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1. UVOD

Zprava o plnéni povinnosti Ceské posty, s.p. v oblasti zakladnich sluzeb za rok 2006
(dale jen ,zprava“) je zpracovana podle § 37 odst. 3 pism. b) zadkona €. 29/2000 Sb.,
o postovnich sluzbach a o zméné nékterych zakon( (zakon o postovnich sluzbach),

ve znéni pozdéjSich zmén (dale jen ,zakon o postovnich sluzbach®).

Cesky telekomunikadni Gfad (dale téz ,Ufad) podle § 37 zakona o postovnich
sluzbach dohlizi na to, zda Ceska posta, s.p. pIni své pravni povinnosti v oblasti zakladnich
sluzeb. Nedostatky, které pfi tom odhali, pak nasledné jednou roéné zvefejiiuje ve zpravé
o tom, jak Ceska posta své pravni povinnosti plni. V této zpravé nejsou uvedeny nedostatky,
jejichz vyskyt je podle § 37b odst. 1 zdkona o postovnich sluzbach tolerovan (nedostatky,
jimz se nelze ani pfi veSkerém vynalozeném usili vyhnout).

Ceska posta, s.p. poskytla se svym podtem 37 200 zaméstnanci za obdobi roku 2006
vV ramci plnéni svych povinnosti v oblasti zakladnich sluzeb vykony,
které Ize dokumentovat na nasledujicich sluzbach:

a) 534,3 mil. oby&ejnych zasilek,

b) 108,0 mil. doporucenych zasilek,
c) 10,7 mil. balikd,

d) 102,1 mil. postovnich poukazek.

Zakladni sluzby byly poskytovany v necelych 3 400 provozovnach, kdyz prepoéteny
pocet transakci na postach denné Cinni 4,5 mil. ks. Na jedno obsluzné misto pak podle udajd
Ceské posty vroce 2006 pfipadalo 2991 obyvatel. Podle prizkumu provedeného
pro Ceskou postu bylo b&hem roku 2006 dosazeno cca 94 % Uspé&snosti ve splnéni doby

zasilek jsou uvedeny v ¢asti ,Rychlost poskytnuti pozadované sluzby“ této zpravy.

Pravni povinnosti, jejichZ plnéni je pfedmétem dohledu, vyplyvaji jednak ze zakona
o postovnich sluzbach, jednak z postovnich podminek a zakladnich kvalitativnich
pozadavkl. Postovni podminky se stavaji obsahem smlouvy uzaviené mezi odesilatelem a
Ceskou postou, obsahuji tedy soukromopravni povinnosti ve vztahu k odesilateli. Zakladni
kvalitativni pozadavky obsahuji nejriznéjsi verejnopravni povinnosti, jejichz dodrzovani je
nezbytné v zajmu dosazeni potfebné kvality.

Primarni pravni povinnosti Ceské posty (podle § 33 zakona o po$tovnich sluzbach) je
poskytovat zakladni sluzby zplsobem, ktery je v souladu s potfebami vefejnosti, a to véetné
soustavného poskytovani informaci o téchto sluzbach a zplsobu jejich uziti. Stejny
pozadavek na zpUsob, jakym maji byt poskytovany zakladni sluzby a informace o nich,
obsahuje i pfedpisovy ramec Evropské unie (Smérnice 97/67/ES).

Na tuto obecnou pravni povinnost pak navazuje velky pocet dilCich pravnich
povinnosti, jez se tykaji jednotlivych detaild poskytovanych sluzeb; uvedeny jsou jednak



v postovnich podminkach, jednak v zakladnich kvalitativnich poZadavcich. Nékteré dalSi
pravni povinnosti pak vyplyvaji pfimo ze zakona o postovnich sluzbach.

Monitorovani dodrzovani v8ech uvedenych pravnich povinnosti je s ohledem na
celkovy pocet poskytnutych sluzeb a na znaCny poc€et rlznych pravnich povinnosti
spojenych s poskytovanim zakladnich sluzeb provadéno formou namatkovych kontrolnich
akci. Vr. 2006 bylo provedeno 21 takovych kontrolnich akci, pfi vSech byly zjistény
nedostatky rlizné miry zavaznosti.

Vedle toho se Cesky telekomunikaéni Gfad =zabyva vyfizovanim podnéti
nespokojenych zakaznikl, ktefi se na tento Ufad obratili. Vr. 2006 bylo vyfizeno
183 takovych podnétl. Zjisténé zavady jsou dalSim (svym rozsahem jen doplfikovym)
zdrojem informaci o pravnich povinnostech, které byly poruseny. Ufad v této souvislosti
zjistil, ze u nékterych zakaznikd bylo zaznamenano vice zavad.

V ramci dohledu bylo za r. 2006 zjisténo poruseni celkem 107 rGznych pravnich
povinnosti (nékteré z nich v jednom pfipadé, jiné se z hlediska svého charakteru vztahovaly
k podstatné vét§imu mnozstvi pfipadl s ohledem na zajiStované objemy typové stejnych
sluzeb).

Za spravni delikty, jichz se Ceskd po$ta timto zptsobem dopustila, ji Cesky
telekomunikacni ufad v pribéhu roku 2006 ulozil celkem 13 (jiz pravomocnych) pokut ve vysSi
6 945 000 K&.



Il. KONTROLNI ZJISTENI

OBSLUHA VEREJNOSTI U POST

Pravni povinnosti v této oblasti vyplyvaji jednak ze zakona o poStovnich sluzbach,
jednak ze zakladnich kvalitativnich pozadavk(. Tykaji se napfiklad oteviraci doby, ¢ekacich
dob, zpGsobu obsluhy aj. Obecné je povinnosti Ceské posty vychazet pii organizaci své
¢innosti z potfeb vefejnosti, pfihlizet odpovidajicim zpusobem k poptavce po svych sluzbach
a dbat toho, aby uzivani sluZzeb nebylo neumérné komplikované a aby nevyzZadovalo
zbyte¢né mnoho Casu.

Ufad se z podnétu zakazniki Ceské posty zabyval celkem 9 pfipady, které se tykaly
neumérné dlouhé Cekaci doby (ve fronté stalo az 20 lidi, Cekaci doba byla az 30 minut).

V ramci celé Ceské posty neni disledné naplfiovan princip, aby oteviraci doba byla
pfizplsobena mistni situaci a opravnénym potfebam zakazniku.

Ve dvou pfipadech bylo z podnétu zakaznikl zjiSténo, ze mistni posta je pfes poledne
uzavfena, pfestoze s ohledem na poptavku by tomu tak byt nemélo.

Ve dvou pfipadech bylo z podnétu zakaznik(l zjisténo, ze si ulozené postovni zasilky
Ize vyzvednout jen brzy odpoledne, pfestoze mnoho lidi zaméstnanych mimo své trvalé
bydlisté se vraci dom(l az po uzaviraci dobé posty.

U nejvétsi posty v CR doslo k témé&rf tfihodinovému vypadku poéitadtl. Po celou tu dobu
nebyly pfijimany ani vyplaceny postovni poukazky, pfestoze tuto Cinnost mohou pracovnici
Ceské posty zajistit i bez fungujiciho pocitace.

Jeden zakaznik, ktery chtél pozadat o dosilku, ¢ekal asi 15 minut ve fronté. Poté, co
pfidel na fadu, mu byl vydan k vyplnéni pfislusny (jednoduchy) formulaf. Bylo mu vSak
feCeno, Ze po jeho vyplnéni ma pfijit znovu odpoledne; dopoledni oteviraci doba totiz
mezitim skoncila.

