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1 Uvod

Urad pre regulaciu elektronickych komunikacii a postovych sluzieb (d’alej len ,,arad) podla
§ 42 ods. 1 zdkona €. 324/2011 o postovych sluzbach a 0 zmene a doplneni niektorych
zékonov (d’alej len ,,zakon o postovych sluzbach®) v spojeni s § 12 ods.18 zdkona ¢. 402/2013
Z. z. 0 Urade pre regulaciu elektronickych komunikacii a postovych sluzieb a Dopravnom
urade a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov zverejiiuje na svojom webovom sidle spravu
0 stave poskytovania univerzalnej sluzby a postového platobného styku za rok 2013.

Podla zékona o posStovych sluzbach je jednou z hlavnych tuloh uradu dohliadat’ na to,
aby drzitel postovej licencie, ktorym je Slovenskd posta, a. s., poskytoval verejnosti
univerzalnu sluzbu, ktord slizi na zabezpecenie minimalneho uspokojenia potrieb vsetkych
uzivatelov postovych sluzieb na uzemi Slovenskej republiky tak, aby bola zabezpecena
dostupnost’ pristupovych a kontaktnych miest verejnej poStovej siete, za rovnakych
podmienok, v stanovenej kvalite, za primerana cenu, kazdy pracovny deil najmenej s jednym
vybranim a dodanim denne.

Rozsah univerzalnej sluzby poskytovanej v roku 2013 je uvedeny v PoStovej licencii
¢. 815/001/2012 zo dna 15.8.2012, ktora je udelend s ucinnostou od 1. januara 2013
do 31. decembra 2022. Univerzalna sluzba bola poskytovana vroku 2013 v zmysle
Poziadaviek na kvalitu univerzalnej sluzby, vydanych uradom dna 27.3.2012 (d’alej len
,Poziadavky na kvalitu®).

Sprava je spracovana na zaklade vysledkov Statneho dohl'adu nad poskytovanim postovych
sluzieb a postového platobného styku Slovenskou postou, a. s., v roku 2013.

2 Legislativhy ramec

Zakladny rozsah aspdsob zabezpeCenia univerzdlnej sluzby, postavenia, povinnosti
a opravneni poskytovatel'a univerzalnej sluzby je vSeobecne vymedzeny v ramci europskej
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 ako drzitel'a poStovej licencie vyplyvaji zo zdkona o postovych
sluzbach, postovej licencie, Poziadaviek na kvalitu a postovych podmienok.

3 Cinnost Gradu

Zakonom 0 poStovych sluzbach, v sulade so Smernicou Europskeho parlamentu a Rady
¢. 2008/6/ES z 20. februara 2008 bola od 1. januara 2012 zrusena postova vyhrada a tym
zavedena uplna liberalizacia na trhu postovych sluzieb. Novy zakon o postovych sluzbach
zvysil narocnost’ reguldcie postového trhu, stanovil uradu nové povinnosti a rozsiril jeho
kompetencie. Okrem zabezpeCenia beZznych ¢&innosti tykajucich sa vykonu regulacie
a Statneho dohl'adu apokracovani v implementacii vykonéavacich predpisov suvisiacich
s uplatiiovanim novej pravnej Upravy a vytvorenim regulacného rdmca na poskytovanie
postovych sluzieb na liberalizovanom trhu s garanciou poskytovania univerzalnej postovej
sluzby bolo v roku 2013 pristipené k podpore financovania univerzdlnej sluzby formou
kompenzacného fondu.



Z dévodu ukoncenia platnosti Postovej licencie ¢. 1223/020/2002 zo dna 27.12.2002
K terminu 31.12.2012 bola dna 15.8.2012 udelena Postova licencia ¢. 815/001/2012
na poskytovanie univerzalnej sluzby a vykondvanie postového platobného styku Slovenske;j
poste, a.s., ktora bola u¢inna od 1.1.2013. Poskytovatel’ univerzalnej sluzby musi podla
ustanoveni postovej licencie dodrziavat’ Poziadavky na kvalitu.

Urad podla § 27 ods. 3 zakona o postovych sluzbach schvaluje postové podmienky
pre poskytovanie univerzalnej sluzby a postového platobného styku a ich zmeny. V roku 2013
urad schvalil tri ndvrhy na zmenu poStovych podmienok, ktoré sa tykali vnutroStatneho
I medzinarodného postového styku, ajeden navrh zmeny podmienok vstupu do verejnej
postovej siete.

V roku 2013 bolo schvalenych 5 navrhov na racionaliziciu verejnej postovej siete, ktoré
sa tykali zriadenia novych pristupovych miest, ich premiestnenia ako aj zruSenia.

