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1 Uvod

Postovy regulac¢ny urad (d’alej len ,,irad) podla § 42 ods. 1 zékona €. 324/2011 o posStovych
sluzbach a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov (d’alej len ,,zdkon o poStovych sluzbach®)
zverejiiuje na svojom webovom sidle spravu o stave poskytovania univerzalnej sluzby
a postového platobného styku za rok 2012.

Podl'a zakona o postovych sluzbach je jednou z hlavnych tloh tradu dohliadat’ na to, aby
drzitel’ postovej licencie, ktorym je Slovenska posta, a. s., poskytoval verejnosti univerzalnu
sluzbu, ktora sluzi na zabezpecenie minimalneho uspokojenia potrieb vSetkych uzivatel'ov
postovych sluzieb na tizemi Slovenskej republiky tak, aby bola zabezpecena dostupnost
pristupovych a kontaktnych miest verejnej posStovej siete, za rovnakych podmienok,
Vv stanovenej kvalite, za primeranu cenu, kazdy pracovny den najmenej s jednym vybranim
a dodanim denne.

Rozsah univerzalnej sluzby poskytovanej vroku 2012 je uvedeny v Postovej licencii
¢. 1223/020/2002 platnej do 31.12.2012, ktord je zverejnend na webovom sidle uradu
http://www.posturad.sk/images/upload/postova-licencia.pdf. Od 1.1.2013 nadobudla u¢innost’
nova Postova licencia ¢. 815/001/2012.

Sprava je spracovand na zaklade vysledkov $tatneho dohl'adu nad poskytovanim postovych
sluzieb a postového platobného styku Slovenskou postou, a. s., v roku 2012,

2 Legislativny ramec

Zakladny ramec zabezpeCenia poskytovania univerzalnej sluzby, postavenia a opravneni
a povinnosti poskytovatel'a univerzalnej sluzby je vSeobecne vymedzeny v oblasti eurdpskej
legislativy ustanoveniami smernice Eurdpskeho Parlamentu a Rady 97/67/ES o spolo¢nych
pravidlach rozvoja vnutorného trhu postovych sluzieb Spolocenstva a zlepSovani kvality
sluzieb v platnom zneni (d’alej len ,,poStova smernica®).

Povinnosti Slovenskej poSty, a. s., ako drZitela poStovej licencie, vyplyvaji zo zékona
0 poStovych sluzbach, postovej licencie a Poziadaviek na kvalitu univerzadlnej poStovej
sluzby uvedenych v prilohe (d’alej len ,,Poziadavky na kvalitu®), poStovych podmienok
a dalSich podnikovych predpisov Slovenskej posty, a. s.

Obsah tejto spravy sa zameriava na zhodnotenie plnenia a dodrziavania vymedzenych
pravidiel, opravneni a povinnosti, najmid na zabezpecenie univerzalnej sluzby a postového
platobného styku podl'a zdkona o poStovych sluzbach a Poziadaviek na kvalitu.

3 Cinnost Gradu

Zakon o postovych sluzbach, v sulade so Smernicou Europskeho parlamentu a Rady
¢. 2008/6/ES z 20. februara 2008, od 1. januara 2012 rusi postovi vyhradu a zavadza uplna
liberalizaciu na trhu poStovych sluzieb. Novy zdkon o poStovych sluzbach zvysil naro¢nost
regulécie postového trhu, stanovil iradu nové povinnosti a rozsiril jeho kompetencie. Okrem
zabezpecenia beznych Cinnosti tykajucich sa vykonu regulacie a statneho dohl'adu, sa v roku
2012 stala prioritnou ulohou tradu najmé implementécia vykonavacich predpisov suvisiacich
s uplatiiovanim novej pravnej Upravy a vytvorenim regulacného rdmca na poskytovanie
postovych sluzieb na liberalizovanom trhu s garanciou poskytovania univerzalnej sluzby.


http://www.posturad.sk/images/upload/postova-licencia.pdf

Zakon o postovych sluzbach stanovil v roku 2012 pre urad nové poziadavky na Statnu
regulaciu, ktoré ovplyvnia poskytovanie univerzalnej sluzby a vykondvanie posStového
platobného styku v d’alSom obdobi. Z doévodu ukoncenia platnosti Postovej licencie
1223/020/2002 zo dina 27.12.2002 k 31.12.2012 trad zacal podla § 45 ods. 2 pism. b) zakona
0 postovych sluzbach konanie o udelenie postovej licencie. Postova licencia ¢. 815/001/2012
z0 dna 15.8.2012 na poskytovanie univerzalnej sluzby a vykonavanie poStového platobného
styku bola udelena Slovenskej poste, a.s., na obdobie od 1.1.2013 do 31.12.2022.

Urad podla § 41 zakona o postovych sluzbach uréil Poziadavky na kvalitu univerzalnej
sluzby, ktoré zverejnil vo Vestniku Ministerstva dopravy a regionalneho rozvoja SR ¢. 3/2012
zo dna 30.3.2012, ¢. j. 240/001/2012 a na svojom webovom sidle, a ktoré poskytovatel
univerzalnej sluzby musi podl'a podmienok Postovej licencie ¢. 815/001/2012 dodrZziavat'.

Urad podla § 27 ods. 3 schvaluje zmeny postovych podmienok, tykajice sa univerzalnej
sluzby alebo postového platobného styku. V priebehu roku 2012 turad schvalil tri névrhy
na zmenu adoplnenie poStovych podmienok, zahffiajice upravy vo vnutroStatnom
a medzinarodnom postovom styku, ktoré predlozila Slovenska posta, a.s.

