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ANOTACE

Bakalatska prace je zaméfena na postup a délku reklamaéniho fizeni Ceské posty, s.p. Uvadi,
jak podnik postupuje a reaguje na ruzné typy reklamaci. Dale zhodnocuje Ciselné udaje
a uvadi navrhované feSeni pro zrychleni a zlepSeni kvality reklamaéniho fizeni na Ceské

posté, s.p.
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Uvod

Zakaznici se kazdodenné setkavaji s velkym mnoZstvim zbozi a sluzeb v riznych
odvétvi trhu. Mezi nimi se Cas od Casu vyskytnou takové sluzby a zbozi, které zédkaznikovi
nevyhovuji svymi vlastnostmi. Tyto nedostatky, nebo rizné zavady, se lis§i podle toho,
zda se jednd o zbozi ¢i o sluzbu. Pokud se jednd o zbozi, zpravidla mize mit tyto
zévady: nekvalitni material, Spatné nebo zadné fungovani vyrobku, nespolehlivost zbozi atd.
Co se tyka sluzeb, tam se muze jednat o neposkytnuti sluzby ve sjednaném ¢asovém obdobi,
nedodrzeni vSech podminek, nekvalitni poskytnuti sluzby atd. VétSina zdkaznikt
za poskozené zbozi nebo Spatné¢ poskytnutou sluzbu odmitd uhradit pozadovanou sumu
a snazi se o reklamaci. V pfipadé koupé skryté vady ve zbozi je dulezité si uvédomit,
ze pokud se bude reklamovat zbozi ke kterému byla vystavena stvrzenka, je cely proces
jednodusi. Kdezto u sluzby se miize stat, ze nebudete mit podepsanou smlouvu, pak muize
nastat problém a to, ze poskytnutou sluzbu, uzavienou v ptipadé ustni dohody je obtizné
reklamovat. Sama obtiznost reklamace v téchto piipadech spociva v prokazovani ustni
dohody.

Kazda firma, kterd nabizi zbozi, ¢i poskytuje sluzbu by méla mit pro své klienty
sepsany a vystaveny na dostupném misté tzv. ,,reklamacni fad“, podle kterého se v pripade
reklamace vychdzi, ale neni to jeji povinnosti. Pokud spotiebitel bude zddat informace
o rozsahu, podminkach a zpiisobu uplatnéni odpovédnosti za vady vyrobkl a sluzeb musi
uz prodavajici podat tyto informace. Tuto povinnost poskytovatelim a prodejciim sluzeb
a zbozi uklada zdkon ¢.634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele. Mezi tyto poskytovatele
a prodejce patii i Ceska posta, s.p. (ddle jen CP, s.p.), které mimo jiné zakon ¢&. 29/2000 Sb.,
o postovnich sluzbach nafizuje mit pro své klienty dostupné postovni podminky a tim padem
1 reklamacni fad.

CP, s.p. je statni podnik, ktery ma rozlehlou sit’ provozoven po celé Ceské republice
(dale jen CR). M4 piiblizné 3 400 pobodek a néco pres 37 000 zaméstnanctl. Takto velké
podniky samoziejm¢ nabizi i zna¢né mnozstvi sluzeb.

Vlastni rozmanité portfolio, které se v ptipad¢ ztraty, poskozeni, nedodrzeni sluzeb
reklamuje. D&li na vnitrostatni a mezinarodni styk sluzeb. Do sluzeb CP, s.p. patii i sluzby
Alianénich partnerti. U téchto produktil lze uplatnit reklamace na viech provozovnach CP,
s.p. CP, s.p. nabizi ve svém sortimentu zboZi, ceniny, pohledy, noviny atd.

I vtak rozSifeném podniku se vyskytuji nckteré nedostatky nebo se vyskytnou

ptipady, kdy sjednana sluzba je nekvalitné provedena. Proto je na misté, aby zakaznik pozéadal
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o reklamaci a CP, sp. podle svého reklama¢niho fadu zahéjila reklamaéni fizeni.
Poté se zjistuje napf. kde se danad zasilka nachdzi, kdo mize za konkrétni chybu,
kam se poslaly penize a je snahou zjednat napravu, popiipadé 1 predejit opakovani stejného
problému. V n¢kterych ptipadech se stava, ze za konkrétni chybu muze i sam zékaznik.

Cilem této prace je analyzovat reklamacni fizeni na CP, s.p.. Snahou je rozebrat
jednotlivé druhy reklamaci, jejich postup a délku, jejich konecné vyhodnoceni a nakonec

i navrh zlepseni systému reklamace u Ceské posty. s.p.



1 Charakteristika reklamace a reklamacniho rizeni

Nejprve je  nutné  rozliSit si vyznam  slov  sluzba a  zbozi.
»Sluzba je hospodarska ¢innost uspokojujici urcitou potiebu. Jejim vysledkem je uzitecny
efekt, ne hmotny statek (vyrobek). Sluzby se obvykle rozlisuji podle toho, zda uspokojuji
potieby kolektivni nebo individualni. Sluzby uspokojujici kolektivni potfeby jsou hrazeny
z vetejnych zdroju (stat, obce), zatimco sluzby uspokojujici individualni potieby jsou hrazeny
ze zdroji soukromych. [1]

,»Zbozi je hmotny statek (pfirodni nebo vyrobeny), ktery je urcen k prodeji.
To znamend, ze zbozi za urCitych podminek zméni svého majitele — vlastnictvi produktu
prechéazi z prodavajiciho na kupujiciho. Nejcastéjsi podminkou pro prechod vlastnictvi je
zaplaceni kupni ceny.* [2]

Reklamace zbozi je méné slozitd nez reklamace sluzby a to z divodu prokazani
uzavieni smlouvy o poskytnuti t¢ dané sluzby. Z pravidla je vSak podani reklamace nebo
reklamacni fizeni obdobné. Proto neni tfeba déale rozdé&lovat konkrétni charakteristiku
reklamace a reklamacniho fizeni na zbozi a sluzby.

Kazda firma, kterd prodava zbozi nebo poskytuje sluzby, by méla mit vystaveny
reklamaéni fad. Pravda je ale takova, e zadna legislativa to nenafizuje. Rad by mél
informovat zakaznika o jeho moznostech, pokud bude se zbozim ¢i sluzbou nespokojen.
»Reklamacéni fady mohou slouzit spiSe jako urcity kodex postupu prodavajiciho pti vytfizovani
reklamaci, ktery podrobnéji specifikuje reklamacni postupy. Tyto by mély byt v souladu

s ptisluSnymi ustanovenimi zédkona ¢.40/1964 Sb., obcanského zékoniku, v platném znéni.*

[3]

1.1 Reklamace zbozi a sluzeb (obecné)

Definice: ,,Za reklamaci se povazuje Ustni nebo pisemné sdéleni, ve kterém se uvadi
nesouhlas se zpisobem a vysledkem provedeni konkrétni sluzby objednané zakaznikem nebo
prodanym nekvalitnim zbozim. Reklamaci mé& pravo podat kazdy zakaznik, resp. jeho
zplnomocnény zastupce.* [4]

,Problematiku jakychkoliv reklamaci upravuje piedevsim zakon 40/1964 Sb.,
tedy obCansky zakonik. V ném to jsou pak paragrafy 622 a nasledujici. Reklamaci se ale tyka
1 zdkon 634/1992 Sb. o ochran¢ spotiebitele, ktery upravuje napi. lhGtu na vytizeni
reklamace, ¢i stanovuje moznosti, kde muze spotiebitel reklamaci uplatnit. To jsou

pro spotiebitele nesmirn¢ dilezit¢ informace nebot jak je zndmo, neznalost zékona
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neomlouva a pred kazdou reklamaci je potifeba byt pfesné obezndmen se svymi pravy

a povinnostmi.* [5]

1.1.1 Reklamacni rad

Zadny pravni ptedpis platny na tzemi CR neupravuje povinnost prodavajiciho mit
na provozovné¢ vystaven reklamacni fad. Ve smyslu zdkona ¢.634/1992 Sb., o ochrané
spotiebitele, v platném znéni, je prodavajici povinen fadn¢ informovat o rozsahu, podminkéach
a zpusobu uplatnéni odpovédnosti za vady vyrobki a sluzeb, véetné uplatnéni rozporu s kupni
smlouvou spolu s udaji o tom, kde lze reklamaci uplatnit, a o provadéni zarucnich oprav.
Pfi prodeji nebo poskytovani sluzeb mimo ohldSenou provozovnu je prodavajici povinen
k témto informacim pisemnou formou poskytnout spotiebiteli zejména ndzev nebo jméno
a adresu prodavajiciho, kde lze 1 po ukonceni takového prodeje nebo poskytovani sluzeb
reklamaci uplatnit.

