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1 Uvod

Podle § 37 zakona &. 29/2000 Sb., o postovnich sluzbach a o zméné nékterych
zakonu (zakon o postovnich sluzbach), ve znéni pozdé&jSich predpisl, vykonava Cesky
telekomunikaéni Gfad (dale jen ,Urad®) statni spravu v oblasti postovnich sluzeb. V ramci
vykonu statni spravy vydava Ufad podle § 37 odst. 3 pism. b) zakona o postovnich sluzbach
ro¢ni souhrnnou zpravu o plnéni povinnosti ulozenych drziteli postovni licence za rok 2012.

Povinnost zvefejfiovat kazdoroéni zpravy o vysledcich dohledu vyplyva rovnéz ze
Smérnice Evropského parlamentu a Rady 97/67/ES o spoleCnych pravidlech pro rozvoj
vnitfniho trhu postovnich sluzeb Spole€enstvi a zvySovani kvality sluzby, ve znéni smérnice
2002/39/ES a smérnice 2008/6/ES (dale jen ,Smérnice®).

Drzitelem pos$tovni licence byla v obdobi od 1. 1. 2009 do 31. 12. 2012 Ceska posta,
s.p. (dale jen ,Ceska posta“), a to na zékladé rozhodnuti Ufadu o udé&leni postovni licence ze
dne 5. 12. 2008, jez bylo zvefejnéno v Postovnim véstniku €. 13/2008. V pfiloze k rozhodnuti
o udéleni postovni licence byly vymezeny zakladni sluzby, kterymi se pro obdobi 2009 az
2012 rozumély nize uvedené postovni a zahrani¢ni postovni sluzby.

Zakladni sluzby jsou povazovany za véc vefejného zajmu a jsou jimi:
a) obycejné zasilky,
b) doporucené zasilky,

c) baliky,
d) postovni poukazky uhrazené v hotovosti a pfipsané na bankovni ucet (poStovni
poukazky A),

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

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

Jednim z hlavnich dkold Ufadu je dohlizet na to, aby drzitel postovni licence
poskytoval verejnosti zakladni sluzby tak, aby byly co nejlépe uspokojeny opravnéné potreby
zadkaznik(. Tato zprava je hodnocenim &innosti Ceské posty v oblasti poskytovani
zakladnich sluzeb za rok 2012. Ufad provedl vyhodnoceni plnéni jejich povinnosti podle
pravni upravy platné do 31. 12. 2012.

Zprava vychéazi z vysledkl dohledu provadéného Ufadem nad plnénim povinnosti
Ceské posty v hodnoceném obdobi. Poznatky uvedené ve zpravé byly ziskany ze statni
kontroly, pfi vyfizovani podani zakaznik( Ceské posty, pfipadné i dalimi zpGsoby v souladu
s § 37 odst. 2 zakona o postovnich sluzbach.

2 Pravni podminky a legislativni zmény

Zakladni pravni povinnosti Ceské posty je podle § 33 zakona o postovnich sluzbach
poskytovat zakladni sluzby zplsobem, ktery je v souladu s potfebami vefejnosti, a to véetné
soustavného poskytovani informaci o téchto sluzbach a zpusobu jejich uziti.



Na tuto obecnou pravni povinnost navazovaly do 31. 12. 2012 dal$i dil&i povinnosti,
jez se tykaly jednotlivych detaild poskytovanych sluzeb. Tyto byly uvedeny predevSim
v zékladnich  kvalitativnich  pozadavcich stanovenych Ufadem, které obsahovaly
vefejnopravni povinnosti, jejichz dodrzovani je nezbytné v zajmu dosazeni potfebné kvality.
Dalsi povinnosti pak byly upraveny v postovnich podminkach vydavanych Ceskou postou se
souhlasem Ufadu, které se stavaji obsahem smlouvy uzaviené mezi odesilatelem a Ceskou
postou a obsahuji soukromopravni povinnosti ve vztahu k odesilateli. DalSi pravni povinnosti
pro poskytovani zakladnich sluzeb vyplyvaji pfimo ze zakona o postovnich sluzbach.

V pribéhu roku 2012 byla zakonem ¢. 221/2012 Sb., do Ceského pravniho Fadu
implementovana tzv. tfeti poStovni smérnice (Smérnice Evropského parlamentu a Rady
2008/6/ES ze dne 20. unora 2008). Touto vyznamnou novelizaci zakona o postovnich
sluzbach byl dokongen proces liberalizace postovniho trhu v Ceské republice. Tato novela
zadkona o poStovnich sluzbach rovnéz pfinesla vyznamné zmény pravni Upravy
v poskytovani zakladnich sluzeb. Jeji ucinnost nastala az od 1. 1. 2013, a proto pfimo
neovlivnila hodnoceni pInéni povinnosti Ceské posty v oblasti zakladnich sluzeb za obdobi
roku 2012.

Ufad v hodnoceném obdobi dohlizel na to, zda jsou zakladni sluzby skutedné
zajistovany tak, jak z udélené postovni licence vyplyva (§ 37 zakona o posStovnich sluzbach).
Zakladnim ukolem Ceské posty je zajistit na celém uzemi Ceské republiky vSeobecnou
dostupnost zakladnich sluzeb. Tento ukol byl pInén.

3 Dohled na poskytovani zakladnich sluzeb

Ufad se v prab&hu roku 2012 v ramci dohledu na poskytovani zakladnich sluzeb
v hodnoceném obdobi zaméfil predevsim na kontrolu pInéni jednoho z hlavnich ukolt Ceské
posty vyplyvajicich z ji udélené postovni licence, kterym je zajisténi vSeobecné dostupnosti
zakladnich sluZzeb na celém uzemi Ceské republiky, za stejnych podminek, v potfebné
kvalité a za dostupné ceny.

K zajisténi dostupnosti zakladnich sluzeb Ufad v prab&hu hodnoceného obdobi
stanovoval konkrétni Upravy zakladnich kvalitativnich pozadavkd, jejichz dodrzovani bylo pro
Ceskou postu povinné. Zakladni kvalitativni pozadavky definovaly zejména povinnosti
pravidelného dodavani postovnich zasilek 5x v tydnu podle uzaviené poStovni smlouvy,
pfizpUsobeni oteviracich dob post potfebam zakazniku, vyfizovani reklamaci, pozadavky
tykajici se obsluhy zdravotné postizenych zakaznik( apod. Ufad v priib&hu roku 2012 rovnéz
rozhodoval o souhlasu se zménami postovnich podminek, podle kterych Ceska posta
nabizela jednotlivé zakladni sluzby.

3.1 Zmény zakladnich kvalitativnich pozadavkii a postovnich podminek

Oproti roku 2011, kdy Utad vydal 6 rozhodnuti o zméné zakladnich kvalitativnich
pozadavkl a kdy Ceska posta pozadala Ufad o vysloveni souhlasu se zménou postovnich
podminek ve 13 pfipadech, nedoSlo vroce 2012 k Upravam téchto pfedpisu v takovém
rozsahu.



Vroce 2012 Urad rozhodl o zméné& =zakladnich kvalitativnich pozadavki
v jednom pt¥ipadé, kdy stanovil Ihitu, ve které musi Ceska posta predat Uradu vysledky
méfeni prepravnich dob. Divodem zmény byly neodlvodnéné dlouhé Ihaty, které uplynuly
od skon&eni méFeni rychlosti dodani postovnich zasilek do pfedani vysledk Ufadu tak, aby
mohl byt proveden jejich nezavisly audit (podrobné viz kapitola 7). V pfedchozich obdobich
nebylo nutné tuto Ihdtu stanovovat. Zména zakladnich kvalitativnich pozadavki nabyla
uginnosti dne 1. 7. 2012, pticemz Ufad stanovil Ih(itu 45 dn(i na predani podkladii pro audit.
Tato Ihita je podle nazoru Ufadu dostadujici pro vyhodnoceni vysledki méfeni a jejich
predani Uradu.

Ceska posta v prib&hu roku 2012 pozadala o vysloveni souhlasu se zménou
poStovnich podminek v 5 pfipadech. Ve 2 pfipadech byly divodem zmény zakonnych uprav,
které meély vliv na pfipustny obsah postovnich zasilek a na zplsob jejich vydavani
adresatim, resp. jinym opravnénym osobam. Dne 1. 4. 2012 doslo ke zméné postovnich
podminek, jejimz divodem bylo nabyti ucinnosti zakona €. 350/2011 Sb., o chemickych
latkach a chemickych smésich a o zméné nékterych zakonl (chemicky zakon). Provedené
zmény postovnich podminek byly reakci na tento zakon, pficemz doSlo ke zméné
ustanoveni, ktera upravovala pfipustny obsah postovnich zasilek. Ke stejnému dni doslo
k dalsi zméné postovnich podminek, ktera byla reakci na zménu zakona &. 328/1999 Sb.,
o obCanskych prukazech, ve znéni pozdéjSich pfedpisu. Od 1. 1. 2012 je mozné vydat
obansky prikaz i osobé& mladSi 15 let, pfi¢emz tato osoba ale nemusi byt zpuUsobila
k n&kterym pravnim Ukontim. Od 1. 4. 2012 Ceska posta doda postovni zasilku nebo
poukazanou penézni ¢astku osobé, ktera prokaze vék nejméné 15 let.

Pfi¢inou dalSich 3 zmén postovnich podminek byly zmény podminek, za nichz
zahraniéni provozovatelé poskytuji Ceské posté svou soudinnost. Na zékladé téchto zmén
upravila Ceska posta postovni podminky do zahraniéi tak, aby odpovidaly pfedpistim
v cilové zemi.

3.2 Kontroly dodrzovani pravnich povinnosti

S ohledem na charakter sluzeb poskytovanych Ceskou po$tou a Siroky rozsah
pravnich povinnosti Ceské posty pfi poskytovani postovnich sluzeb se dohled Ufadu opiral
predevsim o zji$téni ze statnich kontrol a z informaci pisatelt zasilajicich Ufadu sva podani.
Z toho ddvodu probihal dohled nad dodrzovanim pravnich povinnosti Ceské posty zejména
formou namatkovych kontrolnich akci. V roce 2012 probéhly 4 takové kontrolni akce.

Prvni kontrola byla zaméfena na dostupnost postovnich sluzeb v obcich, kde doslo
k do&asnému uzavieni nebo zruseni posty. Ceska posta byla upozornéna na nedostate¢nou
informovanost vefejnosti pfi zménach v postovni siti a na systematické nedostatky
v pfedavani informaci. BlizSi zjisténi z této kontrolni akce jsou uvedena v kapitole 4.2, ktera
se zabyva zménami v dostupnosti postovnich sluzeb.

