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1 Uvod

Urad pre regulaciu elektronickych komunikéacii a postovych sluzieb (dalej len
,uarad“) podla § 42 ods. 1 zakona €. 324/2011 Z. z. o posStovych sluzbach a o zmene
a doplneni niektorych zékonov v plathom zneni (dalej len ,zakon o poStovych sluzbach®)
zverejiiuje na svojom webovom sidle spravu o stave poskytovania univerzalnej sluzby
a postového platobného styku za rok 2019.

Podla zakona o postovych sluzbach je jednou z hlavnych uloh uradu dohliadat
na to, aby drzitel postovej licencie poskytoval verejnosti univerzalnu sluzbu, ktora sluzi
na zabezpecenie minimalneho uspokojenia potrieb vSetkych uZivatefov 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 primeranu cenu, kazdy pracovny defi najmenej s jednym
vybranim a dodanim denne.

Rozsah univerzalnej sluzby poskytovanej v roku 2019 je uvedeny v Postovej licencii
€. 815/001/2012 zo dna 15. augusta 2012 (dalej len ,poStova licencia®), ktora je udelena
s u€innostou od 1. januara 2013 do 31. decembra 2022, v platnom zneni.

Univerzalna sluzba bola poskytovana v roku 2019 v zmysle Poziadaviek na kvalitu
univerzalnej sluzby vydanych uradom dnia 27. marca 2012 v plathom zneni (dalej len
.poziadavky na kvalitu®).

Sprava je spracovana na zaklade vykonu S$tatnej regulacie postovych sluZieb
a vysledkov Statneho dohlfadu nad poskytovanim postovych sluzieb a postového
platobného styku vroku 2019 drzitefom poStovej licencie, ktorym je v su€asnosti
Slovenska posta, a. s.

2 Legislativny ramec

Zakladny rozsah a spbésob zabezpelenia univerzalnej sluzby, postavenia,
povinnosti a opravneni poskytovatela univerzalnej sluzby je vSeobecne vymedzeny
v ramci europskej legislativy ustanoveniami Smernice Eurdpskeho parlamentu a Rady
97/67/ES o spoloCnych pravidlach rozvoja vnutorného trhu poStovych sluZieb
SpoloCenstva a zlepSovani kvality sluzieb v plathom zneni (dalej len ,poStova
smernica“). Na eurdpskej urovni je novo aplikovanym predpisom Nariadenia Eurépskeho
parlamentu a Rady (EU) 2018/644 z 18. aprila 2018 o sluzbach cezhraniéného
dodavania balikov.

V oblasti narodnej legislativy je ramcovym predpisom zakon o postovych sluzbach
a povinnosti Slovenskej posty, a.s., ako drzitefa poStovej licencie vyplyvaju zo zakona
o postovych sluzbach, postovej licencie, poziadaviek na kvalitu a posStovych podmienok.

Na zaklade pravnej upravy vymedzenej zakonom ¢&. 391/2015 Z. z. o alternativhom
rieSeni spotrebitel'skych sporov a o zmene a doplneni niektorych zakonov urad vykonava
alternativne rieSenie sporov v oblasti poskytovania po$tovych sluzieb. Urad v tejto oblasti
rieSi spory vyplyvajuce zo zmluv o poskytovani poStovych sluzieb a postového
platobného styku medzi spotrebitefom a poskytovatelom univerzalnej sluzby.

Legislativny ramec poskytovania poStovych sluzieb upravuju tiez dalSie predpisy
vydané uradom:

- vyhldSka ¢€.63/2012 Z.z. ospdsobe vypoCtu anahrade Cistych nakladov
univerzalnej sluzby,



- opatrenie z 19. septembra 2016 ¢. 1/2016, ktorym sa ustanovuje rozsah regulacie
cien a uréuju sa maximalne ceny univerzalnej sluzby a poStového platobného
styku pre vnutrostatny postovy styk s uc€innostou od 1. oktébra 2016,

- opatrenie z 15. decembra 2017 ¢&. 2-MS/2017, ktorym sa ustanovuje rozsah
regulacie cien a ur€uju sa maximalne ceny univerzalnej sluzby pre medzinarodny
postovy styk s uc€innostou od 1. januara 2018,

- opatrenie z 21. augusta 2018 ¢. 2-MS/2018, ktorym sa meni opatrenie uradu
€. 2-MS/2017, ktorym sa ustanovuje rozsah regulacie cien a urCuju sa maximalne
ceny univerzalnej sluzby pre medzinarodny posStovy styk s u€innostou
od 1. septembra 2018,

- opatrenie z 12. juna 2019 ¢. 1/2019, ktorym sa meni opatrenie €. 1/2016, ktorym
sa ustanovuje rozsah regulacie cien a ur€uju sa maximalne ceny univerzalnej
sluzby a postového platobného styku pre vnutrostatny postovy styk s u€innostou
od 1. jula 2019.

Od 23. novembra 2019 nadobudol ucinnost zakon ¢&. 152/2019 Z.z., ktorym
sa meni a dopifia zakon o postovych sluzbach. Dévodom vypracovania novely zakona
o postovych sluzbach bola implementacia Nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady
(EU) 2018/644 z 18. aprila 2018 o sluzbach cezhrani¢ného dodavania balikov, ktoré
v Clanku 8 ustanovuje povinnost Clenskych Statov Eurdpskej unie stanovit pravidla,
pokial ide o sankcie uplatnitelné pri poruseni tohto nariadenia a prijat’ vSetky opatrenia
na zabezpecenie ich uplatiovania. Zaroven doSlo k uprave niektorych ustanoveni
zakona o postovych sluzbach v nadvaznosti na poznatky z jeho doterajSej aplikacie
a problémy vyskytujuce sa v oblastiach, ktoré su predmetom jeho upravy.

3 Cinnost tradu

V roku 2019 predlozil poskytovatel univerzalnej sluzby uradu projekt ,,Optimalizacia
postovej siete”, ktory predstavoval podla Slovenskej posty, a. s., navrh na transformaciu
poskytovania postovych sluzieb vo vybranych lokalitach s cielom zvySenia efektivity
prevadzky verejnej postovej siete bez potreby prevadzky pdst tak, aby boli pinohodnotne
zabezpeCené podmienky postovej licencie a poziadaviek na kvalitu.

V ramci prvej etapy projektu ,Optimalizacia postovej siete“ predloZil poskytovatefl
univerzalnej sluzby uradu navrh na transformaciu, t. j. zruSenie 32 pristupovych miest
verejnej postovej siete. Poskytovatel univerzalnej sluzby pri vybere pristupovych miest
(dodavacich a podavacich pdst) v ramci projektu prihliadal predovSetkym na ich
ziskovost/stratovost, urad vSak pri posudzovani jednotlivych navrhov na zru$enie
pristupovych miest musel brat do uvahy kritéria stanovené poziadavkami na kvalitu, a to
najma uzemnu a Casovu dostupnost univerzalnej sluzby, ale tiez objektivne potreby
verejnosti a objektivne moznosti poskytovania univerzalnej sluzby. Zasady uvedené
v poziadavkach na kvalitu na rozmiestriovanie pristupovych a kontaktnych miest verejnej
postovej siete hovoria, Ze pristupové a kontaktné miesta musia byt obyvatelom dostupné
bez neumernych komplikacii a tiez sa primeranym spdsobom prihliada k velkosti dopytu
po univerzalnej sluzbe.

Pre komplexné posudenie projektu si urad vyZziadal predloZenie jednotlivych
navrhov rusenych prevadzok post, vratane podrobnych ekonomickych a prevadzkovych
udajov a spbsobu rieSenia zabezpeCenia dodavania poStovych zasielok v lokalitach
zvolenych Slovenskou poStou, a. s. Prvoradym zaujmom, na ktory urad prihliadal
pri posudzovani navrhovaného ruSenia pobocCiek p6st, bolo zabezpelit pristup
k poStovym sluzbam kazdy pracovny den vSetkym uzivatefom, najmenej s jednym



vybranim a dodavanim zasielok denne v sulade s platnou legislativou a kvalitativnymi
poziadavkami na univerzalnu sluzbu.

