dvou provozoven na delSi obdobi a nékolika dalSich
provozoven na kratSi Casovy usek. Obdobné dlvody vedouci k omezeni dostupnosti
postovnich sluzeb nelze vnimat jako poruseni zakonné povinnosti Ceské posty. Ceska posta
v8ak v nékterych pfipadech nepostupuje bez zbyte€ného prodleni a bez nedostatki
k odstranéni nasledku zivelnich pohrom.

Nedostatkem, ktery Ceska po$ta musi odstranit, je nevyhovujici informovanost
zakaznikd. Internetové stranky Ceské posty byly v roce 2010 zvoleny jako nejlepsi firemni
web roku 2010 a jsou dostateéné prehledné. Nicméné osoby, které nevyuZivaji internet
(33,6 % obyvatel CR) nebo nejsou dostateéné pogitadové gramotné (31,3 % obyvatel CR),
maji omezené moznosti, jak ziskat prehled o sluzbach nabizenych Ceskou postou nebo
o obsluznych mistech. | pfes rostouci navstévnost internetovych stranek musi Ceska posta
zajistit informovanost vefejnosti i jinymi vhodnymi zpUsoby (letaky apod.) pro zakazniky, ktefi
moznost pfistupu k internetu nemaji nebo ho nevyuzivaji. To se tyka i projektu ,posta
PARTNER®, kde Ceska posta musi zlepsit komunikaci v&i vefejnosti.

Treti oblasti, ktera je pfiinou nedostatkl kvality poStovnich sluzeb, je lidsky faktor,
jehoz selhani nelze zcela vyloucit. MUze se jednat bud o pochybeni provoznich pracovniki
zajistujicich samotny proces dodavani, nebo i kontrolnich organ(, které dohlizi na jejich
Cinnost.

VSechny tfi vySe uvedené skupiny vzniku nedostatkl snizuji kvalitu sluzeb a jejich
dostupnost.

Ufad v ramci své &innosti identifikuje pficiny jednotlivych pochybeni a podle vysledkd
svych Setfeni jedna vramci svych kompetenci za ucelem zvyseni kvality poskytovanych
sluzeb s Ceskou postou.

4 Ceny zakladnich sluzeb

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

Urad stanovi Ceské posté zptisob, kterym ma vést priib&Znou evidenci svych nakladd
spojenych s provozovanim jednotlivych sluZzeb, na néz se vztahuje postovni povinnost.

4.1 Ceny vnitrostatnich zakladnich sluzeb
Ceny vnitrostatnich postovnich sluzeb stanovi Ministerstvo financi CR. Ceny jsou

stanoveny jako vécné usmérnované s tim, Ze u vybranych sluzeb jsou stanoveny maximaini
ceny.
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Ceny vybranych vnitrostatnich zakladnich sluzeb v obdobi 2006—2010 (K&)

2006 2007 2008 2009 2010
Obycejna zasilka do 50 g 7,50%) 7,50%) 10 10 10
Doporucena zasilka do 50 g 19%) 19%) 26 26 26
Obycejna zasilka do 2 kg 30 30 38 43 43
Cenny balik do 2 kg 40 40 51 58 58
Dodejka 5 5 6 6 10**)

*) Do 20 g, hmotnostni limit 20 g byl zrusen 31. 12. 2007.
**) Ke zméné ceny doslo k 1. 7. 2010.

4.2 Ceny zakladnich sluzeb do zahranic¢i

Regulaci cen postovnich sluzeb do zahranici vykonava podle zakona o postovnich
sluzbach Urad. V roce 2010 vydal Ufad cenové rozhodnuti ¢. CR/P/07.2010-1, kterym doSlo

zvySeni ceny, u vysSich hmotnostnich stuprid doslo naopak k mirnému poklesu ceny.

Ceny vybranych zakladnich sluzeb do zahrani¢i v obdobi 2006 — 2010 (K&)

2006 2007 2008 2009 2010
Obycejna zasilka do Evropy do 20 g 10 11 17 17 20%)
Obycejna zasilka mimo Evropu 12 12 18 18 21%)
do 20 g — prioritni
Obycejna zasilka mimo Evropu "
do 20 g — ekonomicka 10 1 17 17 207)

*) Ke zméné ceny doslo k 1. 9. 2010.

5 Dodani postovnich zasilek

Zakladnim cilem poskytované postovni sluzby je dodat postovni zasilku nebo
poukazanou penézni &astku adresatovi, pfipadné jinému opravnénému pfijemci podle
platnych postovnich podminek, pfipadné podle dalSich dispozic odesilatele. Pro realizaci
postovni sluzby, tzn. od podani postovni zasilky nebo poukazané penézni ¢astky do jejiho
dodani, je kliCové pravé dodani. Kvalita poskytnuté sluzby je pak zakaznikem hodnocena
pfedevsim z pohledu rychlosti a spolehlivosti.