V roce 2011 predstavila Ceska posta pilotni projekt odpoledniho dodavani baliku.
Tento projekt byl uveden do plného provozu poéatkem roku 2012. Jeho cilem bylo zvySeni
uspésnosti dodavani. Protoze Ufad zaznamenal stdle se zvy$ujici podet stiznosti na
necinéni pokusu o dodani, zaméfil druhou kontrolni akci i na dodavani balikd v odpolednich
hodinach. P¥i kontrole Ufad nezjistii Zzadna pochybeni, za ktera by bylo mozno zahaijit
s Ceskou postou spravni fizeni o spravnim deliktu.



Na zakladé zjisténi Uradu z vefejné dostupnych informaci a upozornéni zakaznikd
Urad proved| i dalsi (tFeti) statni kontrolu, ktera se tykala konkrétni provozovny Depo Ri¢any
u Prahy 70. Nové zfizovana Depa vznikaji jako centralizované jednotky v ramci logisticke sité
Ceské posty, které zajistuji dodavani v ramci svého atrakéniho obvodu, véetn& zpracovani
postovnich zasilek od smluvnich podavatell. Jedna se o specializovana technologicka
pracovisté, kam nema bé&zné& vefejnost piistup. Do logistického centra Depo Rigany
u Prahy 70 prevedla Ceska posta jiz v pribéhu roku 2011 dodavani postovnich zasilek pro
velkou c¢ast okresu Praha-vychod. V souvislosti s touto rozsahlou organizacni zménou
v postovni siti doslo ik personalnim zménam, které se tykaly zejména provoznich
pracovnik(l. Ceska po$ta byla nucena pfijmout nové zaméstnance, jejichz zaskolovani
probihalo soubézné se zavadénim zmén v dodavani postovnich zasilek. Pfi soubéhu téchto
dvou vyraznych provoznich zmén dochazelo ke zvySené chybovosti, a s tim souvisejicim
zvySenim poctu stiznosti zakaznikd. K postupné stabilizaci neuspokojivé situace
s dodavanim postovnich zasilek v lokalitach zajistovanych postou Depo Riany u Prahy 70
dochazelo az v 2. pololeti roku 2012, kdy Ufad zaznamenal klesajici trend v poétu stiznosti
na tuto provozovnu.

Ctvrta kontrolni akce byla zamétena na provéfeni, zda Ceska posta nezvyhodriuje
nékteré zajemce o postovni sluzby, zejména pak nékteré hromadné podavatele,
diskriminaénim zptisobem. Na zéakladé zji$téni v ramci této kontroly Utad zahajil spravni
fizeni o uloZeni pokuty, které dosud nebylo pravomocné ukon&eno.

Jednou z hlavnich g&innosti Ufadu je vedle provadéni statnich kontrol vyfizovani
podani zakaznik(l Ceské posty, ktefi se obraceji na Ufad se zadostmi o proSetfeni dodavani
konkrétnich postovnich zasilek nebo s popisem konkrétnich nedostatkil pfi poskytovani
postovnich sluzeb.

Absolutni poéet v8ech vyfizovanych podani zakaznikd Ufadem v roce 2012 (383)
oproti roku pfedchozimu (271) vzrostl o vice nez 41 %. Na celkovém poctu se pfitom
v hodnoceném obdobi jiZ nepodilely pfipady souvisejici s vyclivanim a dodavanim
postovnich zasilek ze zahranici, jejichz pocet v minulém roce ovlivnil obsah stiznosti
znacnou mérou. Podil podani zakaznikl tykajicich se zplsobu dodavani postovnich zasilek
(188) na celkovém poctu podani byl za toto hodnocené obdobi pomérné vysoky (49 %).
Protoze i v roce 2011 byl zaznamenan vyrazny narst podani oproti roku 2010 (0 99 %), je
zfejmé, ze zakaznici projevuji zvySeny zajem o kvalitu jim poskytovanych sluzeb a obraceji
se v disledku vétsi informovanosti na Ufad. Toto statistické vyjadieni nezahrnuje pfipady
zakaznici na Ufad obratili, nebot tato sluzba nepatfi ani nadale mezi zakladni sluzby.
Jednalo se o 107 stiznosti na zptisob dodani Balikii Do ruky, k jejichz FeSeni nemél Urad
kompetence. Tyto pfipady byly predany Ceské posté k pfimému vyfizeni a podle Gdajd
ziskanych od Ceské posty byly opravnéné.

Jedno podani v roce 2012 se tykalo nepfehlednosti cen za podani baliki v ceniku
Ceské posty z hlediska priplatku za nepravouhly & nadrozmérny tvar postovni zasilky
oznaCovany jako Neskladné, které se pfipoCitava k zakladni cené pfi prekroCeni
stanovenych rozméra baliku. Na zakladé upozornéni Ufadu Ceska posta cenik upravila tak,
aby informace o uctovani priplatku za Neskladné byly srozumitelné a jednoznacéné.

Nasledujici tabulka obsahuje v pfehledné formé& vySe uvedené informace
s podrobnym ¢lenénim podani zakaznik( podle typu problematiky.



Piehled hlavnich €innosti v oblasti regulace postovnich sluzeb za rok 2012

Zaméfeni Cinnosti Pocet Castka v K&
1.| Regulaéni opatieni
Rozhodnuti o vysloveni souhlasu s poStovnimi podminkami 5
Rozhodnuti o stanoveni zakladnich kvvalitativm’ch pozadavku 1
Dohled na dodrzovani povinnosti Ceské posty v oblasti
2.| zakladnich sluzeb
a) Kontrolni ginnost z podnétu Uradu
Kontrolni akce 4
Kontrolované objekty 8
b) Vyfizena podani zakaznikl celkem 383
Z toho vyfizena podani zakazniku tykajici se zakladnich sluzeb
poskytnutych Ceskou postou 250
v ¢lenéni na dlouhé ¢ekaci doby 3
oteviraci dobu post 6
zménu ukladaci posty 1
dodavani postovnich zasilek 188
nespokojenost s vyfizovanim reklamaci 26
poruseni postovniho tajemstvi 2
postovni zasilky do/ze zahranici 17
postovni poukazky 7
c) Pokuty ulozené Ceské posté 20 485 000

Zdroj: Cesky telekomunikaéni Gfad

V oblasti cenové regulace Urad ukongil v roce 2012 spravni Fizeni s Ceskou postou
ve véci nedodrzeni Ufedn& stanovenych maximalnich cen. Ceska posta se dopustila
spravniho deliktu porusenim cenovych predpis podle § 16 odst. 1 pism. b) zakona
€. 526/1990 Sb., o cenach, ve znéni pozdéjsich predpisl, tim, ze nabizela doplfikovou
sluzbu do zahrani¢i ,Dodani do vlastnich rukou adresata“ za vyS$Si cenu 6 K& namisto
stanovené maximalni ceny 4 K&. Proti prvnimu rozhodnuti o pokuté ze dne 31.5. 2011
podala Ceska posta rozklad a odvolaci organ Il. stupné vratil véc k novému projednani.
V novém projednani Urad vyméFil Ceské posté pokutu za porudeni cenovych predpisti ve
vy$i 696 468 K&. Rozhodnuti bylo vydano 27. 4. 2012. Ceska posta ve stanovené Ihiité
pokutu uhradila dne 13. 6. 2012.

Ukony dohledu, které Ufad proved! v roce 2012, byly zaméreny vyhradné na zakladni
sluzby, k jejichz regulaci byl Ufad zmocnén zakonem o postovnich sluzbach. Rozsah
zakladnich sluzeb poskytnutych Ceskou postou Ufad pravideln& monitoruje. Nasledujici
tabulky a grafy shrnuji poznatky, z nichz je zfejmé, ze v poslednich Sesti letech doSlo
k ubytku pfepravenych postovnich zasilek. Ktomu dochazi zejména v dusledku pfesunu
komunikace k elektronickym médiim, jako jsou e-maily, nebo SMS zpravy.



Zakladni sluzby poskytnuté Ceskou postou v letech 2007-2012 (v tisicich ks)

Ukazatel 2007 2008 2009 2010 2011 2012
Pocet pfepravenych obyc€ejnych zasilek 575184 | 526 858 | 511 254 | 515494 | 472 366 | 406 599
Pocet prepravenych doporucenych zasilek | 117 450 | 114 232 | 110001 | 101641 | 84036 | 88 418
Pocet pfepravenych balikl 28739 | 30855 | 11339 10 141 8 381 6 988
Pocet pfijatych postovnich poukazek 92184 | 101559 | 92587 | 73503 | 65426 | 59722
Pocet podani celkem 813557 | 773504 | 725181 | 700 779 | 630 209 | 561 727
Zdroj: Ceska posta
Celkové objemy zakladnich sluzeb v tisicich ks (2007 - 2012)
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Vyvoj ukazatell v tabulce odrazi dlouhodobé klesajici trend v poctech podanych
postovnich zasilek a pfijatych postovnich poukazek. Jednotliva vychyleni, a to obéma sméry
v konkrétnich letech, potvrzuji velkou senzitivitu postovniho trhu k vnéjsim vlivim.

Pfestoze by ztabulky bylo mozné dovozovat, Ze dochazi i k ubytku poctu
pfepravenych balikd, neni tomu tak. S rozvojem internetového obchodovani dochazi fakticky
ke zvySovani poétu piepravenych balikd. Ceska posta ale velkopodavateldm nabizi jiné
postovni sluzby nez zakladni, jako napf. Balik Do ruky. Sluzbu Balik Do ruky a ji obdobné
sluzby, které do zakladnich nejsou zafazeny, Ufad nesleduje. Z toho dvodu nejsou objemy
postovnich zasilek pfepravenych vrezimu téchto sluzeb zahrnuty ani v tabulce ani
zobrazeny v grafu. Tim je zpUsoben klesajici trend v po¢tu prepravenych baliku, které byly
odesilateli podany v rezimu zakladni sluzby.

Vyrazné snizeni poctu pfepravenych doporu¢enych zasilek mezi lety 2010 a 2011 je
mozné pfiCist narlstajicimu vyuzivani datovych schranek, zejména statnimi Ufady
a podnikatelskymi subjekty. Oproti roku 2011 doSlo v roce 2012 k jakési korekci pfedchoziho
poklesu, tedy k navySeni poc¢tu pfepravenych doporucenych zasilek (pfiblizné o 5 %).



4 Zajisténi dostupnosti sluzeb

Vefejnost pozaduje, aby postovni sluzby byly dostupné v maximalni mozné mife,
nebot jsou obecné& povaZovany za souCast béZzného oblanského Zivota. Dostupnost
postovnich sluzeb je vnimana pfedevSim jako dostupnost tzv. obsluznych mist. Z toho
divodu obc¢ané i firmy pozaduji, aby obsluzna mista byla dostupna v co nejmensi
vzdalenosti od mista jejich bydlisté ¢&i sidla firmy. Ufad stanovil kritéria dostupnosti
zakladnich sluzeb zakladnimi kvalitativnimi pozadavky obecné tak, aby je bylo mozné
aplikovat na celém Gzemi Ceské republiky. Ukolem Ceské posty pak bylo zajistit dostupnost
zakladnich sluzeb tak, aby tato kritéria byla spinéna.