V nékterych piipadech prodavajici reklamacni tad vydava, nicméné tento neni
pro spotiebitele nijak zavazny - pfi koupi zbozi s nim obvykle nejsou spotiebitelé seznameni.
Navic, jak vyplyva z tstavy § 627 odst. 3 a § 56 odst. 3 pism. c) ob¢anského zakoniku, prava
spotiebitele z odpovédnosti za vady neni mozné jakkoliv omezovat, a to ani s jeho souhlasem
- proto pfipadny souhlas s témito reklamacnimi fady nema zadnou pravni relevanci.
Reklamacni fady mohou slouzit spiSe jako urcity kodex postupu prodavajiciho pii vyfizovani
reklamaci, ktery podrobnégji specifikuje reklamacni postupy. Tyto by mély byt v souladu

s prisluSnymi ustanovenimi zdkona ¢.40/1964 Sb., obcanského zakoniku, v platném znéni. [3]

1.1.2 Nalezitosti reklamacniho dokladu

»Reklamacni doklad by mél obsahovat minimaln¢ nésledujici udaje:

o identifikaci reklamujiciho a prodévajiciho (nebo ptebirajici servisni organizace),

e identifikaci reklamovaného vyrobku, vcetné uvedeni data prodeje (zvlast u drahych
vyrobkt se doporucuje vyrobek konkretizovat co nejpodrobnéji),

e konkretizaci rozporu s kupni smlouvou, popt. reklamovanych vad,

e pozadavek spotiebitele na zpiisob vyfizeni reklamace,

e datum uplatnéni reklamace a ptfedpokladany termin vyfizeni reklamace,

e podpisy reklamujiciho 1 zastupce prodéavajiciho, ¢i pfijimajici servisni organizace,

pfipadné jejich razitko.“ [6]
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1.1.3 Vyrizeni reklamace

,Prodavajici nebo jim povéfeny pracovnik rozhodne o reklamaci ihned, ve slozitych
pripadech do tfi pracovnich dnl. Do této lhiity se nezapocitava doba ptiméiend podle druhu
vyrobku ¢i sluzby potiebnd k odbornému posouzeni vady. Reklamace véetné odstranéni vady
musi byt vyfizena bez zbytecného odkladu, nejpozdéji do 30 dni ode dne uplatnéni
reklamace, pokud se prodavajici se spotfebitelem nedohodne na delsi 1hute. Po uplynuti této
lhiity mé spottebitel stejna prava, jako by se jednalo o vadu, kterou nelze odstranit* [7]

,V zemich na zapad od néas neni zakonem stanovena lhtta k vyfizeni reklamace jako
u nas (30 dnt). Plati tzv. lhiata obvyklda 4 - 6 tydni. Je proto zadouci, aby byl
do reklamac¢niho dopisu stanoven datum odpovédi. V zemich na vychod od nas je lhita

obvykle stanovena (napf. na Slovensku 30 dnti, v Polsku 14 dnt1).” [8]

1.1.4 Odmitnuta reklamace

Obecné lze fici, ze reklamace miize byt vytizena dvojim zplisobem a to:

e prodavajici ¢i zaru¢ni servis kupujicimu vyhovi, reklamaci pfijme a splni pozadavky
kupujiciho, nebo

e reklamaci odmitne. Odmitnout reklamaci pfitom muaze prodavajici jen tehdy,
je-li neopravnénd, jinak feceno, pokud prodavajici za reklamovanou vadu ¢i jiny
rozpor s kupni smlouvou neodpovida, anebo se vibec nejednd o rozpor s kupni
smlouvu ¢i vadu.

Prodavajici za rozpor s kupni smlouvou ¢i vadu neodpovidd pouze tehdy, jestlize
tak vyslovné stanovi zdkon. Ustanoveni obcanského zékoniku vyslovné zakazuje
ve spottebitelskych smlouvach sjednavat jakékoli vylouCeni ¢i omezeni prav spotiebitele
pfi uplatnéni odpovédnosti za vady ¢i odpovédnosti za Skodu. Jakékoli ujednéni, které
by proto bylo dohodnuto v rozporu s citovanymi ustanovenimi obcanského zakoniku
(bez ohledu na to, zda by mélo formu smlouvy, vSeobecnych obchodnich podminek,
reklamacniho tadu, prohlaseni v zaru¢nim listu ¢i jakoukoli jinou) by bylo neplatné.

Jak tedy vyplyva ze shora uvedeného, proddvajici nemé pravo odmitnout reklamaci
z zadného jiného divodu, nez ktery zakon vyslovné ptipousti. Neni tedy mozné odepfit piijeti
reklamace jen proto, Ze zékaznik jiz nema puvodni obal od zbozi, ¢i proto, ze ztratil uctenku
a schoval si jen zarucni list (¢i naopak).

Nelze opomenout velice Casto se objevujici otazku, zda prodavajici je opravnén
kupujicimu Uctovat své ndklady vynaloZené na pfezkoumani reklamace, kterd se ukaze

byt neopravnénou. Pokud je reklamace skutecné neopravnénd, ma prodavajici zfejmée pravo
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si uctovat skute¢n¢ vynalozené a fadné dolozené naklady na vyfizeni neopravnéné reklamace,

avsak nikoli jakysi pausalni poplatek.“ [6]

1.2 Reklamacni Fizeni (obecné)

Reklamace je predchiidcem reklamac¢niho fizeni. Reklamacni fizeni nemtize probihat
bez spravné podané reklamace. Reklamacni fizeni ma zpravidla trvat 1 mésic od podéani
reklamacni zadosti, avSak nékteré firmy v ramci zvySovani kvality poskytovanych sluzeb

se snazi tuto dobu co nejvice zkratit.

1.2.1 Postup reklamaéniho fizeni

Konec reklamacniho fizeni ma zpravidla tyto rozhodnuti::

e _Odstranéni vady: jestlize zbozi mé& vadu, kterou lze odstranit. Prodavajici
vSak ma pravo namisto odstranéni vady vymeénit vadnou véc za bezvadnou.

e Vymeénu véci nebo odstoupit od smlouvy, tj. vratit zbozi a obdrzet zpét kupni cenu.

Jestlize zbozi mé neodstranitelnou vadu, tj. vadu, kterou nelze odstranit a kterd brani
tomu, aby mohlo byt fadné uzivano jako zbozi bez vad.
Jestlize zbozi mé sice vady odstranitelné, ale stejna vada se po jejim odstranéni objevi
jesteé nejméné 2x nebo zbozi ma vétsi pocet vad, tj. nejméné 3 nebo vada nebyla
odstranéna ani do 30 dnt ode dne uplatnéni reklamace. Vy urcite zda pozadujete
vymeénu zboZzi nebo vraceni penéz.

e Vymeénu soucasti: jestlize zbozi ma vadu, jez se tyka jen soucasti zbozi,

e Piiméfenou slevu z kupni ceny zbozi: jestlize zbozi méd vady neodstranitelné,

jez vSak nebrani fadnému uzivani zbozi“ [6]

1.3 Operatori postovniho segmentu na ceském postovnim trhu a
jejich reklamace

Od roku 2005 a podle zakona ¢. 95/2005 Sb., se otevira ¢esky poStovni trh novym
operatortim, kteti na zdklad¢é poStovniho opravnéni maji moznost poskytovat poStovni sluzby
Siroké vefejnosti. V poStovnim sektoru se objevily nové konkurenceschopné firmy.
Mezi nejznaméj§i spoleénosti v postovnim sektoru patii jiz difve zminéna CP, s.p.,
a jako dalsi pak naptiklad firma Professional Parcel Logistic (dale PPL); DHL, Geis CZ,
s.r.0., Esa logistika; RTR-Transport a logistika, s.r.o atd..
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1.3.1 Reklamace Ceské posty, s.p.

Na CP, s.p. se zpravidla rozliduje 5 druhti reklamaci v souvislosti dodani postovnich

zasilek a to:

,,Reklamace dodani
o Reklamaci lze uplatnit v ptipadé sluzby doporucena zasilka, doporucena
slepecka zasilka, cenné psani nebo cenny balik.* [9]
Odesilatel nebo adresat mohou u kterékoliv posty od jednoho roku od podéni
reklamovat dodani nebo nedodéani postovnich zasilek. CP, s.p. piijme tuto reklamaci
jen za situace predlozeni podaci stvrzenky.
LJestlize se zjisti, ze reklamovana postovni zasilka byla dodana v souladu s uzavienou
smlouvou, CP, s.p. pisemné oznami osob&, jejichZ jménem byla reklamace uplatnéna,
kdy a komu byla dodéna.
Jestlize se neprokaze, ze reklamovand postovni zasilka byla vydana nékteré z osob,
které byly podle uzaviené smlouvy opravnény ji prevzit, povazuje se poStovni zasilka
za ztracenou. CP, s.p. reklamujicimu pisemné oznami zjisténé udaje a dale CP, s.p.
vyplati nédhradu Skody a uroky z prodleni.
Od podani uplynul nejméné jeden meésic.
Reklamace vyplaty dobirkové castky
o Uplatnuje se v ptipad¢ doplikové sluzby ,,dobirka“.” [9]
Od jednoho roku od podani poStovnich zasilek muze odesilatel nebo adresat
na kterékoliv poboéce CP, s.p. reklamovat vyplatu dobirkové &astky. Pokud uplyne
doba delsi nez jeden rok, jedna se o informaci o stavu zasilky neboli zaplaceni sluzby
u CP, s.p. po piichodu na adresni postu. Na zakladé této podané Zadosti na reklamaci
se zjisti, zda byla konkrétni dobirkova ¢astka vybrana a zda a jakym zplsobem byla
odesilateli nebo jiné jim uréené osobé vyplacena.
o Pokud CP, s.p. dojde ke zjisténi, Ze reklamovana dobirkova &astka byla
vyplacena osobé, ktery byla stanovena ve smlouvé mezi odesilatelem
a CP, s.p., potom CP, s.p. reklamujicimu pisemné oznami, kdy a komu byla
tato Castka vyplacena.
V ptipad¢ Setfeni pii reklamacnim fizeni vyplyne zavér, ze reklamujici dobirkova
Castka byla vyplacena nevyplacena neopravnéné osobé. CP, s.p. tuto zavadu
odstrafiuje naslednym zptsobem. CP, s.p. ode§le danou dobirkovou &astku

dle dispozic smlouvy, ktery byla uzaviena mezi odesilatelem a CP, s.p., opravnéné
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osob¢ (adresatovi dobirkové Castky). Jestlize jiz uplynula lhita sjednana ve smlouveé
CP, s.p. uhradi uroky z prodleni, které vynahradi ¢asovou prodlevu.