Dodavani postovnich zasilek Ceskou postou bylo i vroce 2010 nejéast&jsim
tématem, se kterym se na Ufad obraceli zakaznici ve svych podanich, podnétech
a stiznostech.

PFi prokdzaném nespravném postupu Ceské posty pfi dodavani postovnich zasilek

bylo v roce 2010 rovnéz postupovano ve smyslu zakona o postovnich sluzbach, porusovani
povinnosti Ceskou postou se stalo pfedmétem nékolika spravnich fizeni o uloZeni pokuty.
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5.1 Nedostatky pfi dodani

| pfesto, Ze absolutni podet véech vyfizenych podani zakaznik( k Uradu v roce 2010
(136) oproti roku pfedchozimu (351) poklesl téméf o 61 %, podil podani zakaznikl tykajicich
se zpusobu dodavani postovnich zasilek je z celkového poctu podani nadale vysoky (75 %).
Pretrvavaji dvé hlavni pfic¢iny nedostatka.

Zavaznym nedostatkem je skuteénost, kdy Ceska posta uloZi postovni zasilku u posty
bez toho, aniz by pfed tim u adresata doma nebo v sidle jeho spoleCnosti vykonala
standardni pokus o dodani a v misté uvedeném v postovni adrese zanecha pouze vyzvu
k vyzvednuti ulozené postovni zasilky. Takovy postup je pfitom v rozporu i se Smérnici.

Druhy zavazny nedostatek pfi dodavani postovnich zasilek bezprostfedné& souvisi
s pfedavanim vyzev o uloZzenych poStovnich zasilkach adresatim. Vyzvy, zejména
k ulozenym balikim, jsou adresatim Casto pfedavany listovnimi dorucovateli se zpozdénim
nasledujici pracovni den. Vyjimkou nejsou pfipady, kdy vyzva neni adresatovi predana
vubec, adresat se tak o existenci ulozené postovni zasilky nedozvi a ta je pak po uplynuti
ulozni doby vracena odesilateli.

Nespravnym zplUsobem dodani postovni zasilky je tak znehodnocena cela postovni
sluzba, kterou odesilatel zvolil a fadné uhradil, nebot nebyla poskytnuta v souladu
s uzavienou postovni smlouvou, v souladu s platnymi postovnimi podminkami, kde zplsob
dodani je jejich nedilnou soudasti.

5.2 Pric¢iny nedostatku

Z vysledku Setfeni vSech jednotlivych pfipadd nespokojenosti zakazniku se
zpusobem dodavani postovnich zasilek Ceskou postou vyplynulo nékolik téméF pravidelné
se opakujicich skute¢nosti.

Vysoka koncentrace zakaznické poptavky a zvySené objemy zpracovavanych
postovnich zasilek v nékterych obdobich roku 2010 (Velikonoce, Vanoce, obdobi &erpani
dovolenych) mély mnohdy negativni dopad na kvalitu dodavani. Pozadovanou kvalitu ¢asto
ovliviiuje docCasné nepfizniva personalni situace, fluktuace na pozicich dorucovateld,
zejména balikovych. Eliminovat tyto objektivni pfiCiny vyskytujicich se nedostatku a nekvality
se Ceské posté ne vzdy bezezbytku dafilo.

Otazka pfistupu balikovych doru€ovatelll do domu adresatu s vyuzivanim kli¢t od
té&chto objektd je predmétem diskuze nékolik rokd. Skuteénost, ze Ceska posta nema nebo
nevyuziva klice od vstupl do bytovych domua v dostate€ném rozsahu, je pak
pravdépodobnou pfi¢inou napf. opozdéného predavani vyzev adresatim s naslednym
zpozdénim dodani postovnich zasilek (balik(l). Moznou alternativou zajisténi vstupu do
objektd je oznadeni zvonku nékterého z obyvatelll v pfislusném domé po dohodé s Ceskou
postou, uvedeny obyvatel umozni vstup doruovatele do domu. Nema-li Ceska posta
k dispozici kli€e vibec, je to pfekazka fadného dodavani, zejména balikud. V té souvislosti ma
Ceska posta povinnost na tuto situaci adresaty upozornit a nabidnout nahradni Feeni.

Viysledky kontroly ukondené Ufadem vroce 2010 a zaméfené na dodavani
postovnich zasilek balikovymi dorudovateli potvrdily pfetrvavani nezadouciho stavu. Ufad
bude i nadale iniciovat v této oblasti jednani s Ceskou po$tou s cilem racionalné odstranit
CasteCnou bariéru branici kvalitnimu dodavani poStovnich zasilek, zejména pfi dodavani
baliku.