Zaroven v ramci konania o udelenie postovej licencie bol posideny navrh novych postovych
podmienok (platnych od 1.1.2013), ktoré trad podla § 47 ods. 1 pism. d) a pism. g) zakona
0 postovych sluzbach schvalil v ¢asti upravujucej poskytovanie univerzalnej sluzby
a vykonavanie postového platobného styku.

Urad podporuje vytvaranie spravodlivého trhového prostredia v oblasti postovych sluZieb,
t.j. naplftanie politiky liberalizacie a rovnosti podmienok podnikania pre vietky podnikatel’ské
subjekty v intenciach platnej legislativy azaroven dohliada na plnenie zavizkov
poskytovatel'a univerzalnej sluzby voci Sirokej verejnosti. Hlavnou néapliou ¢innosti tradu
i vtomto roku bola Statna regulacia a Statny dohlad nad poskytovanim postovych sluzieb
s akcentom na transparentnost’ ndkladov na poskytovanie univerzélnej sluzby.

Prehlad hlavnych ¢innosti v oblasti regulacie univerzalnej sluzby v roku 2012

Zameranie ¢innosti Pocet
Rozhodnutie 0 udeleni postovej licencie 1
Urcenie poziadaviek na kvalitu univerzalnej sluzby 1
Schvélenie zmien poStovych podmienok 3
Schvélenie navrhov na racionalizaciu verejnej poStovej siete 18
Vydanie Vyhlasky o sposobe vypoctu a ndhrade ¢istych nakladov US 1
Vydanie Vynosu o regulacii cien US a poStového platobného styku pre 1
vnutroStatny styk

Vydanie Opatrenia o regulacii cien US pre medzinarodny styk 1
Urcenie predbeznych cCistych ndkladov US za rok 2012 1




4 Rozsah univerzalnej sluzby a prepravené objemy zasielok

Urad sa pri svojej &innosti zameriava na troven poskytovania univerzalnej sluzby, ktorej
zabezpecenie je predmetom verejného zaujmu. Rozsah univerzalnej sluzby je dany postovou
licenciou a patri tu:

1.1 Vyberanie a distribacia postovych zasielok s hmotnostou do 2 kg:
a) list 1. triedy, doporuceny list 1. triedy, poisteny list 1. triedy,
b) list 2. triedy, doporuceny list 2. triedy, poisteny list 2. triedy,
c¢) reklamna adresovana zasielka (len vo vnutroStatnom styku),
d) tradna zasielka Plus, Gradna zasielka Standard (len vo vnutro§tatnom styku).

1.2 Slepecké zasielky:
a) slepecka zasielka,
b) slepecka doporucena zasielka.

1.3 Vyberanie a distribucia balikov s hmotnost'ou do 15 kg:
a) balik 1. triedy, poisteny balik 1. triedy,
b) balik 2. triedy, poisteny balik 2. triedy.

1.4 Sluzby spojené so zasielkami, s doporu¢enymi a poistenymi:

a) doporucene pre postové zasielky podl'a bodu 1.1 — list 1. triedy, list 2. triedy a podl'a
bodu 1.2 — slepecka zasielka,

b) poistenie pre postové zasielky podl'a bodu 1.1 — list 1. triedy, list 2. triedy a podla
bodu 1.3 — balik 1. triedy a balik 2. triedy,

) dorucenka pre postové zasielky podla bodu 1.1 — doporuceny list 1. triedy,
doporuceny list 2. triedy, poisteny list 1. triedy, poisteny list 2. triedy a podl’a bodu 1.2
— slepecka doporucena zésielka,

d) do vlastnych ruk pre postové zasielky podla bodu 1.1 — doporuceny list 1. triedy,
doporuceny list 2. triedy, poisteny list 1. triedy, poisteny list 2. triedy a podl'a bodu 1.2
— slepecka doporucend zésielka,

e) dobierka pre postové zasielky podl'a bodu 1.3,

f) krehké pre postové zasielky podl'a bodu 1.3,

g) neskladné pre postové zasielky podla bodu 1.3.

1.5 Distribucia balikov s hmotnostou do 20 kg, ak boli vybrané v cudzine zahrani¢nym
poskytovatel'om univerzalnej sluzby.

Postovou licenciou bola zaroven jej drzitelovi uloZzena povinnost vykondvat poStovy
platobny styk v rozsahu:

1. postové poukazy urené na vyplatu penaznej sumy v hotovosti; poukazované sumy
sa platia v hotovosti,

2. postové poukazy urené na pripisanie pefiaznej sumy na ucet v banke; poukazované sumy
sa platia v hotovosti,

3. postové poukazy urené na vyplatu peniaznej sumy v hotovosti; poukazované sumy
sa platia bezhotovostne,

4. sluzby k postovym poukazom:
a) dorucenka,
b) do vlastnych rik,



C) zarucena lehota dodania,
d) vyplat'te dna,
e) do vlastnych rik — splnomocnenie vylacené.

Objem prepravenych zasielok v ramci univerzalnej sluzby a poukazanych penaznych sum je
Vv poslednych rokoch ovplyvneny rozvojom elektronickej komunikécie a bankovych operacii:

Univerzalna sluzba a postovy platobny styk poskytnuté Slovenskou postou, a. s., v rokoch

2008 az 2012
[mil. ks]
Rok 2008 2009 2010 2011 2012
Postovée zasielky
celkom 342 338 299 284 261
Postové poukazy
celkom 45 59 56 51 44

5 Kvalitativne ukazovatele
Kvalitativne ukazovatele ur€uji Poziadavky na kvalitu v nasledujucich oblastiach:
5.1 Dostupnost’ univerzalnej sluzby

Na zabezpecenie univerzalnej sluzby a posStového platobného styku pouZiva jej poskytovatel’
verejnu postovu siet, ktord tvoria najmé pristupové a kontaktné miesta. Pristupové miesta st
najmi poSty a poStové schranky, kontaktné miesta predstavuji napr. uréeni zamestnanci
poskytovatela univerzalnej sluzby (dorucovatel’), posty PARTNER, mobilné posty a pod.
Vyberanie poStovych zasielok je zabezpeCené v kazdy pracovny dent v pristupovych
a kontaktnych miestach. Doru€ovanie je zabezpecené kazdy pracovny deil na celom Uzemi
SR. V stlade s poStovou smernicou a zdkonom o poStovych sluzbach trad v Poziadavkach
na kvalitu povolil vynimky z univerzalnej sluzby, ktoré sa tykaji dodavania do miest, kde je
ohrozend bezpeCnost zamestnancov poskytovatela univerzalnej sluzby alebo st tazko
pristupné alebo malo obyvané a vzdialené od hustejSie obyvanych Casti.

