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SDELENI CESKEHO TELEKOMUNIKACNIHO URADU

22
ZPRAVA O PLNEN{ POVINNOSTI CESKE POSTY, S.P.
V OBLASTI ZAKLADNICH SLUZEB ZA ROKY 2004 A 2005

Podle § 37 odst. 3 pism. b) zdkona o postovnich sluzbach Cesky telekomunikacni tifad nejméné jednou rocné
vhodnym zpisobem zvetejni, veetné zveiejnéni v PosStovnim véstniku, souhrnnou zpravu o plnéni povinnosti ulozenych
drziteli postovni licence timto zakonem.

Cesky telekomunikaéni tifad podle § 37 odst. 3 pism. b) zakona &. 29/2000 Sb., o postovnich sluzbach a 0 zméné
nékterych zdkoni (zékon o postovnich sluzbach), ve znéni zdkona €. 95/2005 Sb., zvefejiiuje souhrnnou zpravu o plnéni
povinnosti Ceské posty, s.p. v oblasti zakladnich sluzeb.

Zakladnimi sluzbami se rozuméji postovni a zahrani¢ni postovni sluzby, na jejichz zajistovani dohlizi v zajmu
vetejnosti Cesky telekomunikacni ufad. Jejich piesné vymezeni bylo zvetejnéno v Postovnim véstniku €. 3/2005 pod
¢ 11.

Poznatky uvedené ve zpravé byly ziskany provadénim statni kontroly, pii vyfizovani podnétt zdkazniki Ceské
posty, s.p., piipadné i dal§imi zpusoby.

Zprava vychazi z vysledkti dohledu na plnéni povinnosti Ceské posty, s.p. za roky 2004 a 2005. Do 31. 3. 2005
vykonavalo dohled Ministerstvo informatiky, od 1. 4. 2005 vykonava dohled Cesky telekomunikacni tifad.
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OBSLUHA VEREJNOSTI U POST
Zjistény stav

Jednim z nejdileZitéjich ukolii Ceské posty v oblasti zakladnich sluZeb je zajistit Fadnou obsluhu v siti
post. Tento ukol v§ak neni na odpovidajici arovni plnén.

V fadé pripadi bylo zjisténo, Ze posta byla v dobé, kdy méla mit otevi‘eno, uzavicena. V diisledku toho
nebylo moZno v dané dobé a v daném misté pouZit poStovni sluzby. Nespravna praxe je v rozporu s povinnostmi
Ceské posty pii zajistovani dostupnosti zakladnich sluzeb. Jde jen o nahodna zji§téni; je proto ziejmé, Ze tento
ne$var je u Ceské posty velmi rozsiien.

Uzavi'eni posty pFitom nebylo objektivné nezbytné; toto FeSeni bylo zvoleno jen proto, Ze bylo pro Ceskou
posStu v dané situaci nejjednodussi. K tomu, jaké komplikace uzavieni post zpiisobi mistnim zakaznikim, Ceska
posta neprihlizi.

Pomérné Casta je nespokojenost zakazniki s dlouhou ¢ekaci dobou p¥i obsluze a s tim, Ze sluzby nejsou
zajistovany pravé v tu dobu, kdy je po nich velka poptiavka (jde zejména o obdobi kolem poledne). Pritom
povinnosti Ceské posty je vychazet pii organizaci své Cinnosti z potieb vefejnosti, pFihlizet odpovidajicim
zpusobem k poptavce po svych sluZzbach a dbat toho, aby uzivani sluZeb nebylo neimérné komplikované a aby
nevyzZadovalo zbyte¢né mnoho casu.

Hlavnimi pfi¢inami tohoto stavu jsou maly zijem o potieby zikazniki, snaha FeSit interni problémy
Ceské posty na jejich iikor a §patna organizace prace.

V nékterych pripadech byla oteviraci doba krat§i, nez jak bylo vyslovné stanoveno. Pfifinou je
nerespektovani zavaznych, jednoznac¢né stanovenych pozadavki.

Podrobny prehled vysledku dohledu

Uzavirani post

Uzavfeni posty, které nebylo nezbytné, bylo zjisténo celkem v 18 pfipadech. Diivodem byly nezajistény zastup
pro piipad nepfedvidané absence, piedem znama navstéva lékatfe ¢i pracovni neschopnost, dovolena, interni $koleni a
porady, aktualizace programi v pocitacich apod.

V nékolika pripadech byla posta uzaviena z divodu planovaného ¢i nepiedvidaného vypadku elektrického
proudu, kvili némuz nebylo mozno pouzivat pocitace. Zakladni ¢innost (pfijimani poStovnich zasilek a poukazanych
penéznich &astek) viak Ceska posta mize a musi vykonavat i v dobé odpojeni od elektrického proudu; je to oviem
mén¢ pohodiné nez s pomoci pocitaci.

Jedna posta byla béhem dvou mésict tfikrat uzaviena, v dalich 4 tydnech pak byla jeji oteviraci doba kracena.

V jednom ptipadé bylo navic zjisténo, ze informace o uzavieni posty neodpovidala skutecnosti (uvedeno bylo
jiné, chybné datum).

Oteviraci doba, organizace prace, ¢ekaci doby

Oteviraci doba je pfizplisobena poptavce jen v omezeném rozsahu. Prosazovana je jednotna oteviraci doba, ktera
je pouze v urcitém rozsahu ptizpusobovana mistni situaci. Oteviraci doba je navic pfizpuisobovana internim potiebam
Ceské posty (rozsahu pracovniho tvazku piislusnych pracovnikil, povinnym prestavkam v préaci, interni organizaci
prace apod.), a to i v pfipadé, kdy je to v rozporu s potfebami zakazniku.

Piestoze v r. 2005 bylo Ceské po§té ulozeno, aby ve velkych méstech zajistila vydej uloZenych postovnich
zasilek i v nedéli a o svatcich, v Praze se tak stalo jen Castecné (zajistén byl jen vydej doporucenych zasilek, nikoliv
vsak jiz balikl).
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Pro vydej postovnich zasilek dodavanych do postovni prihradky nesmi byt stanovena kratsi oteviraci doba nez
u vydeje béznych postovnich zasilek. Piesto byly zjistény ptipady, v nichZ tento pozadavek nebyl dodrzovan.

Nijak ojedinéle se vyskytuji vice nez pilhodinové fronty. Neéktefi zakaznici, ktefi maji o poskytnuti sluzby
zajem, poté, co stravi marnym ¢ekanim ve fronté urcitou dobu, nebo poté, co vstoupi do mistnosti a uvidi fronty
¢ekajicich, z posty neobslouzeni odejdou.

Neptimétené dlouhé cekaci doby jsou zptisobeny v prvé fadé Spatnou organizaci prace. Nekteré prepazky jsou
pretizené, zatimco jiné jsou vytizeny jen malo; obsluha u piepazky je zbyte¢né zdrZzovéana pozadavky zakaznikd, které
by bylo mozno vyfidit jinde nez u této prepazky; vyhledavani ulozenych postovnich zasilek je ptili§ pomalé; vydejem se
zabyva jediny pracovnik namisto toho, aby se na ném podileli dva (jeden se zabyva doklady a jednanim se zdkaznikem,
druhy vyhledava vydavané postovni zasilky).

Dalsi pfic¢inou nepfiméfenych cekacich dob je to, ze pocet otevienych prepazek slouzicich k podavani je
s ohledem na existujici poptavku piili§ maly — naptiklad proto, Ze se dal§i zaméstnanci i v dobé $picky zabyvaji jinou
¢innosti nez pfimou obsluhou zakazniki.

V jednom piipadé zorganizovala mistni slozka Ceské posty vyménu prikazi piijemce za nové. Protoze k vydani
novych prukazt nedoslo okamzité¢ po odebrani prukazi pivodnich, povéteni piijemci neméli nekolik dni moznost
vyzvedavat ulozené postovni zasilky. Negativni diisledky $patné organizované akce pro své zékazniky Ceska posta
viibec nevzala v uvahu.

V zajmu zékazniki bylo Ceské posté ulozeno, aby hromadné podani (podani vétsiho poétu postovnich zasilek a
poukézanych penéznich ¢astek) bylo omezeno jen na mensi ¢ast prepazek. Tim se mélo zajistit, aby se bézni zdkaznici
nemuseli obavat znaného zdrzeni zplsobeného tim, Ze pravé u té piepazky, kterou si vybrali, bude nekdo
z ptedchozich zakaznikil ve front¢ zadat o vétsi pocet sluzeb.

Smysl tohoto pozadavku viak Ceska posta vibec nepochopila. K jeho splnéni piistoupila ryze formalnim
zpusobem, ktery k dosazeni zamysleného cile nevedl. Pocet prepazek, u kterych neni hromadné podani mozné, je
minimalni (Casto jde jen o jedinou ptrepazku); ptitom je zfejmé, Ze by jich s ohledem na ucel méla byt vétsina (velka
vétsina zakaznikli neuskutecniuje hromadné podani). Standardné se vyskytuji dokonce piipady, v nichz jedina piepazka,
u niz podle oznaceni neni hromadné podani mozné, neni v provozu.

Pivodné bylo stanoveno, Ze u bézné prepazky lze zadat nanejvys o 10 sluzeb; takovy pocet byl netmérné
vysoky, protoze jiz pfi mensim poctu sluzeb dojde ke zna¢nému zdrzeni nésledujicich zakaznikl. Teprve pozdéji byl
tento limit sniZzen na 5 sluzeb; ucelu tohoto pozadavku by vsak odpovidal spiSe jest¢ mensi pocet.

Oznaceni piepazek jednotnym, le¢ nevhodnym textem nevysvétluje zakaznikiim smysl tohoto opatieni; neni
proto divu, Ze jim unikd. Pfitom existuje vSeobecn¢ rozsiteny ptiklad, jak analogickou véc tispésné fesi jini podnikatelé
(tzv. ,,rychlé” pokladny v supermarketech).
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POSKYTOVANI INFORMACI
Zjistény stav

Ceska posta nabizi na vybér Sirokou $kilu riznych sluZeb; detaily uréité sluzby se navic v mnoha
pripadech mohou alternativné liSit. Cilem tak Siroké nabidky je uspokojit velmi riznorodé potieby, které
velejnost v oblasti poStovnich sluZeb ma. Aby si zdakaznici mohli ze vSech moZnosti kvalifikované vybrat,
poti‘ebuji informace o tom, jaké moZnosti se jim nabizeji.

Zakaznici poti‘ebuji také informace o tom, jak si maji pri poskytovani sluzby kvalifikované pocinat.
Jediné tak mohou predejit tomu, aby vinou jejich neinformovanosti nedoslo ke zbyte¢nym problémum.

Proto bylo Ceské poité v ziakoné o poStovnich sluzbach uloZeno, aby zikaznikiim soustavné poskytovala
potiebné informace. Stejny poZadavek obsahuje i legislativa Evropské unie. PInéni tohoto iikolu je v$ak na zcela
nevyhovujici urovni.

Informace, které musi Ceska posta poskytovat, se tykaji zejména toho, kde lze vyuZit jejich sluZeb
(informace o poStach a o jinych mistech, kde lze Zadat o zakladni sluzby), pravnich podminek, jeZ p¥i vyuzivani
zakladnich sluZeb plati, a zphsobu, jakym mohou byt nabizené moZnosti vyuZivany v zajmu co nejlepSiho
uspokojeni potieb zikazniki.

Spravné a uplné informace o postach nebyly v Fadé pripadi k dispozici; totéZ plati i o nabidce obsluhy
u posty s delSi oteviraci dobou, neZ ma mistni posta.

Informace o pravnich podminkach a o uZiti zakladnich sluZeb jsou neuplné a nekvalitni. V Fadé pripadi
je zjevné, Ze spravné informace neznaji ani samotni pracovnici Ceské posty.

Naprosto nevyhovujici stav je v poskytovani informaci o spravném psani poStovni adresy. Na jedné strané
Ceska posta od zakaznikii poZaduje, aby psali poStovni adresu stanovenym zpiisobem, na druhé strané viak
mnohdy nemaji moZnost zjistit, jak ji vlastné maji psat. Jak ma byt poStovni adresa spravné psana, to ostatné
nékdy nevédi ani pracovnici samotné Ceské posty.

P#i zméné puvodniho zpiisobu psani postovni adresy jedna Ceska posSta s mistnimi zakazniky nevhodné a
neodborné. Zakaznici zakonité reaguji negativné, navic vznikaji zbyte¢né obavy o to, jaké dusledky bude pro né
zména mit.

Zpusob, jakym jsou u post zverejiiovany informacni dokumenty, je v§eobecné nevyhovujici. Dokumenty
jsou umistény na nevhodnych mistech, kde si jich vefejnost pfili§ nev§imne.

Informaéni kampané jsou uskute¢iiovany jen tehdy, jsou-li Ceské posté vyslovné na¥izeny. I v téchto
pripadech jsou vsak provadény natolik formalné, Ze nemaji o¢ekavany efekt.

Predtisk pouZivanych tiskopist je v mnoha pripadech nejasny a zavadéjici. Nékteré pripady ukazuji, Ze
nevhodné tiskopisy matou nejen zakazniky, ale i samotné pracovniky Ceské posty.

Vinou nedostatku kvalitnich informaci zakaznici zakonité nevyuZivaji zakladnich sluZeb optimalnim
zpusobem. Komfort, ktery maji zakaznikim zajiSt'ovat poZadavky kladené na Ceskou poStu, je zbytecné
sniZovan jen proto, Ze se zakaznici nedozvédi o vymoZenostech, jeZ jsou jim k dispozici.

Dal¥im disledkem je pravni nejistota zdkazniki. ProtoZe ¢asto nevédi, jaké povinnosti Ceska posta ma,
nejsou schopni odhalit, Ze Ceska poSta postupovala nespravné.

Viazné negativni disledky ma pro ziakazniky pouZivani tiskopisu pro uplatnéni niaroku na niahradu Skody;

vinou zavadéjiciho predtisku totiZ poZaduji nizsi nahradu Skody nez tu, ktera jim po pravu prislusi.

Vyskytl se dokonce pripad, v némz byla spravna informace védomé zatajena, ziejmé proto, aby zikaznici
svymi poZadavky na zlepSeni zpisobu, jakym jsou jim poskytovany zakladni sluzby, ,,nekomplikovali® Ceské
posté jeji ¢innost.
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Piiinou takového stavu je v prvé radé to, Ze Ceska poSta neprojevuje zajem, aby jeji zikaznici byli
potiebnym zpisobem informovani. Ceské poité nezaleii na tom, aby jejich potieby byly uspokojovany
optimalnim zpisobem. Nezdjem se projevuje jak tim, Ze Ceské po§té schazi jeji vlastni motivace, tak i tim, Ze
v oblasti zajiSt'ovani informaci panuje neporadek (fadné Sifeni informaci neni systémové zajiSténo, nefunguje
jejich aktualizace aj.).

Dalii p¥i¢inou je pak to, e spravné informace neznaji mnohdy ani vlastni pracovnici Ceské poty.
Neznalost se netyka jen provoznich pracovnikii, béZné se vyskytuje i v centru. JestliZe v§ak spravné informace

wvr

neznaji ani pracovnici centra, jen stézi Ize o¢ekavat, Ze je budou znat Fadovi provozni pracovnici.
Zcela absurdnim prikladem je neznalost toho, jaky byl vlastné obsah smluv uzaviranych se zakazniky
v dubnu a kvétnu 2005, tedy v dobé piechodného obdobi po novelizaci zakona o posStovnich sluZbach. Neznalost

se pFitom tykala celé Ceské posty beze zbytku, tedy i pracovnikii s pravnim vzdélanim.

Obdobné to plati i o pfipadech, v nichZ spravné informace neposkytl tisku dokonce ani tiskovy mluv¢i
Ceské posty. V téchto pripadech pak byl zakonité dezinformovan zna¢ny pocet zakazniki Ceské posty.

Podrobny prehled vysledkiu dohledu

Informace o postach

Ceska posta je povinna poskytnout svym zakaznikim u kterékoliv posty informace o svych provozovnach
(seznam viech post véetnd PSC, jejich adresy a telefonni &isla). To zékaznikiim umoziuje zjistit, kterd posta zajisti
jejich obsluhu na libovolném misté kdekoliv v Ceské republice; dalsi informace pak umozituji zjistit, na jaké adrese se
vybrana posta nachazi a na jakém telefonnim cisle ji 1ze kontaktovat.

Pozadovany piehled post nebyl u péti post zakazniktim k dispozici.

Pokud jde o informace o adrese a telefonnim &isle vybrané posty, v ramci Ceské posty neni zaveden jednotny
systém jejich zjiStovani. Objevuji se proto rizné alternativy, jimiz se dotazované posty pokouseji tyto informace ziskat;
nejéastéji se vyuziva centrdlni informacni linky Ceské posty nebo dat ulozenych v poéitadi. Protoze centrum
nestanovilo jednotny postup, nékteré z post zakonité voli i méné vhodné zpisoby ziskani téchto informaci (vyskytlo se
naptiklad zjistovani pozadované adresy posty z bézného telefonniho seznamu). Pozadavek na zjisténi adresy urcité
posty dokonce pét post nedokazalo splnit.

Odpoved’ pak neni vzdy spravna — poskytnuty jsou udaje, které jiz v dany okamzik nejsou aktualni. Pfi¢inou jsou
ziejmée nedostatky ve zplsobu aktualizace pfislusnych databazi. Nékolikrat se stalo, Ze v dob& zahéjeni kontrolni akce
byla na webové strance Ceské posty uvedena nespravna (ptvodni, v dany okamzik vsak jiz neplatna) adresa jedné
z post; teprve dodate¢né byla aktualizovana. V dal$im pfipad€ byly poskytnuty udaje, které ve skutecnosti pattily jiné
poste nez té, které se dotaz tykal; pfi¢inou je zfejmé to, ze prislusné posta nebyla v databazi vubec uvedena.

Informace o prodlouZené oteviraci dobé

Ceska posta je povinna informovat vefejnost o jiné vhodné posté s delsi oteviraci dobou, kterou by mohli pouzit
v dobé, kdy je mistni posta uzaviena. Tato informace musi byt uvedena na budové posty ve formé vyvésky, aby byla
k dispozici pravé v dobé, kdy je mistni posta uzaviena.

Ve trech piipadech tato vyvéska schazela. V ostatnich piipadech sice vyvésky na budovach umistény byly, mély
vSak celou fadu nedostatk.

Ceska posta uvedla na vyvésku vzdy pouze jedinou takovou postu, piestoze v fadé situaci by bylo na misté uvést
informaci o dvou postach (jedna z post je blize, ma vSak o néco kratsi oteviraci dobu nez posta druha, ktera je ovSem
vzdalengj§i). V zavislosti na situaci, kterd nastane, si pak zdkaznik vybere prvni ¢i druhou postu. Pficinou tohoto
nedostatku je formélni piistup Ceské posty k plnéni zadaného pozadavku; Ze by zakaznici v nékterych situacich
potfebovali mit k dispozici §ir$i nez vyslovné predepsané informace, to v ivahu nevzala.
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Protoze Ceska posta neuspokojila tuto potiebu zékaznikii sama ze své viile, Ceskému telekomunikaénimu tadu
nezbylo nez vyslovné stanovit, ze takto rozsifené informace poskytovat musi.

Jesté zavazngj$im svédectvim nespravného piistupu Ceské posty k poskytovani informaci jsou tii zjisténé
pripady, v nichz je na informac¢nich tabulich doporu¢ovéana k vyuziti nevyhovujici, zbytec¢né vzdalena posta. Blize se
totiz nachazi posta se stejnou, anebo dokonce s jesté delsi oteviraci dobou. Zda se, Ze pficinou je byrokraticky pfistup
Ceské posty ke své Ginnosti — bliz§i posta neni doporudovana proto, Ze organizaéné patii pod jinou slozku Ceské posty
neZ posta mistni. Zakaznika Ceské posty vsak nezajima, ktera slozka kterou postu fidi, zakaznika zajima, ktera posta (at’
uz ji fidi kdokoliv) je z hlediska uspokojeni jeho potieb nejvyhodné;jsi.

V 1. 2004 bylo Ceské posté ulozeno rozsifit v sidlech krajii dosavadni oteviraci dobu; nejméné jedna z post musi
mit nyni otevieno i v nedéli. Tuto zménu viak Ceska poSta promitla do textu na vyvéskach jen u mensi ¢asti
kontrolovanych post; ve vétsing piipadt se zakaznici o této pozitivni zméné (posta v okoli, ktera je jim doporucovana,
je nove oteviena i v nedéli) viibec nedozvedeli.

Informace 0 moznosti podani mimo po$tu

Podat postovni zasilky Ize v n€kterych pripadech nejen u posty, ale i u pracovnika, ktery v ur€ité oblasti zajistuje
dodavani (u dorucovatele, ktery je zpravidla vybaven automobilem). Aby mohli zajemci tohoto zpisobu podani
vyuzivat, museji mit k dispozici informaci o tom, kdy a kde lze dorucovatele zastihnout a jak ho 1ze kontaktovat.

Takovou informaci v pisemné podobé je Ceskd posta povinna predat viem potencialnim zakaznikiim — vem
obCantim a institucim v pfislusné oblasti. PInéni povinnosti bylo kontrolovano v jednom piipad€; bylo zjiSténo, ze
informace nebyla zdkaznikim predana.

Zajemcum musi byt poskytnuta takova informace i u kterékoliv posty v okoli. Plnéni této povinnosti bylo
kontrolovano ve tech ptipadech; v jednom pfipadé byla podana netiplné informace, ve dvou nebyla podana informace
zadna. Za daného stavu jsou tak zakaznici odkazani na to, aby si informaci zjistili vyhradné jen u té posty, ktera ¢innost
dorucovatele organizacné zajistuje. To je vSak nevyhovujici — kontaktovat je nutno nikoliv nejblizsi, ale jinou,
vzdalenou postu; zakaznici navic zpravidla ani nevédi, u které posty by méli informace zjistovat.

V disledku nedostatecné informovanosti zakaznici tento zptisob podani nevyuzivaji v té mife, v jaké by to bylo
mozné. Namisto toho své podani uskute¢niuji v béznych provozovnach, coz je pro né¢ méné vyhodné.

Informace o pravnich podminkach sluzeb

Aby se zakaznici mohli dozvédét, jaké pravni podminky pfi uzivani sluzeb Ceské posty plati, zaruduje se jim
moznost zjistit tyto informace u kterékoliv posty. ProtoZe k promlceni prav z poskytovani postovnich sluzeb dochazi
uplynutim jednoho roku, zdkaznikiim musi byt k dispozici nejen aktudlni znéni téchto pravnich dokumentd, ale i ta
znéni, kterd byla platna a i€¢innd béhem uplynulych dvanacti mésica.

Kontrolou byl zji§tén znaény podet p¥ipadi, ve kterych Ceska posta uvedené pozadavky nesplnila.

Zakaznici maji v prvé fadé pravo nahlédnout u kterékoliv posty do znéni zédkona o postovnich sluzbach, ktery je
v této oblasti zékladni pravni normou. V obdobi do 1. 4. 2005, kdy podrobnosti tykajici se nabizenych zékladnich
sluzeb a kvalitativnich pozadavkt upravovala provadéci vyhlaska, méli dale pravo nahlédnout do jejiho znéni.

V jednom piipadé nebylo viibec mozno nahlédnout do znéni zékona; ve znacném poctu dalSich prfipadd bylo
k dispozici pouze pivodni, neaktualizované znéni zakona, které jiz nebylo v dany okamzik platné.

Pivodni vyhlaska (platna do 6. 5. 2004) nebyla v jednom pfipadé viibec k dispozici, v dalSich tfech pfipadech
bylo k dispozici jen netplné, anebo neaktualizované znéni. Nova vyhlaska (platna od 7. 5. 2004) nebyla po dobu asi
jednoho tydne po nabyti uc¢innosti k dispozici u zadné z kontrolovanych post.

Velmi dilezitym pravnim dokumentem jsou posStovni podminky. Postovni podminky tykajici se zvolené sluzby
se stavaji obsahem smlouvy uzavirané mezi odesilatelem a Ceskou postou, rozhoduji tedy o jejich vzajemnych pravnich
vztazich.
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Postovni podminky zpracované Ceskou postou musely byt v dobé do 31. 3. 2005 souladu se znénim provadéci
vyhlasky. Kontrolou vSak bylo zjisténo, Ze se poStovni podminky se v fadé dil¢ich ustanoveni od vyhlasky odlisuji.
Pravni uprava pochopitelné predpokladala, ze mezi poStovnimi podminkami a vyhlaskou nebude rozdil. Protoze tomu
tak nebylo, ve vztazich mezi zédkazniky a Ceskou postou nastala zna¢na pravni nejistota. Je totiz sporné, jak vlastné
smlouva uzaviena mezi zdkaznikem a Ceskou postou znéla, jaka prava a povinnosti ob& smluvni strany vlastné mély
(tidily se vyhlaskou, anebo postovnimi podminkami?).

U jedné z post bylo zjisténo, Ze znéni postovnich podminek vyhlasené Ceskou postou nebylo pribézné
aktualizovéano. Také v tomto piipad¢ nastala obdobna pravni nejistota — je sporné, zda se obsahem smlouvy stalo znéni
vyhlasené centraln¢ Ceskou postou, anebo naopak znéni, které bylo zakaznikim k dispozici u této posty.

Jeste horsi situace nastala v obdobi 1. 4. — 31. 5. 2005, kdy v dtsledku novelizace zdkona o postovnich sluzbach
platila pfechodna pravni uprava. Protoze puvodni vyhlaska byla zrusena, po pfechodnou dobu platily posStovni
podminky, které vyhlasila sama Ceska posta. Z nejasnych diivodti viak Ceska posta pouZivala zcela odlisné znéni
postovnich podminek neZ to, které mezitim piedlozila Ceskému telekomunikaénimu ufadu k vysloveni souhlasu.
Pouzivané znéni postovnich podminek navic v fadé zalezitosti nebylo v souladu s novym znénim zakona.

Jak zfady zjiSténi vyplyva, Ceska posta se dokonce mylné domnivala, Ze v této dobé jesté prechodné platila
vyhlaska. Ani sama Ceska posta tedy nevédéla, jaké postovni podminky v t& dobé platily a jaky byl obsah smluv, jez se
zakazniky uzavirala.

Ve dvou piipadech bylo zjiSténo, Ze tisku byly podany nespravné ¢i matouci informace o postovnich
podminkéch (v jednom pfipad¢€ je poskytl dokonce tiskovy mluvei Ceské posty). V disledku toho byl dezinformovan
Siroky okruh zakaznikd.

Na webové strance Ceské posty byla nalezena informace, podle niZ je za dodavéani postovnich zasilek vyhradné
jen adresatovi na jeho zadost G¢tovana cena 50 K¢. Za uspokojeni takového pozadavku vSak Ceska posta nemiize od
adresata cenu pozadovat (nejde o sluzbu adresatovi). Nesrovnalost vysvétlila Ceska posta tim, Ze $lo o omyl.

Na pravni podminky pfi poskytovani sluzeb v mezinarodnim styku maji v nékterych ohledech vliv i predpisy
Svétové postovni unie (SPU). Od Ceské posty se proto vyzaduje, aby nejméné u 100 post mohli zakaznici do téchto
predpist nahlédnout; u ostatnich post jim pak musi byt podana alespon informace o tom, u kterych post jsou predpisy
SPU k dispozici.

Kontrolou bylo zjisténo nékolik pripadd, v nichZ nebyly k dispozici ani pfedpisy SPU, ani seznam post, u nichz
predpisy SPU k dispozici jsou; v jednom pfipad¢ byl poskytnut seznam netplny.

Dals$im zdrojem pravnich informaci je Postovni véstnik. Uvadi se v ném dulezité informace z oblasti postovnich
sluzeb, a to véetn€¢ podrobnych informaci tykajicich se vydavani a platnosti poStovnich znamek. Proto se vyzaduje, aby
byl k nahlédnuti u kterékoliv posty; pozadavek se tyka PoStovnich véstnikli vydanych v obdobi od r. 1993.