16



Pfekazky v dodavani mohou byt i jiného charakteru a jsou zpravidla na strané
zékaznika — adresata. Radné& neoznadena, nebo dokonce chybéjici domovni schranka,
neoznacené nebo nefunkéni zvonky mohou evidentné branit fadnému dodavani. Zde ma
Ceska posta rovnéz trvale povinnost takovy nezadouci stav s dotéenymi adresaty projednat,
navrhnout feSeni a zasadit se tak o odstranéni pfekazky branici kvalitnimu dodavani
postovnich zasilek.

Extrémné nepfiznivé klimatické podminky v pribéhu roku 2010 (zimni obdobi,
povodné) téz ovlivnily droven kvality dodavani v nékterych lokalitach. | pfesto, ze prekazky
v dodavani byvaji zpravidla doasného charakteru, v kratkém &ase pominou, Ceska posta
v mnoha pfipadech upusti od opakovaného dodani a zakaznik si musi postovni zasilku
vyzvednout u posty. Dochazi tak k neoddvodnénému snizeni zakaznického komfortu.

Na uroven zakaznického komfortu byly tématicky zaméreny dvé kontroly ukonéené
rovnéz v hodnoceném roce. U vytipovanych pobogek Ceské posty byly ovéfovany na misté
divody, které brani tomu, aby u téchto post mohly byt ukladany baliky po neuspéSném
pokusu o jejich dodani. Ceskou postou &asto jako divod uvadéné nedostateéné prostorové
moznosti nebyly vzdy zcela objektivni. Zjednodu$ené Ize konstatovat, ze Ceska posta této
zalezZitosti ne vzdy a ne vSude vénuje patfiCnou pozornost. Druha kontrola byla zaméfena na
dobu, kdy ma zdkaznik mozZnost vyzvednout si uloZenou postovni zasilku po neuspésném
pokusu o dodani u posty. Nedostatky zji§t&né v ramci kontrolni &innosti Utadu jiz v roce 2006
vedly ke zpfisnéni nékterych ustanoveni zakladnich kvalitativnich pozadavkd k 1. 1. 2009.
Jak v8ak napovidaji vysledky a zavéry ukoncené kontroly v r. 2010, nenastal v tomto ohledu
na strané Ceské posty zasadni obrat k lepSimu.

5.3 Novy zplisob dodavani

Podle ustanoveni zakona o postovnich sluzbach musi postovni podminky Ceské
posty vzdy odpovidat pozadavkum ufedniho doruCovani pisemnosti podle zvlastnich
pravnich piedpist. V CR existuji 3 pravni predpisy, kterym musi nabidka sluzeb Ceské posty
vyhovovat tak, aby si pfislusny organ zvolil takovou sluzbu, ktera bude odpovidat doru¢ovani
pisemnosti podle obCanského soudniho fadu, danoveho fadu a spravniho fadu. Dodavani
takovych postovnich zasilek neni v nasich zakonech sjednoceno.

Dne 1. 7. 2009 nabyl u€innosti zakon €. 7/2009 Sb., kterym se upravilo doru¢ovani
podle obCanského soudniho fadu, danového fadu a spravniho fadu.

vvvvvv

a nevyzvednutych postovnich zasilek do domovni schranky adresata €i na jiné vhodné misto
(napt. postovni pfihradka). O tento Ukon spravni organ pozada Ceskou postu uvedenim
poznamky na obalce ,Nevracet, viozit do schranky®. DalSi zmé&na spocCivala ve sjednani
odlisné Ihuty pro vyzvednuti postovni zasilky. Namisto obvyklych 15 dnli spravni organ musi
pozadat o zkraceni Ulozni Ih{ity uvedenim poznamky na obalku ,Ulozit jen 10 dnud*.

Na zakladé téchto zmén Urad vyslovil souhlas se zmé&nou postovnich podminek ke
dni 1. 7. 2009 tak, aby postovni podminky byly plné v souladu s pozadavky ufedniho
doruCovani pisemnosti. Na zakladé dohody s Ministerstvem spravedinosti byl ke dni
1. 1. 2010 vysloven souhlas s dal$i zménou postovnich podminek spocivajici v moznosti
pouzivani 3 typu zvlastnich obalek se zelenym pruhem.

Spravni a dafiové organy pouzivaji pro dorudeni pisemnosti prostfednictvim Ceské
posSty obalku s modrym pruhem (doporuéena zasilka do vlastnich rukou adresata,
zmocnénce adresata, zakonného zastupce adresata nebo zmocnénce zakonného zastupce
adresata).
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Soudy, notafi a soudni exekutofi a organy cinné v trestnim Fizeni pouzivaji pro
doru&eni pisemnosti prostfednictvim Ceské posty obalku se zelenym pruhem. Existuji 3 typy
téchto obalek, které se navzajem liSi tim, komu ma byt dodano, zda je mozné vlozit postovni
zasilku do domovni schranky adresata a zda se poStovni zasilka uklada 10 dnu &i neuklada
vlbec. Tyto dispozice mlize odesilatel libovolné mezi sebou volit.