Vysledkom prvej etapy projektu ,Optimalizacia poStovej siete“ bolo zruSenie 29
pristupovych miest verejnej poStovej siete poskytovatefom univerzalnej sluzby, z toho
bolo 9 podavacich pdst a 20 dodavacich pdst.

Urad podla § 27 ods. 3 zakona o po$tovych sluzbach schvaluje postové podmienky
pre poskytovanie univerzalnej sluzby a postového platobného styku, ako aj ich zmeny.
V roku 2019 urad schvaloval dva navrhy zmien postovych podmienok pre poskytovanie
univerzalnej sluzby a postového platobného styku, a to s ucinnostou od 1. juna 2019
a od 1. januara 2020, ktoré sa tykali vnutrostatneho aj medzinarodného postového styku.
Poskytovatel univerzalnej sluzby tiez predlozil na vedomie zmeny postovych podmienok,
ktoré sa tykali poskytovania inych postovych sluzieb ako univerzalna sluzba.

Poskytovatel univerzalnej sluzby predlozil vroku 2019 celkom 107 navrhov
tykajucich sa verejnej posStovej siete a plnenia poziadaviek na kvalitu. Z toho bolo 75
podani na racionalizaciu verejnej postovej siete vratane zmien v sieti posStovych
schranok a na dodasné zatvorenie posty, ktoré Urad posudil a ak spifali stanové
podmienky, tak ich odsuhlasil. Ostatné podania sa tykali vynimiek z univerzalnej sluzby,
a to vynimiek z Casovej a uzemnej dostupnosti a vynimiek z povinnosti zabezpecit' jedno
dodanie kazdy pracovny den.

Na ucely financovania a kompenzacie Cistych nakladov univerzalnej sluzby urad
spravuje kompenzacny fond ako osobitny u€et vedeny v Statnej pokladnici. Prijmami
kompenzacného fondu su prispevky od postovych podnikov, ktoré poskytuju postové
sluzby zamenitelné s univerzalnou sluzbou. VysSka prispevku od postovych podnikov je
limitovana do vysky 3 % ich obratu z poskytovania zamenitelnych sluzieb a chybajuca
Cast’ na uhradu Cistych nakladov je uhradzana zo statneho rozpoctu.

V sulade s ustanoveniami § 57 a § 58 zakona o postovych sluzbach urad posudil
navrh poskytovatela univerzalnej sluzby na uhradu Cistych nakladov univerzalnej sluzby
zarok 2018, wurCil vySku kompenzacie a vysky prispevkov postovych podnikov
poskytujucich zamenitelné postové sluzby do kompenzaéného fondu. Urad tiez urdil
predbezné Cisté naklady univerzalnej sluzby za rok 2019. Rozhodnutia o vySke Cistych
nakladov, ako aj prijmy a vydavky kompenzacného fondu su zverejiiované vo Vestniku
uradu v pravidelnej roCnej sprave.

Urad podporuje vytvaranie spravodlivého trhového prostredia v oblasti postovych
sluzieb a zachovavanie rovnosti podmienok podnikania pre vsSetky podnikatelské
subjekty v intenciach platnej legislativy a zaroven dohliada na plnenie zavazkov
poskytovatelov postovych sluzieb voci Sirokej verejnosti. Hlavnou naplfiou ¢innosti uradu
ajvroku 2019 bola Statna regulacia a Statny dohlad nad poskytovanim poStovych
sluzieb so zameranim na zabezpecenie kvality poskytovania univerzalnej sluzby.

4 Rozsah univerzalnej sluzby a postového platobného styku
a objem prepravenych zasielok

Urad sa pri svojej ¢innosti zameriava na Grover poskytovania univerzalnej sluzby,
ktorej zabezpecenie je predmetom verejného zaujmu.
Rozsah univerzalnej sluzby vo vnutrostatnom styku zahfna:

a) listy 1. triedy, doporucené listy 1. triedy, poistené listy 1. triedy,
b) listy 2. triedy, doporu€ené listy 2. triedy, poistené listy 2. triedy,



c) reklamné adresované zasielky,

uradné zasielky,

e) slepecké zasielky,

f) baliky, baliky so sluzbou ,poistenie®,

g) sluzby spojené so zapisanymi zasielkami (doporu€ene, poistenie, do vlastnych
ruk, doru¢enka, krehké a neskladné),

h) vratenie najdenej postovej zasielky jej odosielatelovi.

Rozsah univerzalnej sluzby v medzinarodnom styku zahfha:

listy — dokument, listy — tovar,

doporucené listy, poistené listy,

slepecké zasielky,

baliky, baliky so sluzbou ,poistenie®,

sluzby spojené so zapisanymi zasielkami (doporucene, poistenie, do vlastnych
ruk, doruenka, krehké a neskladné).
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Vykonavanie postového platobného styku je poStovou licenciou vymedzené
v rozsahu vnutrosStatneho platobného styku, do ktorého patria:

a) postové poukazy urCené na vyplatu periaznej sumy v hotovosti; poukazované
sumy sa platia v hotovosti,

b) posStové poukazy urené na pripisanie pefiaznej sumy na ucet v banke;
poukazované sumy sa platia v hotovosti alebo bezhotovostne,

c) postové poukazy urCené na vyplatu pefnaznej sumy v hotovosti; poukazované
sumy sa platia bezhotovostne,

d) sluzby k postovym poukazom (dorucenka, do vlastnych ruk, zaruéena lehota
dodania, vyplatte dia, do vlastnych ruk — splnomocnenie vylu¢ené).

Univerzalna sluzba a postovy platobny styk poskytovany Slovenskou postou, a. s., v rokoch
2015 - 2019 (mil. ks)

2015 2016 2017 2018 2019
Postové zasielky celkom* 249 255 249 248 237
Postové poukazy celkom 26,6 26,5 241 22,4 20,4

*zasielky vnutroStatneho styku (vybranie) a medzinarodného styku (vybranie a dodanie)

Objem prepravenych zasielok v ramci univerzalnej sluzby a postového platobného
styku je v poslednych rokoch ovplyvneny rozvojom sluzieb elektronickych komunikacii,
ktoré poskytuju substituciu k niektorym postovym sluzbam.

5 Kbvalitativne ukazovatele

Poziadavky na kvalitu urCuju zasady na zabezpecenie kvality univerzalnej sluzby,
zakladné charakteristiky kvality univerzalnej sluzby a vynimky z univerzalnej sluzby.
Medzi zakladné charakteristiky univerzalnej sluzby patri predovSetkym uzemna a ¢asova
dostupnost’ univerzalnej sluzby, Cas prepravy zasielok, bezpecnost zasielok, informacie
o univerzalnej sluzbe, vybavovanie reklamacii a staznosti a spokojnost’ zakaznikov.

5.1 Dostupnost’ univerzalnej sluzby

Na zabezpecenie univerzalnej sluzby a postoveho platobného styku pouziva jej
poskytovatel verejnu postovu siet, ktoru tvori systém organizovania a subor zariadeni,
medzi ktoré patria pristupové a kontaktné miesta, pouzivanych na vybranie a distribuciu
postovych zasielok. Pristupovymi miestami su najma posty a verejne pristupné
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samoobsluzné technické zariadenia (poStové schranky, doruCovacie schranky, postové
prieCinky a pod.). V ramci zabezpecCenia ekonomickej efektivity verejnej postovej siete
moze poskytovatel univerzalnej sluzby zriadovat postové strediska, mobilné posty
a posty Partner, ktoré predstavuju osoby, ktoré vykonavaju postové sluzby na zaklade
zmluvy s poskytovatelom univerzalnej sluzby. Kontaktné miesto tiez predstavuje poStovy
doruCovatel, ktory moze postové zasielky aj vyberat, a to najma v miestach, ktoré su
vzdialené od pristupovych miest.