V sulade sustanoveniami § 57 a § 58 zdkona o poStovych sluzbach urad posudil navrh
poskytovatel'a univerzalnej sluzby na thradu Cistych nakladov univerzalnej sluzby, urdil
vySku kompenzacie avySky prispevkov postovych podnikov poskytujicich zamenitelné
postové sluzby do kompenza¢ného fondu.

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

4 Rozsah univerzalnej sluzby a prepravené objemy zasielok

Urad sa pri svojej ¢innosti zameriava na tiroveii poskytovania univerzalnej sluzby, ktorej
zabezpecenie je predmetom verejného zaujmu. Rozsah univerzalnej sluzby vo vnutro$tatnom
a medzinarodnom styku je dany postovou licenciou a patria tu najma:

a) listy 1. triedy, doporucené listy 1. triedy, poistené listy 1. triedy,

b) listy 2. triedy, doporucené listy 2. triedy, poistené listy 2. triedy,

c) reklamné adresované zasielky,

d) uradné zasielky,

e) slepecké zasielky,

f) baliky 1. triedy, poistené baliky 1. triedy,

g) baliky 2. triedy, poistené baliky 2. triedy,

h) sluzby spojené so zapisanymi zasielkami (doporucene, poistenie, dorucenka,
do vlastnych ruk, krehké a neskladné),

1) vratenie najdenej postovej zasielky jej odosielatelovi.

Objem prepravenych zasielok v ramci univerzalnej sluzby a poStového platobného styku
je vposlednych rokoch ovplyvneny rozvojom elektronickej komunikacie a bankovych
operacii:



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

2009 az 2013
[mil. ks]
Rok 2009 2010 2011 2012 2013
Postové zasielky celkom 338 299 284 261 246
Postové poukazy celkom 59 56 51 44 34

5 Kvalitativhe ukazovatele

Kvalitativne ukazovatele urcuju Poziadavky na kvalitu univerzalnej sluzby v nasledujucich
oblastiach:

5.1 Dostupnost’ univerzalnej sluzby

Na zabezpecenie univerzalnej sluzby a poStového platobného styku pouziva jej poskytovatel
verejni postovu siet’, ktori tvoria najmé pristupové a kontaktné miesta. Pristupové miesta
st najma poSty a poStové schranky, kontaktné miesta predstavuji napr. ureni zamestnanci
poskytovatela univerzalnej sluzby (dorucovatel’), posty PARTNER, mobilné posty a pod.
Vybranie postovych zasielok je =zabezpeCené v kazdy pracovny den v pristupovych
a kontaktnych miestach. Dorucovanie je zabezpecené kazdy pracovny den na celom tzemi
SR. V sulade s posStovou smernicou a zakonom 0 posStovych sluzbach urad v Poziadavkach
na kvalitu univerzalnej sluzby povolil vynimky zuniverzalnej sluzby, ktoré sa tykaju
dodavania do miest, kde je ohrozend bezpecnost” zamestnancov poskytovatel'a univerzalnej
sluzby alebo st tazko pristupné alebo mélo obyvané a vzdialené od hustejSie obyvanych Casti.

Prehl'ad parametrov verejnej poStovej siete za roky 2009 az 2013, ktoré suvisia
S dostupnost’ou postovej sluzby.

2009 2010 2011 2012 2013
Postové schranky 6624 6583 5704 5691 5654
Posty 1548 1548 1543 1541 1541
Postové strediska 79 75 75 75 75
Mobilné posty 5 5 5 5 5
Posty PARTNER 48 47 46 45 45
Dorucovacie rajony celkom 5077 5077 5825 4878 4852
Motorizované doruc¢ovacie rajony 502 504 516 519 554
Miesta bez dorucovania 1830 1884 1916 1944 1945
Miesta s obmedzenym doru¢ovanim 859 891 891 877 878
Miesta s nepravidelnym dorucovanim 322 301 307 309 311




5.1.1 PoStové schranky

Vzhl'adom na Strukturu podavanych zésielok — znizovanie poctu jednotlivo podavanych listov
a obmedzenie komeréného predaja poStovych zndmok ma objem listov podanych
do postovych schranok klesajiucu tendenciu. Z toho dovodu dochadza aj k postupnej redukcii
poctu postovych schranok. Postové schranky sa rusia najmi v oblastiach, kde si minimalne
vyuzivané. V obdobi od 1.1.2013 do 31.12.2013 bolo vyhodnotené vyuzivanie postovych
schranok a na zaklade vysledkov bolo zrusenych 37 nevyuzivanych postovych schranok. Urad
pri tychto zmenach sledoval dodrziavanie ¢l. 4 Poziadaviek na kvalitu.

