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Ceska posta v pravni Gipravé a praxi
Ceské republiky

Czech Post in legislation and practice
in the Czech Republic

Souhrn

Tato diplomova prace se zabyva legislativnim prostfedim v ramci Ceské posty
s ohledem na mozné pachani trestné ¢innosti. DEli se na dvé ¢asti. Teoreticka ¢ast se zaby-
va vyvojem legislativy poStovnictvi a pravnimi uUpravami, které jdou smérem
k zékaznikovi. Praktickd C4st se zaméfuje na FeSeni reklamaci v Ceské posté v nyngjsi

upravé a naznacuje mozna feseni do budoucnosti.

Summary

This dissertation look into legislative environment in the Czech post with respect
on possibility commit punishable acitivity in complaint and compensation. It shares on two
parts. Theoretic part is focus on progress in legislation on post and legal acts which come
to client. Practice part is focus to finde some solution in complaint in the Czech post

at present adjustment and indicate some solution in to the future.
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1. Uvod

Postovnictvi ma magickou piitazlivost pro témét kazdou oblast historickych studii,
je inspiraci pro zapalené badatele. Zajem o d&jiny poSty prameni také ze skute¢nosti,
Ze posta Casto podnécovala, ¢i se pfimo podilela, na technickém pokroku lidstva
I vyznamnych historickych udalostech. To je podstata posty jako univerzalniho

komunikac¢niho prostiedku, ktery slouzi pro dopravu zprav i predmétda.

Potfeba vymény riznorodych informaci a zprav se datuje hluboko do minulosti
lidstva. Prvni zpravy se Sifily Gstné, teprve pozdéji vznikaly psané dopisy. Tyto prvotni
zpravy jsou pravdépodobné piedchidci organizované poStovni sluzby. PoSta slouzila

ptedevsim panovnikiim a vladctim fisi.

Ceska posta s. p. je statni podnik, ktery vznikl dne 1. 1. 1993 z Ceskoslovenské
posty, zaniklé v disledku rozdéleni republiky (Ceska a Slovenska republika). Posta
jiz od svého pocatku méla vyznamné postaveni na trhu dorucovani baliki a listovnich
zasilek. Vzhledem k tomuto zaméfeni se také musela umét poprat se stiznostmi a feSenim

reklamaci, protoze zakaznik je nedilnou soucasti tohoto kolobéhu.

Tato diplomova prace se zabyva problematikou soucasného fteSeni reklamaci
anahradovych Fizeni v ramci celého provozu Ceské posty, véetnd rizik, ktera s touto
ginnosti souviseji. Uniky vyplatného, zavinéné poskozeni zasilek, nedbalost, to vie vede
k reklamacim ze strany zakaznika a poté k feSeni nahradovych fizeni. V praci jsou rovnéz
naznacena mozna feSeni, které by témto tinikim do budoucnosti mohla zamezit. Taktéz
se tato prace snazi naznaCit nova feSeni pro cely systém zpracovani reklamaci v ramci

Ceské posty.



2. Cil a metodika prace

Cil prace a metodika jsou v souladu se zadanim této diplomové prace, avsak nize

uvedeny popis je podrobnéji a presnéji definuje.

2.1. Cil prace

Cilem prace je zhodnotit stavajici stav feSeni reklamaci a ndhradovych fizeni, tyto
poznatky analyzovat a navrhnout nové feseni, které by mélo zjednodusit zpracovani

reklamaci a tim i1 zamezit pachani trestné ¢innosti.

2.2. Metodika prace

Diplomova prace je tematicky rozdélena do nékolika ¢asti.

Prvni ¢ast se podrobnéji zabyva historii poStovnictvi ve svété a na uzemi Ceské

republiky.

V dalsi &asti je provedena pravni uprava podniku Ceskd posta, s. p., véetné

postovniho provozu. Tieti ¢ast se zabyva marketingovym mixem Ceské posty.

V praktické ¢asti se tato diplomova prace podrobné zabyva sluZzbami pro vetejnost,
podanim zasilek, a pfi nedokonalém doru€eni naslednymi reklamacemi a nahradovymi
fizenimi, jsou navrhovana mozna teSeni, kterd by v budoucnu Iépe pracovala se systémem
reklamaci v ramci celého provozu Ceské posty a znemoziiovala by nepoctivym ob¢anim a
pracovnikim Ceské posty v pachani trestné &innosti v souvislosti s reklamacnim a

nahradovym fizenim.

Metodika feSené problematiky je zalozena na studiu a analyze odbornych
informacnich zdroji. Na zdklad¢ ptipadové studie formuluji zavéry diplomové préce.

Soucasti prace jsou i ptilohy, které obsahuji vychozi soubory dat.



3. Teoreticka vychodiska

3.1. Historie poStovnictvi

3.1.1. Svétova historie poStovnictvi

Clovék ve spoleénosti zaal pietvéaiet piirodu ve sviij prospéch jiz v davnovéku.
Jednim z disledki téchto ¢innosti byl vznik pisma. Lidé uz od praddvna méli potiebu
se dorozumivat: prostfednictvim feci, a pozd¢ji praveé pismem. Zaklady pisma se objevuji
jizu Sumert ve ¢tvrtém tisicileti pt. n. 1. PouZzivali pfedev§im obrazkové pismo, z néhoz
se vyvinulo jiz znam¢jsi pismo klinové. Egyptané psali na papyrus hieroglyfy. VSechny
tyto typy pisma maji spolecny zaklad, totiz jednotlivé znaky vyjadfovaly obvykle cela
slova ¢i slovni spojeni. Ve tfinactém stoleti pf. n. 1. vytvofili Féni¢ané ptevratnou novinku
s dalekosahlymi dusledky, a to prvni hlaskovou abecedu. Tuto abecedu, kterd méla
ze zacatku pouze 22 pismen, prevzaly dal$i narody, a postupné se z ni vyvinula latinka,

kterou piseme dodnes.

RovnéZ samotny zpusob predavani zprav se vyvijel postupné. Zpocatku se obvykle
zpravy predavaly ustnim podanim nebo formou pisemnych zdznami. V Egypté a Rimé
bylo k piepravé zprav ¢asto vyuzivano ptactvo, predev§im holubi. Obyvatelé starovékych
spole¢nosti se dorozumivali i pomoci ohiii nebo koufovych signdli. VSechny tyto zplisoby
dorozumivani brzy piekonalo dorucovani zprav za pomoci posli. Brzy se zacaly objevovat
nepatrné zarodky organizovanych skupin poselskych sluzeb. Starovéké tiSe potiebovaly
zajistit fad a poradek, bylo potieba zajistit jednotnou statni spravu na uzemich s velikou
rozlohou, aby v pfipadé¢ napadeni cizimi najezdniky bylo mozno rychle vojensky

zasahnout.

Dopravnim prostiedkem pro piepravu ustnich, a zejména psanych zprav, byly
puvodné pouze nohy starovékych posla, pozdéji jezdecti koné nebo jina zvifata®. Soudasné

s tim, jak se vyvijel obchod ve staroveku, rostla potieba piepravovat stale vétsi mnozstvi

! Ctvrtnik, Pavel a kol. Postovnictvi v Cechich na Moravé a ve Slezsku
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vyrobku, a proto se objevila rizna plavidla, vleky, a nakonec také viz na kolech tazeny
konimi. V Mezopotamii se vytvorily efektivni systémy posll, které slouzily vladnouci
vrstveé. Na svou dobu velmi kvalitné propracovany systém postovnich posli méla Persie.
Tento systém inspiroval dalsi vladce starovéku. Makedonsky kral Alexandr Veliky
na tomto systému nepochybné postavil své vojenské operace, ve kterych mél neobycejny

uspéch.

Velmi efektivn€ pracoval postovni systém v Egypté. PoStovni stanice byly od sebe
rozmistény v pravidelnych rozestupech, o ptijezdech a odjezdech kuryrt se vedly ptresné
zaznamy. Byla zavedena pfeprava s pravidelnym jizdnim fddem. Po dobyti Egypta

si Rimané vybudovali velmi podobny systém.

S postupnou expanzi Rima vznikla potieba vytvofit dikladné zaklady statni spravy,
a zaroven i dopravy a postovnictvi jako takového. Rimané vybudovali postovni spojeni
s velkolepou presnosti a preciznosti. ,,Cursus publicus®, jak byla tato stitem vytvorena
postovni organizace nazvana, vznikla za vlady cisafe Augustaz. Pro tuto ¢innost byla
vybudovana sit’ silnic, které byly nezbytnou podminkou pro pravidelné jizdni spoje mezi

provinciemi.

Obrazek 1: cisaf Octavianus Augustus
Zdroj: http://histoirepostale.com/histoire/la_poste_romaine.htm
Zaklad statni poSty zpocatku vznikal vyluéné pro ucely statni spravy. V pocatcich

umoziovala pfepravu zprav pouze péSimi posly, které postupné vystiidaly kuryrské vozy.

2 Ctvrtnik, Pavel a kol. Postovnictvi v Cechach na Moravé a ve Slezsku

11



Postovni doprava byla podfizena pouze veliteli cisarské télesné straze. Pozd¢ji jej nahradil
ufednik, kterému podléhala sprava pro vozy, mél na starosti posty, silnice a bezpecnost
postovniho provozu. Za cisafe Hadriana se rozsifila poStovni pfeprava o lodni posStovni

piepravu.

,,Cursus Publicus“ byl v dané dob¢ rychly a spolehlivy systém pro piepravu zprav
I dopravu, ale nebyl dostupny pro vSechny. Tato sluzba byla pfistupna pouze pro statni
ufedniky, vojevidce, cisaie a osoby zjeho okoli. Soukroméd o0soba, pokud chtéla této
sluzby vyuzit, musela mit zvlastni povoleni opatfené peceti a podpisem cisafe nebo
mistodrzitele. V této listiné byl urCen presné uréen druh a pocet dopravnich prostredki,
které byla tato osoba opravnéna k dopravé vyuzit. Casem se tohoto privilegia dostavalo
stale vétSimu poctu vyssich ufedniki, coz mélo za nasledek, Zze se s témito povolenkami
zacalo rizné pokoutné obchodovat. Proto cisaf Julianus Apostata Gplné zakazal tuto sluzbu

pouzivat k jinym nez statnim nebo vojenskym uceliim.

Ve stiedovéku se posStovni sluzby nijak vyrazné nevyvijely. Bylo to zpisobeno
pfedev§im mnoha kmenovymi valkami a nedostatkem dopravnich prostiedka.
Hospodaisky tpadek se projevoval upadkem femesel a obchodu, silnice nebyly udrzovany
a opravovany. Panské dvorce Zily svym vlastnim zivotem a byly dostatecné sobé&stacné
a hospodaisky nezavislé, proto zde nebyla potieba pfili§ vzajemné komunikovat. Teprve
pocatkem jedenactého stoleti zacala vznikat hospodaisky silnd mésta, kterd potfebovala
komunikovat s ostatnimi. V téchto vyznamnych méstech zacaly vznikat tranzitni uzly
obchodu. Vyznamnou roli pii formovani Evropy stiedovéku sehrala katolickd cirkev.?
Cirkev si zagala budovat vnitini hierarchii po vzoru Rimant a svou organiza¢ni strukturu
si rychle upevnila. Také jako jedina dbala na znalost ¢teni a psani, proto také zajistovala

pro cisafe Karla Velikého vysoké statni posty.

3 Historie posty [cit. 2015-12-28]: http:/ es.philatelist-club.com/clanek/historie-posty-15
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Obrazek 2: Karel Veliky
Zdroj: http://herold.ujancaku.net/herold-clanky/files/5fe1b74d84af9eb38f20c7297fh5968b-52.html

Charakteristickym rysem stfedovékych poselskych sluzeb byla absence jakéhokoliv
naznaku jednotného a stitem organizovaného systému doruc¢ovani zprav. Vlastni posly
mély vSeobecné vyznamngj$i svétské 1 cirkevni instituce, ale nebyla mezi nimi
sjednocenost a organizace. Poselské sluzby prosly ve stfedovéku vyznamnymi zménami.
V raném sttedovéku jezdila obvykle jen pfilezitostnd diplomatickd poselstva. Pozdé&ji
se vyvinula dobfe organizovanid soukroma poselska zatfizeni, kterd i po vzniku stitem

fizené posty, byla jeji velkou konkurenci.

Pocatek novoveku ptinesl obrat v oblasti poStovnictvi. To bylo zplsobeno
predev§im zamotskymi cestami, které pfinesly mnoho novych objevii. Posta této doby
ma své kofeny predevsim v severni Italii. Hospodaisky vyspéla zemé spliiovala pozadavky
pro vznik silné poselské organizace. V této zemi totiz nevznikl centralizovany feudalni
stat, ale operovala zde silnd obchodni mésta, ktera vytvofila rizné komunity, které mezi

sebou ¢ile obchodovaly.

Rok 1457 je povazovan za pocatek tiSské posty. Tento rok povéfil cisat Fridrich
III. Habsbursky vrchniho lov¢iho Ruggera Tassa ziizenim jizdniho spojeni. A to je také
prvopocatek ovladnuti posty italskou rodinou Thurn — Taxisti. Taxisové presidlili z Italie
do Némecka a vytvofili pevné a velmi organizované poStovni spojeni habsburskych
provincii. V roce 1489 se stal Johann von Taxis generalnim poStmistrem fiSské poSty

se sidlem v Bruselu. Pro Habsburky se stali Taxisové zcela nepostradatelni. Pii slozitych

13



politickych jednani a situacich, kdy bylo potieba rychlé a spolehlivé dopravy
diplomatickych nebo vojenskych zprav, byli vzdy po ruce, a zcela se fidili heslem
,Perpetua-fide* (nepietrzité-spolehlive). Taxisové zavedli pravidelné postovni prepravni
spoje, stanovili zasady, podle kterych se tidil pii praci persondl posty. Vyuzili predevsim
stavajici poStovni trat¢ a brali do své spravy starsi poselské cesty. Teprve pozdé€ji sami
budovali své nové traté. A i tyto nové trat€¢ uméli mistrné zabudovat do prepravniho toku

tak, aby z nich vytvofili vzajemn¢ provazanou poStovni sit’.

Obrazek 3: Johann von Taxis

Zdroj: http://www.ebay.de/itm/Johann-Baptista-von-Taxis-PORTRAIT-c1721-/150369893301

3.1.2. Historie postovnictvi v Ceskych zemich

Spojeni Cech s ostatnim tizemim Evropy bylo ponékud komplikované vzhledem
geografickym podminkam. Uzemim se prolinaly zemské stezky, které byly zabezpeeny
tzv. zemskymi branami, prichody, které vedly pfes pohrani¢ni lesy. Obvykle je chranila
opevnéna stanovisté — pomezni hrady a celni stanice. Trasy zemskych stezek se Casto
ménily S politickym a hospodaiskym vyvojem statu. Patrn€ nejstar$i a nejznamé;jsi
doloZenou cestou, kterd prochdzela nasim uzemim, byla tzv. jantarova stezka, spojujici

Stiedozemi s baltskym pobfeiim“. Na vrcholu stfedovéku se mohli poutnici na stezkach

4 CTVRTNIK, Pavel a kol. Postovnictvi v Cechéch na Moravé a ve Slezsku
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podivat do orientacnich pomitcek, tzv. itinerdfovych map. Tyto tisténé popisy

vvvvvv

V roce 1527 nafidil Ferdinand I. Habsbursky zajistit organy statni spravy ve Vidni
a v Praze tim, Ze zfidil pravidelné posStovni spojeni, jehoz tkolem bylo zajistit pfepravu
panovnickych dopisit a uiedni korespondence mezi obéma destinacemi.’ V Praze byl
zalozen ufad poStmistra, a na silnici mezi Prahou a Vidni byly postaveny prvni poStovni
stanice, které slouzily pro vyménu koni jizdnich kuryri. V Cele poStovni spravy stal
nejvyssi dvorsky posStmistr, ktery byl odpovédny za ziizeni, pielozeni, nebo zruseni
posStovnich trati 1 stanic. Pro ceské poStovnictvi byl dilezity muz Jan KryStof Paar, ktery
byl prvnim dédi¢nym postmistrem, ktery nebyl pfibuzny s rodem Taxisi. Paarové brzy
své postaveni v Cechach posilili, a to natolik, 7e téméf viechen zisk plynul do jejich
pokladny. Proto se také ceskd komora stavéla velmi negativné k vétSimu narGstu

postovnich trati a vzniku novych stanic. Toto vysadni postaveni si rodina Paarii udrzela

az do roku 1722.