LJestlize se zjisti, ze reklamovana ¢astka nebyla pii dodani vybrana, nebo Ze vybrana
byla jen jeji cast, podnik to reklamujicimu pisemné oznami. Podnik neprodlené
sjednanym zptisobem vyplati dobirkovou castku nebo jeji nevybranou c¢ast a uhradi
uroky z prodleni.

Jestlize se neprokaze, ze vybrana dobirkova cCastka byla sjednanym zptisobem a v plné
vysi vyplacena, podnik to reklamujicimu pisemné oznami. Podnik neprodlené
sjednanym zptsobem vyplati dobirkovou ¢astku nebo jeji nevyplacenou ¢ast a uhradi
uroky z prodleni.

Jestlize se zjisti, ze dobirkova cCastka nebyla vybrana, protoze posStovni zasilka nebyla
dodana, podnik to reklamujicimu pisemné ozndmi.

Reklamace poskozeni nebo ubytku obsahu

o Reklamaci Ize uplatnit v piipad¢ sluzby doporucena zasilka, doporucena
slepecka zasilka, cenné psani nebo cenny balik.* [9]

o Adresat miize na kterékoliv poboéce CP, s.p. reklamovat postovni zasilku,
ktery byla dodana poSkozena nebo s ubytkem obsahu; pokud nastala situace,
kdy postovni zasilka byla dodéna jinému pfijemci nez adresatovi, mize zadost
o reklamaci podat i tento pifjemce. Na zakladé podané reklamace CP, s.p. zjisti
k jakému doslo poskozeni nebo ubytku obsahu zésilky. Pfi podani reklamace
i vreklamaénim fizeni CP, s.p. nezpracovava informace o zpusobilosti
reklamujiciho a proto tyto informace viitbec nezkouma.

,»Podnik neni povinen pifijmout reklamaci,
pokud neni uplatnéna pti dodani postovni zasilky ani ve lhité dvou pracovnich
dnii po jejim dodéni,
pokud byla reklamovana zévada patrna uz pti dodani,
pokud podnik upozornil piijemce na moznost, Ze doSlo k poSkozeni nebo
ubytku obsahu.

o Podnik neni povinen pfijmout reklamaci uplatnénou az po dodani, jestlize
reklamujici neptfedlozi posStovni zasilku v tom stavu, v jakém byla dodana,
ani tento stav hodnovérné nedolozi jinak.* [9]

o V pfipadé posouzeni odivodnénosti reklamace ¢i ubytku nebo poskozeni
obsahu zasilky je CP, s.p. opravnéna podminit reklamaci podminkou,

ze zasilka bude po nezbytné nutnou dobu Setfeni ponechana k dispozici.
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CP, s.p. nasledné zajisti analyzy stavu obsahu zasilky, vyhodnoti §kodu zasilky
1 za vyuziti znaleckych posudk.

o Pii pfijimani reklamace na kterékoliv pobocce se pofidi pisemny zidznam
do reklamacni listu a to o stavu reklamované poStovni zasilky. Na zadost
reklamujiciho, mu mtize pracovnik CP, s.p., vydat kopii sepsaného zaznamu
(kopii reklamacniho listu).

»lestlize se zjisti, Ze k poskozeni nebo k ubytku obsahu postovni zasilky nedoslo,
podnik tuto skuteCnost pisemné oznadmi adresatovi. Jestlize podnik pozadavek
poskozen¢ho na nahradu Skody zcela nebo zC€asti neuzndvd, podnik nejpozdeji
do jednoho tydne ode dne, kdy nastaly nebo byly zjistény skutecnosti rozhodné
pro toto stanovisko, pfedd poskozenému své stanovisko vcetné jeho zduvodnéni
v pisemné podobé¢. Jestlize poskozeny vznese proti takovému stanovisku namitky,
podnik je prezkoumd a poskozenému v dobé co nejkratSi preda své pisemné
stanovisko k namitkam.

e Jina reklamace
Odesilatel nebo adresat mohou do jednoho roku od podani u kterékoliv posty
reklamovat, ze podnik nesplnil povinnost podle wuzaviené smlouvy nebo
ze pti poskytovani posStovni sluzby vznikla Skoda. Na zéklad¢ reklamace podnik zjisti,
zda a vjakém rozsahu nebyla povinnost podle uzaviené smlouvy splnéna nebo
zda a v jakém rozsahu Skoda vznikla. Podnik nezkouma totoznost ani zplsobilost
fyzické osoby, ktery reklamaci jménem odesilatele nebo adresata uplatiiuje. Podnik
pfijme reklamaci jen za podminky, Ze ji reklamujici dolozi vSemi udaji a doklady,
které jsou nezbytné pro posouzeni jeji opravnénosti.
Podnik reklamujicimu dohodnutym zplsobem a bez prhtahii oznami, zda a v jakém
rozsahu nebyly povinnosti podle uzaviené¢ smlouvy splnény a zda a v jakém rozsahu
vznikla Skoda.

e Reklamace uplatnéna v zahrani¢i [9]

Délka reklamacniho fizeni je na CP, s.p. stanovend jako maximalni. Rozhodnuti

o vysledku tohoto fizeni musi byt do 15 kalendainich dnti od pfijeti reklamace.

1.3.2 Reklamace PPL

V reklamac¢nim fadu firmy PPL se v prvni fadé definuji pojmy ,,poskozeni a zniceni®.
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V dal§i ¢asti se rozepisuje o povinnostech ptikazce (odesilatel), pokud se bude

pokouset o reklamaci a o dusledcich nesplnéni téchto povinnosti.

Reklamaci je nutno uplatnit pisemné u zasilatele, ato v mistné pfislusném depu
zasilatele, mySleno na pfislusné pobocce PPL, kde ptikazce objednal pfepravu zasilky,
jejiz prepravy se reklamace tyka.

,Piikazce je povinen zajistit pii pievzeti zasilky piijemcem provedeni kontroly,
zda je obal neporuSeny azda zésilka nevykazuje zjevné znaky posSkozeni.
Tato kontrola se netyka obsahu zasilky. Pokud jsou pfi piejimce zjistény zjevné vady,
odpovida ptikazce za to, aby tato skute¢nost byla oznamena pisemné v okamziku
doruceni.

Piikazce je povinen zajistit oznameni skrytého poSkozeni =zésilky zasilateli
bez odkladu, nejpozdéji vsak do 3 pracovnich dni ode dne, kdy byla zasilka dorucena,
a vyzadat si sepsani zapisu o Skodé.“ [10]

Zasilatel ma pravo se presvédCit o skutecném stavu posSkozeni €i CasteCné ztraté
zasilky, ke kterému mélo dojit béhem poskytovani sluzby. Z divodu prokazovani
poskozeni a ztraty je ptikazce povinen zajistit, aby se zasilkou nebylo jakkoli dale
manipulovano a aby byl zachovan obal zasilky, ve kterém byla zésilka piepravovana.
Z davodu prokdzéani poSkozeni Ci ztraty zasilky nesmi byt tato zasilka bez souhlasu
zasilatele likvidovana nebo pfepravovana na jiné misto.

,Pfikazce je povinen zajistit vydani poSkozené =zasilky zasilateli v okamziku,
kdy zasilatel ptikazci sdé€lil, ze odpovédnost za Skodu uznavé a ze Skodu v plném
rozsahu uhradi; tato povinnost se uplatni pouze v ptipad¢, ze ndhrada skody odpovida
hodnoté zasilky.* [10]

Reklamace Skody vzniklé na zasilce musi byt uplatnéna bez zbyte¢ného odkladu,
a to v okamziku, kdy bude tato Skoda zjiSténa. Nejpozdé€ji vSak musi byt reklamace
podéana do 6 mésict od prevzeti zasilky k ptepravé. Reklamaci je opravnén u zasilatele
uplatnit pouze piikazce, coz znamena pouze odesilatel dané zésilky. Pokud se v tomto
ptipad¢ bude adresat snazit o reklamaci, musi se obratit na odesilatele zasilky, ktery
pak bude nasledné jednat se spolecnosti.

K reklamaci musi byt prilozeny doklady o vzniku Skody béhem piepravy, jeji povaze
a rozsahu a o vysi skutec¢né Skody. Vznik Skody na pfepravované zésilce se prokazuje
zépisem o Skod¢. Vycisleni skutecné Skody musi byt dolozeno ptikazcem

a to vé€rohodnym danovym dokladem ¢i fakturou, za které byly pfedméty nebo latky
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tvofici obsah zasilky pofizeny. Skodni narok se vi¢i zasilateli uplatiuje zasadné
bez DPH, ato ve vSech pfipadech svyjimkou S$kod feSenych (v ekonomicky
zduvodnénych ptipadech) opravou poskozeného vyrobku, kterd bude fakturovana jako
samostatny ukon, nebo v ptipadech, kdy ptikazce neni platcem DPH.

e V pfipad¢ poskozeni star§i véci (napf. elektronika, vypocetni technika apod.) nebo
pouzité ¢i opotfebené veci, ktera je obsahem poskozené zasilky, se skute¢na hodnota
véci v dobé prepravy odviji od stari poskozené véci a jejiho opotiebeni. Vyse nahrady
Skody bude vypocitana z hodnoty véci v okamziku tésné predchazejicimu vzniku
Skody s piihlédnutim ke staii, opotfebovanosti a amortizaci véci podle ptislusnych
koeficientli pojisStovny zasilatele; zasilatel neodpovida za Skodu presahujici takto
zjisténou Castku.