Dostupnost zakladnich sluzeb na uzemi Ceské republiky zajistuje drzitel postovni
licence Ceska posta provozovanim jiz vySe uvedenych obsluznych mist. Jejich
prostfednictvim maji zakaznici moznost uzavfit postovni smlouvu, popf. pozadat o dalsi
sluzby souvisejici s postovnimi zasilkami a poukazanymi penéznimi Castkami, jako napf.
o vydani ulozené postovni zasilky apod.

Obsluznymi misty se rozumi nejenom posty, postovny a provozovny smluvniho
partnera, ale i postovni schranky nebo mobilni obsluzna mista (viz nasledujici tabulka). Tato
obsluzna mista pak vytvareji postovni sit a jeji zakladni pfistupové body. Zakladni
kvalitativni pozadavky, ve znéni uc€inném do 31. 12. 2012, stanovovaly, jakym zpUsobem
musi Ceska posta rozmistit tyto body své postovni sit&, aby byla zajisténa dostupnost
postovnich sluZzeb v pozadované kvalité.

V rdmci zmén své postovni sité Ceska posta v roce 2012 nékteré své provozovny
zruSila, na druhé strané nékolik novych post oteviela. Jednalo se zvlasté o posty nové
zfizené v mistech svy8Si koncentraci lidi, pfedevS§im v nakupnich centrech. V ramci
optimalizace své sité se Ceska posta rozhodla zajistovat postovni sluzby i jinym zplisobem,
nez prostfednictvim ,kamenné“ poSty. Rozviji proto zajisténi postovnich sluzeb pomoci
mobilniho obsluzného mista, anebo prostfednictvim tfeti osoby (poSty Partner, vydejni
mista). Nasledujici tabulka zachycuje vyvoj zakladni struktury postovni sité za obdobi
poslednich 7 let.

Prehled rozlozeni koncovych bod(i| 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 2012
postovni sité

Posty 3387 3387 3392 3377 3371 3338 3306
Postovny 15 14 15 14 15 14 14
Posty Partner a vydejni mista X X X 1 39 56 83
Postovni schranky 24 006 23 881| 23 746| 23 220| 22560| 22 474| 22 349
Dorucovaci okrsky celkem 10470 10467 10453 10430( 10154 9480 8691
Dorucovaci okrsky motorizované 2794 2905 2942 2918 2928 3083 3275
(z toho)

Zdroj: Ceska posta

K zajisténi dostupnosti prostfednictvim postovnich schranek neobdrzel Urad
v pribéhu roku 2012 Zzadné podani, ani nezjistii zadné pochybeni, jez by souviselo
s podanim postovnich zasilek timto zplsobem. Jak je zfejmé z vySe uvedené tabulky, pocet
postovnich schranek v roce 2012 byl nizsi v porovnani napf. s jejich poctem v roce 2006.
V porovnani s po¢tem postovnich schranek v roce 2010 nebo 2011 Ize konstatovat, Ze jejich
pocet v poslednich letech spiSe stagnuje.



41 Provozovny

Podle zakladnich kvalitativnich pozadavkd byla dostupnost postovnich sluzeb
zajisténa zfizenim posty v kazdém sidelnim celku, pfiéemz z kterékoliv ¢asti sidelniho celku
nesméla dochazkova vzdalenost k posté pfesahnout 2 km, nebyla-li posta dostupna pomoci
vefejné dopravy. Tato podminka nemusela byt spinéna, pokud byla dostupnost postovnich
sluzeb zaji$téna jinym zplsobem, napf. prostfednictvim smluvniho partnera nebo mobilniho
obsluzného mista. Zakladni kvalitativni poZadavky nestanovily zadny konkrétni poZzadavek
na ¢asovou dostupnost obsluznych mist.

4.1.1 Oteviraci doba a do¢asné uzavirani post

Ufad z vefejnych zdrojh, ale i z podani, jez obdrzel, ziskaval poznatky, Ze vefejnost
vnhima negativhé omezovani oteviracich dob post, stejné jako jejich doasné uzavirani nebo
ruseni. K tomu dochazelo zvlasté v fidce obydlenych oblastech, kde neni vyrazna poptavka
po postovnich sluzbach.

Zakladni kvalitativni pozadavky, ve znéni uc€inném do 31.12. 2012, nestanovily
konkrétni oteviraci dobu jednotlivych provozoven. Oteviraci doba tak byla posuzovana podle
ustanoveni § 33 odst. 1 zakona o postovnich sluzbach, podle kterého musi byt postovni
povinnost plnéna zplisobem, ktery je v souladu s pottebami vefejnosti. Ufad se tedy vénoval
problematice oteviracich dob zejména v pfipadech, kdy zjistii nespokojenost vefejnosti
v pfipadé konkrétni provozovny, a to at jiZ na zakladé obdrzeného podani, nebo na zakladé
vefejné dostupnych informaci.

V priib&hu roku 2012 obdrzel Ufad 5 podani tykajicich se pravé omezovani oteviraci
doby, pfipadné doCasného uzavirani nebo rovnou ruSeni post. PocCet téchto podani
v porovnani s celkovym poétem podani je zanedbatelny. Ufad nicméné vénoval této
problematice zvySenou pozornost, nebot pfi vyhodnoceni dopadl je zapotfebi zohlednit
i podet osob postizenych jednanim Ceské posty. Tato podani zpravidla ve formé petici
zasilali Uradu zejména starostové obci, ktefi zastupovali obyvatele své obce a &asto
i obyvatele okolnich obci, ktefi mohli byt dotéeni pfipravovanymi zmé&nami v postovni siti.

V souvislosti se zkracovanim oteviraci doby nezjistii Ufad pochybeni, na jehoz
zakladé by bylo mozné zahajit s Ceskou pos$tou spravni Fizeni. Kompetence Ufadu
neumozniovaly zabranit uzavieni konkrétni provozovny Ceské posty, poznatky ziskané pfi
vyfizovani téchto podani byly ovSem podkladem pro tvorbu provadécich pravnich pfedpisu
k novelizovanému zakonu o postovnich sluzbach.

4.1.2 Cekaci doby, vyvolavaci systémy

Daldi oblasti hodnoceni je délka ¢ekani na obsluhu. Ta by neméla byt neiumérné
a bezduvodné prodluzovana, nebot je zakazniky vnimana znacné negativné, a to
i v pfipadech, kdy jsou pro delSi Cekani na obsluhu objektivni divody nezavislé na
pracovnicich dané posty (napf. kolisani poptavky v Case).

Ufad v rdmci ukon( dohledu a v prab&hu své kontrolni ginnosti zjistil, Ze k dlouhému
Cekani dochazi predevSim u post, které jsou otevieny v mistech s vysokou koncentraci
poptavky, jako jsou nakupni centra. U téchto post jsou ve vétSiné pfipadl nainstalovany
vyvolavaci systémy, které maji pfedchazet dlouhému cCekani ve frontach. Na obsluhu je ale
i pfesto zapottebi vyckat delsi dobu, nebot Ceska posta do nékterych takto zfizenych post
soustfedila poskytovani postovnich sluzeb pro obyvatele, jimz dfive poStovni sluzby nabizelo
post vice. Pfikladem je posta Praha 93 v nakupnim centru Fénix v Praze Vyso€anech. Do
této své provozovny Ceska posta zkoncentrovala poptavku, jiz dfive uspokojovaly 3 jiné
posty. Urad nicméné neobdrzel zadny podnét tykajici se t&chto nové zfizenych provozoven.

10



V roce 2012 obdrzel Ufad 3 podani tykajici se dlouhych &ekacich dob. V jednom
pfipadé bylo zjisténo, ze kdlouhému d&ekani na obsluhu dochazi vlivem nevhodné
nastaveného vyvolavaciho systému, ktery upfednostfioval nékteré nepostovni sluzby. Tento
nedostatek Ceska posta nasledné odstranila. V ostatnich pFipadech nebylo zjisténo
pochybeni Ceské posty. K dlouhému &ekani dochazelo zejména vlivem kolisajici poptavky
v Case a v pfipadech, kdy néktery ze zakaznikl vznesl pozadavek vyzadujici delsi dobu
obsluhy. Jednalo se zejména o poZadavky na nepostovni sluzby, jako napf. Czech POINT.

4.2 Zmény ve zpusobu zajiSténi dostupnosti postovnich sluzeb

| v roce 2012 probihala restrukturalizace postovni sit&, kterou Ceska posta zahdjila
v ramci projektu ,Posta Partner v roce 2009. Jak je ziejmé z tabulky v Uvodu této kapitoly,
Ceska posta v roce 2012 v porovnani s rokem 2011 zrusila 32 svych provozoven. V téchto
mistech pak zfidila 27 novych obsluznych mist provozovanych tfeti osobou. Timto zpisobem
Ceska posta optimalizuje své naklady, kdy uzavira posty v mistech s minimalni poptavkou.
V obcich, kde dochazi k uzavieni ,kamenné“ provozovny, se snazi Ceska posta uzaviit
smluvni vztah s tfeti osobou (obecni Ufad, mistni podnikatel apod.).

Poskytovani postovnich sluzeb vramci projektu ,Posta Partner® probiha
prostfednictvim provozoven smluvnich partnerd Ceské posty. Tietimi osobami jsou timto
zpUsobem nabizeny postovni sluzby prostfednictvim obsluznych mist oznaenych jako posta
Partner, nebo vydejni misto. Rozsah nabidky postovnich sluzeb se lidi podle typu smluvniho
partnera. Vydejni mista typu | umoziuji pouze vyzvednuti ulozené poStovni zasilky
adresatem ¢i jinou opravnénou osobou a pfijem reklamaci. Vydejni mista typu Il pak nabizeji
navic i podani nékterych typl postovnich zasilek nebo vyplatu poukazanych penéznich
Castek. NejSirSi rozsah sluzeb poskytuji poSty Partner, jez nabizeji prakticky shodny rozsah
postovnich sluzeb jako b&zné provozovny Ceské posty.

Tento zplsob zajisténi dostupnosti postovnich sluzeb je bézny v zahranici, napfiklad
v Némecku nebo v Rakousku. Vefejnost v Ceské republice pfijima tento zpUsob podani &i
vyzvednuti ulozené posStovni zasilky s nedlvérou. Moznou pfi¢inou je zplsob jednani
zastupct Ceské posty pfi vyjednavani s potencialnimi partnery o podminkach pro uzavfeni
smluvniho vztahu. Jak Ufad zjistil z veFejnych zdrojii i z obdrzenych podani, Ceska posta
nejedna dostateCné pruzné, aby potencionalni smluvni partner, popf. organy mistni
samospravy spravné pochopili jeji zaméry. Vefejnost rovnéz negativné vnima nedostatek
informaci o planovanych &i probihajicich zménach.

