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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 2021.

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 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 primeranu cenu, kazdy pracovny defi najmenej s jednym
vybranim a dodanim denne.

Rozsah univerzalnej sluzby poskytovanej v roku 2021 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 2021 v zmysle Poziadaviek na kvalitu
univerzalnej sluzby vydanych uradom dfia 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 2021 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 tiez aplikované Nariadenie Eurdpskeho parlamentu
a Rady (EU) 2018/644 z 18. aprila 2018 o sluzbach cezhrani¢ného 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 spotrebitelskych sporov a o zmene a doplneni niektorych zakonov urad vykonava
alternativne rieSenie sporov v oblasti poskytovania postovych sluzieb. Urad v tejto oblasti
rieSi spory vyplyvajuce zo zmluv o poskytovani postovych sluzieb a poStového platobného
styku medzi spotrebitelom a poskytovatefom univerzalnej sluzby.

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

- vyhlaSka ¢€.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 uruju sa maximalne ceny univerzalnej sluzby a poStového platobného
styku pre vnutrostatny postovy styk s uc€innostou od 1. oktébra 2016,

- 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,

- 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 postovy styk s u€innostou
od 1. septembra 2018,

- opatrenie z 15. decembra 2020 &. 1-MS/2020, ktorym sa meni opatrenie Uradu
€. 2-MS/2018, ktorym sa ustanovuje rozsah regulacie cien a ur€uju sa maximalne
ceny univerzalnej sluzby pre medzinarodny postovy styk.

Aplikacia Nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) 2018/644 z 18. aprila
2018 o sluzbach cezhraniéného dodavania balikov, je premietnuta do zberu udajov
od poskytovatelov sluzZieb cezhranicného dodavania balikov, na ucel kazdorocného
posudenia cezhrani¢nych sadzieb za baliky.

3 Cinnost uradu

Pd&sobnost’ a ¢innost’ uradu ako organu Statnej spravy v oblasti postovych sluzieb
vratane univerzalnej sluzby vymedzuje zakon o postovych sluzbach.

Vyznamnym faktorom ovplyvriujucim ¢€innost uradu v priebehu roka 2021, bolo
pokraCovanie vyhlasenej mimoriadnej situacie a nudzového stavu, ako aj jeho opatovné
obnovenie v suvislosti so Sirenim ochorenia COVID-19 a prijimanim rdéznych opatreni
na zamedzenie jeho Sirenia v sulade s aktualnym vyvojom situacie v Slovenskej
republike v sulade s pokynmi a nariadeniami vlady SR, ako aj opatreniami prijimanymi
v dane;j situacii Uradom verejného zdravotnictva SR a prislusnymi organmi SR.

Na zaklade ustanovenia § 16 zakona o postovych sluzbach urad méze v Case
mimoriadnej udalosti spdsobenej Zivelnou pohromou alebo havariou a v odévodnenych
pripadoch ochrany verejného poriadku, verejnej bezpecCnosti vratane odhalovania
a stihania trestnych ¢inov, ochrany zdravia a Zivota ludi, ochrany zvierat a rastlin alebo
kultarnych pamiatok na dotknutom uzemi do€asne upravit spésob a podmienky vybrania
a distribucie postovych zasielok odchylne od ustanoveni zakona o postovych sluzbach,
najma méze na nevyhnutny Cas:

a) vylucit poskytovanie postovych sluzieb alebo urcit, Ze ich bude poskytovat len
uréeny postovy podnik,

b) vylucit z vybrania a distribucie niektoré druhy postovych zasielok,

c) obmedzit alebo zastavit poskytovanie postového platobného styku,

d) zabezpecit vybranie a distribuciu niektorych poStovych zasielok osobitnym
spbsobom.

Na zaklade zhorSenej epidemiologickej situacie v suvislosti so Sirenim ochorenia
COVID-19 vo $tvrtom Stvrtroku 2020 bol v Slovenskej republike vyhlaseny nudzovy stav,
ktory trval do 28. maja 2021, a opatovne driom 25. novembra 2021 na obdobie 90 dni.
Poskytovatelovi univerzalnej sluzby ako subjektu hospodarskej mobilizacie v sulade
so zakonom ¢&. 179/2011 Z. z. o hospodarskej mobilizacii a o zmene a doplneni zakona
€. 387/2002 Z. z. o riadeni Statu v krizovych situaciach mimo €asu vojny a vojnového
stavu v zneni neskorSich predpisov (dalej len ,zakon o hospodarskej mobilizacii®)
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nariadilo Ministerstvo dopravy a vystavby Slovenskej republiky ako prislusny organ
Prikazom ministra zo dna 26. oktdbra 2020 a Prikazom ministra €. 3/2021 vykonavanie
opatrenia hospodarskej mobilizacie ,,organizacia postovych sluzieb“ podfa § 5 pism. aa)
zakona o hospodarskej mobilizacii, ktorym bolo nariadené nariadenim vlady na ucel
obmedzenia doru€ovania postovych zasielok zabezpedit nasledovné:

a) bezkontaktné doruCovanie doporuCenych zasielok bez sluzby dobierka,
doru€enka, do vlastnych ruk, a to vhadzovanim zasielok do domovych listovych
schranok bez potvrdenia prevzatia adresatom/opravnenym prijimatelom
v dodacom doklade a ak to pocetnost zasielok umozni, uloZenim zasielok
v postovych prie€inkoch spolu s prislusSnym dodacim dokladom,

b) doru€ovanie listovych zasielok, ktoré nie je mozné dorucit vhodenim do domovej
listovej schranky, t. j. doporuCené zasielky so sluzbou dobierka, do vlastnych ruk,
doruCenka, poistené zasielky auradné zasielky, ako aj zasielky s nimi
doruCované na verejnom priestranstve privolanim adresata cez domovy/bytovy
zvoncek,

c) doruCovanie balikovych zasielok na adresu na verejnom priestranstve (napr. pred
bytovym domom, rodinnym domom, sidlom organizacie) privolanim adresata cez
domovy/bytovy zvoncek,

d) jednotny postup na vSetkych pristupovych a kontaktnych miestach verejnej
postovej siete,

e) dostato¢né a v€asné informovanie uzivatefov postovych sluzieb o obmedzeniach
v doruCovani postovych sluzieb aich povinnosti byt pri preberani postovych
zasielok vybaveny ochrannym ruskom alebo inymi ochrannymi prostriedkami na
prekrytie hornych dychacich ciest a vlastnym perom av pripade, Ze je
adresat/opravneny prijimatel v karanténe, vopred o tom informovat (tento bod
plati len pre Prikaz zo dna 26.10.2020).