Chod posty byl zcela ptizpiisoben hlavnimu ukolu - zabezpecit fddnou ptepravu
panovnické a ufedni korespondence. Nejdulezitéjsi posta byla oznacena poznamkou ,,Cito*
nebo ,,Justica®. Tato poSta vyzadovala zvlastni zachédzeni v podobé okamzitého odbaveni
a zajisténi mimofadné piepravy do spravnych rukou. Mnohé znich byly Sifrovany.
Pro pfipadné zachyceni dopisu nepfitelem se pouZzivaly ¢iselné Sifry. Pravidla cenzury byla
daveérna, a proto o ni nejsou dostatecné zpravy. Jeji existenci potvrzuje jeden z mala

dochovanych pramenti dotykajicich se této problematiky — cisafské natizeni z cervence

1589 s ptikazem, aby se dopisy cizincii, kteti jsou v zemi usazeni, prestaly otevirat.®

PoStmistfi na hlavnich ufadech se vyznamné zasadili o Sifeni rukopisnych

i tiSténych zprav novinového charakteru.

Rok 1722 je zlomovym rokem pro postu, tehdy se zacal rodit moderni postovni
urad. PoSta postupné piechdzela ze soukromych rukou dédi¢nych poStmistrii pod statni

spravu. Administrativa v Rakousku dostala vét$i pravomoc a ziskala moznost piizpisobit

® LUKSICEK, M. [cit. 2014-12-28]:http://www.franzferdinand.cz/cz/rakousko-uhersko/

6 CTVRTNIK, Pavel a kol. Postovnictvi v Cechach na Moravé a Slezsku
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zastaraly systém novym pozadavkiim moderni doby. M¢nici se podminky vyzadovaly
ztratova, ale byla nastavena pevna pravidla pro vybér poplatkli za piepravu soukromé
korespondence. Marie Terezie si vyhradila pravo jmenovat poStovni personal a tim zavrsila
zestatnéni posty a odebrani vSech prav ze soukromych rukou rodiny Paart, ktefi i nadale
zustavali s poStou propojeni, ale jiz pouze jako statni Gfednici, kteti dostavali fadnou mzdu
za tuto ¢innost. V roce 1749 byla panovnici provedena reforma statni spravy vcetné posty.
Centralnim fizenim posty byla povétena dvorska postovni komise, jejimz piedsedou se stal

knize Véaclav Paar.

Obrazek 4: Vaclav Paar

Zdroj: http://www.smirice.eu/usedlosti/majitel.htm

Stat chtél mit pfehled o financni situaci poSty, proto museli vSichni poStmistii
a spravcové postovnich stanic vést evidenci vynosi a nakladd, kterou pravidelné odesilali
do dvorské postovni ucltarny, kde byla zpracovéna, zkontrolovana a vyuzivana
pro stanoveni hodnot, kolik ma ktery poStmistr a spravce odvést do statni pokladny.
Krajské urady mély také za kol kontrolovat pravidelné postovni sluZzebny. Tyto kontrolni
systémy zlepSily provazanost mezi nabidkou a poptavkou v krajich. Vsechny zasadni
provozni i sluzebni pfedpisy pro postu byly vyhlaSovany v celé monarchii jednotné.
Mnozstvi a slozitost reforem zavadénych po roce 1722 potiebovalo pravni zakotveni vSech
platnych predpist. To se stalo v letech 1829 — 1832, kdy stal v ¢ele vyznamny postovni
reformator Maxmilidn Ottenfeld, ktery byl povéfen vypracovanim podkladii pro poStovni

zakon. Zakon zpracoval a ptedlozil behem dvou let, schvalen byl v roce 1837 a vydan
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splatnosti od 1. Gervence nasledujiciho roku.” Tento zdkon platil na nasem Gzemi
az do roku 1946. Dalsim velmi dilezitym nafizenim byl sluzebni fad pro postovni stanice,
ve kterém byly stanoveny sluzebni povinnosti poStovniho personalu. V navaznosti
na vydani zakona vytvorila rakouska posStovni sprava systém kontrolnich organt, které
dbaly na to, aby kazdy z poStovnich ufadii vykonaval svou ¢innost podle zavedenych
pravidel. Byl zaloZen sluzebni véstnik, strukturu toho véstniku pozdé€ji prevzala

i Ceskoslovenska sprava a vychazi dodnes.

Obrazek 5: Maxmilian Ottenfeld

Zdroj: http://de.wikipedia.org/wiki/Rudolf_Otto_von_Ottenfeld

V kvétnu 1848 bylo fizeni posty pfevedeno pod spravu ministerstva financi, a jesté
tentyz rok pak pod spravu Ministerstva pro obchod, kde ziistalo az do roku 1918. Vrchni

postovni spravy se postupné ménily na postovni feditelstvi.

Znaceni korespondence pfijaté do prepravy se ujalo kolem roku 1839. Takovym
jednoduchym zplisobem potvrzovala posta svoji odpoveédnost za prevzeti svéfené¢ho
dopisu. Zaroven timto zplisobem posta provadéla kontrolu, kudy zasilka cestovala.

V pocatcich si nechdvali poStovni razitka zhotovovat poStmistii samostatné, teprve pozdéji

"SPIRITOVA, Alexandra. K d&jinam postovnictvi v Cechach
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posta pfijala centralizovanou formu. PosStovni razitka obsahovala mistni nazev, udaj o dni,

mésici a roku, tak, jak je tomu doposud.

K zajisténi plynulosti listovni pfepravy bylo nutné zrychlit dopravu korespondence,
a proto byly zavedeny postovni kursy, které byly pravidelnymi spojkami mezi uréenymi
stanicemi. Soub¢zné se zavedenim postovnich kursti byly vytvoreny listovni sbérny v okoli
trati. Tyto sbérny mély za kol shromazd’'ovat zasilky a poté je pfepravovat do matetské

postovni stanice K dal$i dopravé.

28. fijna 1918 v 18.20 hodin byl vypraven telegraficky obéznik Narodniho vyboru,
ktery oznamoval samostatnost ¢eskoslovenského statu. Kratce po prevratu prevzalo postu
Ministerstvo post a telegrafi, zfizené zakonem ¢. 40 Sb. ze 13. listopadu 1918. MuZem
¢islo jedna na tomto ministerstvu se stal Jifi Stfibrny - rozporuplna osobnost, ktera se nijak

vyrazné do postovnictvi nezapsala.

Obrazek 6: JiFi StFibrny

Zdroj: http://leccos.com/index.php/clanky/stribrny-jiri

Nejvyssim vykonnym predstavitelem posty se stal JUDr. Maxmilian Fatka, ktery
byl zcela nepochybn€ nejvyraznéjsi osobnosti déjin naseho poStovnictvi. Vzdélany

odbornik s mezindrodnim rozhledem mél veSkeré profesiondlni 1 lidské kvality muze
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zastavajiciho vysoké funkce v nelehké dobé prvni svétové valky. Ve vedeni

Ceskoslovenské posty ziistal az do roku 1935.

ST =

E;

Obrazek 7: JUDr. Maxmilian Fatka

Zdroj: http://www.langhans.cz/cz/archiv/online-archiv/name/f/fatka/314/

1. ledna 1925 se Ceskoslovenska posta stala samostatnym ekonomickym
subjektem hospodaficim na komerénim zakladé¢ v prostiedi rozvinutého trzniho
hospodaistvi. Vrchni vedeni podniku stale podléhalo spravé Ministerstva post a telegrafil.
Pravomoci ministra bylo jmenovat generalniho teditele posty, ktery stal v ¢ele spravniho

sboru a revizni komise. Vlastni podnikovou spravu vykonavalo Reditelstvi post a telegrafil.

Hospodateni Ceskoslovenské posty bylo do roku 1924 piimo vazano na statni
rozpocet a veskeré zisky byly odvadény do statni kasy. Stat hradil z rozpoctu Ministerstva
vetejnych praci naklady spojené se stavbou statnich posStovnich budov, Ministerstvo
zeleznic zase platilo piepravu posStovnich zasilek a také financovalo obnovu zZelezni¢niho
vozového parku. Po vzniku statniho podniku si tyto naklady hradila poSta sama. V prvnich

tiech letech samostatnosti hospodatila posta se ztratou. Po roce 1922 méla posta jiz kladny
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hospodaisky vysledek. Po roce 1925 zacala posStovni sprava vykazovat své hospodaiské

vysledky podle zasad obchodniho podniku.

Vladni nafizeni z 19. Cervence 1936 nahrazovalo Castecné nedokonaly a zastaraly
postovni zdkon. Toto nafizeni Siroce pojmenovavalo ¢innosti posSty a pfesné urcovalo
odpovédnost a povinnosti, které je potfeba v postovnim provozu dodrzovat. Mimo jiné
v ném bylo také pevné zakotveno dodrzovani listovniho tajemstvi. Novymi postovnimi
predpisy se fidila kazda prace posStovnich zaméstnancii. Byly vypracovany normativy

na veskerou ¢innost na poste.

Zakladem postovni piepravy v Ceskoslovensku byl tzv. radialné vétvovy systém,
jehoz patet tvorily vlakové posSty a dalsi Zeleznicni kursy, propojené s poStovnimi ufady
silni¢nimi.® Tento systém byl postupné vylepSovan k dokonalosti. Vlaky byly pateini siti
postovni piepravy, tuto doplnovala silni¢ni doprava, kterd ji byla podfizena. Po prvni
svétové valce se stala fenoménem leteckd preprava. Valka podpofila technicky pokrok
a letadla se stala béznou soucasti vSedniho zivota, zasahla tedy i do ptepravy zasilek
U posty. Timto technickym pokrokem se zvysil podil pfepravovanych mezinirodnich

zasilek.

Po druhé svétové vélce byl dne 7. listopadu 1946 vydan novy poStovni zakon
€. 222/46 Sh., ktery zavrsil predvalecné usili, a ¢asteéné prvni etapu povaleéné doby,
oobnovu a uceleni statni poStovni spravy. Vyraznym posunem v oblasti prava bylo

zavedeni pojmu ,,poStovni tajemstvi® (§8).

Po druhé svétové valce nastala doba reforem ¢eského poStovnictvi. Jiz v roce 1963
bylo zruSeno Ministerstvo dopravy a spojl, a posSta se na 5 let ocitla bez fadného resortu.
V té dob¢ se také prestava uzivat slovo ufad - poStovni ufad se stava postou. V ramci
budovani nové tvare posty byl vytvotfen novy znak, rovnéz byla provedena zasadni zména
tradi¢nich barev - modrou barvu nahradila barva oranzova. Na posStovnich schrankach,
automobilech, i na budovach se prestal pouzivat statni znak a byl nahrazen novym znakem
spoju. Dalsi novinkou byla vyména zaméstnancii. V ramci akce ,,Muzi do vyroby — zeny

na poStu“ bylo nuceno opustit poStu kolem 10 000 kvalifikovanych poStovnich Gfednikd.

8 CTVRTNIK, Pavel a kol. Postovnictvi v Cechach na Moravé a Slezsku
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Druhd vlna reforem me¢la dlouhodoby dopad. Padesata 1éta preferovala v ramci
planovaného socialistického hospodafstvi vystavbu tézkého primyslu, proto byly nckteré
resorty podfinancovany. Toto nerovnomérné rozlozeni finan¢nich prostfedki postihlo
zejména postu. Nova Gprava odménovani nivelizovala pfijmy a ty se propadly na jednu
Z poslednich pficek v narodnim hospodafstvi. Disledkem téchto zmén byla obrovska ztrata

prestize poStovniho zaméstnani.

3.2. Pravni uprava Ceské posty

Ceska posta, s. p. (dale jen CP), se sidlem v Praze, byla zaloZena Ministerstvem
hospodaistvi Ceské republiky dne 1. ledna 1993. Za fizeni podniku zodpovida generalni
feditel, jmenovany do funkce piislusnym ministrem, v jehoz pusobnosti CP je.
V soudasnosti plni funkci zfizovatele ministerstvo vnitra. Jak CP zajistuje zakladni
postovni sluzby, kontroluje Cesky telekomunika¢ni Gfad (CTU). CP je na zakladd
rozhodnuti CTU drzitelem postovni licence do 31. 12. 2017.° CTU vramci svych
kompetenci stanovi, jaké sluzby musi drZzitel této licence poskytovat, a zdroven piesné
urCuje jejich zakladni kvalitativni poZadavky. Tyto poZadavky se tykaji predevSim
dostupnosti post a postovnich schranek, rychlosti doru¢ovani zakladnich sluzeb, rozsahu

poskytovani informaci o zakladnich sluzbach a zpasobu jejich vyuziti.

CP je firma, jejiz existence je plné zavislA na piijmech z prodeje sluzeb
a hospodarském vysledku, neni financovana ze statniho rozpoctu. V této dobé se jedna

0 platbach od statu za sluzby poskytnuté vefejnému resortu.

Poslanim posty je poskytovat poZadovanou sluzbu zdkaznikovi k jeho naprosté
spokojenosti. Podminkou jsou rychle, spolehlivé, ekonomicky a efektivné poskytnuté
sluZzby. Hlavnim cilem poStovniho podnikani je zisk, ktery zajisti rozvoj firmy, dobré

pracovni podminky, a zdroven kvalitni mzdové ohodnoceni zamé&stnancii.

CP usiluje, aby jeji image vzbuzovala divéru ve statni instituci. Image vytvaii

podnikové logo, jednotné firemni tabule, stejnokroje zaméstnancti. Rozhodujicim ¢initelem

% Ceska posta, s. p. Organiza¢ni fad Ceské posty, s. p. 2010
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jsou zaméstnanci, ktefi svymi znalostmi a védomostmi jsou schopni vytesit zdkaznikiv

pozadavek k jejich naprosté spokojenosti.

Ceska poita

Obrizek 8: Logo Ceské posty

Zdroj: http://www.ceskaposta.cz/ke-stazeni/logo-cp

3.2.1. Legislativni normy Ceské posty

Pro poskytovani sluzeb posty je nezbytné, aby vSechny zucastnéné strany
postupovaly jednotné na celém tizemi Ceské republiky, proto musi byt pevné stanovena

prava a povinnosti vSech stran.

Podminky CP pro poskytovani a provozovani postovnich sluzeb upravuje
pfedevS§im zakon ¢. 29/2000 Sb., o poStovnich sluzbach a o zméné& nékterych zakont,
V platném znéni. Dal§i velmi dilezitou normou je vyhlaSka €. 464/2012 Sb., o stanoveni
specifikace jednotlivych zakladnich sluzeb a zakladnich kvalitativnich pozadavki na jejich
poskytovani. Tyto legislativni normy maji povahu obecné platnych pravnich ptedpisi,
jsou zvefejiiovany ve Sbirce zakonii Ceské republiky. Jak vyplyva ze zdkona o postovnich
sluzbéach, posta poskytuje posStovni sluzby na zakladé¢ soukromopravnich vztahl, tidi

se tim, co je dohodnuto ve smlouve.

Postovni podminky Ceské posty jsou vydavany v samostatnych dilech
pro jednotlivé oblasti. Jsou zavazné jak pro Ceskou postu, tak pro kazdého, kdo projevi
vuli uzavtit s postou smlouvu podle zékona o postovnich sluzbach (odesilatel) a pro dalsi

subjekty, kterych se podminky dotykaji (adresat, zmocnénec adresata....). Vile uzavfit
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smlouvu se obvykle projevuje podanim véci nebo penézni Castky prostfednictvim dané
postovni sluzby. Posta nezkouma totoznost ani zptsobilost odesilatele, ktery o tuto sluzbu
zada. V pripadé, ze sluzba neni zakladni sluzbou, se Kk cené pfipocitava dan z pfidané
hodnoty (DPH). Prava a povinnosti odesilatele i CP se vzdy idi postovnimi podminkami

V den podani zasilky.

Mezinarodni poStovni styk upravuji umluvy a ujedndni uzaviené na Kongresech
Svétové postovni unie (SPU), souhrnné oznacované Akta Svétové unie. Akta Svétové
postovni unie jsou svym charakterem multilaterdlnimi mezinarodnimi smlouvami
uzaviranymi mezi ¢lenskymi staty SPU, kterymi jsou stanovena zdvazna jednotnd pravidla
pro mezinarodni postovni styk.lOTechnologické postupy upravuji interni provozni
predpisy, které jsou zavaznou normou pro vykon vsSech cCinnosti, které se dotykaji
zaméstnanct CP, tak i pro osoby, které pracuji pro postu na zakladé smluvnich vztahu.
Ustanoveni provoznich predpisti nelze vyuZzivat ve styku se zdkazniky, tedy nelze
jim je dat k nahlédnuti nebo citovat z nich v pisemném styku. Pokud je nutné citovat,
pak pouze odvolanim pfimo na ustanoveni zakona, vyhlasky nebo postovnich podminek.
Provozni ptedpisy jsou uspotfadany podle jednotlivych ¢innosti do soubori tzv. postovnich

pravidel. Nedilnou soucasti téchto pravidel jsou ptilohy.