ZaCatkem roku 2012 byla provedena statni kontrola, jejimz cilem bylo zjistit, jakym
zpGsobem probihalo uzavirani provozoven Ceské posty vroce 2011. Kontrola byla
zaméfena predevdim na posouzeni, zda nedoslo kvyraznému zhorSeni dostupnosti
postovnich sluZzeb. Dale bylo kontrolovano, zda byla vefejnost v dostate¢ném €asovém
pfedstihu a v dostateéném rozsahu informovana o probihajicich zménach.

PFi hodnoceni podkladil ziskanych pfi této kontrole se Urad zamé¥il na zpUsob, jakym
Ceska posta informovala vefejnost o probihajicich zmé&nach v zajisténi postovnich sluzeb.
Jednalo se o informovani ob¢anl o novych moznostech podani postovnich zasilek, o nové
uréenych ukladacich postach, anebo o dobé&, po kterou bude posta doCasné uzaviena.
Nedostatky byly zjistény v nedostate¢ném predstihu informovani vefejnosti o zménach, ve
formé pfedavani téchto informaci i v obsahu pfedavanych informaci.
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Z podkladl, které Ceska posta poskytla k vySe uvedené kontrole, iz kontrolnich
zjisténi vyplynulo, ze z 36 kontrolovanych post doslo v jednom pfipadé k omezeni Casové
dostupnosti postovnich sluzeb. Toto omezeni nebylo ale natolik vyrazné, aby Ufad
zasahoval. Ve 4 obcich do8lo ke zméné v dostupnosti poStovnich sluzeb vefejnou dopravou.
Ceskou postou nové zvolena ukladaci posta byla bud v pFili§ vzdalené obci (vice nez 10 km),
nebo k ukladaci posté z dané obce nebyl zaveden dostateCny pocet spoji vefejné dopravy.
Dojezdovy Cas vefejnou dopravou k ukladaci posté tak v pfipadé jedné obce presahl 90
minut. Zakaznici Ceské posty méli nicméné ve vSech piipadech moznost pozadat o zménu
ukladaci posty, nebo podat postovni zasilku u jiné posty, ktera jim vice vyhovovala.

Nejvice pochybeni zjistil Ufad v informovani vefejnosti o probihajicich zmé&nach, a to
presto, ze ustanoveni § 29 odst. 11 zakladnich kvalitativnich pozadavkd stanovilo, ze
v pfipadé docCasné uzaviené poSty musi byt vefejnost informovana, kdy bude dana
provozovna znovu oteviena. Ve sledovaném obdobi bylo uzavieno 16 post a jedno vydejni
misto, pfiemz pouze ve 2 pfipadech byla informace o znovuotevieni pfedana vefejnosti.
Statni kontrola dale shledala dalSich 9 pochybeni v informovani vefejnosti pfi uzavirani post,
které se tykaly pfedevS§im nepfedani informaci o novych moznostech podani. Ackoli
k uréitym pochybenim doslo, nedo$lo ze strany Ceské posty k poruseni pravnich povinnosti
a Utad tedy nemél dGivod zahajit spravni fizeni.

Kontroly zpusobu uzavirani post byly provadény i v pfedeslych letech, v roce 2012
byla uskute¢néna jiz potieti. V porovnani s pfedchozimi kontrolami se stejnym zaméfenim
doslo ke sniZeni poétu pochybeni. Jak nicméné vyplyva z vySe uvedenych poznatkd, Ceské
posSté se nepodafilo odstranit vesSkeré nedostatky. PFfi prfedavani informaci o datu
znovuotevieni doCasné uzaviené posty se jednalo s nejvétsi pravdépodobnosti o systémovy
nedostatek. Ufad Ceskou postu vyzval k napravé zjisténych nedostatkd a jeji povinnosti
o projednavani pfipadnych zmén v postovni siti zohlednil pfi tvorbé novych provadécich
pravnich predpist v souvislosti s novelou zakona o postovnich sluzbach s Gcinnosti od
1.1.2013.

4.3 Mobilni obsluzna mista

Alternativou pro zajisténi poStovnich sluzeb jsou ke ,kamennym® poStam tzv. mobilni
obsluzna mista. Ta zfizuje Ceska po$ta zejména v mistech prili§ vzdalenych od nejblizsi
posty, kde je nedostateCnha dopravni obsluznost. Mobilni obsluzné misto je zpravidla
zajiStovano motorizovanymi dorucovateli. Ti v pribéhu doru€ovaci pochlzky navic k jejich
bézné cCinnosti, kterou je dodavani postovnich zasilek, v uréeném Case na uréitém misté
nabizeji podani postovnich zasilek, pfijem poukazanych penéznich Castek, ale i dalsi sluzby,
jez nespadaji do sluzeb zakladnich.

Jednou z moznych variant vyuzZiti mobilniho obsluzného mista je podani v misté
bydlisté. Tento zpuUsob zajisténi posStovnich sluzeb je vyhodny zejména pro osoby
s omezenou pohyblivosti, které mohou pozadat o navstévu postovniho doruCovatele, a to
bud telefonicky, nebo vhozenim vzkazu do poStovni schranky. Zastizeni mobilniho
obsluzného mista je mozné na konkrétnim stanovisti v relativné kratkém Casovém useku,
ktery zpravidla nepfesahuje deset minut. Dle zjisténi Ufadu je tato moznost podani
vyuzivana minimainé.
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Jednim z dlivodu, pro€ vefejnost tento zplsob podani nevyuziva, je jeji nedostateéna
informovanost. Informace o mobilnich obsluznych mistech Ceska posta predava obyvateltim
konkrétnich obci dvéma zplsoby. Prvni formou informovani vefejnosti jsou letaky
s informacemi, kdy a kde Ize mobilni obsluzné misto zastihnout. Ty Ceska posta predava
obyvatelim dané obce pfi zfizovani mobilniho obsluzného mista, nebo pfi zméné v tomto
zpUsobu nabidky poStovnich sluzeb. Dalsi formou pfedavani téchto informaci pak jsou
internetové stranky Ceské posty. Informace pfedavané ob&ma zplsoby vefejnosti jsou ale
dle zjisténi Uradu &asto nepresné nebo netplné.

V ramci statni kontroly zmin&né v kapitole 4.2 Ufad zjistoval, zda se informace
predané vefejnosti o mobilnich obsluznych mistech prostfednictvim letakd shoduji
s informacemi zvefejnénymi prostfednictvim internetovych stranek Ceské posty. Tuto
kontrolu Ufad provadél, nebot v roce 2011 bylo zji$téno znaéné mnozstvi nesrovnalosti mezi
témito dvéma informacnimi kanaly. V roce 2012 takové rozpory nebyly zjistény.

DalSim ddvodem nizkého zajmu o podani prostfednictvim mobilnich obsluznych mist
je rovnéz Cas, ve kterém mobilni obsluzna mista nabizeji poStovni sluzby. Tento Cas je
stanoven v pracovnich hodinach, kdy se ekonomicky aktivni obyvatelstvo zdrzuje
v zaméstnani. Z toho dlavodu lidé ¢asto vyuzivaji pfednostné nabidku postovnich sluzeb ve
vétSich aglomeracich v blizkosti svého pracovi§té oproti mobilnim obsluznym mistam.
Znacny vliv ma rovnéz skute€nost, zZe pracovnici zajistujici provoz mobilnich obsluznych mist
zabezpeduji i jiné &innosti Ceské posty. Pokud dojde ke zdrZeni, napf. pfi dodavani
po&tovnich zasilek, pracovnik nedorazi na urCené stanovisté v uréeném c&ase, coz snizuje
dliveéru verejnosti v tento zplsob podani.

Ceska posta pomoci mobilnich obsluznych mist zajistuje dostupnost postovnich
sluzeb ve zvySené mife, a to zejména v obcich, kde jsou zfizovana vydejni mista. Vydejni
mista vSak nenabizeji plnou Skalu postovnich sluzeb, mobilni obsluzné misto i pfes vyse
uvedené nedostatky je tak vhodnou alternativou, jak zajistit podani v nékterych obcich a je
zaroven i vhodnym komplementem k vydejnimu mistu.

4.4 Hodnoceni Ufradem

Ceské posté byla zakladnimi kvalitativnimi pozadavky uloZena fada povinnosti
tykajicich se zajisténi dostupnosti zakladnich sluzeb. Tyto povinnosti byly v roce 2012
v zasadé plnény, zjisténé nedostatky byly ojedinélé a nepfedstavovaly poruseni pravnich
povinnosti ze strany Ceské posty.

Pro zjistovani nedostatk(l v ginnosti Ceské posty ma Urad ovéem pomérné omezené
zdroje informaci. Prvnim z nich je vlastni ¢innost, zejména pak provadéni statnich kontrol
a mistnich $etfeni. Druhym zdrojem informaci jsou podani a stiznosti zakaznik( Ceské
posty. VySe uvedené zdroje pomahaji Ufadu ziskat informace predevsim o nedostatcich pfi
zajistovani postovnich sluzeb, coz je zapotiebi zohlednit pfi hodnoceni &innosti Ceské posty.

PriCiny nedostatku, jez mohou zpUsobit nepravidelnosti v poskytovani postovnich
sluzeb, Ize rozdélit do nékolika zakladnich skupin. Prvni skupinou jsou nepfedvidatelné
udalosti, zejména pfirodniho charakteru. Zasahim ,vy$8i moci“ nelze ucinné pfedchazet.
V roce 2012 nedoslo k takovym udalostem, které by mohly ovlivnit poskytovani postovnich
sluzeb.
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Dostupnost poStovnich sluzeb rovnéz ovliviiuje informovanost vefejnosti o nabidce
poskytovanych sluZzeb a o obsluznych mistech. Ceska posta k pfedavani téchto informaci
vyuziva zejména dvou informacénich kanall. Prvnim z nich jsou internetové stranky, jez byly
v minulosti vyhodnoceny jako jedny z nejpifehlednéjSich firemnich internetovych stranek
v Ceské republice. Tento zplsob predavani informaci nicméné& nevyhovuje nékterym
osobam, které nevyuzivaji pro komunikaci elektronické prostfedky, zvlasté pak seniorim.
Tyto osoby informace o postovnich sluzbach ziskavaji v konkrétnich provozovnach nebo
u mobilnich obsluznych mist. Nedostatky, jez Ufad zjistil v pfedavani informaci, byly
ojedinélé a jednalo se zejména o rozdily v informacich ziskanych prostfednictvim internetu
au postovni prepazky. Na zakladé vy$e uvedenych zjisténi se Ufad i nadale touto
problematikou v ramci svych kompetenci intenzivné zabyva.