V roku 2021 pokracoval poskytovatel univerzalnej sluzby v projekte ,,Optimalizacia
postovej siete”, ktorého druhu etapu zacal v roku 2020, a to na zaklade odporucani
z vyhodnotenia prvej etapy realizovanej v priebehu roka 2019. Projekt ,Optimalizacia
postovej siete“ 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 pokraCovania projektu ,Optimalizacia poStove] siete” atiez dalSej
racionalizacie postovej siete predlozil v priebehu roka 2021 poskytovatel univerzalnej
sluzby uradu navrh na transformaciu, t.j. zruSenie sto pristupovych miest verejnej
poStove] siete. Poskytovatel univerzalnej sluzby pri vybere pristupovych miest
(dodavacich a podavacich pést, postovych stredisk) prihliadal predovSetkym na ich
ziskovost/stratovost, urad v8ak pri posudzovani jednotlivych navrhov na zruSenie
pristupovych miest musel brat’ do avahy 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 rozmiestfhovanie 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.

Prvoradym zaujmom, na ktory urad prihliadal pri posudzovani navrhovaného
ruSenia pobociek p6st, bolo zabezpedit pristup k postovym sluzbam kazdy pracovny den
vSetkym uzivatelom, najmenej s jednym vybranim a dodavanim zasielok denne v sulade
s platnou legislativou a kvalitativnymi poziadavkami na univerzalnu sluzbu.



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 2021 urad schvaloval Styri navrhy zmien postovych podmienok pre poskytovanie
univerzalnej sluzby a postového platobného styku, a to s u¢innostou od 12. aprila 2021,
od 3. jula 2021 aod 1. januara 2022, ktoré sa tykali poskytovania postovych sluzieb
vo vnutrostatnom a medzinarodnom postovom styku, ako aj poStového platobného styku.
Poskytovatel univerzalnej sluzby tiez predlozil na vedomie zmeny postovych podmienok,
ktoré sa tykali poskytovania inych postovych sluzieb ako univerzalna sluzba.

Aktualizacia postovych podmienok suvisela najma s upravou odbernej lehoty
zasielok, postupov pre colné konanie zasielok s cudziny, so zmenami v poskytovani
vybranych dispozi¢nych sluzieb pre adresata ako je moznost poziadat o dispozi¢né
sluzby prostrednictvom elektronickych Ziadosti dostupnych na webovom sidle
poskytovatela univerzalnej sluzby, s upravou podmienok pre vydavanie preukazov
splnomocnenca a poskytovanim sluzby elektronické oznamovanie zasielok bez nutnosti
zriadenia PosStovej karty Slovenskej posty, a.s., so zavedenim moznosti podavania
vybranych postovych poukazov prostrednictvom BalikoBOXu a upravou vymenného
kurzu s dopadom na vySku nahrady Skody.

Poskytovatel univerzalnej sluzby predlozil v roku 2021 celkom 215 navrhov
tykajucich sa verejnej postovej siete a plnenia poziadaviek na kvalitu. Z toho bolo 182
podani na racionalizaciu verejnej postovej siete vratane zmien v sieti poStovych
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 zabezpe it jedno
dodanie kazdy pracovny den.

Na ucely financovania a kompenzacie Cistych nakladov univerzalnej sluzby urad
spravuje kompenzacny fond ako osobitny ucet vedeny v Statnej pokladnici. Prijmami
kompenzacného fondu su prispevky od postovych podnikov, ktoré poskytuju postové
sluzby zamenitelné s univerzalnou sluzbou. Vy8ka prispevku od postovych podnikov je
limitovana do vySky 3 % ich obratu z poskytovania zamenitefnych 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 2020, urcil vySku kompenzacie a vysky prispevkov postovych podnikov
poskytujicich zamenitelné postové sluzby do kompenzaéného fondu. Urad tieZ urdil
predbezné Cisté naklady univerzalnej sluzby za rok 2021. Rozhodnutia o vysSke Cistych
nakladov, ako aj prijmy a vydavky kompenzacného fondu su zverejfiované vo Vestniku
uradu v pravidelnej ro€nej sprave.

Urad podporuje vytvaranie spravodlivého trhového prostredia v oblasti postovych
sluzieb a zachovavanie rovnosti podmienok podnikania pre vSetky podnikatelské
subjekty v intenciach platnej legislativy a zarovenn dohliada na plnenie zavazkov
poskytovatelov postovych sluzieb voci Sirokej verejnosti. Hlavnou naplfiou ¢innosti uradu
aj vroku 2021 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 éinnosti 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,

d) uradné zasielky,

e) slepecké zasielky,

f) baliky, baliky so sluZbou ,poistenie®,

g) sluzby spojené so zapisanymi zasielkami (doporu€ene, poistenie, do vlastnych

ruk, doruenka, 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, doru¢enka a neskladné).
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Vykonavanie postového platobného styku je postovou licenciou vymedzené
v rozsahu vnutrostatneho platobného styku, do ktorého patria:

a) postové poukazy urCené na vyplatu pefiaznej 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 pernaznej sumy v hotovosti; poukazované
sumy sa platia bezhotovostne,

d) sluzby k postovym poukazom (doru¢enka, do vlastnych ruk, zaru¢ena lehota
dodania, vyplatte dia, do vlastnych ruk — splnomocnenie vyluc¢ené).

Univerzalna sluzba a postovy platobny styk poskytovany Slovenskou postou, a. s., v rokoch
2017 — 2021 (mil. ks)

2017 2018 2019 2020 2021
Postové zasielky celkom* 249 248 237 198 184
Postové poukazy celkom 241 22,4 20,4 16,7 14,8

*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. Celosvetovy trend upadku
listovych zasielok a rastu balikovych zasielok sa prejavuje aj v pocte postovych zasielok
prepravovanych Slovenskou postou, a. s. V roku 2021 nadalej pretrvavala situacia, kde
listové zasielky (vnutroStatne aj medzinarodné) zaznamenavali pokles. Na vySku tohto
poklesu v roku 2021 mala vyznamny vplyv aj stale pretrvavajuca celosvetova pandémia
ochorenia COVID-19, ktora vyrazne zasiahla do spdsobu poskytovania postovych
sluzieb na narodnej, ale aj celosvetovej urovni. Opatrenia v ramci mimoriadnej situacie
v suvislosti s ochorenim COVID-19 mali negativny vplyv na posielanie listovych zasielok,
ale zaroven sa zvySil dopyt po balikovych zasielkach vplyvom zatvorenia kamennych
prevadzok a nutnosti pristupit’ k nakupu vyuzitim elektronického obchodu.