Po pocateCnich problémech pfi dodavani postovnich zasilek s témito dispozicemi se
v prabéhu roku 2010 situace uklidnila a Ufad nezaznamenal zadné véts$i mnozstvi podani
zakaznik, ktefi by byli se zavedenim nového zpusobu dodavani nespokojeni. Presto vSak
nékteré nedostatky stale pretrvavaiji.

5.4 Hodnoceni Ufadu

V priibéhu roku Ufad prokazal v 7 pripadech v souvislosti s dodavanim postovnich
zasilek poruSeni zakonnych povinnosti ze strany Ceské poSty a zahdjil spravni fizeni
o uloZeni pokuty.

| pfesto, Ze se v roce 2010 na Ufad v otazce dodavani obratil mensi podet zakaznikl
nez v roce 2009, nesignalizuje tento pokles zvySenou kvalitu dodavani postovnich zasilek,
zejména balik(, protoze podéet podani pfijatych Ufadem neni jednoznaénym ukazatelem
kvality sluzeb poskytovanych Ceskou postou (viz kapitola 8.2 tabulka Piehled reklamaci
a podani zakaznikl). Zde je nutno pfipomenout, Ze sluzba ,zasilkovy balik® a sluzba
»obchodni balik® nepatfi mezi zakladni postovni sluzby, tudiZz nespadaji v ramci dohledu do
kompetence Ufadu.

UloZeni baliku bez pfedchoziho pokusu o dodani, ulozeni baliku bez predani vyzvy,
opozdéné predani vyzvy, zpozdéné dodani baliku, upusténi od opakovaného dodani — tyto
skute€nosti byly a jsou nej€astéji kritizovany zakaznickou vefejnosti.

Na druhé stran& vsak nelze opomenout snahu Ceské posty rozsifovat a zkvalitfiovat
systém dodavani, zavadét nové moderni a zakaznicky zajimavé sluzby. Tim bylo v roce
2010 napf. zkuSebni velerni dodavani po 16. hodiné v nékterych vybranych méstech,
avizovani pfichodu postovnich zasilek pomoci SMS zprav, pfipravované dodavani ve stejny
den podani, sobotni dodavani apod.

6 Rychlost poskytnuti pozadované sluzby

Samozfejmym zajmem zakaznik( je, aby vSechny ukony, které jsou soudasti
poskytnuti postovni sluzby, uginila Ceska posta co nejdfive. Zakladni kvalitativni poZzadavky
proto obsahuji jak obecnou pravni povinnost Ceské posty poskytnout postovni sluzbu co
mozna nejrychleji, tak i konkrétni kvalitativni ukazatel pro kalendarni rok az do konce roku
2012.

Standardnim zplUsobem posuzovani rychlosti pfepravy je méfeni prepravnich dob
obyc&ejnych zasilek; méfi se doba od vybéru postovni schranky do dodani. Méfeni se provadi
podle normy EN 13850+A1 a je podle Smérnice povinné. Obycejné zasilky jsou
bezkonkurenéné nejvice vyuZivanou sluzbou, zhruba 80 % postovnich zasilek je v Ceské
republice odeslano jako obycejné zasilky. Proto je méfeni pfepravnich dob pravé u téchto
postovnich zasilek dllezité.
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6.1 Méfeni podle normy CSN EN 13850+A1

Méfeni 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 pfepravy,
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 vSak urcity maly podil poStovnich zasilek, které jsou vinou nahodnych okolnosti dodany
pozdéiji.

Urad pfi ud&lovani postovni licence stanovil na roky 2009-2012 v zakladnich
kvalitativnich pozadavcich niZ8i hodnoty, a to s ohledem na zjisténi stavu pfepravnich dob
a faktické nemoznosti vyhovét pozadavkim normy ze strany Ceské posty v krat$im ¢asovém
obdobi. Pro rok 2010 byl stanoven ukazatel v hodnoté 92,5 % obyCejnych zasilek dodanych
v dobé D+1. Béhem nasledujicich dvou let se pak poZadovana uroven podle zakladnich
kvalitativnich pozadavku zpfisfiuje az na 95 %.