Treti skupinou pfFi¢in ovliviiujicich dostupnost postovnich sluzeb je lidsky faktor.
Ceska posta byla v roce 2012 s 32 049 zaméstnanci nejvétsim zaméstnavatelem v Ceské
republice. Vzhledem k vysokému poctu zaméstnancl nelze zcela vyloudit komplikace
zplGsobené fluktuaci zaméstnancul. Jak Ufad zjistil v rdmci statni kontroly, jsou personalni
problémy hlavnim divodem pro do¢asné uzavirani post. K tomu dochazi zejména u malych
post, kde je pouze jeden pracovnik. Pokud pracovnik takové posty ukonéi s Ceskou postou
pracovni pomé&r a nepodafi se najit za ného nahradu, je Ceskd posta nucena danou
provozovnu docasné uzavfit.

5 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.

Ufad svym rozhodnutim stanovi Ceské post& zplsob, jakym ma vést pribéznou

evidenci svych nakladd spojenych s provozovanim jednotlivych sluzeb, na néz se vztahuje
postovni povinnost.

5.1 Ceny vnitrostatnich zakladnich sluzeb

Ceny vnitrostatnich postovnich sluzeb stanovovalo do konce roku 2012 Ministerstvo
financi CR. Ceny byly stanoveny jako vécné usmériované s tim, Ze u nékterych sluzeb byly
stanoveny nejvyse pfipustné Castky.

Ceny vybranych vnitrostatnich zakladnich sluzeb v obdobi 2007-2012 (K¢)

2007 2008 2009 2010 2011 2012
Obyéejna zasilka do 50 g 7,50” 10 10 10 10 10
Doporudéena zasilka do 50 g 197 26 26 26 26 26
Obygejna zasilka do 2 kg 30 38 43 43 52% 52
Cenny balik do 2 kg 40 51 58 58 73" 73
Dodejka 5 6 6 10” 10 10
Dodani do vlastnich rukou 5 6 6 6 8% 8

R Obyc¢ejna zasilka za snizenou cenu podle &l. 11 odst. 5 postovnich podminek.
) Do 20 g, hmotnostni stuper 20 g byl zruSen 31. 12. 2007.

) Ke zméné ceny doSlo k 1. 10. 2011.

) Ke zméné ceny doslo k 1. 10. 2011. V obdobi od 1. 1. 2011 od 30. 9. 2011 cena 68 K¢.
) Ke zméné ceny doslo k 1. 7. 2010.
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5.2 Ceny zakladnich sluzeb do zahraniéi

Regulaci cen postovnich sluzeb do zahrani¢i vykonava podle § 2b odst. 2 zakona
&. 265/1991 Sb., o plisobnosti organti Ceské republiky v oblasti cen, ve znéni pozdé&jsich
predpisti, Ufad. V roce 2012 nevydal Ufad Zadné cenové rozhodnuti, kterym se stanovi
maximalni ceny vybranych zakladnich sluzeb do zahrani¢i. Ceny za zakladni sluzby do
zahranici tak zlstaly v roce 2012 ve srovnani s rokem 2011 beze zmény.

Ceny vybranych zakladnich sluzeb do zahrani€i v obdobi 2007-2012 (K¢)

2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 2012

Obyc&ejna zasilka do Evropy do 20 g 11 17 17 20%) 20 20
Obyc&ejna zasilka mimo Evropu do 20 g — 12 18 18 21%) 21 o1
prioritni

Obyc&ejna zasilka mimo Evropu do 20 g — *

ckonomicka 11 17 17 20%) 20 20
*) Ke zméné ceny doSlo k 1. 9. 2010

6 Dodani postovnich zasilek a poukazanych penéznich ¢astek

Rozhodujicim momentem poskytované postovni sluzby bylo i v roce 2012 dodani
postovni zasilky nebo poukazané penézni Castky adresatovi, anebo jinému opravnénému
pfijemci podle platnych postovnich podminek, pfipadné podle dalSich dispozic zvolenych
odesilatelem pfi podani. Pro posouzeni celkové urovné kvality poskytnuté postovni sluzby,
coz je zjednodusené feceno cesta postovni zasilky nebo poukazané penézni ¢astky od jejiho
podani do jejiho dodani, je kliCové pravé dodani. Kvalita poskytnuté sluzby je zakaznikem
Ceské posty hodnocena predevdim z pohledu rychlosti a spolehlivosti dodani. Dodani
postovni zasilky nebo poukazané penézni Castky neopravnénému pfijemci nebo za
neumérné dlouhou dobu — to jsou momenty, které zakaznik Ceské posty vniméa predevsim.

Dodavani postovnich zasilek a poukazanych penéznich &astek Ceskou postou bylo
v roce 2012 predmétem nespokojenosti ve 195 pFipadech. V tolika pfipadech se na Ufad
obratili zakaznici Ceské posty se svymi podanimi, podnéty a stiznostmi tykajicimi se pravé
pribéhu dodavani postovnich zasilek nebo poukazanych penéznich ¢astek.

PFi prokazaném nespravném postupu Ceské posty pfi dodavani postovnich zasilek
nebo poukazanych penéznich Castek bylo v roce 2012 standardné postupovano ve smyslu
zakona o postovnich sluzbach. Poruseni povinnosti Ceskou postou bylo pfedmétem
10 zahajenych spravnich fizeni o uloZzeni pokuty za spravni delikt. Oproti pfedchozimu roku
2011 se pocet spravnich fizeni tohoto typu o 4 zvysil.

6.1 Nedostatky pfi dodani

~ Momenty nejcastéji vyvolavajici kritiku nezadouciho stavu zakazniky Ceské posty
byly Ufadem v roce 2012 zaznamenavany v zasadé dva.

Prvnim zavaznym nedostatkem byl takovy postup Ceské posty, kdy tato uloZila
postovni zasilku u posty bez toho, Ze by pfed tim u adresata doma nebo v sidle jeho
spolec€nosti vykonala standardni pokus o jeji dodani a v misté urCeném v postovni adrese
zanechala pouze vyzvu k vyzvednuti uloZzené poStovni zasilky. Takovy postup je porusenim
zakonnych povinnosti Ceské posty. Vroce 2012 byla Ceskd posta podle zakladnich
kvalitativnich pozadavkd povinna ucinit pokus o standardni dodani kazdé poStovni zasilky
v misté ur¢eném v postovni adrese.
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V roce 2012 uskuteénil Ufad na zakladé podnétu Ceské obchodni inspekce kontrolu
stavu a rozsahu dodavani postovnich zasilek Ceskou po$tou v aredlu Prazské holeSovické
trznice. | pfesto, Ze se pfimo v uvedeném arealu nachazi provozovna Ceské posty, bylo
kontrolni akci zjiSténo, ze postovni zasilky adresované prevazné podnikatelskym subjektim
vtomto aredlu Ceska posta nedodava. V rozporu s platnou pravni Upravou neprovadéla
Ceska posta fadné pokusy o dodani v mistech uréenych v po$tovni adrese. Adresatiim
Ceska posta vysla vstfic a umoznila jim u po$ty umisténé v arealu Prazské trznice bezplatny
pronajem postovnich pfihradek. Tém z adresatt, ktefi tuto nabidku nevyuzili, Ceska posta
ale postovni zasilky viibec nedodavala a vracela je zpét odesilatelim.

Setfenim Urfadu nebyly prokdzany zadné skutecnosti, které by Ceskou postu
opraviiovaly k tomu, aby uzemi tohoto arealu oznadila jako misto bez dodavani. Kontrolni
akci bylo zjisténo, ze tento stav pretrvaval prakticky od vzniku Prazské trznice (v roce 1983)
a dotykal se Sirokého spektra zakaznické vefejnosti. Proto Utad v ramci svych kompetenci
zahdjil vtéto véci s Ceskou postou spravni fizeni o uloZeni pokuty pro podezieni ze
spachani spravniho deliktu. Ke konci roku 2012 nebylo dosud spravni fizeni pravomocné
ukonéeno.

Druhy zavazny nedostatek pfi dodavani postovnich zasilek, ktery Ufad zaznamenal
prakticky na celém Uzemi Ceské republiky, bezprostfedn& souvisi s pfedavanim vyzev
k vyzvednuti ulozenych postovnich zasilek adresatiim. Vyzvy, zejména k ulozenym balikdm,
byly adresatim cCasto predavany listovnimi doruCovateli se zpozdénim az nasledujici
pracovni den. Vyjimkou nebyly ani pfipady, kdy vyzva nebyla adresatovi pfedana vibec,
adresat se tak o existenci ulozené postovni zasilky nedozvédél, pficemz po uplynuti ulozni
Ihaty byly nevyzvednuté postovni zasilky vraceny zpét odesilateliim.

Z celkového poctu 195 podani tykajicich se dodavani posStovnich zasilek nebo
poukazanych penéznich Castek byly vySe uvedené dva nedostatky pfedmétem podani
v 65,6 % pfipadu. Ostatni podani tykajici se dodavani postovnich zasilek a poukazanych
penéznich Castek nelze sloudit do konkrétné specifikovatelné skupiny, nebot jejich obsah se
znaéné lisil, popk. pisatel upozorfioval v jednom podani na vice nedostatkil v ginnosti Ceské
posty. Pfedmétem téchto podani byla napfiklad ztrata, popf. posSkozeni postovni zasilky,
nerespektovani zadosti o odnasku, nedodani poukazané penézni ¢astky a dalsi.

Jakymkoli nespravnym zplUsobem dodani postovni zasilky tak byla znehodnocena
cela postovni sluzba, kterou si odesilatel pfi uzavieni poStovni smlouvy zvolil a fadné uhradil.

6.2  Priciny nedostatki

Vysledky Setfeni vedenych Ufadem u v$ech jednotlivych pfipadd nespokojenosti
zakaznikl(l se zplsobem dodavani postovnich zasilek Ceskou poStou vypovidaji o stale se

Vedle jiz zminénych dvou nedostatkll i Casto vysoka koncentrace zakaznické
poptavky a zvySené objemy zpracovavanych postovnich zasilek v nékterych obdobich
kalendafniho roku mohou mit negativni dopady na kvalitu dodavani. Uroveri kvality mdze byt
rovnéz doCasné ovlivnéna nepfiznivou personalni situaci, fluktuaci na pozicich doruCovatelu,
zejména balikovych, apod.

V hodnoceném obdobi roku 2012 se opét vyskytla fada pfipadl, kdy prekazky
v dodavani byly nejenom na strangé Ceské posty, ale i v souéinnosti na strané adresatu.
Radné neoznadend, nebo dokonce chybéjici domovni schranka, neoznaené nebo
nefunkéni zvonky mohou evidentné branit fadnému dodavani. V téchto pfipadech Ize
konstatovat, ze Ceska posta v zasadé zjisténé pripady s dotéenymi adresaty operativné fesi
s tim, aby pfekazky v dodavani v maximalni mozné mife eliminovala.
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PokraCujici proces racionalizace dodavani balikd prostfednictvim rozSitujici se sité
Dep (podrobngji viz kapitola 3.2) byla pravdépodobné v nékterych pfipadech provazena
nedostate¢nou technologicko-organizaéni pfipravou pfed zahajenim vlastniho dodavani, jak
bylo zji$téno v pribéhu statni kontroly u posty Depo Riany u Prahy 70. | tato skuteénost
méla ve svém dusledku negativni dopad na spokojenost zakaznikd.