5 Kbvalitativhe 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, €as prepravy zasielok, bezpecnost zasielok, informacie
o univerzalnej sluzbe, vybavovanie reklaméacii a staznosti a spokojnost’ zakaznikov.

5.1 Dostupnost’ univerzalnej sluzby

Na zabezpecenie univerzalnej sluzby a postoveého 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
samoobsluzné technické zariadenia (postové schranky, doru€ovacie schranky, postové
prieCinky a pod.). V ramci zabezpecCenia ekonomickej efektivity verejnej postovej siete
mobze poskytovatel univerzalnej sluzby zriadovat postové strediska, mobilné posty
a posty Partner, ktoré predstavuju osoby, ktoré vykonavaju postoveé 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 2017 — 2021

2017 2018 2019 2020 2021
Postové schranky 4756 4746 4745 4675 3487
Posty 1537 1534 1504 1504 1426
Postové strediska 73 70 65 61 43
Mobilné posty 5 5 5 5 5
Posty Partner 40 42 39 35 34
Dorucovacie rajony celkom 4736 4710 4696 4645 4350
Motorizované dorucovacie rajony 667 688 676 554 619
Miesta bez doruc¢ovacej sluzby 1957 1990 2005 2061 2095
Miesta s obomedzenym dorué¢ovanim 751 748 77 739 736
Miesta s nepravidelnym doruéovanim 290 292 286 264 265

Vybranie postovych zasielok je zabezpeCené kazdy pracovny den v pristupovych
a kontaktnych miestach. DoruCovanie je zabezpefené 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 2021 definuju minimalnu pozadovanu hustotu
pdst tak, aby vSetci obyvatelia suvislo zastavanych Casti obci, ktoré maju najmenej 25
obyvatelov, mali vzdialenost k najbliz§ej 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 obyvatelfov musi mat na kazdych zacatych
dvadsattisic obyvatefov dalSiu postu. Obce s velkym dopytom po univerzalnej sluzbe
maju primerane vacsSi pocCet pést, pricom posudenie je v kompetencii samotného
poskytovatela univerzalnej sluzby. Kazdy navrh na zruSenie posty urad désledne
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preveruje av pripade, ked by dosSlo 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
univerzalnu sluzbu.

V roku 2021 predloZil poskytovatel univerzalnej sluzby 182 podani na zmeny
vo verejnej postovej sieti, ktoré urad posudil a po splneni stanovenych podmienok
odsuhlasil. Urad tiez posudzoval osem podani na zmeny vo verejnej postove;j sieti, ktoré
boli poskytovatelom univerzalnej sluzby predlozené v roku 2020.

V ramci tychto podani bolo schvalené zrusenie 66 dodavacich post, 17 podavacich
pdst a 17 postovych stredisk. Urad zaroven zamietol zruSenie 3 dodavacich pést, 2
podavacich pést a 1 postového strediska.

DalSie podania sa tykali do¢asného zatvorenia posty alebo po$tového strediska,
zmeny charakteru posty (z dodavacej posty na podavaciu postu alebo z podavacej posty
na dodavaciu), zriadenia a zruSenia stanovist motorizovanych doru€ovatelov a zriadenia
a zruSenia zmluvného vydaja zasielok.

Vzhfadom na Strukturu podavanych zasielok — postupné znizovanie poctu jednotlivo
podavanych listov a obmedzenie komeréného predaja postovych znamok — 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 rudia najma v oblastiach, kde si minimalne vyuzivané. Urad pri tychto zmenach
sleduje dodrziavanie €l. 4 poziadaviek na kvalitu.

Urad na zéklade navrhov poskytovatela univerzalnej sluzby posudil v roku 2021
navrhy na zriadenie alebo zruSenie postovych schranok. V ramci tychto navrhov bolo
na zaklade ploSnej verifikacie plnenia dostupnosti postovych schranok a analyzy
vyuzitelnosti postovych schranok vykonanej sledovanim poc¢tu vybranych listovych
zasielok poskytovatefom univerzalnej sluzby schvalené udradom zruSenie 1 206
postovych schranok, ktoré boli poskytovatelom univerzalnej sluzby prevadzkované nad
ramec poziadaviek na kvalitu, a zriadenie 29 postovych schranok.

Vo vynimocnych pripadoch urad tieZz udeluje vynimky z uzemnej dostupnosti post,
t.j. zdodrziavania ¢l. 4 bodov 4 a 5 poZiadaviek na kvalitu, pricom v roku 2021 boli
predlozené Styri navrhy na udelenie vynimky z uzemnej dostupnosti posty podla ¢l. 4
bodu 4, bodu 5 pism. a) abodu 6 poziadaviek, ato doCasnej vynimky z ddvodu
doCasného zatvorenia posty z dévodu mimoriadnej udalosti, Ci trvalej vynimky z dévodu
prekroCenia dolnej hranice poc€tu obyvatelov pre povinnost zriadenia poSty v obci, Ci
vyberu inej nastupnickej posty po zruSeni posty v obci. Pri udelovani tychto vynimiek
urad dba na to, aby bolo poskytovanie univerzalnej sluzby pre uzivatelov zabezpecené
nahradnym spésobom (napr. bezplatnym poskytnutim sluzby opakovaného dorucenia
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 dblezité, 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 doruCovani (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 univerzalne;j
sluzby, tzn. Ze poskytovatel univerzalnej sluzby nie je povinny zabezpedit jedno dodanie
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kazdy pracovny den (Cl. 6 bod 4 poziadaviek na kvalitu), a taktiez spésob dodavania
v tychto miestach (€l. 6 bod 5 poziadaviek na kvalitu). V tychto pripadoch sa dodavanie
zabezpeduje:

doruCovanim menej ako patkrat v tyzdni (najmenej dvakrat, resp. trikrat v tyzdni),
doruCovanim do dorucovacich schranok,

formou odnasky z posty,

inym spdsobom, 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 doruCovacej sluzby a miest s oomedzenym doruCovanim), pre ktoré
urad udelil takuto vynimku.

V roku 2021 predlozil poskytovatel univerzalnej sluzby navrhy na udelenie vynimky
z univerzalnej sluzby pre 47 lokalit/miest, ktoré urad posudil a po splneni podmienok
podla €l. 6 bod 4 poziadaviek na kvalitu nasledne udelil vynimku. Zo zoznamu miest
bez doru€ovacej sluzby a miest s oomedzenym doru€¢ovanim bolo na zaklade navrhov
vyradenych 19 lokalit/miest, ktoré mali udelenu vynimku z povinnosti zabezpecit jedno
dodanie kazdy pracovny defi, a to najma z dévodu zabezpecenia denného doru€ovania.