CP vydava Véstnik, kde jsou vyhlasovany piedpisy a smémice, dale
jsou vyhlasovany zmény téchto ptedpist, opravy a dopliky. Véstnik téz obsahuje i dalsi
pokyny a sdéleni zamé&stnanctim CP. K zakladnim povinnostem zaméstnancti patfi véasné
a prokazatelné seznamovani s opatfenimi kazdé castky Véstniku, taktéZz je nutné
opravnénym zameéstnancem prubézné provadét vyhlaSené opravy v piisluSnych

publikacich.

Aktudlni informace CP, které jsou primarn€ urceny vetejnosti, jsou zvefejiovany

vyhradné na internetovych strankach CP na adrese https://www.ceskaposta.cz/o-ceske-

19 https://www.ceskaposta.cz/o-ceske-poste/vestniky-pravni-predpisy/akta-spu [cit. 2014-12-28]
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poste/vestniky-pravni-predpisy/vestniky-zmeny-postovnich-podminek s nazvem ,,Véstnik

— Informace pro vefejnost.«™

Sdéleni Ceského telekomunikaéniho tfadu a Ministerstva primyslu a obchodu CR,
které se tykaji CP, jsou zvefejilovany na internetovych strankdach CTU a v Postovnim

vé&stniku CTU.

Nemén¢ dilezitymi internimi pfedpisy posty jsou Domaci fad a Bezpecnosti fad

kazdé jednotlivé posty.

Doméci tad upfesiiuje a doplituje provozni ptfedpisy podle mistnich podminek.
Presn¢ stanovuje podiizenost pracovist a vymezuje odpovédnost za jejich provoz.

Stanovuje odpovédnost pracovnikl za vykon sluzby a svéfené hodnoty.

Bezpecnostni tad stanovuje hlavni zdsady ochrannych a bezpecnostnich opatfeni
véetné jejich realizace v podminkach jednotlivych post a obsahuje pokyny pro zabezpeceni
budov, ve kterych se dané posta nachazi. Také presné stanovuje a vymezuje odpoveédnost
jednotlivych pracovniki za dodrZzovéani bezpecnostnich opatfeni. Obvykle vedouci poSty
odpovida za to, ze piimo podiizeni zaméstnanci jsOu S ustanovenimi domaciho

a bezpecnostni fadu vcas a prokazatelné seznameni, pfi dodrzeni ur€itych podminek.

3.2.2. PoStovni tajemstvi

Zaméstnanec CP nesmi nikomu déavat zpravy o postovnim styku uréitych osob,
nebo 0 obsahu postovnich zasilek. Nesmi otevirat uzaviené zasilky ani patrat po jejich

obsahu. Kromé¢ odesilatele a adresata nesmi zaméstnanec poskytnout Zadné informace.

1 hitps://www.ceskaposta.cz/o-ceske-poste/vestniky-pravni-predpisy/vestniky-zmeny-postovnich-podminek
[cit. 2014-12-28]

24



Postovni tajemstvi je povinnost ulozena posté, vztahuje se na vSechny druhy zasilek a neni

v v I ’ v v vl
asové omezena. Trva i potom, kdy pracovni pomér pro postu skongil.*

Postovni tajemstvi porusuje ten zaméstnanec, ktery neopravnéné sdéluje udaje
0 obsahu postovnich zasilek nebo zésilce samotné, a to i téch, které jsou oteviené. Jestlize
zamé&stnaneC vystavuje zasilky u piepazky tak, aby nepovolané osoby mohly ¢ist obsah
nebo adresu na téchto zasilkach, taktéz poruSuje postovni tajemstvi. PoStovni tajemstvi
je téz poruseno, kdyz dorucovatel na pochiizce ponechava zasilky volné na chodbach
domt, na domovnich schrankich nebo jinych mistech uvnitf nebo vné objektu, které
nejsou piimo urcené k doruceni =zasilek. PoStovni tajemstvi je nutné odliSovat
od ml&enlivosti ve vécech sluzebnich. Tato povinnost ukladana viem pracovnikim CP v
Pracovnim tadu CP. K poruseni postovniho tajemstvi dochazi obvykle nespravnym
postupem u dodavani zésilek pfi nedodrzovani stanovenych technologickych a ptislusnych

provoznich predpist.

Porusenim poStovniho tajemstvi neni, pokud je zésilka doddna jinému piijemci
(sousedovi adresata), pokud tento adresat z piijmu zasilek toto nevyloucil, a zasilka neni
uréena jen do vlastnich rukou. Jestlize plni pracovnik oznamovaci povinnost podle
ustanoveni trestniho zdkona, tzn. v ptipadech, kdy se dozvi hodnovérnym zpisobem,
ze byl spachan néktery z trestnych ¢inl (teroristicky utok, padélani a pozménovani penéz,
obecné ohroZeni, tyrani svéfené osoby, vrazdy....... ), pak toto jednéni také neni porusenim

postovniho tajemstvi.

3.2.3. Listovni tajemstvi

Listovni tajemstvi je jednim ze zdkladnich lidskych préav, které miiZze byt omezeno

pouze zakonem. Vztahuje se na vSechny obCany a je zakotveno v Listin¢ zékladnich prav

12
Zékon €. 29/2000 Sb., o postovnich sluzbach - § 16 Postovni tajemstvi
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a svobod. Listovnim tajemstvim je chranéno zejména pravo na nedotknutelnost obsahu

oty . ey 13
sd¢€leni pfepravovaného v uzavieném obsahu.

PoruSeni listovniho tajemstvi je trestné a trestného Cinu se dopousti kazdy, kdo
umysln¢ porusi tajemstvi uzavieného listu nebo jiné pisemnosti pii poskytovani postovnich
sluzeb (otevira listovni zasilky, ¢te obsah cizich pisemnosti vlozenych do poStovnich
zasilek). Kazdy, kdo ma v imyslu zptsobit jinému $kodu nebo opatiit sobé nebo nékomu
jinému neopravnény prospéch, prozradi tajemstvi, o némz se dozvéd¢l z pisemnosti nebo
toto tajemstvi vyuZije, se dopousti porusovani listovniho tajemstvi. Zaméstnanec CP nebo
jeji smluvni partner, ktery jinému umysln€¢ umozni porusit nebo vyuzit tajemstvi
uzavieného listu nebo jiné pisemnosti dopravované postou nebo pozméni, popt. potlaci

takovou pisemnost, se dopousti trestného ¢inu.

3.2.4. SluZebni a obchodni tajemstvi

SluZzebni tajemstvi zahrnuje dilezité skutenosti, které p¥imo souvisi s ¢innosti CP,
atoty, kter¢ by méli zlstat utajeny pred vefejnosti. Zaméstnanci musi dodrzovat
mlcenlivost a dbat na to, aby nedochdzelo k vyzrazeni dulezitych skutec¢nosti

(napf. pfeprava penéz, uschova penéz atd.).

Obchodni tajemstvi je vyznamné pro obchodni podnikédni a musi zistat utajeno
pred nepovolanymi osobami, Vtomto piipadé¢ hlavné pied konkurenci (napf. nové

obchodni produkty, sluzby atd.).

13 Listina zakladnich prav a svobod, ¢l. 13
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3.2.5. Informace pro verejnost

Rozsah informaci, které musi byt zvetejnény, nebo na pozadani sdéleny na postach
nebo provozovnach, je stanoven vyhlaskou ¢. 464/2012 Sb. V jednotlivych provoznich
predpisech je zpracovan a specifikovan rozsah informaci, které¢ se tykaji poskytovani

zakladnich sluzeb, a zplsob jejich predavani.

Pfed vchodem do budovy posty musi byt umisténa vyvésni tabule s firemnim
Stitem, informace o oteviraci dobé posty, a o tom, ktera posta v nejbliz§im okoli zajist'uje

zakladni sluzby, kdyZ ma dana poSta zavieno.

Na kazdé posté musi byt k dispozici k nahlédnuti upIné znéni postovnich podminek
zékladnich sluzeb, zahrani¢nich podminek, ostatnich sluzeb a ceniku v platném znéni,

a vSechna jeji znéni, ktera prestala byt i¢inna béhem poslednich dvanacti mésict.

Kazda posta na pozadani sdéluje piislusnou adresni postu a jeji PSC pro Zadatelem
udanou adresu. Také na pozadani poskytne informace o adrese a telefonnim ¢isle
kterékoliv pobocky CP, v&etnd skuteénosti, jak je zajisténa obsluha osob na invalidnim

voziku a osob, kterd maji kocarek s ditétem.

Na vyzéadani téz kazda posta sdéli telefonni Cislo na Call centrum — 800 104 410,
adresu internetovych stranek CP — www.ceskaposta.cz, adresu schranky elektronické posty

— info@cpost.cz, telefonni Cislo pro obchodni ucely (piedplatné cCasopist, filatelie) —
800 300 302.

Call centrum CP zajistuje predavani zadosti adresatti o prodlouzeni ulozni doby,

zménu ukladaci poSty u ulozenych zésilek, zprostiedkovavani podani imobilni osoby.

3.2.5.1. Informace o poStovnich zasilkach

Informace o poStovnich zasilkach smi posta podavat jen odesilateli a adresatovi,

jejich opravnénym zastupciim nebo pravnim nastupciim. Soudiim a Gfadim smi posta
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vydat posStovni zasilky, podavat o nich zpravy nebo dovolit nahlizet do poStovnich dokladii

jen v pfipadech stanovenych zakonem.

Posta na zakladé¢ dotazu odesilatele nebo adresdta miize poskytnout nékteré
informace. Miize podat adresatovi informaci o odesilateli konkrétni ulozené zasilky nebo
postovni poukazky, muze adresatovi sdé€lit, zda se konkrétni zasilka nebo poStovni
poukéazka nachézi ulozena na dané posté, mize podat adresatovi informaci o konkrétni
vracené nebo doslané zasilce, pokud toto 1ze z provoznich doklada zjistit. Tyto informace

1ze poskytnout i zmocnénci nebo zdkonnému zastupci adresata.

Informace o postovnich zasilkach muze posta sdé€lit pouze po dobu, po kterou
ma K dispozici provoznich doklady, ze kterych Ize tyto tdaje vy¢ist. Telefonické informace
posta neposkytuje, pokud to neni vyslovné uvedeno V postovnich podminkach

pro ptislusnou sluzbu.

3.2.6. Soucinnost s Ostatnimi organy

Ze zakona ¢. 29/2000 Sb., jsou CP a osoby podilejici se na provozovani postovnich
sluZzeb povinny chranit poStovni tajemstvi a nesméji umoznit, aby se s nimi neopravnéné
seznamila jina osoba. Poskytovat informace Ize jinym osobam jen v souladu s postovnim
zakonem a na zéklad¢ zvlastnich ptedpisii upravujicich poskytovani takovych informaci
(poskytovani souc¢innosti). P¥i poskytovani sou¢innosti CP sdéluje pouze informace, které
eviduje vramci své ufedni Cinnosti, neopatiuje informace nové a zasadné nesdéluje
domnénky. CP rozhodné nevydava kopie jakychkoli listin, pokud tuto povinnost nema

uloZenou pfimo zdkonem nebo neni vyhodnoceno poskytnuti kopie dokladu jako ucelné;si.

Podle ustanoveni §8 odst. 1 zdkona ¢. 141/1961 SB., trestniho ¥adu je CP povinna
vyhovovat dozadanim organii ¢innych v trestnim fizeni pfi plnéni jejich ukoli (soud, statni
zastupce, policejni organ). Plnéni této povinnosti lze odmitnout s odkazem na ochranu
postovniho tajemstvi. Takto chranéné informace lze pro trestni fizeni vyZzadovat

po ptedchozim souhlasu soudce.
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Za (&elem objasnéni skute¢nosti diilezitych pro trestni fizeni je CP povinna zadrzet
postovni zasilku a vydat ji po pfedsedovi sendtu (samosoudci), a V ptfipravném fizeni
statnimu zastupci nebo policejnimu orgdnu, a to na zdklad¢ pisemného piikazu statniho
zastupce. CP je povinna taktéz vydat pendZni astku nebo dobirkovou ¢astku, ktera je véci
také o dulezitou pro trestni fizeni. Poukazana castka nebo dobirkova ¢astka jsou ve smyslu

zakona €. 141/1961 Sb., véci, nikoliv zasilkou.

Bezpecnostni informacni sluzba (BIS) je opravnéna v oboru své pusobnosti
pouzivat zpravodajské prostiedky, kam patfi i vyhledavéani, otevirani a zkoumani
dopravovanych zésilek a jejich vyhodnocovani. Toto 1ze provést jen na zaklad¢ pisemného
povoleni pfedsedy sendtu vrchniho soudu pfisluSného podle sidla BIS. Pracovnici BIS

musi piedlozit vypis z rozhodnuti o povoleni, obsahujici nejnutné;jsi identifikacni sluzbé.

Na zakladé Zadosti insolven¢niho spravce je CP povinna podle ustanoveni
§ 43 a zdkona ¢. 182/2006 Sb., o upadku a zptsobech jeho feseni (insolvencni zakona)
podat udaje o majetku dluznika, a to ve stejném rozsahu, v jakém by je poskytla pfimo
dluzniku. Povinnosti CP je hlavné informovat o dluznikovych doru¢ovacich mistech,
rozsahu a povaze dorucovanych zasilek, a thrnu penéznich ¢astek, které dluznik pfijima
jejim prostiednictvim. Spravce se prokazuje usnesenim soudu, kterym byl do funkce
spravce ustanoven. Kopii usneseni si CP ponechiva a zaklada. V fizeni je mozno

pozadovat ndhradu nakladd vzniklych s poskytnutim soucinnosti.

CP je povinna na zakladé pisemné zadosti exekutora sdélit vidaje potiebné
k provedeni exekuce, zejména totoznost osob, které si pronajimaji poStovni piihradky
a také o jejich odesilatelich, thrn penéznich prostfedkt dochazejicich povinnému poStou
nebo do jeho postovni piihradky, a totoznost piijemce zasilek poste restante. Taktéz
je povinna umoznit exekutorovi tyto tdaje ziskat pfimo na po$té a spravnost udaji
oznamenych postou na misté ovétit. Exekutor je povinen Kk zadosti dolozit povéteni
k provedeni exekuce a uvedené udaje je opravnén pozadovat pouze v souvislosti
s provadénim exekuce. Kopii si CP ponechava a zakladd. V tomto Fizeni je mozno

pozadovat ndhradu naklada vzniklych s poskytnutim soucinnosti.

CP je povinna podat vysvétleni spravnimu organu v souladu s §137 zakona

&. 500/2004 Sb., spravni ¥ad. Udaje se poskytuji na zakladé vyzvy k podani vysvétleni,
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ze které je patrné, Ze tazajici je spravnim orgadnem, a jakou informaci zada. Plnéni této
povinnosti l1ze odmitnout s odkazem na ochranu postovniho tajemstvi. Odepfit 1ze i tehdy,

pokud by CP hrozilo nebezpeéi stihani pro trestny ¢in nebo spravni delikt.

Soucinnost CP podle ustanoveni zakona ¢&. 200/1990 Sb., o pfestupcich, spoéivéa
predevsim v povinnosti podani vysvétleni. Podani vysvétleni mize byt odepteno, jestlize
by CP hrozilo nebezpeéi postihu za piestupek, popiipadé za trestny &in, nebo by hrozilo
poruseni postovniho tajemstvi nebo jiné zakonem wuznané povinnosti mléenlivosti.

CP je povinna vydat spravnimu organu véc dilleZitou pro spravni fizen.

V ostatnich fizenich neZ je uvedeno vyse poskytuje CP soudinnost na zakladé
pisemné zadosti, ze které by mélo vyplyvat, podle jakého pravniho piedpisu je CP povinna
tuto soucinnost poskytnout. Povinnost soucinnosti posSta ovefi u povéfeného pracovnika

pravniho odboru, tymu pravni podpory postovnich sluzeb.
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3.3. Marketingovy mix Ceské posty, s. p.

Marketingovy mix je soubor taktickych marketingovych nastrojt, které spole¢nost
pouziva k nabidce produktli na daném trhu. Je to soubor vSeho, co mize firma udélat,
aby ovlivnila na trhu poptavku po svém produktu. Marketing je spojovan se sménou

na trhu.