5.1.2 Posty

Poziadavky na kvalitu platné v roku 2013 definuju minimalnu pozadovana hustotu post tak,
aby vietci obyvatelia obci mali vzdialenost’ k najblizSej poste maximalne 10 km. Dalsou
podmienkou je, ze kazda obec nad 2 500 obyvatelov a spadova oblast’ posty nad 3 500
obyvatel'ov musi mat’ postu. Obce s vel'kym dopytom po univerzalnej sluzbe maju primerane
Vacsi pocet post, postdenie je v kompetencii samotného poskytovatel'a univerzalnej sluzby.
Trend postupného i ked’ mierneho poklesu post v predchadzajicich rokoch uz v roku 2013
nepokracoval. Kazdy navrh na zruSenie poSty urad dosledne preveruje aV pripade, Ze by
doslo k poruSeniu Poziadaviek na kvalitu, takyto navrh zamietne. Aj V pripade, Ze je posta
nahradend inym zariadenim, toto musi spifiat ustanovenia Poziadaviek na kvalitu
a poskytovat’ kompletni univerzalnu sluzbu. V roku 2013 poskytovatel’ univerzalnej sluzby
predlozil 5 ndvrhov na zmenu pristupovych miest verejnej postovej siete, z toho jeden navrh
na zriadenie novej posty, jedno prestahovanie poSty, dva navrhy na zruSenie posty a jeden
navrh na zmenu klasifikacie posty. Urad po posudeni splnenia poziadaviek predlozené navrhy
schvalil.

5.1.3 Ostatné pristupové a kontaktné miesta

Poskytovatel' univerzalnej sluzby Vv radmci zabezpecenia ekonomickej efektivity verejnej
postovej siete mdze zriadovat’ postové strediskd, mobilné posty a posty PARTNER, ktoré
predstavuju osoby, ktoré vykonavaju posStové sluzby na zaklade zmluvy s poskytovatel'om
univerzalnej sluzby. Kontaktné miesto predstavuje aj poStovy doruCovatel, ktory moze
aj vyberat’ posStové zasielky, najmd v miestach, ktoré si vzdialené¢ od pristupovych miest.
V ramci skvalitiovania poStovych sluZzieb a zvySovania ich efektivnosti dochadza
k zvySovaniu poc¢tu motorizovanych dorucovatelov.

5.14 Dodavanie postovych zasielok

Zakladnym ciel'om postovej sluzby je dodanie postovej zasielky alebo poukazanej peniaznej
sumy adresatovi alebo opravnenému prijimatelovi. Z hl'adiska zdkaznika je doleZité najmai,
aby zasielka bola dodana v lehote prepravy aneposkodena. Dalsim déleZitym kritériom
je kvalita dodavania zapisanych zasielok, kde vznikaju problémy pri ich doruc¢ovani
(nezastihnutie adresata, vhodenie oznamenia o ulozeni zasielky aj ked’ adresat je doma), ale aj
pri ich dodavani na postach (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 deni a spdsob dodavania v tychto miestach. V tychto
pripadoch sa dodédvanie uskutocnuje:

e dorucovanim menej ako 5 X v tyzdni,
e do dorucovacej schranky (OUT BOX),
e dodanim do postového priec¢inku (POST BOX, P.O.BOX),

e vydanim zasielky pri poStovej priehradke,
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e dorucenim na int dohodnutt adresu alebo inym vhodnym spésobom po dohode medzi
adresatom a poskytovatel'om sluzby.

Vynimky zuniverzalnej sluzby poskytovatelovi univerzalnej sluzby schvaluje urad
na zaklade predloZzenej dokumentacie, ktord musi preukazat’ opodstatnenost’ vynimky
Vv stulade s Poziadavkami na kvalitu. Nasledne urad vykonava nahodné kontroly tychto miest
priamo Vteréne ahodnoti, ¢i su splnené vSetky predpoklady na udelenic vynimky
Z univerzalnej sluzby.

Kvalita dodéavania je najcastejSou pri¢inou st'aznosti a reklamacii postovych zakaznikov, preto
urad zameriava svoju kontrolnu ¢innost’ najmi na tito oblast. Patria tu kontroly kvality
dodavania zapisanych zasielok, kontroly na zdklade staznosti zdkaznikov auz uvedené
kontroly opodstatnenosti zaradenia miesta (lokality) medzi vynimky z univerzalnej sluzby.