U znaéného poctu post jednotliva Cisla nebo celé rocniky chybély, v nékolika ptipadech nebyla k dispozici
dokonce zadna ¢isla. V nékterych ptipadech bylo pfislibeno nahradni feseni, které by sice zakaznikovi dalo moznost do
Postovniho véstniku nahlédnout, stalo by se tak vSak se zna¢nou ¢asovou prodlevou (vyhledani Postovniho véstniku ve
skladg€, zajisténi Postovniho véstniku formou zapujcky odjinud). O tom, Ze plnéni tohoto pozadavku neni vénovana
potfebna pozornost, svédéi dva ptipady, v nichz pracovnici pfislusné posty ani nevédéli, kde se PoStovni véstnik
nachézi resp. ktera &isla jsou uloZena ve skladu. Z okolnosti je ziejmé, Ze v ramci Ceské posty neni zaveden jednotny
systém pro ukladani Postovniho véstniku a zpfistupniovani v ném uvedenych informaci.

Zéakaznici maji pravo ziskat u Ceské posty informaci o tom, zda obsah postovni zasilky neni z divodu své
nebezpecnosti ¢i zvlastni povahy nepfipustny nebo zda neni pfipustny jen za splnéni zvlastnich podminek. Postovni
podminky tyto otazky upravuji jen dosti obecn¢; k posouzeni, zda se prislusné zakazy nebo zvlastni pozadavky vztahuji
¢i nevztahuji na konkrétni obsah, je proto zapotiebi znat jeho blizsi fyzikalni a jiné charakteristiky. Bez odborné rady se
tedy bézny zékaznik nemiize v této zalezitosti orientovat.
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Piipravenost Ceské posty poskytnout takovou informaci byla ovéfovana kontrolnim dotazem na piipustnost
urcité, v praxi bézné hotlavé latky; spravna odpoveéd pfitom znéla, Ze tento obsah neni pfipustny. Jedna z post nebyla
schopna pozadovanou informaci poskytnout, u dvou post byla podana informace nespravna (obsah je ptipustny). V fadé
pripadi byla sice podana spravna informace (obsah neni pfipustny), bylo vSak zjevné, ze neslo o kvalifikovanou
odpovéd, ale o pouhy subjektivni odhad. To ostatné potvrzuji i zminéné dva piipady, v nichz byla poskytnuta
nespravna informace — v téchto pfipadech dotazovani pracovnici neodhadli véc spravné. Pouhou domnénkou byla
dokonce i informace poskytnuta centralni informacni linkou.

Radna informovanost zédkazniki v této zaleZitosti tedy neni zajisténa; spravnost ¢i nespravnost odpovédi zalezi
v podstaté jen na ndhod¢, na subjektivnim usudku dotazovaného pracovnika. Posouzeni, zda obsah je ¢i neni pfipustny,
ma pro zékaznika zavazné pravni dasledky — v p¥ipadé chyby je to on, kdo za ni nese odpovédnost. Presto mu Ceské
posta neni schopna poskytnout skute¢né hodnovérnou, zaru¢enou informaci.

Informace o uziti sluzeb

Aby si zakaznici mohli z nabidky nejriiznéjsich moznosti kvalifikované vybrat, aby zvolili pravé takovou sluzbu,
jez je s ohledem na jejich potieby nejvhodnéjsi, museji mit k dispozici informace, jez jim usnadni orientaci, jez jim
umozni zvolit pro n¢ optimalni feSeni. Potfebné jsou rovnéz informace, jak si maji pfi poskytovani sluzby kvalifikované
pocinat, jak mohou piedejit tomu, aby vinou jejich neinformovanosti nedoslo k néjakym problémam.

Ceska posta ma povinnost zvefejnit u viech post prehled zakladnich sluzeb, zakladni principy obsluhy pii
dodani, ptehled informaci o poStovnich sluzbach do zahrani¢i a ptehled zkratek pouzivanych v podacich listcich a
dal$ich dokladech.

Tyto informace jsou sice u post zvefejnény, v jejich textu je vSak fada dil¢ich nedostatkii. Za nedostatky
odpovida centrum, které vydani informacnich materiali zajistuje. Cést zavad svéd¢i o neznalosti téch pracovnikil
centra, ktefi informac¢ni materialy pfipravovali.

Nékteré dilezité informace dokonce zcela schazeji; v dusledku toho se snizuje komfort zadkaznikd (nejsou
informovani o tom, ze své potfeby mohou uspokojit pro n¢ vyhodngjsim zptisobem).

V piehledu zakladnich sluzeb tak naptiklad u nékterych sluzeb schazeji udaje o vysi ndhrady Skody v ptipadé
vybira. U postovnich poukazek schazi udaj o zavazné dobé dodéani do tii pracovnich dni; zavazna doba byla nové
zavedena v roce 2004, pied vetejnosti vSak toto kvalitativni zlepSeni zlstalo utajeno.

Skutecnost, ze piehledy nejsou fadné aktualizovany, dokumentuje napiiklad v prehledu uvedena cena za jednu ze
sluzeb, ktera v té dob¢ jiz neexistovala (jiz dfive byla zrusena). Totéz plati i o ptivodni cen€ za jinou sluzbu, ktera vsak
byla mezitim rozdé€lena na dvé samostatné sluzby.

U jedné z post nebyl zvefejnén pozadovany pichled zakladnich sluzeb v anglickém jazyce. K dispozici byl
udajné na vyzadani; nelze vSak prili§ predpokladat, Ze by této moznosti cizinci realné vyuzili (o existenci prehledu se
bez jeho zvetejnéni nedozvédi; potiebuji ho prave proto, ze se cesky nedomluvi).

Zakladni principy obsluhy pifi dodani by mély poskytnout predev§im informace o zpisobu dodavani a
o alternativach, které zakaznici v zdjmu co nejlepsiho uspokojeni svych potieb mohou pii dodani zvolit. Text tohoto
centralné¢ vydaného dokumentu byl vSak zna¢né nelplny. Nebyla zminéna napiiklad moznost zajistit pfistup do
uzamykaného domu predanim klici, byt prave tato informace je z praktického hlediska neobycejné dulezita. Zamléeno
bylo dokonce i to, Ze za prevzeti kli¢i od domu se Ceské posté nic neplati; to je diilezitd informace uz proto, Ze
v minulosti Ceska posta Gthradu za pievzeti kli¢t pozadovala.

Schazely rovnéz dalsi vyznamné informace: o mozném prodlouzeni lhiity pro vyzvedavani uloZzenych postovnich
zésilek a poukazanych penéznich ¢astek, o moznosti zvolit si pro ukladani jinou, pro adresata vyhodnéjsi postu nebo
0 moznosti nechat se zastupovat svym zmocnéncem pfi dodavani v misté ur¢eném v postovni adrese. MoZnost pozadat
o dosilani na jinou adresu se nespravné piipousti jen pro piipad, ze adresat trvale zméni svou adresu; ve skutecnosti
vsak lze dosilku pozadovat kdykoliv (v ptipadé pfechodné zmény adresy aj.).
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V prubéhu roku 2004 bylo v ptipadé podezieni, ze posStovni zasilka je poskozena nebo neuplnd, noveé zavedeno
opravnéni pozadovat, aby byl jeji obsah pfezkouman jesté pied tim, nez ji pfevezme adresat. O tomto opravnéni se vsak
zékaznici ze zvefejnénych dokumenti nedozvédi; také v tomto ptipadé novy postup zvySujici jejich komfort ziistava
pred nimi utajen.

Zakaznici se tedy nedozvédi o fadé moznosti, jez jim dovoluji vyfesit problémy, které se pii dodani standardné
vyskytuji. Vinou toho se podstatné snizuje kvalita jejich obsluhy. Neinformovanost o zptsobech, jakymi lze tyto situace
fesit, je pfitom Castou pti¢inou toho, Ze vetejnost vyslovuje nespokojenost se sluzbami Ceské posty.

U Ceské posty ma byt dale k dispozici prehled informaci o postovnich sluzbach do zahrani¢i. Tyto informace
jsou pro zajemce o poStovni sluzby do zahrani¢i velmi potiebné, protoze podminky mezinarodniho postovniho styku se
mezi jednotlivymi zemémi znacné lisi. Piehled vsak k dispozici u post nebyl, a to proto, Ze nebyl centrem vibec vydan.

U jedné z post byla k tomuto Gcelu nabidnuta vice nez deset let stara, nyni jiz neaktualni ptirucka (postovni
sazebnik). Jeho soucasti totiz pozadovany piehled informaci paradoxné byl, byt v tehdej$i dobé to povinnosti Ceské
posty nebylo.

Informace o uziti sluzeb jsou u post zvetejnény ve formé vétsiho poctu informacnich listd, jez jsou umistény bud’
samostatné, anebo ve formé celé tabule. Tyto informace maji byt také uvedeny na letacich, které jsou zajemcim volné
k dispozici.

Uvedeny pozadavek byl splnén nejjednodussim, pro zakazniky vSak zna¢né€ nestastnym zplisobem: jako letaky
byly pouzity vySe uvedené informaéni listy. Namisto toho, aby byly nabidnuty rozmérové malé letaky
s koncentrovanym textem, které by si zdkaznik mohl vsunout do néaprsni kapsy, kabelky, tasky apod. (takové letdky
pritom Ceska posta vydala u jinych neZ zakladnich sluzeb sama ze své ville), informace jsou jim nabizeny v podobé
vétsiho poctu listh formatu A4. Zakaznik, ktery chce ziskat vSechny potiebné informace, si navic musi komplet vSech
listd sam sestavit. U fady post to ani neni mozné — c¢ast listd schdzi, protoze se nikdo nestard o jejich pribézné
dopliovani.

U nékolika post pak nebyly volné k dispozici zadné letaky. V jedné verzi letakli byly opomenuty ceny za
postovni sluzby do zahraniéi.

V letacich byly uvedeny nespravné informace o podminkach, za nichz je mozné zménit postu, jez je pouzivana
pro ukladani v pfipadech, Ze adresat nebyl zastizen (tzv. ukladaci posta). PouZito bylo totiz pivodni znéni ptislusnych
pravidel, které moznost zménit ukladaci postu v ur¢itém sméru omezovalo. V novém znéni byla jiz takova omezeni
vypusténa, zakaznici se vSak o nich nedozvédeli.

Jesté horsi situace byla zjiSténa u t€ posty, u niz byl vytistény letak obsahujici mj. i informaci o0 mozné zméné
ukladaci posty zvefejnén tak, aby tato Cast textu zistala zakryta. Byl zvefejnén zdmérné tak, aby se zakaznici o této
vymozenosti nedozveédéli.

Nové bylo tém zakaznikim, ktefi se z diivodu svého zdravotniho stavu nemohou osobné dostavit k poste, dano
pravo pozadat Ceskou postu o vyfizeni nékterych svych zalezitosti (napf. o prevzeti riznych zadosti) v misté, kde se
zdrzuji. Nebyla vsak zji§téna jedina posta, u niz by byla informace o této nové zavedené vymozenosti zvefejnéna.

Rada nedostatk® byla zjisténa v téch situacich, v nichz Ceska posta méla informace o uZiti sluzeb poskytnout
jako pomoc zakaznikovi, ktery si nevi rady. Ceska posta nedokdzala zakaznikovi kvalifikovand poradit ani v tak
standardnich zalezitostech, jako je napiiklad zasilani pisemnosti uréenych ditéti v postovnich zasilkach, nebo situace,
v niz adresat odjel z domova, aniz by nejprve zanechal nékomu jinému zmocnéni k piejimani jeho postovnich zasilek.
Spatnou radu poskytli pracovnici Ceské posty tomu zékaznikovi, ktery si chtél sam vyzvedavat u posty doslé postovni
zasilky — presvédcili ho totiz, aby si (nikoliv zadarmo) zfidil poStovni prihradku, byt tu k danému ucelu vibec
nepotieboval.

Nekvalifikované rady se vyskytly dokonce i ve dvou ptipadech, v nichz se na Ceskou postu obratil tisk a v nichz
informaci poskytoval tiskovy mluvei Ceské posty. Siroky okruh zakazniki byl tak nespravné informovan o tom, jak lze
fesit situaci, kdy je adresat v nemocnici, nebo o tom, jak by mély byt feseny zalezitosti tykajici se domovnich schranek
adresatd.



46 POSTOVNI VESTNIK ¢&. 5/2006

Psani postovni adresy, PSC

Zpusob, jakym ma byt u postovnich sluzeb psana adresa (tzv. poStovni adresa), je dosti specificky. Postovni
adresa ma predepsanou strukturu, oproti bézné adrese se v ni uvadi navic i nazev prislusné posty (tzv. adresni posta) a
jeji postovni smérovaci &islo (PSC). Aby bylo mozno o¢ekavat, 7e zakaznici budou psat postovni adresu stanovenym
zpusobem, museji mit pochopitelné k dispozici vSechny potiebné informace.

Ceska posta je proto povinna zveiejnit u kazdé posty informace o zplisobu, jakym se spravné pisi postovni
adresy, a to pro vSechny typy adresy, které¢ se v praxi bézné vyskytuji. Pfesto vSak nékteré typy posStovnich adres
v informac¢nich dokumentech schazeji.

Dva ze vzori byly navic nespravné. Je ziejmé, ze pozadavky na spravné psani poStovni adresy uplatiiované viici
zékazniklim neovladaji dokonce ani ti pracovnici centra, kteti byli povereni zpracovanim informa¢nich materiali.

Tuto skutecnost jesté vice doklada fakt, ze pozadavkim na spravné psani postovni adresy nevyhovuji dokonce
ani dopisni papiry samotné Ceské posty. Zakaznik, ktery pti korespondenci s Ceskou postou napise jeji postovni adresu
podle vzoru uvedeného v jejim dopise, tedy porusi stanovené zasady.

Vyskytl se i pfipad, v némz Ministerstvo informatiky jako tehdejsi regulaéni ufad zasilalo postovni zasilku na
generalni feditelstvi Ceské posty. Pfestoze postovni adresu napsalo spravnym zpiisobem, postovni zasilka se vratila zpét
jako nedorugitelna. Provozni slozky Ceské posty totiz nedokazaly ze spravné napsané postovni adresy své nadiizené
slozky zjistit, kde by mély poStovni zasilku dodat.

Obdobna zavada se pozdgji opakovala i u Ceského telekomunikaéniho ufadu jako sou¢asného regulaéniho uiadu
(v ptipadu figuroval jako adresat, postovni zasilka mu byla se zpozdénim nakonec pfece jen dodana). I v tomto piipadé
pouzil totiz odesilatel analogicky typ poStovni adresy.

Oba piipady ukazuji, Ze provozni pracovnici Ceské posty, ktefi se podileji na piepravé postovnich zésilek,
nevédi, jak maji byt spravné smérovany postovni zasilky s PSC zacinajicim troj¢islim 225.

Pokud si to odesilatel pieje, soucasti postovni adresy je kromé jména a piijmeni adresata i jeho rodné ¢islo nebo
datum narozeni. Jediné timto zpisobem lze totiz pfedejit tomu, aby postovni zasilku pfevzala nikoliv ta osoba, kterou si
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predevsim v ramci jedné rodiny.

Kontrolou byl zjitén piipad, v némz Ceska posta toto rozlideni adresata do vyzvy k vyzvednuti postovni zasilky
neuvedla. Na 3 km vzdalenou postu se tak dostavila dcera adresatky, které ulozena postovni zasilka pochopitelné nebyla
vydana.

Od odesilateli se vyZaduje, aby v postovni adrese uvadeli nazev adresni posty a jeji PSC. Aby mohli tomuto
pozadavku vyhovét, Ceska posta je povinna k jakékoliv adrese tyto udaje sdélit, a to u kterékoliv posty. Pti plnéni této
povinnosti vSak byly zjistény rozsahlé nedostatky.

V praxi se pomérné Casto vyskytuji pfipady, v nichz se tyto udaje v ramci jedné obce lisi — pro ¢ast obce je
uréena jedna adresni posta, pro dalsi ¢ast posta jind. V téchto pfipadech tedy udaj o adresni posté zavisi nejen na nazvu
obce, ale i na podrobnéjsich udajich (¢islo domu apod.). Kontrolou byla zjisténa fada ptipadd, v nichz Ceska posta
poskytla nespravné informace, protoze pfi zjistovani pozadované informace vychazela pouze z nadzvu obce. Jinak tomu
ani byt nemohlo, protoZe poéitatovy program pouzivany k tomuto u¢elu u Ceské posty podrobnéjsi vyhledavani i podle
¢isel domu neumozioval.

V jednom pfipad¢ byla spravnd informace zjiSténa az na tieti pokus, a to ziejmé¢ jen diky tomu, Ze dotaz byl
uplatnén prave u té posty, jez sama v daném misté€ zajistuje dodani.

V jednom piipadé byl zjistén zcela chaoticky stav; viubec se totiz nepodafilo zjistit, ktera posta je pro zadané
adresy urcena jako adresni. Rluzné slozky Ceské posty uvadély u téch samych adres rtizné udaje, pficemz ani
podrobnym patranim se kontrolujicim nepodafilo zjistit, kterd z informaci je vlastn¢ spravna a ktera nikoliv.
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Zména psani poStovni adresy

Dojde-li ke zmén¢ zpuisobu, jakym je v daném misté organizovano dodavani, méni se ¢asto i zptsob, jakym by
méla byt psana poStovni adresa. Ceska posta je povinna zménu psani postovni adresy odpovidajicim zptisobem
projednat s mistni vefejnosti. V nékolika piipadech viak bylo zjisténo, 7e si Ceska posta po&ind v mnoha smérech
nevhodné a nespravng.

Mistnim ob¢anlim a institucim z této zmény nevyplyvaji zadné povinnosti; zmény se jich dotykaji jen v tom
sméru, ze tim, jakym zptisobem uvadéji v dopisech, dokumentech apod. svou adresu, zpravidla piedurcuji, jak posStovni
adresu napise na jejich postovni zéasilku odesilatel. Navic i tak plati, e Ceska posta musi postovni zasilku dodat
i v pfipad¢, Ze je poStovni adresa napsana nepiesné.

Jak rychle se novy zplisob psani poStovni adresy zavede do praxe, to ve zna¢né mife zavisi na u¢inné pomoci
mistni vetejnosti. Ceska poSta ma pochopitelné zajem, aby postovni adresy byly psdny pokud mozno novym zptisobem.
V této véci je proto zavisla na tom, zda ji mistni vefejnost bude ochotna pomoci.

Ceska posta by se tedy méla na mistni vefejnost obracet s prosbou, aby ji pii zavadéni nového zptisobu psani
postovni adresy pomohla. Namisto toho se vSak nepravem snazi tuto dobrovolnou spolupraci vymahat.

Ceska posta jedna s vefejnosti takovym zpiisobem, jako kdyby byla mocenskym organem, jehoZ rozhodnuti se
vsichni povinné museji podfidit. Ve vefejnosti vyvolava nespravnou ptedstavu, ze vSichni mistni obcané a instituce jsou
povinni vSem Ufadim, vSem svym potencidlnim korespondencnim partnerim atd. neprodlené oznamit, Ze se jejich
vlastni poStovni adresa zménila. Protoze to by bylo pro mistni obCany a instituce velmi komplikované, zakonité proti
zméné a jejim domnélym daisledkiim protestuji. Jednani Ceské posty navic vyvolavé i zbyte¢nou obavu, Ze pii pouziti
puvodni poStovni adresy bude fadné dodavani ohrozeno.

V jednom ptipadé bylo ozndmeni o zméng, které Ceska posta zaslala mistnim ob&antim a institucim, nejasné,
nespravné a neuplné. Oznameni napiiklad neobsahovalo den, od kterého by ke zméné€ mélo dojit; dokonce ani
kontrolujici nebyli schopni v prubéhu kontroly jednoznacné zjistit, zda zména uZz nastala ¢i nikoliv. V oznameni bylo
v rozporu se skuteCnosti uvedeno, Zze pii pouziti poStovni adresy podle pivodniho zpisobu bude fadné dodani
zajistovano jen po prechodnou dobu. Zamlcena v ném byla moznost jednotlivych adresati vybrat si, u které¢ ze dvou
v uvahu pfichazejicich post budou postovni zasilky a poukdzané penézni ¢astky ukladany. V oznameni byla opomenuta
jedna z mistnich ¢asti, jsou v ném nespravné odborné terminy. Tim negativni disledky, jeZ nevhodny zptsob jednani
Ceské posty mél, jesté vzrostly.

Zverejnovani informaci u post

Aby povinné zvefejnovani riznych informaci o zakladnich sluzbach v prostorach post pfineslo realny efekt,
museji byt zvefejiilovany tak, aby neunikaly pozornosti zdkaznikti. Je potiebné, aby si zdkaznici mohli snadno a rychle
informaéni dokumenty ptecist a aby snadno a rychle mohli zjistit, jaké dalsi informace a kde maji k dispozici.

Zpusob, jakym jsou informacni dokumenty zvefejiiovany, je vSeobecné nevyhovujici. Dokumenty jsou umistény
na nevhodnych mistech, kde si jich vefejnost pfili§ nev§imne; pfi rozhodovani o umisténi dokumentl se navic Casto
nebere v uvahu jejich vyznam (pfednost pfed zasadnimi informacemi dostavaji informace zcela okrajové).

Namisto informaci o zékladnich sluzbach jsou na atraktivnéjsich mistech umistény dokumenty tykajici se jinych,
druhotnych aktivit Ceské posty. Piednost je napiiklad zcela systematicky davana informacim o sluzbach Postovni
spofitelny. V mnoha piipadech maji piednost dokonce i ryze komeréni materialy (plakaty, reklamy jinych podnikateld
apod.).

Upozornéni na moznost nahlédnout do urcitych dokumenti nebo na moznost vyzadat si u pracovniki Ceské
posty urcité informace neplni svou funkci.

Naptiklad upozornéni na moznost nahlédnout do dokumentli upravujicich pravni podminky zakladnich sluzeb
bylo zaclenéno do informacnich listd tak nevhodné (malé pismo, soucast mnohastrankového textu), ze mu prakticky
zadny zakaznik nevénuje pozornost. Alespon Castecné vyhovujici stav byl zjistén jen u jedné posty, a to jen proto, ze
zde zvetejnili vlastni, mnohem vhodnéjsi nez centralné vydané upozornéni.

O nevhodném umisténi téchto upozornéni pak plati totéz, co bylo zminéno jiz v souvislosti s umistovanim
informacnich dokumenta.
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Ceska posta zvefejiuje takova upozornéni jen tehdy, jestlize je ji to vyslovné nafizeno. Zvefejiiovani upozornéni
neni vlastni iniciativou Ceské posty, jez by reagovala na potieby zakaznikd; jde pouze o mechanické plnéni
stanovenych pozadavku. Ty v§ak nemohou byt tak podrobné, aby zahrnovaly uplné vse, co je v kazdé konkrétni situaci
zapotiebi ucinit.

Zakaznici u fady post se napiiklad viibec nedozvédi, ze maji moznost pozadat u kterékoliv posty o zjisténi
adresni posty a PSC pro zadanou adresu. Tato informace je pfitom pro n¢ velmi dilezita — jestlize se od nich ocekava,
ze budou psat postovni adresu pozadovanym zptisobem, museji védet, kde a jak ji mohou zjistit.

V nékterych ptipadech bylo zjisténo, ze zvefejnéna nejsou dokonce ani ta upozornéni, jez jsou vyslovné
pozadovana. U nékolika post bylo zjisténo, Ze pfislusny text je sice pfipraven, z rozhodnuti fidicich slozek vSak nebyl
dosud zvefejnén, protoze se Geka aZ na jeho zaramovani. Uz z toho je ziejmé, ze smysl a tgel téchto opatfeni Ceské
poste unika.

Texty upozornéni obsahuji nékteré chyby; ¢ast z nich vznikla proto, Ze upozornéni nebyla pribézné
aktualizovana (pfizpisobovana ménicim se pomérim), ¢ast proto, Ze pfislusny text byl chybny jiz v okamziku jeho

vydani centrem.

Informacéni kampané

Jako doplngk k informacim zvefejiiovanym u post se Ceské posté uklada, aby jednou ro¢né piedala viem
fyzickym a pravnickym osobam informace o spravném uziti sluzeb. Spolu s nimi méa pak byt piedana i informace
o spravném psani postovni adresy v daném misté, jakoz i informace o ukladaci posté. Pozadované informace predava
Ceska posta ve formé centralné vydaného zpravodaje, ktery je nasledné doplnén o tdaje tykajici se mistni postovni
adresy a mistni ukladaci posty.

Zpitsob, jakym byla tato informacni kampan uskutecnéna, byl kontrolovan jak v r. 2004, tak i vr. 2005. Pfi
kontrole bylo vyuzito celkem 119 respondentd v riznych mistech Ceské republiky, ktefi s kontrolujicimi
spolupracovali.

Zjisténa byla fada nedostatkl, pfi¢emz ty nedostatky, které se vyskytly vr. 2004, se opakovaly i vr. 2005.
Néprava na zakladé prvé kontroly tedy nebyla zjednana.

V nékterych pripadech nebyly vSechny informace pfedavany soucasné; tim se uc¢innost kampané snizila. Nekteré
informace byly uvedeny v podobé, jez je pro zakazniky malo srozumitelna.

Ve 2 piipadech bylo uvedeno pouze PSC adresni posty, nikoliv viak jiz jeji spravny nazev — piitom prave
u tohoto udaje vetejnost systematicky chybuje. Ve 3 ptripadech nebyl sdélen ani tidaj o PSC, ani o nazvu adresni posty;
jeden z téchto respondentl neobdrzel dokonce ani zpravodaj. Ve 12 pfipadech nebyly pfedany tidaje tykajici se ukladaci

posty.

Ve 4 piipadech byl zpravodaj respondentem ndhodné nalezen na zemi pobliz jeho domovni schranky. Celkem 26
respondentti pak neobdrzelo vibec zadné informace.

Pozadavky na informacni kampan byly splnény jen u 64 ze 119 respondentl. Ani v téchto pfipadech vsak
informacni kampan nepfinesla zamysleny efekt (podstatné zlepSeni informovanosti vefejnosti). Kampan neméla zadnou
medialni podporu; vetejnost nebyla na ni pfedem upozornéna, nebylo ji vysvétleno, k ¢emu informace, jez budou
distribuovany, slouzi. Je diivodny piedpoklad, Ze vétSina informaénich materiald zlstala nepieétena tak, jak je to bézné
u jinych tiskovin (reklamni letaky apod.) distribuovanych touto formou.

Tento zavér potvrzuje i jednani se samotnymi respondenty. Nebyt toho, Ze jim byla podstata a ticel kampané
s ohledem na jejich zapojeni do kontroly pfedem vysvétlena, pfedavanym informacim by s nejvétsi pravdépodobnosti
nevénovali pozornost.

Z vysledkil ziskanych prostfednictvim ndhodné vybranych 119 respondentd lze dovodit, Ze se tytéz nedostatky
vyskytly v masovém méritku.
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Nedostatky ve zptisobu, jakym Ceska posta komunikuje s vefejnosti, byly zjistény i v jinych piipadech. Ceska
posta naptiklad pouzila pro uloZeni poStovni zasilky jinou nez bézné pouZivanou postu, aniz by na to zakaznika
zietelnym zpusobem upozornila. V diasledku toho se zakaznik pro ulozenou postovni zasilku zakonit¢ dostavil
k nespravné (tj. obvyklé) ukladaci poste.

Ceska posta zajistuje informa¢ni kampané jen tehdy, je-li ji to vyslovné uloZeno. Neni-li takovd kampaii
pozadovana, nepfistoupi k ni, a to ani v piipadech, kdy je to pro komfort zékazniki nezbytné.

Prikladem mtze byt moznost dodavat postovni zasilky a poukazané penézni ¢astky uréené do vlastnich rukou
i zmocnénci adresata nebo zakonnému zastupci adresata, jez byla nové zavedena v priibéhu roku 2004. Zavedena byla
prave proto, ze dosavadni zptisob, pfi némz adresata nemiize absolutné nikdo zastoupit, je ucelny jen v mensim poctu
pripadii. Ve vétSin€ pripadi odesilateli moznost dodéani také zmocnénci ¢i zdkonnému zastupci naopak vyhovuje; jinak
se totiz Casto nepodafi postovni zasilku ¢i poukazanou penézni ¢astku dodat.