. Marketingovy mix “4P"
-

|'- PRODUCT | [ | | PLACE 1 [ PROMOTION 1
[wyrobek, sluZba) [distribuce) [propagece, komunikece)

prodejni cena . misto . |
cenik l. pokryti | osobni prodej |
slevy .. velkoobchod | podpora prodeje |
mbaty | [~ maeobenoa | |~ méas |
naklady | logistika | Primy marketing |
konkurence .. rozmisténi | Public relations |

sluZby splatnost intenzita propagace |

zaruky (we publicita |

presentace sdeleni |

Obrazek 9: Marketingovy mix

Zdroj: vlastni zpracovani

Marketingovy mix zahrnuje tzv. 4P:
» PRODUCT - vyrobkova politika
» PRICE — cenova politika
» PLACE — distribu¢ni politika

» PROMOTION — marketingova komunikace
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Pro postovni sluzby se v posledni dobé pouziva rozsiteny marketingovy mix, ktery
obsahuje sedm prvkd, tj. produkt, cena, distribuce, propagace, lid¢, procesy a materidlové

prostfedi.14

V souvislosti 4P nesmime zapomenout ani na 4C, ktery je taktéz asteéné Ceskou
postou akceptovan. Z pohledu zakaznika musi kazdy marketingovy néstroj pfindset
vyhodu. Jeden marketingovy expert navrhl, aby spolec¢nosti Ctyii slozky marketingového

mixu (4P) vnimaly jako &tyti faktory na strané zékaznika (4C):*

» CUSTOMER NEED AND WANTS - potieby a ptani zakaznika — zisk

pro zakaznika, vyrobek pozitivn€ ovlivituje ¢innost zakaznika, pokud ho zakoupi

» COST TO THE CUSTOMER - naklady na strané¢ zakaznika — nizké naklady,
pfesvédcuje zakaznika o minimalnich narocich na cenu (pfedevSim mnoZzstevni

a sezonni slevy)

» CONVENIENCE - dostupnost — pohodli pro zakaznika (call centrum, odvoz

zdarma)

» COMMUNICATION - komunikace — je nutné byt v kontaktu se zakaznikem

po celou dobu procesu (zpétna vazba)

14 ¥ P
JANECKOVA, L. Marketing sluzeb

15LAUTERBORN, R.: New marketing litany: four Ps passé,C-words také over. Advertising age
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3.3.1. Produkty Ceské posty

Ceska posta poskytuje velmi Siroké portfolio sluzeb v plné konkurenénim

prostiedi. Podniké v nékolika vyznamnych segmentech obchodniho trhu:

» Balikovy trh — zde jsou vyraznymi produkty expresni baliky a to pfedevsim

prostiednictvim baliku do ruky, na postu

13

»
V

Obrazek 10: loga nejvyraznéjsich produkta balikovych sluZzeb

Zdroj:https://www.ceskaposta.cz/sluzby/baliky/cr/balik-na-postu,
https://www.ceskaposta.cz/sluzby/baliky/cr/balik-do-ruky

» Trh listovnich postovnich sluzeb

» Znamkova tvorba — filatelie a Postfila

» Bankovnictvi

» Pojistovnictvi

» eGovernment

> Obstaravatelské sluzby — Western Union, Home Credit, CSSZ

Nedilnou souasti portfolia produkti je také prodej zbozi, kde Ceskéa spolupracuje
s nekolika provétfenymi dodavateli (Mikro Trading, Aria, Pemic, Mediaprint...... ). Prode;j

zbozi probiha pfedevsim formou komise a marze.

Siroké portfolio sluzeb nemusi byt vzdy zarukou splnéni pozadavki a zajisténi

zisku pro Ceskou postu, proto je nutné zajistovat i kvalitu dodavanych sluzeb. Kvalitou
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serozumi predevdim rychlost a spolehlivost poskytované sluzby.'® Rychlost
je charakterizovana ¢asem mezi podanim a dodanim zasilky. Spolehlivost se prokazuje

podilem sledovanych postovnich zésilek doru¢enych den po dni dodani (D+1).

3.3.2. Marketingové prostredi

Marketingové prostredi firmy se sklada z vnéjSich faktoru, které ovliviuji realizaci
marketingovych aktivit zamétenych na cilové zakazniky, vytvati jak ptilezitosti, tak rizika.
Pro uspéch firmy je nezbytné neustdle vnéjsi prostfedi analyzovat a reagovat na jeho

V}'fvoj.17

. r v qr s P I I RS 18 I
Marketingové prostiedi je ovliviiovano vnéjSimi a vnitinimi faktory.”™ Rychla
proménlivost pfinasi do prostfedi neustalé zvraty. Zmény, které neustéle pfichazeji, mohou

pusobit na konkrétni firmy pozitivné i negativné.

V marketingovém prostiedi rozliSujeme makro a mikroprostiedi. Mikroprostredi
je oblast, ve které podnik vstupuje do blizkého kontaktu s nejbliz§imi subjekty, které ptimo
na firmu pasobi. Ugastniky jsou dodavatelé, zakaznici, marketingovi zprostiedkovatelé,

konkurence a vefejnost.

* SVADLENKA, L. Management Vv postovnich sluzbach

" KOTLER, P., ARMSTRONG, G.: Marketing

¥ KOZEL, R. Moderni marketingovy vyzkum
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_Jadro marketingoveho systému spoleCnosti

konkurenti l
L -

Dodzvatels Spolecnos Mar ketingowd zprostfed kovatel & Zakaznici

Obrazek 11: mikroprostiredi podniku

Zdroj: vlastni zpracovani

Makroprostfedi piedstavuji sily, které plsobi na jednotlivé uastniky mikro
prostiedi. Je méné ovlivnitelné a nezavislé na vili podniku. Makroprostfedi je tvofeno
fyzikalnimi, technologickycmi , ekonomickymi, demografickymi, politicko-legislativnimi

a socidlné-kulturnimi faktory.

Dodavatele  Spoletnost Marketingow Zakaznici

zprostrediovatelé

Obrazek 12: Makroprosti‘edi

Zdroj: vlastni zpracovani
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K faktorim, které nejvic ovlivituji Ceskou podtu, bezpochyby patii zakaznici,
konkurence a v neposledni fad¢ i samotni zaméstnanci. Velka pozornost ze strany posty
je vénovana zakaznikim, ktefi tvofi odbytové trhy. Posta rozdéluje své zakazniky
na komercni a ndhodné podavatele. Jak uz bylo zminéno, soucasti mikroprostredi
je téz konkurence. Je to skupina podniki, ktera podnika na stejném trhu se stejnymi nebo
podobnymi produkty — substituty. Firmy na konkureénim trhu by se méli tidti podle
zékladniho marketingového pravidla, které fika, Ze pokud ma byt firma uspéSnd, musi

uspokojovat potieby a prani zakaznikl 1épe nez konkurence.™

V roce 2006 si nechala Ceskd posta zpracovat od spoleénosti Median vyzkum
na téma ,,Spokojenost s expresnimi sluzbami. Tento vyzkum pojednaval o preferencich

potenicondolnich klientli na poli expresnich sluzeb.

Vybérovy vzorek byl vytvofen metodou nahodného vybéru. Vysledky byly
zpracovany zvlast v ramci jednotlivych klientd riznych spoleénosti (Ceska posta, DPD,

PPL a ostatni piepravci bez rozlisent).

Sbér dat se provadél po celém zemi Ceské republiky v obdobi 6/06 — 7/06.
PoZadavek na minimalni pocet respodentli byl dany ¢islem 1290 zdkaznikl. V zavérecné

fazi bylo dotazano 1374 respondentd.

Z tohoto vyzkumu bylo zjisténo, Ze vice nez dvé tietiny klienti Ceské posty
(67,2%) vyuziva k expresnici piepravé pouze Ceskou postu. Dal3i tietina (32,8%) vyuziva

kromé Ceské posty i vlastni pfepravu.20

Y HESKOVA, M. a kol.: Category management

20 dokument od firmy Median: Spokojenost s expresnimi sluzbami
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3.3.3. Cena produktu

vvvvv

ceny je vyjadfeni hodnoty zbozi nebo sluzby. Ceska posta podnika v kapacitnim odvétvi
(masové zpracovani zasilek), kde se cena stanovuje piredem na jednotliva portfolia
produktt. Tvorba cen zakladnich sluzeb Ceské posty je regulovana Ceskym
telekomunikaénim ufadem (CTU). Prodejni ceny jsou centralizované — pro viechny
pobocky na celém tizemi CR stejné. P¥i tvorbé ceny se bere v ivahu vztah mezi nabidkou
konkurence a poptavkou zakaznikt. Zakladnim ptedpisem je Zakon o cenach 526/1990 Sb.
Obecny postup na tvorbu cen je v zasad¢ stejny u vSech podnikd. Prvnim krokem je urceni
nakladl na realizaci jednotlivé sluzby nebo vyrobku. Dale se stanovi mira zisku a daiiové

zavazky. Vysledna suma se porovna se situaci na trhu.

Stanoveni ceny

Upfesnéni poslini ceny

Odhad poptavky

Odhad nakladi

Rozbor konkurence

Metody cenové tvorby

Stanoveni koneéné ceny

Obrazek 13: Model stanoveni ceny

Zdroj: vlastni zpracovani
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3.3.4. Distribuce

Distribu¢ni cesta je mnozina nezavislych organizaci, které se podileji na procesu
zajisténi dostupnosti vyrobku nebo sluzby pro zakaznika — konecného spotiebitele nebo

. ; o . 21
zéakaznika na primyslovém trhu.

Prodejnim mistem, respektive koncovym bodem posStovni sit€¢ je misto, v némz
zésilka z rukou odesilatele vstupuje do posStovniho systému, nebo v ném tento systém

" 22
opousti do rukou adresata.

Distribu¢ni cesty se rozliSuji podle Grovni. V soucasné dob¢ se vyuzivaji dva druhy

cest:
» Piima distribu¢ni cesta — systém bez prosttedniktl

» Nepiima distribuéni cesta — jeden nebo vice prostiednikl

Prodejni pobocka Obchodni agent,
firmy reprezentant firmy

Pramyslovy
distributor

Odbératel

Obrazek 14: Model distribucni cesty

Zdroj: vlastni zpracovani

' KOTLER, P., ARMSTRONG, G.: Marketing

2 SVADLENKA, L.: Marketing v postovnich sluzbach
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3.3.5. Komunika¢ni mix

Neodd¢litelnou soucasti marketingového mixu je promotion, tzn. komunika¢ni mix.

Podniky musi komunikovat se svymi soufasnymi i budoucimi zakazniky, dodavateli,

zprostiedkovateli a také s vetejnosti, aby mohli na trhu se svymi produkty uspét.

zprava

odesilatel | .| kédovani | |

zpétna
vazba

media

"I dekoédovani H prijemce

Obrazek 15: Model komunika¢niho procesu

Zdroj: vlastni zpracovani

Ceska posta pouziva vSech nastroji komunika¢niho mixu:

» REKLAMA - loga které jsou umistény obvykle na firemnich autech (trumpeta,
EMS, balik do ruky, na postu....)

» PODPORA PRODEJE - zadkaznické slevy (mnozstevni, pfi akcich aliancnich
partnert, pii stahovani zbozi), ucasti na vystavach a veletrzich (Invex Brno,

Sbératel Praha)

» PUBLIC RELATIONS — podnikové noviny (posStovni noviny), vyro¢ni zpravy,
které jsou k dispozici na strankach Ceské posty, piispévky na konferencich, ¢lanky
v odbornych ¢&asopisech, intranet, Ceska poSta téZ podporuje svoji znacku
zamestnavatele pomoci metod persondlniho marketingu

> OSOBNI PRODEJ — primarné osobni kontakt se zakaznikem na piepazkach

> PRIMY MARKETING — pasivni telemarketing, callcentrum, internetové stranky
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4. Prakticka ¢ast

4.1. PoSta a verejnost

Snahou Ceské posty je poskytovat postovni sluzby z pohledu jejich
zékazniki co nejkvalitngji, ob&as dochazi k tomu, Ze zédkaznik spokojeny neni. Ceska posta
k témto pfipadiim pfistupuje s odpovédné a s pochopenim. Reklamace a stiznosti zajist'uje

objektivné, odborné a co nejrychle;ji.

Ucelem reklamacniho fizeni je ovéfeni, zda smlouva uzaviend s Ceskou posStou

byla ¢i nebyla odpovidajicim zptisobem splnéna nebo zda doslo ¢i nedoslo ke Skodé.

Pii vyfizovani reklamaci se musi Ceskd posta fidit legislativou EU,
tak i legislativou Ceské republiky. Povinnosti jsou stanoveny zakonem &. 29/2000 Sb.
(zékon o postovnich sluzbach), zakladnimi kvalitativnimi pozadavky stanovenymi CTU
a postovnimi podminkami Ceské posty. Pro kvalitni vyfizeni reklamace je také dilezité
dodrzovani zavaznych lhit stanovenych legislativnimi ptfedpisy. Lhiity jsou rozlisné

pro vnitrostatni zasilky a pro mezinarodni zasilky.

> VNITROSTATNI ZASILKY — zahajit reklamaci Ize do dvanacti mésicti od podani

zasilky, reklamace se vytizuje tficet dni, vyplaty dobirkovych ¢astek tfi tydny

> MEZINARODNI ZASILKY — zahdjit reklamaci lze do $esti mésicti od podani
zasilky, reklamace se obvykle vyfizuje cca dva mésice, vyjimku tvoii USA a Itélie,

kde se tato doba prodluZuje na Sest mésict

Reklamace dodani, poSkozeni nebo ubytku obsahu zéasilky nebo dodéni poukazané
pendzni &astky piijiméa jakakoliv posta (provozovna). Zadna posta nesmi odepiit pfijmuti

reklamace s tim, Ze se ji netyka.

Reklamaci dodéani zésilky podavatelem, ktery podéava zasilky s datovym souborem

a netiskne podaci arch lze uplatnit pouze na podaci poste.
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Reklamace muze byt uplatnéna pouze jménem odesilatele nebo adresata. Posta
ovSem nezkoumd totoznost osoby, kterd o reklamaci zada, ani jeji opravnéni jednat
jménem odesilatele respektive adresata. V praxi to znamend, ze reklamaci dodani muze
uplatnit kdokoliv, ale vysledek posta sd€luje pouze odesilateli. Reklamaci poskozeni
¢i ubytku obsahu zasilky po dodani miize téz uplatnit kdokoliv, ale narok na nahradu skody
ma adresat, byla-li dodana adresatovi. Jestlize se zésilka vratila odesilateli, pak narok

na nahradu ma odesilatel.

Vysledek patrani po zasilce v ptipadé dodani zasilky sdéluje vzdy posta, u niz byla
reklamace uplatnéna (reklamacni posta). Reklamace je ukonéena, jakmile je reklamujicimu
sdélen vysledek provedeného Setfeni. Pokud je zjiSt€éno pochybeni posty, je reklamace
standardné ukoncena az po provedeni opatieni, kterd z vysledku Setfeni vyplyvaji (vraceni

ceny sluzby, vyplata ndhrady...).

Pokud z Setieni vyplyne povinnost poskytnout nahradu $kody, postupuje posta tuto
reklamaci se vSemi jejimi pfilohami nadiizené organizacni slozce tak, aby byla dodrzena

lhita.

V domdacim fadu je urCeno pracovisté, které zajiStuje agendu reklamaci, pokud
se takové na posté¢ nenachdzi, pak agendu spravuje vedouci provozovny. Za spravnost

vzdy zodpovidé vedouci provozovny.

Vedouci ma téZ minimalné jednou za meésic kontrolovat vedeni reklamacéniho
protokolu, protokolu zapist a protokolu sluzebni korespondence, do kterych udéla zdznam
o provedené kontrole. Dllezitym kontrolnim bodem je téZ dodrZzovani lhlt pro vytizeni

reklamaci.

4.2. Reklamace dodani zapsané zasilky

Reklamace dodéani zapsané zasilky se zahajuje na zakladé ptedlozené podaci
stvrzenky, jejiho druhopisu, opisu nebo ovérené kopie. Pied sepsanim reklamacniho listu

je nutné zkontrolovat, jestli neuplynula doba delsi nez jeden rok od podani reklamované
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zasilky. Pokud je reklamovano pfed uplynutim odbérni lhaty, je nutné reklamujiciho

upozornit, ze vyfizeni nemusi byt konecné.

Reklamace dodani zapsané zasilky se vyfizuje reklamaénim listem (pfiloha ¢. 1, 2),
ktery se sepisSe na zakladé podaci stvrzenky. Original podaci stvrzenky je nutny pii vyplaté

nahrady Skody, vraceni nesplnéné ceny sluzby nebo reklamaci vyplaty dobirkové Castky.

Reklamacéni se vypliuje pfesné a cCitelné podle piedtisku. Obsah reklamované
¢astky musi byt uveden co nejpodrobnéji, napt. ddmska sukné Cervena, s volanem, velikost
M. Pii reklamaci elektrotechniky se uvadi znacka, typ, pfipadn€¢ i vyrobni Cdislo.
U mobilnich telefond se obvykle uvadi IMEI telefonu, typ, barva, ¢islo SIM karty nebo
telefonni ¢islo. Sva specifika maji i reklamace stravenek, kde se uvede vyrobce stravenky,
ptipadné ¢iselna fada stravenek. Nezna-li reklamujici vSechny tyto podrobné tdaje, neni
to divod k nepfijeti reklamace. Posta pouze upozorni reklamujiciho, ze podrobny popis
obsahu slouzi k patrani v poStovni ulozné. Jestlize nesta¢i k popisu uréené misto
na reklamacnim listu, pokracuje reklamant s popisem na dal§im Ccistém papife, ktery

posléze k listu ptipoji a v reklamacnim protokolu o tomto vytvoii pozndmku.