Za poslednich pét let dosahla Ceska posta téchto vysledk:

Dodani v D+1 (%):

2006 2007 2008 2009 2010
l. Etvrtleti 94,20 91,78 90,33 91,79 94,24
Il. étvrtleti 95,32 87,61 91,13 93,10 93,86
lll. Etvrtleti 92,93 90,66 91,96 92,79 93,68
IV. étvrtleti 93,73 86,86 89,43 90,65 91,49
Cely rok 94,06 89,15 90,64 92,09 93,19
Zpozdéné zasilky — dodani v D+2 a vice (%):

2006 2007 2008 2009 2010
l. Etvrtleti 5,80 8,22 9,67 8,21 5,76
Il. étvrtleti 4,68 12,39 8,87 6,90 6,14
lll. étvrtleti 7,07 9,34 8,04 7,21 6,32
IV. étvrtleti 6,27 13,14 10,57 9,35 8,51
Cely rok 5,94 10,85 9,36 7,91 6,81

Zdroj: Ceska posta
Ceska posta splnila vroce 2010 Utadem stanovenou normu 92,5 %, dosahla

vysledku 93,19 %. Urovné 95 % by méla podle zakladnich kvalitativnich pozadavk( Ceska
posta postupné docilit v roce 2012.
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6.2 Méreni od vhozu do postovni schranky do dodani

Pfi sledovani prepravnich 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 paralelné sleduje nad ramec povinného méfeni podle normy dalsi
ukazatel, a to za jak dlouho jsou dodany obycejné zasilky vhozené do poStovni schranky
v 16 hodin odpoledne. Piehled vysledkl je uveden v nasledujici tabulce.

Méreni doby od vhozu do poStovni schranky do dodani

Rok 2006 2007 2008 2009 2010

D+1 54,59 % 58,42 % 65,14 % 76,26 % 80,37 %
D+2 42,02 % 37,27 % 31,06 % 21,74 % 18,09 %
D+3 a vice 3,39 % 4,31 % 3,80 % 2,00 % 1,54 %

Zdroj: Cesky telekomunikaéni Gfad

Pokud tedy odesilatel vhodil v priibéhu roku 2010 svou obyc&ejnou zasilku do postovni
schranky v 16 hodin, mohl pocitat s tim, Zze bude dodana uZ nasledujici pracovni den,
s pravdépodobnosti zhruba 80 %. 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 22 procentnich bodu, procento zpozdénych postovnich zasilek o 3
a vice dni ma klesajici tendenci. Z pohledu zdkaznika tedy doslo k podstatnému zrychleni
poskytnuti sluzby.

PFiCinou 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 znadna &ast postovnich zasilek vhozenych v 16 hodin je
vybrana az nasledujici den.

7 Listovni a postovni tajemstvi

Zalezitosti tykajici se ochrany listovniho tajemstvi upravuje trestni zakonik jako
poruSeni tajemstvi dopravovanych zprav. Ochrana postovniho tajemstvi je stanovena
zakonem o postovnich sluzbach, ktery uklada povinnost Ceské posté a jejim pracovnikim
zachovavat mic¢enlivost o skuteCnostech tykajicich se poskytované nebo poskytnuté postovni
sluzby, které se pfi své Cinnosti dozvédéli. Témito skuteCnostmi jsou jakékoliv udaje
o poskytované postovni sluzbé, zejména kdo byl odesilatelem, adresatem, o jakou sluzbu se
jednalo nebo kdy byla poskytnuta. Vyjimky ztéto povinnosti stanovi zakon pro pfesné
stanovené pripady. Ceska po$ta a jeji pracovnici zaroveri nesméji ani umoznit, aby se se
skute€nostmi chranénymi postovnim tajemstvim neopravnéné seznamila jina osoba.

Ustanoveni zakona o poStovnich sluzbach navazuji i na pravni upravu Evropské unie,
podle niz jsou ¢lenské staty povinny zajistit ddvérnost 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 doruCovatel naklada s postovnimi
zasilkami takovym zplisobem, ze umozni jejich odcizeni, 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 mize seznamit nejen s udaji
o poskytnuté postovni sluzbé ale i s obsahem postovni zasilky.
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V této souvislosti Ufad zjistil, Ze v roce 2010 doslo k n&kolika konkrétnim p¥ipaddm,
kdy nedodrzenim ustanoveni pfislusnych pfedpisli a nevhodnym chovanim zaméstnancu
Ceské posty doslo prokazatelné k poru$eni postovniho tajemstvi. Jednalo se napfiklad
o jednotlivé pfipady vydani doporu€enych zasilek k dodani do vlastnich rukou adresata
neopravnéné osobé anebo nedodani obyc€ejnych zasilek do domovnich schranek adresatd
(jejich chybné vlozeni do domovnich schranek cizich osob, pfipadné jejich odlozeni na misté
tasky pro doruCovatele s postovnimi zasilkami na volné pfistupnych mistech, pfiCemz doslo
i k jejich odcizeni. Za tyto pfipady uloZil Ufad vroce 2010 Ceské posté ve 2 spravnich
fizenich pokuty v celkové vysi 550 000 K¢&.