e Zasilatel je opravnén vyzvat ptikazce k doplnéni reklamace. V dob¢ od odeslani vyzvy
k doplnéni reklamace do doruceni doplnéni reklamace nebé&zi lhuta pro vyfizeni
reklamace. Zasilatel je povinen ,Uplnou“ reklamaci (obsahujici zapis o Skodé,
vyc¢isleni skutecné skody, ptipadné znalecky posudek a doklad o eventualnim prodeji
reklamovaného zbozi) vyfidit nejpozdéji do 30 dni poté, kdy mu byla reklamace
dorucena, a sd¢lit ptikazci své stanovisko.” [10]

e Jsou-li k vyfizeni reklamace nezbytné podklady, jako jsou rizné znalecké posudky
a zpravy od organti ¢innych v trestnim fizeni, od instituci pasobicich v pojistovnictvi
nebo od jiného organu ¢i instituce, nebézi lhiita pro vyfizeni reklamace do té doby,
nez zasilatel takové podklady ziska.

e . Vlastni thrada fadn¢ uplatnéné a zasilatelem uznané reklamace se uskutecni nejdiive
do 20 pracovnich dnt ode dne uznéni reklamace zasilatelem. Narok na nahradu skody
neni piikazce oprdvnén zapocitat proti naroku zasilatele na zaplaceni ceny
zasilatelskych sluzeb pted uplynutim lhity dle pfedchozi véty nebo pravomocnym

pfiznanim naroku na ndhradu skody soudem.* [10]

Z danych informaci vyplyva, Ze standardni délka reklamacéniho fizeni trvd 30 dnQ
od podani zadosti na reklamaci. Zaslani thrady za zptsobenou skodu je do 20 pracovnich dnt

od ukonéeni reklamac¢niho fizeni.

1.3.3 Reklamace DHL

U firmy DHL mitize reklamaci zahdjit pouze platce prepravy, respektive tedy odesilatel

zasilky. Délka reklamacniho ftizeni je vzdy vyfizena v zdkonné lhuté, tedy do 30 dnt
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od podani zadosti o reklamaci. AvSak délka reklamacniho fizeni je ve firm& velmi
individudlni, zalezi zde na konkrétnim ptipadu a v jaké mife, jsou k reklamaci piistupné
informace (dodéani fotografii, pottebnych dokumentu pro vytizeni apod.). Proto pfi spolupraci
s zadatelem

o reklamaci je zpravidla reklamace vyfizena mnohem dfive nez je stanovena zédkonna lhtta.

Reklamaci sluzeb leteckého expressu lze napiiklad zddat nejenom na prislusné
pobocce DHL ale i telefonicky prostiednictvim Zakaznického servisu DHL, nebo e-mailem
pro tyto piipady urcené. Pokud se jedna o reklamaci pozemni vnitrostitni a mezindrodni
pfepravy, Ize reklamaci zadat pisemn¢ pomoci e-mailu.

Na internetovych strankach firmy DHL se obchodni podminky, ve kterych se uvedou
informace o reklamaci déli do nékolika skupin. Rozd¢€leni je podle druhii poskytovanych
sluzeb.

Rozdé&leni ptepravnich podminek, kde se uvadi informace o reklamaci:

e Piepravni podminky pro skupiny produkti SAME DAY

V téchto podminkéach firma DHL uvadi jasné omezeni své odpovédnosti a to pfimo
na ztratu zasilky a na limity kilogram/libra. Zvlastni rizika si mize odesilatel pojistit a proto
jiné zpusoby ztraty a posSkozeni nebere firma DHL v potaz. V ptipadé kombinace pieprav
(leteckou, dopravni nebo jinou), pokud nebude prokazano jinak, firma predpoklada,
ze ke ztrat¢ doslo béhem letecké prepravy. Odpovédnost DHL je omezena na skute¢nou
penézni hodnotu zasilky. Pokud tato skutecnd penézni hodnota piekro¢i ¢astku 100 USD
a bude se jednat o leteckou piepravu, odpovida firma DHL za zéasilku do maximalni vyse,
nez jsou stanoveny tyto limity:

o skutecnd penézni hodnota zésilky
o 17 SDR'/kg za zasilky, které jsou prepravovany letecky anebo jingm
zpusobem, krom¢ silni¢ni piepravy a dale plati pro vSechny staty kromeé USA

U mezinarodni silni¢ni pfepravy je limit stanoveny na ¢astku 8,33 SDR/kg.

V piipadé silniéni piepravy zasilky po CR hradi firma DHL skuteénou $kodu
na zasilce. U silni¢ni pfepravy mezi jednotlivymi staty se ohledné ztraty a poskozeni DHL tidi
Umluvou o piepravni smlouvé v mezinarodni silni¢éni nakladni dopravé (dale Umluva SRM)
a v CR se Fidi zdkonem &. 512/1991., obchodnim zakonikem a Silni¢nim piepravnich fadem.

e Piepravni podminky pro skupiny produkti TIME DEFINITE

! SDR = jednotna ménové jednotka Mezinarodniho mé&nového fondu
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Piepravni podminky pro tuto skupinu produkti se na internetovych strankach nelze
docist. Stranka nelze oteviit.

e Piepravni podminky pro produkt DAY DEFINITE

Reklamaci poskozeni nebo tubytek obsahu zasilky reklamuje adresat (piijemce).
Uplnou ztratu zasilky reklamuje odesilatel (objednavatel sluzby) nebo zmocnénec. ,,Zjisti-li
piijemce zasilky jeji zjevnou porusenost nebo neuplnost anebo okolnosti tomu nasvédcujici,
poznamend své vyhrady do ptepravniho dokladu anebo je téz opravnén pozadat sepsani
zapisu o Skodé&. Jde-li o neznatelné poskozeni nebo neuplnost zasilky zjiSténou az po jejim
vydani pfijemci, je piijemce zasilky povinen oznamit tuto skute¢nost DHL nejpozdéji do tii
dnii po ptevzeti zasilky.

Za jiné skody nez Skody na piepravované zasilky odpovidda DHL jen tehdy, jestlize
byly zptsobeny piekrocenim dodaci lhity z divodu na strané DHL, a to pouze do vyse
piepravného.

Pravo na nahradu Skody musi opravnény uplatnit pisemné do Sesti mésicti od vydani
zasilky ptijemci, nebo (jestlize k vydani zasilky nedoslo) do Sesti mésicti od piedani zasilky
k prepraveé.« [11]

e Piepravni podminky pro produkty DAY DEFINITE DOMESTIC
e Piepravni podminky DHL Danzas Air & Ocean

Pracuji na zékladé Vieobecnych zasilatelskych podminek SSL CR.
e Piepravni podminky pro produkt DHL EUROCONNECT

Pokud pfijemce pfevezme zasilku kterd nebude na prvni pohled jevit znadmky
poskozeni, ale pozdé¢ji se toto poskozeni nebo ubytek zjisti, je povinen piijemce tuto
skutecnost v mezinarodni pfepraveé pisemné reklamovat a to do 7 dnil od pievzeti této zasilky.
Firma DHL ned¢li a statni svatky do téchto 7 dnl nezapocitava.

,Naroky na reklamace z pieprav, na néz se vztahuje Umluva CMR, se promléuji
za 1 rok (¢l. 32 Umluvy CMR). Proml&eci doba podina béZet:

e pii CasteCné ztrate zasilky, pii jejim poSkozeni nebo pii piekroceni dodaci lhiity dnem
vydani zasilky,

e pfi uplné ztraté tficatym dnem po uplynuti dohodnuté dodaci lhity, a nebyla-li dodaci
lhtita dohodnuta, Sedesatym dnem po prevzeti zasilky dopravcem,

e ve vSech ostatnich pfipadech uplynutim tfi meésici ode dne uzavieni piepravni
smlouvy.

Den, kterym promlceci doba pocina bézet, se do promlceni doby nepocita.* [12]
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Firma DHL ma pro kazdy svij ,balicek™ produktii stanovené zvlastni reklamacni
podminky. Pokud se reklamace tyka silni¢ni prepravy, zpravidla se u vsech reklamaci tidi
firma DHL Umluvou CRM. Dale v CR piihlizi k V§eobecnym zasilatelskym podminkam SSL
CR, zikonu & 512/1991., obchodnimu zakoniku a Silniénimu piepravnimu fadu.
V podminkach nema firma DHL uvedené jasné Casové limity, ale reklamace je vyfizena
do 30 dnti.

Pii porovnani reklamaénich podminek CP, s.p., PPL a firmy DHL jsou podminky
DHL pro zakaznika nejméné¢ ptehledné. Tento handicap je vykompenzovan vybornou
komunikaci mezi klientem a firmou DHL, kterd je pfipravena co nejrychleji a hlavné

co nejodborngji predat potiebné informace zdkaznikovi pomoci e-mailu.
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2 Analyza reklamaéniho Fizeni Ceské posty, s.p.

2.1 Charakteristika Ceské posty, s.p.

CP, s.p. vznikla 1. ledna 1993. Jednalo se o jedinou firmu, kterd nabizela
a poskytovala postovni sluzby na celém tzemi CR.