O tom, ze nyni se jiz zakaznikim nabizeji na vybér dvé alternativy pro sluzbu ,,dodani do vlastnich rukou®, ze se
nové objevuje i ta alternativa, po které vefejnost dlouho volala, se viak zakaznici Ceské posty nedozvédéli. Nebyla
uskuteénéna 7adna informa¢ni kampaii, pii niz by Ceskd posta novou moznost aktivné nabizela. Naopak, pokud
zékaznik o sluzbu ,,do vlastnich rukou* pozada, automaticky je mu poskytnuta sluzba v ptivodni, a tedy zpravidla malo
vyhovujici podobé.

Jinym ptikladem je omezeni hromadného podani jen na mensi ¢ast pfepazek. O tom, Ze bylo zavedeno opatfeni,
jez béznym zakaznikim umoziuje vyhnout se zdrZeni zptisobenému tim, ze predchozi zakaznik ve front¢ bude zadat
o vetsi pocet sluzeb, se vetejnost nedozvédela. Pritom praveé u tohoto opatieni bylo velice potiebné, aby zdkaznikim
bylo v informaéni kampani vysvétleno, jak je novy zptsob obsluhy koncipovan, jak si maji u posty ve svém zajmu
pocinat. V disledku absence jakékoliv informacni aktivity Ceské posty jeji zakaznici zakonité této vymoZenosti
nevyuzivaji.

PouZivané tiskopisy

Zakaznici Ceské posty pouzivaji pro uplatnéni riznych pozadavki standardni tiskopisy, jeZ jim podstatnd
zjednodusuji ptislusny ukon. Tiskopisy vSak maji celou fadu nedostatkl; pfi¢inou je nekvalitni prace centra, jez
tiskopisy vydava. Zavady svéd¢i o malé péci, jeZ je pripravé tiskopisti vénovana; v nékterych piipadech dokonce
ukazuji na odborné nedostatky téch pracovniku, kteti tiskopis ptipravovali.

Napiiklad tiskopis pouzivany pro prodlouzeni lhity, po kterou si mize adresat vyzvednout ulozenou postovni
zasilku ¢i poukédzanou penézni Castku, byl hned na nékolika mistech v rozporu s platnou legislativou. Zakaznik, ktery
tiskopis pouzil, tedy uplatnil zadost, kterd neni piipustnd nebo kterd neobsahuje vSechny potfebné udaje. V textu
tiskopisu jsou pouzity nepiesné ¢i malo srozumitelné vyrazy; cast predtisku umoznuje dvoji vyklad.

Zavada byla Ceské po§té vytknuta; naslednou kontrolou viak bylo zjisténo, e zavadné tiskopisy jsou i po vice
nez 4 mesicich nadale pouzivany.

Cela fada nedostatkd byla zjisténa u tiskopisu tzv. prukazu zmocnénce (a navazn€ na to i u tiskopisu zadosti
o jeho vydani). Tiskopis je pouzivan ke dvéma rozdilnym 0celim: kromé toho, Ze jsou v ném uvedeni zmocnénci
prislusného zmocnitele, jsou v ném uvedeny i déti zmocnitele, u nichz se zmocnitel prohlasuje za jejich zdkonného
zastupce. Spojeni téchto dvou funkci je zmateéni — zakonny zastupce neni zmocnénec; prikaz jednou predklada
zmocnénec, podruhé naopak zmocnitel (v roli zdkonného zastupce). Stejné zmate¢ni je samostatné uvedeni jména
manzela/manzelky: i oni maji totiZ naprosto stejné postaveni jako jini zmocnénci. Neni jasné, pro¢ jsou v zadosti
o vydani prikazu rozliSovany ,,fyzické osoby* a ,,fyzické osoby podnikajici; u postovnich sluzeb je totiz udaj o tom,
zda fyzicka osoba podnika ¢i nikoliv, irelevantni. Tiskopis obsahuje nékteré nespravné udaje, protoze neni prubézné
aktualizovan tak, jak se méni pfislusna legislativa.

Nedomysleny je v souvislosti s tim pouzivany tiskopis ,,Pouceni pro uzivatele prikazu zmocnénce®. V prvé fade
neni jasné, k éemu méa poudeni vlastné slouzit, jestlize je Zzadateli o pritkaz poté, co ho podepise, opét odebrano. Zadatel
se totiz ,,uzivatelem® prukazu stdva az pozdéji; informace v pouceni uvedené tedy bude potiebovat az v dobé¢, kdy uz
pouceni nebude mit k dispozici. Smysl nedavaji ani jiné ¢asti pouceni, protoze tyto informace zadatel v dob¢, kdy je mu
pouceni predlozeno, naopak uz k nicemu nepotfebuje. I v tomto ptipadé obsahuje tiskopis nékteré nespravné udaje,
protoze nebyl pribézné aktualizovan (v navaznosti na zmény prislusné legislativy).
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Velmi zavaznym nedostatkem trpi tiskopis prohlaseni o tom, ze pfislu$na osoba je opravnéna jednat za adresata,
ktery je pravnickou osobou. Vinou nejasného piedtisku totiz takové prohlaseni nepravem, le¢ nevédomky ve znaéném
poctu necini statutarni zastupci apod., ale osoby, které byly statutarnimi zastupci apod. pouze povéfeny kontaktem
s mistni poStou. Namisto toho, aby prohlaseni podepsala osoba, ktera je opravnéna povétovat jiné, podepisuje je naopak
osoba, ktera byla jinymi povéfena.

Skute¢nost, e takto nespravné pochopena prohlaseni Ceska posta bézné akceptuje, pak svédéi o tom, Ze el
prohlaSeni zlstdva vinou nejasného predtisku nepochopen dokonce i mezi samotnymi pracovniky Ceské posty.
V opacném piipad¢ by totiz takové evidentn€ nespravné prohlaseni museli odmitnout.

Stejny zavér plyne i z ptipadu, v némz zadost adresata o zménu ukladaci posty byla nespravné povazovana za
zéadost o ukladani postovnich zasilek bez pokusu o dodani v misté uvedeném v postovni adrese. Zakaznik pfitom pouzil
spravny tiskopis; posta, ktera méla splnéni pozadavku zajistit, v§ak vinou nejasného piredtisku zadost povazovala za
zadost o néco jiného.

Velmi negativni dusledky pro zdkazniky ma ptedtisk tiskopisu ,,Prohlaseni o uplatnéni naroku na nadhradu®, ktery
vyvolava mylny dojem, Ze se nahrada Skody stanovuje jen podle hodnoty ztracené¢ho ¢i poskozeného obsahu. Ve
skute¢nosti se vSak pii zjiStovani vyse nahrady skody vychazi z hodnoty celé poStovni zasilky (véetné obalu, nakladi
na baleni atd.). Nespravny predtisk tedy zakazniky navadi k tomu, aby pozadovali nizsi ndhradu Skody nez tu, ktera jim
po pravu prislusi.

Centraln¢ byly vydany i nédlepky a upozornéni, jejichz prostfednictvim ma byt adresat upozornén na piekazky,
jez brani fadnému dodéavani. Tyto nalepky a upozornéni vSak maji fadu chyb a nepiesnosti; je ziejmé, ze pii jejich
priprave centrem nebyla respektovana platna pravni Gprava a ze nebyly pfipraveny kvalifikovanym zptsobem.
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PECE O ZAKAZNIKY
Zjistény stav

Ceska posta nevénuje svym zikaznikiim odpovidajici pé¢i. Pokud doslo k drobnym zlepSenim, stalo se tak
aZ na vyjimKky jen proto, Ze ji tato zlepSeni péce byla vyslovné natizena. Maji-li v§ak mit zakaznici opravnény
pocit, Ze Ceska posta o jejich komfort dba, musela by péce o jejich potieby vychazet primarné z jeji vlastni
motivace.

Nedostatek motivace je zjevny i z toho, Ze nékteré pozadavky byly splnény jen formalnim zpisobem, a
proto neprinesly poZadovany efekt.

Skutetnost, 7e Ceska posta dlouhodobé neplni poZadavek na zajisténi obsluhy cestujicich na praZském
letiSti, svéd¢i o laxnim pFistupu Kk plnéni téch povinnosti, které v oblasti zakladnich sluzeb ma.

Velmi zavazné je neplnéni poZadavku na zajisténi obsluhy osob na voziku pro invalidy i u téch post, které
nejsou bezbariérové. Neobycejné vysoky pocet post, u nichZ neni dostupny ani nahradni zpusob obsluhy
(prostfednictvim personalu privolaného pomoci signalniho zaFizeni, na néZ upozornuje piktogram), svédci
o ignorovani potieb téchto zakazniki. O tomtéZ svéd¢i i zmatenost centralniho prehledu o tom, zda a jak je
u jednotlivych post zajisténa mozZnost obsluhy.

V dusledku téchto nedostatkii nezbyva nez konstatovat, Ze dostupnost zdkladnich sluzeb pro osoby na
voziku pro invalidy neni zajiSténa.

Podrobny prehled vysledkiu dohledu

Aby se obsluha zakaznikli zbytecné nezdrzovala, u kazdé posty museji byt zakaznikiim volné k dispozici
vSechny bézné pouzivané tiskopisy (podaci listky, tiskopisy pro sluzbu ,,poStovni poukazka* apod.). Tim se soucasné
umoziiuje, aby si zdkaznici mohli vzit potiebny pocet tiskopisi domti a mohli si je vyplnit piedem.

Kontrolou bylo zji§téno, Ze u fady post jsou k dispozici jen nekteré z téchto tiskopisti, anebo dokonce nejsou
k dispozici zadné tiskopisy. Ve dvou ptipadech byl postup Ceské posty zdiivodnén tim, Ze pii respektovani uvedeného
pozadavku je spotfeba tiskopist vyssi nez v ptipadé, Ze jsou zakaznikiim vydavany jen na pozadani. Neni zapotiebi
zduraziiovat, Ze tento argument nedava smysl.

V nekolika piipadech byly tiskopisy umistény tak nevhodné, Ze si jich zdkaznici mohli v§imnout jen nahodou.
Naptiklad u jedné posty byly tiskopisy umistény v neoznacené lepenkové krabici, ktera lezi tak vysoko, zZe si jejiho
obsahu mohou vS§imnout jen zakaznici vys$si postavy. U jiné posty lezely tiskopisy na malé poli¢ce umisténé pod
poli¢kou slouzici k vyplnovani dokladt, takze nebyly shora vibec vidét. U dalsi posty byly tiskopisy jen v 1. patie,
v ptizemi k dispozici nebyly.

V téchto piipadech si proto zdkaznici vyzaduji tiskopisy u prepazky, coz zdrzuje jak je (leckdy kvuli tomu
dokonce ¢ekaji ve fronte), tak i dalsi zdkazniky obsluhované touto piepazkou.

Zakaznikiim museji byt u kazdé posty k dispozici psaci potieby a stolky (nebo jiné obdobné vybaveni) tak, aby
mohli napsat na postovni zasilku adresu apod. a vyplnit privodni doklady. U nékolika post bylo zjisténo, ze psaci
potfeby jsou umistény napevno u piepazek, takze si je nelze odnést ke stolku. U téchto post jsou tedy k dispozici jak
pozadované psaci potieby, tak i pozadovany stolek, nemohou vSak slouzit k danému ucelu, protoze je nelze pouzit
soucasneé.

Aby zakaznici mohli bez problémi zabalit zasilanou véc, u kterékoliv posty mohou pozadat o bezplatné
poskytnuti lepici pasky a motouzu. Z obdobnych diivodu pak museji byt u kazdé posty v prodeji obalky, krabice a balici
papir. U fady post vSak neni zvefejnéno upozornéni na moznost opatfit si timto zpiisobem balici potieby; zakaznici
téchto vymozenosti nevyuzivaji, protoze se o nich nedozvédi.

Ve dvou ptipadech bylo zjisténo, Ze u té piepazky, ktera prijimala postovni zasilky, nebyly obalky prodavany.
Zakoupit si potiebnou obalku bylo sice u obou post mozné, prodej vSak byl zajistén na jiném misté — na obstarani
obalky musel tak zakaznik vynalozit neimérné mnoho casu.
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U kazdé posty museji byt zvefejnény telefonni &islo bezplatné informaéni linky Ceské posty, adresa jeji
elektronické podatelny a adresa jejich webovych stranek. Tyto idaje byly sice vesmés zvefejnény, v mnoha pfipadech
vSak tak nevhodnym zptisobem, Ze si jich zékaznici v podstaté ani nemohli v§imnout. U tfi post byla zvetejnéna diive
pouzivana, nyni vsak jiz nefunkéni adresa elektronické podatelny.

V zajmu komfortu zékaznikt, ktefi cestuji letadlem z Prahy, do Prahy nebo pies Prahu, a v souladu s béznymi
standardy v jinych zemich je od Ceské posty pozadovano, aby na prazském letisti zfidila svou provozovnu. Tento
pozadavek dlouhodobé neni plnén; v arealu letisté je sice ziizena posta, tu vSak cestujici vyuzivat nemohou, protoze je
umisténa daleko od letiStni budovy.

Aby byly zakladni sluzby vSeobecné dostupné tak, jak zdkon o poStovnich sluzbach uklada, museji k nim mit
pristup i osoby na voziku pro invalidy.

Vici Ceské posté neni uplatiiovan pozadavek na bezbariérovy piistup do kazdé provozovny; to by ostatné ani
nebylo mozné, nebot' fada provozoven se nachazi ve stavebné nevyhovujicich budovéch, v cizich (pronajatych)
prostorach apod. Obsluhu zajemcid o zakladni sluzby vSak lze zajistit 1 bez jejich vstupu do provozovny — pracovnik
Ceské posty mize prevzit od zékaznika jeho pozadavek venku pired provozovnou. Jako ndhradni feSeni u téch
provozoven, které nemaji bezbariérovy piistup, se proto od Ceské posty vyzaduje, aby zde bylo instalovano signalni
zafizeni oznacené piktogramem, kterym zékaznik na voziku pro invalidy mtize pfivolat pracovnika Ceské posty.

Pii kontrole vSak bylo zjisténo 161 provozoven, u nichZz neni zajistén bezbariérovy pfistup a u nichz neni
k dispozici ani pozadované signalni zafizeni. U takovych provozoven tedy osoba na voziku pro invalidy nemize byt
obslouzena.

Kontrola se zaméftila na namatkoveé vybrané posty rozlozené po celém uzemi CR, nerespektovani povinnosti
vybavit posty signalnim zafizenim oznacenym piktogramem je tedy vSeobecné rozsifenym jevem. Tato povinnost je az
na vyjimky ignorovana; pfitom zfizeni signalniho zatizeni neni ndkladné a nevyzaduje vétsiho usili.

Nezajem Ceské posty o potieby téch svych zakazniki, ktefi jsou odkazani na vozik pro invalidy, je ziejmy
i z namatkové kontroly spravnosti tidajii o moznostech pfistupu do jednotlivych provozoven, ktery je povinné umistén
na webovych strankach Ceské posty. Bylo totiZ zjisténo, 7e tam uvedené udaje jsou zcela nespolehlivé. Pokud se jimi
udaji zakaznik na voziku pro invalidy fidi, mize se velmi snadno setkat s komplikacemi. Zatimco k nékteré posté,
u které by mohl byt snadno obslouZen, ani nepftijede, protoze je nespravné informovan, ze u ni bezbariérovy pristup
neni, u jiné posty, ktera dajné bezbariérovy piistup ma, nasledné zjisti, ze tomu tak neni.
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POSTOVNI TAJEMSTVI
Zjistény stav

Zakon o poStovnich sluzbach vyZaduje, aby Ceska poSta a jeji pracovnici dodriovali tzv. poStovni
tajemstvi. To se vztahuje na vSechny udaje o poStovni sluzbé — na udaje o tom, kdo byl odesilatel a adresat,
o0 jakou sluzbu $lo, kdy byla poskytnuta, jaky byl obsah poStovni zasilky apod. S vyjimkou piesné stanovenych
piipadi museji byt chranéné udaje utajovany. Ceska posta nesmi dat cizi osobé dokonce ani pouhou moZnost,
aby se s chranénymi udaji seznamila.

Ustanoveni zdkona tykajici se poStovniho tajemstvi navazuji na legislativu Evropské unie, podle nizZ musi
byt zajiSténa diivérnost postovniho styku.

Z vysledki dohledu vyplyva, Ze Ceska poSta postovni tajemstvi v Fadé raznych situaci porusuje. Je
ziejmé, Ze pracovnici Ceské posty, a to vcetné pracovniki centra, neberou povinnost dodrZovat poStovni
tajemstvi s odpovidajici vaznosti.

PoStovni tajemstvi je porusovano zejména v pripadech nespravnych postupu pri dodani. Systematickou
povahu maji nespravné postupy pri uschové dodavanych postovnich zasilek. V naprostém rozporu s principem
postovniho tajemstvi je centrem zavedené pouzivani spole¢nych dokladi pro dodavané postovni zasilky. Jde
o doklady, v nichzZ prijemci stvrzuji pievzeti poStovnich zasilek; pii této prilezitosti jsou jim tak k dispozici udaje
o v§ech dalSich, cizich poStovnich zasilkach uvedenych ve spoleéném dokladu.

Jakkoliv poruseni poStovniho tajemstvi ma primé negativni disledky jen v nékterych piipadech, vZdy jde

pFinejmensim o nerespektovani osobnich prav zakaznikid. Uzkostlivé dodrZovani téchto prav je nezbytnou
soucasti celkové kultury obsluhy.

Podrobny prehled vysledku dohledu

K porusovani posStovniho tajemstvi dochazi velmi ¢asto v pripadech nespravného postupu pii dodani. Pokud je
totiz poStovni zasilka dodana nebo vyzva k vyzvednuti poStovni zasilky predana nespravnym zpusobem, Casto se tidaje
o postovni zasilce prozradi nepovolanym osobam.

Vzdy je postovniho tajemstvi poruseno v téch piipadech, kdy byla postovni zasilka omylem vydana jiné, cizi
osobé. Obdobné to plati o pfipadech, v nichz byly vyzvy vkladany do domovni schranky, jez nepatfila adresatovi.

Postovni tajemstvi bylo porugeno i v téch piipadech, v nichz Ceska posta nepredala potvrzené dodejky odesilateli
puvodnich postovnich zasilek, ale omylem nékomu jinému.

Porusenim postovniho tajemstvi jsou také piipady, v nichz je obycejna zésilka ¢i vyzva k vyzvednuti poStovni
zasilky, namisto vlozeni do domovni schranky, ponechana volné na domovnich schrankach; kazdy kolemjdouci tedy
mize zjistit blizsi tidaje o této postovni sluzbé. V jednom piipad¢€ byla posStovni zasilka vétSich rozméri, kterd se
nevesla do domovni schranky, ponechana dokonce na schodech.

Ceska posta poruSovala postovni tajemstvi i v pfipadu, v némz vhazovala obycejné zésilky a vyzvy urcené pro
adresata do neoznacené schranky. Tu jiz adresat prestal pouzivat, protoze se z domu odsté¢hoval. Ceska posta nesmi
umoznit, aby se s chranénymi daji seznamila cizi osoba, to se vSak v tomto ptipadé stalo.

V analogickych ptipadech se Ceské posta Gasto pokousi ,,dodat“ na piivodni adrese postovni zasilky, které tam
pro adresata obvykle jesté po néjakou dobu po odstéhovani dochazeji (namisto toho, aby je vratila odesilateli, anebo
dodala na nové adrese adresata). ProtoZe adresat uz zadnou svou domovni schranku v daném misté nema, obycejné
zasilky a vyzvy jsou bud’ vhazovany do cizich domovnich schranek, anebo ponechavany volné na schrankach. Tento
nespravny postup je velice rozsifen.

Jasnym porusenim postovniho tajemstvi je i pfipad, vnémz Ceskd posta vkladala vyzvy k vyzvednuti do
dodavaci schrany, kterou adresat nepouzival a ktera navic byla neuzamcena. Kazdy kolemjdouci se tedy mohl seznamit
s informacemi chranénymi postovnim tajemstvim.
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Vyskytl se dokonce piipad, v némz kolemjdouci nalezli asi 40 promocenych postovnich zasilek lezicich na ulici.

Kontrolou bylo dale zjisténo, Ze k porusovani poStovniho tajemstvi zcela systematicky dochazi v téch ptipadech,
kdy jsou dodavané postovni zasilky ponechdvany na tzv. odkladacich mistech (jde o mista, kam se pfedava do tischovy
pytel s poStovnimi zasilkami, ktery si nasledné dorucovatel v prabéhu své pochiizky vyzvedne).

Prestoze dodavané postovni zasilky jsou ponechavany v uschove u ciziho subjektu (v podatelné, vratnici, recepci
apod. néjaké instituce), ani u jednoho z 260 kontrolovanych odkladacich mist nebyla uzaviena dohoda s touto instituci,
jez by upravovala, jak budou uschovavané postovni zasilky Ceskou postou piedavany a piejimany zpét.
Zdokumentovan byl ptipad, v némz se v diisledku neexistence takové dohody ztratil za nevyjasnénych okolnosti cely
pytel s poStovnimi zasilkami.

Pokud nejsou postovni zasilky pfiméfenym zplsobem zajistény proti riziku, Ze snimi bude neopravnéné
nakladat cizi osoba (jak se v piipadé ztracenych postovnich zasilek stalo), Ceska poita porusuje své povinnosti v oblasti
postovniho tajemstvi. Umoznuje tim totiz, aby se s chranénymi idaji seznamila cizi osoba; v piipad€ ztraceného pytle
pak k tomu dokonce skute¢né doslo.

vevr

v

15 dalsich osob se tedy mize nepravem seznamit s idaji tykajicimi se urcitého adresata. Riziko negativnich dusledkd,
jez prozrazeni chranénych udaji mize pfinést, se jesté zvysuje tim, ze Casto jde o osoby, které se navzdjem znaji.
Dodaci doklady jsou totiz obvykle vedeny podle mista bydlisté. Na to, ze vedeni spolecnych dokladti zasadné porusuje
principy postovniho tajemstvi, byla Ceska posta upozornéna jiz v r. 2004, napravu viak nezjednala.
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PODANI (ZADOST O POSKYTNUTI SLUZBY)
Zjistény stav

Podani (prejimani poStovnich zasilek a poukidzanych penéZnich castek od zakazniki) je pomérné
jednoducha ¢innost. Presto vSak i zde byly zjiStény nedostatky.

Vyskytl se pripad, v némz prijimajici pracovnici u dvou post odmitli poskytnout poZadovanou sluzbu.
Viibec totiz nevédéli, Ze tuto sluzbu Ceska poSta nabizi.

Systematickou zavadou je poZadavek na vdhradu ceny za zpateni piepravu u balikd vracenych ze
zahranidi. ProtoZe povinnost ihrady takové ceny nebyla sjednana (cenik tuto cenu neobsahoval), Ceska posta ji
od odesilateli vyZadovala protipravné. Pfi¢inou je neznalost zakladnich principi smluvniho prava; pFritom na
smluvni bazi jsou poStovni sluzby poskytovany uz od r. 2000.

Podani u dorucovatele, na néz jsou odkazani zakaznici v mistech zna¢né vzdalenych od nejblizsi posty, je
uskuteciiovano nespravnym zpiisobem, ktery sniZzuje komfort zakaznika a ktery naruSuje jejich pravni jistotu.

Pozadavek, aby ¢ast postovnich schranek (ty, do nichZ je vhazovan nejvétsi pocet posStovnich zasilek) byla
vybirana ve velkych meéstech i vsobotu, v nedéli a o svatcich, nebyl Ffadné splnén. Byly zjistény poStovni
schranky, které se nachazeji v samém centru mést, kde je nejvétsi pohyb lidi, pFesto vS§ak nebyly zafazeny do
okruhu schranek vybiranych i v sobotu a nedéli.

Podrobny prehled vysledku dohledu

Zdokumentovén byl ptipad, v némz Ceska posta odmitla poskytnout nabizenou postovni sluzbu. Slo o sluzbu, pfi
niz mél cenu jako odchylku od béznych postupd hradit nikoliv odesilatel, ale adresat. Zakaznik se svym pozadavkem
neuspél dokonce u dvou riznych post. Piijimajici pracovnici totiz o tom, 7e Ceska posta nabizi zakaznikiim i tuto
alternativu, vilbec neveédéli.

Bylo zjisténo, ze Ceska posta pozaduje od odesilateli, aby v ptipadé vraceni baliku ze zahrani¢i uhradili cenu za
prepravu ze zemé uréeni zpét do CR. Tento pozadavek je viak protipravni. ProtoZe cenik takovou cenu neobsahoval, pii
podéni nebylo mezi odesilatelem a Ceskou postou sjednano, Ze v piipadé vraceni baliku odesilatel uhradi cenu za
zpatecni prepravu.

Tento piipad ukazuje, Ze pracovnici Ceské posty neznaji v potiebné miie zakon o postovnich sluzbach, Ze si
dodnes neuvédomuji zasadni zmény, k nimz doslo v r. 2000 nahrazenim piivodniho zakona o posté novym, zcela jinak
koncipovanym zakonem. Od tohoto roku jsou totiz postovni sluzby poskytovany na zékladé uzavirané smlouvy; neni-li
uthrada ceny vyslovné ve smlouvé sjedndna, neni ji mozno od druhé smluvni strany pozadovat. Tyto elementarni
principy smluvniho prava viak Ceska posta dodnes nepochopila.

V téch mistech, kde je nejbliz§i posta znacné vzdalena, jsou zdkaznici v podstaté odkézani na podani mimo
postu — podani u dorucovatele, ktery do daného mista denné dojizdi. Kontrolou zptisobu, jakym se uskuteciiuje takové
podani, bylo zjisténo, Ze Ceska posta porusuje stanovené postupy.

Pii tomto zpiisobu postovniho podani je piijimajici pracovnik Ceské posty povinen vystavit odesilateli
prozatimni potvrzeni o podani s tim, Ze definitivni potvrzeni mu piedd dodateéné (poté, co poStovni zasilku ¢i
poukazanou penézni ¢astku pieda piislusné posté). Tento postup vSak neni dodrzovan; zakaznik, ktery tohoto zpiisobu
postovniho podani vyuzZije, zistava nejméné jeden pracovni den bez dokladu o tom, Ze od ného Ceska posta postovni
zasilku ¢i poukédzanou penézni ¢astku prevzala.

Dorucovatel totiz nevystupuje jako zaméstnanec Ceské posty zajistujici jeji sluzby. Ve vztahu k zakaznikim
nespravné vystupuje jako soukroma osoba, kterd v ramci obcanské vypomoci prevezme od odesilatele poStovni zasilku
¢i poukazanou penézni ¢astku, odveze ji ke vzdalené posté a tam ji za né€ poda. Je zjevné, Ze tento nespravny zptisob
pfijimani postovnich zasilek a poukazanych penéznich ¢astek narusuje pravni jistotu zékaznikd.
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Na podacich listcich navic neni uvadén den, kdy piislusny pracovnik postovni zasilku nebo poukazanou penézni
¢astku prevzal (a kdy tedy de iure doslo k podéni); uvadén je az nasledujici pracovni den. Datum podani ma pfitom
v mnoha p¥ipadech dilezity pravni vyznam. V disledku nespravného postupu Ceské posty ti zakaznici, ktefi potiebuji
mit doklad o postovnim podani z téhoz dne, nemohou vyhody podéani pfimo v misté vyuzit; museji zbyteéné dojet az na
vzdalenou postu.