8 Poskytovani informaci a pé¢e o zakaznika

Na transparentnost a soustavné poskytovani informaci Ceskou po$tou zakaznikdm je
kladen velky ddraz nejen v zakoné o postovnich sluzbach, ale i ve Smérnici. VSeobecna
povinnost Ceské posty trvale poskytovat informace svym zakaznikim je konkretizovana
v zakladnich kvalitativnich pozZadavcich. Klepsi informovanosti o postovnich sluzbach,
povinnostech poskytovatele a pravech zakaznik(i pfispiva i Ufad. Zejména vyfizovanim
podani zakaznikd Ceské posty, odpovédmi na dotazy nejenom z oblasti zakladnich sluzeb,
doporuéenimi zakaznikim, jak vté & oné konkrétni situaci ve vztahu k Ceské posté
postupovat.

Ufad v roce 2010 zaregistroval v ramci kontrolni &innosti urcité zlep$eni v této oblasti,
celkovy stav v3ak nelze dosud hodnotit jako idealni.

8.1 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 koneéném
disledku dotknou zakaznika.

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

| v roce 2010 pokradovala Ceska posta v oblasti zvefejfiovani informaci a informovani
zakaznické vefejnosti v zavedené praxi. Pravidelné aktualizuje, rozSifuje a zkvalithuje svoje
webové stranky (www.cpost.cz), které jsou hlavnim zdrojem Sirokého spektra informaci
o ginnosti Ceské posty s moznosti dalkového pfistupu, véetné informaci o zakladnich
sluzbach.

V ramci jednotného informaéniho systému Ceské posty vroce 2010, stejné jako
v obdobi pfedchozim, ziskavali zakaznici potfebné informace i prostfednictvim call centra,
prostfednictvim bezplatné telefonni informaéni linky, ve velké mife jsou vyuZivany
k ziskavani informaci kontaktni telefonni linky jednotlivych provozoven Ceské posty.
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S vyjimkou nékolika malo pfipadd Ufad nezaznamenal v této oblasti nedostatky
zasadniho charakteru. Zpravidla se jednalo o pretizeni komunikaénich kanald v obdobi
zvySené zakaznické poptavky a narustu provozu (Velikonoce, Vanoce, obdobi dovolenych).

Obecné Ize konstatovat, Ze mnohdy je na viné nespokojenosti zakaznika ,lidsky
faktor”, tzn. vlastni zaméstnanec Ceské posty podavajici informace, ¢asto nedostatecné,
neupliné, ne zcela kvalifikované.

Vramci dohledu a kontrolni Cinnosti, zejména pfi vyfizovani stiznosti, podani
a podnétt zakaznikd, Ufad opét v roce 2010 zaznamenal nékteré diléi nesrovnalosti mezi
udaji uvadénymi v elektronickém systému sledovani postovnich zasilek (Track&Trace)
a skute€nostmi uvadénymi v konkrétnich pfipadech jednotlivymi zékazniky. Zde byla kritika
Casto na misté a opravnéna.

Trvalou pozornost v ramci dohledu i v ramci kontrolni &innosti vénoval Ufad v roce
2010 opét problematice péce o zakaznika.

Na moznost vyuZiti bezbariérového pfistupu osobam na invalidnim voziku nebo
osobam s malymi détmi na koCarku v€etné moznosti vyuzit k nahradni obsluze téchto osob
signalniho zafizeni u po$t nebyla Ufadu vroce 2010 podana zadna stiznost, podnét &i
podani. Rovn&Z vramci kontrolni &innosti a dohledu neshledal Ufad vtéto oblasti
nedostatky.

8.2 Reklamace

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

Dvé rozsahlejsi kontrolni akce Ufadu ukonéené v roce 2010 byly zaméfeny pravé na
zplsob vyfizovani reklamaci zakaznikd Ceskou postou, a to v obvodu dvou regioni Ceské
posty. V pomérné velkém mnozZstvi zkontrolovanych reklamacnich spist (260) bylo shledano
mnozstvi rdznych zavad a nedostatkll (36). | presto, Ze poCet zavad a nedostatku
v porovnani s vysledky obdobné kontrolni akce v roce 2008 poklesl, byl nadale vysoky. Lze
vSak konstatovat, ze ke zlepSeni v této oblasti doslo.