Prehl'ad parametrov verejnej posStovej siete za roky 2008 az 2012, ktoré suvisia
S dostupnost’'ou univerzalnej sluzby.

2008 2009 2010 2011 2012
Postové schranky 6 797 6 624 6 583 5704 5691
Posty 1543 1548 1548 1543 1541
Postové strediska 86 79 75 75 75
Mobilné posty 5 5 5 5 5




Posty PARTNER 46 48 47 46 45

Dorucovacie rajony celkom 5111 5077 5077 5825 4 878

z toho: mp:[orlzovane dorucovacie 437 502 504 516 519
rajony

Miesta bez doruc¢ovania 1823 1830 1884 1916 1944

Miesta s obmedzenym 902 859 891 891 877

dorucovanim (OUT BOXY)

Miesta s nepravidelnym 324 322 301 307 309

dorucovanim

V roku 2012 pocet obyvatel'ov v miestach bez dorucovania predstavoval 0,38 %, v miestach
s obmedzenym doru¢ovanim 0,16 % a Vv miestach s nepravidelnym dorucovanim 0,12 %
z celkového poctu obyvatel'ov SR.

5.1.1 Postové schranky

Vzhl'adom na $truktiru podavanych zasielok — znizovanie poctu jednotlivo podévanych listov
a obmedzenie komeréného predaja poStovych zndmok ma objem listov podanych
do postovych schranok klesajicu tendenciu. Z tohto dovodu dochadza aj k postupnej redukcii
poctu postovych schranok. Postové schranky sa rusia najmi v oblastiach, kde st minimalne
vyuzivané. Slovenska posta, a.s., vobdobi od 1.12.2011 do 15.3.2012 prehodnotila
vyuzivanie poStovych schranok a zrusila k uvedenému datumu 769 nevyuzivanych postovych
schranok. Pri ruSeni poStovych schranok boli dodrZzané poZiadavky ¢l. 5 Poziadaviek
na kvalitu.

5.1.2 Posty

Poziadavky na kvalitu platné v priebehu roku 2012 definuju minimalnu pozadovant hustotu
post tak, aby vSetci obyvatelia sidelného celku typu | (husto obyvana ¢ast’) mali vzdialenost’
k najblizSej poste maximalne 6 km a 10 km obyvatelia sidelného celku typu II (riedko
obyvana &ast’). Dalsou podmienkou je, Ze kazd4 obec nad 2 500 obyvatel'ov a sidelny celok
nad 5000 obyvatelov musi mat’ postu. Sidelné celky s velkym dopytom po univerzélnej
sluzbe maju primerane vic¢si pocet post, posudenie je v kompetencii samotného poskytovatel’a
univerzalnej sluzby. V poslednych rokoch doslo k miernemu poklesu poctu post. Kazdy navrh
na zruSenie posty urad dosledne preveruje a v pripade, ze by doslo k poruseniu Poziadaviek
na kvalitu, takyto navrh zamietne. Pokial' je posSta nahradena inym zariadenim, toto musi
spifiat’ podmienky ¢lanku 2a Poziadaviek na kvalitu a poskytovat kompletni univerzalnu
sluzbu.

Vroku 2012 predlozil poskytovatel univerzalnej sluzby celkom 21 podani
tykajucich sa verejnej postovej siete, z toho 18 podani na racionalizaciu verejnej postovej
siete - navrhov zmien kontaktnych a pristupovych miest verejnej posStovej siete, ktoré trad
posudil a po splneni stanovenych podmienok odsuhlasil.



Navrh na racionaliziciu verejnej poStovej siete Pocet

Prerokované navrhy 18

Odsuhlasené navrhy 18
ZruSenie posty, poSty Partner (postového strediska) 4
Rekonstrukcia posty, posSty Partner (do¢asné zatvorenie) 7
Zmena charakteru posSty na podavaciu 4
Zmena poStového obvodu 3

5.1.3 Ostatné pristupové a kontaktné miesta

Poskytovatel univerzdlnej sluzby Vramci zabezpecenia ekonomickej efektivity verejnej
postovej siete moze zriadovat’ postové strediska, mobilné posty alebo posty PARTNER, kde
osoby na zéklade zmluvy vykondvaju postové sluzby. Kontaktné miesto predstavuje aj
postovy dorucovatel’, ktory mdze aj vyberat postové zasielky, najmd v miestach, ktoré su
vzdialené od pristupovych miest. V ramci skvalitiiovania postovych sluzieb a zvySovania ich
efektivnosti dochadza k zvySovaniu poctu motorizovanych dorucovacich rajonov.

5.1.4 Dodavanie postovych zasielok

Zakladnym cielom postovej sluzby je dodanie posStovej zasielky alebo poukdzanej penaznej
sumy adresatovi alebo opravnenému prijimatelovi. Pre zdkaznika je dolezité, aby zasielka
bola dodana v lehote prepravy a neposkodend. Daldim ddlezitym kritériom kvality je spravne
dodavanie zapisanych zasielok, kde vznikaju problémy pri ich dorucovani (vhodenie
oznamenia o ulozeni zasielky aj ked adresat je doma) alebo pri dodavani na postach ich
dostupnost’ (vzdialenost’ dodavacej posty, nevhodné hodiny pre verejnost’).