5.1.5 Casova dostupnost’ univerzalnej sluzby

Casova 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 prichradke patria k délezitym ukazovatel'om
kvality postovej sluzby v ociach verejnosti a st ¢astou témou st'aznosti a inych podani. Preto
sa urad zameral na vykondvanie kontrol dodrziavania hodin pre verejnost a predpisal
maximalny Cas ¢akania pri priehradke v case dennej $picky (priemer dvoch hodin) — 12 minut.

V roku 2013 bolo vramci casovej dostupnosti preverenych celkom 11 pristupovych
a kontaktnych miest verejnej postovej siete. V tejto oblasti neboli zistené nedostatky.

5.2 Cas prepravy po§tovych zasielok

Povinnost'ou poskytovatela univerzalnej sluzby je dodavanie poStovych zasielok v urcenej
lehote prepravy. Priptsta sa vsak, Ze uréity maly podiel postovych zasielok moze byt dodany
neskor z dovodu réoznych nahodnych okolnosti pocas celého procesu postovej sluzby. Plnenie
lehoty prepravy preto predpisuju normy kvality v percentach zasielok dodanych v uré¢enych
lehotach. Na vyhodnotenie plnenia noriem kvality sa pouziva metodika uvedena v europskych
normdch. Pre jednotlivo podavané listy 1. triedy je to EN 13850, ktora je v zmysle eurdpske;j
postovej smernice povinna, pre listy 2. triedy je to EN 14508, pre baliky a postové poukazy
plati $pecifickd metodika, ktoru schval'uje irad. Normy kvality pre vSetky postové zésielky,
meranie ¢asu prepravy arozsah merania predpisuju PoZiadavky na kvalitu. Meranie musi
vykonédvat nezavisla institacia. V roku 2013 meranie vykonaval Vyskumny tstav spojov,
n.o., Banska Bystrica a Zilinska univerzita v Ziline. Slovenské posta, a.s., v roku 2013 splnila
normy kvality pri vSetkych meraniach.

Vysledky merani od roku 2009:

Druh zisielky ll:lorr_na Plnenie Norma | Plnenie
vality 2009 2010 2011 2012 2013

List 1. triedy 96 96,01 96,82 | 96,28 | 96,01 93 94,65
List 2. triedy 94 94,04 94,01 | 9413 | 94,12 93 93,42
Doporuceny list 94 95,88 96,61 96,53 94,27 93 95,81
Balik 1. triedy 95,5 98,49 98,02 98,03 97,25 93 99,34
Balik 2. triedy 95,5 95,22 96,50 | 99,34 | 96,46 93 99,17
Postovy poukaz 94 95,36 94,31 95,71 95,68 93 -




6 Ceny postovych sluzieb patriacich do univerzalnej sluzby

Podl'a zékona o poStovych sluzbach sa poStové sluzby patriace do univerzalnej sluzby
poskytuju za primerani cenu, aby boli dostupné vsSetkym obyvatelom. PosStové sadzby
podlichaju statnej regulacii, ktoru vykonava trad. Pri regulacii poStovych sadzieb sa prihliada
na ekonomicky opravnené néklady a na primerany zisk. Regulované postové sadzby st uréené
ako maximalne, poskytovatel’ univerzalnej sluzby moze sluzby poskytovat’ aj za nizsie ceny.

Prehl’ad cien najbeznejSich vnutrostatnych postovych sluzieb od roku 2009:

Druh zasielky 2009 2010 2011 2012 2013
list 1. triedy do 50 g 0,60 0,60 0,60 0,60 0,65
list 2. triedy do 50 g 0,40 0,40 0,40 0,40 0,45
doporuceny list 1,00 1,00 1,00 1,00 1,10
2. triedy do 50 g

balik 1. triedy do 5 kg 3,20 3,20 3,20 3,20 4,00
balik 2. triedy do 5 kg 2,50 2,50 2,50 2,50 3,20

7 Starostlivost’ o zakaznika

7.1 Poskytovanie informacii o univerzalnej sluzbe

Podrla eurdpskej poStovej smernice ma poskytovatel’ univerzalnej sluzby vhodnym spdsobom
zverejnit’ dostatoCne podrobné a aktualne informdacie o osobitnych charakteristikach
ponukanych sluzieb, o podmienkach pristupu k tymto sluzbam, o cenach a 0 normach kvality.