Podle predpist Evropské unie maji byt v této zpravé zvefejnény pocty reklamaci

tykajici se zakladnich sluzeb. O vyvoji v této oblasti za obdobi let 2007 az 2010 vypovida
nasledujici tabulka:
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Prehled reklamaci a podani zakazniku 2007 2008 2009 2010
(ks)

vyfizené reklamace dodani postovni zasilky

(vyjma reklamaci na dodejky) 67 328 75 638 72 563 76 165
z toho odlvodnéné reklamace 12 067 17 651 10 352 12 653

vyfizené reklamace poStovnich sluzeb

s dodejkou 45 289 52 275 42719 39 876

vyfizené reklamace poSkozeni nebo ubytku

obsahu zasilek 6 085 7 646 6 980 6919
z toho odlvodnéné reklamace 3106 2315 5542 5224

jiné reklamace a podani 7 436 7673 8 016 7 636
z toho odlivodnéné reklamace a podani 4030 3522 2154 1269

Zdroj: Ceska posta

V poctu vyfizenych reklamaci dodani postovni zasilky bez dodejky doslo v roce 2010
k navySeni o 3 602 (5 %) proti pfedchozimu roku a sou€asné se zvysil po€et oduvodnénych
reklamaci, a to 0 2 301 (22 %). Vyrazny skok je z tabulky patrny mezi rokem 2008 a 2009.
Jednim z ddvod( tohoto vyvoje je skuteénost, Ze oproti dfivéjsim obdobim prestala Ceska
posta v roce 2009 do statistiky zahrnovat pocty reklamaci i u dalSich sluzeb, které mezi
zakladni sluzby dfive patfily. V pfipadé vyfizenych reklamaci postovnich sluZzeb s dodejkou
doSlo oproti roku 2009 k poklesu o 2843 (7 %). V pfipadé ostatnich reklamaci nedoslo
k vyraznym zménam.

8.3 Hodnoceni Ufadu

Obecné je nutné konstatovat, ze i pfes urcity pokrok v oblasti informovani zakazniki
a péCe o zakazniky pretrvavaly vroce 2010 nékteré nedostatky spojené s plnénim
zakonnych povinnosti. Dokladem nékterych skute¢nosti jsou vysledky nékolika ukon&enych
kontrolnich akci Ufadu v prab&hu roku 2010.

Na zakladé vysledkl z vySe uvedenych kontrolnich akci Ize konstatovat, ze
pozadavek na poskytovani zakladnich sluzeb zpusobem, ktery je v souladu s potfebami
verejnosti, véetné soustavného poskytovani informaci o zakladnich sluzbach a zpusobu
jejich uziti podle § 33 odst. 1 pism. a) zakona o postovnich sluzbach, nebyl Ceskou postou
pinén.

Instituce postovniho ombudsmana zfizena u Ceské posty v zavéru roku 2009
a vlastni C€innost postovni ombudsmanky v prubéhu roku 2010 pfispéla v nemalé mife
zejména ke zkvalitnéni prabé&hu vyfizovani reklamaci zakaznikd. Vzajemna soucinnost
a spoluprace mezi Ufadem a pos$tovni ombudsmankou byla pfinosem predevsim v téch
pfipadech, kdy bylo rozhodnuto ve prospéch zakazniku.

Z pohledu Uradu se tato spoluprace pozitivné projevila zejména v téch pfipadech, kdy

Qfad v ramci vlastni ¢innosti nemél pfimé kompetence v dané véci zasahnout, rozhodnuti
Ceské posty revidovat ¢i zménit (rozhodnuti o vysi nahrady Skody, personalni oblast, apod.).
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9 Shrnuti zjiSténych nedostatkl pfi poskytovani sluzeb

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

V priib&hu roku 2010 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 €i nevyhovujici stav vyskytuje soustavné.
Vysledky kontrol prokazaly, Ze k pozadované napravé ze strany Ceské posty nedoslo. | pres
prokazané pochybeni Ceské posty je v8ak nutné uvést, Ze se v nékterych piipadech mize
jednat o objektivni pfi¢iny pochybeni, které nemohla Ceskéa posta odstranit.

Kromé& cilen& zamérenych kontrol vedl Ufad intenzivni jednani o planovanych
projektech, jez se Ceska posta rozhodla zavést v dsledku pFiprav na piné otevieni trhu ke
dni 1. 1. 2013. V diskuzich se Ufad zaméfil na to, jak pfi zavadéni postovnich agentur,
avizovani postovnich zasilek zpravou SMS ¢&i E-mailem a ve€ernim dodavani balikd nejlépe
zajistit dostupnost a spolehlivost sluzeb. Zpusoby poskytovani zakladnich sluzeb jsou
nedostate¢né, proto Ufad spoleéné s Ceskou postou projednava zmény, jez by mély vést ke
zlepsSeni v poskytovani sluzeb.

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

1. Velice zavaznym a pfetrvavajicim nedostatkem je ukladani postovnich zasilek bez
toho, Ze by byl u€inén povinny pokus o jeji dodani do adresatova domu. Tato zavada
je pfimym porudenim Smérnice (viz kapitola 5.1).