Prehl'ad parametrov verejnej postovej siete suvisiacich s dostupnostou univerzalnej sluzby
za roky 2015 — 2019

2015 2016 2017 2018 2019
Postové schranky 5570 4764 4756 4746 4745
Posty 1540 1539 1537 1534 1504
Postové strediska 75 73 73 70 65
Mobilné posty 5 5 5 5 5
Posty Partner 43 40 40 42 39
Dorucovacie rajony celkom 4764 4765 4736 4710 4696
Motorizované doru€ovacie rajony 491 601 667 688 676
Miesta bez dorucovacej sluzby 1951 1937 1957 1990 2005
Miesta s obomedzenym doruc¢ovanim 880 746 751 748 77
Miesta s nepravidelnym doru¢ovanim 308 290 290 292 286

Vybranie postovych zasielok je zabezpeCené kazdy pracovny den v pristupovych
a kontaktnych miestach. DoruCovanie je zabezpeCené kazdy pracovny den na celom
uzemi Slovenskej republiky.

V sulade s postovou smernicou a zakonom o postovych sluzbach urad povolil
v poziadavkach na kvalitu vynimky z univerzalnej sluzby, ktoré sa tykaju dodavania
do miest, kde je ohrozena bezpecnost zamestnancov poskytovatela univerzalnej sluzby
alebo su tazko pristupné, alebo malo obyvané a vzdialené od hustejSie obyvanych Casti.

5.1.1 Pristupové a kontaktné miesta verejnej postovej siete

Poziadavky na kvalitu platné v roku 2019 definuju minimalnu pozadovanu hustotu
pdst tak, aby vSetci obyvatelia suvislo zastavanych c&asti obci mali vzdialenost
k najblizsej poste maximalne 10 km. Dal$ou podmienkou je, Ze kazda obec nad 2 500
obyvatelov a spadova oblast posty nad 3 500 obyvatelov musi mat postu. Rovnako
kazda obec nad 20 000 obyvatefov musi mat na kazdych zaCatych dvadsattisic
obyvatelov dalSiu postu. Obce s velkym dopytom po univerzalnej sluzbe maju primerane
vacsi pocet po6st, pricom posudenie je v kompetencii samotného poskytovatela
univerzalnej sluzby. Kazdy navrh na zruSenie posty urad désledne preveruje a v pripade,
ked by doSlo k poruseniu poziadaviek na kvalitu, takyto navrh zamietne. Aj v pripade,
ked je posta nahradena inym pristupovym alebo kontaktnym miestom, toto tiez musi
spifat ustanovenia poZiadaviek na kvalitu a poskytovat kompletni univerzalnu sluzbu.

Vroku 2019 predlozZil poskytovatel univerzalnej sluzby 75 podani na zmeny
vo verejnej postovej sieti, ktoré urad posudil a po splneni stanovenych podmienok
odsuhlasil. Pat' podani na zmeny vo verejnej postovej sieti bolo posudzovanych uradom
v roku 2020.

V ramci tychto podani bolo schvalené zruSenie 21 dodavacich pdst, 9 podavacich
post, 6 post Partner a 6 posStovych stredisk, ako aj zriadenie jednej posty Partner
a jednej podavacej posty. Urad vyslovil negativne stanovisko k zruSeniu troch p6st.

Daldie podania sa tykali dotasného zatvorenia posty, posty Partner a postového
strediska, €i zriadenia zmluvného vydaja.



Vzhladom na Strukturu podavanych zasielok — postupné zniZovanie poctu jednotlivo
podavanych listov a obmedzenie komeréného predaja postovych zndmok — ma objem
listov podanych do postovych schranok klesajucu tendenciu. Z tohto dévodu prichadzalo
v poslednych rokoch k postupnej redukcii po¢tu postovych schranok. Postové schranky
sa ruSia najma v oblastiach, kde su minimalne vyuzZivané. V obdobi od 1. januara 2019
do 31. decembra 2019 poskytovatel univerzalnej sluzby predloZil na posudenie zruSenie
20 postovych schranok a zriadenie dvoch postovych schranok. Urad na zaklade navrhu
poskytovatela univerzalnej sluzby posudil vroku 2019 vyuZivanie jednej postovej
schranky a nasledne bolo povolené jej zrusenie. Urad pritychto zmenach sleduje
dodrziavanie ¢l. 4 poziadaviek na kvalitu. V roku 2019 urad tiez schvalil zriadenie jednej
novej postovej schranky.

Vo vynimocnych pripadoch urad tiez udeluje vynimky z iUzemnej dostupnosti p6st,
t.j. zdodrziavania C€l. 4 bodov 4 a5 poziadaviek na kvalitu, priom v roku 2019 bol
predlozeny jeden navrh na udelenie doCasnej vynimky z uzemnej dostupnosti posty
podfla €l. 4 bodu 4 poZziadaviek. Pri udelovani tychto vynimiek urad dba na to, aby bolo
poskytovanie univerzalnej sluzby pre uZivatelov zabezpeCené nahradnym spdsobom
(napr. bezplatnym poskytnutim sluzby opakovaného doru€enia zasielok, motorizovanym
doru€ovacim rajénom a pod.).

5.1.2 Dodavanie postovych zasielok

Zakladnym ciefom postovej sluzby je dodanie postovej zasielky alebo poukazanej
penaznej sumy adresatovi alebo opravnenému prijimatelovi. Z hlfadiska zakaznika je
predovSetkym dolezité, aby bola zasielka dodana v stanovenej lehote prepravy a bez
poskodenia. Dal$im délezitym kritériom je kvalita dodavania zapisanych zasielok. Tu
vznikaju problémy jednak priich doru€ovani (vhodenie oznamenia o ulozeni zasielky
aj v pripade, ked je adresat doma, nezastihnutie adresata), ale aj pri ich dodavani
na postach (nevhodné hodiny pre verejnost, vzdialenost dodavacej posty).

Poziadavky na kvalitu definuju miesta, ktoré patria medzi vynimky z univerzainej
sluzby, tzn. Ze poskytovatel univerzalnej sluzby nie je povinny zabezpedit jedno dodanie
kazdy pracovny den (Cl. 6 bod 4 pozZiadaviek na kvalitu), a taktiez sp6sob dodavania
v tychto miestach (€l. 6 bod 5 poziadaviek na kvalitu). V tychto pripadoch sa dodavanie
zabezpecuje:

- doru€ovanim menej ako patkrat v tyZzdni (najmenej dvakrat, resp. trikrat v tyzdni),

- doru€ovanim do doru€ovacich schranok,

- formou odnasky z posty,

- inym spbsobom, ktory si zakaznik dohodne s poskytovatelom univerzalnej sluzby
podla postovych podmienok.

Vynimky z univerzalnej sluzby schvaluje poskytovatelovi univerzalnej sluzby urad
na zaklade predloZenej dokumentacie, ktora musi preukazat opodstatnenost vynimky
v stlade s poZiadavkami na kvalitu. Urad tieZz vykonava nahodné kontroly tychto miest
a hodnoti, €i su splnené vSetky predpoklady na udelenie vynimky z univerzalnej sluzby.

Poskytovatel univerzalnej sluzby vedie verejne dostupny zoznam miest/lokalit
(zoznam miest bez doru€ovacej sluzby a miest s obmedzenym doruCovanim), pre ktoré
urad udelil takuto vynimku.

V roku 2019 predlozil poskytovatel univerzalnej sluzby navrhy na udelenie vynimky
z univerzalnej sluzby pre 29 lokalit/miest, ktoré urad posudil a po splneni podmienok
podla ¢l. 6 bod 4 poziadaviek na kvalitu nasledne udelil vynimku pre 28 lokalit/miest.
V pripade jedného miesta, ktoré nespifialo podmienky podfa poZiadaviek na kvalitu
na zaradenie do zoznamu miest bez doruCovacej sluzby a miest s obmedzenym



doruCovanim, urad vynimku neudelil. Pre 52 lokalit/miest, ktoré mali udelenu vynimku
z povinnosti zabezpecit jedno dodanie kazdy pracovny den, bolo opatovne zabezpecené
denné dorucovanie.