Jiny zakaznik protestoval proti tomu, Ze tésné pfed koncem oteviraci doby nebyl jiz
vpustén do budovy posty; pfitom v té samé dobé byli jeSté uvnitf obsluhovani jini zakaznici.

POSKYTOVANI INFORMACI

Ceska po$ta nabizi na vybé&r Sirokou $kalu riznych sluzeb; detaily urgité sluzby
se navic v mnoha pfipadech mohou alternativné liSit. Cilem tak Siroké nabidky je uspokojit
velmi raznorodé potieby, které verejnost v oblasti poStovnich sluzeb ma. Aby si zakaznici
mohli ze vSech moznosti kvalifikované vybrat, potfebuji informace o tom, jaké moznosti
se jim nabizeji.

Zakaznici potfebuji také informace o tom, jak si maji pfi poskytovani sluzby
kvalifikované pocinat. Jediné tak mohou pfedejit tomu, aby vinou jejich neinformovanosti
nedoslo ke zbyte€nym problémuam.



Proto bylo Ceské posté v zakon& o postovnich sluzbach uloZeno, aby zakaznikim
soustavné poskytovala potfebné informace. Stejny pozadavek obsahuji i pfedpisy Evropské
unie. Tato obecna pravni povinnost je pak rozvedena do konkrétnich povinnosti v zakladnich
kvalitativnich poZadavcich. Ty se tykaji napfiklad informaci o postach, o jejich oteviracich
dobach, o pravnich podminkach pfi poskytovani zakladnich sluzeb, informaci o spravném
psani postovni adresy, o optimalnim zpusobu uziti zakladnich sluzeb aj.

Urad zaregistroval 3 konkrétni pfipady, v nichz Ceska posta nedokazala zakaznikim
podat vysvétleni pravidel pro dodavani postovnich zasilek.

Pfi kontrole 23 post bylo u 4 post zjisténo, Ze v dobé nepfitomnosti vedouciho posty
nebo jeho zastupce neni u posty nikdo dal$i, kdo by byl schopen poskytnout zakaznikim
potifebné informace.

V dale uvedenych pfipadech upozornili zakaznici na nespravné informace, které jim
poskytla Ceska posta; v disledku toho jim vznikla tjma. Ve 2 pfipadech se nespravné
informace tykaly zpusobu, jakym lze vyloudit nahradni dodavani nebo vySe ceny
za pozadovanou sluzbu.

Ve dvou dalsich pripadech Ceska posta odesilatelim na jejich dotaz sdélila, Ze je
mozné zaslat vétsi ¢astku v doporucené zasilce do zahrani€i. Ve skutecnosti je vSak rozsah
odpovédnosti za doporu¢enou zasilku omezen na nizS§i nez zasilanou &astku, pfiCemz
vkladani penéz do této postovni zasilky bylo vyslovné zakazano. Poté, co se obé
doporucené zasilky ztratily, tak odesilatelim vznikla zna¢na $koda.

Ve tfech piipadech bylo nahodné zji$téno, Ze pfislusna provozovna Ceské posty neni fFadné
oznacCena. Ve dvou pfipadech bylo nahodné zjisténo, Ze na tabuli pfed poStou je uvedena
nespravna oteviraci doba. V dalSim nahodné zjisténém pfipadé tabule s Udaji o oteviraci
dobé schazela uplné.

Pfi kontrole 23 post bylo u 5 post zjisténo, Zze pro pouZiti v dobé, kdy je mistni posta
uzavfena, je nevhodna (zbyte€né vzdalena) posta. U dvou post takova tabule dokonce
schazela uplné.

Pfi kontrole 23 post bylo zjisténo, Ze zakaznikim neni k dispozici seznam post. Navic
bylo zjiténo, zZe centralné vydany seznam post nékteré provozovny vlbec neobsahuje.

Pfi kontrole 11 post bylo zjisténo, Ze u Zadné z nich nebyla poskytnuta informace
o tom, kdy a kde Ize podat poStovni zasilky u motorizovaného doru€ovatele a jak ho Ize
kontaktovat.

Z 23 kontrolovanych post nebyl u 5 post k dispozici zakon o postovnich sluzbach,
anebo bylo k dispozici pouze puvodni, nyni jiZ neaktualni znéni. U jedné poSty nebyly
k dispozici aktualni poStovni podminky. U 7 post bylo pfedloZzeno nyni jiz neaktualni znéni
zakladnich kvalitativnich pozadavkd. U 4 post nebyly na tuto zadost predlozeny zadné
dokumenty.

U Zadné z kontrolovanych 23 post nebyl k dispozici poZzadovany pfehled informaci
o postovnich sluzbach do zahraniéi. Bylo zjisténo, ze takovy prehled nebyl vibec vydan.

PFfi dotazu na zpusob, jakym ma byt psana postovni adresa, byly spravné udaje
poskytnuty jen v 8 pfipadech ze 14 dotazovanych post. V pfipadé dalSi adresy byly spravné
udaje poskytnuty jen u jediné z 9 dotazovanych post.



Zpusob, jakym (v)eské,poéta vesmés oznamuje vefejnosti zménu v psani postovni
adresy, neni podle zjisténi Ufadu optimalni, kdyz ze strany Ceské posty neni dostate¢né
vysvétleno, Zze zména psani postovni adresy zadné negativni disledky nema.

Regulaéni Gfad zjistil, ze Ceska posta dosud pouziva zbytecné dlouhé nazvy adresnich
post pochazejici z doby, kdy jesté neexistovala PSC. V zajmu zlepSeni tohoto stavu Ufad
vydal rozhodnutim podminky pro zkraceni téchto nazvu.

PECE O ZAKAZNIiKY

Né&které pravni povinnosti jsou Ceské posté ulozeny v zajmu toho, aby zakaznici méli
pfi uzivani zakladnich sluzeb odpovidajici komfort. Konkrétni povinnosti, které vyplyvaji
ze zakladnich kvalitativnich pozadavku, v nékterych pfipadech i z poStovnich podminek,
se tykaji napfiklad vybaveni post, moznosti ziskani urcitych informaci, optimalizace obsluhy
aj. Zvlastni povinnosti se pak tykaji osob, jejichz zdravotni stav komplikuje obsluhu bé&znym
zpUsobem (osoby na voziku pro invalidy, nevidomi a slabozraci, nemocné osoby aj.).

Z 23 kontrolovanych post bylo u 3 post zjisténo, ze zakaznikim nejsou k dispozici
pozadované letaky s informacemi o zakladnich sluzbach. U jedné posty schazela cast
informaci o zakladnich sluzbach v anglickém jazyce. U jedné posty schazelo upozornéni
na pusobnost Ceského telekomunikaéniho Gfadu v oblasti dohledu, které obsahuje
mj. i udaje o tom, jak lze tento Ufad kontaktovat. U 8 post nebyly zakaznikim volné
k dispozici nékteré tiskopisy pouzivané k poukazovani penéznich ¢astek.

Pozadavek na to, aby zakaznikim byl k dispozici stolek s psacimi potfebami, nebyl
z 23 kontrolovanych post fadné splnén u dvou post.