5.1.3 Casovd dostupnost univerzalnej sluzby

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

V roku 2021 predlozil poskytovatel univerzalnej sluzby 16 navrhov na udelenie
vynimky z Casovej dostupnosti pre 156 post, ako aj navrh celoploSného obmedzenia
hodin pre verejnost pdst dia 31. decembra 2021. Z predlozenych navrhov sa tykalo 10
navrhov trvalej zmeny hodin pre verejnost na 97 postach, a to najma z dévodu upravy
fondu pracovného €asu zamestnancov jednotlivych pdst. Navrhy na udelenie do¢asnej
vynimKky z Casovej dostupnosti suviseli najma s prevadzkovymi alebo personalnymi
problémami jednotlivych pést, ¢ upravou hodin pre verejnost p6st v obdobi letnych
mesiacov z dévodu planovanych dovoleniek zamestnancov.

5.2 Cas prepravy postovych zasielok

Povinnostou poskytovatela univerzalnej sluzby je dodavanie postovych zasielok
v urCenej lehote prepravy. Pripusta sa vSak, Ze ur€ity maly podiel poStovych zasielok
mdze byt dodany neskér z dévodu rdéznych nahodnych okolnosti, ktoré sa mézu
vyskytnut’ v ramci celého procesu poskytnutia poStovej sluzby. Plnenie lehot prepravy
preto predpisuju normy kvality, ato v percentach zasielok dodanych v ur€enych
lehotach.

Na vyhodnotenie plnenia noriem kvality sa pouziva metodika v zmysle europskych
noriem. Pre jednotlivo podavaneé 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, ktoru schvaluje drad. Normy kvality
pre vSetky kategodrie zasielok zrozsahu univerzalnej sluzby, meranie €asu prepravy
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a rozsah merania predpisuju poziadavky na kvalitu. V ramci rozvojovych a kvalitativnych
ukazovatefov na poskytovanie univerzalnej sluzby a vykonavanie postoveho platobného
styku v zmysle platnej poStovej licencie bol poskytovatel univerzalnej sluzby povinny
v roku 2021 dosiahnut’ plnenie lehoty prepravy pre vSetky kategorie zasielok z rozsahu
univerzalnej sluzby na urovni 94 %.

Vysledky merani lehoty prepravy v rokoch 2017 — 2021 (%)

Norma Plnenie

kvality 2017 2018 2019 2020 2021
List 1. triedy 93 94,99 94,39 94,09 93,95 91,67
List 2. triedy 93 94,06 94,21 - - 90,75
Doporuceny list 93 94,07 95,43 - - 94,44
Balik 93 - - 92,31 83,50 -
Postovy poukaz 93 - - 95,77 - -

Meranie lehoty prepravy musi vykonavat nezavisla institucia. V roku 2021 vykonala
meranie lehoty prepravy listov 1. triedy obchodna spolo¢nost LAKAVA Kvalita, s. r. o.
Meranie lehoty prepravy listov 2. triedy a doporu€enych listov 2. triedy vykonala Fakulta
riadenia a informatiky Zilinskej univerzity v Ziline. Slovenska posta, a.s., splnila
stanovenu normu kvality v roku 2021 pri merani lehoty prepravy doporu€enych listov
2. triedy. Stanovena norma kvality lehoty prepravy listov 1. triedy a listov 2. triedy nebola
v roku 2021 naplnena.

Z vykonanych merani lehoty prepravy pre rok 2021 vyplyva tiez nenaplnenie
rozvojovych a kvalitativnych ukazovatelov na poskytovanie univerzalnej sluzby
a vykonavanie postoveho platobného styku v zmysle platnej postovej licencie.

V roku 2021 bolo z dévodu nesplnenia normy kvality stanovenej pre kategoriu balik
na adresu pre rok 2020 vedené voci Slovenskej poste, a. s., spravne konanie.

5.3 Poskytovanie informacii o univerzalnej sluzbe

Podla postovej smernice ma poskytovatel univerzalnej sluzby vhodnym spdsobom
zverejnit dostatoCne 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 2021 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 telefonnej
informacnej linky a kontaktnych telefonnych liniek jednotlivych pd6St. Poskytovanim
informacii na webovom sidle a prostrednictvom telefonnej informacnej linky
poskytovatela univerzalnej sluzby sa zlepSuje informovanost uzivatefov aje vhodnou
formou stélej dostupnosti udajov pre zakaznikov.

Dalsou moznostou ziskavania informécii o sluzbach poskytovatela univerzalne;
sluzby pre uzivatelov je mobilna aplikacia Slovenskej poSty, a.s., ktora umoznuje
uzivatelom sledovat’ zasielky, flexibilne zmenit termin ich doru€enia, €i ich presmerovat
na int 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 poboCku na dialku zabezpecit poradové Cislo
Cakania na konkrétnej poste s vyvolavacim systémom, a tak skratit ¢as svojho ¢akania.
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5.4 Reklamacie a st'aznosti podané poskytovatelovi univerzalnej sluzby

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

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

V roku 2021 prijal poskytovatel univerzalnej sluzby celkom 72 544 reklamacii,
z toho opodstatnenych bolo 25 365, ¢o predstavuje 34,96 %. Najviac reklamacii bolo
podanych na nedodanie zasielky, ato 29,63 % zo vSetkych podanych reklamacii,
na nedodanie dorucenky, ato 26,83 % zo vSetkych podanych reklamacii a nainé
nedostatky spojené s distribuciou zasielok, ato 24,92 % zo vSetkych podanych
reklamacii. Najmenej reklamacii bolo podanych na nevyplatenie dobierkovej sumy, a to
0,87 % zo vSetkych podanych reklamacii a nevyplatenie sumy postového poukazu, a to
0,95 % zo vSetkych podanych reklamacii. Listov sa tykalo 59,49 % reklamacii,
a expresnych zasielok a balikov 36,19 %. Co sa tyka porovnania rokov 2020/2021,
poskytovatel univerzalnej sluzby zaznamenal narast podanych reklamacii o 28,29 %,
pricom najvacsi narast bol zaznamenany v pripade reklamacii na iné nedostatky spojené
s distribuciou zasielok a penazi, a to na urovni 65,82 %. V roku 2021 bol zaznamenany
narast aj v poc¢te opodstatnenych reklamacii, a to vo vSetkych kategaoriach.

5.5 Hodnotenie spokojnosti zakaznika

S ciefom trvalého zlepSovania kvality univerzalnej sluzby drad v poZiadavkach
na kvalitu predpisuje poskytovatelovi univerzalnej sluzby zabezpecit meranie spokojnosti
zakaznikov s kvalitou univerzalnej sluzby.