Tato povinnost’ Specifikujit Poziadavky na kvalitu univerzalnej sluzby aich plnenia
a dodrziavanie kontroluje urad. Vroku 2013 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 st'aznosti mozno konstatovat, ze nedostatky, ktoré sa vyskytli v tejto
oblasti, su zapric¢inené nedostato¢nou informovanostou zakaznika, ktora ma za nasledok jeho
nespokojnost’ s vykonanou sluzbou. Podobne je aj pri¢inou to, ze sa zakaznik nedokaze
zorientovat’ vo velkom mnozstve poskytovanych informécii, ktoré su Casto neprehladné,
alebo to, ze niekedy nespravne alebo neuplné informacie poskytne zamestnanec Slovenske;j
posty, a. S.

Poskytovanim informacii na webovom sidle a prostrednictvom infolinky poskytovatel'a
univerzalnej sluzby sa informovanost uzivatel'ov zlepSila aje vhodnou formou stalej
dostupnosti dajov pre zakaznikov.

7.2 Reklamacie a st’aZnosti podané poskytovatel’ovi univerzalnej sluzby

Celkovy prehl'ad poctu reklamacii a st'aznosti v rokoch 2009 az 2013:

Rok 2009 2010 2011 2012 2013
Pocet reklamacii celkom 85 281 67 170 60 710 55 020 51 607
z toho opodstatnenych 7075 6194 5 558 5708 11878



http://www.posta.sk/

7.3 Hodnotenie spokojnosti zikaznika

S cielom trvalého zlepSovania kvality univerzalnej sluzby trad v Poziadavkach na kvalitu
predpisuje  vykonavatelovi 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 odstrdnenie pricin
nespokojnosti. Poskytovatel' univerzalnej sluzby predklada uradu metodiku na zist'ovanie
spokojnosti zédkaznikov a tiezZ vysledky merania a prehl'ad vykonanych opatreni. Vysledky
merania su zverejnené na webovom sidle uradu.

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

Ukazovatele kvality postovych sluzieb 2009 2010 2011 | 2012 | 2013
[%] [%] [%] [%] [%]
Primeranost’ poplatkov 60,2 65,2 65,0 66,5 61,5
Zaistenie bezpecnosti zasielok 69,5 74,4 79,9 80,2 76,8
Rychlost’ dodavania zasielok 72,7 74,8 78,7 78,6 77,3
Rozmiestnenie a dostupnost’ post 73,5 77,2 81,9 81,9 79
Poskytovanie informacii o produktoch SP, a. s. 73,5 79,0 78,2 79,5 76,6
Rozsah hodin pre verejnost’ - Dopoludnia 75,3 80,5 83,6 83,2 81,4
Rozsah hodin pre verejnost’ - Popoludni 69,2 73,7 75,8 79,0 76
Vybavovanie reklamacii 65,1 67,9 81,5 65,6 61,2
Zabezpecenie vyzdvihnutia oznamenych zasielok 69,8 72,7 74,7 77,9 77,4
Cas ¢akania pri priehradke 50,7 57,8 64,4 56,0 55
Celkova spokojnost’ 67,2 70,7 76,0 73,3 72,3

8 Statny dohlad nad poskytovanim postovych sluzieb

Urad v ramci $titneho dohladu nad poskytovanim postovych sluzieb vykonava kontrolu
plnenia povinnosti poskytovatel'a univerzalnej sluzby a podmienok poskytovania univerzalne;j
sluzby a cenovll kontrolu tykajlicu sa poStovych sadzieb za poskytovanie univerzalnej sluzby
a postového platobného styku.

Kontroly v roku 2013 boli vykonané predovsetkym Vv oblasti rozsahu a kvality univerzalnej
sluzby, dodrziavania platnych predpisov, postovych podmienok, v oblasti transparentnosti
regulovanych cien avedenia UCtovnej evidencie ndkladov avynosov poskytovatela
univerzalnej sluzby a Statistiky. Podkladom pre vykon kontrolnej ¢innosti bol plan kontrol,
ktory bol vypracovany na zéklade poziadaviek jednotlivych utvarov odboru regulacie,
vysledkov preSetrenia prijatych podnetov, podani a peticii a vychadzal zo zaverov z kontrol
vykonanych v predchddzajicom obdobi. Zameranie kontrol bolo tieZ orientované do oblasti
mozného vyskytu nedostatkov.