Ceska posta vybudovala vroce 2006 nové bezbariérovy pFistup do 49 post
a ke konci roku 2006 tak bylo bezbariérovym pfistupem vybaveno celkem 960 post.
Pfi kontrole Ufadu u 9 vybranych post, které nemaji bezbariérovy pfistup,
véak byly u 3 post zjistény nedostatky tykajici se signalniho zafizeni,
kterym by si zakaznik na voziku pro invalidy mél pfivolat pracovnika Ceské posty. V jednom
pfipadé se ani po 3 minutach od zazvonéni ke vchodu nikdo nedostavil; v dalSich dvou
pfipadech bylo signalni zafizeni umisténo nevhodné tak, Ze nebylo dostupné pro osoby
na voziku. U 3 post bylo zjisténo, Ze signalni zafizeni zcela schazi.

U vétSich post zaCal byt pribézné zavadén vyvolavaci systém (pofadova Ccisla
vydavana pocitatem, podle nichz jsou pak zakaznici pfivolavani k pfislusnym pfepazkam).
Ke konci roku bylo podle udaju Ceské posty timto systémem vybaveno 101 post, pficéemz se
jedna o posty s vyznamnym mnozZstvim podani/vybéru zasilek. Podle informaci Ceské posty
¢inila v obdobi 7-12/2006 priimérna Cekaci doba u téchto post 3:22 minuty.

Tento systém je v8ak podle zjisténi Ufadu mnohdy t&%ko vyuZitelny
pro nevidomé a slabozraké osoby. Ceska posta se zadala zpisobem obsluhy t&chto osob
zabyvat az po protestech organizace nevidomych a slabozrakych, problém zatim jesté
vyfesen neni.

V pfipadé dodavani postovnich zasilek ¢i poukazanych penéznich &astek nevidomym
a slabozrakym bylo ve v8ech pfipadech poruSovano ustanoveni, podle néhoz pFevzeti
postovnich zasilek musi potvrdit jina osoba jako svédek.



Poté, co Cesky telekomunikaéni Ufad tento nedostatek (narusujici pravni jistotu
odesilatelt) Ceské posté vytkl, Ceska posta zavedla takové opatfeni,
které nepfijateln® poskodilo naopak nevidomé adresaty. Ceska posta stanovila,
7e svédkem nesmi byt ten pracovnik Ceské posty, ktery postovni zasilku
Ci poukazanou penézni Castku nevidomému adresatovi pfedava. A protoZe zejména pfi
dodavani v bydlisti adresata nebyva vzdy tfeti osoba k dispozici, nevidomym adresatim
v takové situaci nebyla postovni zasilka €i penézni ¢astka vydana. Ta byla uloZena u posty,
k niz si pro ni adresati museli dojit.

POSTOVNI TAJEMSTVI

Zakon o postovnich sluzbach vyzaduje, aby Ceska posta a jeji pracovnici dodrzovali
tzv. postovni tajemstvi. To se vztahuje na vSechny udaje o postovni sluzbé - na udaje o tom,
kdo byl odesilatel a adresat, o jakou sluzbu $lo, kdy byla poskytnuta, jaky byl obsah postovni
zasilky apod. S vyjimkou pfesné stanovenych pfipadd museji byt chranéné udaje utajovany.
Ceska posta nesmi dat cizi osob& dokonce ani pouhou moznost, aby se s chranénymi udaiji
seznamila.

Ustanoveni zakona tykajici se postovniho tajemstvi navazuji na predpisy Evropské
unie, podle niz musi byt zajiSténa divérnost postovniho styku.

Ve 4 pfipadech bylo zpodnétu zakaznik( zjisténo, Ze obycejné zasilky jsou
ponechavany namisto jejich vloZzeni do domovni schranky volné venku
(na domovnich schrankach, na domovni nasténce apod.).

V jednom pfipadé bylo z podnétu zakaznika zjisténo, Ze se obyclejné zasilky dostaly
adresatovi do rukou az poté, co mu je pfinesly jeho déti ze Skoly. Tam jim je totiz pfedaly déti
toho, komu byly pfedtim Ceskou postou nespravné dodany. Ten samy adresat nalezl naopak
na své dodavaci schrané cizi oby¢ejné zasilky.

Vramci kontroly Ufadu byly zjistény pripady, kdy obyd&ejné zasilky a vyzvy
pro jednoho adresata byly vhazovany do domovni schranky uZivané jeho byvalou
manzelkou, a obdobné byla v jiném pfipadé oby&ejna zasilka vioZzena do schranky patfici
bratrovi adresata. V obou pfipadech byla pfitom z oznaleni postovnich schranek ziejmé,
Ze je adresati jiz nevyuzivaji.

V jednom pfipadé upozorfiovala adresatka na to, Ze jeji obyCejné zasilky
a vyzvy k vyzvednuti ulozenych postovnich zasilek jsou vhazovany do domovni schranky
patfici osobé se stejnym pfijmenim v tomtéZz domeé, zatimco postovni zasilky patfici tomuto
adresatovi jsou naopak vkladany do jeji domovni schranky.

Ve dvou pfipadech byly oby&ejné zasilky €i vyzvy opakované vhazovany do cizi
postovni schranky patfici osobé shodného pfijmeni, nachazejici se vSak na jiné adrese.
Poté, co si vjednom z téchto pfipadll adresatka sjednala, Ze si bude své poStovni zasilky
sama odnaset z posty, nalezla je umisténé volné na domovni nasténce.

Velmi dudlezita vyzva k vyzvednuti doporucené zasilky v ramci exekucniho Fizeni byla
vloZzena do cizi domovni schranky.

Ceskému telekomunikaénimu ufadu byla pfedana dodejka, ktera mu vSak nepatfila.



V jednom pripadé Ceska posta nepravem vkladala obycejné zasilky a vyzvy uréené
vSem obyvatellm domu do spole¢né schranky, aniz by méla jistotu, ze si to vSichni adresati
bydlici v domé skuteCné pfieji.

K tomu Ufad dodava, Ze s ohledem na postovni tajemstvi sméji byt spole€né domovni
schranky ¢i dodavaci schrany pouzivany jen tehdy, pokud s tim kazdy z adresatl vyslovné
souhlasi.

Jeden ze zakazniku poukazal na pfipad, v némz byla jim odeslana postovni zasilka
na pfani adresata jesté pred dodanim oteviena. Takovy postup je podle zakona o poStovnich
sluzbach porusenim postovniho tajemstvi.

Ceska posta pouziva pfi dodavani do mista uréeného v postovni adrese vesmés
spole¢né dodaci doklady; jejich pouzivani je bez provedeni dalSich u&innych opatfeni
k zabranéni moznosti ziskat informace o dalSich adresatech/odesilatelich porusenim
postovniho tajemstvi.

PODANI (ZADOST O POSKYTNUTI SLUZBY)

Pravni povinnosti spojené s podanim vyplyvaji jednak pfimo ze zakona o postovnich
sluzbach, jednak z posStovnich podminek a zakladnich kvalitativnich pozadavkid. Obecné je
jejich smyslem zaijistit, Ze podani probéhne s potfebnym komfortem a bez néjakych
komplikaci, ze poskytne odesilatelim potfebnou pravni jistotu stran toho, jakou sluzbu si
s Ceskou postou sjednali, a e budou respektovana zvlastni pravidla, jeZ v oblasti
postovnich sluzeb plati (povinnost Ceské posty poskytnout pozadovanou sluzbu kazdému,
kdo o ni pozada).