Vysledky merania spokojnosti zakaznikov poskytovatel'a univerzalnej sluzby v rokoch 2017 — 2021
(%)

Ukazovatel kvality postovych sluzieb 2017 2018 2019 2020 2021
Primeranost’ poplatkov 75,5 76,0 72,5 50,0 50,0
Rozmiestnenie a dostupnost’ post 90,0 90,0 90,0 72,0 68,0
Poskytovanie informécii o produktoch SP, a. s. 93,0 93,0 90,0 68,5 68,0
Rozsah hodin pre verejnost’ - dopoludnia 94,0 93,0 93,0 73,0 74,0
Rozsah hodin pre verejnost’ - popoludni 92,0 91,0 92,0 67,0 66,0
Vybavovanie reklamacii 84,0 77,0 79,0 57,0 55,0
Zabezpecenie vyzdvihnutia oznamenych zasielok 85,0 88,0 87,0 64,0 63,0
Cas ¢éakania pri priehradke 75,0 75,0 75,0 55,0 52,0
Celkova spokojnost’ 79,0 79,6 79,1 69,4 67,2

Z uvedenych nameranych vysledkov je zrejmy klesajuci trend spokojnosti
zakaznikov poskytovatela univerzalnej sluzby.

Meranie sa vykonava raz ro¢ne na vzorke najmene;j tisic zdkaznikov, v roku 2021
bolo vykonané na vzorke 1050 respondentov. Dévody nespokojnosti sa analyzuju
a prijimaju sa opatrenia na odstranenie pri€in nespokojnosti. Vysledky merania
predklada poskytovatel univerzalnej sluzby uradu.

12



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. Pri regulacii poStovych sadzieb
sa prihliada na ekonomicky opravnené naklady a na primerany zisk. Urad vykonava
regulaciu postovych sadzieb podla zakona €. 18/1996 Z. z. o cenach v platnom zneni,
pricom regulované postové sadzby su urCené ako maximalne ceny.

Prehl'ad cien najbeznejSich vnutrostatnych sluzZieb za roky 2017 — 2021 (EUR)

2017 2018 2019 2020 2021
List 1. triedy do 50 g 0,70 0,70 0,80 0,80 0,80
List 2. triedy do 50 g 0,50 0,50 0,65 0,65 0,65
Doporuceny list 2. triedy do 50 g 1,25 1,25 1,55 1,55 1,55
Balik na adresu do 5 kg 3,90 3,90 3,90 3,90 3,90
Balik na postu do 5 kg 2,70 2,70 2,70 2,70 2,70

V roku 2021 sa ceny regulovanych postovych sluzieb vo vnutrostatnom styku nemenili
a v platnosti ostali ceny, ktoré urad urcil opatrenim uradu €. 1/2019 s ucinnostou od 1. jula
2019. Nemenili sa ani ceny regulovanych postovych sluzieb v medzinarodnom styku.

Slovenska posta, a. s., dia 23. septembra 2021 predloZila dradu navrh novej cenovej
upravy v oblasti poskytovania univerzalnej sluzby vo vnutrostatnom a medzinarodnom
poStovom styku a v oblasti poStového platobného styku s navrhovanym zvySenim cien
vo vnutrosStatnom posStovom styku vratane postového platobného styku na urovni 24 %
a v medzinarodnom postovom styku na urovni 13 % s predpokladom od 1. januara 2022.
Podany navrh oddvodnila Slovenska posta, a. s., zhorSujucim sa stavom hospodarske;j
situacie a zmenami na trhu postovych a financnych sluzieb. V oblasti balikovych sluzieb
predpoklada pozitivny vyvoj, ktory bude stimulovany rozvojom elektronického obchodu.
V oblasti listovej posty pocita s pokracovanim poklesu objemov fyzickych zasielok a ich
transformaciou do elektronickej podoby, najméa v oblasti transakénych zasielok, ale aj
s poklesom v oblasti zapisanych zasielok ovplyvnenym dopadmi pandémie COVID-19.
Elektronickd komunikacia a prechod podavatefov na bezhotovostné formy uhrady,
zdynamizovany pandémiou COVID-19, vyrazne negativne ovplyvni aj oblast’ finanénych
sluzieb predovsetkym postovy platobny styk. Slovenska posta, a. s., zaroven predpoklada,
Ze trend poklesu pocetnosti listovych zasielok univerzalnej sluzby a postového platobného
styku, ktory sa zintenzivnil v suvislosti s pandémiou COVID-19, bude trvalého charakteru.

Na zaklade predloZzeného navrhu Slovenskej posty, a. s., zaCal urad posudenie
v ramci platnych predpisov cenovej regulacie s cielom vypracovania korektnej cenovej
upravy. Prvoradym bolo zohladnenie plnenia zavazkov z medzinarodnych dohéd a znizenie
dopadov na samotnych uzivatefov postovych sluzieb, a to upravou indexu rastu cien
podliehajucich regulacii. Vzhladom na priebeh procesu cenovej regulacie a legislativny
proces bola ucinnost zmeny cenovej upravy predpokladana najskér od 1. marca 2022.

Okrem cenovej regulacie urad tiez vroku 2021 vykonaval aktivity spojené
s posudzovanim sadzieb v oblasti cezhrani€éného doru€ovania balikov na zaklade
Nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) 2018/644 z 18. aprila 2018 o sluzbach
cezhrani¢ného dodavania balikov (dalej len ,nariadenie“) a Oznamenia komisie COM
(2018) 838 z 12. decembra 2018 o usmerneniach pre narodné regulatné organy
k transparentnosti a posudeniu cezhranicnych sadzieb za baliky podla nariadenia
a vykonavacieho nariadenia Komisie (EU) 2018/1263.

V roku 2021 urad vykonal analyzu, ktorej cielom bolo porovnanie sadzieb produktov
univerzalnej sluzby v oblasti cezhrani¢ného doru€ovania balikov v ramci Eurdpskej unie
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platnych k 1. januaru 2021. S cielom dosiahnut verné a spravodlivé porovnanie v ramci
Eurdépskej unie boli sadzby upravené podfa parit kupnej sily, ktoré stanovuje
EUROSTAT. Pre analyzu bol pouzity filtraény mechanizmus a bolo vykonané porovnanie
prisludnych sadzieb v ramci krajin Eurépskej tnie v zmysle odporiéanej metodiky EU.