Nejcastéjsim zpusobem, jakym zakaznici podavaji postovni zasilky, je jejich vhozeni do posStovnich schranek.
Pozadavek na to, aby v sidlech kraji a v dalSich sidelnich celcich s vice nez 100 000 obyvatel byla ¢ast postovnich
schranek vybirana i v sobotu, v nedéli a o svatcich, byl v§ak na n€kterych mistech splnén jen formaln€. Zasada, ze se pii
rozhodovani o tom, které schranky budou vybirany i v sobotu a nedéli, musi pfihlizet k poptavce a k potiebam
vetejnosti, nebyla pln€ respektovana. Byly zjistény poStovni schranky, které se nachdzeji v samém centru mést, kde je
nejvetsi pohyb lidi, pfesto vSak nebyly zatazeny do okruhu schranek vybiranych i v sobotu a nedéli. V jednom ptipadé
bylo zjisténo, ze schranka umisténa na budové posty s nedélnim provozem paradoxné neni v ned€li vybirana.
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DODANI (REALIZACE POZADOVANE SLUZBY)
Zjistény stav

Utelem postovni sluzby je dodat postovni zasilku nebo poukazanou penéZni astku adresatovi, pFipadné
jinému prijemci, kterému podle p¥ani odesilatele miize nebo ma byt dodana. Zpusob, jakym Ceska posta p¥i
dodani postupuje, je tedy klicovy pro celou postovni sluzbu. Dodani rozhoduje o tom, jak budou uspokojeny
potieby zakaznikii; jakékoliv nedostatky pri dodani poZadovanou sluZzbu znehodnocuji.

Z vysledkii dohledu vyplyva, Ze se pri dodani vyskytuje velmi mnoho nejruznéjSich nedostatku. Situace je
pro zikazniky nevyhovujici. Nemohou se v potfebné mire spolehnout na to, Ze poStovni zasilka ¢i poukizana

YNV s W

penéZni ¢astka budou Fadné dodany a Ze dodani probéhne s odpovidajicim zakaznickym komfortem.

Zavainé jsou pripady, v nichZ k dodani nedo$lo, prestoze Fadnému dodani Zadné divody nebranily.
Pri¢inami bylo jednak to, Ze adresatovi nebyla piredana vyzva k vyzvednuti, jednak nejraznéjsi dalsi zavady:
uloZens poStovni zasilka nebyla nalezena; byla piehlédnuta Zadost o prodlouZeni lhiity pro vyzvednuti; Ceska
posta se mylné domnivala, Ze se adresat vdaném misté nezdrZuje. V nékolika pfipadech nebyla poStovni zasilka
dodana kvili zavadam v poStovni adrese; ty vSak bud’ ve skuteCnosti neexistovaly, anebo S$lo o zavady
nepodstatné (takové, které nebranily Fadnému dodani). V jednom pripadé vritila Ceska poSta jako
nedorucitelnou dokonce i postovni zasilku na svou vlastni adresu.

Jesté horsi jsou viak p¥ipady, v nichZ byly poStovni zasilky vydany nespravné osobé. Ceska posta nebere
v potiebné mife v ivahu zavazné pravni disledky, které vydani jiné osobé muZe pro zakazniky mit. Jeji pFistup
k takovym prFipadim je velmi laxni.

Vyskytuji se dokonce i p¥ipady, v nichz Ceska posta vyda poStovni zasilku nespravné osobé védomé.
Pritom v dokladech nepravdivé vykazuje, Ze doslo k Fadnému dodani.

Byla zdokumentovina Fada p¥ipadii, v nichZ vinou nezodpovédného jednani pracovniki Ceské posty
vznika realné riziko, Ze se poStovni zasilky dostanou do rukou nepovolanym osobam. V nékterych piipadech se
tak skutec¢né stalo.

Byly zjistény pripady, v nichZ se nedodani ¢i dodani nespravné osobé vyskytlo u téhoz zakaznika vicekrat.

Pii dodani jsou v Fadé situaci porusoviana dana pravidla: obycejné zasilky vétSich rozméri, které nelze
vlozit do domovni schranky, nejsou dodany do bytu (tak, jak tomu ma spravné byt); vyzvy jsou predavany resp.
postovni zasilky dodivany nespravnym (jinym neZ adresitem poZadovanym) zpisobem; pri dodani jsou od
pFijemcu nepravem vyZadovany dalSi ukony, které komplikuji a zdrZuji obsluhu.

Zcela neuspokojiva je situace pri dodavani pravnickym osobam. ProhlaSeni o tom, kdo je opravnén za
pravnickou osobu poStovni zasilky a poukdzané penéZni ¢astky prejimat, jsou v mnoha pripadech v nepoiadku
(jsou chybna, zmatena, nehodnovérna aj.). Je zjevné, %e si pracovnici Ceské posty viibec neuvédomuji vyznam
prohlaseni pro pravni jistotu zakazniki. Rozsah nedostatki je tak znaény, Ze o odpovidajici zaruce Fadného

dodani nelze p¥i dodavani pravnickym osobam viibec mluvit.

Pii dodavani do véznic neni Ceska po$ta schopna svym zikaznikim v potiebné miFe garantovat, Ze
smluvni podminky budou dodrZeny. V potiebné miie totiZ nespolupracuje s Vézeniskou sluzbou, ktera ji pri
dodani osobam umisténym ve véznicich musi zastupovat. Tato skutefnost je obzvlasté zavazna s ohledem na to,
Ze prostifednictvim vétSiny poStovnich zasilek jsou dorucovany pisemnosti v ramci trestniho Fizeni; jakékoliv
odchylky od Zadouciho stavu mohou mit pro trestni fizeni zivazné negativni disledky.

Do velké vétsiny dodavacich schran je doddvano, aniz by byly splnény stanovené podminky (vSechny s tim
spojené zaleZitosti museji byt pfedem projednany se v§emi uZivateli schrany). Klicovou roli zde hraje piedev§im
souhlas adresata se ziizenim schrany a dodavanim do ni, ktery do r. 2000 nebyl vyZadovan. Nyni je jiZ nezbytny;
Ceska posta viak v dodavani do d¥ive ziizenych dodavacich schran pokracuje i bez tohoto souhlasu. Velka &ast
adresati ani netusi, Ze k této zméné v jejich prospéch doslo, Ze dnes jiZ o dodavani do schrany nerozhoduje
Ceska posta, ale jejich vlastni pFani.
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Nedostatky byly zjistény i u méné obvyklych sluZeb souvisejicich s dodanim. V pfipadé pozadavki na
zménu mista dodani (dosilka) byly fadné uplatnéné pozadavky opomenuty, zcela nepodloZené Zidosti byly
naopak nepravem akceptovany. Zadosti o prodlouZeni nebo zkraceni standardni Ihiity pro vyzvednuti nebyly
v nékterych pripadech respektovany, nedostatky se tykaly i zptisobu, jakym lze tyto poZadavky uplatiiovat.

Potvrzené dodejky jsou odesilateliim vraceny velmi ¢asto opoZdéné. Zjisténa fakta svéd¢i o velmi laxnim
pistupu pracovnikii Ceské posty k pInéni svych povinnosti; tomu, Ze zikaznici potiebuji mit dodejku k dispozici
co nejdrive, neni vénovana pozornost. V nékterych pripadech mély vracené dodejky riizné vady (schazejici ¢i
vzajemné si odporujici udaje apod.).

S nedostatky se zakaznici setkavaji i pFi vraceni nedodanych postovnich zasilek a poukazanych penéZnich
astek. Ty jsou vraceny opoZdéné, anebo na nich neni ¥adné uveden diivod, pro ktery k dodani nedoslo. Ceska
posta dokonce nepriavem odmita vydavat postovni zasilky vracené ze zahranici jejich odesilateliim bez toho, Ze
by nejprve uhradili cenu za zpate¢ni prepravu; poZadavek na jeji ihradu neni pfitom pravné podloZen.

Jednou ze zakladnich povinnosti Ceské posty p¥i dodani je udinit pokus o dodani v misté uréeném
v postovni adrese. Jde soucasné i o jeden ze zakladnich poZadavki vyplyvajicich z legislativy Evropské unie.

Tuto povinnost viak Ceskd po$ta v mnoha piipadech neplni. V diisledku toho si postizeny adresat,
prestoZe byl v dobé dodani doma, musi poStovni zasilku vyzvednout jinde. Vinou toho se zvySuje pocet uloZenych
poStovnich zasilek, nasledné pak vznikaji fronty u piepaZek, u nichZ se adresatim vydavaji. Rozsahlé
nedodrZovani této povinnosti je mimoiadné zavazné, nebot’ velmi podstatné sniZuje komfort zakazniki.

Cast téchto nedostatkii zpiisobuji nezodpovédni dorudovatelé. Ve snaze zjednodusit si svou praci postovni
zasilku piedaji k uloZeni, aniZ by se o jeji dodani v misté urceném v poStovni adrese viibec pokouseli. Souc¢asné
ovSem tvrdi, Ze pokus vykonan byl, Ze vS§ak nebyl GspéSny. ZneuZivaji pritom skutecnosti, Ze zpravidla je témér
nemozné jednoznac¢né zjistit, zda pokus byl ¢i nebyl vykonan. Vyskytuji se i pripady, v nichZ dorucovatel
postovni zasilku s sebou na pochiizku dokonce ani nevezme.

Jesté zavaznéjsi jsou vSak pripady, v nichZ bylo od pokusu o dodani upusténo na ziakladé rozhodnuti
Fidicich slozek Ceské posty. Jestlize piedchozi piipady byly zpiisobeny nesvédomitym ¥adovym pracovnikem
Ceské posty, ktery nesplnil uloZenou povinnost, v téchto p¥ipadech jde o védomé ignorovani povinnosti Ceské
posty ze strany jejich vedoucich pracovnikii.

Jednim z p¥ikladii jsou postovni zasilky na dobirku, které jsou ihned ukladany, aniz by se Ceska posta
pokusila o jejich dodani v misté urcéeném v poStovni adrese. Dal§im piikladem jsou baliky, které v nékterych
mistech rovnéZ zasadné nejsou dodavany do mista urceného v poStovni adrese.

Tyto postovni zasilky nemohou byt v misté urfeném v postovni adrese dodavany mj. i proto, ze Ceska
posta nezakoupila automobily, které by k dodavani potitebovala. Na zakoupeni automobilii méla Ceska posta
dostatek ¢asu — tuto povinnost ma uz od r. 2000. ProtoZe se v§ak dodnes Fidi pivodni legislativou platnou do
r. 2000, ktera ji k dodavani baliki v misté uréeném v postovni adrese nenutila, automobily zakoupit vlastné ani
nepotiebovala.

Neni-li pokus o dodéni adresatovi v misté uréeném v poStovni adrese usp&ny, Ceska poSta je a7 na
vyjimky povinna pokusit se v tomto misté o nidhradni dodani (dodani sousedovi apod.). Je zjevné, Ze tato
povinnost je opomijena je$té ve vétSi mire, neZ je tomu u pokusu o dodani adresatovi. Jasnym dikazem je
zejména to, Ze néktefi pracovnici Ceské posty o této povinnosti dokonce ani nevédi.

Povinnost upozornit adresaty na piekazky, je brani Fadnému dodavani, Ceska poSta nerespektuje.
Neprojevuje totiZ odpovidajici zajem o to, aby vinou téchto piekaZek nebyla kvalita sluzeb poskytovanych
zakaznikim zbyte¢né sniZovana.

Mnoho nesrovnalosti se vyskytuje u vyzev k vyzvednuti uloZené postovni zasilky. Je zi‘ejmé, Ze v Fadé
pripadi nebyla adresatovi predana vyzva, nékdy dokonce ani druha, opakovana vyzva. Byly zjistény piipady
nejraznéjsich nesrovnalosti v textu vyzvy, které zkomplikovaly dodani.
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Prikazy piijemce slouZici k tomu, aby jimi pFijemci prokazovali své opravnéni prevzit poStovni zasilku
nebo poukazanou penéZni ¢astku za adresata, byly pivodné vydavany sloZitym, ¢asové zdlouhavym zpisobem.
Vydavany mély byt nejpozdéji do tydne, ani tato lhiita v§ak Casto nebyla dodrZovana. V souvislosti s jejich
vydavanim byla zji§téna cela fada dalsich nesrovnalosti a nedostatkii. Ceska posta byla proto pies jeji odpor
donucena, aby priikazy prijemce vydavala na poc¢kani. Nova praxe bezproblémové funguje, zakaznikiim prinesla
zasadni zlepSeni.

I nadale vSak pretrvavaji nékteré dalSi nedostatky, jeZ svéd¢i o neodiivodnéné byrokratizaci celé agendy
(vyZadovani nepotiebnych prohlaseni, zbytecné komplikované postupy v piipadé ztraty prikazu, nedoiesené
ovétovani platnosti priukazu apod.).

V ramci dohledu byl zji§tén velky pocet piipadi, v nichz Ceska posta dlouhodob& nedodava do mista
urceného v poStovni adrese. Takovy postup je pritom pripustny jen zcela vyjimecné, jen za mimoradnych,
presné stanovenych okolnosti. Tento princip vyplyva jak z nasi pravni Gpravy, tak i z legislativy Evropské unie.

Piesto viak Ceska posta trvale nedodava do mista uréeného v postovni adrese v mnoha dal$ich p¥ipadech,
takovych, v nichZ k tomu opravnéna ani vzdalené neni. Komfort postiZzenych zakaznikd je tim velmi vyrazné
sniZen; své poStovni zasilky si museji vyzvedavat bud’ v dodavacich schranach zrizenych mimo jejich bydlisté ¢i
sidlo, anebo dokonce aZ u mistni posty. Ceska posta si tak na tikor adresatii nepravem zjednodusuje svou praci.

Podle piivodni legislativy mohla Ceska posta timto zpiisobem omezit dodavani ve velmi §irokém rozsahu.
V r. 2000 se vsak jeji povinnosti v zajmu zakaznikii i v zajmu dosaZeni kompatibility s legislativou Evropské unie
zdsadné zménily. Rozsah pFipustnych vyjimek se vyznamné zmensil, v disledku toho pak Ceské po§té nové
vznikla povinnost dodavat do Fady mist, do nichZ dfive dodavat nemusela.

Na tuto zménu viak Ceska po$ta dodnes odpovidajicim zpisobem nereagovala. AZ na nepatrné vyjimky je
rozsah mist, do nichZ nedodava, stejny jako za puvodni legislativy. Pokud se adresati svych prav dovolavaji,
Ceska posta se pokousi presvéd¢it je faleSnymi (vécné nebo priavné nepodloZenymi) argumenty, %e povinnost
dodavat nema ani podle souc¢asné pravni upravy.

Jednoznacénym dilkkazem, Ze Ceska poSta ignoruje legislativni zmény, k nimz v r. 2000 doslo, je nedodavani
s odvolanim na to, Ze jde o ,chatovou oblast“. Takto formulovani vyjimka z povinnosti dodiavat do mista
urceného v postovni adrese totiZ existovala jen za puvodni pravni dipravy, zruSena byla jiz v r. 2000.

Pokud Ceska posta vyjime¢né nemusi do mista uréeného v poStovni adrese dodzvat ani nyni, za platnosti
nové pravni dpravy, jeji povinnosti je projednat své rozhodnuti nedodavat s dot€enymi adresaty. To se aZ na
naprosté vyjimky nestalo. Ceska posta se projednani zamérné vyhnula ve snaze utajit pred adresaty, Ze v této
zalezitosti doSlo k zasadnim zménam v jejich prospéch. Velka ¢ast adresati se tak ani nedozvédéla, Ze jiz od
r. 2000 maji pravo na to, aby jim dodavano bylo.

Podrobny piehled vysledku dohledu

Nedodani nebo vydani nespravné osobé

Radné dodani je zakladni smluvni povinnosti Ceské posty vii¢i jejimu smluvnimu partnerovi — odesilateli. Piesto
vsak Ceska posta v mnoha piipadech pfistupuje k plnéni svého smluvniho zavazku velmi lehkovazng. Vyskytuji se
ptipady, v nichz vinou Ceské posty k dodani vibec nedojde. V jinych pfipadech je postovni zasilka &i poukazana
penézni ¢astka dokonce vydana nespravné osobé¢; smlouva tedy opét neni splnéna, navic tim muze dojit i ke vzniku
materidlni Skody.

V ramci dohledu na zajisténi zakladnich sluzeb neni dost dobfe mozno ¢innost Ceské posty v této oblasti
systematicky kontrolovat (kontrola totiz neni moznd bez aktivni 0casti adresatd). Dohlizejici organ se proto
o podobnych jevech dozvida az na vyjimky jen zcela ndhodn€, diky upozornéni zakaznikl. Jestlize byl pfesto
zdokumentovan znacny pocet nedostatku, je zfejmé, ze v praxi jsou obdobné zavady velice rozsifeny.
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V tadé pripada byly postovni zasilky vraceny, ackoliv nic nebranilo jejich fadnému dodani.

V nékterych piipadech nebyla postovni zasilka dodana, protoze dorucovatel neucinil pokus o dodani v misté
urCeném v adrese. PoStovni zasilka byla sice uloZena u posty, adresatovi vSak nebyla pfedana vyzva k jejimu
vyzvednuti (véetné druhé, opakované vyzvy k vyzvednuti).

V jiném piipadé adresat rovnéz neobdrzel pivodni ani opakovanou vyzvu, vydani ulozené postovni zasilky ze
zahrani¢i se vSak piesto domahal (ocekaval totiz jeji ptichod). Netuspésné, nebot’ pracovnici posty ulozenou postovni
zasilku nenalezli; ta byla pozdéji vracena zpét do zahranici s tim, Ze si ji adresat nevyzvedl.

Vyskytl se piipad postovni zasilky vracené s tim, Ze si ji adresat v bézné lhité nevyzvedl. Ceska posta viak
prehlédla, ze adresat z diivodu své doCasné nepiitomnosti pozadal o prodlouzeni této lhuty.

V dal§im ptipad¢é Ceska posta vratila zpét poStovni zasilku, protoze se mylné domnivala, Ze namisto instituce
uvedené v adrese v daném miste sidli instituce jina. Postizend odesilatelka uvadi, Zze tato zavada méla pro ni vazné
pravni dasledky.

V jednom piipadé Ceska posta odmitla vydat rodi¢im ditéte postovni zasilku adresovanou ,rodi¢e X.Y.“.
Fyzické osoby, kterym ma byt postovni zasilka dodana, byly v adrese jednozna¢né urceny, dodani proto nic nebranilo.
pracovniktim pak neni dovoleno, aby podobné piipady fesili v navaznosti na smlouvu uzavienou s odesilatelem podle
sve vlastni Givahy.

V adrese postovni zasilky adresované do Prahy bylo uvedeno tzv. globalni PSC (spole¢né PSC 150 00 pro celou
Prahu 5). Spravné mélo byt sice uvedeno jiné PSC (153 00, adresni posta Praha 512), to vak nelze odesilateli piilis
vytykat. Pouzivani globalnich PSC zavedla v minulosti sama Ceska posta, do dnesniho dne pak vefejnosti nesdélila, Ze
by jiz neméla byt pouzivana. Navic ani chybné PSC neznemoziiuje poskytnuti sluzby; v daném piipadé postacovalo,
aby Ceské posta sama zjistila, Ze adresni po§tou pro uvedenou ulici neni poita Praha 5, ale Praha 512. Namisto toho
vSak byla posStovni zasilka piedana posté Praha 5, ktera se pokusila o jeji dodani v jiné ulici podobného jména.
A protoze zakonit¢ nebyla Uisp€sna, postovni zasilka byla vracena odesilateli zpét s chybnou informaci, ze adresat je na
uvedené adrese neznamy.

Kuriozitou je vraceni poStovni zasilky, kterou zasilalo Ministerstvo informatiky jako tehdejsi regulaéni urad
generalnimu feditelstvi Ceské posty. Piesto byla postovni zasilka vracena Ceskou postou zpét jako nedoruditelna.

V mnoha piipadech jsou postovni zasilky vydany nespravné osobg.

Vyskytuji se naptiklad ptipady, v nichz Ceska posta vlozi oby&ejné zasilky nikoliv do adresatovy, ale do cizi
domovni schranky.

S nedostatky pii dodavani se v roli zdkaznika Ceské posty setkava i Cesky telekomunikaéni ufad, ktery je
soucasnym regulacnim ufadem. Vydana mu byla napiiklad postovni zasilka adresovana subjektu, ktery jiz po fadu let
neexistuje; to by mélo byt Ceské poité znamo piinejmensim proto, ze vr. 1993 vznikla rozdélenim pravé tohoto
subjektu na dva samostatné stitni podniky. Analogickd zavada se vyskytla i u postovni zasilky odeslané Ceskym
telekomunikaénim tifadem — vydana byla zcela odli$né osob¢€ nez adresatovi.

Velmi zavazné jsou piipady, v nichZ je poStovni zésilka vydana nespravné osobé védomé. V dokladech je pfitom
fingované vykazovano, ze doslo k fadnému dodani adresatovi.

Adresatka napiiklad nalezla ve své domovni schrance doporuc¢enou zasilku, prestoze ta ji méla byt pfedana proti
podpisu. Proto se u piislusné posty domahala blizsiho presetfeni. Ukéazalo se, ze pievzeti postovni zasilky potvrdila za
ni v dokladech fingovanym podpisem cizi osoba.

Pti kontrole zaméfené na uvedeny piipad byl u téZe posty zcela ndhodné zjistén dalsi piipad svédcici o védomém
nerespektovani zdvaznych, v postovni smlouvé sjednanych podminek pro dodani. Doporucend zasilka uréena vyhradné
do vlastnich rukou adresatky byla totiz vydana jeji matce.
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Dalsi ptipad tohoto druhu byl zdokumentovan u jiné posty. Dorucovatelka vydala postovni zasilku uréenou do
vlastnich rukou adresatky jiné osob&. Tu dokonce dorucovatelka vyzvala k tomu, aby pfevzeti poStovni zasilky
potvrdila v dokladech jménem adresatky. Slo pfitom o pfipad dulezité spravni pisemnosti, u niz je fadné doruceni velmi
dulezité.

V jinych pripadech vznika riziko, Ze se poStovni zasilky dostanou do rukou nepovolanym osobam. Existence
takového rizika se v nekterych pripadech potvrdila — postovni zésilky se skutecné ztratily.

Obycejné zasilky byly napriklad ponechany volné na bloku domovnich schranek nebo dokonce polozeny na
schody, takZe byly k dispozici komukoliv, kdo el kolem. Jen shodou §tastnych okolnosti se alespoii ¢ast z nich dostala
do rukou adresata.

Zavazné riziko nedodani nastava u poStovnich zasilek ponechdvanych bez patfiéného zabezpeceni na tzv.
odkladacich mistech. V jednom takovém piipad€ se existence rizika potvrdila: cely pytel s poStovnimi zasilkami se
ztratil, pfi¢emz okolnosti nebyly vyjasnény.

Jen st'astnou shodou okolnosti se podafilo piedejit nedodani postovnich zasilek, které byly nalezeny promocené
na ulici. Dalsi ¢ast nedodanych postovnich zasilek byla nalezena ve sluzebnim batohu, ktery dorucovatel odevzdal pti
skonceni pracovniho pomeéru.

V praxi se vyskytuji pfipady, v nichZz dochazi dokonce k opakovanému a dlouhodobému vyskytu zavad tohoto
druhu.

Jedné spolecnosti byly dlouhodobé dodavany postovni zasilky patiici jiné spolecnosti; jeji vlastni poStovni
zésilky byly naopak dodavany nékomu jinému. Jedna z poStovnich zasilek byla navic namisto fddné¢ho dodani omylem
vracena odesilateli. Napravu nepfinesly ani opakované protesty postizené spole¢nosti.

Jiny pftipad se tykal poStovni zésilky, v niz banka zasilala adresdtovi bankovni vypis z jeho uctu. PoStovni
zasilku Ceska posta nedodala adresatovi, ale zcela cizi instituci. U té byla postovni zasilka oteviena, naéez byl bankovni
vypis vracen odesilajici bance. V disledku této zavady mohlo dojit jak k poruseni bankovniho tajemstvi, tak i ke vzniku
dalsich $kod. Ten samy adresat byl postizen daldimi zdvadami. Ceska posta totiz opakované vhazovala do jeho
soukromé domovni schranky postovni zasilky adresované sdruzeni vlastnik bytd v tomto domé¢; pfitom toto sdruzeni
ma v domé svou vlastni domovni schranku.

Systematicky porufovala Ceska posta své smluvni povinnosti v piipadé postovnich zasilek adresovanych
pravnické osobg, jejiz dva jednatelé vedli spolu spor o své kompetence. Namisto toho, aby Ceska posta postupovala
presné podle dispozic odesilatele (a tedy presné podle sjednané smlouvy), svévolné jeho dispozice meénila tak, jak
v dany okamzik pozadoval jeden ¢i druhy jednatel. Nékteré postovni zasilky tak dodala jinému nez stanovenému
adresatovi, anebo na jiné nez stanovené adrese.

Dodani nespravnym zpusobem

I zde plati, ze podobné zavady jsou v rdmci dohledu zjistovany pouze nahodné. Dohlizejici organ se o nich mize
dozvédét v zasade jen od adresata. Je tedy nutno predpokladat, ze takové ptipady se v praxi vyskytuji velice Casto.

V jednom piipadé se Ceské posté nepodaiilo vlozit oby&ejnou zasilku vétsich rozméri do domovni schranky
adresata. Prestoze povinnosti Ceské posty je donést ji do adresatova bytu, poStovni zasilka byla ponechana volné
pobliz domovnich schranek. V jiném obdobném piipadé byla poloZena dokonce na schody v domé.

Adresat, ktery se odsthoval, sial ze své domovni schranky svou jmenovku. Pesto Ceska posta do neoznadené
schranky nadéle vhazovala postovni zasilky, jakoz i vyzvy k vyzvednuti ulozenych posStovnich zasilek. Jedna z vyzev se
tykala doporugené zasilky obsahujici diilezitou spravni pisemnost; protoze se spravni organ vinou Ceské posty mylné
domnival, ze si adresat postovni zasilku védomé nevyzvedl, mélo to pro adresata zavazné pravni disledky. Ty pak
musely byt po uplynuti fady mésicti slozitym zptisobem napravovany. Lehkovazny piistup Ceské posty k podobnym
zavadam je nejlépe zfejmy z vyjadieni generalniho feditelstvi, které ptipad nepovazuje za chybu, jiz Ceska posta vazné
poskodila svého zédkaznika, ale za pouhou nestastnou nahodu.

Piestoze si adresatka u Ceské posty zajistila, aby ji napiisté dodévala postovni zasilky do jejiho bydlisté, vyzvy
byly i nadale vkladany do ptvodné pouzivané dodavaci schrany.
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Protoze domovni schranka jiné adresatky byla zniCena, adresatka si u posty zajistila dodavani do postovni
prihradky. Presto vSak byly vyzvy a obycejné zasilky opakované vkladany do zni¢ené domovni schranky.

V jiném piipadé byly vSechny posStovni zasilky ukladany u posty bez pokusu o jejich dodani v misté uréeném
v postovni adrese, ackoliv o takovy postup adresatka nezadala. Ukazalo se, Ze jeji Zadost o pouhou zménu posty, u niz
budou postovni zasilky ukladany, Ceska posta omylem povazovala za zadost o ukladani postovnich zasilek bez pokusu
o dodani.

V nékterych piipadech jsou od téch, kdo piejimaji poStovni zasilky, neopravnéné vyzadovany dalsi tkony.

Bézné se napriklad stava, ze Ceska posta nuti pfijemce k tomu, aby uvadéli do dodejky kromé svého podpisu
i dalsi doplnujici udaje (jméno a pfijmeni piijemce, jeho vztah k adresatovi). Jak vSak ze smlouvy vyplyva, tyto udaje
ma do dodejky doplnit sama Ceské posta. Prvotni pfi¢inou je znéni internich predpisa Ceské posty, které nafizuje
provoznim pracovnikiim doplnit tyto udaje jen pro ptipad, Ze je neuvede do dodejky sam ptijemce. Z toho pak provozni
pracovnici dovozuji, Ze by pfijemce tyto udaje do dodejky uvadét mél. Zavada svéd¢i soucasné o tom, ze se provozni
pracovnici nefidi sjednanou smlouvou, jak by tomu mélo byt, ale znénim internich predpisi Ceské posty, byt ty jsou
pro zakaznika zcela irelevantni.

Od piijemct obyc¢ejnych zasilek je opakované vyzadovano, aby predlozili obéansky priikaz nebo pas a pievzeti
potvrdili svym podpisem. Takovy pozadavek je s ohledem na uzavienou smlouvou neopodstatnény (k vydani postacuje
pouhé piedlozeni vyzvy k vyzvednuti). Pozadavky jsou zbyteéné; navic prodluzuji dobu obsluhy zakaznikd a
komplikuji jejich kontakt s Ceskou postou. Pokud by Ceska posta postupovala spravné, adresat by mohl bez dalsich
formalit povéfit vyzvednutim ulozené obycejné zasilky kohokoliv jiného.