5.1.3 Casovd dostupnost univerzalnej sluzby

Poziadavky na kvalitu vymedzuju ¢asovu dostupnost’ univerzalnej sluzby hodinami
pre verejnost v pracovnych drioch na jednotlivych postach v obciach, a to podla poctu
obyvatelov, pricom ide o minimalny ¢asovy rozsah hodin pre verejnost (¢l. 5 poziadaviek
na kvalitu).

Rozsah hodin pre verejnost a Cas Cakania pri priehradke patria k dolezitym
ukazovatefom kvality postovej sluzby v o€iach verejnosti a su €astou témou staznosti
ainych podani. Preto sa urad zameral na vykonavanie kontrol dodrzZiavania hodin
pre verejnost a predpisal maximalny ¢as €akania na poskytnutie univerzalnej sluzby tak,
aby priemerny Cas Cakania pri priehradke v Case SpiCkovej dennej prevadzky (priemer
dvoch po sebe nasledujucich hodin s najvacsou intenzitou poskytovanej sluzby) nebol
vacsi ako 12 minut.

V roku 2019 predlozil poskytovatel univerzalnej sluzby 11 navrhov na udelenie
vynimky z ¢asovej dostupnosti pre 63 p6st. Ztoho sa 6 navrhov tykalo trvalej zmeny
hodin pre verejnost na 10 postach.

5.2 Cas prepravy postovych zasielok

Povinnostou poskytovatela univerzalnej sluzby je dodavanie poStovych zasielok
v urCenej lehote prepravy. Pripusta sa vSak, zZe urCity maly podiel poStovych zasielok
moéze byt dodany neskér z dbévodu réznych nahodnych okolnosti, ktoré sa moézu
vyskytnut' v ramci celého procesu poskytnutia postovej sluzby. Plnenie lehét prepravy
preto predpisuju normy kvality, ato v percentach zasielok dodanych v urenych
lehotach.

Na vyhodnotenie plnenia noriem kvality sa pouzZiva metodika v zmysle eurdpskych
noriem. Pre jednotlivo podavané listy 1. triedy je to norma EN 13850, ktora je v zmysle
postovej smernice povinna. Pre listy 2. triedy sa pouziva norma EN 14508. Pre baliky
a postové poukazy plati Specificka metodika, ktord schvaluje urad. Normy kvality
pre vSetky postové zasielky, meranie Casu prepravy arozsah merania predpisuju
poziadavky na kvalitu. V ramci rozvojovych a kvalitativnych ukazovatelov na poskytovanie
univerzalnej sluzby a vykonavanie postového platobného styku v zmysle platnej poStovej
licencie bol poskytovatel univerzalnej sluzby povinny v roku 2019 dosiahnut plnenie
lehoty prepravy pre vSetky kategoérie zasielok z rozsahu univerzalnej sluzby na drovni
94 %.

Vysledky merani lehoty prepravy v rokoch 2015 — 2019 (%)

Norma Plnenie

kvality 2015 2016 2017 2018 2019
List 1. triedy 93 95,57 95,51 94,99 94,39 94,09
List 2. triedy 93 93,70 - 94,06 94,21 -
Doporuéeny list 93 96,99 - 94,07 95,43 -
Balik 93 - 96,62 - - 92,31
Postovy poukaz 93 - 95,20 - - 95,77

Meranie lehoty prepravy musi vykonavat’ nezavisla institucia. V roku 2019 vykonala
merania lehoty prepravy listov 1. triedy, ako aj poStovych poukazov na adresu 2. triedy
obchodna spolo¢nost LAKAVA Kvalita, s.r.o. Meranie lehoty prepravy balikov



na adresu vykonala Fakulta riadenia a informatiky Zilinskej univerzity v Ziline. Slovenska
posta, a. s., splnila stanovené normy kvality v roku 2019 pri meraniach lehoty prepravy
listov 1. triedy a poStovych poukazov. Stanovena norma kvality lehoty prepravy balikov
nebola vroku 2019 naplnena. Slovenska posta, a.s., bola vyzvand na prijatie
prislusnych opatreni a ich vysledky budu zhodnotené v nasledujucom obdobi.

5.3 Poskytovanie informacii o univerzalnej sluzbe

Podla postovej smernice ma poskytovatel univerzalnej sluzby vhodnym spdsobom
zverejnit dostato€ne podrobné a aktualne informacie o osobitnych charakteristikach
ponukanych sluzieb, o podmienkach pristupu k tymto sluzbam, o cenach a o normach
kvality.

Tuto povinnost Specifikuju poziadavky na kvalitu aich plnenie a dodrziavanie
kontroluje urad. V roku 2019 Slovenska posta, a.s., okrem informacii dostupnych
na jednotlivych postach a postovych schrankach, poskytovala komplexné informacie
na svojom webovom sidle www.posta.sk, prostrednictvom bezplatnej telefénnej
informacnej linky a kontaktnych telefénnych liniek jednotlivych p6st. Poskytovanim
informacii na webovom sidle a prostrednictvom telefénnej informaénej linky
poskytovatela univerzalnej sluzby sa zlepSuje informovanost uZivatefov aje vhodnou
formou stélej dostupnosti udajov pre zakaznikov.

DalSou moznostou ziskavania informacii o sluzbach poskytovatela univerzélne;
sluzby pre uzivatelov je nova mobilna aplikacia Slovenskej posty, a.s. Ta umoznuje
uzivatelom sledovat’ zasielky, flexibilne zmenit’ termin ich dorucenia, &i ich presmerovat
na inu adresu vratane vybraného automatického obsluzného terminalu — BalikoBOXu.
Mobilna aplikacia zarovern poskytuje kompletné informacie o jednotlivych postach, ich
otvaracich hodinach, dostupnych sluzbach, ale aj aktualnej vytazenosti. UZivatel si
vdaka aplikacii méze pred prichodom na poboc¢ku na dialku zabezpecit poradové Cislo
Cakania na konkrétnej poste s vyvolavacim systémom, a tak skratit as svojho ¢akania.

5.4 Reklamacie a st'aznosti podané poskytovatelovi univerzalnej sluzby

Urad schvaluje reklamaény poriadok poskytovatela univerzalnej sluzby, ktory
upravuje podrobnosti o rozsahu prava uzivatela postovej sluzby na reklamaciu, spésob
uplatnenia reklamacie, lehotu na uplatnenie reklamacie a na jej vybavenie a dalSie
podrobnosti o reklamaénom konani.

Celkovy prehlad poctu reklamadcii na univerzalnu sluzbu v rokoch 2015 — 2019

2015 2016 2017 2018 2019
Pocet reklamacii celkom 44 201 54 213 55242 52716 52 627
z toho opodstatnenych 13 412 20 888 15 148 15 160 17 496

Poskytovatel univerzalnej sluzby je povinny kazdorone vypracovat a zverejnit
spravu o vysledkoch preSetrenia reklamacii na svojom webovom sidle alebo inym
spbésobom a zaslat ju uradu spolu s vy€islenim a vyhodnotenim podanych reklamacii
a s oznamenim terminu a spésobu jej zverejnenia.