Prehl’ad kontrolnej ¢innosti pri poskytovani univerzalnej sluzby v roku 2013:

Kontroly zamerané na poskytovanie univerzalnej sluzby za rok 2013 14
Z toho: so zistenymi nedostatkami (boli zaslané zapisy o priebehu a vysledku Statneho 5
dohl'adu)
bez zistenych nedostatkov (boli zaslané zdznamy o Statnom dohlade) 12
Zameranie vykonanych kontrol
dorucovanie zapisanych postovych zasielok 4
plnenie opatreni uloZzenych pri vykone Statneho dohl'adu
poskytovanie univerzalnej sluzby a postového platobného styku na postach a postach 3
Partner
dodrziavanie transparentnosti regulovanych cien univerzalnej sluzby a vedenia 9
oddelenej tictovnej evidencie ndkladov a vynosov
hodnovernost’ a v€asnost’ vykazovania Statistickych tdajov 1
Kontroly izemnej a ¢asovej dostupnosti pristupovych miest verejnej posStovej siete 31
za rok 2013
z toho: kontroly tizemnej dostupnosti pristupovych miest verejnej postove;j siete 20
kontroly ¢asovej dostupnosti pristupovych miest verejnej postovej siete 11

Kontroly ¢asovej a uzemnej dostupnosti univerzalnej sluzby boli vykonavané celoplosne
na uzemi SR a zahmali posudzovanie dodrziavania poziadaviek na kvalitu, ako aj
oddvodnenie a posudzovanie povolenia vynimiek aich dopadu na samotnych uZivatel'ov
poStovych sluzieb (napr. zaradenie konkrétnych lokalit medzi miesta bez doru¢ovania, miesta
s nepravidelnym alebo s obmedzenym dorucovanim). V ramci casovej dostupnosti bolo
celkovo preverenych 11 pristupovych a kontaktnych miest poskytovatela univerzalnej
sluzby a v rdmci Gzemnej dostupnosti bolo preverenych celkovo 20 tizemnych lokalit, ktoré
st zaradené do miest bez doru¢ovacej sluzby alebo miest s obmedzenym dorucovanim.

NajcastejSou pri¢inou st'aznosti a reklamacii zakaznikov postovych sluzieb je spdsob a kvalita
dodavania postovych zasielok. Urad preto zameriava svoju kontrolnti &innost’ na kontrolu
kvality dodavania zapisanych zasielok a kontroly zamerané na predmet st'aznosti zakaznikov.
Tu patri aj vykonavanie kontrol opodstatnenosti zaradenia osidlenych miest medzi vynimky
Z dorucovania.

Pri kontrolnych akciach u poskytovatela univerzalnej sluzby boli zistené nedostatky v oblasti
uzemnej dostupnosti poskytovania univerzalnej sluzby a pri uvadzani Gdajov pri podavani
balikovych zésielok. Prijaté opatrenia boli zamerané na odstranenie zistenych nedostatkov
a 0 ich plneni bolo ulozené kontrolovanému subjektu predlozit’ pisomnu spravu.

Zakladné ciele jednotlivych kontrolnych akcii boli splnené. Ziskané poznatky z vykonanych
kontrolnych akcii st vyuzivané pri zostavovani planu kontrolnej ¢innosti a vykone Statneho
dohl'adu v roku 2014.

8.1 Peticie, podnety (st’aZnosti) a iné podania podané tiradu

Urad prijima a vybavuje peticie, podnety a iné podania tykajiice sa poskytovania univerzalnej
sluzby. Pri prijimani, preSetrovani a vybavovani peticii, podnetov ainych podani urad
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postupuje Vv sulade s platnymi pravnymi predpismi (zakon o poStovych sluzbach, zakon
¢. 85/1990 Zb. o peticnom prave v zneni neskorSich predpisov), poStovymi podmienkami
poskytovatela univerzalnej sluzby a pravidlami platnymi pre medzindrodny posStovy styk
(Akty Svetovej postovej unie).

V priebehu roka 2013 prijal urad 113 podani suvisiacich s poskytovanim univerzalnej sluzby.
Z tychto podani bolo 69 staznosti, ostané podania mali charakter ziadosti, dopytov a pod.
alebo sa tykali verejnej postovej siete.

Druh/pocet podani Peticie | Staznosti | Iné podania | Spolu

Prijaté 2 69 44 115
Vybavené a preSetrené 2 68 44 114

Opodstatnené - 38 - 38

Neopodstatnené 1 17 - 18

Nedali sa presetrit’/vyhodnotit’ 1 13 - 14
Odlozené - 1 - 1
Postipené - - - -

Zaslané iradu na vedomie - - - -

8.1.1 Vyhodnotenie prijatych staZnosti tykajicich 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 38 opodstatnenych.