Takové postupy Ceské posty nevychéazeji z platné smlouvy. Ceska posta nespravné postupuje podle diive
pouzivané praxe, prestoze ta jiz ddvno neodpovida dneSnimu pravnimu stavu.

Dodani pravnickym osobam

Je-li adresatem pravnicka osoba, dodani je zaloZeno na zéasadé, Ze fyzickou osobu, které¢ ma Ceska posta
postovni zasilku ¢i poukézanou penézni ¢astku vydat (,,povéfena osoba“), mize urcit jen ten, kdo je opravnén za
pravnickou osobu jednat (,,povéfujici osoba®). V praxi vSak neni mozné podrobné ovéfovat, kdo je podle dokumentl
vdany okamzik opravnén za pravnickou osobu jednat. Proto Ceska posta v souladu se sjednanou smlouvou vychazi
z Cestného prohlaseni povétujici osoby, pficemz soucasné zjisti a zaeviduje jeji totoznost.

U jedné z post vsak bylo zjisténo, ze postovni zéasilky a poukazané penézni Castky jsou vydavany fyzickym
osobam, u nichz nebylo nijak dolozeno, Ze skutecné jsou poveéfenymi osobami. Pracovnici Ceské poSty svou praxi
zdtivodnili tim, Ze pfisluSnou osobu osobn¢ znaji.

Takto vSak bylo mozno postupovat jen za platnosti n¢kdejsi pravni Gpravy platné do r. 2000; soucasnd pravni
uprava jiz takovy postup nedovoluje, protoze by zasadn€ snizoval pravni jistotu zékaznikt. I zde je zjevné, ze u Ceské
posty dodnes prezivaji piistupy pochazejici z doby, kdy byla pravni Gprava zcela odli§na.

Protoze tadné dodavani pravnickym osobam zasadnim zplGsobem zavisi na hodnovérnosti vyse uvedenych
Cestnych prohlaseni, na tuto zalezitost se zaméfila velmi rozsahla kontrolni akce.

Neni-li dostatecna zaruka, Ze se poStovni zasilka ¢i poukazand penézni Castka adresovana pravnické osobé
dostane skute¢né do rukou povéfené osoby, je tim narusena jak pravni jistota adresata, tak i odesilatele. Zajem adresata
je ziejmy; Casto ma vSak takovy zajem i odesilatel. Pokud se totiz poStovni zasilka ¢i poukdzana penézni Castka
dostanou do rukou fyzické osoby, ktera nebyla k jejich pfejimani pfisluSnou osobou povétena, hrozi, Ze pravnicka
osoba, at’ uz pravem ¢i jen ucelove, jeji prevzeti ke skod¢ odesilatele popre.

Zjisténé zavady spocivaji predevsim v tom, ze se povetujici osoba sice v prohlaSeni prohlasuje za opravnénou
jednat jménem adresata, z jejiho vztahu k adresatovi, ktery je v prohlaseni uveden, vSak takové opravnéni v zddném
pripadé vyplyvat nemtize.



POSTOVNI VESTNIK &. 5/2006 63

V nékterych situacich lze odhadnout, Ze osoba €inici prohlaseni patrné bude opravnéna rozhodovat o povéienych
osobach. Jeji prohldseni vSak musi byt hodnovérné; nelze tedy vychazet pouze z domnének, ze by snad mohlo byt
spravné. Pokud nékdo ¢ini prohlaseni, ze je opravnén jednat jménem adresata, neuvadi vSak zadny relevantni divod,
pro¢ by tomu tak mélo byt, o hodnovérné prohlaseni v Zadném ptipadé nejde. Hodné viry neni tvrzeni, u kterého neni
uveden zadny fakt, o ktery by bylo mozno optit domnénku o jeho spravnosti.

V celé tadé pripadi je dokonce velmi pravdépodobné, Ze osoba ¢inici prohlaseni neni opravnéna jednat v této
véci jménem adresata, a ze tedy jeji prohlaSeni neni nejen hodnovérné, ale dokonce ani pravdivé.

Ceska posta za hodnovéma povazuje napiiklad prohlaseni, podle nichz by obecné opravnéni jednat za
pravnickou osobu mélo vyplyvat z toho, Ze doty¢na osoba je pravné neexistujicim ,,majitelem* ¢i ,,spolumajitelem
spolecnosti, ze je manzelkou jednatele, ze je povétena funkci managera, vedouciho, ekonoma, provozniho, produkéniho
¢i ucetniho, Ze je blize neurCenym ,zastupcem firmy“, Zze je spravcem objektu, asistentkou, sekretarkou,

administrativnim pracovnikem, nebo dokonce z toho, Ze je fadovym zaméstnancem této pravnické osoby.

Znaéna ¢ast nehodnovérnych prohlaseni vznika ziejmé vinou toho, Ze zékaznici Ceské posty nepochopili, jaky
smysl predtisk tiskopisu prohlaseni ma. Ma jit totiz o prohlaseni o tom, kdo je opravnén jednat za pravnickou osobu,
nikoliv o tom, ze nékdo byl povéfen vykonat pro pravnickou osobu uréity tkol. Tento omyl je evidentni u n€kolika
prohlaseni, v nichz pfislusné osoby prohlasuji, Ze jsou opravnény jednat za pravnickou osobu, protoze pro ni zajist'uji
»postovni styk*.

V nékterych prohlasenich pak neni uveden vibec zadny udaj o tom, pro¢ by méla byt povétujici osoba
opravnéna jednat jménem adresata.

Nehodnovérna jsou i prohlaseni, u nichz nebyl ovéfen podpis osoby, kterd ho idajné ucinila. Takova prohlaseni
predaly Ceské posté zpravidla samy povéfené osoby; v neékterych pripadech prohlaseni predaly dokonce tieti osoby,
u nichZ z niceho nevyplyvé, ze by mély viibec né&jaky vztah k této pravnické osobé.

Nehodnovérnost prohldseni se tyka i pfipadd, kdy jsou v nich uvedeny nejasné, netplné, prepisované ¢i malo
Citelné udaje. Znaény pocet prohlaseni neni opatien razitkem pravnické osoby, coz samo o sob& vyznamné zvysuje
moznost, ze je prohlaseni nepravdivé.

Dodani do véznic

Je-li doporucena zasilka nebo poukazana penézni ¢astka, jez je ur€ena do vlastnich rukou, adresovana osobé, jez
se nachazi ve véznici, pii dodani vznika problém: na jedné strané smi poStovni zasilku pfevzit jen osobné adresat, na
druhé strané viak pracovnici Ceské posty nemaji k nému piistup. V téchto piipadech je proto zaveden zvlastni zptisob
dodavani: dodani postovni zasilky nebo poukazané penézni castky adresatovi, jakoz i obstarani jeho podpisu
potvrzujiciho pievzeti zajisti pro Ceskou postu na zakladé zvlastni dohody pracovnici Vézetiské sluzby.

Protoze zavazné ukony spojené s doddnim probihaji mimo plsobnost Ceské posty, tento zpisob dodavani je
v platné legislativé velmi dikladné upraven. Vzhledem k tomu, ze do véznic je zasilano zna¢né mnozstvi postovnich
zasilek do vlastnich rukou, dodrzovani vSech povinnosti ze strany Ceské posty je velmi dilezité.

V r. 2004 byla uskute¢néna kontrola zamétena na dodavani doporucenych zasilek do 7 véznic v riznych ¢astech
Ceské republiky. Kontrolou bylo zjiiténo, ze Ceska posta své povinnosti ve znaéném rozsahu neplni. Vzhledem k tomu,
ze pii dodavani do vSech véznic se vyskytovaly prakticky shodné nedostatky, je zfejmé, Ze nevyhovujici stav byl
zpusoben chybnymi instrukcemi z centra.

V dusledku nespravné praxe adresat pii dodani nepotvrzuje ptevzeti postovni zasilky v zadném dokladu, ktery
by ztistal v drzeni Ceské posty; potvrzuje sice dodejku, ta se viak vraci odesilateli. Z platné legislativy pfitom vyplyva,
7e takové doklady musi mit Ceska posta trvale k dispozici (uz proto, Ze musi byt schopna v piipadé pozdgjsi reklamace
overit v dokladech, zda a kdy byla poStovni zasilka dodana).

Ceska posta je povinna kontrolovat, zda pracovnici Vézeiiské sluzby postupuji pii dodani spravnym zptisobem.
Takovou kontrolu Ceska posta nevykonava; vykonavat ji ani nemtze, protoze nema k dispozici piislusné doklady
(viz ptedchozi odstavec).
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Za této situace je dodrzovani postupti sjednanych mezi odesilatelem a Ceskou postou zcela zavislé na cizim
subjektu (Vézenské sluzbé). Pritom Vézenska sluzba tGcastnikem smluvnich vztahti neni; v dané véci zastava roli
pouhého zprostiedkovatele, ktery navic nemiiZze mit v oblasti dodavani postovnich zésilek hlubsi odborné znalosti.

Z okolnosti je ziejmé, ze Ceska posta nepravem povazuje svou sluzbu za ukonéenou tim, e postovni zasilku
preda Vézenské sluzbé. O tom sveédéi i fakt, ze postovni zasilky pro osoby ve véznici jsou predavany tém pracovnikiim
Vézenské sluzby, kteti byli povéteni piejimanim postovnich zasilek uréenych samotné véznici. Prejimanim postovnich
zasilek adresovanych véznénym osobam, u nichz neni Vézenska sluzba adresatem, ale zprostiedkovatelem, ktery
Ceskou postu pii styku s véznénou osobou pouze zastupuje, viak povéieni nebyli. Jakkoliv jde nejspise jen o formalni
nedostatek, jednoznacné to dokladdd zésadni nepochopeni pravnich principt, jez pfi tomto zvlaStnim zptisobu dodani
plati.

Jednim z dasledkid nespravného chapani pravnich pomérd jsou i nejasnosti tykajici se dne, kdy doslo k dodani.
Pii tomto zptisobu dodani totiz plati, Ze postovni zasilka neni dodéna v den, kdy ji Ceska posta piedd Vézenské sluzbé,
ale az v den, kdy ji pfevezme adresat. Pokud neni den dodani uvadén spravné, v soudnim ¢i jiném ufednim fizeni
vznikaji problémy.

Vr. 2005 byla uskute¢néna opakovana kontrola; na rozdil od predchozi kontroly se zabyvala i dodavanim
poukazanych penéznich ¢astek. Bylo zjisténo, ze k sebemensi napravé zjisténych nedostatkli nedoslo.

Dodani do dodavacich schran

Dodavat do dodavacich schran je mozné jen za podminky, ze s adresaty bude stanovenym zplisobem projednana
cela fada zalezitosti, jez s pouzivanim schrany souviseji. Ziskan musi byt souhlas adresata se zifizenim a pouzivanim
dodévaci schrany, musi s nim byt uzaviena dohoda o jejim uzivani, adresat se musi zavazat, ze bude stanovenym
zptisobem dodateéné stvrzovat pievzeti doporuéenych zasilek &i balikii viozenych do dodavaci schrany. Ceska posta je
také povinna adresatovi sdélit, ve kterém obdobi béhem dne bude do schrany dodavat (aby védél, kdy ma schranu
vybirat). Nové byla vr. 2005 zavedena povinnost ziskat od adresata prohlaseni, Zze dodavaci schrana byla zfizena
vyhradné z jeho vile.

Tyto podminky nejsou az na vyjimky plnény. Dodavani do vétsSiny dodavacich schran bylo zavedeno ve
vzdalené minulosti za platnosti pivodni legislativy, ktera takové pozadavky neobsahovala. Tehdy také bylo mozno
zavést dodavani do schran z vlastniho rozhodnuti Ceské posty, souhlas adresata nebyl nutny.

Uvedené pozadavky byly nové stanoveny v r. 2000, Ceské posta je viak dodnes nezadala respektovat.

Dokonce i v téch mélo &astych ptipadech, kdy byla alespoii &4st pozadavkil splnéna, se Ceska posta vétsinou
omezila jen na jednani s jednou z vice osob, které dodavaci schrany pouzivaji. Pfitom povinnosti Ceské posty je véc
projednat se vSemi uzivateli schrany.

Plnéni téchto pozadavki je velmi dulezité pro pravni jistotu zdkaznikli (uz proto, ze pii tomto zptisobu dodavani
nedochazi k pfimému kontaktu mezi dorucovatelem a adresatem). Komfort zakaznika je navic omezen — vyzvedavat si
postovni zasilky z dodavaci schrany je méné pohodlné nez ptejimat je pfimo ve svém domé. Proto je nezbytné, aby véc
byla podrobné mezi Ceskou postou a dotéenymi adresaty projednana.

Nerespektovani téchto pozadavkl zjevné souvisi s tim, Ze dodavani do schran bylo kdysi zavedeno bez souhlasu
adresatl. Nyni je jiz podle soucasné legislativy jejich souhlas nezbytny; bude-li tedy s nimi vedeno pozadované jednani,
hrozi, Ze nékteti adresati takovy souhlas nedaji a ze budou trvat na ukonceni tohoto zptisobu dodavani. V zajmu toho,
aby Ceska posta mohla v tomto pro ni vyhodném a pro zakazniky nevyhodném zptisobu dodavéani pokradovat, se proto
jednani s adresaty vyhyba, udrzuje je v presvédceni, Ze se pravidla nezmeénila.
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Dosilka

Adresat mize pozadovat, aby postovni zasilky a poukazané penézni Castky byly dodany na jiné nez ptivodni
adrese (tzv. dosilka). I zde jde o ziidka se vyskytujici sluzbu; presto byly zdokumentovany ptipady, v nichz Ceska posta
takovy pozadavek opakované nesplnila.

V jednom piipadé byly postovni zasilky po delsi dobu dosilany na nespravnou adresu; tdajné §lo o disledek
zamény dvou riznych zadosti o dosilku. Ani to vSak nevysvétluje, proc¢ byly postovni zasilky na této nespravné adrese
vydavany jiné, nespravné osobé¢; v ramci dosilky se totiz pfipousti jen zména mista dodani, nikoliv zména v osobé
adresata.

Naprosto chaoticky stav nastal vinou Ceské posty v piipadé sporu dvou jednatelt o to, kdo z nich je opravnén
jednat jménem spole¢nosti. Ceska posta méla rozhodnout, kterou ze dvou navzijem si odporujicich zadosti o dosilku
bude povaZzovat za smérodatnou (coZ souvisi s otdzkou, koho z obou jednatelii bude Ceska posta po posouzeni viech
okolnosti a v dobré vife povazovat za opravnéného jednat jménem spolecnosti).

Namisto toho Ceska posta na soub&znou existenci dvou, v jeden okamzik dokonce tii riiznych zadosti reagovala
tak, ze se chvili fidila jednou zadosti, chvili naopak jinou. O tom, Ze se dosud akceptovanou zadosti nyni jiz nehodla
fidit, Ceska posta osobu, ktera zadost uplatnila, dokonce ani neinformovala. Zadost, kterou Ceska posta nejprve odmitla
jako neopravnénou, zanedlouho poté zacala opét akceptovat. V jednom okamziku se ze tif zadosti fidila prave tou, ktera
byla ze zékona neplatna (pro nedostatek formy podle ob&anského zikoniku). Nékolikrat dokonce Ceska posta sama
prohlaseni jednatelti pfepisovala (upravovala).

V nékterych zadostech byla pozadovana nejen zména mista dodani, ale i zména adresata. V takovém piipade
ovSem uz o dosilku nejde; zménu v osob¢ adresata miize ucinit jen odesilatel. Pfesto Ceska posta podle takovych pravné

zcela nepodlozenych zadosti postupovala.

Lhuty pro vyzvednuti

Pro vyzvednuti ulozené postovni zasilky je obecné zavedena lhtta 15 dnt; tato lhita vSak mize byt bud’ podle
ptani odesilatele zkracena, anebo podle prani adresata prodlouzena. Jde o ziidka vyzadované sluzby, ptesto vSak u obou
z nich byly zdokumentovany ptipady, v nichz Ceska posta pozadavky zakaznikl nesplnila.

Jednomu z odesilateli se stalo, Ze hned dvakrat nebyl jeho pozadavek na zkraceni lhity na pouhé 3 dny
respektovan. PoStovni zasilka zistala ulozena pokazdé celych 15 dnd, takZe o tom, ze si ji adresat nevyzvedl, se
odesilatel dozvéd¢él mnohem pozdéji, nez by potieboval.

V jiném piipadé nerespektovala Ceskd posta naopak pozadavek odesilatele na prodlouzeni lhity. V disledku
toho byla postovni zasilka vracena zpét odesilateli, aniz si ji adresat stacil vyzvednout.

U jedné z post nemohl zdkaznik tuto banalni zadost uplatnit u prepazky; uplatnit ji mohl jen v oddé¢leni
reklamaci, které bylo uzamceno, takze vstup byl mozny jen po klepani na dvefe. U jiné posty bylo dokonce zdjemci
o prodlouzeni lhuty sdéleno, ze takové opatieni je tieba projednat ptimo s dorucovatelkou. Pracovnice, ktera o existenci
oficialnitho postupu pro prodlouzeni lhity zjevné vibec nevédéla, zajemci nabidla postup neoficialni, ktery je
neptipustny a pro zakaznika z fady divodt nevyhovujici.

Dodejky

Kontrolou bylo zji§téno, Zze potvrzené dodejky jsou velmi ¢asto vraceny opozdéné. Dodejka ma byt vracena
odesilateli nasledujici pracovni den po dodani; jen zcela vyjimeéné (k dodani dojde az pozdé odpoledne ¢i vecer, kdy uz
neni moznost piepravit dodejku do sidla odesilatele do druhého dne) Ize pfipustit jeji vraceni az za 2 pracovni dny od
dodani.
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V rozporu s tim bylo zji§téno, ze ze 642 kontrolovanych dodejek bylo vraceno
110, tj. 17,1 % nasledujici pracovni den po dodani,
345,1. 53,7 % za 2 pracovni dny po dodani,
146, tj. 22,8 % za 3 pracovni dny po dodani,
23,t4. 3,6 % za 4 pracovni dny po dodani,
18,t. 2,8 % za 5 — 8 pracovnich dni po dodani.

Statistické udaje ukazuji, ze situace je zcela nepfijatelnd. Pozadavku na vraceni dodejky ihned po dodani
nevénuje Ceskd posta potiebnou pozornost. Z hlediska pracnosti pfitom neni zadny rozdil mezi vracenim ihned a
vracenim az po n¢kolika dnech.

Zjisténa fakta svédéi o velmi laxnim piistupu pracovniki Ceské posty k plnéni svych povinnosti. Zjevny je
i nezajem o to, aby potieby zakaznikl (potfeba mit co nejdiive k dispozici doklad prokazujici dodani) byly fadné
uspokojeny.

V nékterych ptipadech se podatilo zjistit konkrétni okolnosti, za nichz ke zpozdéni doslo. Ve 2 ptipadech bylo
tak mozno zdokumentovat, Ze se na opozdéném vraceni dodejek podilely, kazdd svym dilem, hned dvé rizné posty.
V 5 ptipadech doslo k opozdénému vraceni vinou chyby pfi tfidéni béhem postovni piepravy. Systematickou povahu
maji chyby u 4 z nich; znovu se totiz potvrdil jiz vicekrat ziskany poznatek, Ze nékteii pracovnici Ceské posty nevédi,
ke které posté maji byt smérovany postovni zasilky s PSC zaéinajicim ,,225°.

Ve 3 dalsich ptipadech z dodejky nebylo mozno zjistit den dodani (bud’ schazel, anebo si jednotlivé udaje
navzajem odporovaly). V 7 pfipadech byly na dodejku uvedeny nepravdivé, pro odesilatele matouci udaje (pfestoze
byla doporucena zésilka dodana, na dodejce byl uveden udaj o jejim vraceni).

Vraceni

Pokud si adresat postovni zasilku nebo poukazanou penézni ¢astku v piislusné 1hité nevyzvedne, Ceska posta je
povinna vratit ji neprodlené zpét odesilateli. Pro odesilatele je dulezité, aby se co nejdiive dozveédel, ze adresat postovni
zasilku nebo poukazanou penézni ¢astku nepievzal. V nékterych piipadech vSak bylo zjisténo, Ze posStovni zasilky byly
vraceny opozdéné.

Ceska posta je dale povinna uvést s dostate¢nou piesnosti diivod, pro ktery byla postovni zasilka nebo poukazana
penézni Castka vracena. Byly zjistény pfipady, v nichz byly na vracenych posStovnich zasilkach nebo na dodejkach
uvadény nespravné, matouci nebo vzajemné si odporujici tidaje.

V praxi se vyskytuji pfipady, v nichz sice adresat chce postovni zasilku nebo poukazanou penézni ¢astku prevzit,
Ceska posta mu ji vSak s ohledem na smlouvu uzavienou s odesilatelem nemutze vydat (adresat nema osobni prikaz,
adresatem je dite, pficemz odesilatelem je vyzadovano dodani vyhradné do rukou adresata, apod.). V takovém piipade
zasilku ¢1 poukazanou penézni ¢astku dodat. Takova informace je pro odesilatele pochopitelné velmi dilezita; napiiklad
v ptipadé soudni pisemnosti je tfeba, aby se soud dozvédél, ze se adresat prevzeti doruCované pisemnosti nevyhyba.

V jednom z ptipadii viak Ceskd posta pies vyslovnou Zadost adresata odmitla takové udaje odesilateli sdélit.
Nespravny postup dokonce v tisku obhajoval jeden z fidicich pracovnikti Ceské posty.

Ve dvou piipadech se na Cesky telekomunikaéni Gifad obratili odesilatelé, kterym Ceska posta odmitla vydat
postovni zasilku vracenou zpét ze zahrani¢i. Vydani totiz Ceska posta podminiovala uhradou ceny za zpateéni pfepravu
ze zahranic¢i. V téchto pripadech vSak pozadavek na uhrady této ceny nebyl pravné podlozen.
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UloZeni bez pokusu o dodani

Ceska posta je, s vyjimkou mimofadnych situaci, povinna ucinit nejprve pokus o dodani v misté ureném
v postovni adrese. Z mnoha piipadi je vSak ziejmé, Ze tuto povinnost ve znaéném méfitku nedodrzuje.

V tad¢ piipadi jde o dusledek nespravného jednani dorucovatele. Ti si svou praci zjednodusuji; namisto toho,
aby se pokouseli o dodani, postovni zasilku piedaji k ulozeni i bez takového pokusu. Vyuzivaji ptitom toho, ze
uskute¢néni pokusu neni az na vyjimky mozno jednoznacné prokazat; Ize tedy nepravdivé tvrdit, ze pokus vykonan byl,
nebyl vsak Gspésny.

Piipady, v nichz Ceské posta povinnost pokusit se o dodani v mist& uréeném v adrese nedodrzela, jsou zpravidla
zjistovany jen diky ozndmeni postizeného adresita. Navic Ceska posta Gasto popird, Ze by k pokusu o dodani nedoglo.
Zda se, 7e pravé omezena moznost usvédgit Ceskou postu (resp. dorucovatele) z nespravného jednéni je hlavni piic¢inou
znacéného rozsiteni takové zavady.

Vicekrat byly zjistény piipady, v nichz se ukladani bez predchoziho pokusu o dodani do adresatova domu
vyskytlo opakované. To samo o sob¢ ukazuje, Ze nejde jen o nahodny nedostatek.

Pokus o dodani nebyl uskute¢nén dokonce ani v piipadech sluzby ,,Profi balik®. Pfitom u této sluzby ma Ceska
posta povinnost pokusit se poté, co je prvy pokus netspésny, o dodani v misté uvedeném v postovni adrese jesté jednou.

Vyskytly se vymluvné pfipady, v nichz adresat doruCovatele ndhodné potkal, ukazalo se vSak, Ze ten nema
postovni zasilku viibec s sebou. Ze si timto zptisobem néckteti dorucovatelé zjednodusuji praci, o tom svédci i dalsi
poznatky.

V jinych pfipadech vSak jiz nejde o nespravné jednani dorucovatele, ale o disledek nespravného rozhodnuti,
které ucinily fidici slozky Ceské posty. Ty totiz v n€kterych piipadech zcela ignoruji, ze Ceska posta musi takovy pokus
vykonat.

Prikladem jsou postovni zasilky na dobirku, u nichz byla zavedena praxe, pfi niz se pokus o dodani v misté
uréeném v postovni adrese viibec nevykonava. Takovy postup vyplyva z fidicich aktl, které byly v ramci Ceské posty
vydany.

Ceska posta sice adresatim posStovnich zasilek na dobirku umoznuje pozadat, aby ulozena postovni zésilka byla
prece jen dodana do mista uréeného v postovni adrese, k tomu v§ak mize dojit nejdiive nésledujici pracovni den. Pokud
si tedy adresat chce cestu k posté usetfit, musi se smifit s opozdénym dodanim.

Jinym ptikladem jsou baliky, které v nékterych mistech nejsou viibec do mista ur¢ené¢ho v postovni adrese
dodavany. Dodavany byt nemohou uz proto, 7e¢ Ceska posta dodnes nezakoupila automobily, které k dodavani
potiebuje. VSechny baliky ur¢ené k dodani v danych mistech jsou proto ihned uloZeny u posty, kam si pro n¢ musi
adresat dojit. Pfitom praveé baliky byvaji znacné tézké, jejich odnaSeni od poSty je proto pro adresaty jeste
komplikovanéjsi nez naptiklad u doporucenych zasilek.

UloZeni bez pokusu o nahradni dodani

Pokud neni pokus o dodani adresatovi v mist€ uréeném v postovni adrese tspésny, Ceska posta je az na vyjimky
(adresat si to nepieje aj.) povinna pokusit se v daném misté alesponn o nahradni dodani (dodéni jiné vhodné osobg,
naptiklad adresatovu sousedovi).

Jednozna¢né prokazat, Ze pokus o nahradni dodani nebyl vykonan, téméf nelze. Jestlize je to velmi
problematické u pokusu o dodani adresatovi, pak u pokusu o dodani nahradnimu piijemci (kterého si doru¢ovatel muze
vybrat podle své uvahy), to az na naprosté vyjimky mozné neni.

Nesvédomity dorudovatel, a vétsinou nasledné i sama Ceska posta, proto téméf vzdy popiraji, ze by pokus
o nahradni dodéani nebyl uskuteénén. Jsou si totiz védomi, Ze porusSovani této povinnosti je prakticky nepostizitelné.
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I tak v8ak lze z okolnosti dovodit, Ze od pokusu o nahradni dodani Ceska posta v Sirokém méfitku upustila.
Ukazuje se totiz, ze fada pracovnikii Ceské posty o takové povinnosti vibec nevi; to se tykd nejen provoznich
pracovniku, ale i vyssich fidicich pracovnika.

O negativnich duasledcich této nespravné praxe plati totéz, co bylo uvedeno jiz v pfedchozi Casti tykajici se
ulozeni bez pokusu o dodani.

Kli¢e od domu

Nejbeznéjsim zpisobem, jakym lze zajistit piistup pracovniki Ceské posty do domu, ktery je v dobé dodavéni
uzamcen, je ptedat Ceské posteé klice od domu.

Jak bylo zjisténo, Ceské posta zcela nepravem pozadovala, aby ji za to, Ze klice pfevezme, byla zaplacena astka
100 K¢ mésicné. Je pfitom ziejmé, ze prevzeti nabizenych kli¢t je povinnosti, jejiz splnéni nelze vazat na zaplaceni
né&jaké Eastky. Navic neni jasné, pro¢ by dotéeni obyvatelé méli Ceské posté platit za to, Ze ji umozni uskuteénit sluzbu,
za kterou dostala uz zaplaceno od odesilatele.