Podle prizkumt Ceské posty situaci v oblasti dodavani ovlivnil i projekt odpoledniho
dorudovani. Zakaznici Ceské posty tento projekt, jenz Ceska posta zahajila v dubnu 2010,
vnimaji pozitivné. Kvituji zvlasté telefonicky kontakt doruCovatele pfed vlastnim dodanim
postovni zasilky, kdy jsou informovani o pfiblizném ¢ase dodani, pfipadné moznost si ihned
domluvit jiny zptsob dodani (nasledujici pracovni den, dodani ve ve€ernich hodinach, anebo
pfimé uloZeni poStovni zasilky u ukladaci posty). Porovnani uspésnosti dodani postovnich
zasilek v mésici lednu pfisluSsného roku je uvedeno v nasledujici tabulce.

Uspésnost
dodavani
postovnich zasilek
— porovnani

Pfed spusténim
odpoledniho Leden 2011 Leden 2012 Leden 2013
dodavani

Uspésnost
dodavani
postovnich zasilek 51 % 80 % 86 % 91 %
pri odpolednim
dodavani

Zdroj: Ceska posta

| pfes vy$e doloZena &isla se vSak vroce 2012 na Ufad obratilo se stiznosti na
dodavani postovnich zasilek vice zakaznik(i nez v roce 2011.

Nékteré prekazky v dodavani byvaji doCasného charakteru, jez v kratkém cCase
pominou. Ceska posta véak v mnoha pFipadech upusti od opakovaného dodani (v pfipads,
Ze je prekadzka na stran& Ceské posty, musi se pokusit dodat postovni zasilku znovu)
a zakaznik si musi poStovni zasilku vyzvednout u poSty sam. Dochazi tak
k neoduvodnénému snizeni zakaznického komfortu.

6.3 Hodnoceni Ufadem

Ulozeni baliku bez pfedchoziho pokusu o jeho dodani, ulozeni baliku bez predani
vyzvy, opozdéné pfedani vyzvy, nedodrzeni sjednané prepravni doby, upusténi od
opakovaného dodani, opozdéna vyplata poukazané penézni castky, neprfesné i
nedostatecné elektronické avizovani dodani prostfednictvim SMS a e-mailu (zejména
u odpoledniho dodavani) — tyto skuteCnosti byly a jsou nejcastéji kritizovany zakaznickou
vefejnosti.

V priibéhu roku 2012 Ufad v 10 pFipadech zahajil s Ceskou po$tou v souvislosti
s dodavanim postovnich zasilek nebo poukazanych penézZnich ¢&astek spravni fizeni
o ulozeni pokuty, a to na zakladé dlivodného podezfeni na spachani spravniho deliktu
poruSenim pfislusnych ustanoveni zakona o postovnich sluzbach. Z toho 8 spravnich Fizeni
nabylo pravni moci a uloZené pokuty byly Ceskou po$tou uhrazeny.
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Pocet podani zakaznikdl, ktefi v roce 2012 vyjadfili svoji nespokojenost s dodavanim
postovnich zasilek Ceskou postou (188), oproti roku pfedchozimu (126) vyrazné& narostl.
Absolutni narlst vSak nepostihuje sluzbu Balik Do ruky, jak jiz bylo uvedeno (viz kapitola
3.2). Pfitom nedostatky v dodavani vSech jednotlivych druhl balikd byly vzasadé
nejéast&jsim predmétem kritiky zakazniki Ceské posty. V této oblasti Ufad kazdoro&né
zjistuje prakticky stejné nedostatky, pfi¢emz Ufad nezaznamenal vyrazny posun v oblasti
napraveni nedostatku.

7 Rychlost poskytnuti pozadované sluzby

Samozfejmym zajmem zakaznik( je, aby vSechny ukony, které jsou soudasti
poskytnuti postovni sluzby, uginila Ceska posta fadné a co nejdfive. Zakladni kvalitativni
pozadavky ve znéni u¢inném do 31. 12. 2012 obsahovaly jak obecnou pravni povinnost
Ceské posty poskytnout postovni sluzbu co nejrychleji, aby &as, ktery uplyne od podani do
dodani, nebyl neodivodnéné prodluzovan, tak i konkrétni kvalitativni ukazatel pro kalendarni
rok 2012, a to nejméné 95 % postovnich zasilek dodanych nasledujici pracovni den po dni
podani (dale jen ,D+1%). Tento ukazatel patfi k nejdulezitéjSim objektivné meéfitelnym
parametrim kvality.

Standardnim zplUsobem posuzovani rychlosti pfepravy je méfeni pfepravnich dob
obyc€ejnych zasilek; méfi se doba od vybéru postovni schranky do dodani. Méfeni se provadi
podle normy EN 13850+A1. Obycejné zasilky jsou bezkonkurenéné nejvice vyuzivanou
sluzbou, zhruba 80 % postovnich zasilek je v Ceské republice odeslano jako obycejné
zasilky.

71 Méieni podle normy CSN EN 13850+A1

PFi tomto méfeni se sleduje doba pFepravy, tedy doba od vybéru postovni schranky
nebo podani u pfepazky posty do doby dodani adresatovi. Obecné plati, Zze obycejné zasilky
musi byt dodany prvni pracovni den po dni podani.

Tabulka srovnava procento plnéni ukazatele prepravnich dob Ceskou postou ve
vztahu ke stanovenému ukazateli D+1 v zakladnich kvalitativnich pozadavcich v letech
2007-2012.

2012
ani ysledk ka <
DodaniD+1| 5507 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 [ YSeTyVykazane
v % &p agdltem
Uradu
Stanoveny
kvalitativni 90 90 91 92,5 94 95
ukazatel
Dosazeny
vysledek za| 89,15 90,64 92,09 93,19 92,15 93,29 93,09
cely rok

l. Etvrtleti 91,78 90,33 91,79 94,24 92,92 93,78 93,26
II. Etvrtleti 87,61 91,13 93,1 93,86 93,96 95,02 94,87
lll. étvrtleti | 90,66 91,96 92,79 93,68 89,04 92,42 92,39
IV. étvrtleti | 86,86 89,43 90,65 91,49 91,22 92,21 92,08

Zdroj: Ceska posta a audit
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V pFipadé dodani v limitu D+1 stejné jako v roce 2011 Ceska posta ani v roce 2012
nesplnila Ufadem stanoveny ukazatel 95 %. Dle zji$téni Ufadu dosahla hodnoty pouze
93,09 %. | ptes to, ze se Urad snazil od roku 2009 o dosaZeni vy$si kvality v dodavani
postovnich zasilek prostfednictvim postupného zvySovani hodnoty ukazatele v zakladnich
kvalitativnich pozadavcich, Ceské poté se nepodafilo dosahnout kyZzeného vysledku. Za rok
2011 proto za nesplnéni ukazatele bylo Utadem zahajeno spravni fizeni o uloZeni pokuty ve
vy$i 2 000 000 K&. Ceska posta proti tomuto rozhodnuti podala rozklad, spravni Fizeni dosud
nebylo ukonéeno. Proti Ceské posté bude Ufadem vedeno spravni fizeni za nesplnéni
ukazatele pfepravnich dob i za rok 2012.

Ceské posté z udélené postovni licence v obdobi do konce roku 2012 vyplynula
povinnost zajistovat méfeni prepravnich dob podle vy$e uvedené normy. Mé&Feni si Ceska
posta zajiStuje u nezavislé agentury, je zcela v jeji kompetenci vybrat si pfislusného
smluvniho partnera pro zajisténi méfeni pfepravnich dob. Méfeni pfepravnich dob podléha
auditu ze strany Ufadu. Pro méFeni v roce 2012 se Ceska posta rozhodla pro zmé&nu méfici
agentury na zakladé vysledku vybérového Fizeni. Podle vysledkl auditu zpracovaného pro
Urad v8ak méfeni prostfednictvim nové agentury v fadé parametrd nespliiuje pozadavky
podle normy. Ufad v prib&hu roku 2012 na tuto skutednost Ceskou postu pisemné
upozorfioval, organizoval s ni jednani, a to i za uCasti nezavislé méfici agentury, s cilem
odstranit velké mnozstvi metodickych nedostatkl tak, aby mohla byt v souladu
s pozadavkem zakona o posStovnich sluzbach schvalena metodika méfeni. Na zakladé
vysledk( auditu Ufad pro rok 2012 nemohl konstatovat, Ze pozadavky evropské normy jsou
zcela splnény. Proto se lii v tabulce uvedeny konecny udaj za rok 2012 vypocteny auditem
a uvedeny Ceskou postou. Jako zasadni problém se jevi z pohledu auditu méfeni pfesné
vykazovani udajl respondenty (odesilatelem nebo adresatem zkuSebni zasilky).

8 Listovni a postovni tajemstvi

Zajisténi duvérnosti postovniho styku je jednim ze zakladnich pozadavkl na kvalitu
v8ech poskytovanych postovnich sluzeb. Listovni tajemstvi, jehoZ obsahem je zachovani
tajemstvi obsahu prepravovaného sdéleni, zaruCuje Listina zakladnich prav a svobod
a zalezitosti jeho poruseni upravuje trestni zakonik. Postovni tajemstvi se vztahuje vyluéné
na postovni sluzby, jeho ochrana je zajisténa § 16 zakona o poStovnich sluzbach a dohled
na jeho zachovani spada do kompetence Ufadu.

Povinnost zachovavat postovni tajemstvi se vztahuje na vSechny provozovatele
postovnich sluzeb a osoby podilejici se na poskytovani postovnich sluzeb. Jedna se
o povinnost provozovatell zachovavat miCenlivost o skuteCnostech tykajicich se
poskytované nebo poskytnuté postovni sluzby, které se pfi své Cinnosti dozvédéli. Tyto
skuteénosti sméji byt vyuzity jen pro potfeby poskytovani postovni sluzby. Povinné osoby
zaroven nesmeéji umoznit, aby se se skute¢nostmi chranénymi postovnim tajemstvim
neopravnéné seznamila jina osoba. Témito skute€nostmi jsou jakékoliv udaje o poskytované
postovni sluzbé, zejména kdo byl odesilatelem, adresatem, o jakou sluzbu se jednalo nebo
kdy byla poskytnuta. Vyjimky z této povinnosti stanovi zakon pro pfesné stanovené pfipady.