V soucasnosti se na trhu nachazi vice firem, které podnikaji v poStovnim sektoru.
Pro viechny spole¢nosti a hlavné pro CP, s.p. je dilezity zakon &. 29/2000 Sb., o postovnich
sluzbach. ,,Tento zédkon upravuje podminky pro poskytovani a provozovani postovnich
sluzeb, prava a povinnosti, které pii poskytovani a provozovani postovnich sluzeb vznikaji,
jakoz 1 zvlastni povinnosti provozovatele posStovnich sluzeb, ktery poskytuje zakladni
postovni sluzby.” [14] PoStovni sluzbu definuje tento zakon jako ,,Cinnost provadénou
na zékladé posStovni smlouvy a podle podminek stanovenych v tomto zakoné za ucelem
dodani postovni zasilky nebo poukazované penézni ¢astky*. [14]

CP, s.p. je drzitelem tzv. poStovni licence (monopol v postovnim trhu). Monopol
se vztahuje na postovni zasilky ve vnitrostatnim styku. Jedna se o zésilky, jejichz obsahem
jsou pisemnosti stanovené maximalnim hmotnostnim a cenovym limitem a to 50 g pii 18 K¢.
Tato vyhrada je podminéna povinnosti poskytovat zakladni poStovni sluzby a to na celém
tizemi Ceské republiky v pfedem stanovené kvalité. Zakladni poStovni sluzby, které musi
CP, s.p. poskytovat jsou uvedeny a popsany ve véstnicich, které vydava regulaéni organ
Cesky telekomunika¢ni ufad (dale jen CTU). Kromé téchto zakladnich postovnich sluZeb,
které musi CP, s.p. nabizet §iroké vefejnosti, nabizi i sluzby, které konkuruji sluzbam jinych
postovnich operatori.

,PT1 hledani trznich pfilezitosti a moznych vynost se posta rozhodla pro spolupraci
s ,alianénimi partnery” — institucemi, které prodéavaji zpravidla finan¢ni sluzby vhodné
doplitujici hlavni sluzby posty. Velkou vyhodou CP, s.p. je, Ze ma své provozovny na celém
uzemi nasi republiky. Hlavné z tohoto diivodu s ni uzaviely smlouvu o spolupraci instituce
jako Ceskoslovenska obchodni banka, a. s. (dile jen CSOB) a Ceskomoravska stavebni
spofitelna, a. s. (dale CMSS), Ceska pojistovna, a.s., Sazka atd..“ [15]

CP, s.p. respektuje statem ulozenou normu dostupnosti a kvality postovnich sluzeb,
a proto je jejim ukolem zajistit ¢innost a rozkvét jednotné sité¢ provozoven na celém uzemi
CR. Z divodu povinnost od CTU musi mit CP, s.p. pro své zakazniky k nahlédnuti tyto
dualezité dokumenty:

e Zakon ¢. 29/2000 Sb.,
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e Nafizeni vlady ¢. 512/2005 Sb.,

e Zakladni kvalitativni pozadavky stanovené CTU,

e Akta Svétové postovni unie (pouze na 100 vybranych provozovnach),
e Postovni podminky CP, s.p. jsou vydané v samostatnych oddilech:

o ,Postovni podminky CP, s.p. — Zakladni postovni podminky, obsahujici
podminky pro zékladni sluzby, které je CP, s.p. povinna zajistit na celém
uzemi statu tak, aby byly pfistupné v§em obcantim,

o Postovni podminky CP, s.p. — Zahraniéni podminky, které obsahuji zasilaci
podminky do jednotlivych statd, clenit Svétové postovni unie,

o Postovni podminky CP, s.p. — Ostatni sluzby, které obsahuji podminky,
za jakych jsou ostatni sluzby postou provadény. Ostatni sluzby posta poskytuje
ve vlastni kompetenci a neni nutné provozovat je na celém uzemi, ale napf.
pouze tam, kde je po nich poptavka,

o Postovni podminky CP, s.p. — Cenik, obsahujici ceny zékladnich postovnich
sluzeb a ostatnich sluzeb poskytovanych sluzeb,

o Postovni véstniky,

Véstnik — Informace pro vefejnost, (jedna se o zvlastni &ast Véstniku CP, s.p.).« [16]

2.2 Prehled sluzeb poskytované CP, s.p.

Hlavnim poslanim CP, s.p. je poskytnout zakaznikovi takovou sluZbu, aby byl
co nejvice spokojen, a to tak, ze piiité opét vyuzije sluzby CP, s.p.. V rAmci tohoto poslani
pristoupila CP, s.p. klep$imu a korektnimu fizeni vztahu k zakaznikim a to spodiva
v profesiondlnim pfistupu pracovnikli pfi poskytovani vSech sluzeb a hlavné k lepsi
komunikaci se zakaznikem. Tento zakaznicky servis zajiStuje rychlou, kvalitni a bezchybnou
realizaci pozadavkul vSech klicovych zédkazniki. ,,Povinnosti zaméstnancii posty je poskytovat
zdkaznikovi vSechny informace o charakteru sluzby, které mu vybér usnadni.
Cilem postovniho podnikéni je zisk, ktery zajiStuje rozvoj firmy a umoziuje mzdy a dobré
pracovni podminky pro zaméstnance .““ [16]

Sluzby se d¢li do téchto skupin:

e Zakladni poStovni sluzby
o Jde o postovni sluzby, jejich poskytovani je pro CP, s.p. povinné a stanovené
zdkonem ¢. 29/2000 Sb.. Mezi tyto sluzby patfi (napf. obycejna zasilka,

obycejnd slepecka zasilka, doporucena zésilka, doporucend slepeckd zasilka,

23



cenn¢ psani, cenny balik, dodejka, dodani do vlastnich rukou, dobirka,
postovni poukazka A, B, C, D).
e Ostatni sluzby

CP, s.p. se pii poskytovéani téchto sluzeb stale idi zakonem & 29/2000 Sb., ale nejsou

uZ podle pro CP, s.p. povinné. Jedna se napf. o sluzbu zasilek EMS, zasilky EMS

do zahranic¢i, sluzbu Obchodni balik, sluzbu Profi balik, sluzbu Obchodni psani.

Do ostatnich sluzeb mimo zahrnuje a poskytuje CP, s.p. sluzbu Roznaska

propagacnich (informacnich materialti), Zasilkovy balik a sluzbu Tiskova zasilka,

e Obstaravatelské sluzby

Jedna se o sluzby, které CP, s.p. zprostfedkovava pro jiné organizace a to tzv.

»Alian¢ni partnery” (dale jen AP) na zadklad¢ podepsané smlouvy. Patii sem

napt. dichodova sluzba, sazkova sluzba, bankovni sluzby.

CP, s.p. prezentuje i svou silu konkurenceschopnosti na trhu elektronickych sluzeb.
V soucasné dobé se posta zabyvala aplikaci tzv. datovych schranek. Datové schranky patii
do projektu v oblasti e-Governmentu. Pouzivani téchto datovych schranek je povinné
pro vSechny pravnické osoby a statni instituce. Pro fyzickou osobu zalozeni neni povinné,
ale miiZe si o zfizeni datové schranky sama zazadat.

,.CP, s.p. provozuje tzv. hybridni postu. Jde o komplexni feseni firemni korespondence
pro hromadné podavatele. Klienti dodavaji CP, s.p. pisemnosti i adresy v datové formé. CP,
s.p. zajisti tisk pisemnosti, zkompletuje je se spravnymi obdlkami a doruci. Sluzbu vyuzivaji
zejména velké firmy, které Casto posilaji velké objemy korespondence, napt. vypisy z Ucti.
V roce 2006 zacala hybridni posta slouzit i drobnym klientim. Zékaznik zasle hybridni posté
e-mail s obrazkem ¢i multimedialni zpravu a klientovi je doruCena klasicka pohlednice.
Do portfélia hybridni posty patii také foliovani do pruhlednych nebo barevnych folii
s moznosti inkoustového potisku.* [16]

CP, s.p. také pro své zikazniky poskytuje a provozuje sluzbu Registrovana
elektronicka posta (dale jen REP), ktera je urCena pro zabezpeceny a pritkazny prenos zprav
mezi odesilajici osobou a jedné nebo vice piijimajicimi osobami. Lze fici, ze se jedna
o elektronickou obdobu doporu¢eného dopisu s dorudenkou, které CP, s.p. poskytuje v ramci
zakladni poStovnich sluzby. Velk4 vyhoda sluzby REP je poskytovani odesilateli informaci
o stavu zasilky. Odesilatel ziskd potvrzeni o podani zasilky (elektronicky podaci listek)
a potvrzeni o doruceni a otevieni zasilky (elektronicka dodejna).

,Certifikaéni autoritu Post Signum, vykonava CP, s.p., jako dal$i elektronickou

sluzbu. Digitalni certifikdty slouzi k autenticité¢ jejich uzivatele, tedy k piihlaSovani
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a vytvareni elektronickych podpist a k zabezpeceni komunikace prostfednictvim Sifrovani
zprav. Certifikacni autorita je spolehlivy néstroj pro zabezpeceni elektronické komunikace.
Podpisy plati vzdy rok. Zaruceny elektronicky podpis v komunikaci se statni spravou
se da pouzit:

- k podani podnétu na ufady v souladu se spravnim fadem,

- k podani danovych pfiznani,

- ke komunikaci s Ceskou spravou socialniho zabezpe&ent,

- k zadosti o davky statni socidlni podpory na portalu ministerstva prace a socialnich

veci.

CP, s.p. je také provozovatelem centrdlni adresy, ktera slouzi ke zvefejiiovani
informaci o vefejnych zakazkach a drazbach a informaci stanovenych pfisluSnymi zakony
1 nad ramec téchto zakoni. Transparentni zadani vetfejné zakazky rozSifuje okruh
potenciondlnich uchazecli a tim pomahd najit dodavatele, ktefi nabizeji realizaci zakdzky
za objektivné nejvyhodnéjsich podminek. Sluzba zarovenn umoziuje vyhleddvani a sledovani
novych zakazek dle piesné¢ stanovenych kritérii, Setii Cas a energii potencionalnich
dodavatelt.” [16]

CP, s.p. dvakrat do roka vydava pro vefejnost tzv. Zpravodaj posty, ve kterém
seznamuje zdkazniky o nabizenych sluzbach. Zpravidla se nabidka poskytovanych sluzeb

meéni v ¢ase a to podle poptavky danych sluzeb na trhu.