Ve dvou pfipadech bylo z podnétu zakazniku zjisténo, ze Ceska posta odmitla pFijmout
postovni zasilky do zahranici, pfestoze tyto sluzby nabizi.

Ceska posta nepravem odmitla pfijimat doporugené zasilky uréené do vlastnich rukou
adresata, pokud by byly pouzity obalky opatfené neodpovidajicim barevnym pruhem.

Kontrolni akci bylo zjisténo, Zze pouzivané podaci stvrzenky sice obsahuji pozadované
udaje, ty vSak nejsou pro odesilatele dostateéné pfehledné
a srozumitelné, ¢imZ je omezena jeho moznost ovéfit si, zda udaje v podaci stvrzence
odpovidaji pozadavkim, které pfi podani uplatnil.

U 6 post byla provedena namatkova kontrola zaméfena na to, jaké podaci stvrzenky
jsou pouzivany % pfipadé podani u motorizovaného dorucCovatele.
Ve v8ech pfipadech bylo zjisténo, Ze je zavedena nespravna praxe: dorucCovatel vydava
podaci stvrzenku az dodate¢né se zpozdénim nejméné jednoho dne.

DODANI (REALIZACE POZADOVANE SLUZBY)

Ugelem postovni sluzby je dodat postovni zasilku nebo poukazanou penézni &astku
adresatovi, pfipadné jinému pfijemci, kterému podle pfani odesilatele mize nebo ma byt
dodana. Zplsob, jakym Ceska posta pfi dodani postupuije, je tedy kligovy pro celou postovni
sluzbu. Dodani rozhoduje o tom, jak budou uspokojeny potfeby zakazniku; jakékoliv



nedostatky pfi dodani poZadovanou sluzbu znehodnocuji. Dodani musi soucasné
probéhnout s potfebnym zakaznickym komfortem.

ProtoZze jde o kliCovou fazi poskytnuti zakladni sluzby, v této oblasti existuje velky
pocet pravnich povinnosti.

Prva €ast z nich se tyka presného vymezeni osob, kterym smi byt postovni zasilka
Ci poukazana penézni Castka vydana. V této oblasti jde o zajem odesilatele na tom,
aby se jim podana postovni zasilka €i poukdzana penézni ¢astka nedostaly do nepovolanych
rukou.

Druha cast téchto pravnich povinnosti pak vychazi ze zajmu adresata na tom,
aby dodani probéhlo s odpovidajicim komfortem. Adresati maji zajem na tom,
aby k dodani do$lo pokud moZzno pfimo v jejich bydlisti ¢i sidle. Pokud to pak neni pro jejich
nepfitomnost v dobé dodani mozné, potrebuji, aby vyzvednuti postovni zasilky ¢i poukazané
penézni Castky uloZzené u posty bylo co nejméné komplikované a aby k nému doslo
co nejdfive.

Nepodafi-li se postovni zasilku &i poukazanou penézni Castku dodat, odesilatel
potfebuje, aby mu byla fadné a co nejdfive vracena a aby se dozvédél vSechny potfebné

vrwve

Pravni povinnosti vtéto oblasti vyplyvaji pfedevSim 2z postovnich podminek
a zakladnich kvalitativnich pozadavkd. NejdulezitéjSi z nich obsahuji soubézné
i pfedpisy Evropské unie (poZadavek na to, aby byl u€inén pokus o dodani v bydlisti ¢i sidle

adresata, pozadavek na dodavani kazdy pracovni den aj.).

V jednom pripadé bylo z podnétu zakaznika ZzjiSténo, ze penézni Castka poukazana
do zahranici nebyla vyplacena a byla vracena zpét odesilateli. Ceska posta navic nepravem
odmitla vratit cenu za neuskute¢nénou sluzbu.

Ve dvou zjisténych pfFipadech byly obylejné zasilky opakované vhazovany
do cizi postovni schranky patfici sice osobé shodného pfijmeni, bydlici vSak na jiné adrese.
V dalsim pfipadé byly obyCejné zasilky pro dvé rodiny stejného pfijmeni v témze domé
vhazovany do nespravné (té druhé) domovni schranky; do nespravné schranky byla viozena
i vyzva k vyzvednuti doporucené zasilky obsahujici pfedvolani k soudu. Adresatka pfitom
k tomu uvedla, Ze vinou této zavady prohrala dulezity soudni spor.

_ U jediného adresata se vyskytly hned tfi zavady tohoto druhu; zplsobeny byly tim,
ze Ceska posta nerozliSovala mezi postovnimi zasilkami pro adresata a pro jeho bratra,
ktery se vSak jiz pfed nékolika lety odstéhoval.

V praxi se Casto vyskytuji poStovni zasilky adresované do sidla ohlaSovny trvalého
pobytu. Takové postovni zasilky miize Ceska posta predavat ohlasovné jen za podminky,
Ze existuje jednoznatna dohoda adresata s ohlaSovnou o prejimani jemu urCenych
postovnich zasilek a vyzev. Presto vSak bylo zji$téno, ze Ceska posta predavala postovni
zasilky ohladovné, aniz by ta byla s adresatem v jakémkoliv kontaktu.

Celkem 17 kontrolnich doporudenych =zasilek, jejichz odesilatelem byl Cesky
telekomunikaéni Gfad, a 14 doporudenych zasilek, jejichz odesilatelem byly rizné Uiady
prace, dodala Ceska posta nespravnym piijemctim: Agkoliv bylo odesilatelem stanoveno,
e sméji byt vydany jen adresatovi nebo jeho zmocnénci, byly dodany osobam,
které k zastupovani adresata zmocnény nebyly (manzelka, otec, matka, sestra, dcera, syn,
druh, druzka, bytna, zaméstnavatel).



Nespravny postup Ceské posty se pfitom vyskytl u rdznych post po celém tzemi Ceské
republiky. Napravy nebylo dosazeno po fadé upozornéni, tento nedostatek je zjistovan
nadale i v roce 2007.

Dal$i 2 doporugené zasilky, jejichz odesilatelem byl rovnéz Cesky telekomunikaéni
Ufad, byly dodany osobé, ktera se sice jmenuje stejné jako adresat, ma vsak jiné datum
narozeni nez ta, ktera byla uvedena v postovni adrese.

Ve vSech 33 vySe uvedenych pfipadech byly obsahem doporucenych zasilek spravni
pisemnosti. V dusledku nespravného postupu Ceské posty pfi dodani tak dosSlo k naruseni
prubéhu konkrétnich spravnich fizeni.

V jednom pfipadé bylo z podnétu zakaznika zjisténo, Ze balik byl vydan u vchodu
do domu manzelovi adresatky, pfitom mimo byt |ze balik vydat jen samotnému adresatovi.

V dalSim pfipadé doruCovatel vydal dva baliky na ulici neznamému muzi,
ktery tvrdil, Ze jedna za oba adresaty. ProtoZe takovy postup neni pfipustny, doru€ovatel jej
feSil tak, Ze opatfil dodaci doklady vymyslenymi Cisly obCanskych prikazu, které nikdy
nevidél.

V jiném pfipadé bylo grafologickym posudkem prokazano, ze doporucena zasilka
nebyla vydana adresatce, ale jiné, nezjisténé osobé. O této posStovni zasilce se adresatka
dozvédéla az za delSi dobu - az poté, co byla vlé&i ni uplatnéna exekuce. Adresatka udava,
ze v disledku toho ji vznikla znaéna skoda.