Pokud reklamujici zaSle podaci stvrzenku pisemné, pak posta obalku, ve které byla
podaci stvrzenka zaslana, uvede ,,DoSlo dne*, doplni datum ptichodu, pfipoji otisk denniho
razitka a podpis. Obalka se uschova u reklamacéniho protokolu a po uzavieni reklamace
se ptipoji jako ptiloha reklamacéniho listu. Den ptichodu pisemné reklamace se povazuje

za den zah4jeni reklamace.

Jestlize reklamujici zada o reklamaci pfimo na dodaci posté, pak posta zékaznikovi
nabidne moZnost ovéteni, zda zésilka byla doddna, bez reklamac¢niho fizeni. Vysledek
se sdéluje formou nezavazné Ustni informace. Pokud reklamujici trvd na pisemné formé

vysledku, pak je nutné klasicky zahdjit reklamaci se vSemi tkony, které byly popsany vyse.

U reklamace dodani s dodejkou se k reklamaénimu listu pfipoji nova dodejka, ktera
se Vv zéhlavi oznaci napisem ,,druhopis. V ptipad¢ reklamace s bezdokladovou dobirkou
sena reklamacnim listu pod textem ,Dobirka K¢E.... méla byt:* doplni slovo
,BEZDOKLADOVA* na novgjsich predtiscich se zaskrtne policko bezdokladova. Jamile
reklamujici, ptedlozi pfi reklamaci datiovy doklad k cené sluzby za zésilku, na kterou

uplatnuje reklamaci, posta vypise ¢islo tohoto dokladu do poznamky na reklamacénim listu,
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aby v ptipadé€, ze bude prokazana ztrata zasilky, bylo mozné vyhotovit opravny danovy
doklad.

Za zasilky, za které posSta odpovida v pausalni vysi (doporucena zasilka vcéetné
doporuc¢eného balicku, doporucena slepecka zasilka) se nahrada vyplaci, aniz by odesilatel
vycisloval v piipad¢ ztraty vzniklou Skodu. Proto musi byt pifi zahajeni reklamace
s odesilatelem projednan zptisob, jakym mu bude zasldna ptipadnd ndhrada. Jestlize
reklamujici pozaduje poslat ndhradu na svoji adresu, kterd je uvedena na reklamacnim
listu, neni zapotiebi vyplilovat dalsi tiskopis. Je-li pozadovano zaslat ndhradu na tcet nebo
jiné osobé, pak je nutné tyto tidaje vypsat na formuldf ,,Dispozice pro zaslani ndhrady
V pausalni vysi“. Tento formulaf vytiskne reklamant v systému APOST. JestliZze odesilatel
reklamuje vétsi pocet zasilek najednou, muze také dispozici pro zaslani nahrady uvést na

reklamacni listy. Toto musi stvrdit na reklamacénim listu svym podpisem.

Pokud je patrani neuspéSné na dodaci nebo ukladaci posté, pak se téz patra

V postovni tlozng¢.

Neni-li reklamacni vracen do 5 pracovnich dnt od jeho odesldni, vyhotovi posta
druhopis (v zéhlavi je nutné uvést ervené pozndmku ,,Druhopis®) a tento list zasle rovnou
dodaci posté. Pokud se nevrati vytizeny druhopis nebo original reklamac¢niho listu do péti
pracovnich dni po odeslani druhopisu, potidi posta tieti vyhotoveni reklamacéniho listu
(v zahlavi je ¢ervené uvedena poznamka ,,URGENCE®) a zasle ho na pfislusnou dodejnu,
kde vyhotovi scan ve formatu PDF a pfeda ho elektronicky nadfizené posté, které byl

zaslan original i druhopis reklamaéniho listu.

Reklamacni list musi poSty vyfidit v den jeho ptichodu nebo ve vyjimecnych

piipadech nejpozdéji nasledujici pracovni den.

Vysledek reklamacniho fizeni sdéli posta na tiskopise ,,Ozndmeni o vysledku
reklamacniho ftizeni* (ptiloha ¢. 8), ktery se zasila jako obycejna zasilka. V pfiipadé,
ze reklamujici poZaduje jiny zpiisob predani vysledku reklamacniho fizeni (doporucené

nebo 0sobn¢) posta mu vyhovi.
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Dodaci, uklddaci nebo adresni poSta po zasilce patrd ve vSech pftisluSnych
dokladech za obdobi nejméné tii tydnti ode dne podani zasilky. Thned po pfichodu na vyse

uvedené posty se list zapiSe do reklamacniho protokolu.

Posta na zaklad¢ vysledku patrani vypise reklamacni list v oddile ,,Vysledek

patrani*:

» Jestlize zasilka byla fadné¢ dodana, zapiSe se do piedtisku a vraci se reklamacni

posté.

» lJestlize je zasilka stale ulozena na posté, vyznaci se tato skute¢nost do listu

a ten se vraci reklamacni posté.

» Jestlize je zasilka ulozena na jiné posté, toto se vyznaci na listu a ten se posle

na tuto postu.

» Jestlize je doslana na jinou postu, informace o dosilce se vyznaci do reklamacniho

listu a dodaci posta zasle tento list do nového mista dodani.

» Jestlize zésilka byla vracena, toto se vyznaci do listu a reklamacni list se odesle

dodaci poste odesilatele.

» Jestlize je zasilka ptredlozena jako neodbytna postovni ulozné, pak se reklamacéni

list zaSle na poStovni tloZnu, ktera sidli v Brné&.

» Jestlize zasilka nebyla dodana a o jejim osudu neni nic znamo, vyznaci se tato
skutecnost v listé a soucasné se vyplni tiskopis ,,ProhlaSeni adresata“, ktery se zasle

nebo vyda adresatovi.

U zasilek se zavaznou dobou piepravy je potfeba doplnit, zda byla dodrzena
sjednana lhiita. Zavazna lhita pro dodani se sjednéva u zasilek EMS, vnitrostatnich baliki

Expres, balikii Do ruky a Na postu.
Lhaty dodani:
» D+1 —balik Na postu, balik Do ruky

» D+1 + garance doby dodani do 14 hodiny — balik Do ruky
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» D=2 + sluzba Neskladné — balik Do ruky, balik Na postu
» Vicekusové zasilky musi byt dodany vSechny soucasné

Lhita pro dodani je splnéna téz, kdyz balik lezi na posté pfipraven k vyzvednuti adresatem,

je oznamena nebo doslana.

Po zasilce musi byt patrano na vSech dotéenych postach, které by se mohly
na dodani podilet. Z tohoto diivodu musi byt na vSechny v uvahu pfipadajici posty
postupné dany reklamacni list zaslan. V praxi to znamena, Ze patrani nemiize prob&hnout

pouze na ukladaci posté, bez patrani na dodavaci poste, coz se nékdy stava.

Pokud je zésilka na dobirku doddna a dobirkova c&éstka je vplacena poStovni
poukazkou nebo dobirkovou slozenkou, dodaci posta do reklamacniho listu doplni,
kdy tato castka vplacena a pod jakym podacim cislem a reklamaéni list se odesila
na specializované pracovisté Ceské posty — odbor zpracovani platebniho styku, Vitkov.

Tento odbor doplni potifebné udaje a zasle reklamacni list zpét reklamacéni posté.
Pokud byla zésilka na dobirku dodéna, a:

» Dobirkova c¢astka vybrana, ale nebylo ji mozno vplatit (u daného pracovnika
je Gctovan pokladni prebytek), dobirkova castka se ihned na zékladé udaju
v reklamacénim listé vplati a zauctuje se jako neuhrazeny pokladni schodek a déle

se postupuje podle vnitinich predpist

» Dobirkova castka byla piijemce uhrazena, ale Zz nezjiSténych divodd nebyla
vplacena (Castka neni zauctovana jako pokladni prebytek, podezieni na pachani
trestné Cinnosti), dobirkovéa ¢astka se ihned na zakladé udajii v reklamaénim listu
vplati, zauctuje se jako neuhrazeny pokladni schodek s tim, ze se dodate¢né vybere
od piislusného pracovnika. Nepodafi-li se timto zplsobem pokladni schodek
vyrovnat, pak e celd véc tfesi ve spolupraci s pravnim odborem a podle okolnosti

S oddélenim provozni inspekce

» Dobirkova ¢astka nebyla od adresata vybrana, ¢astka se téz ihned vplati na zaklade

udajii v reklamacnim listu a zauctuje se pokladni schodek, dodaci posta se pokusi
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dodatecn¢é Castku vybrat od adresata, kdyz se toto nepodafi, pfipad se pireda

pravnimu odboru, obdobné se postupuje, pokud se vybrala ¢astka nizsi

K vplaceni dobirkové castky na zékladé reklamace se pouziva nahradni doklad
(postovni dobirkova poukazka A, dobirkova slozenka nebo postovni dobirkova poukézka
C), na kterém je jako platce uveden adresat zasilky, ktery je uvedeny v reklamacnim listu.
Do kolonky ,Identifikace platby” na dobirkové posStovni poukazce C se vepiSe udaj

,reklamace® a poradové Cislo reklamacniho protokolu reklamacni posty.

Jednotlivé posty eviduji své reklamacni listy v ,,Reklamaénim protokolu®, do které
se zapisuji doslé i vypravené reklamace. Zapisuje se jednotlivé do kolonek tomu
ptislusnych — sepsani, odeslani, pfichod a vyfizeni reklamacnich listd, ptipadné poznamky,
které se ptimo vazou k reklamacnim fizenim. Protokol miize byt veden pro vSechny druhy
zasilek spole¢né nebo zvlast pro vypravené a doslé reklamacni listy. Reklamace se Cisluji
pofadovymi ¢Cisly ro¢né shodné sreklamacnim protokolem. V protokolu musi byt
téz kromé vysledku patrani zaneseno datum piichodu a odeslani reklamaéniho listu (RL),
vcetné vSech podacich ¢isel doporucenych zésilek, jimiz byly reklamacni listy poStou
zaslany nebo které k post¢ dosly. Dulezitym tudajem je také datum a zpusob, jakym
byl oznamen vysledek reklamujicimu. Reklamace se zasilaji mezi poStami doporucené,

obalka musi byt oznacena sluZebni ndlepkou ,,Reklamacni list*.

Nahrada skody za ztracenou zasilku musi byt vyplacena nejpozdéji do 15 dnti ode
dne, kdy bylo odesilateli odesldano oznameni o vysledku reklamace. Do této lhity
se nezapocitava doba, kterd uplyne do doby, neZz je uplatnén narok na nahradu Skody.

Narok se promlc¢i uplynutim dvou let od odeslani oznameni o vysledku reklamace.

4.3. Reklamace poskozeni nebo tibytku obsahu

Za ubytek nebo poskozeni obsahu posta odpovidd u vsech druhii zapsanych
vnitrostatnich zasilek. Ubytek je, e v zasilce neni cely ptivodni obsah. Poskozeni zésilky
znamena, e hodnota véci v zasilce se snizila a to véetné poskozeni vnitiniho obalu. Uplné
zniceni zasilky nebo ubytek celého obsahu zésilky se z hlediska odpovédnosti povazuji

Za ztratu.
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Pokud je zavada, kterd by mohla mit vliv na odpovédnost posty, zjisténa jesté pred
doddnim a adresat byl jiz vyzvan pifevzeti zasilky na posSté, nebo jestlize piijemce
reklamuje zavadu na zasilce pfimo pii vydani zasilky, pak pfislusna provozovna sepisuje

prupisem ,,Zapis‘ (pfiloha ¢. 6, 7).
Pti zjisténi poskozeni zasilky se obvykle postupuje nasledovné:

» Zavada se poznamena v prepravnim dokladu, na zasilce se uvede poznamka ,,Doslo
poskozeno®, vedle poznamky se pracovnik podepiSe a i otisk denniho razitka,

zasilky se prevazi, pod pavodni 1udaj hmotnosti se vyznaci ,,Prevazeno

dne.....hmotnost...... g (kg).

» Vedouci posty nebo prislusny povéfeny pracovnik sepiSe pripisem prvni stranu

,»Zapis.
» Zasilka, ktera dosla poskozena, se uschova pod uzavéru.

» Adresat se vyzve, aby se dostavil na postu osobn¢, jelikoz jeho zasilka dosla

poskozena, pracovnik ji vyda u piepdzky s vysvétlenim.

» Dojde-li k dodavaci posté zasilka se zapisem, zasilka se pfevazi a sepise se novy

zapis, stejnym zpiisobem se postupuje 1 v ptipad¢, kdyZ adresat odmitne prevzeti.

Zahlavi zapisu a jeho pfedni strana se vypliuji pfed otevienim zasilky. Zadni strana
se vyplnuje v piipadé, zada-li adresat o otevieni zasilky pred dodanim. Je-li zfejmé,
ze se jedna o vyloupeni zasilky (zapsané nebo obycejné) nebo jevi-li zasilka stopy
neopravnéného otevieni, pracovnik toto ihned oznadmi vedoucimu provozovny, ktery

neprodlené vyrozumi odbor bezpecnosti.

Reklamaci poskozeni nebo ubytku obsahu zasilky zjisténém po jejim dodéni mize
adresat uplatnit u kterékoliv posSty, poSta tuto reklamaci pfijme za podminky,
ze reklamujici predloZzi zasilku ve stavu, v kterém byla doddna nebo tento stav hodnovérné
doloZi. Poskozeni miiZe byt doloZeno fotodokumentaci, kterd obsahuje stav obalu z vnitini
i vn&j8i strany, adresni stranu, ktera Citelna, zptisob uloZeni obsahu v obalu a poskozeni

vzniklé na obsahu. Pokud reklamujici ptidava tuto fotodokumentaci k zépisu, pak je nutné
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toto na zapise uvést ,,vyhotoven na zékladé fotodokumentace* a tato pak ziistava nedilnou

soucasti.

Sepisujici pracovnik zapisuje jen to, co vidi. To znamend, ze ptesné popise vnéjsi
baleni a jeho poskozeni, vnitini baleni, zpisob ulozeni obsahu v zasilce a zpisob
poskozeni obsahu. Neposuzuje ani odpovédnost poSty ani zavinéni odesilatele. Pokud

Vv zasilce chybi obsah, piesné ho popise.

Zapisy se eviduji v ,,Protokolu zapisi* a také se zaeviduji do postovniho systému

APOST.

Obrazek 16: poskozené zasilky

Zdroj:
https://www.google.cz/search?q=poskozené+zasilky&rlz=1C1TGIB_enCZ511CZ515&espv=2&biw=1280&
bih=899&source=Inms&tbm=isch&sa=X&ei=F

Reklamuje-li pfijemce zasilky, ze v poStovni zasilce je vloZzeny jiny obsah
nez o¢ekaval, provozovna postupuje nasledujicim zptisobem. Pracovnik posty prezkouma
obal zasilky a porovna hmotnost. Jestlize je zfejmé, ze byl obal pfi dodavani zasilky
neporuseny a souhlasi hmotnost zasilky, sdéli toto reklamujicimu, ze k zamén€ obsahu
nemohlo dojit v dobé od jejiho podani az k dodani a doporuci, aby svoji reklamaci
postoupil k odesilateli. Ma-li adresat podezieni na neCestné jednani nebo nepoctivy zamér
ze strany odesilatele, protoze nalezl v zasilce na dobirku jiny obsah, nez jaky si objednal,

a pozaduje po posté vratit uhrazenou dobirkovou ¢astku proti zasilce, poSta mu nevyhovi.
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Doporu¢i mu obratit se na organy ¢inné v trestnim fizeni nebo orgdny spravni, které

mohou nasledné€ postu vyzvat k vydani dobirkové castky.

Nahrada Skody za poSkozeni nebo ubytek obsahu zésilky musi byt vyplacena do 15
dnii od uplatnéni reklamace, respektive sepsani II. Strany zapisu. Do této lhuty neni
zapocitana doba, ktera uplyne do doby, nez je uplatnén narok na nahradu skody. Narok

na nahradu skody se proml¢i uplynutim tii let od sepsani zapisu.

Jestlize reklamujici navrhne, Ze si poSkozenou véc opravi sdm, posta mu vyhovi
za podminky, Ze ji vznikla ndhradova povinnost a vyse za opravu nebude vyssi nez Castka
odpovidajici ndhrad¢ Skody. Reklamujici miize castku za opravu sdélit ihned nebo
dodatecné, v takovém piipadé ho posSta upozorni, aby tak ucinil ve vlastnim zajmu

co nejdiive.