2.3 Vyrizovani reklamace dodani zapsané zasilky

Zakaznik mutze reklamaci zasilky wuplatnit na kterékoliv posté. V posStovnich
podminkach XIII. ,,Reklamace® v kapitole Vyfizovani reklamace dodani zapsané zasilky,
je charakterizovan ptesny postup pii podani zadosti o reklamaci zasilky a to jak na reklamacni
posté, tak 1 na posté dodaci. Dodaci posta ovéiuje danou zavadu a pii vypatrani skutecnosti,
reklamacni list s vyhodnocenim posle zpét na reklamacni poStu.

Zaméstnanec CP, s.p., ktery danou reklamaci piijimd musi mit znalost téchto
podminek a umét odpoveédét na kazdou zédkaznikovu otazku.

Pro rozsahlost podminek a velké mnozstvi situaci, které mizou nastat, se tato prace
nezabyva reklamaci zésilek, jejichz podaci stvrzenka je datovy soubor anebo reklamaci,

jejichz zadost o reklamaci byla poslana na poStu pisemné.
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2.3.1 Postup na reklamacni posté

Pii sepisovani viech druht reklamaci CP, s.p. vyuziva reklamaéni listy. Tyto listy
pak slouzi k evidovani a zjistovani vSech potiebnych informaci k tomu, aby dany problém byl
co nejdiive vyreSen. Na reklamaci dodani zapsané zasilky se vyuZzivaji tyto dva typy
reklamacnich listu T 11-134 a T 11-135. Toto oznaceni tiskopisu predstavuje druh
a jednotlivé uziti dokumentt, které specifikuje danou reklamaci.

Jesté pied sepsanim jednoho zreklamadnich listd, musi zaméstnanec CP, s.p.
zkontrolovat, zda se jedna o reklamaci, kdy neuplynula doba delsi nez jeden rok od podani
dané reklamované zasilky. Pokud zakaznik podava reklamaci jesté pied uplynutim odbérni
lhaty (15 dna), musi zaméstnanec reklamujiciho upozornit, ze vyfizeni reklamace nemusi
byt konecné.

Zaméstnanec vyplni reklamacni list Citelné ruéné psanym pismem a fidi se piesné
podle daného predtisku. Co se tyCe obsahu zasilky, musi byt v reklamacnim listé co nejvice
informaci a co nejpodrobnéji popsan tento obsah (napt. barva, velikost, druh, material atd.).
Pokud se bude jednat o reklamaci elektrotechniky, je dulezité uvést i znacku, typ a vyrobni
¢islo. U stravenek se uvadi vyrobce stravenek a tieba i ¢iselna fada. Pokud nebude reklamujici
znat vSechny tyto udaje, neni to v zadné piipadé¢ diavod k nepftijeti zddosti o reklamaci.
Tento popis slouzi k vypatrani a hledani ztracené véci ze zasilky v poStovni tulozné,
kde se ukladaji zasilky, které nemohly byt jakkoliv doruceny adresatovi a nebo zpét
odesilateli.

Pokud se reklamace bude tykat doporucené zasilky nebo doporucené slepecké zasilky,
zamestnanec oznami reklamujicimu, Ze pokud bude zasilka prohlaSena za ztracenou, dostane
reklamujici ndhradu a to v pausélni vysi postovni poukazkou B (vyplata v hotovosti).

Po vyplnéni reklamacniho listu, si zaméstnanec od reklamujiciho vyptj¢i podaci listek
(stvrzenku). Na zadni strané¢ podaciho listku uvede povéfeny zaméstnanec potadové Cislo
z reklamacéniho protokolu (tisk. 11-131A), orazi dennim razitkem a uvede svlij podpis
a nakonec podaci listek vrati zpét reklamujicimu. Toto opatfeni se provadi z divodu,
aby reklamujici nemohl podat Zadost o reklamaci na jiné poboéce CP, s.p.. Pokud reklamujici
nebude mit podaci listek, ale poStovni podéavaci arch, tyto stejné udaje se akorat uvedou vedle
udajt u ptislusné zasilky.

Reklamujici mize zadat kopii reklamacniho listu. Po podéani reklamace, zaméstnanec
uvede udaje z reklamacniho listu do reklamaéniho protokolu a reklamacni list odeSle podaci

posté.
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Reklamujici posta musi hlidat dobu odeslani a ptichodu vyfizeného reklamacéniho
listu. Pokud se vyfizeny reklamacni list nevrati do 5 pracovnich dni, musi zaméstnanec poslat
na podaci poStu vystaveny ,,druhopis® reklamacniho listu, kde na zéhlavi uvede cervené
poznamku ,,Druhopis®. V tomto druhopise zaméstnanec uvede datum poslani , podaci Cislo
zasilky ve kterém byl odeslan original reklamacniho listu. Tento druhopis poSta odesle
neprodlen¢ posté dodaci, ktera se touto reklamaci musi okamzité zabyvat.

Kdyz po odeslani originalu reklamac¢niho listu posté podaci a druhopisu reklamacéniho
listu posté dodaci do 5 pracovnich dnti od odeslani druhopisu nepfijde vyfizeni této
reklamace, pofidi posta tieti vyhotoveni reklamacniho listu. Na zahlavi tfetiho vyhotoveni
reklamacniho listu se Cervené uvede ,,Urgence a uvede opét datumy poslani origindlu
a druhopisu reklamacniho listu a podaci Cislo zasilky. Povéfeny zaméstnanec z reklamujici
posty tento urgentni reklamacni list faxovou sluzbou posSle na oddé€leni balikovych

a listovnich sluzeb REG..

2.3.2 Postup pfi vyfizovani reklamacéniho listu na podaci posté

Po pfijeti sluzebni zasilky, jejimz obsahem je reklamacni list, zapiSe povéreny
zaméstnanec z podaci posSty udaje z tohoto listu do reklamacéniho protokolu. Déale musi podaci
posta ovéfit zda:

e _udaje o podani v pfijimacich dokladech odpovidaji tdajim reklamacnim listu,
u prislusného zapisu v pfijimacich dokladech vyzna¢i odkaz na potadové Cislo
reklamacéniho protokolu, a neni-li reklamovana zasilka evidovana jednotlivé, uvede
podaci c¢islo reklamované zasilky; ptipadné nesrovnalosti ihned projednd s reklamacni
postou. Na automatizované posté se udaje o podani ovéii v historickém Zurnalu ze dne
podani a poznamka o provedené reklamaci se vyznaci v sestavé (zurnalu), kterad
se ptipoji k dennim dokladiim ze dne podani reklamované zasilky.

e podle zdznamu v piijimaci knize nebyla reklamace uplatnéna jiz diive; pokud zjisti,
ze zasilka byla jiz reklamovana, oznami to na reklamac¢nim listu reklamacéni posté
véetné pripadnych dalSich tidaji podle reklamacniho protokolu,

o zasilka byla vypravena. Pokud zjisti, Ze zasilka nebyla podana nebo nebyla vypravena,
ozndmi to oddéleni bezpecnosti prostiednictvim oddéleni balikovych a listovnich
sluzeb REG..“ [17]

Podaci posta tedy oveii podani reklamované zasilky. Po ovéfeni podani zasilky,
zamé&stnanec podaci poSty vyznaci na piislusSném reklamacnim listé informace o podéani a

zaSle dodaci poste.
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2.3.3 Postup pri vyfizovani reklamacéniho listu na dodaci posté

Po pfijeti sluzebni zasilky jejimz obsahem je reklamacni list, zapiSe povéreny
zaméstnanec z dodaci posty udaje z tohoto listu do reklamacniho protokolu.

Povéreny zaméstnanec se podle udaju z reklamac¢niho listu snazi danou zasilku nalézt.
Zamgéstnanec patrd v pfislusnych dodacich dokladech a v systtmu APOST
(tzv. automatizovana poSta neboli poéitaovy program na viech pobockach CP, s.p,)
v oddéleni ,,reklamaci“. APOST je systém, ve kterém jsou realizovany vsSechny dilezité
operace a kde se ukladaji vSechny dulezité¢ informace. Patrani v dodacich dokladech i vcetné
ulozenych dat v APOSTU je casové limitovano. Hleda se za obdobi nejmén¢ tiech tydnt ode
dne podani zasilky na podaci posté.

Po zjisténi informaci o stavu zésilky, uvede zaméstnanec dodaci posty tyto zjisténé
informace do reklamacniho listu a to do oddilu ,,vysledek patrani.

Diivody a postup pii zjisténi vysledku reklamace:

e Pokud zaméstnanec zjisti, Ze reklamovana zésilka byla dodana pfi dodrzeni
smlouvy o dodéni, uvede se tento vysledek do reklamac¢niho listu a ten se posle
zpét jako sluzebni zasilka reklamacni poste.

e Jestlize dojde ke zjisténi, Ze reklamovana zasilka je stdle ulozena na dodaci
poste, opét se tato informace vyznaci do reklamacniho listu a ten se posle zpét
jako sluzebni zasilka reklamacni posté.

e Pokud se zjistilo, ze reklamovana zasilka je ulozena na jiné posté, zasle
se doplnény reklamacni list na tuto postu, kde je ulozena zasilka. Tato posta
postupuje stejné jako posta dodaci.

e Pokud zaméstnanec na dodaci posté zjisti, ze zasilka byla doslana na jinou
postu, vyznaci udaje o této dosilce do reklamacniho listu. Reklamacni list
se odesle na postu, kam byla zésilka doslana. Tato posta bude postupovat jako
posta dodaci.

e Pokud dojde ke zjisténi, ze reklamovana zasilka jiz byla vracena odesilateli,
oznac¢i zamé&stnanec tyto tidaje do reklamacniho listu a ten posle dodaci posté

odesilatele. Tato posta pak postupuje stejnym zptisobem jako posta dodaci.