V dalSim pfipadé dorucovatelka doporu€enou zasilku obsahujici spravni pisemnost
dodala jiné osobé nez adresatce. Aby tento nepfipustny postup doruovatelka zakryla, z jeji
iniciativy bylo toto ,dodani“ vykazano v dodacich dokladech jako fadné dodani adresatce
vjejim byté. Neslo tedy jen ovydani nespravné osobé, ale navic i o falSovani udaju
v dodacich dokladech.

Z podnétu zakaznikl byl zjistén pfipad, vnémz se pachatel nepravem zmocnil
9 poukazanych penéznich &astek. Podvod byl umoznén tim, ze Ceska posta pfi dodani
nerespektovala hned dveé pravidla, jez uspésnosti takového pokusu o podvod brani.

Dodavat mimo byt Ize jen osobé&, ktera svym osobnim dokladem prokaze, Ze je
adresatem. PFesto bylo z podnétu zakaznikd zji$téno 5 pripadd, v nichz Ceska posta dodala
postovni zasilku, aniz by pfedlozeni osobniho dokladu poZadovala. Ve 3 pfipadech byla tak
postovni zasilka vydana jiné osobé nez adresatovi.

Ve 2 pfipadech pfevzal postovni zasilku spravné adresat. Ve svém podnétu vsak
upozornil, Ze se doruCovatel nedotazoval na jeho jméno a Ze nepozadoval ani jeho obCansky
prikaz. Sam adresat tedy upozornil na riziko, Zze pfi takové praxi si mize jeho postovni
zasilku vyzvednout kdokoliv - napfiklad nékdo, kdo jde nahodné kolem.

Na zakladé informace v tisku byl zjistén pfipad, v némz si nezjistény pachatel nechal
poslat mobilni telefon na adresu jisté pravnické osoby. Poté, co balik s telefonem doSel, si ho
vyzvedl u podty na zakladé faleSného prohlaseni, Ze je touto pravnickou osobou povéien
k vyzvedavani ji uréenych poStovnich zasilek. Podvod se pachateli podafil jen proto, ze
Ceska posta jim predlozené fale$né prohlageni akceptovala, pfestoze u ni bylo jiz dfive
uloZeno jiné, praveé prohlaseni.

PFi jedné z kontrolnich akci bylo zji§téno, Zze Ceska posta pfedava adresatovi (soudu)
doporucené zasilky i s neodtrzenymi dodejkami. Dodejky tak oddéli od postovnich zasilek



teprve nasledné soud; poté, co na nich potvrdi pfevzeti pfislusnych postovnich zasilek, vrati
je Ceské posté. Takovy postup je v3ak nepfipustny - postovni zasilka smi byt adresatovi
pfedana az poté, co jeji prevzeti potvrdi mj. i na dodejce. Nespravna praxe ma navic
negativni vliv na rychlost vraceni dodejek (dodejka je odesilateli vracena pozdéji, nez kdyby
byla potvrzena adresatem jiz pfi dodani).

Z podnétu adresata byl zjistén pfipad, v némz byla doporu¢ena zasilka ,dodana“ jejim
vhozenim do domovni schranky (spravné méla byt pfedana adresatovi oproti jeho podpisu).

V jiném pfipadé adresatka zakazala, aby jeji postovni zasilky byly dodavany nahradné
(tj. jejim sousedlim). Presto byla jeji postovni zasilka sousediim dodana. Namisto toho, aby
byla o nahradnim dodani informovana, byla ji pfedana vyzva, aby si tuto poStovni zasilku
vyzvedla u posty.

Jind adresatka pozadala, aby jeji postovni zasilky byly ukladany u posty, odkud si je
bude sama odnaset. Pfesto ji vSak byly nadale dodavany do jejiho bydlisté.

U tfi rlznych adresatl byly naopak doSlé poStovni zasilky ukladany u posty,
aniz by o to adresat zadal. V disledku toho byly nékteré z nich vraceny zpét odesilateli
s oduvodnénim, ze si je adresat nevyzvedl; adresat ovSem o jejich ulozeni u posty vibec
neveédeél.

Poté, co se adresat dohodl s Ceskou postou, Ze jiz nebude pouzivat dodavaci schranu
a ze jeho postovni zasilky budou dodavany do jeho bydlisté, Ceska posta presto po uplynuti
nékolika tydnd od takové zmény do ni vlozila dvé obycejné zasilky. Ani tento adresat
nevédél, Ze by si je mél v dodavaci schrané vyzvednout.

Pracovnici Ceské posty od jedné matky dlouhodobé& a nepravem pozadovali, aby své
opravnéni vyzvedavat postovni zasilky adresované jejimu ditéti prokazovala jeho rodnym
listem.

V jednom pfipadé uginili pracovnici Ceské posty pokus o dodani adresatovi jiz
v 7,45 hod. Dodana méla byt v advokatni kancelafi, v té dobé v3ak v ni jeSté nikdo nebyl;
adresat si ji proto musel pozdéji vyzvednout u posty. Pfitom dodavani smi byt zahgjeno
nejdfive v 8 hodin rano.

V mnoha pfipadech dochazeji adresatim opakované ze zahrani€i penézni Castky
(zahrani¢ni dichody apod.); néktefi z nich pozaduji, aby jim, namisto vyplaty v hotovosti,
byly zaslany na jejich uget. Ufad proto takovy postup Ceské posté stanovil v pfipads,
Ze ho adresat pozZaduje.

Pfi dvou kontrolnich akcich zaméfenych na dodavani do dodavacich schran bylo
zjisténo, Zze doporuCené zasilky jsou ponechany ve schrané stim, Ze poté,
co si je adresat ze schrany vyzvedne, potvrdi na pfilozeném dokladu jejich pFevzeti.
V&eobecné pouzivany postup Ceské posty vSak vibec nezaruduje, Zze podpis v dokladech
patfi skute¢né& adresatovi (nepouziva se totiz podpisovy vzor). Ceska posta dokonce
vyslovné souhlasi s tim, aby doporucenou zasilku vlozenou
do dodavaci schrany prevzala jina osoba nez adresat, prestoZe je to v pfimém rozporu
se sjednanou smlouvou.

Za tohoto stavu se dodavani postovnich zasilek, jejichz pfevzeti musi byt pfijemcem
potvrzeno, neliSi od dodavani obyCejnych zasilek, u nichz tato podminka sjednana neni a
které jsou proto bez dalSich vkladany do béZnych domovnich schranek. Za dodani
postovnich zasilek, jejichz prevzeti musi byt pfijemcem potvrzeno, vybira Ceska posta
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mnohem vysSi cenu nez v pfipadé obycCejnych zasilek, tomu odpovidajici ovéfovaci
procedury pfi dodavani vSak neprovadi. V dlisledku toho Ceska posta neposkytuje
odesilateli pravni zaruky fadného dodani odpovidajici sjednané smlouveé a cené.

Uzavirané dohody vSak zfady dlvodd neplni ten ucel, ktery mit maji. Hlavnim
nedostatkem je pfedevSim to, Zze Ceska posta neovéfuje, zda jsou skutecné projevem vile
vSech v dohodé uvedenych adresatd.

Kontrolni akci bylo zjisténo, Ze dodejky jsou odesilatelim vraceny ¢asto opozdéné.

Pokud byly postovni zasilky dodany v Brné, odesilateli sidlicimu také v Brné bylo
ze 155 kontrolovanych dodejek vraceno

139, tj. 89,7 % nasledujici pracovni den po dodani,
9,1. 5,8 % za 2 pracovni dny po dodani,

7,1. 4,5 % za 3 - 6 pracovnich dni po dodani.