Poziadavky na kvalitu definuju, ktoré miesta patria medzi vynimky z univerzélnej sluzby, kde
sa nemusi doruCovat’ kazdy pracovny dent a spdsob dodévania v tychto miestach. V tychto
pripadoch sa dodéavanie uskutocnuje:

e doruc¢ovanim menej ako 5 x v tyzdni,

e do dorucovacej schranky (OUT BOX),

e dodanim do postového prie¢inku (P.O. BOX),
e vydanim zasielky pri postovej prichradke,

e dorucenim na int dohodnutt adresu alebo inym vhodnym spésobom po dohode medzi
adresatom a poskytovatel'om sluzby.

Vynimky z univerzalnej sluzby poskytovatel'ovi US schval'uje trad na zéklade predlozenej
dokumentécie, ktora musi preukazat’ opodstatnenost’ vynimky v sulade s Poziadavkami
na kvalitu. Nasledne trad vykondva nahodné kontroly tychto miest priamo v teréne a hodnoti,
¢1 st splnené vsetky predpoklady na udelenie vynimky z univerzalnej sluzby.

5.1.5 Casova dostupnost’ univerzalnej sluzby

Casovti dostupnost’ univerzalnej sluzby vymedzuju hodiny pre verejnost na jednotlivych
postach. Minimalny ¢asovy rozsah hodin pre verejnost’ predpisuju Poziadavky na kvalitu.



Rozsah hodin pre verejnost’ a ¢as ¢akania pri priechradke patria k dolezitym ukazovatelom
kvality postovej sluzby v oCiach verejnosti. Preto sa Grad zameral na vykonavanie kontrol
dodrziavania hodin pre verejnost (6 kontrol) apredpisal maximalny cas cakania
pri priehradke v ¢ase dennej $picky (priemer dvoch hodin), a to 12 minat.

Vysledky merania ¢asu Cakania na poskytnutie posStovej sluzby Vv predchadzajucich rokoch,
ktoré sa uskuto¢nilo na vybranych postach (v roku 2011 a 2012 sa meranie uskutoc¢nilo len
na jednotlivych postach, kde sa vyskytli staznosti na dlhy ¢as ¢akania):

Priemerny Cas ¢akania [min:sek]
Postové priehradky Rok 2008 Rok 2010 Rok 2011 Rok 2012
Listové priehradky 01:30 01:34 - -
Balikové priehradky 01:49 01:16 - -
Penazné priehradky 02:41 01:33 - -
E?;f;éf;e 03:00 01:30 . .
Cas &akania celkom 02:25 01:27 - -

5.2 Cas prepravy po§tovych zasielok

Povinnost'ou poskytovatela univerzélnej sluzby je dodéavanie poStovych zasielok v urcene;j
lehote prepravy. Priptsta sa vsak, Ze uréity maly podiel postovych zasielok moze byt dodany
oneskorene z dévodu réznych nahodnych okolnosti pocas celého procesu postovej sluzby.
Plnenie lehoty prepravy preto predpisuju normy kvality v percentach zasielok, ktoré maji byt
dodané Vv urcenych lehotach. Na vyhodnotenie plnenia noriem kvality sa pouziva metodika
uvedend v eurdpskych normdach. Pre jednotlivo podavané listy 1. triedy je to EN 13850, ktora
je vzmysle eurdpskej postovej smernice povinna, pre listy 2. triedy je to EN 14508,
pre baliky a postové poukazy plati Specificka metodika merania, ktor schval'uje trad. Normy
kvality pre vSetky poStové zésielky, meranie Casu prepravy arozsah merania predpisuji
Poziadavky na kvalitu. Meranie musi vykonavat’ nezéavisla institacia. V roku 2012 vykonavali
merania Zilinskd univerzita v Ziline a Vyskumny ustav spojov, n. o., Banskd Bystrica.
Slovenska posta, a.s., v roku 2012 splnila normy kvality pri v§etkych meraniach.

Vysledky merani od roku 2008:

Norma Plnenie
Druh zasielky kvality

2008 2009 2010 2011 2012
List 1. triedy 96 96,08 96,01 96,82 96,28 96,01
List 2. triedy 94 94,04 94,04 94,01 94,13 94,12
Doporuceny list 94 94,21 95,88 96,61 96,53 94,27
Balik 1. triedy 95,5 99,29 98,49 98,02 98,03 97,25
Balik 2. triedy 95,5 96,67 95,22 96,50 99,34 96,46
Postovy poukaz 94 95,25 95,36 94,31 95,71 95,68




6 Ceny postovych sluzieb patriacich do univerzalnej sluzby

Podla postovej smernice sa postové sluzby patriace do univerzalnej sluzby poskytuju
za primeranu cenu, aby boli dostupné vsetkym obyvatel'om. Postové sadzby podliehaju Statnej
regulacii, ktori vykonava urad. Pri regulécii poStovych sadzieb sa prihliada na ekonomicky
opravnené¢ naklady ana primerany zisk. Regulované poStové sadzby su urcené ako
maximalne, poskytovatel’ univerzalnej sluzby moéze sluzby poskytovat’ aj za nizsie ceny.