Vysledné poradie sadzieb poskytovatel'a univerzalnej sluzby platnych k 1. januaru 2021

Poradie sadzieb
poskytovatela
univerzalnej

Pocet najvyssich
analyzovanych
sadzieb v ramci

Pocet
hodnotenych
krajin EU celkom

Posudzovany produkt

sluzby krajin EU
Standardny list do 500 g 17 24 6
Standardny list do 1 kg 15 24 6
Standardny list do 2 kg 14 24 7
Doporuceny list do 500 g 17 24 7
Doporuceny list do 1 kg 15 24 7
Doporuceny list do 2 kg 14 24 7
Balik track and trace do 1 kg 9 21 10
Balik track and trace do 2 kg 10 21 11
Balik track and trace do 5 kg 7 21 9

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.

Urad analyzoval sadzby 9 kategérii kusovych zasielok poskytovatela univerzélne;
sluzby do krajin Eurépskej 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 v8etkych hodnotenych
krajin EU, a to od najvy$8ej sadzby po najnizsiu. V zmysle metodiky EU je 25 % najvys$ich
z nich potrebné podrobit hibSej analyze a nasledne ich odévodnit’ alebo znizit.

Na zaklade vysledkov vykonanej analyzy urad konsStatoval, ze hodnotené sadzby
poskytovatela univerzalnej sluzby, Slovenskej posty, a. s., (upravené paritou kupnej sily)
sa umiestnili v rdmci hodnotenia krajin EU na 7. — 17. mieste, teda nepatria medzi 25 %
najvyssich sadzieb v ramci Eurdpskej Unie. V zmysle metodiky EU neboli povazované
za neprimerane vysoké a nebolo ich potrebné hibsie analyzovat.

7 Statny dohrad 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 posStovych sadzieb za poskytovanie
univerzalnej sluzby a postového platobného styku.

Kontrolna Cinnost poskytovania postovych sluzieb vykonavana v roku 2021 bola
zamerana na dodrziavanie podmienok poskytovania postovych sluzieb vratane
univerzalnej sluzby a postového platobného styku v sulade so zakonom o poStovych
sluzbach. Kontroly boli zamerané do oblasti plnenia kvality poskytovania univerzalnej
sluzby, ako aj ostatnych postovych sluzieb, ato predovSetkym kontrola uloZzenych
opatreni v zapisniciach o Stathom dohlade z predchadzajucich rokov (roky 2019 a 2020),
podavanie a dodavanie postovych zasielok, dodrziavanie priemerného Casu Cakania
na postach a dodrziavanie poziadaviek na kvalitu.

Vyznamnym faktorom ovplyvnujucim vykon Statneho dohladu v priebehu roka 2021
bola vyhlasena mimoriadnej situacie a nasledne nudzovy stav v suvislosti so Sirenim
ochorenia COVID-19 a prijimanim réznych opatreni na zamedzenie jeho Sirenia.
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Prehlad kontrolnej ¢innosti pri poskytovani univerzalnej sluzby a ostatnych postovych sluZieb
poskytovanych Slovenskou postou, a. s., za rok 2021

Kontroly zamerané na poskytovanie univerzalnej sluzby a ostatnych postovych sluzieb 26
so zistenymi nedostatkami 3
bez zistenych nedostatkov 23

Zameranie vykonanych kontrol
kontrola plnenia po$tovych podmienok formou kontrolnych zasielok na nastupnickej poste 8
kontrola plnenia postovych podmienok pri doru€ovani zasielok formou kontrolnych zasielok 4
prostrednictvom BalikoBOXu
kontrola dodavania zasielok na vybranej poste 1

kontrola dodrziavania primeraného ¢asu ¢akania pri priehradke posty 4

5
1
1
1
1

kontrola plnenia opatreni ulozenych v zapisnici o priebehu a vysledku Statneho dohladu
kontrola moznosti presmerovat zapisanu zasielku na ind adresu na zaklade elektronicky
podanej Ziadosti

kontrola spravnosti vybavovania reklamacii doru¢ovania doporu€enych a uradnych zasielok
kontrola dodrZiavania lehoty na vybavenie reklamacie pre postové zasielky vnutrostatneho
a medzinarodného styku

dodrziavanie ukazovatelov kvality univerzalnej sluzby (audity, ¢as prepravy)

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.

Na zaklade planu kontrolnej €innosti bola jedna kontrola zamerana na preverenie
moznosti presmerovat’ zapisanu zasielku na inu adresu na zaklade elektronickej Ziadosti,
jedna kontrola na dodrZiavanie lehoty na vybavenie reklamacie pre postové zasielky
vnutro$tatneho a medzinarodného styku ajedna kontrola preverila spravnost
vybavovania reklamacii tykajucich sa doporuc¢enych zasielok, doporucenych zasielok
so sluzbou ,dorucenka“ a ,do vlastnych ruk". Dve kontroly boli uzavreté bez zistenia
nedostatkov a bol vypracovany zaznam o Stathom dohlade. Pri kontrole vybavovania
reklamacii tykajucich sa doporucenych zasielok, doporuc¢enych zasielok so sluzbou
,doru¢enka“ a ,do vlastnych ruk" boli zistené pochybenia a bol vypracovany zapis
o priebehu a vysledku Statneho dohfadu a uloZené opatrenia na odstranenie zistenych
nedostatkov.

Styri kontrolné akcie boli zamerané na dodrziavanie priemerného &asu &akania pri
priehradke posty v sulade s €l. 5 bodom 2 pozZiadaviek na kvalitu. Vo vSetkych pripadoch
boli kontroly bez zistenych nedostatkov, t. j. priemerny ¢as Cakania bol dodrzany.

Urad dalej vykonal $tyri kontroly zamerané na oblast dodavania zasielok formou
kontrolnych zasielok prostrednictvom BalikoBOXov. Pri tychto kontrolach neboli zistené
nedostatky. Jednu kontrolu urad vykonal na zaklade medializacie, tykajucej sa
nezabezpecCovania postovych sluzieb v obci Potvorice. Kontrolou neboli zistené
nedostatky.

Dalsich osem kontrolnych akcii bolo zameranych na kontrolu dorugovania balikov
a doporucenych zasielok formou kontrolnych zasielok na vybranych nastupnickych
postach, €o suviselo so zruSenim dodavacich pdst realizovanych vramci projektu
,Optimalizacie postovej siete“. Sedem kontrol bolo uzavretych bez zisteného pochybenia
a v jednom pripade bol vypracovany zapis o priebehu a vysledku Statneho dohladu,
pretoze kontrolna zasielka nebola vratena odosielatelovi po uplynuti odbernej lehoty. Pat
kontrolnych akcii bolo zameranych na plnenie opatreni uloZzenych v zapisnici o priebehu
a vysledku $tatneho dohladu. Styri kontroly boli bez pochybeni a v jednom pripade bola
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kontrolna zasielka nespravne oznaCena zamestnancom posty pri podani balika a bol
vypracovany zapis.