Predmetom opodstatnenych st'aznosti smerujtcich voci Slovenskej poste, a.s. boli najma:

e nespokojnost’ s doru¢ovanim balikov a expres zasielok s poSkodenim obsahu a priebehom
a vysledkom reklamaéného konania,

e nespokojnost’ s vyskou, resp. so zamietnutim nahrady Skody,

e nedodrziavanie poStovych podmienok zo strany Slovenskej posty, a.s., a to najma:

— dorucovanie balikov a expres zasielok s poSkodenim obsahu,

— nevykonanie pokusu o doru¢enie postovych zasielok,

— oneskorené dodanie poStovych zésielok vo vnuatrostatnom styku,

— vSeobecna nespokojnost’ s doru¢ovanim poStovych zasielok,

— nespokojnost’ so systémom prijimania a vybavovania reklamacii prostrednictvom
automatizovaného systému spracovania reklamacii.

Predmetom neopodstatnenych st'aznosti voci Slovenskej poste, a.s., boli najma:
e nespokojnost’ s priebehom a vysledkom reklama¢ného konania,
e nespokojnost’ s vyskou nahrady Skody,
e nespokojnost’ s oneskorenym dodanim postovych zésielok vo  vnuatroStitnom

a medzinarodnom poStovom styku,
» iné nedostatky stvisiace s poskytovanim univerzalnej sluzby.

Pri¢inou neopodstatnenych staznosti voc¢i Slovenskej poSste, a.s., bola neznalost’ zdkona
0 postovych sluzbach alebo postovych podmienok zo strany uzivatel'ov posStovych sluzieb.

11



Z celkového poctu preSetrovanych staznosti nebolo mozné pri 13 st'aznostiach presetrenim
vyhodnotit’ ich opodstatnenost’, resp. neopodstatnenost’.

8.1.2 Vyhodnotenie prijatych podnetov a inych podani

Vybavené podania tykajuce sa poskytovania postovych sluzieb mali charakter Zziadosti,
podnetov, dopytov a pod. Ich predmetom boli hlavne:

e ziadosti o informdcie o poskytovani postovych sluzieb a postovych podmienkach,
nespokojnost’ s doddvanim zapisanych a uradnych zésielok,

nespokojnost’ s dodavanim postovych zasielok vo v§eobecnosti,

nespokojnost’ s otvaracimi hodinami na postéach,

nespokojnost’ s oneskorenym doddvanim posStovych zasielok vo vnutrostatnom
a medzinarodnom styku,

e in¢ Ziadosti a podnety suvisiace s poskytovanim postovych sluzieb.

8.1.3 Opatrenia vyplyvajuice z vykonu Statneho dohPadu

Na zaklade zisteni pri vykone Statneho dohladu v roku 2013 prijal tirad viacero opatreni
zameranych na zlepSenie podmienok poskytovania univerzalnej sluzby a ostatnych poStovych
sluzieb:

Systémové opatrenia

e pri predlozeni navrhu na zmenu ustanoveni PoStovych podmienok Slovenskou postou,
a.S., boli prerokované a postdené navrhy uprav prisluSnych ustanoveni PosStovych
podmienok,

e vykonanie kontrol suvisiacich s podaniami, ktoré sa tykali kvality univerzalnej sluzby,

e ulozenie opatreni vyplyvajucich z nedostatkov zistenych pri vykone $tatneho dohl'adu.

Operativne opatrenia

e opitovné preSetrenie reklamacii a prehodnotenie nadhrady skody za poStovua zasielku,

e vyplatit ndhradu Skody za poskodenie obsahu postovej zésielky v zmysle platnych
predpisov,

e vratenie zaplatenych poStovych sadzieb za sluzby, ktoré neboli poskytnuté v sulade
s predpismi alebo neboli poskytnuté vobec,

e vykonanie prevadzkovych opatreni na napravu nekorektnych postupov alebo
nespravneho sposobu dorucovania,

e dorucovat’ baliky a expres zasielky v sulade a v lehotach podl'a postovych podmienok,

e zvySenie dorazu na postupy vybavenia reklamécii za G¢elom dodrZania stanovenych
lehdt (Gprava informacného systému),

e vykonat’ upravu informacného systému pri evidencii tdajov o poskytnutych sluzbach
na podacej potvrdenke.

O prijati a vykonavani prislusnych opatreni poskytovatel’ univerzalnej sluzby informuje trad.