Stanovena cena se tykala jen novych zajemcu o prevzeti kli¢d, nikoliv téch, od nichz Ceska posta pievzala klice
pozadovat az poté, co se bezplatné prevzeti klica stalo jeji vyslovnou povinnosti. Neodivodnéna diferenciace mezi
dvéma skupinami zakaznikl (jeden neplati nic, druhy ano) je v rozporu se zasadou rovného pfistupu k zdkaznikim, jejiz
respektovani je pravni povinnosti Ceské posty. Cena byla vyhlasena v ceniku Ceské posty, nespravné a protipravni
rozhodnuti tedy ucinilo centrum.

Néprava byla zjednana az po zna¢ném usili regulacniho Gfadu.

Systematickym nedostatkem je skutecnost, ze v t€ch mistech, kde jsou baliky dodavany oddélené od ostatnich
postovnich zésilek, balikovi dorucovatelé klice od domu az na vyjimky nemaji. Klice od domu, které byly Ceské poste
poskytnuty, pouziva pouze listovni dorucovatel; balikovy dorucovatel ptistup do domu nema.

V duisledku toho mohou byt baliky dodany v mist€ uréeném v postovni adrese jen diky ptiznivé shodé okolnosti
(dim je opatfen zvonky, pfiCemz dorucovateli na zazvonéni n€kdo otevie). Protoze uskutecnéni takového pokusu
o dodani je neprukazné (vzdy lze naptiklad tvrdit, ze adresat zazvonéni ziejmé pieslechl), u balikd uréenych do
uzaméenych domu se dorucovatelé o dodani mnohdy ani nepokouse;ji.

ProtozZe balikovi dorucovatelé nemaji klice od domu, nemaji pfistup k domovnim schrankam adresatd. Nemohou
tedy ptedat vyzvu k vyzvednuti ulozené postovni zasilky ihned po netspésném pokusu o dodani. Nezbyva nez vyzvu
slozitym zptisobem ptedat listovnimu dorucovateli, ktery klice ma.

Skutecnost, ze balikovy dorucovatel neni vybaven kli¢i, ma pro adresata vétSinou hned tfi negativni disledky.
Adresat si musi dojit pro balik k posté, pfi¢emZ o moznosti jeho vyzvednuti se dozvi az opozdéné. Navic Ceska posta
vétSinou nepravem zkracuje lhlitu pro vyzvednuti — pocitad ji uz ode dne, kdy byla vyzva vyhotovena, nikoliv od
pozdgjsiho dne, kdy teprve byla adresatovi predana.

Upozornéni na piekazky pifi dodavani

Pokud se vyskytnou piekazky, jez brani fadnému dodavani (dim je nepfistupny; zvonky Spatné funguji;
domovni schranka neni ozna¢ena jménem jejiho uZivatele apod.), Ceské posta je povinna neprodlend pisemné upozornit
na tyto nedostatky vSechny dotcené adresaty. Svym zakaznikiim soucasné ma, je-li to zapotiebi, kvalifikované poradit
(naptiklad tak, ze pfistup do domu lze zajistit pfedanim kli¢i).

V Zadném ztady pripadl, které byly posuzovany, se tak nestalo. V téch pripadech, kdy adresatim bylo
vysvétleno, co fadnému dodavani brani, se tak stalo vesmés az poté, co adresat na nedodavani poukazoval. Neslo tedy
o snahu predejit n¢jakym nesrovnalostem, $lo o pouhou naslednou sebeobranu Ceské posty poté, co byla kritizovana.

Z okolnosti 1ze tak dovodit, Ze tuto povinnost Ceska posta soustavné ignoruje. P¥itom co nejrychlej$i odstranéni
takovych piekazek je nejen v zajmu zakaznikd, ale i samotné Ceské posty (nemtize-li totiz fadné dodéavat, zachdzeni

s poStovnimi zasilkami se pro ni stava pracngjsi).

U jedné z post jsou pro tento ucel pouzivany nalepky, ty vSak pro struénost svého textu nedostacuji.
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Vyzvy k vyzvednuti

Pokud je postovni zasilka uloZena, adresatovi musi byt do jeho domovni schranky vlozena vyzva, aby si ji
vyzvedl. Neni-li mu takova vyzva predana, zpravidla dojde k tomu, Ze si poStovni zasilku nevyzvedne; ta se poté
zbyte¢né vrati zpét odesilateli.

Otazka, zda adresatovi byla ¢i nebyla pfedana vyzva, je pfedmétem velmi Castych sporti. Takové spory ovSem
zpravidla nelze jednoznacné rozhodnout. Z okolnosti pfesto vyplyva, ze tento nedostatek v ¢innosti Ceské posty se,
prinejmensim v ur¢itém poctu piipadd, nepochybné vyskytuje.

V zajmu toho, aby se zbyte¢nému vraceni predeslo, Ceské posté bylo uloZeno, aby nékolik dni pred tim, nez
postovni zasilku vrati, predala adresatovi jesté jednu, opakovanou vyzvu. V nékterych pfipadech bylo zjisténo, ze
adresatovi nebyla pfedana dokonce ani jedna z obou vyzev.

Kuriozitou je pficina toho, pro¢ jedné adresatce nebyla pfedana vyzva ani opakovana vyzva. Na obou vyzvach
byla totiz neuplna adresa (nebyl v nich uveden idaj o tom, ze adresatka v domé pracuje v jedné z provozoven sluzeb).
Dorucovatel se zjevné domnival, ze adresatka v domé bydli; marné proto hledal jeji domovni schranku. Pokud by u své
posty oznamil, Ze adresatéinu domovni schranku nenalezl, bylo by snadné zjednat napravu (na poStovni zasilce byla
pochopitelné adresa uplna). Dorucovatel v§ak vyzvu ziejmé nékde v domé pohodil, takze o tom, ze adresatka vyzvu
neobdrzela, se nikdo u posty nedozvédel.

Pric¢inou toho, ze na vyzveé nebyla Gplna adresa, bylo pak to, ze vyzva byla vyhotovena automaticky pomoci
pocitadového programu. Ten je viak nedokonaly, protoze nedovoluje zadat do databaze potiebny pocet znakt. Udaje
zadéavala do databaze posta, u niz byla postovni zasilka podana; protoZe ji pocitacovy program neumoznil zadat celou
postovni adresu, musela ji zkratit, coz nésledné jiné posté znemoznilo pfedat vyzvu adresatce.

Pokud balikovi dorucovatelé nemaji klice od domu, vyhotovi vyzvu, kterou pozd¢ji predd adresdtovi listovni
dorucovatel. Ve vyzvach je Ihita pro vyzvednuti uloZené poStovni zasilky nepravem zkracovana. Ceska posta ji
nespravné pocita uz ode dne, kdy balikovy dorucovatel vyzvu vyhotovil, pfestoze balik si adresat mize vyzvednout az
poté, co se o ulozeni dozvi.

Opakované jsou zjistovany ptipady, v nichz jsou vyzvy vyplhovany nespravnym zpusobem. Divod, pro¢ nebyl
vyjimeéné vykonan pokus o dodani v misté uréeném v posStovni adrese, je napfiklad systematicky uvadén do nespravné
rubriky, takze vyzva je pro zakazniky matouci. Nespravny postup dokonce nafizuje interni smérnice Ceské posty.

Byly zjistény piipady, vnichZz byly ve vyzv€é uvedeny nespravné udaje, coz adresatim zkomplikovalo
vyzvednuti ulozené postovni zasilky. Jeden z adresatli se naptiklad dostavil k posté, u niz méla byt postovni zasilka
podle vyzvy uloZena; ukazalo se vSak, ze ve skutecnosti byla ulozena u jiné posty.

Poté, co byla nové zavedena moznost vyzvedavat si ulozené poStovni zasilky a poukazané penézni ¢astky ve
velkych meéstech i vnedé€li a o svatcich, i nadale byly v nékterych vyzvach uvadény ptvodni udaje z doby, kdy to
mozné jesté nebylo. Adresati se tak o rozsifeni doby pro vyzvednuti viibec nedozvédéli. V jedné z vyzev byla dokonce
zamlCena i moznost vyzvednout si postovni zasilku v sobotu, prestoze ta platila uz dfive.

Prikazy ptijemce

Aby postovni zasilky a poukazané penézni ¢astky uloZzené u poSty mohla za adresata prejimat jind osoba, musi
byt k tomu adresitem pisemné zmocnéna. Protoze takova plnd moc se zpravidla bude pouzivat opakované a
dlouhodobé, adresat mize pozadat o vydani tzv. prikazu pfijemce. Prikaz je v podstaté opisem plné moci, nebot’ jeji
original se pro pfipad pozdéjsich reklamaci musi uschovat v archivu. Prikaz pak predklada zmocnénec vzdy, kdyz
postovni zasilku ¢i poukézanou penézni ¢astku adresovanou zmocniteli vyzvedava.

Obdobné to pak plati i o pfejimani zakonnymi zastupci adresata a o prejimani osobami, které byly povétreny
vyzvedavat postovni zasilky a poukazané penézni ¢astky za adresata, ktery je pravnickou osobou.

Cinnost Ceské posty spojend s vydavanim prikazi pifjemce byla v r. 2004 podrobena rozsahlé kontrole. Tou
bylo zjisténo, ze dosavadni postupy jsou netimérn¢ komplikované a pomalé a Zze v mnoha ohledech nevyhovuji
potiebam zakaznika.
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Prestoze jde o relativné jednoduchy administrativni ukon, prukazy nebyly vystaveny na pockani. Pfijemce proto
nemohl prikaz pouzivat okamzité. V mezidobi do jeho vydani byla sice mistni posSta povinna vydavat piijemci postovni
zasilky a poukazané penézni Castky i bez tohoto prikazu, ne vzdy vsak byla tato povinnost dodrzovana.

Maximalni pfipustna lhita pro vydani prikazu (jeden tyden) byla v nékterych ptipadech pickracovana, nékdy
i vice nez dvojnasobné. U dvou post byla dokonce jiz pfedem podana informace, Ze vydani prikazu trva az dva tydny.

Protoze prtikaz nebyl vydavan na pockani, prevzeti vyhotoveného prikazu vétSinou vyzadovalo, aby adresat
nebo povéfeny piijemce postu znovu navstivili. Vyskytly se dokonce absurdni piipady, v nichz Ceska posta odmitala
zésilku obsahujici pritkaz vydat zmocnénci s poukazem na to, Ze nejprve musi piedlozit prikaz pfijemce; zmocnénec ho
viak predlozit nemohl, protoze pritkaz se nachazel uvniti té zasilky, kterou Ceska posta odmitala vydat.

Protoze z vysledkt kontroly vyplynulo, Z¢ dosavadni stav je netnosny, Ceska posta byla vyzvana, aby napiisté
vydévala prikazy pifjemce na pockani. Pfestoze dosavadni praxe byla nevyhodna i pro Ceskou postu (odstranénim
zbyteén& komplikovanych administrativnich tikonii Ize dosahnout realné ispory pracovnich sil), Ceska posta pristoupit
ke zjednoduseni této agendy odmitla. Proto ji vydavani prikazi zmocnénce na pockani muselo byt nakonec ulozeno
jako vyslovna povinnost.

Naslednou kontrolou bylo zji$téno, ze nova praxe bezproblémové funguje a Ze zakaznikim pfinesla zasadni
zlepSeni. Ojedinéle se ovSem i tak vyskytly nedostatky (u jedné posty vydavaji prukazy pifijemce na pockani jen na
vyslovnou zadost, u dvou provozoven je dokonce nevydavaji viibec).

V souvislosti s pritkazy prijemce byly zjistény i dalsi nedostatky.

U jedné z post byla podéna nespravna informace, ze zdjemce o dodavani zmocnénci si ma takovy postup
dohodnout pfimo s dorucovatelem. To samoziejme z fady diivodti mozné neni, navic by to snizovalo komfort zakazniki
(prikaz ptijemce lze totiz pouzit u jakékoliv, nikoliv jen u mistni posty).

Zadatel o priikaz ptijemce musel nejprve sepsat fadu dokumentti, z nichZ vétsina byla od ného vyzadovana zcela
zbyte¢né. Vyzadovana byla napiiklad prohlaseni zmocnitele i zmocnénce o tom, ze souhlasi se zpracovanim jejich
osobnich udaji, pfestoze tato prohlaseni nejsou podle zdkona o ochrané osobnich tidaju zapotiebi.

Provéiovany byly i postupy Ceské posty v piipads, Ze je platnost prikazu piijemce odvoldna. Z vysledki
vyplyvaji divodné pochybnosti, zda jsou dostate¢né zaruky, ze Ceska posta neplatny prikaz odmitne akceptovat.
Pocitacovy program pro kontrolu platnosti priukazu je zbyte¢né komplikovany a pro obsluhu slozity; z nejasnosti, které
méli pracovnici Ceské posty pifi demonstraci zptisobu, jakym lIze platnost pritkazu ovéfovat, vznika podezieni, Ze
v praxi neni platnost systematicky kontrolovana.

V ptipadg, Ze se pritkaz pifjemce ztrati, Ceska posta namisto odvolani platnosti ztraceného pritkazu a vydani jeho
duplikatu voli nesmyslny, pro zdkazniky komplikovany postup. Zmocnitel je totiz donucen ptivodni plnou moc odvolat,
naceZ shodnou plnou moc sepise znovu. Ceska posta si ziejmé neuvédomuje rozdil mezi plnou moci (ta i pii ztraté
prukazu nadale plati) a pouhym osvédcenim o jeji existenci, jimz prukaz piijemce je. Obdobné to plati i o prukazech
ptijemce v pfipad€ zakonnych zastupct adresata a v ptipadé adresata, ktery je pravnickou osobou.

Nedodavani do mista uréeného v poStovni adrese

V jednom z piipadi bylo v pribéhu zimy po dobu jednoho tydne zcela zastaveno dodavani do urcité oblasti.
Pri¢inou byla udajna nesjizdnost mistni komunikace v disledku zhorSenych povétrnostnich podminek. Jak se vSak
ukazalo, automobil Ceské posty nemohl do dané oblasti dojet nikoliv kviili nesjizdnosti silnice, ale proto, Ze $lo
o nahradni vozidlo, které bylo vinou $patné komunikace mezi jednotlivymi slozkami Ceské posty vybaveno pouze
letnimi pneumatikami.

V mnoha ptipadech Ceska posta upustila od dodavani do mista uréeného v postovni adrese dokonce trvale.
K takovému postupu je pfitom opravnéna jen za vyjimecnych, piesné stanovenych okolnosti; to vyplyva jak z nasi
pravni Upravy, tak i z legislativy Evropské unie. Pfesto je uplatiiovan i v takovych ptipadech, na néz se zadné takové
vyjimky nevztahuji.

Adresatim postizenym protipravnim jednanim Ceské posty je pak dodavano nahradnim, pro né pochopitelné
méné komfortnim zpisobem. Adresati si museji vyzvedavat postovni zasilky bud’ v dodavacich schranach (ziizenych
v mistech vice ¢i méné€ vzdalenych od mista uréeného v postovni adrese), anebo dokonce az u mistni posty.
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V jednom z piipadd Slo o oblast v horském terénu, do niz vSak vedou pfimerené kvalitni vefejné cesty. Neslo
pritom ani o osamocené objekty, které by se nachazely daleko od béZné zastavby. Pro nedodavani tedy nebyl zadny
relevantni diivod.

Presto Ceska posta zamyslela dodavani do téchto mist zastavit. K realizaci takového zaméru nedoslo jen proto,
ze organy mistni samospravy zacaly proti zmén¢ vehementné protestovat a Ze ve prospéch mistnich zakaznikl zasahl
regulacni ufad.

Zcela absurdni situace nastala v jedné z obci: Ceska posta zde upustila od dodavani u nékolika desitek adresatt,
prestoze u zadného z nich nebyl pro nedodavani naprosto zZadny relevantni diivod. VSechny domy jsou totiz dostupné po
vetejnych cestach, navic jsou soustfedény v souvislé zastavbé v okruhu pouhych nekolika set metrii od mistni posty.

Protoze proti nedodavani jeden z mistnich adresatdi protestoval, Ceska posta po zasahu regulaéniho Gfadu
dodavani do jeho domu obnovila. Ostatnim adresatim, kteti proti jejimu rozhodnuti tak dirazné kroky nepodnikli, vsak
Ceska posta nadale do jejich domu nedodava.

N

pramyslové zéné. Plivodné §lo o oblast bez jakékoliv zastavby, proto se do ni zakonité nedodavalo. Nyni se poméry
zménily, Ceska posta vSak ze setrvaénosti trvala na tom, Ze jde o misto, kam se nedodava. Ptitom okolnosti, jez by
k trvalému nedodavani opraviiovaly, nejsou ani vzdalené splnény.

Néhradni zptisob dodavani, ktery byl témto spole¢nostem Ceskou postou vnucen, byl navic nedomysleny. Témto
spolec¢nostem byly posStovni zasilky ukladany u vzdalené posty, pfestoze mnohem blize byla jind, vhodnéjsi posta.

Aby Ceska posta obhajila své nespravné rozhodnuti trvale do daného mista nedodavat, voli mnohdy zcela
nepravdivé argumenty.