Pokud byly podtovni zasilky dodany v jiném misté nez v Brné, odesilateli bylo z 531
kontrolovanych dodejek vraceno

291, tj. 54,8 % nasledujici pracovni den po dodani,
209, tj. 39,4 % za 2 pracovni dny po dodani,
31,t. 5,8 % za 3 - 7 pracovnich dni po dodani.

Zjistény stav neni podle nazoru Uradu v souladu s povinnosti Ceské posty vratit
dodejku odesilateli co mozna nejrychleji.

R(zné nedostatky konstatoval Cesky telekomunikaéni ufad u dodejek,
které jsou vraceny pravé jemu. Na dodejce bylo napfiklad nespravné uvedeno, Ze postovni
zasilku pfevzal osobné adresat, a¢ ve skuteCnosti ji pfevzal jeho zmocnénec. Na jedné
dodejce bylo datum dodani uvedeno v nespravneé rubrice (€imz se z pravniho hlediska stalo
bezcennym), na jiné schazelo vibec. Takové nedostatky komplikuji prabéh spravniho Fizeni.
Pokud se dodejka odesilateli nevrati, na zakladé nasledné reklamace je obstaran jeji
duplikat. Ne vzdy se vS8ak podafi opatfit znovu podpis pFijemce. Bez ného je vSak dodejka
pravné bezcenna. Ufad proto  Ceské posté stanovil rozhodnutim podminky tak,
aby vtakovém pfipadé pfilozila k duplikatu dodejky fotokopii dodacich dokladd,
v nichz je plvodni podpis pfijemce.

Pozadavek, aby Ceska posta sdélila odesilateli v8echny okolnosti, jez k vraceni
postovni zasilky vedly, nebyl vzdy podle zjisténi Ufradu pInén. Pfitom fadné plnéni této
povinnosti je pro odesilatele ¢asto velmi dulezité, zejména k nedodani
a naslednému vraceni doslo z jinych nez béznych davoda.

Ceska posta je, s vyjimkou mimofadnych situaci, povinna ug&init nejprve pokus o dodani
v misté ureném v postovni adrese. Teprve poté, co se takovy pokus nezdafi (adresat ani
jiny pfijemce neni zastizen), smi postovni zasilku ulozit. Tato zasada vyplyva i z predpisl
Evropské unie.
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Ufad se zpodnétu zakaznikG zabyval 9 pfipady, v nichZz dorudovatel (ujedné,
ale nékdy i u vice postovnich zasilek) takovy pokus vubec nevykonal. Pfitom adresat di
nékdo dalsi z rodiny byli v dobé dodavani doma. V nékterych pfipadech nebyla adresatovi
dokonce ani pfedana vyzva k vyzvednuti postovni zasilky u posty. U jedné posty byly
v8echny baliky ukladany bez pokusu o dodani do domu. Ukladani bez pokusu o dodani
v misté uréeném v postovni adrese bylo jako bézny postup zavedeno u zasilkovych balikd.

V jednom piipadé Ceska posta zasadné nedodavala do mista uréeného v postovni
adrese baliky s cennéjSim obsahem. K takovému postupu je vS8ak opravnéna pouze zcela
vyjimec¢né.

Regulaéni ufad se zabyval 4 podnéty zakaznikd, jimz nebyla vyzva k vyzvednuti
postovni zasilky pfedana. V jednom pfipadé nebyla pfedana dokonce ani opakovana, druha
vyzva; v dalSim pfipadé nebyly vyzvy pfedavany opakované.

Byly zjistény 3 ptipady, v nichz Ceska posta povazovala Zadost adresata o zménu
ukladaci posty (tj. zadost, aby poStovni zasilky, které se pro nepfitomnost adresata
nepodafilo dodat v misté uréeném v postovni adrese, byly uloZzeny u jiné nez stanovené
posty) mylné za zadost o tzv. odnasku (za zadost, aby vSechny postovni zasilky byly
ukladany u této posty, aniz se je Ceska posta pokousela v mist& uréeném v postovni adrese
dodavat).

Zadost adresatky o zménu ukladaci posty byla Ceskou postou respektovana jen zcasti
- baliky byly i nadale ukladany u puvodni ukladaci posty. O tom navic Ceska posta adresatku
vubec neinformovala.

Vydani prakazu pfijemce bylo v r. 2006 nepravem podmifiovano predlozenim souhlasu
zmocnitele i zmocnénce se zpracovanim prislusnych osobnich udaju. Tento pozadavek je
vSak nepodloZeny, ze zakona o ochrané osobnich Gdajtl i ze stanoviska Ufadu pro ochranu
osobnich udaju vyplyva, zZe takovy souhlas neni zapotiebi.

V nékterych pripadech Ceska posta trvale upustila od dodavani do mista uréeného
v postovni adrese. K takovému postupu je pfitom opravnéna jen za vyjimeénych, pfesné
stanovenych okolnosti; to vyplyva jak z nasi pravni Upravy, tak i z pfedpist Evropské unie.
Pfesto byl takovy postup uplatiiovan i v pfipadech, na néz se zadné takové vyjimky
nevztahuji. Na Cesky telekomunikadni Gfad se se Zadosti o pomoc obratilo 5 takovych
adresatu.

Ve vsech 5 pripadech byl postup Ceské posty neopravnény, napravy bylo dosazeno az
po zasahu Ceského telekomunikacniho Gradu.

V Praze prestala Ceska posta dodavat do celého domu (50 adresatd) pote,
co mezi jednim z obyvatel a doruCovatelem doSlo ke slovni potyéce. Po zasahu Ceského
telekomunika¢niho ufadu bylo dodavani do tohoto domu opét obnoveno.

V dalsim ptipadé Ceska posta prestala dodavat do celé &asti mensiho mésta
s oduvodnénim, Ze v této Casti udajné pobihaji psi, ktefi ohrozuji doru€ovatelky. Po zasahu
Ceského telekomunikaéniho Gfadu bylo dodavani obnoveno; od té doby probihd bez
néjakych mimofradnych udalosti.

V r. 2000 se zasadnim zpUsobem zménila puvodni pravni Uprava tykajici se dodavani
do mista uréeného v postovni adrese. Zatimco plvodné byly vyjimky z povinnosti dodavat
do mista uréeného v postovni adrese velmi Siroké, od r. 2000 jsou jiz velmi omezeny. Ceské
posté tak nové vznikla povinnost dodavat do fady mist, do nichz dfive dodavat nemusela.

12



V téch vyjimeénych pripadech, v nichz Ceska posta ani nadale dodavat nemusi, ma
povinnost své rozhodnuti nedodavat s dot€enymi adresaty stanovenym zplisobem projednat.
Kontrolni akci bylo zjisténo, ze Ceska posta povinnost projednat odpovidajicim zptsobem
své rozhodnuti nedodavat do daného mista s dot€enymi adresaty vesmés neplni.

Dalsi kontrolni akci bylo zjisténo, e se Ceskd posta vzajmu zachovani
co nejvétsiho rozsahu dodavani do dodavacich schran vesmés pokousela pfimét zakazniky
k souhlasu s pokraCovanim dosavadni praxe za pomoci neuplnych informaci; adresati se tak
vibec nedozvédéli, ze jim nové vzniklo pravo na dodavani az do domu. V zajmu toho jim
Ceska posta dokonce nabizela, Ze si doporugené zasilky viozené do dodavaci schrany bude
moci vyzvednout kterykoliv z uzivatell schrany, ackoliv je takovy postup v rozporu
se sjednanou smlouvou.