Ucinnost’ a spdsob realizacie st v osobitnych pripadoch nésledne preverované pri vykone
Statneho dohladu.
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9 Zhrnutie zistenych nedostatkov pri poskytovani univerzalnej sluzby

Na zdklade poznatkov uradu zvykonu Stitneho dohladu mozno konStatovat,
ze pri poskytovani univerzalnej sluzby pretrvavaju niektoré nedostatky, ktoré maju vplyv
na spokojnost’ uzivatelov s poskytovanim a kvalitou univerzadlnej sluzby. Nedostatky,
na ktoré¢ sa uzivatelia opakovane stazuji, pripadne na ne upozoriuju, je mozné zhrnut
do nasledujtcich bodov:

1. Zistené nedostatky v oblasti dodavania postovych zésielok:
a) nespravne doruc¢ovanie zapisanych zasielok,
b) odovzdanie Oznamenia o uloZeni postovej zasielky bez vykonania pokusu 0 doruéenie
zapisanej zasielky,
c) oneskorené dodavanie posStovych zasielok,
d) strata alebo poskodenie zasielky — najma poskodenie krehkych zasielok.

2. Nedostatky suvisiace s priebehom a vysledkom reklamacéného konania a dodrziavanim
lehot na vybavenie reklamécie:
a) nedostatky pri reklama¢nom konani, ktoré sa tykaji neobjektivneho posudzovania
vhodnosti balenia poStovych zésielok a sposobu zaobchddzania so zasielkami
S osobitnou povahou (krehké),
b) nedodrzanie lehdt na vybavenie reklamacie.

3. Nespokojnost’ s uroviiou poskytovania informécii o postovych sluzbach alebo o postovych
zasielkach (track-and-trace).

4. Nespokojnost’ s ¢asovou dostupnostou (otvdracimi hodinami) po6st a dostupnost'ou
pristupovych miest.
Pri nespokojnosti s otvaracimi hodinami post je nutné poznamenat’, Ze minimalne otvaracie
hodiny predpisuju Poziadavky na kvalitu univerzalnej sluzby v zavislosti od velkosti obce,
resp. spadovej oblasti, o je dané najma ekonomickou efektivitou prevadzky. V dosledku
toho, aj pri dodrzani PoZiadaviek v malych obciach, nie je moZné zabezpecit, aby hodiny
pre verejnost’ vyhovovali vSetkym zdkaznikom. Novou moznostou, ktord moze umoznit
zlepSenie tohto parametra je zavedenie napr. zmluvného vydaja avizovanych zasielok
Vv prevadzkach s vd¢Sou ¢asovou dostupnostou.

10 Zaver

Kvalitné poskytovanie univerzalnej sluzby v stlade s platnymi predpismi je jednou
Z hlavnych oblasti, na ktoré sa zameriava ¢innost’ tradu.

V oblasti univerzalnej sluzby trad rieSi otdzky suvisiace so zmenami vo verejnej postovej
sieti aich dopadom na uzivatelov poStovych sluzieb. Dalej riedi podnety a podania
uzivatel'ov, ktoré suvisia s nedostatkami pri poskytovani univerzalnej sluzby. VSeobecne
mozno podla udajov ziskanych pri plneni tloh tradu konStatovat, Zze univerzadlna sluzba
je jej poskytovatelom zabezpeCovana Vv stanovenom rozsahu av pozadovanej kvalite.
Napriek tomu sa v roku 2013 vyskytovali nedostatky, najma v oblasti dodavania zasielok
a starostlivosti o ne pri poskytovani sluzieb. Urad zaznamenal v uplynulom obdobi narast
poctu st’aznosti, osobitne pri zodpovednosti za poskodenie balikov. Jednou z pri¢in narastu
je aj rastice povedomie obcanov o poslani a ndplni ¢innosti uradu. St'azovatelia oCakavaja,
ze Urad moZze v pripade nespravne vybavenej reklamécie urcit’ poskytovatel'ovi univerzélnej
sluzby povinnost’ zmeny jej vysledku a priznanie ndhrady Skody. Platné pravne predpisy vSak
urcuju uradu posudit’ pripad podl'a zdkona o postovych sluzbach, platnej licencie, poziadaviek
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na kvalitu a predovsetkym podla postovych podmienok. V pripade zistenia nedostatku
a opodstatnenosti podnetu vsak urad konStatuje zistenie a V pripade pochybenia moze ulozit
okrem prehodnotenia vysledku reklamacie aj prijatie prislusnych opatreni.

Vyznamnym prinosom z rieSenia podnetov je obraz, ktory je takto ziskavany o urovni
a kvalite poskytovania univerzalnej sluzby. Preto su poznatky ziskavané pri vykone Statneho
dohl'adu vychodiskovym prvkom, ktory urad vyuZziva pri urCeni spdsobu aplikacie Statnej
regulécie s cielom zabezpecenia univerzalnej sluzby v stanovenom rozsahu a kvalite vSetkym
uzivatel'om.

V Ziline, 23. 5. 2014

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