Vicekrat se vyskytly napiiklad piipady, v nichz Ceska posta argumentovala tim, ze do daného mista nevede

~~~~~~

obyvatelé.

V jednom ptipadé pouzila Ceska posta ve snaze obhajit své rozhodnuti dokonce viechny argumenty, jez by ji
k takovému postupu (pokud by ovSem byly na misté) opraviovaly. Mj. zcela nepravdivé argumentovala tim, Ze mistni
silnice neni sjizdna pro osobni automobily, Ze piijezd komplikuji dopravni znacky a ze v mist€é dodani jsou
dorucovatelé ohrozovani pobihajicimi psy.

V mnoha piipadech obhajuje Ceska posta své rozhodnuti nedodavat do daného mista poukazem na to, Ze jde
o0 ,,chatovou oblast”. Zadna takto formulovana vyjimka z povinnosti dodavat do mista ur¢eného v adrese vsak jiz od

------

téch, ktefi v tzv. chatové oblasti trvale bydli.

Z uvedeného je ziejmé, ze Ceska posta nadéle vychazi z piivodni legislativy, jez takovou vyjimku v neprospéch
adresatu pripoustéla. Ze tato vyjimka z povinnosti dodavat do mista ur¢eného v postovni adrese jiz fadu let neexistuje,
to jeste fada pracovnikl Ceské posty ani nepostiehla.

Argument o nedodavani do tzv. chatové oblasti byl pouzit dokonce i v pfipadé, v némz se z celé pivodné
chatové oblasti mezitim stala jiz standardni trvale obyvana zastavba.

V1. 2000 se zasadnim zplisobem zménila ptivodni legislativa upravujici tuto zalezitost. Zatimco pivodné byly
vyjimky z povinnosti dodavat do mista ur¢ené¢ho v postovni adrese velmi §iroké, od r. 2000 jsou jiz velmi omezeny.
Ceské posté tak nove vznikla povinnost dodavat do fady mist, do nichz diive dodavat nemusela.

V téch vyjimecnych piipadech, v nichZ ani nadale dodavat nemusela, ji pak bylo ulozeno, aby véc s dotCenymi
adresaty stanovenym zplsobem projednala — aby jim své rozhodnuti fadné zdGvodnila a aby jim nabidla na vybér
existujici ndhradni zptsoby dodavani.
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Velmi rozsahlou kontrolou viak bylo zji§téno, Ze tato povinnost nebyla aZ na naprosté vyjimky splnéna. Ceskéa
posta se projednani s adresaty vyhnula zcela zdmérné — ve snaze ponechat pivodni stav, ktery je sice nyni jiz
protipravni a pro adresaty nevyhodny, pro ni samou je vSak mnohem pohodInéjsi. Pied adresaty tak bylo utajeno, Ze

e

bylo.

Piiznaéné je to, Ze tém adresatim, ktefi se dodavani do daného mista domahali s dostateénou vehemenci, Ceské
posta vyhovéla. Totéz plati i o pripadech, v nichz se adresati obratili se zadosti o zasah na regula¢ni urad. VSem
ostatnim stejné postizenym adresatim v témze misté, kteii ke své $kodé nepodlozenym argumentim Ceské posty
uvéfili, Ceska posta nadale nedodava.
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RYCHLOST, S NiZ JE POZADOVANA SLUZBA POSKYTNUTA
Zjistény stav

Samoziejmym zdjmem zakaznikiu je, aby vSechny tkony, které jsou soucasti poskytnuti poStovni sluzby,
ucinila Ceska poSta co nejdiive. Také v této zaleZitosti v§ak dochazi ke znacnému poctu nedostatki.

Kromé pripadi, kdy dojde k néjaké ndhodné zavadé, se vyskytuji i pripady, v nichZ ke zpozd’ovani
dochazi opakované. To se tyka napiiklad zpoZzd’ovani p¥i vydeji uloZenych postovnich zasilek a poukazanych
penéZnich ¢astek nebo opoZdénému predavani vyzev Kk jejich vyzvednuti. K soustavnému, trvalému zpozd’ovani
pri predivani vyzev dochazi v pripadech, v nichZ balikovy dorucovatel nespravné nepouziva kli¢e od
uzamykaného domu.

Ke zpoZdéni dochazi vidy, kdyZ neni nespravné ucinén pokus o dodani v misté uréeném v postovni adrese
(uloZeni bez piedchoziho pokusu o dodani vinou nespravného postupu dorucovatele, u postovnich zasilek na
dobirku, v mistech, kam Ceska posta nepravem odmita dodavat, aj.).

Velmi laxni je p¥istup Ceské posty k vraceni potvrzenych dodejek. Ty se tak v mnoha piipadech dostanou
do rukou odesilatele aZ se zpozdénim.

O snaze Ceské posty zkreslovat skuteéné pirepravni doby svéd¢i jak méFeni zavaznych piepravnich dob,
tak i méieni prepravnich dob u obycejnych zasilek. V obou pripadech jsou totiz systematicky vykazovany
prepravni doby, které jsou kratsi nezZ prepravni doby skutecné.

U postovnich sluZeb se zdvaznou prepravni dobou je k tomu celu zneuZivano ustanoveni, podle néhoZ pri
podani po uplynuti tzv. rozhodného ¢asu se jiZ prepravni doba pocita od nasledujiciho pracovniho dne. U méfeni
prepravnich dob obycejnych zasilek je k témuZ uicelu zneuZivano ustanoveni, podle néhoZ se prepravni doba
pocita azZ od vybéru postovni schranky.

Posunout zalatek zavazné piepravni doby aZ na nasledujici pracovni den je v malém méFitku
oduvodnéné. Tomu, Ze ke konci pracovni doby jiZ nelze zahajit prepravu tentyZ den, se nelze zcela vyhnout.
Stejné tak se nelze zcela vyhnout tomu, Ze v nékterych mistech nebude mozno vybirat postovni schranky az
v pozdéjsi dobé béhem dne. Obé ustanoveni jsou na misté, sméji v§ak byt pouZivana jen v omezeném rozsahu a
jen v odiivodnénych pripadech. Tato ustanoveni nesméji byt pouZivana v rozporu s jejich icelem a v rozporu se

YN s

znénim prisluSnych norem — tak, jak se to v masovém méritku déje.

Aby Ceska posta dosihla co nejlepSich vykazovanych vysledkii, zimérné posunula rozhodné &asy resp.
doby vybéru poStovnich schranek co nejdrive smérem k pocatku dne. Diky tomu se u velké ¢asti poStovnich
sluzeb vykazuje prepravni doba o jeden pracovni den kratsi nez ta, po kterou poskytnuti sluzby trvalo skute¢né.

Vykazované vysledky jsou tak sice lepsi, skute¢na prepravni doba se v§ak naopak prodluZuje. Zatimco
drive byly poStovni zasilky a doklady o poukazané penéZni ¢astce vypraveny smérem Kk mistu dodani jesté tyz
den, nyni je jich velice mnoho vypraveno azZ nasledujici den.

Aby tedy mohla Ceska posta vykazovat, jak rychla je uidajné pieprava, postovni zasilky a doklady
0 poukazané penéZni ¢astce na pocatku zamérné zpozdi. Vykazovana piepravni doba se tak zkrati, skute¢na
prepravni doba ke $kodé zakazniki naopak prodlouZi.

V zajmu vykazovani co nejlepSich vysledkii se tedy paradoxné sniZuje komfort zakazniki.
Cesky telekomunikaé¢ni ifad proto pro rok 2006 chysta zasadni opatieni, jez Ceské po§té takovy postup

znemoZni. Nové stanoveni, zcela jednoznaéna pravidla vyloudi, Ze by Ceskd po$ta nadile mohla v zijmu
zkreslovani vysledki takto poSkozovat zajmy zakazniku.
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Podrobny piehled vysledku dohledu

Zpozdéni pii poskytovani sluzeb

V ramci dohledu byly zjistény piipady, v nichz vinou nahodné vzniklych nedostatkti doslo k opozdénému
poskytnuti sluzby.

Jako ptiklad Ize uvést ptipad, v némz si adresat chtél vyzvednout u posty ulozenou postovni zasilku, ta mu vSak
nebyla vydana. Adresat se pfitom jejiho vydani domahal v dobé, kdy jiz méla byt podle vyzvy pripravena k vyzvednuti.
Dtivodem bylo to, Ze v té dobé stale jesté nebyla pfeddna na to pracoviste, které vydavani ulozenych postovnich zasilek
zajist'uje. Situaci sice mohl napravit pracovnik zajist'ujici vydej, ten vSak iniciativu k napraveé nedopatieni neprojevil.

V jiném piipad€ bylo nutno v urcity den dodat vétsi pocet poStovnich zasilek nez obvykle. Namisto toho, aby
Ceska posta feSila mimofadnou situaci mimofadnym opatfenim (rozsifenim poctu dorucovatell, prodlouzenim jejich
smény apod.), dodani odlozila na dalsi den.

V mnoha dalsich situacich vSak dochazi ke zpozd'ovani trvale.

U nékolika post dochazi ke zpozdéni vinou pozadavku, aby adresat, kterému ma byt vyplacena vétsi penézni
castka, oznamil pozadavek na jeji vyplatu 2 — 4 pracovni dny pfedem. Pfitom Ceska posta smi odlozit vyplatu takové
penézni Castky nanejvys o 1 pracovni den.

U jedné posty bylo zjisténo, ze ke zpozdéni dochazi vinou Spatné organizace prace pii ukladani posStovnich
zésilek — poStovni zasilka, jejiz adresat nebyl dopoledne zastizen, je v té samé obci pfipravena k vyzvednuti az
nasledujici pracovni den odpoledne. Nez totiz dorucovatel dokon¢i v dané obci dorucovani, mistni ukladaci posta je jiz
uzaviena (dopoledni oteviraci doba jiz skoncila, odpoledni oteviraci doba za¢ne az za n¢kolik hodin). Pokud je tedy
pokus o dodani vtomto misté neuspésny, dorucovatel odveze poStovni zasilku zpét k té posté, od niz rdno na
dorucovaci okruh vyjizdi. Teprve nasledujici pracovni den ji pak preda ukladaci posté (ta je v dobé jeho ptijezdu do
obce jesté oteviena). K odstranéni nedostatku by pfitom postacovalo, aby dorucovatel mél ptistup do budovy ukladaci
posty i v dobé piestavky (mél od ni klic¢e apod.).

K systematickému zpozd’'ovani dochazi v pfipadech, kdy balikovy dorucovatel nespravné nepouziva kli¢ od
uzamykaného domu. Protoze nema pfistup do domu, vyzvu k vyzvednuti ulozeného baliku musi do adresatovy domovni
schranky vlozit listovni dorucovatel, ktery klice ma; ucinit tak vSak mtze nejdfive nasledujici pracovni den. Pfedavani
vyzvy mezi balikovym dorucovatelem a listovnim dorucovatelem je komplikované (mnohdy jsou zaclenéni kazdy pod
jinou postu), v disledku toho v nékterych ptipadech jednodenni zpozdéni jesté vzroste.

Ke zpozdéni dochdzi vzdy, kdyz neni ucinén povinny pokus o dodani v mist¢ urCeném v poStovni adrese
(ukladani bez predchoziho pokusu o dodani vinou nespravného postupu dorucovatele, u poStovnich zasilek na dobirku,
v mistech, kam Ceska posta nespravné odmitd dodavat, aj.). Pokud si adresat musi vyzvednout postovni zasilku u posty
(coz je mozné nejdiive pozde odpoledne), dostane se mu do rukou pozdéji nez pii dopolednim dorucovani. Vyskytl se
viak dokonce piipad, kdy Ceska poita adresatovi, jemuz spravné méla dodavat, nepfedavala ani vyzvy k vyzvednuti.
O moznosti vyzvednout si ulozenou postovni zasilku se tedy adresat mohl dozvédét jen nahodné, a to s jesté vétsim
zpozdénim.

Ke zpozdéni dochazi vzdy i v piipadé, Ze se adresat o ulozeni postovni zasilky dozvi az z opakované vyzvy
k vyzvednuti. Negativni disledky nepiedani prvni vyzvy se tedy pouze omezi — postovni zasilka neni vracena, je piece
jen, byt opozdéné, dodana.

Velmi laxni je pristup Ceské posty k vraceni potvrzenych dodejek. Z vysledki uskute¢néné kontroly je zfejmé,
7e pii vraceni znacné Casti dodejek dochdzi k neodiivodnénym casovym prodlevam. Vyskytly se dokonce ptipady,
v nichz byly dodejky pfedany nespravné osob¢; do rukou odesilatele se proto dostaly az s velkym zpozdénim.
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Stanoveni rozhodnych ¢asu

V zasadnim rozporu s povinnostmi Ceské posty i s potfebami zakazniki je zptsob, jakym byly stanoveny tzv.
rozhodné casy. Pfi odpolednim podani v nékterych vzdalengjsich mistech neni jiz objektivné mozné zajistit vCasnou
prepravu postovni zasilky ¢i dokladu o poukazané penézni ¢astce do regionalniho piepravniho centra (tak, aby byly do
centra dovezeny jesté pred odjezdem navazujicich dalkovych spojit). V téchto odivodnénych piipadech smi Ceska
posta stanovit, Ze se zavazna piepravni doba u podani po uplynuti rozhodného casu bude pocitat az od nasledujiciho
pracovniho dne. Zavazna prepravni doba je stanovena jednak u tzv. pilnych balikd (2 dny), jednak u postovnich
poukézek (3 dny, jez mohou byt pfipadné zkraceny na 1 den).

Prava na stanoveni rozhodnych Gasti viak Ceské posta v nevidaném rozsahu zneuZila k tomu, aby si nepravem
prodlouzila zavaznou dobu dodani o dalsi pracovni den. U celé poloviny vSech post byly totiz rozhodné ¢asy stanoveny
na dobu neamérné brzkou (14 hodin nebo diive). Ve znac¢ném poctu ptipadd byly rozhodné ¢asy stanoveny dokonce uz
na dobu brzy rano. Ma-li byt postovni zasilka ¢i poukazana penézni ¢astka zarucené dodana v zavazné lhuté, musi byt
u cca 20 % z celkového poétu post podana nejpozdéji v 9 hodin rano; u dalSich cca 30 % z celkového poétu post pak
o néco pozdeji dopoledne nebo brzy odpoledne (do 14 hod.).

Postovni sluzby se zavaznou dobou v délce podle postovnich podminek jsou tedy zakaznikiim skuteéné dostupné
jen po omezenou denni dobu, velmi ¢asto jen brzy rano. Radné uspokojeni potfeb vefejnosti samoziejme vyzaduje, aby
byly dostupné pfinejmensim po vétSinu dne.

Aby Ceska posta co nejvice omezila riziko, Ze piekro&i zavaznou piepravni dobu, pfepravu nezahaji co nejdiive
poté, co ji zékaznik svou postovni zasilku pieda. Pfeprava je zahdjena az druhy den rano, dopoledne ¢i brzy odpoledne,

a to proto, aby na pfepravu do mista urceni a na dodani bylo vice Casu.

V zajmu dodrzovéni zdvaznych piepravnich dob tedy Ceska posta piepravu postovnich zasilek nejprve zamérmé
zpozdi. Skute¢na piepravni doba se tim pochopiteln€ zhorsuje, je totiz o den delsi.

Vzhledem k tomu budou v r. 2006 uplatiiovana jina pravidla, ktera podobné jednani Ceské poité nedovoli.

Méfeni piepravnich dob

Piepravni doby se zjistuji u obycejnych zasilek (poStovnich zasilek vhazovanych do posStovni schranky a
dodéavanych do domovni schranky adresata). Jejich méfeni je podle legislativy Evropské unie povinné.

Aby vysledky byly objektivni, zjistovanim prepravnich dob byla povéiena spole¢nost, jez je na Ceské postd
nezavisla. Metodika je zalozena na utajeném sledovani pfepravnich dob u cca 30 000 obycejnych zasilek rocné, jez
tvori reprezentativni vzorek skutecné prepravovanych postovnich zasilek (Cetnosti podle jednotlivych mist podani a
dodani ve vzorku odpovidaji skuteénym Cetnostem).

Z vysledki v r. 2004 vyplyva, ze z 30 230 kontrolnich postovnich zasilek

28 678, 1. 94,86 % postovnich zasilek bylo dodano nejblizsi pracovni den,
1430, tj. 4,73 % postovnich zasilek bylo dodano druhy nejblizsi pracovni den,
105, tj. 0,35 % postovnich zasilek bylo dodano za delsi dobu,
17, tj. 0,06 % postovnich zasilek nebylo dodano (ztratilo se).

Z vysledkd v r. 2005 vyplyva, ze z 30 561 kontrolnich postovnich zasilek

29 342, 4. 96,01 % postovnich zasilek bylo dodano nejblizsi pracovni den,
1117, . 3,65 % postovnich zasilek bylo dodano druhy nejblizsi pracovni den,
84, tj. 0,28 % postovnich zasilek bylo dodano za delsi dobu,

18, tj. 0,06 % postovnich zasilek nebylo dodano (ztratilo se).
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Kontrolni postovni zasilky maji vzorovou tpravu, zejména z hlediska pouziti spravného zptisobu psani postovni
adresy. Je proto nutno predpokladat, ze pti piepravé skuteénych postovnich zasilek, jez témto pozadavkim ne vzdy
dokonale vyhovuji, je dosahovano o néco malo horsich vysledku.

Vypovidaci hodnotu vysledk ovSem zasadné snizuje to, ze se zjiStuje doba od vybéru postovni schranky do
vhozeni do domovni schranky adresata (,,vykazovana prepravni doba“). Neméfi se doba jiz od okamziku, kdy odesilatel
svou postovni zasilku do postovni schranky vhodi, pfestoze pravé tato doba (,,skutecna prepravni doba®) je pro
zakazniky Ceské posty, pro jejich vniméani miry komfortu, jez je jim poskytovana, rozhodujici.

Z prizkumu je ziejmé, ze Ceska posta ve snaze zlepSovat vysledky ve vykazované piepravni dobé stale vice
prepravu do mista urceni, na to, aby postovni zésilku dokazala dodat hned nasledujici pracovni den po dni vybéru.
Preprava tedy neni zahajena co nejdfive poté, co zakaznik svou postovni zasilku vhodi do postovni schranky. Prepravu
Ceska posta zahaji az druhy den réno ¢i dopoledne, a to proto, aby na prepravu do mista urceni a na dodani bylo vice
casu.

Pro zakaznika se tim kvalita poskytovanych sluzeb naopak zhorSuje. Zatimco dfive byla jeho postovni zasilka
vhozena v prubéhu dne do postovni schranky vybrana jesté tentyz den (takZze mohla byt, a dost pravdépodobné také
byla, dodana jiz nasledujici pracovni den), nyni je vybrana az nasledujici den. V zadném piipad¢ tedy jiz nemuze byt
dodana dfive nez za dva pracovni dny po vhozeni do postovni schranky.

Aby tedy mohlo byt vykazovéno, jak rychle Ceska posta postovni zasilky piepravuje, na pocatku je zamérng
zpozdi. Vykazovana piepravni doba se tim ovSem zlepsuje; neni divu, je o den krat$i nez skuteéna ptepravni doba.

Svym piistupem Ceska posta své zakazniky poskozuje. Aby mohla vykazovat co nejlepsi piepravni doby,
prijima takova opatieni, ze se skutecna prepravni doba naopak prodluzuje.

takto postupuje. Vzhledem k tomu budou jiz v r. 2006 uplatiiovana jind pravidla — méfena bude skute¢na ptepravni
doba.
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REKLAMACE
Zjistény stav

Pokud uZ k néjaké zavadé dojde, Ceska posta by méla pFistupovat k zikaznikim s pochopenim pro
problémy, které jim tim zpusobila; méla by se snaZit obnovit naruSenou divéru zikaznikd tim, Ze alespon co
nejrychleji a seriozné vyridi naslednou reklamaci. Legislativa Evropské unie vyslovné pozaduje, aby byly
stanoveny jednoduché a transparentni postupy, které zaruci spravedlivé a rychlé reSeni takovych situaci.
Obdobné povinnosti uklada Ceské poité i naSe legislativa: reklamace museji byt vyfizovany objektivné,
s potiebnou odbornou trovni a co nejrychleji.

Nedostatky zji§téné pi¥i vyFizovani reklamaci, jakoZ i celkovy piistup Ceské posty k zaleZitostem tohoto
druhu viak vedou k zavéru, Ze pozadavky, jejichZ dodrZovani je pro ochranu prav zikazniki nezbytné, Ceska
posta neplni. Nedostatky se tykaji jak vyFizovani reklamaci po formalni strance, tak i jejich vyfizovani po
strance vécné.

Znacny pocet nedostatku byl zjistén zejména kontrolou v r. 2004. P¥i opakované kontrole v r. 2005 byly
tytéZ nedostatky zjiStény znovu; Ceska posta tedy napravu nezjednala.

Opakované byly zjiStény p¥ipady, v nichz Ceska poSta odmitla p¥ijmout reklamaci, anebo ji vyFizovala
nespravnym zpusobem. V mnoha piipadech nebyly reklamace vyrizeny ve stanovené lhuté. Nedostatky pri
vybirani zalohy pro pripad neopravnéné reklamace byly tak rozsahlé, Ze vybirani zilohy bylo zruSeno (nasledné
pak byla zruSena i cena za vyfizovani neopravnéné reklamace).

Pokud vznikne povinnost vritit odesilateli uhrazenou cenu nebo jeji ¢ast, Ceska posta pFistupuje k jejimu
vraceni liknavé. V nékterych piipadech dokonce cenu nevrati viibec.

Liknavost se projevuje i pri ihradé vzniklé §kody; stanovené lhiity pro vyplatu nahrady §kody jsou nékdy
prekracovany.

V mnoha piipadech Ceska posta neuspokoji Fadnym zpiisobem naroky poskozenych zakazniki — vyplati

jim niZ8i ¢astku nezZ tu, jeZ jim jako nahrada Skody naleZi, anebo jim dokonce nahradu skody, na niZ maji pravo,
nevyplati.

Zcela absurdni je pripad asi 800 poukazanych penéZnich ¢astek, které nebyly Fadné vyplaceny adresatim.
Piesto je Ceska poSta po dlouhou dobu odmitala dodateéné vyplatit adresitim (nebo pFipadné vratit
odesilateliim). Takova povinnost vyplyva piimo ze zikona o postovnich sluzbach; piesto Ceska posta za pomoci
fale§nych argumentii popirala, Ze by takovou povinnost méla. K napravé nakonec vedla aZ hrozba, Ze ji Cesky
telekomunikacni tifad udéli za takové jednani vysoké pokuty.

Reklamace jsou posuzovany neodborné a velmi neobjektivné. Ceska posta Fadu opravnénych pozadavki
na odSkodnéni odmita na zakladé tenden¢niho, nespravného vykladu prislu$nych pravnich norem.

Tento nespravny pristup vyznamné zkracuje zakazniky Ceské posty na jejich pravech. ProtoZe je rozsiren
i na vyssich Fidicich turovnich, je zjevné, Ze tendence Ceské poSty posuzovat reklamace v neprospéch zakazniki
je vSeobecna.

V nékterych pripadech Ceska poSta jedna se zakazniky dokonce nepoctivé (védomé pouZivani
nespravnych pravnich argumenti, zamérné zkreslovani po¢tu vyplacenych nahrad za cenu pozdrZovani vyplaty,
pozménovani udaji v dokladech s cilem zakryt piekroceni stanovené lhiity).
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Podrobny piehled vysledku dohledu

Pocty uplatnénych reklamaci

Podle legislativy Evropské unie maji byt zvefejnény pocty reklamaci tykajicich se zakladnich sluzeb nebo
dodrzovani kvalitativnich pozadavki.

V1. 2004 vyiidila Ceska posta 46 254 reklamaci tykajicich se dodéani; z toho za odiivodnéné oznacila 13 989
(30,24 %) reklamaci.

V1. 2005 vyiidila Ceska posta 40 461 reklamaci tykajicich se dodéani; z toho za odiivodnéné oznacila 10 652
(26,33 %) reklamaci.

V1. 2004 vyiidila Ceska posta 35 189 reklamaci u postovnich sluzeb s dodejkou, vr. 2005 vyiidila 33 473
takovych reklamaci. Zde bylo ptic¢inou reklamace nejspise to, Ze odesilatel postradal doklad o fadném dodéni (dodejku).
U téchto reklamaci nelze jednoznatné prokazat, ze Ceska posta dodejku odesilateli nevratila, proto neni jejich
divodnost hodnocena.

V r. 2004 vytidila Ceska posta 7 977 reklamaci tykajicich se po§kozeni nebo tibytku obsahu postovni zasilky;
z toho za odiivodnéné oznacila 1 868 (23,42 %) reklamaci.

V 1. 2005 vyftidila Ceska posta 6 442 reklamaci tykajicich se poskozeni nebo ubytku obsahu postovni zasilky;
z toho za odiivodnéné oznacila 1 423 (22,09 %) reklamaci.

Vr. 2004 vyiidila Ceska posta 755 dal$ich podani, jez se tykala plnéni uzaviené smlouvy nebo dodrzovani
kvalitativnich pozadavkt. Z toho za odtivodnéna oznacila 344 (45,56 %) podani.

V1. 2005 vyiidila Ceské posta 1 245 dalsich podani, jeZ se tykala plnéni uzaviené smlouvy nebo dodrzovani
kvalitativnich pozadavku. Z toho za odivodnéna oznacila 503 (40,40 %) podani.

Vyiizovani reklamaci po formalni strance

Na zakladé podnétt zakaznik byly vicekrat zjistény piipady, v nichz Ceska posta odmitla piijmout reklamaci
s tim, Ze se této posty netyka a Ze ji proto reklamujici musi uplatnit u jiné posty. Pfitom zakaznik ma pravo uplatnit
reklamaci u kterékoliv posty; ktera z post ji budou piesetfovat, to je jiz interni véci Ceské posty.

Opakované nedostatky byly zjistény u vyfizovani tzv. jinych reklamaci (jiné reklamace nesplnéni smlouvy nebo
vzniklé Skody nez bézné reklamace dodani a reklamace poskozeni ¢i ubytku obsahu). Tyto reklamace jsou odmitany
nebo jsou presetfovany neodpovidajicim zpusobem. Je zjevné, ze néktefi pracovnici o tomto druhu reklamaci ani
nevédi, prestoze vychazi z postovnich podminek vyhlasenych samotnou Ceskou postou.

V dobé, jiz se kontrola tykala, byla od reklamujicich vybirdna zaloha pro piipad, Ze se reklamace ukaze byt
neodivodnénou. V takovych pripadech totiz Ceska posta nasledné od reklamujiciho vyzadovala thradu néklada
vynalozenych na zbyte¢né patrani po postovni zasilce nebo poukézané penézni Castce.

Ve znacném poctu piipadi vsak nebyla vybrana zaloha vracena reklamujicimu neprodlené poté, co se ukazalo,
ze reklamace byla diivodna. Prodleni ¢inilo ve vétsing piipadt 1 den az 1 tyden; ojedinéle se vyskytly pfipady vétsiho
prodleni (zhruba mésic, anebo jeste vice).

Uhrada za neodiivodnénou reklamaci se zasadné nevybira v ptipad¢, Ze $lo o postovni sluzbu s dodejkou. Presto
byla v jednom takovém piipadé zaloha pro ptipad neodiivodnéné reklamace vybrana.

Protoze v souvislosti s vybiranim zalohy postupovala Ceska posta nevhodné i v jinych ohledech, z rozhodnuti
regulacniho ufadu prestala byt opravnéna takovou zalohu predem vybirat. (Nasledné pak ke dni 1. 1. 2006 bylo vybirani
ceny za vyfizovani neopravnéné reklamace zruseno uplné.)

Kontrolou bylo zjisténo mnoho piipadd, v nichZz nebyla dodrzena stanovena lhita pro uzavieni reklamace
s reklamujicim. V nékterych piipadech ¢inilo prodleni pouze nékolik dni, v jinych viak i fadu tydnti. Vinou Ceské posty
byly neimérné dlouho vyfizovany i nékteré reklamace v mezinarodnim styku (vytizeny byly az po nékolika mésicich,
v jednom pfipadé dokonce az po 10 mésicich).
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Ke zpozdéni doslo zakonité i v pfipadech, v nichz byla reklamace tadn€ vyfizena az po zésahu Ceského
telekomunikaéniho ufadu. V jednom piipadé byla reklamace Ceskou postou fadné vyfizena az na ¢tvrty pokus.

Vriceni ceny

Zjisti-li se pii vyfizovani reklamace, e Ceskd posta ma odesilateli vratit zaplacenou cenu (nebo jeji ¢ast), je
povinna ucinit tak co nejrychleji. Ve zna¢ném poctu ptipadi vsak byla zaplacena cena vracena opozdéné, az po uplynuti
rizné dlouhé doby (prodleni ¢inilo nékolik dnt az nékolik tydni).

Pokud dobirkova ¢astka nebyla z n&jakého diivodu vybrana, Ceska posta je povinna cenu za diléi sluzbu dobirka
vratit z vlastni iniciativy (i bez uplatnéni reklamace). Ve tfech piipadech viak bylo zjisténo, ze Ceska posta cenu
nevratila. Z okolnosti vyplyva, ze Ceska posta nespravné vychazi z ptivodni, dnes jiZ neplatné pravni Gpravy, podle niz
se tato cena vracela jen na zéklad¢ vyslovné zadosti odesilatele.

V né&kolika ptipadech bylo zjisténo, ze Ceska posta nevrtila odesilateli zaplacenou cenu, prestoze postovni
sluzba nebyla jeji vinou poskytnuta (postovni zasilka byla namisto dodani adresatovi omylem vracena odesilateli).

Pii¢inou téchto zavad je nefungujici komunikace uvniti Ceské posty: posta, kterd zavadu zjisti, neinformuje
postu v sidle ¢i bydlisti odesilatele, Ze by mu méla cenu vratit. Jde o systémovou zavadu zptisobenou centrem: interni
predpisy Ceské posty neukladaji posté, ktera zavadu zjistila, aby u jiné posty zajistila vraceni ceny.

Ceska posta nepravem nevratila odesilateli zaplacenou cenu ani v fadé piipadii, v nichZ postovni sluzba nebyla
poskytnuta, protoZe se posStovni zasilka ztratila.

Ve tiech z téchto piipadi Ceska posta argumentovala tim, Ze odesilatel cenu idajné vratit necht&l. Vraceni ceny
vSak neni vdzano na to, zda o n¢ odesilatel pozada; povinnost vratit cenu vznikd podle uzaviené smlouvy uz
v okamziku, kdy se zjisti, ze se poStovni zasilka ztratila.

V ptipadech, v nichz adresat odmitne pfevzit poStovni zasilku s odvolanim na to, Ze je poSkozena nebo ze ma
netplny obsah, Ceska posta odmita vratit odesilateli zaplacenou cenu. Vychézi totiz z nespravného vykladu, podle
néhoz neposkytnuti sjednané postovni sluzby zavinil adresat tim, Ze odmitl poStovni zasilku ptevzit. Je vSak ziejmé, ze
neposkytnuti sluzby zptisobila Ceska posta, a to tim, Ze jeji vinou doslo k poskozeni nebo ubytku obsahu. Ugelem
sjednané sluzby bylo dodat adresatovi posStovni zasilku celou a neposkozenou, adresat ma tedy plné pravo prevzeti takto
znehodnocené postovni zasilky odmitnout.

Néahrada Skody

Pokud se na zékladé reklamace zjisti, Ze odesilateli ma byt vyplacena nahrada vzniklé §kody, Ceska posta je
povinna ucinit tak ve stanovené lhiteé. Ve znacném poctu pripadi vSak ndhradu skody vyplatila opozdéné. Prodleni ¢ini
nékolik dni az nékolik tydnd a ma, kromé liknavosti, s niz Ceska posta k vyplaté pristupuje, dvé dalsi priciny.

Prvou z nich je nespravny zpisob poéitani uvedené lhity; Ceskd posta ji totiz poéita az od okamziku, kdy
poskozeny vyslovné uplatni narok na nahradu $kody. Je ziejmé, ze i zde Ceska posta vychazi z piivodni pravni upravy
platné do r. 2000. Od r. 2000 vsak jiz povinnost vyplatit nadhradu $kody neni vazana na vyslovné uplatnéni naroku
poskozenym — jestlize se na zakladé reklamace zjisti, Ze ke $kodé doglo, Ceska posta je povinna nahradu $kody vyplatit,
aniz by reklamujici musel o jeji vyplatu vyslovné zadat.

Druhou pfi¢inou je zdmérné pozdrzovani vyplaty nahrady s cilem vykazat v internich pfehledech nahrad
vyplacenych za dané ¢tvrtleti nizs$i nez skutecné pocty.

Pii kontrole bylo zjisténo 10 piipadl, u kterych je divodné podezieni, Ze nahrada, kterd mohla a méla byt
vyplacena jeste¢ koncem prosince, byla imysIné€ pozdrzena az do ledna. V jednom ptipadé€ byl dokonce ve spise nalezen
usvédCujici pisemny ptikaz, aby nahrada Skody, jejiz vyplata byla pfipravena jiz pocatkem prosince, nebyla zatim
vyplacena; nahrada Skody tak byla vyplacena az v poloviné ledna.

Ceska posta tedy poskozuje své zakazniky jen proto, Ze se jeji pracovnici snazi zkreslit v internich vykazech
skute¢ny pocet pripadi, v nichz zakaznikiim vznikla Skoda.