28



2.3.4 Postup na reklamaéni posté po vraceni vyfizeného

reklamacniho listu

Po pfijeti sluzebni zasilky, jejimz obsahem je jiz vyfizeny reklamacni list, zapiSe

poveéieny zaméstnanec uvedené informace o kone¢ném vysledku reklamace do reklamacniho

protokolu.

Druhy vysledki patrani po reklamaci a ozndmeni reklamujicimu:

pokud se bude jednat o zasilku, ktera byla jiz dodana nebo je stale ulozena
na posté ¢i s ni bylo nalozeno jinak, ale v souladu s uzavienou smlouvou mezi
CP, s.p. a odesilatelem,oznami se tento fakt reklamujicimu.

v ptipadé, Ze reklamovand zasilka byla dodana, ale s velkou ¢asovou ztratou
bude tato skute¢nost oznamena reklamujicimu. Z diitvodu nedodrzeni sjednané
smlouvy CP, s.p., bude vracena odesilateli cena za nesplnéni této sluzby.
jedna-li se o zésilku na dobirku, ktera byla dodana podle smlouvy a dobirkova
castka byla vyplacena, zaméstnanec reklamacni posSty tuto skute¢nost oznami
reklamujicimu. Reklamujicimu se oznami pfesny datum a jméno osoby,
které byla dobirkova ¢astka vyplacena. V piipad¢ jest¢ nevyplacené dobirkové
castky, se reklamujicimu oznami, kdy a jak bude presn¢ zajisténa tato vyplata
dobirky.

Jestlize nastane ptipad, Ze reklamujici zasilka jest¢ nebyla nalezena a veSkeré
jeji patrani je bez vysledku, potom reklamujici posSta zasle dotaz na poStovni
uloznu. Dotaz na poStovni uloznu je odesilan prostfednictvim e-mailu.
V piipadé, Ze se bude jednat o reklamaci ztraty ¢i Ubytku doporucené zésilky
nebo doporucené slepecké zasilky, e-mail se odesle na jinou adresu, nez kdyby
se jednalo o ztratu ¢i ubytek obsahu cenného psani, EMS nebo balikové

zasilky.
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Obrazek €. 1: Vzor dotazu na postovni uloZnu Brno

Pfedmét zpravy:

celé &islo zasilky, podaci posta, datum podani
(pf. R002416, 130 00 Praha 3, 2.2.2006)

Zprava:
odesilatel:
adresat:
podrobny obsah:

Je-li mozne zasilku nebo schazejici véci vyrovnat, poslete je na postu:
PSC + nazev posty

Zdroj: Postovni pravidla XIII. - Reklamace

V dotazu, ktery je poslan na postovni uloznu musi byt co nejpodrobnéji uveden obsah zasilky.
Tento piesny popis se zada u reklamujiciho pfi sepisovani reklamac¢niho listu. PoStovni
ulozna svou vyslednou zpravu =zasle prostiednictvim e-mailu na reklamujici postu.
Reklamujici posta po pfichodu vysledku patrdni od poStovni UloZny tuto zpravu vytiskne
a ptilozi k reklamac¢nimu listu.

O vysledku reklamace je reklamujici obeznamen vzdy pisemné a to formulafem ,,Ozndmeni

o vysledku reklamacniho fizeni®.

2.4 Zasady pro evidenci, zasilani, doplnovani adaju a Ihidty pro
vyrizeni reklamacéniho listu na postach

Vsechny reklamacni listy se eviduji v reklamacnich protokolech. Posty mohou vést
pouze jeden reklamaéni protokol pro vSechny druhy zésilek, penéznich poukazek nebo
pro doslé a sepsané reklamacni listy nebo miize vést na vSechno jednotlivé reklamacni
protokoly. Z pravidla maji poSty dva reklamacni protokoly. Jeden slouzi pro reklamacni listy,
které¢ byly sepsany pfimo na pobocce. Druhy reklamacni protokol slouzi pro evidovani
reklamacnich listl, které byly na postu zaslany z diivodt reklamace. Do téchto reklamacnich
listl povefeny zaméstnanec sepisuje datumy sepsani, odeslani, ptichod nebo odchod, vytizeni
a odeslani reklamacnich listli a to 1 v€etn¢ udaji a podrobnosti z téchto reklamacnich listt.

Do reklamacnich protokolli se postupné eviduji reklamacni listy a to tak,
jak sepisuji a nebo pfichdzeji od jinych post. Tyto pofadova cisla se museji uvést
1 na reklamaéni list, pro ptipad pozd¢jsi kontroly a to pro snadné vyhledani a kontrolovani.

V kazdém reklamacnim protokolu je misto pro sepséni informaci, které se tykaji dané
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reklamace napt. podaci cCislo zasilky, datumy prichodu a odeslani reklamacniho listu,
vyhodnoceni a v neposledni fadé zplsob a zaslani vyhodnoceni o vysledku reklamaéniho
fizeni reklamujicimu.

Reklamacéni listy se mezi poStami zasilaji jako sluzebni doporucena zasilka,
kde je na obalce této zasilky nalepena Gervena nalepka ,,Reklamacni list“. Cervena proto,
Ze znazoriuje upozornéni na naléhavost a zaroven zduraznuje potfebu rychle pfepravy mezi
jednotlivymi postami.

,Reklamacni list musi byt vyfizen (pokud mozno) v den jeho piichodu nebo sepsani,

ve vyjimeénych pripadech nejpozdéji nasledujici pracovni den.* [17]

2.5 Reklamace posSkozeni nebo ubytku obsahu zapsanych
zasilek
V piipadé, kdy pfijemce zasilky bude mit podezieni zdvady a to v okamziku
dorucovani, nesmi tuto zésilku pfijmout a vrati ji zpét dorucovateli. Po odmitnuti pfijeti
zasilky dorucCovatel ulozi zésilku na posté a adresatovi zasilky zanecha vyzvu o ulozeni.
Jestlize se pfijemce zésilky rozhodne tuto zasilku pievzit, doruCovatel musi upozornit
na skute¢nost, ze pokud bude pfijemce zadat ndhradu Skody za poskozenou zasilku nebude
mu tato zadost uzndna. V tomto piipadé zaméstnanec musi tuto skutecnost né¢jak vyznacit
ve svych dodacich dokladech pro ptipadnou kontrolu a to tak, ze do pozndmky ke konkrétni
zésilce napise: ,,Reklamovano - odmitl vratit®.
Pokud pfijemce pii piebirani zéasilky ma podezieni, Ze u zasilky doslo k poskozeni
nebo k jeho ubytku, pozada o jeji otevieni jesté pred dodanim na piisluiné pobocce CP, s.p.
Posta zasilku otevie na zadost pfijemce a predev§im v jeho pfitomnosti. Podle zjisténi rozsahu
Skod povéieny zaméstnanec sepise ,,Zapis“, kde v zahlavi napiSe poznamku, Ze zasilka byla
oteviena na zadost piijemce. Jestlize k zddnému posSkozeni nebo ubytku nedoslo, mtize
si pfijemce bez dal§iho Setfeni ptevzit zasilku. Pokud k poSkozeni nebo ubytku néjakym
zptisobem doslo miize adresat zasilky na zaklad¢ sepsani ,,Zapisu® zadat ndhradu Skody
za reklamovanou zésilku. Reklamaci muze podavat adresat a to z ditvodu vy¢isleni veskerych
nakladii na zasilku a uplatnéni nahrady za poskozeni nebo ubytku zasilky.
Jestlize piijemce odmitne =zasilku pfes jeji poskozeni nebo ubytek prevzit,
zamg&stnanec poSty sepsanou kopii ,,zapisu“ zaeviduje do ,Protokolu zdpisi“ a pfipoji
k tomuto protokolu a original ,,zapisu‘ se piipoji k poSkozené zasilce, kterd se odesilad zpét

k odesilatel.
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»Za ubytek nebo poskozeni obsahu posta odpovida u vSech druhli zapsanych
vnitrostatnich a mezinarodnich zasilek.“ [17]

V piipadé¢ ubytku obsahu zasilky musi zaméstnanec zapsat do reklamac¢niho listu
podrobny popis obsahu reklamované zasilky. Povéteny zaméstnanec upozorni reklamujiciho,
ze chybgjici obsah bude vyhledavan v postovni ulozn€. Pokud v postovni ulozn€ bude nalezen
chybéjici obsah =zasilky, oznami zaméstnanec reklamujicimu, ze ukonceni konkrétni
reklamace nastane vyrovnanim nalezeného obsahu zasilky nikoliv nahradou vyplaty.
Ptesny popis a zadost o vyhledani obsahu sdé€luje posta poStovni tlozn€ prostiednictvim
e-mailu. Pomoci e-mailu probiha veskera jejich komunikace.

Vzhledem k vétSimu poctu reklamaci, mize nastat situace, kdy se reklamujici bude
snazit uplatnit reklamaci nepravem. Pokud se bude jednat o reklamaci, kdy posta bude mit
podezieni, ze ke Skod¢ doslo az po jejim dodanim uvede své podezieni na samostatny prazdny
list papiru. Po sepsani této nepiijemné zalezitosti odeSle reklamacni list na pfezkoumani

na oddéleni balikovych a listovnich sluzeb REG.