Ve vyjimeCnych piipadech miZze ptislusné odd€leni poSty navrhnout zajiSténi
opravy postou, a to zejména tehdy, kdyz naklady na opravu budou niz$i nez odpovidajici
nahrada a bude dostate¢na zaruka, Zze oprava bude provedena kvalitné. Reklamujici musi
samoziejm¢ s touto variantou nahrady souhlasit, tato skutecnost se uvede v zapise
a natiskopise ,,ProhlaSeni — ndhrada Skody“. TaktéZ je mozné se dohodnout,
Ze za ztracenou nebo poskozenou véc posta opatii novou a to za stejnych podminek jako

pii provedeni opravy.

Pro jednani o uplatnéni naroku na nahradu, pozadd poSta piijemce zasilky,
aby na posté¢ ponechal na dobu nezbytné nutnou v pfipadé poskozeni zasilky obal
a poskozenou ¢ast, v pfipadé¢ ubytku obal. PoSta toto vyZaduje, aby mohla posoudit,
zda nedoslo k rozporu mezi zapisem a skuteénym stavem zasilky v piipad¢ dalsich sport.
Po skonceni ptipadu, nejpozdéji po vyfizeni ptipadné vznesenych podminek se ponechané
veci vrati prijemci. Pokud reklamujici s timto nesouhlasi, posta ho upozorni, Ze odmitnuti
muze mit vliv na posouzeni odpoveédnosti za Skodu. Skutecnost, Ze reklamujici nevyhovél
zadosti, se poznamenava do zapisu. Ponechani poskozeného obsahu miiZze byt nahrazeno
znaleckym posudkem, ptipadné jeho ovéfenou fotokopii nebo fotodokumentaci, ktera
by m¢la obsahovat stav obalu zvnitini i vnéj§i strany a to nejen poskozeni,

ale i to, ze k poskozeni obalu nedoslo. Dale by mély fotografie obsahovat adresni stranu
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zasilky, zpisob ulozeni obsahu v obalu a poskozeni vzniklé na obsahu, ktery reklamujici

poste preda.

Pokud odesilatel, pfipadné¢ adresat uplatituje nahradu, reklamaéni posta vytiskne
postovnim systému APOST Sablonu ,,Privodka k ndhradovému spisu®, kterou vyplni dle

predtisku a ptipoji k ni podle druhu reklamace ptilohy:
» Reklamacni list, zapis

» Prohlaseni — nahrada skody ve dvojim vyhotoveni nebo uplatnéni naroku jinou

pisemnou formou, ptipadné postoupeni naroku druhé strané.

» Prohlaseni adresata, ze zasilku neobdrzel, pokud je posta stihla obdrzet do doby,

nez je privodka odesilana do ptislusného oddéleni.

» Faktura nebo uctenka, piipadné¢ dalsi doklady, které prokazuji vysi cCastky

reklamované véci, pokud je reklamujici predklada.
» Dispozice pro zaslani ndhrady v pausalni vysi, pokud ji odesilatel uplatnuje.

» E-mailova zprava o vysledku patrani v poStovni lozn€, pokud tato informace

JiZ neni na reklamac¢nim listé.

V ptipadé€, Ze doslo ke ztrat€¢ doporucené zasilky (doporucené psani, doporuceny
bali¢ek) pak odesilatel narok na nahradu Skody neuplatiiuje. Uplatiiovana je rovnou
nahrada za ztratu, reklamacni poSta neprodlené vyhotovi privodku k ndhradovému spisu

a zasila ptislusnému oddéleni posty.
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4.3.1. Obsah poStovni zasilky

Obsahem zasilek mohou byt jakékoliv véci, kromé vyjimek, které jsou taxativné

vyjmenovany:

» Vybusniny

Obrazek 17: nabojnice

Zdroj: vlastni foto

Obrazek 18: zabavni pyrotechnika

Zdroj: vlastni foto

» Radioaktivni latky

» Omamné a psychotropni latky
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Obrazek 19: druhy omamnych a psychotropnich latek

Zdroj: http://cs.wikipedia.org/wiki/Psychoaktivn%C3%AD_droga
» Jedovaté a ziravé latky
» Nakazlivé biologické latky
» Tuhy oxid uhli¢ity

» biologicka agens a toxiny, oxidujici, hotflavé a ostatni chemické latky a ptipravky,
které jsou klasifikovany jako nebezpecné podle § 5 zakona 350/2011 Sb.,
0 chemickych latkach a chemickych smésich a o zméné néckterych zakonl
(chemicky zakon), vyhlaska ¢. 474/2002 Sb., kterou se provadi zakon ¢. 281/2002
Sb., o nékterych opatfenich souvisejicich se zdkazem bakteriologickych

(biologickych) a toxinovych zbrani a o zméné Zivnostenského zakona

» tlakové nadoby, stlacené nebo zkapalnéné plyny a plyny v roztocich
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Obrazek 20: tlakova nadoba

Zdroj: vlastni foto

> Zivi obratlovci

Obrazek 21: krajta kralovska

Zdroj: vlastni foto

Za zvlastnich podminek, a pokud nejde o taxativné vyjmenované véci vyse, lze

zasilat tyto:

» biologické latky podléhajici zkaze — za podminky, ze zkazené latky nebudou

obtézovat své okoli zdpachem a neproniknou obalem poStovni zasilky
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Obrazek 22: domaci cukrovi

Zdroj: vlastni foto

Obrazek 23: zelenina

Zdroj:
https://www.google.cz/search?q=zelenina&rlz=1C1TGIB_enCZ511CZ515&espv=2&biw=1280&bih=899&s
ource=Inms&thm=isch&sa=X&ei=kyHOVMOhHcTFO_brgcgC&ved=0CAYQ_AU0AQ#imgdii=N0gtIL\VO
k929dM%3A%3BZICCyifQSUSLDM%3BNOqgtILVV0k929dM%3A&imgrc=NO0qtILVV0k929dM%253A%3B1
bNO24J10wW0jEM%3Bhttp%253A%252F%252Ffiles.hamhana-
zdarns.cz%252Fsystem_preview_detail_200000336-96ce698ffh-
public%252FOBLI1%2525C4%25258CEJ%252520ZELENINA.jpg%3Bhttp%253A%252F%252Fwww.ham
hana-zdarns.cz%252Falbum%252Fa%252Foblicej-zelenina-jpg%252F%3B450%3B360

» jina ziva zvifata nez obratlovci — za podminky, ze jim béhem poskytnuti postovni

sluzby nebude zapotiebi poskytovat zvlastni péci a pozornost
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Obrazek 24: cvréek

Zdroj:
https://www.google.cz/search?g=zelenina&rlz=1C1TGIB_enCZ511CZ515&espv=2&biw=1280&bih=899&s
ource=Inms&tbm=isch&sa=X&ei=kyHOVMOhHcTFO_brgcgC&ved=0CAYQ_AUoAQ#tbm=isch&q=cvr
%C4%8Dci&imgdii=_&imgrc=N4rDoKb11G6HsM%253A%3BCIOMcKjCe-
dUBM%3Bhttp%253A%252F%252Fwww.bat-
rodents.eu%252Fcms%252Fbatrodentsczshop%252Fproducts%252Fhmyz%252Fcvrcek-
stepni.jpg%3Bhttp%253A%252F%252Fwww.bat-rodents.eu%252Fcz%252Fkrmny-
hmyz%252Fcvrcci%3B520%3B271

» snadno rozbitelné véci — za podminky, Ze jsou upraveny zvlastnim tomu
odpovidajicim zpisobem tak, aby se v dasledku béznych manipulaci s postovni

zasilkou nemohly posSkodit

Obrazek 25: cenné zrcadlo, lustr

Zdroj: vlastni foto
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» tekutiny — za podminky, Zze nemohou vytéci z obalu postovni zasilky nebo timto

obalem prosaknout

it"

Obriazek 26: tekutina v lahvich

Zdroj: vlastni foto

» penize, drahé kovy a kameny a vyrobky z nich, $perky a obdobné cenné véci, cenné
papiry (cestovni Seky, Seky na dorucitele, sménky apod.), platebni karty, poukazky
na odbér zbozi nebo sluzeb mohou byt obsahem postovni zasilky jen tehdy, je-li

to u urcité postovni sluzby vyslovné stanoveno

4.3.2. Baleni poStovni zasilky

Postovni zasilky by mély byt upraveny a zajistény tak, aby véci, které tvofi jeji
obsah, nemohly ohrozit lidské zdravi a bezpe¢nost, nevyvolavaly nepifijemné smyslové

vjemy, nemohly poskozovat jiné poStovni zasilky nebo zafizeni pouzivané podnikem.

Postovni zasilka musi byt zajiSténa tak, aby nebylo mozné vniknout bez zanechéani

zjevnych stop.

v

Vnéjsi 1 vnitini baleni musi byt pfiméfené povaze a hmotnosti véci tvoticich obsah,
zpiisobu a délce premistovani postovni zasilky, zptusobu, jakym se s poStovni zasilkou
bude béhem poskytovani posStovni sluzby manipulovat, vcetné ptipadného tfidéni

za pomoci mechanickych zatizeni.

Baleni zasilky musi byt:

56



» Dostate¢né pevné k tomu, aby G¢inné chranilo véci tvofici obsah proti moznému
poskozeni v diisledku kontaktu s jinymi postovnimi zéasilkami - tfenim, tlakem,

narazem.

» Dostate¢né k tomu, aby véci tvofici obsah nebyly poskozeny v disledku

klimatickych vlivl

Postovni zésilka musi byt upravena tak, aby umoziovala bezpe¢nou a snadnou
manipulaci. Pokud je hmotnost poStovni zasilky vyssi nez 15 kg, musi byt upravena tak,

A4

aby s ni mohly bezpe¢né a snadno manipulovat dvé osoby. Vnéjsi obal postovni zasilky

nesmi nést stopy predchoziho pouziti pii sluzbé poskytnuté podnikem.

Obrazek 27: ukazka spravného baleni zasilky

Zdroj:
https://www.google.cz/search?q=po%C5%A1kozen%C3%A9+2%C3%Alsilky&rlz=1C1BXPB_enCz507C
Z507&es_sm=122&source=Inms&tbm=isch&sa=X&ei=fsXPVJH8NIHraO37gNgM&ved=0CAgQ_AUO0A
Q&biw=1920&bih=955#imgdii=_&imgrc=ulbO9uS7CBgbwM%253A%3B85E70O5NVVv1nlpM%3Bhttp%2
53A%252F%252Fmyfreight.cz%252Fimages%252Fkartofix.png%3Bhttp%253A%252F %252 Fwww.doklad
ka.cz%252F%253Faction%253Dpriprava_zasilky%3B600%3B263
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4.3.3. Nalezitosti poStovni zasilky

Postovni adresa zasilky musi byt napséna latinkou, ¢itelné, prehledné, dostateéné
velkym pismen a bez ptepisovani. Pokud je adresa psdna strojem, na pocitaci, pak pismo
nesmi byt mensi nez 0,25 cm. Adresa adresata musi byt uvedena tak presné¢, aby nevznikly
pochybnosti, kde a komu ma Ceska posta poStovni zasilku dodat. Je-li psana rukou,
oznaceni adresata musi byt napsano hilkovym pismem, postovni smérovaci Cislo a nazev

ptislusné posty se nesméji podtrhavat.

Nejmensi rozmeéry pravouhlé postovni zasilky jsou 14 x 9 cm, postovni zasilky
valcovitého tvaru jsou pfipustné za podminky, ze jejich délka je nejméné 14 cm a primér
nejméne¢ 3 cm. PoStovni adresy nesmi byt napsany na té stran¢ obalky, na niz jsou chlopné,

uzaviraci piehyby.

Ceska poSta méa pravo umistovat na povrch postovni zasilky své poznamky
vztahujici se k poskytnuti postovni sluzby, nalepovat na néj své nalepky a opatiovat
postovnimi zndmkami a povrch zasilky opatfovat otisky svych razitek véetné reklamnich
otiskll a nalepek. PoStovni zasilka mize byt opatfena spisovou znackou ¢i jinou obdobnou

poznamkou odesilatele tykajici se jejiho obsahu.

OKNO PLAST a.s.
Nam. Svobody 45 @, R 410126/2005
Ceska poita
460 15 Liberec 15
R 450 15 Liberec
w
Jan Novak
Slezska 26
120 00 Praha 2 [l

Obrazek 28: spravna adresa
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Zdroj: https://www.google.cz/search?tbm=isch&tbs=rimg%3ACZNtOUXIHfP-
1jizZIVqz509StewPOiZwUiDsVHKxm5_1n7it6LBPdFHPYG3drR4Xms8Mf

Uprava postovni zasilky musi umoznovat nalepeni postovnich znamek. Adresni
udaje, poStovni znamky a poznamky se na ptislusnou plochu umist'uji podle ptesné danych

pravidel:
» Prava dolni ¢tvrtina poStovni adresa adresata
» Prava horni ¢tvrtina postovni znamka

» Leva horni ctvrtina poStovni adresa odesilatele, pod ni poznamky nebo nalepky,
které se tykaji zvolené posStovni sluzby, obsahu zasilky nebo zplsobu, jakym

se ma s postovni zasilkou zachéazet

4.4, Jiné reklamace

Za jinou reklamaci je v b&zné praxi posty povazovano toto:

» Reklamace dodani, poskozeni nebo ubytku obsahu obycejné zasilky, obycejného

baliku

» Reklamace nesplnénych doplitkovych sluzeb — nedodrzeni zavazné ptepravni doby,

nespravné dodéani zésilky ur€ené do vlastnich rukou, vraceni netplné vyplnéné

» Reklamace nesplnéni zadosti adresata — nedodrzeni prodlouzené odbérni lhtty,
nezajisténi dosilky, vyplata poukazané penézni ¢astky jinému piijemci, pokud bylo

adresatem takové doruceni vylouceno

» Nesouhlas odesilatele s tim, jakym byla sluzba provedena — udajné nezanechani
vyzvy v domovni schrance, ozndmeni uloZeni zasilky bez pokusu o doruceni,
subjektivni nesouhlas s délkou ptepravni doby, vraceni zasilky nebo poStovni

poukéazky z divodl prekdzek na strané adresata (neoznaceni schranky, zamceny
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Takovou reklamaci lze podat na kterékoliv posté od jednoho roku od podéni zésilky

nebo postovni poukézky.

Pti reklamaci dodani obycejné zésilky vydava posta reklamujicimu ,,reklamacni
list po obyCejné zasilce®, aby jej co nejpodrobnéji vyplnil. Po zapsani do reklamac¢niho
protokolu ho zasila dodavaci posté, ktera k jeho doplnéni vyzve adresata. Pokud adresat
zasilku neobdrzel, posle dodaci posta list poStovni tllozné¢, ktera také doplni vysledek svého
patrani a vraci ho neprodlen¢ na reklamacni postu. Ta poté vysledek sdéli reklamujicimu.
Posta, v pripadé obycejné zasilky, neodpovida za ztratu, poskozeni nebo ubytek. Prokaze-li
se, ze ke Skod¢ doslo umyslnym jednanim pracovnika provozu, odpovidé posta 1 za ztratu,

poskozeni nebo ubytek obsahu obycejné zasilky a ndhrada se uhrazuje v plné vysi.

4.5. Reklamace dodani poukazané penézni ¢astky

Ke zjisténi, jestli byla poukazana penézni ¢astka vyplacena v souladu s uzavienou
postovni smlouvou, neni nezbytné, aby reklamujici pifimo piedkladal original podaci
stvrzenky. Original podaci stvrzenky je ovSem nutny pfi vraceni nesplnéné ceny sluzby

nebo reklamaci vyplaty dobirkové slozenky.

Reklamace dodani postovni poukdzky se vyfizuje ,,Reklamaénim listem
po postovni poukédzce®* (ptiloha €. 3, 4), ktery se sepisuje na zadklad¢ predlozené podaci

stvrzenky, jejiho druhopisu, opisu nebo ovétené kopie.

Podle neovétené kopie podaci stvrzenky lze pfijimat pouze reklamaci:
» Dodéanim penézni ¢astky poukazané postovni poukazkou
» Dodejky k poukazané penézni castce

Reklamacni list se vyplni pfesné dle pfedtisku. V zahlavi se dopliiuje, o jaky typ poStovni
poukazky se jedna (A, B, C, D). Pokud je reklamacni poSta vybavena kopirkou, pak podaci

stvrzenku okopiruje a ptiklada jako nedilnou soucést k reklamacnimu listu.
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U reklamace postovni poukazky A je nutné v predtisku uvést ¢islo ptislusného uctu,
kod banky, ktera ucet vede, variabilni a specificky symbol, pokud jsou na stvrzence

uvedeny.

U reklamace pendzni &astky poukazané platebnim dokladem CSOB (sloZenka) je nutné

v zahlavi reklamac¢niho listu uvést slovo ,,slozenka®.