Na preverenie dodrziavania ukazovatelov kvality univerzalnej sluzby, a to Casu
prepravy bol zamerany audit meracieho systému — merania lehoty prepravy listov
1. triedy.

V ramci vykonu Statneho dohladu drad tiez realizoval kontroly uzemnej dostupnosti
univerzalnej sluzby, ktoré sa vykonavali celoploSne na uzemi Slovenskej republiky
a zahfnali posudzovanie dodrziavania ustanoveni poZiadaviek na kvalitu vratane
oddvodnenia a posudzovania povolenia vynimiek a ich dopadu na samotnych uzivatelov
postovych sluzieb (napr. zaradenie konkrétnych lokalit medzi miesta bez doru€ovacej
sluzby, miesta s nepravidelnym alebo obmedzenym doru€ovanim).

Prehlad kontrol izemnej a casovej dostupnosti za rok 2021

Kontroly izemnej a ¢asovej dostupnosti pristupovych miest verejnej postovej siete 69
kontroly Uzemnej dostupnosti pristupovych miest verejnej postovej siete 69
kontroly ¢asovej dostupnosti pristupovych miest verejnej postovej siete -

Z dovodu vyznamnych obmedzeni v suvislosti s mimoriadnou situaciou z dévodu
Sirenia ochorenia COVID-19, ako aj zamedzenia Sirenia ochorenia neboli v priebehu
roka 2021 vykonavané kontroly ¢asovej dostupnosti pristupovych a kontaktnych miest
poskytovatela univerzalnej sluzby.

V ramci kontrol uzemnej dostupnosti bolo celkovo preverenych 69 lokalit, ktoré boli
poskytovatelom univerzalnej sluzby predloZzené na zaradenie alebo boli zaradené
v zozname miest bez doru€ovacej sluzby alebo miest s obomedzenym doruCovanim.

NajCastejSou pri¢inou staznosti a reklamacii uzivatelov poStovych sluZieb je
spdsob a kvalita dodavania pos$tovych zasielok. Urad preto zameriava svoju kontrolnu
¢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 vyuzivané pri zostavovani planu kontrolnej
¢innosti a vykone Statneho dohladu v roku 2022.

7.1 Peticie, staznosti a iné podania podané uradu

Urad prijima a vybavuje peticie, podnety a iné podania tykajlice 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),
posStovymi podmienkami poskytovatela univerzalnej sluzby a pravidlami platnymi
pre medzinarodny postovy styk (Akty Svetovej postovej unie).

Prehl'ad podani prijatych tradom v oblasti poskytovania univerzadlnej sluzby a ostatnych
postovych sluzieb poskytovanych Slovenskou postou, a. s., v roku 2021

Podania Peticie = St'aznosti Iné podania Spolu

Prijaté 25 14 39 78

Vybavené 22 13 39 74
opodstatnené 0 7 - 7
neopodstatnené 22 4 - 26
nedali sa presetrit/vyhodnotit’ 0 2 - -

Odlozené (§ 5 ods. 4 zakona ¢. 85/1990 Zb.) 3 - - 3

V rieSeni 0 1 - 1
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V priebehu roka 2021 urad prijal 78 podani suvisiacich s poskytovanim univerzalne;j
sluzby a ostatnych poStovych sluzieb poskytovanych Slovenskou postou, a. s. Z tychto
podani bolo 14 staznosti a 25 peticii. Ostatné podania mali charakter Ziadosti, dopytov
a podnetov alebo sa tykali verejnej poStovej siete.

7.1.1 Vyhodnotenie prijatych peticii

Pocet peticii v roku 2021 suvisel najma s projektom ,Optimalizacia postovej siete”
realizovanym Slovenskou postou, a.s. Obsahom podanych peticii boli Ziadosti
o zachovanie pristupovych a kontaktnych miest verejnej postovej siete — dodavacich
a podavacich post, post Partner, a to v pripade 23 peticii.

Obsahom dalSich peticii bola Ziadost za ponechanie postovej doruCovatelky
na pébvodnom doruc¢ovacom rajone a Ziadost o prehodnotenie nepriaznivej situacie
v oblasti poskytovania postovych sluzieb na PoSte Budmerice.

Prijaté peticie boli uradu podané priamo, postupené poskytovatefom univerzalne;j
sluzby, pripadne Ministerstvom dopravy a vystavby SR. Prijaté peticie boli vybavené
v lehotach podla zakona €. 85/1990 Zb. o peti€nom prave v platnom zneni.

Z hladiska vyhodnotenia prijatych peticii bolo 22 peticii vyhodnotenych ako
neopodstatnené a 3 peticie boli odlozené v zmysle § 5 ods. 4 zdkona ¢. 85/1990 Zb.
o peti€hom prave v platnom zneni. Na odlozené peticie urad odpovedal ako na podania.
Vysledky preSetrenia prijatych peticii boli v zmysle peticného zakona zverejnené
na webovom sidle uradu.

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 7 opodstatnenych.

Predmetom opodstatnenych staznosti smerujucich voci Slovenskej poste, a. s., boli
najma:
- strata doporucenej zasielky vnutrostatneho a medzinarodného styku,
- nedodrzanie zaru€enej lehoty prepravy expresnej zasielky vnutrostatneho styku,
- nedodrZiavanie postovych podmienok zo strany Slovenskej posty, a. s., a to najma:
o oneskorené doru€ovanie postovych zasielok,
o strata postovej zasielky v medzinarodnom styku,
o poskodenie obsahu expresnych zasielok,
o nezasielanie e-mailovej notifikacie o doru€enych zasielkach do zriadenej
doru€ovacej schranky,
o nespokojnost s poskytovanim postovych sluzieb po€as mimoriadnej situacie
z dévodu Sirenia ochorenia COVID-19,
o v8eobecna nespokojnost’ s vysledkom reklamaéného konania.