5.5 Hodnotenie spokojnosti zakaznika
S ciefom trvalého zlepSovania kvality univerzalnej sluzby urad v poZiadavkach

na kvalitu predpisuje poskytovatelovi univerzalnej sluzby zabezpecit meranie spokojnosti
zakaznikov s kvalitou univerzalnej sluzby.
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Vysledky merania spokojnosti zakaznikov poskytovatel'a univerzalnej sluzby v rokoch 2015 — 2019
(%)

Ukazovatel kvality postovych sluzieb 2015 2016 2017 2018 2019
Primeranost’ poplatkov — listy 55,9

Primeranost’ poplatkov — baliky 53,3 0 e 16 122
Rozmiestnenie a dostupnost’ post 78,0 83,4 90,0 90,0 90
Poskytovanie informacii o produktoch SP, a. s. 73,8 85,6 93,0 93,0 90

Rozsah hodin pre verejnost’ - dopoludnia 94,0 93,0 93

Rozsah hodin pre verejnost’ - popoludni e S0 92,0 91,0 92
Vybavovanie reklamacii 64,3 70,2 84,0 77,0 79
Zabezpecenie vyzdvihnutia oznamenych zasielok 741 84,1 85,0 88,0 87
Cas éakania pri priehradke 64,4 66,6 75,0 75,0 75
Celkova spokojnost’ 76,5 78,6 79,0 79,6 79,1

Meranie sa vykonava raz roCne na vzorke najmenej tisic zakaznikov, v roku 2019
bolo vykonané na vzorke 1 050 respondentov. DOvody nespokojnosti sa analyzuju
a prijimaju sa opatrenia na odstranenie pri€in nespokojnosti. Vysledky merania
predklada poskytovatel univerzalnej sluzby uradu.

6 Ceny postovych sluzieb patriacich do univerzalnej sluzby
Podla zakona o postovych sluzbach je urad cenovym organom pre regulaciu

postovych sadzieb za poskytovanie univerzalnej sluzby v rozsahu udelenej postovej
licencie a za poskytovanie postového platobného styku.

Prehrlad cien najbeznejsich vnutrostatnych sluzieb za roky 2015 - 2019 (EUR)

2015 2016 2017 2018 2019
List 1. triedy do 50 g 0,65 0,70 0,70 0,70 0,80
List 2. triedy do 50 g 0,45 0,50 0,50 0,50 0,65
Doporuéeny list 2. triedy do 50 g 1,15 1,25 1,25 1,25 1,55
Balik na adresu do 5 kg 4,00 3,90 3,90 3,90 3,90
Balik na postu do 5 kg 2,80 2,70 2,70 2,70 2,70

Pri regulacii postovych sadzieb sa prihliada na ekonomicky opravnené naklady
anaprimerany zisk. Urad vykonava regulaciu pos$tovych sadzieb podla zakona
€. 18/1996 Z. z. o cenach v platnom zneni, priCom regulované postové sadzby su uréené
ako maximalne ceny.

Poskytovatel univerzalnej sluzby predlozil navrh na upravu cien postovych sluzieb
ktory vyplynul zo zvySujucich sa celkovych prevadzkovych nakladov poskytovatela
univerzalnej sluzby. lde predovSetkym o zvySovanie osobnych nakladov v suvislosti
s narastom minimalnej mzdy, ale aj rast nakladov v dalSich oblastiach, napr. nakladov
na spotrebu materialu (napr. pohonnych hmét), na spotrebu energii a na dalSie sluzby.
Zaroven v désledku pretrvavajuceho trendu poklesu postovych sluzieb, hlavne listovych
zasielok z titulu elektronizacie, dochadza k narastu jednotkovych nakladov.

Urad urgil nové ceny opatrenim uradu &. 1/2019, ktoré nadobudlo Gginnost dha
1. jula 2019.

Okrem cenovej regulacie urad tiez v roku 2019 vykonaval aktivity spojené
s posudzovanim sadzieb v oblasti cezhranicného doru€ovania balikov na zaklade
Nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) 2018/644 z 18. aprila 2018 o sluzbach
cezhranicného dodavania balikov (dalej len ,nariadenie”) a Oznamenia komisie COM
(2018) 838 z 12. decembra 2018 o usmerneniach pre narodné regulacné organy
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k transparentnosti a posudeniu cezhranicnych sadzieb za baliky podla nariadenia
a vykonavacieho nariadenia Komisie (EU) 2018/1263.

V roku 2019 urad vykonal analyzu, ktorej predmetom bolo porovnanie sadzieb
produktov univerzalnej sluzby v oblasti cezhrani¢ného doruCovania balikov v ramci
Eurdpskej unie platnych k 1. januaru 2019. S ciefom dosiahnut verné a spravodlivé
porovnanie v ramci Eurépskej unie boli sadzby upravené podla parit kupnej sily, ktoré
stanovuje EUROSTAT. Pre analyzu bol pouzity predfiltratny mechanizmus a bolo
vykonané porovnanie prislusnych sadzieb v ramci krajin Eurdpskej unie v zmysle
odporuéanej metodiky EU.

Urad analyzoval sadzby 9 kategérii kusovych zasielok poskytovatela univerzalnej
sluzby do krajin Europskej unie, ktoré podliehaju analyze v zmysle nariadenia.
Vysledkom hodnotenia sadzieb poskytovatela univerzalnej sluzby bolo konkrétne
poradie, na ktorom sa umiestnili sadzby poskytovatela univerzalnej sluzby v ramci

vSetkych hodnotenych krajin EU, a to od najvy$sej sadzby po najnizsiu.

Vysledné poradie sadzieb poskytovatel'a univerzalnej sluzby platnych k 1. januaru 2019

Poradie sadzieb

oskvtovatela Pocet Poradie
Posudzovany produkt puniv):arzélne' hodnotenych najvyssich 25 %
. ) krajin EU celkom sadzieb
sluzby
Standardny list do 500 g 16 27 1-7
Standardny list do 1 kg 12 26 1-6
Standardny list do 2 kg 12 26 1-6
Doporuceny list do 500 g 13 26 1-6
Doporuceny list do 1 kg 11 26 1-6
Doporuceny list do 2 kg 13 25 1-6
Balik track and trace do 1 kg 9 25 1-6
Balik track and trace do 2 kg 10 25 1-6
Balik track and trace do 5 kg 8 25 1-6

Poznamka: Do celkového poétu krajin EU v danej kategérii produktu boli zahrnuté iba tie krajiny EU, ktorych dany produkt bol
hodnoteny v zmysle nariadenia. Z uvedeného dovodu je pocet hodnotenych krajin celkom rozdielny podfa produktov a taktiez
nezahfna vSetky krajiny EU.

Na zaklade vysledkov vykonanej analyzy urad kons$tatoval, Ze hodnotené sadzby
poskytovatela univerzalnej sluzby, Slovenskej posty, a. s., (upravené paritou kupnej sily)
sa umiestnili v ramci hodnotenia krajin EU na 8. — 16. mieste, o znamena, Ze nepatria
medzi 25 % najvySSich sadzieb vramci Eurdpskej unie, a preto neboli povaZzované
za potencialne neprimerane vysoké.

7 Statny dohlad nad poskytovanim postovych sluzieb

Urad vramci $tatneho dohladu nad poskytovanim postovych sluZieb vykonava
kontrolu plnenia povinnosti poskytovatela univerzalnej sluzby a podmienok poskytovania
univerzalnej sluzby a cenovu kontrolu tykajucu sa poStovych sadzieb za poskytovanie
univerzalnej sluzby a postového platobného styku.

Kontrolna cinnost” poskytovania postovych sluzieb vykonavana v roku 2019 bola
zamerana na dodrziavanie poskytovania postovych sluzieb podfa zakona o postovych
sluzbach, poskytovanie univerzalnej sluzby a poStového platobného styku, plnenie
kvality poskytovania univerzalnej sluzby, plnenie ukazovatefov kvality lehoty prepravy
listovych zasielok v oblasti univerzalnej sluzby, doruCovanie zapisanych zasielok
SO zameranim na uradné zasielky, plnenie povinnosti dodavania postovych zasielok,
na dodrziavanie priemerného €asu Cakania na postach a na dodrziavanie poZiadaviek
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na kvalitu z hlfadiska dostupnosti univerzalnej sluzby a podmienok doru€ovania
postovych zasielok. Podkladom pre vykon kontrolnej €innosti bol plan kontrol, ktory bol
vypracovany na zaklade poziadaviek jednotlivych utvarov odboru regulacie postovych
sluzieb, vysledkov preSetrenia prijatych podnetov, podani a peticii a vychadzal
zo zaverov z kontrol vykonanych v predchadzajucom obdobi. Zameranie kontrol bolo tiez
orientované do oblasti mozného vyskytu nedostatkov.