Reklamacni list je odesilan na odbor zpracovani platebniho styku (ZPS), ktery
ma sidlo ve Vitkové. Ten po piichodu listu zapiSe toto do Reklamacniho protokolu.
V centrdlni databazi platebniho tyku ovéfi, zda jsou udaje o reklamované postovni
poukazce shodné s udaji v piijimaci knize platebniho styku. Poté se zjistuje, zda nebyla
na tuto poukézky jiz uplatnéna reklamace. Pokud se zjisti, Ze uvedend platebni poukazka
neni v centralni databézi platebniho styku zavedena, toto se zapiSe do reklamaéniho listu
aten se zasila na oddéleni provozni inspekce. Jestlize se zjisti, ze poukazka byla
jiz reklamovana, toto se téz zapise do listu a tato skute¢nost se oznami reklamacni poste,
véetné piipadnych dalSich udaji podle reklamacniho protokolu. Kdyz se zjisti,
ze reklamovana poukazka byla zauctovana v piijimaci knize, tak se prohledavaji datové

soubory, pfipadné vyplatni doklady, jak bylo s poStovni poukazkou nalozeno dale.

Pti vyfizovani reklamace postovni poukazky A se zjistuje, zda a kdy byla ¢astka
predana bance a zda byly bance spravné predany tidaje o Cisle Gctu a kodu banky. Jestlize
tyto udaje neodpovidaji, zajisti se predani poukazované penézni ¢astky bance se spravnymi

udaji a nasledné vyinkasovani ¢astky, kterd byla pfedana s chybnymi tidaji.

Do reklamaéniho listu se v oddilu ,,vysledek patrani* zapiSe, zda byla dodrzena
sjednana lhita pro vyplatu. Céstka poukézana postovni poukazkou A musi byt pfevedena
bance nejpozdéji do tii pracovnich dnli ode dne podani. Dale se v reklamacénim listu uvadi,
¢islo uctu a dalsi pfipadné nepravidelnosti (chybny variabilni symbol). Vyfizeni reklamace

se poznamena v reklama¢nim protokolu a list se zasle zpét na reklamacni postu.

Po obdrzeni vyfizeného listu reklamacni poSta vysledek patrani zapise
do reklamac¢niho protokolu a oznami dané skutec¢nosti reklamujicimu. Cena za sluzbu nebo
jeji cast se odesilateli vraci v ptipadé opozdéného dodani posStovni poukdzky z pficin

na strané posty nebo pii neposkytnuti dalsi placené sluzby.
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Reklamace do zahrani¢ni se vyfizuji obdobnym zptsobem jako vnitrostatni zasilky,
pouze stim rozdilem, ze reklamace mize byt wuplatnéna pouze 6 mésicl
ode dne nasledujiciho po dni podani reklamované poStovni poukazky. K reklamaci
se pouziva tiskopis s dvojjazyénym predtiskem ,,RECLAMATION/REKLAMACNI
LIST*. Tyto listy posty zasilaji do odd¢leni mezinarodnich reklamaci, kde jsou tyto listy
projednavany a toto odd€leni téZ zajistuje jednani se zahrani¢nim provozovatelem.
Postupuje se podle Akt Svétové posStovni unie. Reklamacni list by mél byt vyfizen
do 3 mésict ode dne podani reklamace na reklamacéni posté. Reklamace obycejnych
zasilek se vytizuji prostfednictvim ,,Reklamacniho listu po obycejné mezinarodni zasilce®,
ktery se vyhotovuje v Sablonach syst¢ému APOST. Patrani se provadi pouze na uzemi

Ceské republiky a reklamacni list se zasila k vytizeni poStovni ulozné.

4.5.1. Sporné vyplaty poukazanych penéZnich ¢astek

V ptipadé, ze prijemce poukdzané penézni castky neuznd podpis na postovni
poukdzce za pravy a pii vyplate byly dodrzeny vSechny stanovené pracovni postupy,
vznik4 diivodné podezieni, Ze doslo k podvodnému jednani neznamého pachatele ke skod¢
posty. Posta na reklamacni list uvede poznamku, Ze se jedna o spornou vyplatu a divody
k domnénce, jsou-li znamy. Uvede téz Cisla prukazu totoznosti vCetné data jeho vydani

I v piipadé, Ze je Cislo prikazu shodné s ¢islem na vyplatnim dokladu.

Cely reklamacni list vetné¢ fotokopie poStovni poukdzky zasle posta odd€leni
provozni inspekce a toto zapiSe do protokolu reklamacnich listi. Oddéleni provozni
inspekce provede Setfeni, na jehoz zaklad¢ zjisti, zda poukazana ¢astka byla nebo nebyla
vyplacena v souladu suzavienou postovni smlouvou a své stanovisko preda pisemné

nadfizenému oddéleni reklamacni posty.

Pokud byla provedena vyplata v souladu s uzavienou poStovni smlouvou, pak
se tato skutecnost sdé€li reklamujicimu. Soucasné se pfitom oznami vysledek posté¢ dodaci
areklamacni. T¢ také zasle v piiloze své zpravy reklamacni list a kopii zpravy oddé€leni
provozni inspekce. Ob¢ poSty (dodaci 1 reklamacni) si toto zapiS$i do reklamacéniho

protokolu.
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Jestlize poukazana castka nebyla vyplacena v souladu s uzavienou posStovni
smlouvou Vv disledku nedodrzeni pftislusnych provoznich piedpisti, obdrzi dodaci posta
pokyn, aby castku vyplatila. Posta vyplni tiskopis ,ProhlaSeni piijemce castky
reklamované postovni poukazky“(ptiloha €. 5), na kterém reklamujici svym podpisem
stvrdi pfevzeti poukdzané penézni Castky. Poté na reklamacnim listu svym podpisem
potvrdi, Ze mu byla poukdzana castka vyplacena. Odmitne-li adresat na reklama¢nim listu
piijem poukazané ¢astky potvrdit, poznamena toto posta u predtisku pro podpis adresata

a uvede datum vyplaty dané Castky.

Vyplacena castka se zauctuje na dodaci posSté jako neuhrazeny schodek k tizi

pracovnika, kterému se prokaze, Ze neopravnénou vyplatu zavinil.

4.5.2. Vraceni ceny sluzby nebo jeji Casti

Povinnost Ceské posty vratit cenu za sluzbu nebo jeji ¢ast se posuzuje podle
ustanoveni ¢. 46 postovnich podminek. Cena se vraci vzdy odesilateli a to i tehdy pokud
se vyplaci nahrada adresatovi. Jestlize vznikla povinnost vratit cenu za sluzbu, vraci

se cena neprodlené. Cena se vyplaci za pfedem danych podminek:

» Zasilka se ztratila, reklamacéni posta vraci celou cenu soucasné s ,,Oznamenim

0 vysledku reklamacniho tizeni*

» Byla piekrocena zavazna doba dodani u Baliku Expres, zasilky EMS, Baliku
Do ruky, nebo Baliku Na postu, reklamacni poSta vraci ¢ast ceny nebo celou cenu
sluzby podle Ceniku, ktery byl platny v den podani zésilky, odesilateli a soucasné

reklamujicimu oznami vysledek reklamace

» Posta neposkytla dil¢i placenou sluzbu nebo neprovedla placeny ukon, reklamacni
posta vraci cenu za neprovedenou sluzbu odesilateli a soucasné reklamujicimu

ozndmi vysledek reklamace.

» Zasilka byla vracena pred vypravou z podaci posty na zakladé zadosti odesilatele,

podaci posta zarovei se zasilkou vraci i cenu sluzby.
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Doslo k poskozeni zasilky vlivem neodvratitelné udalosti, i kdyz se narok

na nadhradu skody neptiznava.

Doslo k uplnému zniceni nebo ubytku celého obsahu zasilky, cenu vraci nadtizené

odd¢leni reklamujici posty soucasné s rozhodnutim, ze nahrada bude vyplacena.

Zasilka bez zavinéni posty nevystoupila do zahrani¢i a byla vracena odesilateli,
dodaci posta odesilatele vraci cenu uhrazenou za sluzbu snizenou o cenu sluzby

za odpovidajici vnitrostatni zasilku.

Na zékladé¢ stiznosti bylo zjisténo, ze vinou posty nebyla smlouva splnéna — zésilka
byla vracena pie ukon¢enim odbérni lhita, byla vracena, aniz by se o tom adresat

dozvédél, zasilka byla pro poskozeni vracena odesilateli.

Zasilky (doporucend zasilka, cenné psani, standardni nebo cenny balik) se vratily

ze zahrani¢i bez uvedeni duvodu vraceni.

Adresat zasilku nepftijal z divodu poskozeni nebo ubytku obsahu, v ptipad¢, ze neni
pochybnost, ze ke Skod€¢ doSlo z pfi€in na strané poSty, vraci se celou cenu
reklamaéni poSta, v ostatni ptipadech vraci cenu sluzby nadfizené oddéleni

reklamacni poSty spolu S ozndmenim, Ze nahrada bude vyplacena.

Je prokazano, Ze zéasilka EMS do zahrani¢i nebo Obchodni balik do zahrani¢i nebyl
doruden v uréené 1hiité vinou Ceské posty nebo jejiho zahrani¢niho partnera vraci
reklamacni posta ¢ast ceny sluzby podle Ceniku, ktery byl platny v den podani

zasilky.

Reklamaci bylo zjisténo, Ze zasilka s doplitkovou sluzbou ,,Dodani do vlastnich
rukou adresata“ byla dodana neopravnénému piijemeci, zasilka je nedodand, vraci

se cela cena sluzby.

Reklamaci bylo zjiSténo, ze zésilka s doplitkkovou sluzbou ,,Zkraceni lhuty pro
vyzvednuti poStovni zasilky* byla vracena odesilateli pfe uplynutim této lhity,
adresat nemél moznost vyzvednout si zasilku po celou dobu ulozni doby, vraci

se cela cena sluzby.
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» Pokud musi byt Gfedni pisemnost podana znovu z divodu, ze nebyla dodrzena
zadost odesilatele (neprodluzovat lhitu, neukladat, nedosilat nebo nevracet, vlozit
do schranky), proto nedoslo k naplnéni ucelu postovni smlouvy, vraci se cela cena

sluzby.

4.5.3. PoStovni ulozna

Neodbytné zésilky a véci nalezené V prostordch posSty, u kterych je mozné
pfedpokladat, Ze patii do poStovnich zasilek, se zasilaji poStovni Ulozné -
Ceska posta, . p., Postovni tlozna, 600 30 Brno 300. Tam jsou zasilky v souladu
s ustanovenim § 8 zakona ¢. 29/2000 Sb., o postovnich sluzbach, otevirany a evidovany
podle podacich znakd, adres a obsahl. Jestlize ze zasilky odpadne adresni stitek,

je evidovana podle ptesného popisu jejiho obsahu.

Postovni ulozna mé za wkol zpracovat doslé zésilky, tak aby bylo mozné tyto
zasilky predat svym adresatim. Jestlize pii zpracovani doSlych nedobytnych zasilek
nalezne uvniti zasilky listek nebo obalku s adresou, zjiSténou adresu uvede na obalku,
kterou uzavie pielepkou oznafenou logem poStovni Ulozny, opatii ji dennim razitkem

a odesle adresatovi.
Postovni loZzna uschovava:
» Obycejnou zasilku bez cenného obsahu po dobu 1 mésice

» Obycejnou zésilku s cennym obsahem (penize, cenné papiry, véci, které maji cenu)

po dobu 6 mésicii
» Zapsanou zasilku po dobu 6 mésict

Pokud neni zji$tén odesilatel ani adresdt nebo neni zasilka vyrovnana na zaklade
reklamacniho listu, se po uplynuti vySe uvedenych lhit obsah zasilky proda. Obsah zasilek,

ktery se k prodeji nehodi, postovni ulozna znici.
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4.6. Ukladani provoznich dokladu

Doklady, které se tykaji reklamovanych zasilek, se uschovavaji po dobu 3 let
ode dne jejich pofizeni. Provozni doklady tykajici se reklamovanych postovnich poukazek
se uschovavaji po dobu 4 let ode dne jejich pofizeni. Nahradové spisy k neodbytnym
nahraddm za postovni zasilky se uchovavaji oddélen¢ od ostatnich spistt po dobu 10 let
od poukazani nahrady za zasilku. Doba uschovy ostatnich pisemnosti se fidi pfislusnou
provozni smérnici pro archivaci a skartaci pisemnosti platnou v ptisobnosti Ceské posty.

Vsechny doklady se uchovavaji pod uzavérou.

Doklady ke spornym ptipadiim nebo reklamaci se uschovavaji az do vyfizeni véci

nejmén¢ vSak do vySe uvedenych lhit.

5. Zavér a doporuceni

Cilem diplomové prace bylo zhodnotit stavajici stav feSeni reklamaci
a ndhradovych fizeni, tyto poznatky analyzovat a navrhnout nové feSeni, které by mélo
zjednodusit zpracovani reklamaci a tim 1 zamezit pachani trestné ¢innosti.

V teoretické Casti této prace byl vytvoren prifez historii svétového a ceského
postovnictvi. Byly definovany pravni normy, které jsou platné pro fungovani Ceské posty
v soudasné dobé&. Marketingovy mix Ceské posty naznaluje, jakym smérem se posta ubira

ve své obchodni ¢innosti. Tento cil byl naplnén.

Za ucelem dosaZzeni cile diplomové prace byly shromédzdény informace

charakterizujici jednotlivé druhy reklamaci.

V zasadé lze fici, Ze systém reklamaci a nahradovych fizeni v Ceské posté
je propracovano do nejmenSich detaild. Nicméné Casova naro¢nost, ktera je kladena
na pracovniky posty, je velka. Témét vSechny procesy, které na sebe v reklamacnim fizeni
navazuji, je tfeba Vsoucasné dob& zpracovavat ruén¢ sohledem na citlivost udaji a
dodrZovani pravnich norem, které se téchto fizeni tykaji a to v€etné lhit vyfizeni. Toto ma

za nasledek obchazeni nckterych piedpisii a tim zvySujici se moZnosti pachani trestné
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¢innosti uvnitf podniku. Obecné podminky, kterou jsou uréeny pro vetejnost, maji velmi
obecny charakter a téz umoziuji obchazeni pravidel. Tato obecna rovina napomdaha

nepoctivym spoluob¢antim k nekalé ¢innosti.
Ze ziskanych poznatkl je mozné odvodit nékolik zasadnéjSich doporuceni:

» Vnitini predpisy pro reklamace jsou rozsahlé, casto se méni a v jednotlivych
odstavcich jsou odkazy na dalsi predpisy. Zpracovani ucelené metodiky postupt,
vSech navaznosti a procesnich lhut spjaté s reklamacemi by vyrazné pomohlo

ke vzdélanosti pracovnikd, kteti pracuji s agendou reklamaci.

» Vytvoreni sborniku kazuistik spornych piipadi v reklama¢nim a néhradovém
fizeni. Do tohoto sborniku vlozit téz pfipady trestné ¢innosti pachanou zaméstnanci
Ceské posty v souvislosti s reklamacemi a téZ piipady trestné &innosti pachané
zven&i. Tento sbornik by mohl byt k nahlédnuti na intranetu Ceské posty pro

pracovniky, ktefi se na provozovnach touto problematikii zabyvaji.

» Svyse uvedenym je i spjato doporuceni Casté&jSich vnitropodnikovych skoleni
na téma feSeni nestandardni situaci pii vyfizovéani reklamaci, popiipadé¢ exkurzi
v dalSich castech provozu (pfeprava, dorucovani), pro doplnéni znalosti

reklamantu.

» Vyraznou pomoci by bylo zpracovani reklamaci Vv informacnim systému, ktery
by obsahl celou agendu reklamaci v§ech druht v ramci vSech provozoven. Stavajici
posStovni systém APOST by mél byt pouze piestupni stanici (specialni kod, ktery
ze stavajiciho systému automaticky piejde do dalsiho, na stejném principu pracuje
i Czech Point) do nové zpracovaného systému agendy reklamaci. Tento systém
by mohli vyuZzivat vSichni pfidéleni pracovnici, ktefi zpracovavaji reklamace
na béznych provozovnach. Systém by sledoval vSechny potfebné¢ dokumenty, které
jsou potieba v pribéhu reklamaci shromazd’ovat, téz by mohl upozoriiovat na
procesni lhiity, aby nebylo mozné pochybit. Taktéz kontrolni ¢innost vedouci

provozoven i provozni inspekce by byla vyrazné posilena.

» Rozhodn¢ by pomohla i tiprava postovnich podminek ve véci baleni zasilek, ktera

by méla Dbyt pro potencionalni zakazniky, taxativn€¢ vymezena. Nyngjsi
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benevolentni uprava je pouze obecné¢ konstatovana a umoziuje zneuziti nékterych

nepoctivych obc¢anti reklamac¢niho fizeni k vlastnimu obohaceni.