Prehlad cien najbeznejSich vnutrostatnych postovych sluzieb od roku 2008:

2008Y 2009 2010 2011 2012

list 1. triedy do 50 g 0,53 0,60 0,60 0,60 0,60
list 2. triedy do 50 g 0,33 0,40 0,40 0,40 0,40
;‘ﬁg&“ﬁ%ﬁ?; 0,76 1,00 1,00 1,00 1,00
balik 1. triedy do 5 kg 2,62 3,20 3,20 3,20 3,20
balik 2. triedy do 5 kg 1,89 2,50 2,50 2,50 2,50

Y prepogitané z Sk na euro kurzom 30,1260

2 od 1.7.2009

7 Starostlivost’ o zakaznika
7.1 Poskytovanie informacii o univerzalnej sluzbe

Podl'a poStovej smernice ma poskytovatel’ univerzalnej sluzby vhodnym spdsobom zverejnit’
dostatoéne podrobné a aktualne informacie o osobitnych -charakteristikach pontkanych
sluZieb, o podmienkach pristupu k tymto sluzbam, o cenach a 0 normach kvality.

Tuato povinnost’ $pecifikuju Poziadavky na kvalitu a ich dodrZiavanie kontroluje urad. V roku
2012 Slovenska posta, a. S., okrem informacii dostupnych na postach a postovych schrankach
poskytovala komplexné informacie na svojom webovom sidle www.posta.sk, prostrednictvom
bezplatnej telefonnej informacnej linky a tiez prostrednictvom kontaktnych telefonnych liniek
jednotlivych post.

Na zaklade rozboru podnetov a staznosti mozno konstatovat’, ze vyskytujuce sa nedostatky
v tejto oblasti (nedostato¢na informovanost’ zakaznika, ktora ma za nasledok jeho
nespokojnost’ S vykonanou sluzbou) su Casto zapri¢inené tym, ze zakaznik sa nedokaze
zorientovat vo velkom mnozstve poskytovanych informdacii. Celkovo vSak moZno
konStatovat, Ze zavedenim poskytovania informacii na webovom sidle a prostrednictvom
infolinky sa informovanost’ uzivatel'ov podstatne zlepsila.
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7.2 Reklamacie podané poskytovatelovi univerzalnej sluzby

Celkovy prehl'ad po¢tu reklamacii v rokoch 2008 az 2012:

2008 2009 2010 2011 2012
Pocet reklamacii 66 312 85 281 67 170 60 710 55 020
z toho opodstatnenych 6775 7075 6 194 5 558 5708

7.3 Hodnotenie spokojnosti zikaznika

S cielom trvalého zlepSovania kvality univerzalnej sluzby urad v Poziadavkach na kvalitu
predpisuje poskytovatel'ovi univerzalnej sluzby zabezpecit’ meranie spokojnosti zakaznikov
s kvalitou univerzalnej sluzby. Meranie sa vykonava raz za rok na vzorke najmenej 1 000
zékaznikov, dovody nespokojnosti sa analyzuju a prijimaji sa opatrenia na odstranenie pricin
nespokojnosti. Poskytovatel' univerzalnej sluzby predklada uradu na schvalenie metodiku
na zist'ovanie spokojnosti zdkaznikov a tiez vysledky merania a prehl’'ad vykonanych opatreni.
Vysledky merania st zverejnené na webovom sidle tradu www.posturad.sk.

Prehl'ad vybranych ukazovatel'ov kvality a vysledok merania spokojnosti zakaznikov:

Ukazovatele kvality

Percento spokojnych zakaznikov

2008 2009 2010 2011 2012
[%] [%] [%] [%] [%]

Prlrvneranost poplatkov za poStoveé 65.5 60,2 65.2 65.0 66.5
sluzby
Zaistenie bezpecnosti poStovych zasielok 74,8 69,5 74,4 79,9 80,2
Rychlost’ dodavania posStovych zasielok 75,5 72,7 74,8 78,7 78,6
Rozmiestnenie a dostupnost’ post 74,3 73,5 17,2 81,9 81,9
Poskytovanie informacii o produktoch 73.2 735 79.0 78.2 79.5
SP, a.s.
Rozsah hodin pre verejnost’ - dopoludnia 78,3 75,3 80,5 83,6 83,2
Rozsah hodin pre verejnost’ - popoludni 71,2 69,2 73,7 75,8 79,0
Vybavovanie reklamacii 70,4 65,1 67,9 81,5 65,6
Zflbezpecenle vyzdvihnutia ozndmenych 60,7 6.8 72.7 74.7 77.9
zasielok
Cas ¢akania pri priehradke 50,4 50,7 57,8 64,4 56,0
Celkova spokojnost’ 70,1 67,2 70,7 76,0 73,3
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8 Statny dohlad nad poskytovanim univerzalnej sluzby

Urad v ramci $tatneho dohladu nad poskytovanim postovych sluZieb vykonava kontrolu
poskytovania univerzalnej sluzby acenova kontrolu tykajucu sa poStovych sadzieb
za poskytovanie univerzalnej sluzby a postového platobného styku.

Kontroly v priebehu roku 2012 boli vykonané zamestnancami prislusnych utvarov odboru
regulacie, ato najméd Vv oblastiach, ktoré sa tykaju rozsahu poskytovanej univerzalnej
sluzby, dodrziavania poStovych podmienok, Kkvality sluzby a cien. Podkladom pre vykon
kontrolnej c¢innosti bol plan kontrol, ktory bol vypracovany na zaklade poziadaviek
jednotlivych tutvarov odboru regulacie, vysledkov preSetrenia prijatych podnetov, podani
apeticii a vychadzal zo zéaverov zkontrol vykonanych v predchddzajuicom obdobi.
Zameranie kontrol bolo tiez orientované do oblasti mozného vyskytu nedostatkov.