Prehlad kontrolnej ¢innosti pri poskytovani univerzalnej sluzby a ostatnych postovych sluZieb
poskytovanych Slovenskou postou, a. s., za rok 2019

Kontroly zamerané na poskytovanie univerzalnej sluzby a ostatnych postovych
sluzieb
so zistenymi nedostatkami
bez zistenych nedostatkov
Zameranie vykonanych kontrol
kontrola doru€ovania uradnych zasielok
kontrola doru€ovania zapisanych postovych zasielok
kontrola dodavania zasielok
kontrola prijatych opatreni uloZzenych v zapisnici o prerokovani zapisu o priebehu
a vysledku Statneho dohfadu
kontrola dodrziavania primeraného ¢asu ¢akania pri priehradke posty
kontrola doru¢ovania balikov a doporu¢enych zasielok formou kontrolnych zasielok
kontrola plnenia povinnosti vyplyvajucich z Nariadenia Eurdpskeho parlamentu a Rady
EU 218/644 o sluzbach cezhraniéného dodavania balikov
kontrola dodrziavania podmienok stanovenych ¢l. 4 bodom 4 poziadaviek na kvalitu
kontrola podmienok doru€ovania vo vybranych lokalitach
dodrziavanie ukazovatelov kvality univerzalnej sluzby (audity, as prepravy)

N
n

—
I
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Na zaklade planu kontrolnej Cinnosti boli dve kontroly zamerané na doruCovanie
uradnych zasielok a uradnych zasielok so sluzbou ,Opakované doru€ovanie“ a dve
kontroly na doruCovanie zapisanych postovych zasielok. Tri kontroly boli uzavreté bez
zistenia nedostatkov a boli z nich vypracované zaznamy o statnom dohlade. Pri jednej
kontrole (kontrola doru€ovania uradnych zasielok) boli zistené pochybenia a bol
vypracovany zapis o priebehu a vysledku Statneho dohladu a uloZzené opatrenia
na odstranenie zistenych nedostatkov.

Sest kontrolnych akcii bolo zameranych na dodrZiavanie priemerného &asu
Cakania pri priehradke posty v sulade s €l. 5 bodom 2 pozZiadaviek na kvalitu. V piatich
pripadoch boli kontroly bez zistenych nedostatkov, t.j. priemerny ¢as Cakania bol
dodrzany. V jednom pripade bol priemerny €as ¢akania pri priehradke posty stanoveny
poziadavkami na kvalitu prekroCeny. Kontrolovanému subjektu boli uloZzené opatrenia
vykonavat organizaCné a personalne opatrenia s cielom vytvorenia podmienok
pre dodrzanie priemerného Casu Cakania pri priehradkach posty, ktoré nasledne
poskytovatel univerzalnej sluzby vykonal tak, aby doSlo k odstraneniu zisteného
nedostatku.

Urad tiez vykonal tri kontroly zamerané na oblast dodavania zasielok, pricom
v jednom pripade boli zistené nedostatky. Nedostatky zistené v oblasti dodavania
posStovych zasielok dodavacimi postami suviseli s nezabezpeenim povinnosti
dodavania poStovych zasielok vramci univerzalnej sluzby. Ddévodmi zistenych
nedostatkov boli najma nedostatocné personalne kapacity u poskytovatela univerzalnej
sluzby (neobsadeny dostatoCny pocet doru€ovatelov na doru€ovacich rajénoch, ¢erpanie
dovoleniek, praceneschopnost a pod.). V ramci Statneho dohfadu boli poskytovatelovi
univerzalnej sluzby ulozené opatrenia, ktoré ma prijat na zabezpeCenie dodavania
posStovych zasielok v sulade s pozZiadavkami na kvalitu a poStovymi podmienkami
a odstranenie zisteného pochybenia. Prijaté opatrenia su neskér preverované v ramci
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Statneho dohladu. Nasledne v suvislosti s nariadenymi opatreniami bola v ramci vykonu
Statneho dohladu vykonana kontrola zamerana na plnenie ulozeného opatrenia, pricom
dodavanie zasielok uz prebiehalo v sulade s platnymi predpismi.

Dalsie kontrolné akcie boli zamerané na kontrolu dorucovania balikov
a doporuc€enych zasielok formou kontrolnych zasielok, kontrolu plnenia povinnosti
vyplyvajlcich z Nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady EU 218/644 o sluzbach
cezhrani¢ného dodavania balikov, ktorej predmetom bolo preverenie plnenia povinnosti
vyplyvajucich z nariadenia v zmysle ¢lanku 4 a 5 tohto nariadenia a zaroveri kontroly
poskytnutych udajov za u¢elom posudzovania cezhrani¢nych sadzieb za kusové zasielky
sluzieb cezhraniéného dodavania balikov v zmysle ¢lanku 6.1. tohto nariadenia.
Uvedené kontroly boli uzavreté bez zisteného pochybenia.

V ramci vykonu Statneho dohfadu boli tiez vykonané dve kontroly dodrziavania
podmienok stanovenych ¢l. 4 bodom 4 poziadaviek na kvalitu, ktory stanovuje, Ze
vzdialenost’ ktoréhokolvek obyvaného miesta suvislo zastavanej Casti obce, ktora ma
najmenej 25 obyvatelov, k najblizSej poste (t.j. poste, ktora zabezpecuje cely rozsah
univerzalnej sluzby vratane vydaja oznamenych zasielok) nesmie byt viac ako desat
kilometrov. Obe kontroly boli bez zistenych nedostatkov.

Na zaklade podnetov boli vykonané tri kontroly zamerané na preverenie podmienok
doruCovania postovych zasielok vo vybranych lokalitach, ako aj moznosti zabezpecenia
doruCovania postovych zasielok do tychto lokalit. Vo v8etkych pripadoch boli zistené
nedostatky, priCom nasledne doslo k ich naprave.

Na preverenie dodrziavania ukazovatefov kvality univerzalnej sluzby, a to Casu
prepravy, boli zamerané audity meracich systémov — merania lehoty prepravy listov
1. triedy a listov 2. triedy vratane doporucenych listov.

V ramci vykon Statneho dohladu urad tiez realizoval kontroly ¢asovej a uzemne;j
dostupnosti univerzalnej sluzby, ktoré sa vykonavali celoploSne na uzemi Slovenskej
republiky a zahffiali posudzovanie dodrZiavania ustanoveni poziadaviek na kvalitu
vratane oddvodnenia a posudzovania povolenia vynimiek aich dopadu na samotnych
uzivatelov postovych sluzieb (napr. zaradenie konkrétnych lokalit medzi miesta
bez doru€ovacej sluzby, miesta s nepravidelnym alebo obmedzenym dorucovanim).

Prehl'ad kontrol tzemnej a casovej dostupnosti za rok 2019

Kontroly izemnej a ¢asovej dostupnosti pristupovych miest verejnej postovej siete 57
kontroly uzemnej dostupnosti pristupovych miest verejnej postovej siete 48
kontroly Casovej dostupnosti pristupovych miest verejnej postovej siete 9

V ramci kontrol Casovej dostupnosti bolo celkovo preverenych 9 pristupovych
a kontaktnych miest poskytovatela univerzalnej sluzby, pricom tieto boli bez zistenych
nedostatkov.