Za poruseni postovniho tajemstvi bylo mozné do konce roku 2012 podle § 37a odst.
4 zakona o postovnich sluzbach ulozit drziteli poStovni licence i ostatnim provozovatelim
postovnich sluzeb pokutu do vySe 500 000 K&. Novela zakona o postovnich sluzbach
zménila i sankéni ustanoveni zakona o postovnich sluzbach, pfi¢emz poruseni postovniho
tajemstvi od 1. 1. 2013 vyslovné neni spravnim deliktem.
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Nejbéznéjsi formou poruSeni povinnosti zachovavat postovni tajemstvi je nedodrzeni
povinnosti neumoznit ostatnim osobam seznamit se se skute¢nostmi jim chranénymi.
K poruSeni této povinnosti dochazi nejCastéji tim, ze je postovni zasilka vydana nebo
vhozena do domovni schranky (pfipadné poukazana penézni c&astka vyplacena)
nespravnému prijemci. V téchto pfipadech se jedna zpravidla o neumysina pochybeni
poruseni postovniho tajemstvi predstavuji pfipady, kdy je s poStovnimi zasilkami nakladano
takovym zpusobem, Ze jsou ponechavany na vefejném prostranstvi nebo na domovnich
schrankach. Kazdy se tak mize seznamit s udaji o poskytované postovni sluzbé a zaroven
je usnadnéno pfipadné zcizeni téchto postovnich zasilek. Tyto pfipady predstavuji zavazné
protipravni jednani, které je zpusobeno zpravidla umysinym jednanim zaméstnance nebo
nevhodné nastavenym systémem organizace prace.

V roce 2012 zjistil Urad jednotlivé pFipady poruseni po$tovniho tajemstvi zptisobené
vydanim doporu€enych zasilek do vlastnich rukou adresata neopravnéné osobé anebo
nedodani obyc€ejnych zasilek do domovnich schranek adresatl (jejich chybné vlozeni do
domovnich schranek cizich osob, pfipadné jejich odlozeni na misté volné pfFistupném
Urad ptipad umyslného vyhozeni vice jak 100 postovnich zasilek do kontejneru na odpad, ke
kterému doslo v Jihlavé. Spravni organ v této véci zahajil spravni fizeni, které dosud nebylo
pravomocné ukon&eno, protoze Ceska posta podala proti rozhodnuti Ufadu o uloZeni pokuty
rozklad. Oproti roku 2011 nezaznamenal Ufad Zadnou podstatnou zménu, kdy by doslo ke
zlepSeni nebo zhorSeni plnéni povinnosti v souvislosti s ochranou postovniho tajemstvi.

9 Poskytovani informaci a pé¢e o zakaznika

Na transparentnost a soustavné poskytovani informaci Ceskou po$tou zakaznikdm je
kladen velky diraz nejen v zédkon& o postovnich sluzbach. VSeobecna povinnost Ceské
posty trvale poskytovat informace svym zakaznikim byla konkretizovana v zakladnich
kvalitativnich pozadavcich ve znéni u€inném do 31. 12. 2012. DalSim zdrojem uZzite€nych
informaci zakaznikim Ceské posty byly v prib&hu roku téZ jeji internetové stranky se
Sirokym spektrem navodd, rad a pomucek.

9.1 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. Pravé
nedostate¢na informovanost zakaznika maze byt ¢astou pfi¢inou mnoha problémd, které by
v opacném pfipadé vzniknout ani nemusely. NedostateCna informovanost postihne pfitom
samotného zakaznika, ktery z neznalosti voli ¢asto malo vhodnou sluzbu, nevyuzije svych
prav apod. Dulezité jsou rovnéz informace o veSkerych zménach, které se pfimo &i nepfimo
v kone¢ném disledku dotknou zékaznika.

Nedostatky Ufad v roce 2012 zjistil v ramci své kontrolni &innosti v informovanosti
zakaznikd o moznosti vyuziti mobilnich obsluznych mist, zvlasté v souvislosti s optimalizaci
postovni sit& (blize viz kapitola 4.2 a 4.3). Zakaznici se na Urad obratili i s kritikou Gdajt
uvadénych v on-line sledovani postovnich zasilek pomoci internetovych stranek Ceské posty
s tim, Ze informace uvedené na internetové strance o pohybu postovni zasilky neodpovidaji
skutecnosti ¢i jsou v rozporu s informacemi v pfedanych vyzvach.
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V roce 2012 pokragovala Ceska posta v oblasti zvefejiiovani informaci a informovani
zakaznické vefejnosti dale vzavedené praxi. Pravidelné aktualizovala, rozSifovala
a zkvalitihovala svoje webové stranky (www.cpost.cz), které jsou hlavnim zdrojem Sirokého
spektra informaci o &innosti Ceské posty s moznosti dalkového pFistupu, ato véetné
informaci o zakladnich sluzbach. Rada praktickych informaénich aplikaci se nachazi v sekci
,Uzite€né nastroje”, ,Aktualni informace* apod.

Na zakladé povinnosti vyplyvajicich z ustanoveni zakladnich kvalitativnich poZadavk
v oblasti péCe o zakazniky poskytovaly informace zakaznikim i vroce 2012 vramci
jednotného informaéniho systému Ceské posty call centrum a bezplatné informaéni telefonni
linky Ceské posty. Informace bylo mozno obdrzet i prostfednictvim kontaktnich telefonnich
linek jednotlivych provozoven Ceské posty. Oproti pfedchozimu roku se situace v této oblasti
zasadnim zpusobem nezmeénila. S vyjimkou nékolika pfipadu, kdy nebyl zakaznik spokojen
s rozsahem ¢€i urovni poskytnutych informaci, plnily tyto 3 doplfikové informacni kanaly svoji
funkci uspokojivé.

9.2  Vyfizovani podani a reklamaci

Pokud pfi poskytovani zakladnich sluzeb dojde k néjakému pochybeni, je povinnosti
Ceské posty umoznit zakaznikovi podat stiznost nebo standardni reklamaci poskytnuté
sluzby a o udalosti pofidit pfislusny pisemny zaznam. Evropska legislativa stanovi
pozadavek na jednoduché a transparentni postupy ke spravedlivému a rychlému feSeni
pfipadu. Obdobné pFedpoklady obsahovaly i zakladni kvalitativni pozadavky a postovni
podminky ve znéni u¢inném do 31. 12. 2012. Obecnym pozadavkem bylo, aby reklamace
byly vyfizovany objektivné, s potfebnou odbornou urovni a co nejrychleji. Podat informace
o0 zpuisobu nebo stavu vyfizeni reklamace pak musela Ceskéa posta pisemné do 15 dna.

Podani zakaznikl tykajici se zakladnich sluzeb, jez byla doruCena primo generalnimu
feditelstvi Ceské posty a byla v letech 2011 a 2012 vyfizena, uvadi podle vécného &lenéni
nasledujici tabulka:

Podani zakazniku tykajici se zakladnich sluzeb v roce 2011 2012

Celkem 1369 1987

v ¢lenéni na dlouhé &ekaci doby 11 23
oteviraci dobu post 33 44
zménu ukladaci posty 110 152
dodavani postovnich zasilek 1014 1626
nespokojenost s vyfizovanim reklamaci 45 39
postovni zasilky do/ze zahranici 82 57
postovni poukazky 74 46

Zdroj: Ceska posta

Na zakladé udaju véeské podty lze konstatovat, Ze pocCet podani, se kterymi se
nespokojeni zakaznici na Ceskou postu obratili, vzrostl 0 45 %.

Od listopadu 2009 maiji zakaznici Ceské posty moznost obratit se i na ombudsmana
Ceské posty, jsou-li s jejimi sluzbami nespokojeni. V roce 2012 bylo takovych podani 1 221
a sméfovala zejména do oblasti jako je dodavani postovnich zasilek, avizovani o dodani
postovnich zasilek pomoci SMS zprav, reklamace poskozenych postovnich zasilek,
neprofesionalni jednani pracovniki Ceské posty, penézni sluzby, zakaznicka linka apod.

Samostatné poéty reklamaci uplatnénych pfimo u Ceské posty tykajici se zakladnich
sluZzeb a vyvoj v této oblasti za obdobi let 2008 az 2012 dokumentuje nasleduijici tabulka:
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2008 2009 2010 2011 2012
Prehled reklamaci zakazniki (ks)
Vyftizené reklamace dodani postovni
zasilky (vyjma reklamaci na dodejky) 75638 72 563 76 165| 76191 58 387
z toho: odlivodnéné reklamace 17 651 10 352 12653 15117 9415
Vyfizené reklamace poStovnich sluzeb
s dodejkou 52 275 42719 39876| 3929248 821
Vyfizené reklamace poSkozeni nebo
Ubytku obsahu zasilek 7 646 6 980 6919 6 543 | 6001
z toho: odlivodnéné reklamace 2315 5542 5224 4933| 4293
Jiné reklamace a podani 7673 8016 7 636 7079| 8779
z toho: odlivodnéné reklamace a podani 3 522 2 154 1269 1375| 2077

Zdroj: Ceska posta

| pfesto, Ze ma poptavka po nékterych zakladnich postovnich sluzbach klesajici
tendenci, pocCty reklamaci a podani zakaznikG v absolutnim vyjadfeni naopak rostou,
respektive v nékterych kategoriich nevykazuji zasadni zmény.

V poétu vyfizenych reklamaci dodani postovni zasilky bez dodejky doslo v roce 2012
oproti pfedchozimu roku k vyraznému poklesu, a to absolutné o 17 804 pfipadd. Obdobnym
zpUsobem poklesl i poCet odlivodnénych reklamaci z tohoto celkového poctu, a to absolutné
o 5 702 pripadl. Podle Ceské posty tento vyrazny pokles souvisi s mensim objemem
podanych postovnich zasilek spadajicich do zakladnich sluzeb. DalSi divod Ize pfi€ist fadé
opatieni, které Ceska posta uginila ve snaze snizit ztratovost postovnich zasilek.

Nariist poétu jinych reklamaci a podani mGze byt podle Ceské posty ovlivnén
centralizaci dodavani postovnich zasilek, kdy pfi spusténi nékterych Dep dochazelo
k problémim ¢&i nedorozuménim, a tim i k narlistu poctu stiznosti a jinych reklamaci. Lze se
v8ak domnivat, Ze uvedena statisticka data mohla byt ovlivnéna klesajicim trendem objemu
podanych idodanych poStovnich zasilek, zejména balikd vramci zakladnich sluzeb,
pfipadnou zménou metodiky sledovani a téZ moznym odlivem zakaznické poptavky po
zakladnich sluzbach ke sluzbam jinym (Balik Do ruky, Balik Na postu apod.).