Prehl’ad kontrolnej ¢innosti v oblasti univerzalnej sluzby za rok 2012

Kontroly zamerané na poskytovanie univerzalnej sluzby za rok 2012 18
z toho: so zistenymi nedostatkami (boli zaslané zapisy o priebehu a vysledku Statneho 1
dohl'adu)
bez zistenych nedostatkov (boli zaslané zaznamy o §tatnom dohl'ade) 16
neukoncené kontroly 1
Zameranie vykonanych kontrol
dorucovanie zapisanych postovych zésielok 6
vybavovanie reklamacii tykajucich sa balikov so sluzbou krehky a poistenych listov 5
poskytovanie univerzalnej sluzby a postového platobného styku na postach a postach Partner 5
dodriiayanie transparentnosti regulovanych cien univerzalnej sluzby a vedenia uctovnej 2
evidencie nakladov a vynosov
Kontroly izemnej a ¢asovej dostupnosti pristupovych miest verejnej postovej siete 24
za rok 2012
z toho: kontroly uizemnej dostupnosti pristupovych miest verejnej postovej siete 18
kontroly ¢asovej dostupnosti pristupovych miest verejnej postovej siete 6

Kontroly Casovej auzemnej dostupnosti univerzalnej sluzby boli vykonavané celoplosne
na uzemi SR azahffiaji posudzovanie dodrZiavania poziadaviek na kvalitu, ako aj
odovodnenie a posudzovanie povolenia vynimiek aich dopadu na samotnych uZzivatel'ov
postovych sluzieb (napr. zaradenie konkrétnych lokalit medzi miesta bez dorucovania, miesta
s nepravidelnym alebo s obmedzenym doru¢ovanim). V rdmci Casovej dostupnosti bolo
celkovo preverenych 6 pristupovych a kontaktnych miest poskytovatel'a univerzalnej sluzby
aVvramci tuzemnej dostupnosti bolo preverenych celkovo 18 tzemnych lokalit, ktoré st
zaradené do miest bez dorucovacej sluzby alebo miest s obmedzenym dorucovanim.

Kvalita dodéavania je najcastejSou pric¢inou st’aznosti a reklamacii postovych zakaznikov, preto
urad zameriava svoju kontrolni ¢innost’ najmd na tuto oblast’. Patria tu kontroly kvality
dodavania zapisanych zasielok (v roku 2012 sa vykonalo 6 kontrol), kontroly na zaklade
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staznosti zdkaznikov (v roku 2012 sa vykonali 4 kontroly) auvedené kontroly
opodstatnenosti zaradenia miesta (lokality) medzi vynimky z univerzalnej sluzby.

Pri  kontrolnych akciach u poskytovatel'a univerzalnej sluzby boli zistené nedostatky pri
kontrole zameranej na vybavovanie reklamacii postovych sluzieb (poistené listy). Vykonanou
kontrolou vedenia oddelené¢ho uctovnictva a kalkuladcie nakladov boli zistené nedostatky
V oblasti analyzy povodu nakladov a spdsobu priradovania priamo priraditeInych nakladov
a spolo¢nych nakladov a stanovenia spravnych aloka¢nych kIicov. Prijaté opatrenia boli
zamerané na odstranenie nedostatkov a o plneni opatreni bolo ulozené kontrolovanému
subjektu predlozit’ pisomnu spravu.

Zakladné ciele jednotlivych kontrolnych akcii v roku 2012 boli splnené. Ziskané poznatky
Z vykonanych kontrolnych akcii su vyuZzité pri zostavovani planu kontrolnej c¢innosti
a vykone $tatneho dohl'adu v roku 2013.

8.1 Podnety (st’aZnosti) a iné podania podané uradu

Urad prijima avybavuje peticie, podnety ainé podania tykajice sa poskytovania
univerzalnej sluzby. Pri prijimani, preSetrovani a vybavovani peticii, podnetov a inych podani
urad postupuje v sulade s platnymi pravnymi predpismi (zdkon o poStovych sluzbach, zakon
¢. 85/1990 Zb. o peticnom prave v zneni neskorsSich predpisov), poStovymi podmienkami
poskytovatel'a univerzalnej sluzby a pravidlami platnymi pre medzindrodny poStovy styk
(Akty Svetovej postovej Gnie).

V priebehu roka 2012 prijal urad 85 podani stvisiacich S poskytovanim univerzalnej sluzby.
Z tychto podani bolo 31 staznosti a iné podania mali charakter Ziadosti, dopytov a podnetov.

Druh/pocet podani Peticie Staznosti | Iné podania Spolu
Prijaté - 31 54 85
Vybavené a preSetrené - 30 53 83
Opodstatnené - 16 - 16
Neopodstatnené - 12 - 12
Nedali sa presetrit - 2 - 2
V rieSeni - 1 1 2
Odlozené - - - -
Postapené na vybavenie SP, a.s. - - 2 2

8.1.1 Vyhodnotenie prijatych staZnosti tykajucich sa priamej nespokojnosti
S poskytovanim univerzalnej sluzby

Staznosti tykajuce sa priamej nespokojnosti s poskytovanim univerzalnej sluzby boli

vybavované v zmysle zdkona o poStovych sluzbach. Z celkového poctu vybavenych st'aznosti

bolo 16 opodstatnenych. Predmetom opodstatnenych staznosti smerujucich voci Slovenskej

poste, a.s. boli najma:

e nespokojnost’ s priebehom a vysledkom reklama¢ného konania,
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e nespokojnost’ s vySkou, resp. so zamietnutim nahrady Skody,
e nedodrziavanie postovych podmienok zo strany Slovenskej posty, a.s. a to najma:

— dorucovanie balikov so sluzbou krehky s poskodenim obsahu,

— nevykonanie pokusu o dorucenie posStovych zasielok,

— oneskorené dodanie postovych zésielok vo vnutrostatnom styku,
— dorucovanie poStovych zasielok neopravnenému prijimatel'ovi,
— vSeobecna nespokojnost’ s doru¢ovanim postovych zasielok,

— nevybavenie reklamacie v stanovenej lehote.