V ramci kontrol uzemnej dostupnosti bolo celkovo preverenych 57 lokalit, ktoré su
zaradené medzi miesta bez doruCovacej sluzby alebo miesta s obmedzenym
doruCovanim. V sledovanom obdobi boli zistené nedostatky v oblasti Uzemnej
dostupnosti zabezpecenia univerzalnej sluzby, ktoré suviseli so stavom aktualnosti
opravnenosti zaradenia miest v zozname miest bez doruCovacej sluzby a miest
s obmedzenym doru€ovanim patriacich do spadovej oblasti jednej dodavacej posty.
Poskytovatel univerzalnej sluzby nasledne poskytol aktualne udaje k zaradenym
miestam, ktoré boli nasledne uradom preverené a doSlo k odstraneniu a naprave
zistenych nedostatkov.
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NajCastejSou pri¢inou staznosti a reklamacii uzivatelov poStovych sluzZieb je
spbsob a kvalita dodavania postovych zasielok. V roku 2019 v8ak urad zaznamenal aj
zvy$eny podet podnetov na &as &akania pri priehradkach jednotlivych pdst. Urad preto
zameriava svoju kontrolna €innost' na kontrolu kvality dodavania zapisanych zasielok
a kontroly zamerané na oblast’ staznosti zakaznikov.

Zakladné ciele jednotlivych kontrolnych akcii boli splnené. Ziskané poznatky
z vykonanych kontrolnych akcii su dalej vyuzZivané pri zostavovani planu kontrolnej
¢innosti a vykone Statneho dohladu v roku 2020.

7.1 Peticie, staznosti a iné podania podané uradu

Urad prijima a vybavuje peticie, podnety a iné podania tykajlce sa poskytovania
univerzalnej sluzby. Pri prijimani, preSetrovani a vybavovani peticii, podnetov a inych
podani urad postupuje v 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 medzinarodny postovy styk (Akty Svetovej postovej unie).

Prehlad podani prijatych uradom v oblasti poskytovania univerzalnej sluzby a ostatnych
postovych sluzieb poskytovanych Slovenskou postou, a. s., v roku 2019

Podania Peticie St'aznosti Iné podania Spolu

Prijaté 18 23 27 68

Vybavené 18 23 27 68
opodstatnené 0 17 - 17
neopodstatnené 17 4 - 21
nedali sa preSetrit/vyhodnotit’ 1 2 - 3

V rieSeni - - -

V priebehu roka 2019 urad prijal 68 podani suvisiacich s poskytovanim univerzalne;j
sluzby a ostatnych posStovych sluzieb poskytovanych Slovenskou postou, a. s. Z tychto
podani bolo 23 staznosti a 18 peticii. Ostatné podania mali charakter Ziadosti, dopytov
a podnetov alebo sa tykali verejnej postovej siete.

7.1.1 Vyhodnotenie prijatych peticii

Narast poctu peticii v roku 2019 suvisel najma s projektom ,Optimalizacia posStovej
siete“ realizovanym Slovenskou postou, a. s. Obsahom podanych peticii boli Ziadosti
o zachovanie pristupovych a kontaktnych miest verejnej poStovej siete — dodavacich
a podavacich p6st, pést Partner, a to v pripade 15 peticii (Ladzany, Balog nad Iplom,
Rovnany, Nova Polianka, Kaluza, Piesok, Bruty, Velké Teriakovce, Sneznica, Povina,
Dunajov, Hruby Sur, Tatranska Kotlina, Pastovce, Starovo 2).

V dvoch pripadoch bola obsahom peticii zmena otvaracich hodin pre verejnost
pdst (Raznany, Kysak) a v jednom pripade Ziadost za zotrvanie postovej doru€ovatelky
na doru¢ovacom rajone v obci Bab.

VSetky prijaté peticie boli postupené uradu poskytovatefom univerzalnej sluzby,
pripadne sucasne aj Ministerstvom dopravy a vystavby SR. Prijaté peticie boli vybavené
v lehotach podfa zdkona €. 85/1990 Zb. o peticnom prave v plathom zneni.

Z hladiska vyhodnotenia prijatych peticii bolo 17 peticii vyhodnotenych ako
neopodstatnené a jednu peticiu nebolo mozné vyhodnotit. Vysledky preSetrenia prijatych
peticii boli v zmysle peti€ného zakona zverejnené na webovom sidle uradu.
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7.1.2 Vyhodnotenie prijatych staZnosti tykajucich sa priamej nespokojnosti
s poskytovanim univerzalnej sluzby

Staznosti tykajuce sa priamej nespokojnosti s poskytovanim univerzalnej sluzby,
ako aj ostatnych postovych sluzieb poskytovanych poskytovatelom univerzalnej sluzby
boli vybavované v zmysle zakona o postovych sluzbach. Z celkového poctu vybavenych
staznosti bolo 17 opodstatnenych.

Predmetom opodstatnenych staznosti smerujucich voci Slovenskej poste, a. s., boli
najma:
- strata doporucenej zasielky medzinarodného styku,
- nedodrzanie zaru€enej lehoty prepravy expresnej zasielky vnutroStatneho styku,
- strata expresnej zasielky so sluzbou poistenie vo vnutrostatnom styku,
- nedodrzZiavanie postovych podmienok zo strany Slovenskej posty, a.s., ato
najma:
o oneskorené doruCovanie postovych zasielok,
o nevykonanie pokusu o doru€enie postovych zasielok,
o vSeobecna nespokojnost s doruCovanim postovych zasielok (napr. uradné
zasielky, zasielky na dobierku),
o nevyplatenie dobierkovej sumy na ucet,
o neposkytnutie dispozicnej sluzby,
o VvSeobecna nespokojnost’ s vysledkom reklamacného konania a vyskou alebo
zamietnutim nahrady Skody.

Predmetom neopodstatnenych staznosti voCi Slovenskej poste, a. s., boli najma:

- nespokojnost’ s priebehom a vysledkom reklamacného konania a vySkou nahrady
Skody,

- nespokojnost’ s dorucenim poskodenej expresnej zasielky,

- nespokojnost’ s doCasnou upravou otvaracich hodin,

- iné nedostatky suvisiace s poskytovanim postovych sluzieb.

Podavanie neopodstatnenych staznosti voci Slovenskej poste, a.s., bolo
spbsobené neznalostou zakona o postovych sluzbach, poZiadaviek na kvalitu
a postovych podmienok poskytovatela univerzalnej sluzby zo strany uzivatelov
postovych sluzieb.

Z celkového poctu preSetrovanych staznosti nebolo mozné preSetrenim vyhodnotit
opodstatnenost, resp. neopodstatnenost pri dvoch staznostiach.

7.1.3 Vyhodnotenie prijatych podnetov a inych podani

Iné vybavené podania tykajuce sa poskytovania poStovych sluzieb mali charakter
Ziadosti, podnetov, dopytov a pod. Ich predmetom boli hlavne:

- nespokojnost’ s vybavenim reklamacie zo strany Slovenskej posty, a. s.,

- nespokojnost’ s Casom Cakania pri priehradke posty,

- strata zasielky v medzinarodnom styku,

- nespokojnost s poskytovanim dispozi¢nych sluzieb (dispozi¢na sluzba ,Casove
doposielanie“ vo vnutrostatnom styku a dispoziéna sluzba ,storno na dodaji
v medzinarodnom styku),

- nespokojnost’ s dodavanim postovych zasielok vo vSeobecnosti,

- nespokojnost’ s postupom kuriéra pri dorucovani expresnej zasielky na adresu vo
vnutrostatnom styku,

- nevyplatenie sumy za nezrealizovanie doplnkovych sluzieb (doporucene, 1. trieda
a dobierka),
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- iné Ziadosti a podnety suvisiace s poskytovanim postovych sluzieb.

7.1.4 Opatrenia vyplyvajuce z vykonu Statneho dohladu

Na zaklade zisteni pri vykone Statneho dohladu v roku 2019 urad prijal viacero
systémovych a operativnych opatreni zameranych na zlepSenie podmienok poskytovania
univerzalnej sluzby, ako aj ostatnych postovych sluzieb.