2. Vroce 2010 bylo zjisténo nékolik pfipadu, kdy doslo k poruseni postovniho tajemstvi
(viz kapitola 7).

3. Zakaznici jsou stale nespokojeni s oteviraci dobou post. Rozhodné by uvitali delSi
oteviraci dobu zejména v pozdnich odpolednich hodinach. Novou moznosti zlepSeni
v tomto sméru by mohlo byt zavedeni postovnich agentur nebo v mensSich lokalitach
kombinace mobilnich obsluznych mist a vydejnich mist, jez v mnohych pfipadech
zajistuji deldi Casovou dostupnost pfi vyzvedavani ulozenych postovnich zasilek.
V tomto sméru UFad ogekava pozitivni vyvoj (viz kapitola 3.2.1).

4. Nedostatky v informovanosti zakaznik(l o moznosti vyuziti mobilnich obsluznych mist
a neznalost pracovniki Ceské posty této oblasti. V souvislosti s ginnosti
motorizovanych doruCovateld je nutné uvést i problém potvrzovani prevzeti
postovnich zasilek a postovnich poukazek pomoci tzv. ,zatimni stvrzenky“, namisto
podaciho listku. Tato problematika se aktualné feSi, nevyhovujici stav by mél byt
napraven do konce roku 2011. Je zde nutno zlepsit informovanost zakaznikd pfi
on-line sledovani postovnich zasilek pomoci internetu. Mnohdy informace uvedené
na webové strance neodpovidaji skuteCnosti & jsou vrozporu s informacemi
v pfedanych vyzvach. V souvislosti s vyuZitim mobilnich obsluznych mist pfi zavadéni
postovnich agentur je tfeba zdlraznit, aby Ceska posta s vefejnosti |épe
komunikovala, zvlasté pfi zavadéni pilotnich projektd. V mnohych pfipadech je
didvodem nespokojenosti zakazniki neznalost nebo ziskani nespravnych informaci
(viz kapitola 3.4).

Ufad konstatuje, ze se nedostatky objevuji takika vyhradné& u zakladnich sluzeb
tykajicich se postovnich zasilek. U postovnich poukazek jsou zjistovany jen ojedinéle.
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Mnoho pfipadi nespokojenosti zakazniku je zapfic¢inéno selhanim lidského faktoru,
coz nelze povazovat za systémové selhani. Témi mohou byt v praxi napf. nedostatecné
znalosti spravnych postupt vyplyvajici z nedostateéného Skoleni personalu, nevhodna
organizace prace, nedostatek personalu, selhani vnitinich kontrolnich mechanismi Ceské
posty apod.

10 Zaver

Zavérem Ize konstatovat, ze se ani v roce 2010 Ceské posté nepodafilo odstranit
nékteré zavazné nedostatky pfi poskytovani zakladnich postovnich sluzeb, a to ani pres
uloZeni pokuty v prokazanych pfipadech pochybeni.

i V roce 2010 doslo k vyraznému poklesu poCtu opravnénych stiznosti, s nimiz se na
Cesky telekomunika¢ni Grfad obratili zakaznici, z 325 vroce 2009 na 124 opravnénych
stiznosti (coz predstavuje pokles o témér 62 %). Nejedna se vSak o jednoznacny ukazatel
zlepSeni spokojenosti zakazniku. Cela fada stiznosti se tyka pfipadu, v nichZz byl jeden
a tentyz zakaznik postizen vice zavadami.

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

Ufad informuje zakazniky vramci vyfizeni jejich podani, aby vyuzivali moznost
reklamovat své zavady pfimo u Ceské posty, a to z divodu rychlejéiho vyfizeni problému.
Pokud reklamujici nebude s vyfizenim sve reklamace spokojen, muze se obratit jak na
ombudsmana Ceské posty, tak neni ani vylou¢ena moznost podani k Utadu, ktery v ramci
svych kompetenci danych zakonem o postovnich sluzbach u Ceské posty muze zasahnout.

Vroce 2010 Ufad zahdjil celkem 8 kontrolnich akci. V pfipadech, kdy doslo
k prokazatelnému poruseni pravnich povinnosti ze strany Ceské posty, zahajil Ufad spravni
fizeni. Nékteré z kontrol nejsou dosud uzavieny, jejich vysledky byly pfedany Ceské posté

k vyjadreni.

Za porusovanl pravnich povinnosti bylo Ceské posté vprubéhu roku 2010
pravomocné ulozeno 28 pokut v celkové vysi 4 032 000 K. V pribéhu roku 2010 bylo
zahajeno dal$ich 8 spravnich Fizeni o uloZeni pokuty, ta vSak do konce roku 2010 nebyla
pravomocné ukonéena.

Praha 7. kvétna 2011

PhDr. Pavel Dvorak, CSc.
pfedseda Rady
Ceského telekomunikaéniho ufadu
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