Neékteré postovni zasilky nemohou nebo nesméji byt do dodavacich schran vkladany.
Takové postovni zasilky proto Ceska posta musi dodat az do adresatova domu. Pfesto je
v8ak vesmés nepravem ukladala u posty, kam si pro né museli adresati dojit.

RYCHLOST POSKYTNUTi POZADOVANE SLUZBY

Samoziejmym zajmem zakaznik( je, aby vSechny ukony, které jsou soucasti
poskytnuti postovni sluzby, uCinila Ceska posta co nejdfive. Zakladni kvalitativni poZadavky
proto obsahuji obecnou pravni povinnost Ceské posty poskytnout postovni sluzbu co mozna
nejrychleji.

Ke zpozdéni pfi poskytovani sluzeb dochazi v disledku Fady nedostatkl, jez byly
zminény jiz v pfedchozim textu. Jestlize balikovy doru€ovatel nema Kk dispozici kliCe
od uzamykaného domu, dochazi ke zpozdovani v pfedani vyzev; adresat si proto mize
vyzvednout svou poStovni zasilku pozdéji. JeSté horSi jsou pfipady, v nichz nebyly vyzvy
predany vibec. Ke zpozdovani pfi dodani dochazi i v ptipadé, ze Ceska posta neudini
povinny pokus o dodani v misté urCeném v postovni adrese.

Pfikladem sluzby, pfi niz doSlo hned k dvojnasobnému zpozdéni, je doporucena zasilka
s dodejkou, kterou zasilal Cesky telekomunikaéni Ufad samotné Ceské posté. Od podani
doporucené zasilky do vraceni dodejky uplynulo celkem 11 dni; opozdéno bylo pfitom jak
vlastni dodani doporucené zasilky, tak i vraceni dodejky.

Pfi jedné z kontrolnich akci bylo u vSech post v ramci StfedoCeského kraje zjiStovano,
odkdy jsou pfipraveny k vyzvednuti postovni zasilky, jez se pfedtim nepodafilo dodat v misté
ur¢eném v postovni adrese. Bylo zjisténo, Ze u zhruba ¢tvrtiny post jsou uloZzené postovni
zasilky pFipraveny k vyzvednuti podle nazoru Ufadu neimérné pozdé - aZ pozdé odpoledne
Ci veCer. U vice nez 100 post jsou pfipraveny Kk vyzvednuti az druhy den rano,
v 18 pfipadech jsou pfipraveny az druhy den odpoledne, ve 2 pfipadech az druhy pracovni
den nasledujici po neuspésném pokusu o dodani v misté uréeném v postovni adrese.

PFi dalSi kontrolni akci bylo zjiStovano, kdy jsou pfijaté poStovni zasilky odvazeny
od post k dalSi prepravé. Pokud jsou totiz odvazeny pfili§ brzy, dodani dalSich postovnich
zasilek prijatych jesté tento den se zakonité o jeden pracovni den zpozdi (odvezeny budou
az nasledujici pracovni den). Z kontrolovanych 753 post bylo zjisténo, Ze u 152 post byly
pfijaté postovni zasilky odvazeny dfive nez v 15 hodin.

Standardnim zplsobem posuzovani kvality postovnich sluzeb je méfeni pfepravnich
dob obyc&ejnych zasilek. Zavedeny zplsob méreni téchto pfepravnich dob (norma EN 13850)

13



je zaloZzen na méfeni doby, jez uplyne od vybrani oby&ejné zasilky z postovni schranky do
jejiho dodani adresatovi.

Podle tohoto méfeni ze 30 026 kontrolnich postovnich zasilek
624, . 2,08 % postovnich zasilek bylo dodano tentyz den,

27 619, j. 91,98 % postovnich zasilek bylo dodano nejblizsi pracovni den,

1599, . 5,33 % postovnich zasilek bylo dodano druhy nejblizSi pracovni den,
116, tj. 0,38 % postovnich zasilek bylo dodano tfeti nejblizsi pracovni den,
68, tj. 0,23 postovnich zasilek bylo dodano za delSi dobu.

Z hlediska zakaznika je podstatny jiny udaj - za jak dlouho po vhozu do postovni
schranky bude jeho poStovni zasilka dodana. Proto bylo vr. 2006 sledovano,
za jak dlouho budou dodany, jestlize je odesilatel vhodi do postovni schranky
v 16 hodin.

Vhoz v 16 hodin byl zvolen proto, Ze odpovida nejbé&ZnéjSimu zékaznickému chovani
(odesilatel pfes den napiSe dopis, pficemz ma zajem odeslat ho jesté tentyZz den odpoledne).

Z vysledkl u 20 792 kontrolnich postovnich zasilek vyplyva, ze
11 351, . 54,59 % postovnich zasilek bylo dodano nejblizsi pracovni den,
8 736, tj. 42,02 % postovnich zasilek bylo dodano druhy nejbliz8i pracovni den,
601, tj. 2,89 % postovnich zasilek bylo dodano treti nejblizSi pracovni den,
104, tj. 0,50 % postovnich zasilek bylo dodano za delSi dobu.

Pokud tedy odesilatel vhodi svou oby&ejnou zasilku do postovni schranky v 16 hodin,
muze s pravdépodobnosti necelych 55 % podcitat, Ze bude dodana uz nasledujici pracovni
den. S pravdépodobnosti 42 % bude dodana az za dva pracovni dny, zhruba kazda tficata
pak za jesté delSi dobu.

Pfi¢inou tak vyrazného rozdilu mezi obéma méfenimi je to, Ze znaéna &ast postovnich
zasilek vhozenych v 16 hodin je vybrana az nasledujici den.Podle vysledki méfeni
podle normy EN 13850 se povaZzuji za dodané uz nasledujici pracovni den, jejich skute€na
doba z pohledu zdkaznika je vSak o den delsi.

Jak z obou méfeni vyplyva, kolem 42 % postovnich zasilek vhozenych do postovni
schranky v 16 hodin bude vybrano az nasledujici den. Vybirani postovni schranky pfed 16.
hodinou je podle nazoru Ufadu oddvodnéné v zasadé jen v malych venkovskych sidlech;
v takovych mistech je ovdem do schranek vkladan jen minimalni pocet postovnich zasilek.
V dusledku n vybirani postovnich schranek az nasledujici den dochazi k poruseni pravni
povinnosti dodat postovni zasilku co nejrychleji.
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REKLAMACE

Pokud pfi poskytovani zakladnich sluzeb dojde k néjaké zavadé, v zajmu postiZzenych
zékaznikt je, aby Ceska posta alespori co nejrychleji a seriézné vyfidila naslednou
reklamaci. Pfedpisovy ramec Evropské unie vyslovné poZaduje, aby byly stanoveny
jednoduché a transparentni postupy, které zaruci spravedlivé a rychlé feSeni takovych
situaci. Obdobné pravni povinnosti Ceské posty obsahuji i postovni podminky a zakladni
kvalitativni pozadavky; obecnym pozadavkem je pfitom to, Zze reklamace museji byt
vyfizovany objektivhé, s potfebnou odbornou urovni a co nejrychleiji.