Systémové opatrenia:

- pri predloZzeni navrhu na zmenu ustanoveni postovych podmienok Slovenskou
postou, a. s., posudenie a zapracovanie navrhov Uprav prisluSnych ustanoveni
postovych podmienok, ktoré vyplynuli zo zisteni pri preSetrovani podnetov,

- vykonanie kontrol suvisiacich s podaniami vo veci neopravneného poskytovania
postovych sluzieb alebo kvality postovych sluzieb a so zisteniami pri preSetrovani
predmetu staznosti v ramci vykonu statneho dohladu.

Operativne opatrenia:

- dbsledne dodrziavat prislusné ustanovenia zakona o poStovych sluzbach
a postovych podmienok pri poskytovani postovych sluzieb,

- prehodnotenie vysledkov reklamaéného a nahradového konania,

- pri prijimani a doru€ovani postovych zasielok postupovat’ v sulade s poStovymi
podmienkami,

- vykonavanie kontrol poskytovatelom univerzalnej sluzby a naslednym zaslanim
spravy o prijatych opatreniach uradu,

- vykonavanie kontrol v ramci Statneho dohfadu.

O prijati a vykonavani prislusnych opatreni poskytovatel univerzainej sluzby
informuje urad. UcCinnost a spdsob realizacie su v osobitnych pripadoch nasledne
preverované pri vykone Statneho dohladu.

8 Spravne delikty a prejednavanie priestupkov

Urad v rdmci svojej &innosti vedie spravne konania vo veci poru$enia povinnosti
vyplyvajucich zo zdkona o postovych sluzbach, uklada sankcie za poruSenia platnych
predpisov a prejednava priestupky nauseku postovych c¢innosti. Objashovanie
priestupkov je vykonavané uradom, spravidla v sucinnosti s inymi Statnymi organmi,
obcami a organmi €innymi v tresthom konani.

Prehl'ad priestupkov podla § 61 zakona o postovych sluzbdch na tuseku postovych ¢innosti za rok
2019

Celkovy Spoésob vybavenie

Druh priestupku - . Pocet
pocet veci
uloZenie 0
Spristupnenie postového tajomstva 4 odlozZenie 3
odovzdanie veci 1
Otvorenie postovej zasielky 1 uloZenie 1
Neopravneny zasah do verejnej postovej siete 1 uloZenie 1

V priebehu roku 2019 urad rieSil Sest’ priestupkov na useku postovych ¢innosti,
z toho sa 4 priestupky tykali neopravneného spristupnenia posStového tajomstva, jeden
priestupok sa tykal otvorenia poStovej zasielky a jeden priestupok neopravneného
zasahu do verejnej poStove;j siete.
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9 Zaver

Sprava o stave poskytovania univerzalnej sluzby a postového platobného styku
zarok 2019 poskytuje hlavné udaje ainformacie o poskytovani univerzalnej postovej
sluzby a vykonavani postového platobného styku Slovenskou postou, a.s., ktora je
poskytovatelom univerzalnej sluzby, na zaklade udelenej poStovej licencie a platnych
poziadaviek na kvalitu.

Vychodiskom pre spracovanie spravy su najma poznatky a informacie ziskané
vykonom &tatnej regulacie a Statneho dohladu a Statistické udaje, ktorych zber je
vykonavany uradom a udaje su predkladané Slovenskou postou, a. s.

Na zaklade vykonu S&tatneho dohfadu mozno konStatovat, Ze pri poskytovani
univerzalnej sluzby aj nadalej pretrvavaju nedostatky, ktoré maju vplyv na spokojnost
uzivatelov s poskytovanim a kvalitou univerzalnej sluzby. Nedostatky sa opakovane
vyskytuju v oblasti dodavania postovych zasielok, pri vybavovani a rieSeni reklamacii
uzivatelov, v oblasti poskytovania postovych sluzieb pri priehradkach pristupovych miest
a kontaktnych miest (nespokojnost s €asom Cakania) a v oblasti existujucej dostupnosti
pristupovych miest a kontaktnych miest a ¢asovej dostupnosti (nespokojnost’ s hodinami
pre verejnost).

Vyznamnym ukazovatelom prejavu nespokojnosti uzivatelov poStovych sluzieb
je narast opodstatnenych reklamacii zaznamenanych Slovenskou postou, a. s., oproti
roku 2018.

V ostatnom obdobi zaznamenava urad nedostatky v zabezpecCeni povinnosti
doru€ovania najmenej jedenkrat denne v ramci univerzalnej sluzby. Dévodom su Casté
nedostato¢né personalne kapacity na doru¢ovacich rajonoch jednotlivych p6st. Napriek
ulozenym a prijatym opatreniam su nedostatky odstranované iba postupne a su
zaznamenavané aj pri opatovnom vykone Statneho dohfadu.

Jednotlivé kvalitativne ukazovatele poskytovania univerzalnej sluzby su pravidelne
sledované a monitorované. VSeobecne mozno konStatovat pokles niektorych
ukazovatefov z dévodu dihodobého nedostatku personalnych kapacit poskytovatela
univerzalnej sluzby, poklesu poskytovania niektorych postovych sluzieb v oblasti
listovych zasielok, o ma nasledne dopad na kvalitu univerzalnej sluzby. Tento trend sa
netyka len slovenského postového trhu, ale aj poStového trhu okolitych eurépskych krajin
a ich zabezpecenia zakladnej (univerzalnej) sluzby.

Obdobie roka 2019 bolo znacne ovplyvnené jednak na strane Slovenskej posty,
a.s., ako aj uradu realizaciou projektu ,Optimalizacia poStovej siete”. V prvej faze
projektu (marec — december 2019) bolo zruSenych 29 pristupovych a kontaktnych miest
verejnej postovej siete vybranych Slovenskou postou, a. s.

Urad v danej oblasti moze stav posudzovat len v ramci platnych poziadaviek
na kvalitu. Podla uradu je potrebné doésledne zvazovat dopady uvedeného projektu
na poskytovanie univerzalnej sluzby, vyrazny zasah do verejného zaujmu a dopad
na uzivatelov postovych sluzieb, pricom rozdiel medzi o¢akavanymi a realnymi prinosmi
a ich vplyv na usporu nakladov je potrebné désledne zhodnotit'.

Podla udajov zverejnenych Slovenskou postou, a.s., ukoncila rok 2019
s pozitivnym hospodarskym vysledkom pred zdanenim, ato vo vySke 2 076 tis. eur.
Dosiahnutie pozitivneho hospodarskeho vysledku prezentuje Slovenska posta, a.s.,
najma postupnym zavadzanim ,Stratégie Posta 2020“. Na dosiahnuty pozitivny
hospodarsky vysledok za rok 2019 mal zasadny vplyv rast vynosov, kde sa prejavila
prijata cenova uprava vnutrostatnej tarify od 1. jula 2019, ako aj predchadzajuce cenové
upravy v medzinarodnej tarife od 1. septembra 2018 a od 1. januara 2019. Poskytovanie
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postového platobného styku je napriek Ciastocnému poklesu vynosov v roku 2019 oproti
roku 2018 nadalej uzivatelmi vyuzivanou a Ziadanou sluzbou.

V nastavajucom obdobi je potrebné zamerat sa na zvySenie kvality a udrzanie
univerzalnej sluzby, ako aj zlepSenie podmienok jej poskytovania. Slovenska posta, a. s.,
je drzitelom postovej licencie do 31. decembra 2022. V priebehu rokov 2021 a 2022
bude prebiehat vramci CcCinnosti Uradu priprava na udelenie licencie a vyber
poskytovatela univerzalnej sluzby na dalSie obdobie.

VSeobecne mozno konstatovat, Ze prejavujuce sa nedostatky pri poskytovani
univerzalnej postovej sluzby si nadalej vyzaduju pravidelné monitorovanie a zvySenie
vykonu dohladu tak, aby boli minimalizované a dochadzalo k plneniu nastavenych
zakladnych kvalitativnych podmienok a ukazovatefov.

Zilina 26. maj 2020

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