Z celkového poctu vybavenych staznosti bolo 12 neopodstatnenych. Predmetom
neopodstatnenych st’aznosti tykajucich sa Slovenskej posty, a.s. boli najma:

nespokojnost’ s priebehom a vysledkom reklamaéného konania,
nespokojnost’ s vyskou nahrady skody,

nespokojnost’ s oneskorenym dodanim postovych zasielok do zahranicia,
poskytovanie postovych sluzieb zmluvnym partnerom Slovenskej posty, a.s.,
iné nedostatky suvisiace s poskytovanim sluzby.

Podéavanie neopodstatnenych staznosti proti Slovenskej poste, a.s., bolo spdsobené
neznalostou zakona o poStovych sluzbach, poStovych podmienok a Poziadaviek na kvalitu
zo strany uzivatel'ov poStovych sluzieb.

Z celkového poctu presetrovanych staznosti nebolo pri 2 staznostiach mozné preSetrenim
vyhodnotit’ ich opodstatnenost’, resp. neopodstatnenost’.

8.1.2 Vyhodnotenie prijatych podnetov a inych podani

V roku 2012 turad preSetril avybavil 54 podani, ktoré mali charakter ziadosti, dopytov
a podnetov suvisiacich s poskytovanim univerzalnej sluzby. Ich predmetom boli hlavne:

ziadosti o informdcie o poskytovani univerzéalnej sluzby a postovych podmienkach,
nespokojnost’ s dodavanim zapisanych a uradnych zasielok,

nespokojnost’ s dodavanim postovych zasielok vo vSeobecnosti,

nespokojnost’ s otvaracimi hodinami na postach,

nespokojnost’ s oneskorenym dodavanim poStovych zasielok vo vnutroStatnom
a medzinarodnom styku,

e iné ziadosti a podnety suvisiace s poskytovanim univerzalnej sluzby alebo postového
platobného styku.

8.1.3 Opatrenia vyplyvajuce z vykonu $tatneho dohl’adu

Na zéklade zisteni pri vykone Statneho dohladu v roku 2012 prijal PoStovy regulaény urad
viacero opatreni zameranych na zlepSenie podmienok poskytovania univerzalnej sluzby:

Systémové opatrenia

e pri predloZeni ndvrhu na zmenu ustanoveni Postovych podmienok Slovenskou postou,
a.s., boli prerokované a posudené aj zmeny aupravy, na ktoré upozornil urad
Vv suvislosti s nedostatkami, ktoré vyplynuli z preSetrovania podani a st'aznosti,

e vykonanie kontrol suvisiacich s podaniami, ktoré sa tykali nespokojnosti s kvalitou
univerzalnej sluzby,
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ulozenie opatreni trvalého charakteru na zaklade nedostatkov, ktoré boli zistené
pri presetrovani st'aznosti V ramci vykonu Statneho dohl'adu.

Operativne opatrenia

opatovne preSetrit reklamdciu stazovatela a prehodnotit nahradu Skody
za poSkodenie obsahu postovej zasielky v zmysle platnych predpisov — 4 pripady,
vratit’ zaplatené sadzby za nevykonanie postovej sluzby — 3 pripady,

vykonat' prevadzkové opatrenia V suvislosti s nespravnym dorucenim postovej
zasielky a nevydanim poStovej zasielky na zaklade preukazu splnomocnenca —
3 pripady,

dorucovat’ postové zasielky na odovzdacie miesta adresatov Vv stlade s PoStovymi
podmienkami — 2 pripady,

vybavovat’ reklamacie v stlade s reklamaénym poriadkom a dodrziavat’ lehoty na ich
vybavenie — 2 pripady,

doruc€ovat’ baliky so sluzbou krehky v stlade s Postovymi podmienkami — 2 pripady.

O prijati a realizécii prisluSnych opatreni poskytovatel' univerzalnej sluzby informuje trad.
Uc¢innost’ a realizdcia opatreni s nasledne v konkrétnych pripadoch preverované v ramci
vykonu $tatneho dohl'adu.

9 Zhrnutie zistenych nedostatkov pri poskytovani univerzalnej sluzby

Na zédklade poznatkov uradu z vykonu Stitneho dohladu v porovnani s predchédzajicim
obdobim moZno konStatovat’, Ze pri poskytovani univerzalnej sluzby v roku 2012 pretrvavaju
niektoré nedostatky, ktoré maju vplyv na spokojnost’ uzivatel'ov s poskytovanim a kvalitou
univerzalnej sluzby. Nedostatky, na ktoré sa uZivatelia univerzélnej sluzby opakovane
stazuju, pripadne na ne upozoriiuju je mozné zhrnit’ do nasledujucich bodov:

1.

2.

Zistené nedostatky v oblasti dodavania posStovych zasielok:

a) Doruceniec Oznamenia o ulozeni zasielky bez pokusu o jej dorucenie na
odovzdacie miesto.

b) Nedorucenie Oznamenia o ulozeni zasielky na odovzdacie miesto adresata.

¢) Odovzdanie postovej zasielky neopravnenému prijimatel’ovi; nasledne dochadza
k situacii, Ze zasielku nie je mozné od neopravneného prijimatela dostat’ spat’.

d) Oneskorené dodavanie postovych zasielok vo vnutrostaitnom aj v medzinarodnom
styku. Najmé v medzindrodnom styku sa stava, ze predpokladané lehoty uvadzané
poskytovatel'om univerzalnej sluzby s vyrazne prekrocené.

e) Dodanie postovej zasielky s poSkodenym obsahom, najmid poistenych balikov
a balikov so sluzbou Krehké. Ide o baliky, ktoré adresat odmietol prevziat
pre poskodenie a si vratené odosielatel'ovi a baliky, ktoré nevykazovali znamky
poskodenia pri dodani a adresat si ich prevzal bez vyhrad, pricom nasledne zistil
poskodenie obsahu.