» S vysSe uvedenym bodem téz souvisi spoluprace s marketingovym oddélenim, kdy
by byla vhodna reklama v médiich, a to nejlépe v celorepublikovych televizich.
Tato reklama by méla byt vytvofena na bazi ismévnych spotli na pokraCovani,

které jsou v dnesni dobé velmi popularni — ,,Jak spravné zabalit zasilku®.
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REKLAMACNI LIST

[ k doporudené zasilce
[ k doporugenému baliéku

[ k doporuéené slepecké zésilce

[ k cennému psani
[ k cennému baliku
[ k obchodnimu baliku [

[ k profi baliku
[ k zasilce EMS

JEN PRO VNITROSTATNI ZASILKY

Podani ovéfeno =
Por. &. reklamac¢niho protokolu d s
podaci posty: i \

Podaci islo: .........c.ovvviiiiiiiiiiiis

P80 podant: muamimem ey

O Ufiané COMRL s Ke 0o O en O
[0 Slednandcena:............ccovuvaes Ke O O O
Cena sluzby:, Ké \z F
O VR O v =]
Dobirkovy platebni doklad [ ppk A [ ppk C [ slozenka [ bezdokladova

vyplacena v hotovosti odesilateli

.. u penézniho dstavu...

Podrobny obsah zéasilky

Zadame o

&
[]

[]

potvrzeni, ze zasilka byla spravné
dodana a o sdélenti, kdo ji pfevzal

stvrzeni pfijeti zasilky na pfipojeném dupli-
katu dodejky

odeslani dobirkové ¢astky a o vysvétieni
jejiho opozdéného vplaceni

11-134 (07-09)

Ptiloha 1: reklamacni list - predni strana
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VYSLEDEK PATRANI

posty bylo bezvysledné

Adresatu byl zaslan tiskopis prohlaseni,
ze zasilku neobdrzel

Doklady byly prohlédnuty
za obdobi od-do

a) Zasilka dosla a jeji pfichod byl
ad!'esé‘[u Oznémen dne ............................................................................................
b) Zasilka byla dodana dne
a prevzal ji
c) Zasilka byla dodana v limitu ] O Il I
po limitu O O O il
d) Dobirkova ¢astka byla
vplacenadne 1|
popkazkeupedachEislor . 0 | GeoseemsBemseosssr || omssemoemsmemsemsr || sosmsrasesiensien. | awsemesiumssimi
Cislovokresnihoifazitka: ==l || scescssemeeemmesemees || sessesesmmesdisemmse | seesessessomemesienis || seseesmmsesessssibies
¢). ZasilkacbylaitloZenasdiie: « 000 || scossceewbemuomaes | || swessmesesasemenest | enesmesnaomms | seemmmmmmsemmess
BEPOstEl = sy |[¢ sttt | smemsseskmmmmecnsin® A sesmsimsemmsises
f)  Zasilka byla doslana dne
na adresu
g) Zasilkabyladie =0z | secossmccosmsmssee | nsmeresssomemsie | wseenmmsmnuitenss | cswviesmseni
vracena odesilateli, protoze || s | s | e
h) Patrani po zasilce v dokladech

Pof. ¢. rekl. prot.

podpis

podpis

podpis

podpis

Vysledek patrani po dobirkové poukézce:

Vysledek v odd. T&T PAT:

Vysledek patrani v postovni tlozné:

Poznamky:

Piislusny udaj oznacte kizkem

Priloha 2: reklamacni list — zadni strana
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REKLAMACNI LIST
po postovni poukazce |:|

PO e
Podaci POSTA: ... Podaci €islo: ...
Okresni razitko: ..., Castka: ..o, Detpodani: o
Ares At rnmommmmmm s USRS o e e

Cislo 0&tu / k6d banky: ... Dodejka
Varabins bl . cncemsmuesmmmimmmmmse oo Do vlastnich rukou
Specificky symbol: ..o KNewypliect plalls.  cocomussmomnsmnsasssn

Po poukizce se patra, protoZe: prijeti ¢astky adresét popira
nedosla dodejka

odesilatel nedostal zpravu od adresata

Z4ds se o: potvrzeni, e poukazané &astka byla spravné dodéna
vyhotoveni duplikatu dodejky

druhopis podaci stvrzenky

druhopis poukazky — ztrata pfed vyplatou

Nebyla-li poukazana &astka
dosud vyplacena:

vyplat'te ji adresatovi

L1

vrat'te ji odesilateli

otisk denniho razitka podpis pracovnika

Platny idaj oznadte kiizkem

12-214

Priloha 3: reklamacni list po poStovni poukazce — piedni strana
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VYRIZENI REKLAMACE
a) Poukézka byla vyplacena dne ..................oveeinn. :]0) EP na posté
Potvrzuji, Ze ¢astka shora ozna¢ené poukézky mi byla vyplacena dne

b) Poukéazana &astka byla pfedana dne

VONIINE EASI00 .. cvmnuammismmmmirssmsenmsss K¢. K bodiim a) a b) — sjednand Ihiita byla/nebyla dodrZena.
c) Poukézka byla D doslana D vracena dne do
diivod dosléni nebo vréceni

d) Pétrani po poukazce v dokladech bylo bezvysledné. Doklady byly prohlédnuty za obdobi od — do .

f) Reklamovana poukdzka vyzddéna k nahlédnuti od VAKUS dne

Posta, kterd sepsala reklamacni list, vyrozuména dne
PoloZka reklamaéniho protokolu

B8 RS k pfipséni na uéet €. ..o

¢) Poukézka dosla a byla uloZena na poSte ..........cccocoieiiiiiiiiiiiee s a jeji pfichod byl adresatu ozndmen dne ...

podpis adresdta

dennf razitko

podpis pracovnika

=7 7
VYRIZENI REKLAMACE
a) Poukdazka byla vyplacenadne ............................ poliz.....i na poste
Potvrzuji, Ze ¢istka shora oznagené poukazky mi byla vyplacena dne

Vi

b) Poukdzana Cdstka byla pieddna dne ... k piipséni na uéet &. ........
v Ghrnné &stee K¢. K bodiim a) a b) — sjednana lhiita byla/nebyla dodrZena.

¢) Poukézka byla D doslana D vrécena dne do .
diivod doslani nebo vriceni

d) Patrani po poukazce v dokladech bylo bezvysledné. Doklady byly prohlédnuty za obdobi od — do

¢) Poukdzka dogla a byla ulbZena na posté

f) Reklamované poukazka vyZadana k nahlédnuti od VAKUS dne

Posta, kterd sepsala reklamaéni list, vyrozuména dne

.................................................. a jeji pfichod byl adresétu ozndmen dne ...

podpis adresata

Polozka reklamacéniho protokolu ..........ccccoviiiiiiiiiiiiniinn 1 vz
podpis pracovnika
denni razitko
VYRIZENI REKLAMACE
a) Poukdzka byla vyplacena dne ...........cccoovveviinnns Poligans na posté ..
Potvrzuji, ze ¢astka shora oznadené poukazky mi byla vyplacena dne ..

b) Poukdzané ¢astka byla pfedana dne ...

v thrmné &astee .. .. K& K bodiim a) a b) — sjednané lhiita byla/nebyla dodrZena.
c) Poukézka byla D doslana D vracena dne do
duvod dosldni nebo vraceni ..
d) Patrani po poukdzce v dokladech bylo bezvysledné. Doklady byly prohlédnuty za obdobi od — do .
¢) Poukézka dogla a byla uloZena na po§té
) Reklamovand poukézka vyZzédéna k nahlédnuti od VAKUS dne .

Posta, kterd sepsala reklamacni list, vyrozuména dne

P " PoloZka reklamaéniho protokolu ..

k pfipsanf naidet &, ..o

podpis adresata

denni razitko

podpis pracovnika

POZNAMKY:

Piiloha 4: Reklamacni list po poStovni poukazce — zadni strana
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PROHLASENI PRIJEMCE CASTKY REKLAMOVANE POSTOVNI POUKAZKY

Dne.../.../20..... byla podana postovni poukézka

Ditih: poStovnl POUKAZKYS ix.xsiicsvsnitrssiassnsessosuisussaaissmns svosiossnsissaname dosnsesiis passessaneesinmaessnagassasnss

*) Prohladuji jako adresat této poStovni poukazky, Ze jsem poukdzanou peneZni ¢astku
dosud neobdrzel ani postou ani jinak. RovnéZ ji neobdrZela ani jina osoba, ktera by ji
mohla podle postovnich podminek pfijmout za mne (napf, zmocnénec, osoba
zdrzujici se v byté, soused apod.).

Potvrzuji, 7e vyde uvedena ¢astka mi byla dnes na ziklad® reklamace vyplacena.

Prohlaguji. 7e tuto &astku vratim ihned na vyzvani podté v piipadé zjisteni, Ze
poukdzana penézni &dstka byla vyplacena v souladu s poStovnimi podminkami a
doslo tak k jeji dvoji vyplaté.
*) Prohladuji. Ze mi byla vy$e uvedend penézni ¢dstka vyplacena dnes na zaklade:
*) pisémné vyzvy K VYAANT VERL Gt suncsssnssssssiorsssseomsrosssnerssssasnasgosusssssessessrnsesasnsnarnsssunass
ze dne: .../.../ 20.....
ol 7T 4 L e e P P L P P SN T SR T PR e T
*) astni vwzvy k vydéani véci

IN AT EV OTPATIUL vo0saornresnennsonrssisartonsidhussssivaohuanssssastsssissassntssnsnhionssdyssasssonesssiriessuvrisassssmmaniis

razitko a podpis vedouciho posty apod.
*) Nehodici se Skrinéte

Priloha 5: Prohlaseni piijemce ¢astky reklamované poStovni poukazky
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U ZAPIS PRO VNITROSTATNI ZASILKY

CESKA POSTA

B T §

sepsany u D°§ty:r; R

i

] zjisténém dne |

|

o ;
1
_}dne o v L.-M_} hodin
I
l

I. CAST

1.PSCpodacipostyl | 2.Nazevpodaciposty]

3.Podacitislo| ] 4.Denpodéni| | 6 Udandcena|

i
i

10. Hmotnost: a) podle zaznamu na zésilce

b) pfi sepisovani zapisu]

’: hodin zavérem od |

6. Dobirka| 7. Dopliikové sluzby | B

8. Pfesna adresa odesilatele

5 t
i |
O P NP AR SO P C AN PP IR PP LA PR ‘
G L BICTT LT L L  . 1 o USROS (R e IO e SO . SNl AN W

e AP S A A P52 A S 0 0 s A S S g St

7 prostfednictvim (oznageni kurzu apod.)f

zedne) .

i ) NS S AN U | OO o TV oo 535 Wi

12. Pfsany popls vnéjiino obaiu & uzéviiry, popls vidkeinohi itinjon Xdvad apod. (2 phioit Indires) =~ ...

! R AR P
Zapis sepsal . K ~\‘
: '
% )

S

Jméno svédka .
i Dennli razitko

b e A e e et et P S € .l et Pt e el el O P Pl kil Pl e, A el e . el el e i it sk

* Prohladeni piijemce: Prohlasuji, 2e jsem byl upozomnén na moznost, Ze doslo k poskozeni nebo Ubytku obsahu vyse
uvedené zasilky, pfesto neuplatiuji reklamaci pos$kozeni nebo (bytku na zasilce a jsem srozumén se skutednosti, Ze
dodateénou reklamaci poskozeni nebo Gbytku neni podnik povinen pfijmout.

Dne Podpis pfijemce

* Vypini se pouze v ptipadéd, Ze
tisk. 11-164A

hce sepsat druhou stranu zépisu, finak prodkrtnout.

Ptiloha 6: Zapis pro vnitrostatni zasilky — predni strana
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. CAsT

Vyplni se v pfipadé otevienl zasilky. Zasilka se otevie tak, aby zavadné (poskozené) misto zlstalo nedotknuté.

Nézevpodaciposty |Podacigislol _ |Denpodani| &

** Pokud podta tiskne Zépis" na dva listy, mus! byt opakované vypinény (daje o zésilce shodné s idaji na pfedni strané zépisu.

13. Ptesny popis vnitfniho baleni

{ {

o L |

14. Zpusob uloZeni véci v zasiice (I1ze pfiloZit | nakres)

| |

{ {
|

La s el S o s |

15. Poskozené véci (vycet + popis podkozeni)

B M A N
\

? |
\

' |

H !
!

16. Zasilka méla obsahovat

B |

Skoda nezjisténa

Skoda zjisténa. Reklamujici nahradu §kody nepozaduje.

Skoda zjisténa. Reklamujici nahradu §kody pozaduje.

Skoda zjisténa. Reklamujici vy&i 8kody sdéli dodateénd. Doba na zji§téni vySe &kody a jejl ovéfenl se
nezapocitava do Ihuty stanovené po&tovnimi podminkami pro vyplatu nahrady.

Skoda zji§téna. Reklamujici neni opravn&nou osobou. VySe skody bude poskozenym sdélena dodate&ns.
Doba na zjisténi vySe Skody a jeji ovéfeni se nezapotitavé do |hity stanovené postovnimi podminkami pro

18.

0 oooo

vyplatu nahrady.
D Skoda zji§téna. Reklamujici navrhuje opravu poskozené vécl.

19. Jak.'bylo nalozeno se zésilkou | - ) S R Mj
20, PMioh@ 28piSU] ]
21.Poznamkal W
Pofadové &islo protokolu zapist E h Ly :E ' A8 \
Zapis sepsal ‘ N POAPIE: iiiininiinnrs s e

Denni razitko
Podpis ol emee i s R i v s

tisk. 11-164A

Ptiloha 7: Zapis pro vnitrostatni zasilky — zadni strana
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OZNAMENI O VYSLEDKU REKLAMACNIHO RIZENI

REKIaMOVANA ZA SR - ivvi s erehers o e e s .

lora (ol el <[ Wy i i e L i ROl E (T oYe k] 5 L R B, st i st oo AR I T Wl ot

[ Reklamace je neodtivodnéna.
[] Reklamace je odiivodnénd, omlouvame se VAm a vracime VAm cenu sluzby postovni poukézkou *) /

v hotovosti *)

Ztratou zasilky vznikl odesilateli narok na vyplatu

[] nahrady v pauSaini VySi ....ccceeeceeeeeveeeiecereennes K&, kterou Vam CP, sp., zasle postovni poukézkou.
[C] néhrady $kody. K uplatnéni naroku na nahradu $kody je nutné, aby se odesilatel dostavil
AR PO i i i U et S ool e o SO s o Y s VS h et oh et e e sroreeasta
NOGINY PrO VEFEINOST:.....ccveiiiiiiieiteitiiiteie et e st st ste st e et se e e ebeseeteaeaeste st essaasaebensensssesaesensnneasessssaneen
<] piisludny tdaj oznadte kfizkem podpis zaméstnance posty

*) nehodici se Skrtnéte

O

CESKA POSTA Véc postovni sluzby
Posta:

Pofadové &islo reklamaéniho protokolu:

.................................... ZO AN L e e

Pouceni:

Uplatnit narok na nahradu $kody je opravnén odesilatel
postovni zésilky, nebo osoba k tomuto tikonu zmocnéna.
Nérok na nahradu je tfeba uplatnit pisemné do jednoho
roku od podani zasilky, pokud neni postovnimi podminkami
Ceské posty, s.p., stanoveno jinak.
Doba na Zjigténi vySe Skody a jeji ovéfeni se nezapoditava

do Ihaty stanovené postovnimi podminkami pro vyplatu SR R S S T SRS S S
nahrady. I e i 1 el R |II
11-143 (12-06) e ——

Piiloha 8: Oznameni o vysledku reklamacniho Fizeni — pfedni, zadni strana

80



i FROHLASENT FAEJEMCE FOSTOVUNt POUMAZKY ZTRACENEZ PO ViFLATE

Fodtovni poukazka:

podaci ¢islotieaiersuee podaci poftatecececees Okresni razitkoteisowoeoiaw

datum podédndtevensoesnwas

BASERE Y e wnmemamamamamems RE

Dopliikaove sluZbytisveeaunssssssansssnsannuanannaa

AT ESAT S0 a v oo miia w s i@ ws @0 a8 e s w s @8 e 8w e 8 AW K R e K e 8 R e e e ke e e e

DA EE1 1At @) Tuw ae e sn wwmasennuess o uin aes s sn e ansessnsewes s nsesnennssesss ey

Fotvraunji, Ze penedni cast oy, kterd byla poukazdna vyde uvedenon
postovni poukKAzkow

reem preveal (a) dnes. saaa e
Podpis pidjemcel.ciecvsesnvoenwsmsn

DeahE i Goklad s BHE w b e 6w e woww g g n e e R8O & e W @ wie e

Jméno a pPrijneni vyplacejiciho ProacoVRiiRE s e aresesonmsenessne see

Datum & podpis vedowciho postyi.e. ... O A S A S A Pem s

Denni razitko:

Piiloha 9: Prohlaseni piijemce
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