Podle predpisi Evropské unie maji byt vtéto zpravé zvefejnény pocty reklamaci
tykajicich se zakladnich sluzeb nebo dodrzovani kvalitativnich pozadavku. Pro srovnani jsou
v zavorce uvadény téz obdobné udaje za rok 2005.

V r. 2006 vyfidila Ceska posta 54 134 (40 461) reklamaci tykajicich se dodani; z toho
za oduvodnéné oznacila 10 980 (10 652), tj. 20,28 % reklamaci.

Vr. 2006 vyfidila Ceska posta 39533 (33473) reklamaci u postovnich sluzeb
s dodejkou. Zde bylo pfiinou reklamace nejspiSe to, Ze odesilatel postradal doklad
o Fadném dodani (dodejku). U t&chto reklamaci nelze jednoznaéné prokazat, ze Ceska posta
dodejku odesilateli nevratila, proto neni jejich divodnost hodnocena.

V r. 2006 vyridila Ceska posta 6 068 (6 442) reklamaci tykajicich se po$kozeni nebo
Ubytku obsahu postovni zasilky; ztoho za odlvodnéné oznacila 2400 (1423),
tj. 39,55 % reklamaci.

Vr. 2006 vyfidila Ceska posta 1750 (1245) dalsich podani, jez se tykala pinéni
uzaviené smlouvy nebo dodrzovani kvalitativnich pozadavkld. Ztoho za od(vodnéna
oznacila 935 (503), tj. 53,43 % podani.

Podle statistiky Ceské posty &inil v roce 2006 podet reklamaci dodani postovni zasilky
0,0122 % z celkovému pocltu prepravovanych zasilek, a pocCet reklamaci poskozeni
nebo uUbytku obsahu poStovni zasilky Cinil 0,0050 % z celkového poctu pFepravovanych
zasilek.

Prestoze je Ceska posta povinna pfijimat u kterekoliv posty jakekoliv reklamace,
na regulacni ufad se obratili 3 zakaznici, jejichz reklamace Ceska posta odmitla pfijmout.
Nahodné bylo zjisténo, Ze u dvou post nejsou vlbec pfijimany reklamace dodani.

Vramci celé Ceské posty bylo zavedeno, e se vysledek reklamace predava
adresatovi na podpis. V dlsledku toho si ti reklamuijici, ktefi nebyli doru€ovatelem zastizeni,
museli pro vysledek reklamace dojit k posté; navic se jim dostal do rukou pozdéji, nez pokud
by byl vhozen do jejich domovni schranky. Tento postup neodpovida potfebam zakaznikd.
Zakaznikim zalezi na tom, aby se o osudu reklamované postovni zasilky ¢i poukazané
penézni €astky dozvédéli co nejdfive. Pfesto je vSak predani této informace zpozdovano
a komplikovano pozadavkem na to, aby reklamuijici jeji pfevzeti osobné potvrdil.

Ve dvou pfipadech bylo z podnétu zakazniki zjisténo, ze Ceska posta nevratila
odesilateli zaplacenou cenu, prestoze pozadovanou sluzbu neprovedla (postovni zasilka
nebo poukazana penézni ¢astka byly nespravné vraceny odesilateli).

Ve dvou pfipadech bylo z podnétu zakaznik( zjisténo, ze Ceska posta odmitla vyplatit
odesilatelim pausalni nahradu Skody zpUsobené ztratou doporuéenych zasilek do zahranici.
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Svuj postup zdlvodnila tim, Ze odesilatelé vlozili do doporucenych zasilek nedovoleny obsah
(penize). Pfitom jim vSak bylo pfi podani na vyslovny dotaz potvrzeno, ze takovy obsah
vkladat do doporucené zasilky Ize. Navic to, zda byl obsah dovoleny &i zakazany, nema
podle zakona o postovnich sluzbach Zzadny vliv na pravo odesilatele na odSkodnéni.

Ve tfech pripadech adresatky, které se obratily na regulaéni Gfad, uvedly, Ze jim Ceska
posta nespravnym postupem pfi dodavani zpusobila znaénou $kodu. Ceska posta vak
s odvolanim na zakon o postovnich sluzbach pozadavek na nahradu skody zplsobené touto
zavadou odmitla, pfestoZe se specialni Uprava nahrady Skody podle zakona o postovnich
sluzbach na takto vzniklou Skodu nevztahuje (pro tyto pfipady plati obecna ustanoveni
ob&anského zakoniku).

V prabéhu roku 2006 byly dofeSeny pfipady asi 800 poukazanych penéznich Castek,
které Ceska posta vyplatila namisto adresatim nezndmé osob& popsané podrobné
v pfedchozi Zpravé o plnéni povinnosti za roky 2004 a 2005. Ceskéa posta, ktera po dlouhou
dobu odmitala ¢astky adresatovi nebo odesilateli vyplatit, tak nakonec ucinila. Stalo se tak
v8ak az se zpozdénim a v nékterych pfipadech byly ¢astky vyplaceny za vice nez dva roky
od jejich podani.

PRAVNiI NEDOSTATKY

V souvislosti s jiz citovanou pravni povinnosti poskytovat zakladni sluzby v souladu
s potfebami verfejnosti (vyplyvajici ze zakona o postovnich sluzbach i z pfedpist Evropské
unie) je nezbytné, aby pravni vztahy mezi Ceskou postou a zékazniky byly jednoznaéné
(zakaznici museji mit odpovidajici pravni jistotu). Ztéhoz dlvodu je nezbytné,
aby pfi poskytovani zakladnich sluzeb byly pfisné respektovany platné zakony.

V ramci kontrolnich akci byla zjisténa celda fada pravnich nedostatkd v dohodé
o dodavani postovnich zasilek dodavanych postou Praha 025 jednomu z adresat(l, v dohodé
o hrazeni ceny jednim adresatem namisto odesilatelem u postovnich poukazek
A ¢i ve vzorovych dohodach o dodavani do dodavacich schran nebo v textu na tiskopisu
tzv. zatimni stvrzenky pouzZivané pfi pfijimani postovnich zasilek mimo postu. Ty
pak zpusobily, Ze se zakaznici pfi svych vztazich s Ceskou postou ocitli v pravni nejistoté.

Kontrolni akci bylo zjisténo, Zze Ceska posta vybira u jedné z post od svych zakaznik
cenu za pronajem uzamykatelné pfihradky, pfestoZze Z2adna takova pfihradka fyzicky
neexistuje. Takova situace je v rozporu se zakladnimi principy naseho pravniho fadu (jde
0 bezduvodné obohaceni podle ob&anského zakoniku).
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. ZAVER

O kontrolnich zjisténich, ktera jsou dokumentovana v této zpravé, byla Ceska posta
prubézné vramci jednotlivych kontrolnich akci informovana. Zavéry teto zpravy Cesky
telekomunikaéni Gfad projedna s Ceskou postou a nasledné se Ufad vramci své dalsi
kontrolni éinnosti zaméfi i na kontrolu pinéni opatieni pfijatych Ceskou poétou.

Vysledky své kontrolni éinnosti Ufad vyuzije k vramci svého zmocnéni v zakonu
o postovnich sluzbach k pfijeti potfebnych opatieni tak, aby byla zajisténa potfebna kvalita
postovnich sluzeb v souladu s potfebami vefejnosti.

-

Praha 25. cervence 2007 PhDr. Pavel Dvorak, CSc.
predseda Rady
Ceského telekomunikaéniho ufadu
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