9.3 Hodnoceni Uradem

Obecné je nezbytné konstatovat, ze i pres urcCité zlepSeni v oblasti informovani
zakaznik(l a péce o né se nékteré nedostatky na strané Ceské posty uvedené vyse vyskytly
a byly pfedmétem opravnéné nespokojenosti a kritiky fady zakaznikd. Celkova uroven
poskytovanych zakladnich sluzeb by se vlivem konkurence na poStovnim trhu mohla
zkvalitnit. Zjisténym pochybenim Ceské posty bylo poru$eni povinnosti podle (vté dobé&
platnych) zakladnich kvalitativnich pozadavk( informovat pisemné nejpozdéji k 31. 1. 2012
vSechny adresaty (fyzické i pravnické osoby) otom, vjakém &asovém rozmezi budou
jednotlivé postovni zasilky a poukdzané penézni &astky Ceskou po$tou dodavany. V té
souvislosti Ufad zahajil s Ceskou postou spravni Fizeni o uloZeni pokuty za podezfeni ze
spachani spravniho deliktu. Spravni Fizeni nebylo dosud ukonéeno, protoze Ceska posta
podala proti rozhodnuti Ufadu o uloZeni pokuty rozklad.
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Na zakladé vysledkt Setfeni Uradu z pfijatych podani Ize konstatovat, Ze pozadavek
na poskytovani zakladnich sluzeb zpusobem, ktery je v souladu s potfebami vefejnosti,
véetné soustavného poskytovani informaci o zakladnich sluzbach a zplsobu jejich uziti
podle § 33 odst. 1 pism. a) zakona o postovnich sluzbach, nebyl Ceskou postou vzdy pinén
bezezbytku. Ke zlepSeni stavu v nékterych oblastech v porovnani s pfedchozim rokem
doslo.

10  Shrnuti zjiSténych nedostatkl pri poskytovani zakladnich sluzeb

Dohled Ufadu vroce 2012 byl zaméfen piedevSim na nedostatky, pfi nichZ se
nespravny postup &i nevyhovujici stav vyskytuje soustavné. Vysledky tohoto dohledu
a kontrol, jez byly orientovany na dodrZovani pravnich podminek pfi dodavani postovnich
zasilek, informovanost vefejnosti o pravnich podminkach pfi poskytovani zakladnich sluzeb
a v neposledni fadé i na zménu formy obsluhy prostfednictvim mobilnich obsluznych mist Ci
smluvnich partner(i prokazaly, Ze k poZzadované napravé ze strany Ceské posty nedoslo.

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

1. Dlouho pfetrvavajicim a zavaznym nedostatkem je ukladani postovnich zasilek bez
toho, ze by byl u€inén povinny pokus o jeji dodani do adresatova domu
a nepfedavani vyzev. Tato zavada je pfimym poruSenim zakona o poStovnich
sluzbach (viz kapitola 6.1).

2. Vroce 2012 byly opét zjistény pfipady, kdy doslo k poruseni postovniho tajemstvi (viz
kapitola 8).

3. V pribéhu roku 2012 se Ufad zabyval nékolika podanimi tykajicimi se omezovani
oteviraci doby, pfipadné docasného uzavirani nebo pfimo ruseni post (viz kapitola
4.1).

4. Nedostatky v informovanosti zakaznik( o moznosti vyuZiti mobilnich obsluznych mist,
zvlasté v souvislosti s optimalizaci postovni sité. Je zde nutno zlepSit informovanost
zakaznikd pfi on-line sledovani postovnich zasilek pomoci internetovych stranek.
Mnohdy informace uvedené na internetové strance neodpovidaji skute€nosti &i jsou
v rozporu s informacemi v pfedanych vyzvach. V souvislosti s vyuzitim mobilnich
obsluznych mist pfi zavadéni poStovnich agentur je tfeba zddraznit nutnost lepsi
komunikace ze strany Ceské posty s vefejnosti. V mnohych pfipadech je divodem
nespokojenosti zakaznikl neznalost nebo ziskani nespravnych informaci (viz kapitola
42,43a9.1).

5. Se zavedenim odpoledniho doru€ovani a s nim spojenym avizovanim postovnich
zésilek zékaznici nejsou zcela spokojeni. Ufad obdrzel nékolik podani, ze kterych
bylo ziejmé, e adresat podle zaslané informace od Ceské posty &ekal doma na
dodani své pfedem avizované a ocCekavané postovni zasilky, obdrzel vSak dalsi
informaci prostfednictvim SMS nebo e-mailu, Ze nebyl zastizen a postovni zasilka je
ulozena u posty. Dochazi tak k pfedavani mylnych informaci a k neodivodnénému
prodluzovani ¢asu potiebného pro dodani postovni zasilky.

6. Pfi spusténi nékterych Dep Ufad v prib&hu roku 2012 zjisti, e dochéazelo
k problémim ¢&i nedorozuménim, jez vyraznym zplUsobem ovliviiovalo dodavani
postovnich zasilek. Jak sama Ceska posta pfiznava, jednou z hlavnich pfigin
vyskytujicich se nedostatkd bylo nedostacujici personalni zajisténi.
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7. Nedostatky Ufad zjistil i v souvislosti s povinnosti Ceské posty zajistit méfeni
pfepravnich dob podle normy EN 13850+A1, které se nepodafilo zcela odstranit.
Stim souvisi i nesplnéni ukazatele za kalendaini rok 2012 podle zakladnich
kvalitativnich pozadavku, kdy Ceska posta méla dosahnout vysledku nejméné 95 %
postovnich zasilek dodanych nasledujici pracovni den. Uz vroce 2011 se Ceské
posté ukazatel pro pfepravu postovnich zasilek, ktery Cinil 94 %, nepodafilo splnit.

Ufad konstatuje, e se nedostatky objevuji takika vyhradn& u zakladnich sluzeb
tykajicich se postovnich zasilek. U postovnich poukazek jsou nedostatky zjiStovany jen
ojedinéle.

Vv

které v8ak nemuselo pramenit ze systémového selhani Ceské posty. Témi mohou byt v praxi
napf. neodpovidajici znalosti technologickych postupl vyplyvajici z nedostate¢ného Skoleni
personalu, nevhodna organizace prace, nedostatek personalu, selhani vnitfnich kontrolnich
mechanism( Ceské posty apod.

11 Zaver

Ceské posté se ani v roce 2012 nepodafilo odstranit nékteré zavazné nedostatky pfi
poskytovani zakladnich sluzeb, a to ani pfes ulozeni pokuty v prokdzanych pfipadech
pochybeni. Nékterym nedostatklim nelze zcela predejit, coz mlize vyplyvat z charakteru
poskytované sluzby (dodavani prostfednictvim balikovych dorucovatelt).

V roce 2012 doslo k navy$eni po&tu opravnénych stiznosti, s nimiz se na Ufad obratili
zakaznici, z 216 v roce 2011 na 250 opravnénych stiznosti (coz predstavuje narust témér
0 16 %). Nejedna se vSak o jednoznalny ukazatel. Nékolik stiznosti se tykalo pfipadd,
v nichZ byl jeden atentyz zakaznik postizen vice zavadami, anebo stejnym nedostatkem
v praci Ceské posty opakované.

Vyrazny nar(st podani oproti roku 2011 Ufad zaznamenal u postovnich sluZeb, které
do zakladnich nespadaji, hlavné Balik(i Do ruky, a to 0 99 %. Ufad v této oblasti nema p¥imé
kompetence, velké mnozstvi pfipadl proto predal k piimému vyfizeni Ceské posté a na
védomi ombudsmanovi Ceské posty.

Pfi predani stiznosti na Ufad zakaznik zpravidla oéekava pfimy zasah Ufadu
a napravu stavu. Moznosti Ufadu jsou v8ak omezené kompetencemi uvedenymi v zakoné
o postovnich sluzbach a z asového hlediska postupy, kterymi je vazan. Pokud muze Urad
vici Ceské posté zasahnout, nelze odekavat okamzité vysledky.

Vroce 2012 Ufad zahdjil celkem 4 statni kontroly. Ve dvou pfipadech doslo
k prokazatelnému poruSeni pravnich povinnosti ze strany Ceské posty, proto Ufad zahdijil
spravni fizeni o ulozeni pokuty.

Za porudovani pravnich povinnosti bylo Ceské pos$té v prab&hu roku 2012
pravomocné ulozeno 20 pokut v celkové vysi 485 000 KE&. Béhem roku 2012 bylo zahajeno
dalSich 5 spravnich fizeni o uloZeni pokuty, ta vdak do konce roku 2012 nebyla pravomocné
ukoncena.

Podle poznatkd z dohledové &innosti Ufadu je zfejmé, Ze v téch pripadech, kdy se
podafi skuteény podet zavad zjistit a Ceské posté prokazat, se vesmés potvrzuje, Ze
reklamovana je jen mala ¢ast skuteéné vzniklych zavad. Pfesto bylo zjisténo, Ze pfetrvavaji
nékteré nedostatky, jez zasadnim zpusobem ovliviiuji spokojenost zakaznik( s kvalitou
poskytovanych sluzeb.
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Urad na své internetové stré,nce umistil pro zaslani dotazu nebo podani formular,
prostfednictvim kterého se Ize na Ufad obratit. V roce 2012 formu tohoto podani zadny
zdkaznik nevyuZil.

Ufad informoval zakazniky v ramci vyfizeni jejich podani, aby vyuZivali moZnost
reklamovat své zavady pfimo u Ceské posty, a to z divodu rychlej$iho vyfizeni problému.
Pokud reklamujici nebude s vyfizenim své reklamace spokojen, muze se obratit jak na
ombudsmana Ceské posty, tak neni ani vylouéena moznost podani k Ufadu, ktery v ramci
svych kompetenci danych zakonem o po$tovnich sluzbach u Ceské posty maze zasahnout.
V této souvislosti je tfeba zminit novelu zakona a moznost vyuziti nékterych ukonu ze strany
Utadu pouze po podané reklamaci.

Zavérem Ufad uvadi, Zze rok 2012 byl rokem poslednim, kdy podle staré legislativy
dohlizel pouze na dodrzovani pravnich povinnosti v oblasti zakladnich sluzeb Ceskou
postou. Ufad jako odvétvovy regulator je od 1. 1. 2013 povéfen celou Fadou novych
kompetenci. Timto posunem ve vymezeni role Ufadu v oblasti postovnich sluzeb bude jeho
¢innost vice odpovidat roli regulatora v trznim prostfedi.

Ufad je nové povéfen dohledem nad fungovanim trhu postovnich sluzeb s cilem
zajistit spravedlivé konkurenéni prostfedi pro vSechny subjekty poskytujici postovni sluzby
a soutasné zabezpedit poskytovani minimalniho rozsahu zakladnich sluzeb na celém uzemi
statu pro Sirokou verfejnost za dostupné ceny. Jeho &innost musi vychazet z detailni znalosti
trzniho prostfedi a pfi své Cinnosti musi respektovat zasady transparentnosti, nediskriminace
a pfimérenosti. V neposledni fadé se musi Fidit zajmy v8ech skupin uzivatell poStovnich
sluzeb v souladu se zasadami maximalni ochrany spotrebitel(.

Prah . kvétna 2013 A
ra ant»{ I¢:},§g/

Ing. Mgr. Jaromir Novak
piedseda Rady
Ceského telekomunikaéniho uradu
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