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

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

- nevhodné balenie zasielok s obsahom elektroniky, krehkych veci a lahko
rozbitnych veci,

- nedodanie oby¢&ajne;j listovej zasielky adresatovi v aredli Ustavu na vykon trestu
odnatia slobody,

- iné nedostatky suvisiace s poskytovanim postovych sluzieb.
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Podavanie neopodstatnenych staznosti voCi Slovenskej poSte, a.s., bolo
spbsobené neznalostou zakona o postovych sluzbach, poziadaviek na kvalitu
a postovych podmienok poskytovatefa 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:

- colné konanie a colné poplatky pre zasielky z tretich krajin,

- nedostupnost postovych sluZieb,

- odmietnutie prijat reklamaciu tykajucu sa zasielky medzinarodného styku,

- nedodanie zasielky v medzinarodnom styku,

- nespokojnost s dodavanim postovych zasielok vo vSeobecnosti,

- nespokojnost s fungovanim poboc¢ky posty v suvislosti s prijatymi opatreniami
z dévodu Sirenia ochorenia COVID-19,

- nemoznost odmietnut zasielku v suvislosti s prijatymi opatreniami z dévodu
Sirenia ochorenia COVID-19,

- uctovanie poplatku za sluzby SIPO,

- nedodrzanie lehoty prepravy zapisanej zasielky,

- neposkytovanie sluzieb v medzinarodnom styku do niektorych krajin,

- 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 2021 urad prijal viacero
systémovych a operativnych opatreni zameranych na zlepSenie podmienok poskytovania
univerzalnej sluzby, ako aj ostatnych postovych sluzieb.

Systémové opatrenia:

- preSkofovanie zamestnancov poskytovatela univerzalnej sluzby v suvislosti
s dodavanim postovych zasielok v sulade s platnymi predpismi a usmerneniami
uradu,

- 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 posStovych sluzbach
a postovych podmienok pri poskytovani postovych sluzieb,

- prehodnotenie vysledkov reklamacného a nahradového konania,

- prijatie u€innych opatreni na minimalizovanie pripadov strat poStovych zasielok,

- vykonavanie kontrol v ramci Statneho dohladu.

O prijati a vykonavani prisluSnych opatreni poskytovatel univerzainej sluzby
informuje Urad. UCinnost a spdsob realizacie su v osobitnych pripadoch nasledne
preverované pri vykone Statneho dohladu.
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8 Spravne delikty a prejednavanie priestupkov

Urad v ramci svojej &innosti vedie spravne konania vo veci poruSenia povinnosti
vyplyvajucich zo zdkona o postovych sluzbach, uklada sankcie za poruSenia platnych
predpisov a prejednava priestupky nauseku postovych cinnosti. Objasfiovanie
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 sluzbach na useku postovych ¢innosti za rok
2021

Celkovy Spoésob vybavenia

Druh priestupku N - Pocet
pocet veci

Porusenie postovych podmienok podanim

zasielky obsahujucej veci vylucéené z vybrania 2 odlozenie 2

a distribucie

Otvorenie postovej zasielky 1 odlozenie 1

Spristupnenie postového tajomstva 1 odlozenie 1

V priebehu roku 2021 drad rieSil Styri priestupky na useku postovych cinnosti, ktoré
sa tykali otvorenia poStovej zasielky, nespravneho postupu pri dodavani zasielok,
spristupnenia postového tajomstva a mozného porusenia postovych podmienok.

V roku 2021 bolo z dévodu nesplnenia normy kvality stanovenej pre kategoriu balik
na adresu, plynuceho z merania lehoty prepravy pre rok 2020, vedené vocCi Slovenske;j
poste, a. s., spravne konanie. Za uvedené poruSenie bola ulozena rozhodnutim uradu
Slovenskej poste, a. s., penazna pokuta vo vySke 5 000,- eur. Proti tomuto rozhodnutiu
nebolo podané odvolanie, ¢im nadobudlo pravoplatnost a penazna sankcia bola
zo strany Slovenskej posty, a. s., uhradena.

9 Zaver

Sprava o stave poskytovania univerzalnej sluzby a postového platobného styku
zarok 2021 poskytuje hlavné udaje a informacie o poskytovani univerzalnej sluzby
a vykonavani postového platobného styku Slovenskou poStou, a.s., ktora
je poskytovatefom univerzalnej sluzby, na zaklade udelenej postovej licencie a platnych
poziadaviek na kvalitu.

Vychodiskom pre spracovanie spravy su najma poznatky a informacie ziskané
vykonom Statnej 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 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 a v oblasti existujucej dostupnosti pristupovych miest a kontaktnych
miest a Casovej dostupnosti.

V ostatnom obdobi zaznamenava urad nedostatky v zabezpe€eni povinnosti
doru€ovania najmenej jedenkrat denne v ramci univerzalnej sluzby. Dévodom su Casté
nedostato¢né personalne kapacity na dorucovacich rajonoch jednotlivych pést. Uvedené
nedostatky sa prejavili v roku 2021 aj nedosiahnutim stanovenych ukazovatelov kvality
v ramci merani lehoty prepravy listov 1. triedy a listov 2. triedy.
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Jednotlivé kvalitativne ukazovatele poskytovania univerzalnej sluzby su pravidelne
sledované a monitorované. VSeobecne mozno konstatovat, Ze dochadza k poklesu
niektorych ukazovatelov najma 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
eurdpskych krajin a ich zabezpecenia zakladnej (univerzalnej) sluzby.

Obdobie roka 2021 bolo ovplyvnené pokraCovanim realizacie projektu Slovenskej
posty, a. s., ,Optimalizacia postovej siete“. Urad v danej oblasti méze stav posudzovat
len v ramci platnych poziadaviek na kvalitu. Podla uradu je potrebné ddésledne zvazovat
dopady uvedeného projektu na poskytovanie univerzalnej sluzby, vyrazny zdasah
do verejného zaujmu a dopad na uzivatefov postovych sluzieb, priCom rozdiel medzi
oCakavanymi a realnymi prinosmi a ich vplyv na usporu nakladov je potrebné désledne
zhodnotit..

Podla udajov zverejnenych Slovenskou postou, a.s., poskytovatel univerzalnej
sluzby ukoncil rok 2021 opat s negativnym hospodarskym vysledkom, ktory bude mat
vplyv aj na nastavenie poskytovania sluzZieb v nasledujucich obdobiach.

V nastavajucom obdobi urad zameria svoju c&innost najma na zabezpecenie
poskytovania univerzalnej sluzby a postového platobného styku vo verejnom zaujme
vramci zaCatia konania o udelenie postovej licencie na nastavajuce obdobie, kedze
Slovenska posta, a. s., je drzitefom postovej licencie do 31. decembra 2022.

Procesu udelenia postovej licencie bude venovana hlavna regula¢na cinnost' uradu
spojena s viacerymi oblastami, ako je nastavenie kvalitativnych ukazovatelov
poskytovania univerzalnej sluzby, vymedzenie a uprava podmienok v ramci vyzvy
na predkladanie ziadosti o udelenie postovej licencie a realizacia konania o udelenie
postovej licencie s vyberom poskytovatela univerzalnej sluzby na nastavajuce obdobie.

Zilina 20. méj 2022

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