V 7 piipadech bylo zji§téno, ze pracovnici Ceské posty v dokladech ruéné piepsali datum pofizené razitkem na
pozdgjsi den tak, aby zakryli, Ze doslo k pfekroceni stanovené lhiity pro vyplatu nahrady.
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V mnoha pfipadech bylo zjisténo, ze Ceskd posta neuspokojila fadnym zpiisobem néaroky poskozenych
zakaznikli — Ze jim vyplatila nizsi ¢astku nez tu, jez jim jako nahrada skody nalezela, anebo ze jim dokonce nahradu
Skody, na niz m¢li pravo, nevyplatila.

V nékterych piipadech $lo o disledek neodbornosti — pracovnici vytizujici reklamaci neposoudili pfipad spravné,
v souladu s pfislusnou pravni upravou.

V tadé piipadii Ceska posta odklada vyplatu astky, kterou ma podle uzaviené smlouvy jako nahradu $kody
vyplatit. Namisto toho, aby sjednanou ¢astku ihned vyplatila, vyckava az na to, jak vysokou nahradu skody odesilatel
pozaduje. Pozaduje-1i z neznalosti ¢astku niz$i, vyuzije toho a vyplati nizs$i nez sjednanou nahradu Skody. Takovy
postup je samoziejmé protipravni. Soucasné tim Ceska posta vyplatu ndhrady $kody v nadé&ji na to, Ze odesilatel pozada
o nizsi ¢astku, nepravem zpozd'uje.

Nespravny predtisk tiskopisu ,,Prohlaseni o uplatnéni naroku na nahradu‘ zakazniky dokonce navadi k tomu, aby
pozadovali niz§i nahradu skody nez tu, kterd jim po pravu piislusi. Predtisk totiz vyvolava mylny dojem, Ze se nahrada
Skody stanovuje pouze podle hodnoty ztraceného ¢i poSkozeného obsahu; ve skute¢nosti se v§ak vychazi z hodnoty celé
postovni zasilky (véetné obalu, nakladd na baleni atd.).

Ve velmi velkém poétu piipadii bylo zjisténo, e Ceska posta odmitla vyplatit ndhradu kody vzniklé
poskozenim, aniz by dolozila, Ze je k tomu opravnéna.

Podle zakona o postovnich sluzbach je Ceska posta zproiténa své odpovédnosti, pokud $kodu zavinil odesilatel.
Pripady, v nichz poskozeni zpisobi odesilatel tim, Ze poStovni zasilku nevhodné zabali, se v praxi vyskytuji. Pokud
viak nastanou, Ceska posta je povinna zavinéni odesilatele jednoznatné prokazat. Jeji odpovédnost je objektivni,
dikazni bfemeno stran idajného zavinéni odesilatele je na ni.

Vzdor tomu se viak Ceska posta ve svych stanoviscich k pozadavku zakaznikii na odikodnéni omezuje jen na
pouhé obecné tvrzeni, Ze obal pouzity odesilatelem byl nevhodny. V ¢em konkrétné tidajné nedostatky spocivaly, to
Ceska posta neuvadi. Uz vibec pak neni doloZeno, Ze by mezi tdajné nevhodnym obalem a vzniklou $kodou byla
pti¢inna souvislost.

Je pfitom samoziejmé, Ze zdaleka ne vzdy zpusobi Skodu nevhodny obal. V mnoha pfipadech je skute¢nou
pri¢inou poskozeni to, ze Ceska posta zachazela s postovni zasilkou nesetrné.

Vyskytly se dokonce piipady, v nichZ si odesilatel pfedem vhodnost zamysleného obalu ovéfoval u Ceské posty;
obal byl posouzen jako vhodny. Poté, co byly posStovni zasilky poskozeny, byla vSak vyplata nahrady skody
s odvolanim na nevhodny obal zamitnuta.

V nékterych piipadech bylo plvodni stanovisko, ze nahrada Skody nebude vyplacena, po protestech
poskozenych zakaznikdi zménéno — ndhrada byla piece jen dodateéné vyplacena. To samo o sobé doklada, ze ptivodni
zamitavé stanovisko bylo nespravné. V jinych piipadech vsak ani protesty zakaznik ke zméné ptivodniho, pravné
nepodlozeného stanoviska nevedly.

Neuznané reklamace poukédzanych penéznich ¢astek

Ve zhruba 800 ptipadech bylo na zakladé reklamace zjisténo, ze poukazana penézni ¢astka, ktera podle zaznamu
v dokladech méla byt fadné vyplacena, ve skuteCnosti adresatovi vyplacena nebyla.

V pievazné vétsiné pripadd bylo z dokladd zjisténo, Ze podpis ani ¢islo ob¢anského prikazu nebo pasu, ktery
prijemce ¢astky udajné predlozil, nepatii adresatovi. Z toho pak vyplyva, ze fadné dodani adresatovi bylo jen mylnou
domnénkou, Ze ¢astku ve skuteénosti neopravnéné prevzal n¢kdo jiny.

Tato udalost se oviem prav zakaznikii Ceské posty logicky nijak nedotyka. Nezavisle na tom, kdo a za jakych
okolnosti se poukazané penézni castky nepravem zmocnil, zdkonem zaloZené pravo na fadnou vyplatu adresatovi
nadale trva. V pripad€, ze poukdzand penézni ¢astka neni adresatovi vyplacena, ma pak navic odesilatel (rovnéz podle
zékona) pravo na to, aby mu byla vracena.
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Protoze ze zakona vyplyva, Ze uspésné dokonany podvod se prav zakaznikll nedotyka, znamena to, ze Skoda,
ktera timto podvodem vznikla, jde na vrub Ceské posty. Presto se vSak Ceska posta rozhodla, ze vzniklou $kodu pfenese
na své zakazniky, a to tak, Ze jim poukazanou penézni ¢astku jiz nevyplati (nevyplati ji adresatovi a nevrati ji ani
odesilateli).

Aby Ceské posta takovy protipravni postup u svych zékaznikii obhajila, pouZila celou fadu falesnych argumentt.
Uctelem bylo vyvolat u zakazniki, kteii zakonité neznaji v potiebné mife skutenou pravni tipravu, mylny dojem, e na
vyplatu poukazané penézni ¢astky nemaji v takové situaci pravo. Ve falesnych argumentech Ceska posta pokradovala
ipo vicekrat opakovaném upozornéni regulacniho tfadu, ze jeji argumenty jsou nespravné, neobjektivni a
bezpiredmétné a Ze jeji jednani je vaznym porusenim jejich pravnich povinnosti.

Teprve koncem r. 2005 Ceska posta prislibila, Ze ¢astky dodate¢n& vyplati. V nékterych piipadech tak budou
zakazniktim vyplaceny s vice nez dvouletym zpozdénim.

Ojedinéle se vyskytly piipady, v nichz podpis ptijemce v dokladech nepatii adresatovi, ¢islo obcanského prikazu
¢i pasu vsak adresatovi odpovida. Piestoze v takovych pripadech automaticky vznika podezieni, Ze muze jit o podvod
pracovnikti Ceské posty (Cislo osobniho prikazu adresata pouzivaného pii dodavani néktefi z nich zakonit znaji),
Ceska posta se fadnému presetieni téchto piipadi cilend vyhyba.

Dokonce i v pfipadé, v némz bylo kriminalistickou analyzou jednoznacné prokazano, Ze ze strany pracovnikd
Ceské posty doslo k podvodu, Ceska posta odmitala poukazanou penézni ¢astku dodate¢né vyplatit adresatce nebo

odesilateli. Naprava tak byla zjednana az po zasahu Ceského telekomunika¢niho ufadu.

Odbornost a objektivita pii vyfizovani reklamaci

V mnoha piipadech se ukazuje, Ze pracovnici vyfizujici reklamace nejsou na potiebné odborné tirovni — neuméji
spravné aplikovat pfislusné pravni normy, anebo je dokonce ani neznaji. To se tykd nejen fadovych pracovnikd, ale
v nékterych piipadech i pracovnikd s pravnim vzdélanim.

Zpusob, jakym jsou reklamace vyfizovany, je velmi neobjektivni. Ceska posta v mnoha piipadech posuzuje
zalezitosti tendencné, a to jak z hlediska vécného, tak zejména z hlediska pravniho.

V ramci reklamaéniho fizeni jsou za prokazana fakta vydavany pouhé ucelové domnénky, které nejsou vibec
prokazany. Piikladem mohou byt piipady nevyplacenych poukazanych penéznich &astek, u nichz Ceska posta bez
sebemensiho dikazu tvrdila, ze k vyplaté neznamé osobé doslo v dusledku predlozeni neodhalitelného padélku
osobniho dokladu. Pfitom o okolnostech, za kterych k vyplaté doslo, nebyly zjistény zZadné konkrétni poznatky; z jinych
pfipadi tohoto druhu navic vyplyva, ze k vyplaté mohlo velmi redlné dojit za Giplné jinych okolnosti.

Pravni normy jsou aplikovany a vykladany zcela tendencné. Ptikladem mize byt posuzovani piipada
poskozenych postovnich zasilek. Ceska posta zde ve snaze omezit vyplacené nahrady na co nejméné piipadii odmita
vyplatit ndhradu, aniz by k tomu byla podle pravnich norem opravnéna. Z vyse uvedenych tidaji o poctu reklamaci lze
zjistit, ze nahrada za poskozené postovni zasilky je pfiznana pouze v necelé ¢tvrtin€ uplatnénych reklamaci.
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ZAVER

Ceska posta je jako drzitel potovni licence povinna zajistit vieobecnou dostupnost zikladnich sluZeb.
Zakladni sluzby pak musi poskytovat v souladu s potifebami vefejnosti a v odpovidajici kvalité.

Z vysledkii dohledu vyplyva, Ze dostupnost zakladnich sluZeb je v zisadé zajisténa. Zpisob, jakym Ceska
posta své povinnosti v oblasti zakladnich sluzeb plni, v§ak neodpovida poti‘ebam veiejnosti, kvalita zakladnich
sluZeb je na nizké irovni.

V ramci dohledu bylo zjisténo poruseni celkem 143 riznych pravnich povinnosti. Ve velké vétSiné jde
o nedostatky, které se vyskytuji opakované, anebo dokonce soustavné. Dohled, jehoZ vysledky jsou nyni
predkladany, je pFitom zaloZen na rozsahem omezené, spiSe jen namatkové kontrole.

Cesky telekomunikaéni tiad na zakladé vysledki dohledu zahajil s Ceskou poStou 13 spravnich Fizeni
o uloZeni pokuty za porusovani jejich pravnich povinnosti (zatim nebyla pravomocné skoncena).

Spolehlivost sluZeb

Jednim z nejduleZitéjSich poZadavki kladenych na zakladni sluzby je jejich spolehlivost. Zakaznici museji
mit jistotu, Ze jejich poZadavky a instrukce budou splnény, Ze poStovni zasilka ¢i poukazana penéZni ¢astka bude
sjednanym zpisobem a vcéas doddna tomu, komu dodina byt ma. Pokud se na to, Ze jejich poZadavky budou
splnény, nemohou v dostateéné mire spolehnout, ocitaji se ve zna¢né nejistoté. V mnoha pripadech maji navic

zavady Ceské posty zivazné pravni disledky, a to jak pro adresata, tak pro odesilatele.

Zavady pii dodani maji své disledky i pro samotnou Ceskou postu — sjednana smlouva neni jeji vinou
splnéna. Presto vS§ak ma Ceska poSta k nedodrZovani svych povinnosti velmi lehkovazny pristup. Zaruka
Ffadného poskytnuti sjednané sluzby je tak neprijatelné nizka.

Informovanost zakaznika

Zasadni vyznam ma soustavné poskytovani informaci o zakladnich sluZzbach; je nezbytné uz proto, Ze tyto
sluzby maji specificky charakter a Ze Skala vSech nabizenych alternativ je velmi Siroka. Zakazniky je zapotiebi
pribézné informovat o tom, jaké moZnosti se nabizeji na vybér, jak si maji pocinat, aby sluzeb vyuZivali
optimalnim zpisobem, jak mohou piedejit tomu, aby vinou néjakého nedorozuméni nedoslo k problémiim.
Nezbytnost informaci pro zikazniky je zdiiraznéna jak v zakoné o poStovnich sluzbach, tak i v legislativé
Evropské unie.

Situace v této oblasti neni dobra. Ceska posta svym zikaznikim potiebné informace bud’ neposkytuje,
anebo je poskytuje tak nevhodnym zptisobem, Ze pied vefejnosti ziistavaji i nadale utajeny. Mnoho informaci je
nespravnych — bud’ proto, Ze neni zajiSténa jejich Fadna aktualizace (ptivodné spravna informace jiZ v dany
okamzik neplati), anebo proto, Ze spravnou informaci neznaji ani sami pracovnici Ceské posty. Nespravné
informace opakované poskytuje dokonce i tiskovy mluvéi Ceské posty.

Nékteré pripady vzbuzuji podezieni, Ze informace jsou pred ziakazniky utajeny zamérné. Ceska poSta
nejspiSe ani nema zajem, aby se zakaznici o urcitych, pro né vyhodnych alternativich dozvédéli. Pro Ceskou
postu je pohodInéjsi, pokud ziakaznici téchto vymoZenosti nevyuZivaji.

V dusledku neinformovanosti zakazniki je tak zbyte¢né naruSovan jejich komfort pfi pouZzivani sluZeb.
Pristup k zakaznikim

Velmi mnoho poznatki svéd¢i o tom, Ze pristup Ceské posty k zakaznikim neni dobry. Jde ziejmé
o disledek toho, Ze se Ceska poSta vzhledem ke svému vysoce dominantnimu postaveni na trhu nemusi o své
zakazniky pFili§ obavat.

V celé Fadé piipadi voli Ceska posta postup, ktery je pro ni samou nejpohodInéjsi. Ze to ale zakaznikim
pFinese naopak negativni disledky, Ze to nepravem sniZi jejich komfort, k tomu nep¥ihlizi. Casto je prace,
kterou si Ceska posta nespravnym postupem uSetiéi, mnohem mensi neZ ta prace, kterou svym postupem
zakaznikim pridéla navic.
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Naptiklad p¥i uzavirani post vychazi Ceska po§ta vyhradné ze svych internich potieb; jaké disledky jeji
postup pro zikazniky ma, tim se nezabyva. PF¥i podani mimo postu si Ceska poSta obsluhu nepravem
zjednodusila tak, Ze naruSuje jak pravni jistotu, tak i komfort zakazniki. Neimérné dlouhé ¢ekaci doby jsou
Zasto zpiisobeny nevhodnou organizaci prace; FeSeni by bylo moZné, od Ceské posty by si viak vyZadovalo urcité
usili véetné zmény nékterych navyklych postupi.

Jisté, nepriliS velké usili by si vyZadovala také distribuce kli¢ii od domu balikovym dorudovateliim.
Protoze Ceska poSta neni ochotna takové usili vynaloZit, p¥i dodavani dochazi pFinejmensim ke zpoZdéni.

Jesté vice to plati o pFipadech, v nichZ Ceskd poSta neprivem odmita dodavat poStovni zasilky a
poukazané penézni ¢astky do mista urceného v posStovni adrese. V téchto pripadech se komfort postiZenych
zakazniki zasadné sniZuje — v disledku této praxe si totiZ museji vyzvedavat postovni zasilky jinde, mimo své
bydlisté ¢i sidlo.

Zakaznici Ceské posty jsou asto postiZeni projevy byrokracie. Postupy volené Ceské postou jsou zbyteéné
komplikované; v nékterych piipadech dokonce postradaji rozumny smysl.

Zikaznici se mohou setkat s fadou absurdit. Tiskopisy, které maji byt zakaznikim volné k dispozici, jsou
umistény tak, Ze si jich nev§imnou. Psaci potfeby jsou napevno umistény jinde, neZ se nachazi stolek, na kterém
by se s nimi mélo psat. Vydani obalky obsahujici vyhotoveny prikaz pfijemce je vazano na to, Ze pfFijemce
nejprve predloZi prikaz nachazejici se uvniti této obalky. Pouceni o tom, jak ma byt prikaz pfijemce pouZivan,
je prijemci poté, co je podepiSe, opét odebrano. V piipadé ztraty prikazu prijemce musi zmocnitel svou plnou
moc nejprve odvolat a poté znovu udélit. Automobil zajiSt'ujici v zimé dodavani v horské oblasti je vybaven
letnimi pneumatikami. Vyzva k vyzvednuti uloZené postovni zasilky neni vinou netiplné adresy piedana
adresatovi; pocitatovy program pouzity k jejimu vyhotoveni totiZ nedovoluje vloZit do databaze celou adresu.

Ryze formalni pfistup k plnéni zadanych poZadavkii zpisobuje, Ze zamySleny efekt zistava casto
nenaplnén. Pfiklad miiZe byt nenaplnény zamér zrychlit obsluhu omezenim hromadného podani jen na vybrané
prepazky, zvefejiiovani informaci takovym zpisobem, Ze si jich zakaznici nepov§imnou, aj.

Kulturu obsluhy sniZuje a prava zakaznikid nepfijatelné narusuje systematické nerespektovani postovniho
tajemstvi.

Péce o potieby zakazniki neni na dobré tirovni — dokonce ani vyslovné uloZené vikoly nejsou vZdy plnény.
NejzavaZnéjsi je ignorovani poZadavku na zajiSténi dostupnosti zakladnich sluZeb i pro osoby na voziku pro
invalidy.

V ramci dohledu byly zdokumentovany ¢etné pripady svédcici o snaze védomé zkreslovat skutecnost.

V zajmu dosaZeni lepSich vysledkd jsou napiiklad posunovany vybéry poStovnich schranek a
tzv. rozhodné casy na diivéjSi denni dobu. Skuteéna piepravni doba se tim vSak naopak prodluzuje.
Zdokumentovany byly i p¥ipady, kdy se v zaijmu zkresleni internich vykazii Ceské posty vyplata nahrady Skody
bezduvodné po Fadu tydni odkladala.

Znacny vyskyt pripadi, v nichZ dorucovatelé nepravem upustili od pokusu o dodani v misté urceném
v poStovni adrese a od pokusu o nahradni dodani, zjevné souvisi s tim, Ze jejich ¢innost lze kontrolovat jen
obtizné.

Obdobné to plati o pripadech, v nichZ byla poStovni zasilka védomé vydana cizi osobé. Do dokladu pak
byl uveden fingovany podpis adresata tak, aby bylo moZno takovy postup vydavat za radné dodani adresatovi.
Takové pripady se totiZ prozradi jen zcela vyjimecné; Ze pro zakazniky mohou mit dalekosahlé negativni
disledky, k tomu pracovnici Ceské posty nep¥ihliZeji.

Zakaznici se v oblasti poStovnich sluzeb zakonité nemohou dokonale orientovat. Namisto toho, aby jim
Ceska po$ta vhodnym poskytovanim informaci k ziskani orientace pomahala, v nékterych situacich se pokousi
jejich neznalosti naopak vyuZit ve sviij prospéch. Takovy piistup je zjevny napiiklad z pokusi obhajit
neopravnéné rozhodnuti nedodivat do mista urceného v poStovni adrese. Velmi casto se podobné jednani
vyskytuje pii vyfizovani reklamaci. Zejména velice pocetné pripady neuznanych reklamaci nedodanych
poukazanych penéznich ¢astek dokumentuji védomé pouzivani faleSnych argumenti.
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Uspokojovani potieb verejnosti

ZAkladnim vkolem Ceské posty je pFizpisobit své sluzby potiebam obsluhované vefejnosti; v tom také
spotiva smysl jeji existence. Jak je nutno k potiebam veFejnosti piihliZet, to Ceské po§té do znaéné miry
napovida legislativa, jez jeji povinnosti upravuje. Tato legislativa pochopitelné nemiiZe zahrnovat vSe, co je tieba
v zajmu veFejnosti utinit. Presto Ceska poSta aZ na malé vyjimky uini pro uspokojeni potieb veiejnosti jen to,
co je ji vyslovné narizeno. V mnoha pripadech ov§em neudini pro veiejnost dokonce ani to, co od ni legislativa
vyslovné vyZaduje.

Ceska posta zjevné postrada odpovidajici vnitini motivaci k tomu, aby systematicky p¥izpisobovala své
sluzby potiebam zakazniki. Neni totiZ pod u¢innym tlakem konkurence, nemusi o své zakazniky s konkurenty
bojovat. UZ proto je potiebné, aby schazejici tlak konkurence nahrazoval trvaly tlak regula¢niho uradu.

Hlavni pFic¢inou tohoto stavu je setrvacnost. Pfedchozi, desitky let platna pravni dprava (zakon o poSté
z r. 1946 platil aZ do 30. 6. 2000) byla zcela odli¥na — vychazela naopak z poti‘eb samotné Ceské posty. Podminky,
za nichz byly jeji sluzby poskytovany, se prioritné Fidily jejim piranim, jejimi zaijmy a potfebami. Zakaznik byl
v pod¥izené roli, k jeho potiebam se prihliZelo jen v omezené miie a aZ na druhém misté.

A&koliv se ke dni 1. 7. 2000 pravni poméry v oblasti poStovnich sluZeb ziasadné zménily, Ceska po$ta aZ na
vyjimky nadédle vychazi z téch principu, které platily do r. 2000. Rada nedostatki vznika pravé proto, Ze se
zpusob mySleni v Ceské poSté ani za Fadu let, jeZ od této reformy uplynuly, v potifebné mife nezménil.

Nova legislativa zr. 2000, ktera byla pfizpisobena standardim béZnym v zapadni Evropé, prinesla
zdkaznikim ¥adu zisadnich zlep3eni. ProtoZe viak Ceska poSta své nové povinnosti dodnes nezacala ¥4dné plnit,
tato zlepSeni ziistala jen na papiie. Zakladni sluzby jsou i nadale poskytovany zastaralym zpilisobem, ktery
pochazi z doby p¥ed nékolika desitkami let. A protoze Ceska posta neplni ani své informacni povinnosti,
zédkaznici dodnes netusi, o kolik vys3i iirovei by zikladni sluzby mély, pokud by Ceska posta jejich poskytovani
poZadovanym zpusobem modernizovala.

Stejnou pri¢inu ma zi'ejmé i velmi laxni pristup k dodrZovani povinnosti, ktery se projevuje na vsech
Fidicich drovnich Ceské posty. Za platnosti piedchozi pravni upravy zde totiZ nebyl nikdo, kdo by z takového
chovani Ceské posty vyvodil patiiéné diasledky.

Pracovnici Ceské poSty novou pravni vipravu dodnes v potfebné mife neznaji; neznalost se p¥itom
projevuje nejen u Fadovych pracovniki, ale béZné i u Fidicich pracovniki a pracovnikd centra, pracovniky
s pravnim vzdélanim nevyjimaje.

Rozsahlé porusovani pravnich povinnosti je diisledkem neznalosti toho, jaké pravni povinnosti Ceska
posta vlastné ma. Je viak soucasné i pri¢inou této neznalosti — protoZe Ceska poSta neciti nutnost dodrZovat své
povinnosti s dostate¢nou naléhavosti, neciti ani potfebu se s nimi Fadné seznamit.

Ceska poSta ze setrvatnosti nadale vychazi z toho, jakou pravni povahu mély jeji sluzby do r. 2000.
Pritom soucasna pravni uprava je naprosto odliSna. Zatimco do r. 2000 upravovaly zpiisob, jakym poskytovala
sluzby, jeji vlastni predpisy, nyni je pro zptsob poskytovani sluZeb urcujici smlouva uzaviena s odesilatelem.
Obsah této smlouvy pak neurtuje Ceska posta, ale naopak odesilatel, ktery si ze $iroké nabidky vybira takové
alternativy, jeZ mu nejlépe vyhovuji. Stejné tak se pravo vybirat si z nabidky ty nejvyhodnéjsi alternativy
zarucuje i adresatim.

Bez ohledu na to je vefejnost i nadile p¥imo & nep¥imo piesvédCovana, Ze Ceska posta je uiad, ktery se
Fidi svymi ,,pi‘edpisy®. Ze tomu tak jiZ od r. 2000 neni, Ze se Ceska posta stala podnikatelem poskytujicim sluzby
a Ze o zpusobu jejich poskytnuti rozhoduje vyhradné jen prani zakazniki, to vefejnosti dodnes ziistava utajeno.

Ing. David Stadnik v. r.
predseda Rady
Ceského telekomunikaéniho ufadu
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23
ROZHODNUTI O ZMENE ZAKLADNICH KVALITATIVNICH POZADAVKU

Podle § 23 odst. 3 pism. a) zdkona ¢. 29/2000 Sb., zdkon o poStovnich sluZbach, ve znéni pozdgjsich predpisi,
uplné znéni vyhlaseno pod ¢. 141/2005 Sb., mize Cesky telekomunikac¢ni tifad zménit zakladni kvalitativni pozadavky.
Rozhodnuti se podle § 32 zdkona o postovnich sluzbach zvetejni v PoStovnim véstniku.

Cesky telekomunikaéni iiad Praha 14. bfezna 2006
se sidlem Sokolovska 219, Praha 9 Cj. 11 843/2006-608

Cesky telekomunikaéni tiad (déle jen ,spravni organ®), jako spravni organ piislugny podle § 10 zakona
¢. 500/2004 Sb., spravni fad, a podle § 23 odst. 3 zédkona ¢. 29/2000 Sb., o postovnich sluzbach a o zméné nékterych
zakonu (zakon o postovnich sluzbach), ve znéni zékona €. 95/2005 Sb., (dale jen ,,zakon o postovnich sluzbach*)
v fizeni, jehoz pfedmétem je zména postovni licence spocivajici ve zméné zakladnich kvalitativnich pozadavku a jehoz
Ucastnikem je Ceska posta, s.p., se sidlem v Praze 3, OlSanska 38/9, IC: 47114983 (dale jen ,,Ceska posta®), vydava toto

rozhodnuti:
Ke dni 1. 4. 2006 se podle § 23 odst. 3 zdkona o poStovnich sluzbach méni dosavadni poStovni licence udélena
na obdobi 1. 1. 2006 — 31. 12. 2008 tak, ze se méni zakladni kvalitativni pozadavky zptisobem podle pfilohy tohoto
rozhodnuti.

Odivodnéni:

Rozhodnutim ze dne 24. listopadu 2005 udglil spravni organ Ceské poité na obdobi 1. 1. 2006 — 31. 12. 2008
postovni licenci.

Timto rozhodnutim spravni organ mj. stanovil zakladni kvalitativni pozadavky.
Nynéjsi zména téchto zakladnich kvalitativnich pozadavkl spociva v upfesnéni dosavadniho znéni tak, aby pfi
aplikaci nedochazelo k nejasnostem. Pokud jde o zménu § 24 odst. 1 zakladnich kvalitativnich pozadavk, nové znéni

sou¢asné navazuje na &l. 23 odst. 28 a 29 a &l. 24 odst. 21 a 22 postovnich podminek Ceské posty.

Ceska posta byla vyzvana, aby se vyjadiila k novému znéni zakladnich kvalitativnich pozadavki. Proti této
zméné nevznesla zadné namitky.

Tyto zmény jsou nepochybné v souladu s potfebami vetejnosti.
Proto spravni organ rozhodl tak, jak je ve vyroku uvedeno.
Pouceni:
Proti tomuto rozhodnuti 1ze ve Ihité 15 dnii od jeho dorugeni podat rozklad. Rozklad se podava u Ceského

telekomunika¢niho ufadu; o rozkladu rozhoduje predseda Rady Ceského telekomunikaéniho tifadu. Rozklad nema
odkladny ucinek (§ 38 odst. 2 zakona o poStovnich sluzbach).

Ing. Eduard Prandstetter v. r.
teditel odboru regulace postovnich sluzeb
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Opatfeni ¢. 23 Priloha k rozhodnuti ¢j. 11 843/2006-608

ZMENA ZAKLApNiCH KVALITATIVNiCH POZADAVKfj PODLE ROZHODNUTI
CESKEHO TELEKOMUNIKACNIHO URADU CJ. 40106/05-608

1.V § 11 odstavec 5 zni:

»(5) Jestlize ulozena postovni zasilka nebo poukézana penézni castka nebyly dosud vyzvednuty, podnik je povinen
predat adresatovi nejpozdéji tfi pracovni dny pfed koncem lhity podle odst. 2 pism. ¢) opakovanou vyzvu k vyzvednuti.
V opakované vyzvé k vyzvednuti musi podnik, kromé nalezitosti podle odstavce 2, uvést, odkdy je poStovni zasilka
nebo poukdzana penézni Castka pfipravena k vyzvednuti, jakoz i upozornit adresata, ze v ptipad¢ nevyzvednuti v této
lhite bude postovni zasilka nebo poukazana penézni ¢astka vracena odesilateli. Z opakované vyzvy k vyzvednuti musi
byt ziejmé, ze k vyzvednuti téze postovni zasilky ¢i poukdzané penézni ¢astky byl adresat jiz jednou vyzvan.«.

2.V § 24 odstavec 1 zni:
(1) Cas, ktery uplyne od podani do dodani nebo vracent, &as, ktery uplyne od vybrani dobirkové &astky do jejiho

vyplaceni, a Cas, ktery uplyne od potvrzeni pievzeti postovni zasilky nebo poukazané penézni ¢astky piijemcem
v dodejce do jejiho predani odesilateli, nesmi byt neodtivodnéné prodluzovan.®.
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SDELENI MINISTERSTVA INFORMATIKY CR

Podle § 35 odst. 1 zdkona €. 29/2000 Sb., o poStovnich sluzbach a o zméné nékterych zékonil (zédkon
o postovnich sluzbach), ve znéni zakona €. 95/2005 Sb. postovni zndmky vydava Ministerstvo informatiky CR. Vydani
postovni znamky Ministerstvo informatiky CR zvefejni v Postovnim véstniku.

24
VYDANI PRILEZITOSTNE POSTOVNI ZNAMKY
GRATULACNI ZNAMKA: MAJ — LASKY CAS

Ministerstvo informatiky Ceské republiky vyda dne 26. dubna 2006 piileZitostnou postovni zndmku nominalni
hodnoty 7,50 K¢ vénovanou mésici maji — Casu lasky, ktery je u nas navzdy spojen s dilem Karla Hynka Machy.
Znamka ale neni ur¢ena pouze zamilovanym. Jeji nézny namét — kvétina s houslemi — vyjadiuje ptani v§eho nejlepsiho,
ktera posilame svym pfatelim a zndmym k nejriznéjsim pfilezitostem.

CESKA REPUBLIKA

Autorkou vytvarnych navrhi emise je ak. malitka a graficka Anna Khunova, autorem rytin je grafik a rytec
Jaroslav Tvrdon.

Znamku o rozmérech 23 x 30 mm na vysku vytiskla PoStovni tiskarna cenin Praha, a.s., rotaénim ocelotiskem
v barvé ¢erné kombinovanym hlubotiskem v barvé modré, okrové, rizové a zelené v tiskovych listech po 50 kusech.

Znamka ma katalogové Cislo 472 a plati od 26. dubna 2006 do odvolani.

Praha 13. dubna 2006
Mgr. Pavel Kolat v.r.
nameéstek ministryné informatiky
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25
VYDANI PRILEZITOSTNYCH POSTOVNICH ZNAMEK
EUROPA: INTEGRACE — HIPOTERAPIE A CANISTERAPIE

Ministerstvo informatiky Ceské republiky vyda dne 3. kvétna 2006 dvé piilezitostné postovni znamky emise
EUROPA. Integrace je spolecnym Siroce chapanym tématem, které pro letosni rok vyhlasil PostEurop — Asociace
vefejnych evropskych postovnich operatorti. Ceské znamky — doplnéné logem EUROPA — jsou zaméfeny na specialni
terapie, které se snazi vracet zdravotné postizené lidi do normalniho Zivota. V této praci pomahaji i zvifata:

1) 10 K¢ — Hipoterapie
Barvy: ¢erné (ocelotisk), okrova, hnéda, modra

2) 20 K¢ — Canisterapie
Barvy: ¢erné (ocelotisk), svétlezelena, tmavozelena, modra

e CTo EUROPA
i ote[gpi_e

VN

canisterapie...
A

Hipoterapie je podptrna rehabilitace za pomoci koné, pfi které trojrozmérny pohyb koné v kroku stimuluje
centralni nervovy systém pacienta a zapojeni vSech jeho svald. Pacient sedi na koni, ktery ma misto sedla mékkou
podlozku s madly, aby pienos pohybu ze hibetu koné na jeho panev byl co nejméné ruSen. Hipoterapie se pouziva
u pacienttl s roztrousenou sklerézou, vadnym drzenim téla, détskou mozkovou obrnou, lehkou mozkovou disfunkci,
logopedickymi a dechovymi potizemi, Parkinsonovym syndromem, u ortopedickych onemocnéni atd. Tuto 1é¢bu mtize
provozovat pouze zkuseny fyzioterapeut spolu s hipologem.

Metoda, pti které se vyuziva kontaktu se psem, je canisterapie. Dlraz se pii ni klade na feSeni problémil
psychologickych, citovych a socialné-inteligencnich. Plsobeni na fyzické zdravi pacienta je druhotné. Tato 1écba se
aplikuje jako psychoterapeutickd metoda, napf. pfi navazovani kontaktu s pacienty obtizné komunikujicimi, autisty,
mentalné postizenymi, v logopedické a rehabilitacni praxi, u dlouhodob€ nemocnych, pii vyskytu apatie apod.
Uplatnéni mohou najit rizna plemena psu.

Autorkou vytvarnych navrhii emise je ak. malitka a graficka Renata Fucikova, autorem rytin znadmek je
ak. malif, grafik a rytec Pavel Kovarik.

Znamky o rozmérech 40 x 23 mm na Sitku vytiskla Postovni tiskarna cenin Praha, a.s., rotaénim ocelotiskem
kombinovanym hlubotiskem v tiskovych listech po 8 kusech.

Znamky maji katalogova Cisla 473 a 474 vzestupné podle nominalnich hodnot a plati od 3. kvétna 2006 do
odvolani.
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