Nedostatky suvisiace s priebehom a vysledkom reklamac¢ného konania a dodrziavanim
lehot na vybavenie reklamacie:

a) Pri reklama¢nom a ndhradovom konani, ktoré sa tyka poskodenia obsahu zasielky
pouzivatelia vyjadruji nespokojnost’ so spdsobom posudzovania vhodnosti
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vonkajsieho a vnutorného obalu poskytovatel'om univerzalnej sluzby. Pouzivatelia
poukazuji najmé na skutocnost’, ze nie je vykonané odborné posudenie obalu
zasielky a ndhrada Skody je im zamietnutda na zadklade vSeobecnej citdcie
postovych podmienok (odovodnenie zamietnutia nahrady Skody). Ide najmi
0 staznosti tykajice sa balikov s vy$Sou sumou poistenia a sluzbou Krehky, kde
zékaznik predpoklada vyssiu kvalitu poStovej sluzby. Na zaklade takychto
podnetov trad v ramci vykonu $tatneho dohl'adu vykonava preverenie a obhliadku
poskodenej zasielky, pripadne kontrolu na zaklade poverenia.

b) Lehota na vybavenie reklamécie VO vnutrostatnom anajméd V medzindrodnom
styku sa podla nazoru pouzivatelov netimerne predlzuje, nasledkom c¢oho
dochadza k obmedzeniu prav k zasielke. Na zaklade preverenia bolo zistené, ze
v medzindrodnom styku je prediZenie lehoty opodstatnené z dévodu komunikécie
so zahrani¢nymi poStovymi spravami.

3. Nespokojnost’ s dodrziavanim hodin pre verejnost na konkrétnych postach.
Na zaklade takychto podnetov boli vramci vykonu Stitneho dohladu vykonané
kontroly, ktoré vSak nepreukazali uvedené nedostatky.

4. Nespokojnost s informovanostou pouzivatelov o priebehu realizacie univerzalnej
sluzby. Niektori pouzivatelia vo svojich podaniach (staznostiach) poukazovali
na skutoCnost, ze vsystéme sledovania pohybu zasielok (Track & Trace)
su v niektorych pripadoch uvadzané nespravne casové udaje, tykajice sa najmi
dorucovania zasielky.

5. Nespokojnost’ s dostupnost’ou univerzalnej sluzby:

a) Nespokojnost’ s casovou dostupnostou nNajméa na mensich postach (otvorené jedna,
resp. dve univerzdlne priehradky) podla nazoru pouzivatelov v Case Spicky
dochddza k neprimeranému predizeniu &asu Gakania. Na zéklade takychto
podnetov urad v ramci vykonu Statneho dohl'adu vykonava kontroly na zéklade
poverenia.

b) Uzemné dostupnost’ pristupovych a kontaktnych miest najmi v riedko osidlenych
miestach — vel’ka vzdialenost’ posty, miesta bez dorucovania.

10 Zaver

Poskytovanie univerzalnej sluzby a poStového platobného styku v stalade s platnymi
predpismi, v stanovenom rozsahu a kvalite je hlavnou oblastou, na ktorii sa zameriava
¢innost’ uradu.

V oblasti univerzalnej sluzby trad riesi najmé otazky stivisiace so zmenami verejnej postovej
siete a ich eliminacie dopadov na samotnych uzivatel'ov. Zaroven st rieSené viaceré podnety
a podania uZivatel'ov suvisiace s konkrétnymi nedostatkami vyskytujlicimi sa pri poskytovani
univerzalnej sluzby. Ako vyplyva z procesu zhodnotenia poskytovania univerzalnej sluzby
a postového platobného styku, vSeobecne mozno konStatovat, ze univerzalna sluzba
je zabezpeCovand zo strany jej poskytovatela v stanovenom rozsahu, avSak pri jej
poskytovani sa v priebehu roku 2012 vyskytovali nedostatky najméd v oblasti dodavania
postovych zasielok, pricom bol zaznamenany narast poctu staznosti oproti predchaddzajucemu
obdobiu. Tento narast suvisi s lepSou informovanostou uzivatel'ov, Ze v pripade nespokojnosti
s vybavenim reklamadcie alebo pri vyskyte inych nedostatkov sa mézu st'azovat’ a coraz viac
zékaznikov sa so svojimi podnetmi obracia na urad.
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V mnohych pripadoch pri podavani staznosti stazovatel ocakdva okamziti napravu
nedostatku zo strany uradu (vybavenie reklamacie) alebo adresuje tiradu staznost’ suvisiacu
s poskytovanim inych ako postovych sluzieb, ktoré nespadaju do kompetencie turadu.
Vzhladom na platné legislativne ustanovenia turad v mnohych pripadoch informuje
pouzivatel'ov o moznosti reklamovat’ nedostatok priamo u poskytovatela univerzalnej sluzby
a 0 prave podat’ staznost’ tiradu v ramci postovych sluzieb alebo st’aznost’ postipi. Doruc¢ené
podnety su vSak zaroven pre urad akousi spédtnou vizbou, ktora upozorni na konkrétne
problémové oblasti a poskytujii obraz o zabezpeceni univerzalnej sluzby.

Informacie a poznatky ziskané pri vykone statneho dohl'adu a Statnej regulacie su zékladnym
vychodiskom, ktory urad aplikuje pri ukladani opatreni s cielom zaistit' poskytovanie
univerzalnej sluzby v stanovenom rozsahu, s minimalizovanim vplyvu zmien na uzivatel'a
a v urcenej kvalite.

V Ziline, 28. méja 2013

Ing. Jan Flak, PhD., v. r.
predseda uradu
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