2.6 Jiné reklamace

»Za jiné reklamace se povazuje:
e reklamace nesplnéni zadosti adresata (napi. nedodrzeni prodlouzené odbérni
lhtity, nezajisténi dosilky apod.),
e reklamace nesplnéni doplikovych sluzeb,
e reklamace dodani, poskozeni a ubytku obycejné zasilky,
e nesouhlas odesilatele stim, jakym zplGsobem byla sluzba provedena,
napf. reklamace zpozdéného dodani zésilek, u kterych neni sjednana lhita atd.,
e nesouhlas adresita stim, jakym zplsobem byla sluzba provedena,
napt. reklamace oznameni ulozeni zasilky bez pokusu o doruceni, nezanechani
vyzvy v domovni schrance atd..* [17]
Mezi jiné reklamace nepatii reklamace, které se tykaji:
e reklamace dodani zapsané zésilky vCetné reklamace dobirkové ¢astky,
e reklamace poskozeni nebo ubytku zapsané zasilky,
e reklamace vyplaty poukazované ¢astky.* [17]
Zadost o reklamaci lze podat na jakékoliv poboéce CP, s.p. a to maximalné do jednoho

roku od podani zasilky nebo postovni poukazky.
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Malo zakaznika CP, s.p. tusi, Ze lze reklamovat i oby&ejnou zasilku. Co se této
reklamace oby&ejnych zasilek tyka, CP, s.p. za né neruéi. Pii reklamaci ztraty se snazi CP, s.p.
nalézt konkrétni zasilku, pfi ubytku se snazi najit chybé&jici obsah, ale reklamujici nema néarok
na nahradu skody za posSkozeni nebo ubytku obsahu zasilky. Muze ale nastat situace,
kdy CP, s.p. bude mit povinnost vratit cenu za sluzbu.

Pfi tomto druhu reklamaci zaméstnanec postupuje stejné jako by se jednalo
o doporucenou zasilku. SepiSe se reklamacni list, ktery se zaeviduje do reklamacniho
protokolu a zasila k vyfizeni na podaci postu atd..

,,PT1 ostatnich reklamacich nesplnéni smlouvy, napt.:

e pii poruSeni dispozic odesilatele nebo adresata zasilky nebo postovni poukazky
(napt. neprovedend dosilka, neprodlouzeni odbérni lhiity, doruceni zasilky
nebo vyplata poukdzané penézni castky jinému piijemci, pokud bylo adresatem
takové doruceni vylouceno apod.),

e nespravné dodani zasilky nebo postovni poukdzky ur¢ené do vlastnich rukou,

e nedodrzeni zadvazné prepravni doby,

e nedodrzeni jinych smluvnich podminek (napf. tvrzeni, Ze adresat neobdrzel
vyzvu, vraceni zasilky nebo postovni poukdzky bez uvedeni diivodu, vraceni
neuplné vyplnéné dodejky apod.),

e reklamace dodani obycejné zésilky, pficemz nejsou znamy konkrétni udaje,
které by umoznovali reklamaci,

e reklamace ubytku nebo poskozeni obycejné zasilky,

se postupuje podle charakteru reklamace a okolnosti.“ [17]

V Katalogu sluzeb Ceské posty se uvadi, ze zakaznik mize reklamovat nesplnéni
povinnosti CP, s.p. pii poskytovani postovnich sluzeb nejenom na kazdé poboéce CP, s.p.,

ale 1 na e-mailové adrese.

2.7 Vyrizovani reklamace dodani poukazané penézni ¢astky

Kwvli rozsahlosti postovnich podminek a velkému postu, které mohou nastat, se zde
neuvadi postup reklamace pred uplynutim lhity pro vyplatu penézni €astky, nebo pokud
se bude jednat o podani zdatovych soubori a v poslednim piipadé zvoleni nékteré

z dopliikovych sluzeb (dodejka, do vlastnich rukou, nevyplacet pred...).
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2.7.1 Postup na reklamacni posté

Postup reklamace dodéani poukazané penézni Castky je obdobny jako u reklamace
dodéani zapsané zasilky. Reklamujicimu k Zadosti o reklamaci postaci original, prapis, opis
nebo ovéiena kopie podaci stvrzenky. Na sepsani této konkrétni reklamace s reklamujicim
vyuziva CP, s.p. tiskopis ,,Reklamaéni list po postovni poukazce®. Tento tiskopis musi byt
zaméstnancem opét Citeln€é a spravné vyplnén. Do kolonky, kterda se nachédzi v zahlavi
reklamacniho listu se vyplni typ poukazky, kterd udava zpisob splaceni a vyplaceni penézni
Castky. V pripad¢ reklamace postovni poukazky A (splaceni v hotovosti, vyplaceni na ucet)
se uvede jesté Cislo uctu, kod banky, variabilni a specifické symboly. V pfipad¢ reklamace
postovni poukazky B (splaceni pfes ucet, vyplaceni v hotovosti) se uvede ¢islo uctu, kod
banky ze které¢ho byla penézni ¢astka zaslana.

Po sepsani reklamace povéieny zaméstnanec uvede na zadni stranu podaci stvrzenky
poukazky eviden¢ni cislo, pod kterym je reklamace zapséna v reklamacnim protokolu.
Na zadni stranu podaci stvrzenky poukazky se orazi denni razitko a povéfeny zaméstnanec
se podepise. Toto opatfeni se provadi z n€kolika diivoda. Jednak aby reklamujici nemohl
podat reklamaci na jiné pobodce CP, s.p. nebo z divodu rychlého vyhledavani reklamace
na ptislusné reklamacni poste.

Postup pro evidovani, sepisovani, zasilani a stanoveni lhut je naprosto shodny
s reklamaci dodani doporucené zasilky a opét ten samy postup plati, pokud do 5 pracovnich
dni od odeslani reklamacniho listu neobdrzi reklamujici posta diléi zpravu o prubehu
reklamacniho fizeni.

V piipadé, Ze Castka na reklamovaném platebnim dokladu bude nizsi nez 20 000 K¢,
zaSle reklamujici posta reklamacni list na odbor zpracovani platebniho styku. V piipadée

castky vyssi jak 20 000 K¢, zasle reklamujici poSta reklamacni list na poStu dodaci.

2.7.2 Vyrizeni reklamaéniho listu na dodaci posté

Postup dodaci posty pii vyfizovani reklamace dodani poukazané penézni cCastky
je obdobny jako u reklamace dodani zapsané zasilky. Evidovani, vypliovani, zasilani
a dodrzovani lhut je také obdobné jako u reklamace dodani zapsané zasilky.

Pii podani poStovnich poukdzek zaméstnanec konkrétni informace z téchto doklada
zapisuje do APOSTU a na konci kazdé smény se provadi tzv. ,,kumulace®, kdy se vSechny
informace z podédni platebnich dokladi nahromadi do jednoho souboru za konkrétni den.
Pii reklamaci se pravé vyhledavaji informace o podani reklamujicich platebnich dokladt

z téchto kumulovanych soubort a to do 5 tydnli od podani reklamujici poStovni poukazky.
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Dutivody a postup pii zjisténi vysledku reklamace jsou opét stejné jako u reklamace
dodani zapsané zasilky. Postovni poukdzka muize byt vyplacena, stidle uloZena na poste,
doslana na jinou poStu, vracena zpét odesilateli. Pokud nastane situace, ze penézni Castka
nebyla vyplacena a posta nezjisti kde se nachdzi postovni poukazka, uvede tyto udaje
do reklamacniho listu a okamzité¢ zaSle na VAKUS, ktery ma na starosti vSechny platebni

doklady. VAKUS vystavi pro adresata druhopis postovni poukazky.

2.7.3 Postup na reklamaéni posté po vraceni vyfizeného

reklamacniho listu

Po pfichodu reklamac¢niho listu zpét na reklamacni postu, zaeviduje povéreny
zamé&stnanec vysledek reklamacniho fizeni do reklamacniho protokolu pod uvedenym
eviden¢nim cislem a dale postupuje stejnym zplsobem jako u reklamace dodani zapsané
zasilky. Vysledek reklamacniho fizeni se sdé€li reklamujicimu.

V piipadé, kdyz CP, s.p. uzna opravnéni reklamace, vrati se odesilateli cena

za neprovedenou sluzbu.

2.7.4 Reklamace postovnich poukazek do zahranici

Reklamace postovnich poukézek, které jsou zasilany do zahranici jsou obdobné jako
u reklamaci poStovnich poukdzek ve vnitrozemi. Jeden zrozdili vnitrostatnich
a mezindrodnich reklamaci postovnich poukédzek je ten, ze reklamujici mize reklamaci
uplatnit pouze do 6 mésicti od podani postovni poukazky. K podani zadosti o reklamaci slouzi
dvojjazyény tiskopis “RECLAMATION/REKLAMACNI LIST, ktery se posila
na Mezinarodni provoz, stiedisko penéznich sluzeb (dale jen MP).

Projednavani a vyfizovani reklamace se zahrani¢nim provozovatelem projednava
MP a dodrzuje ptitom piedpisy Svétové poStovni unie.

,Nevrati-li se reklamacni list na reklamacéni posStu do 3 mésicii od podéani reklamace,

reklamacni posta projednava ptipad s MP.“ [17]
2.8 Rozhodovani o nahradé a arocich z prodleni

2.8.1 Odpovédnost posty

Odpovédnost CP, s.p. se vztahuje pouze na zpisobeni §kody zptisobené v ¢asovém

intervalu a to od podani k dodani postovni zasilky nebo postovni poukazky.
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,Nahradou se rozumi néhrada vzniklé Skody nebo vyplata ndhrady v pausalni vysi.“
[17]
CP, s.p. je odpovédna za:

e ztratu doporucené zasilky a doporucené slepecka zasilky, kdy je pausalni vyse
nahrady 500 K¢,

e poskozeni nebo ubytek obsahu doporucené zasilky a doporucené slepecké
zasilky, kdy CP, s.p. vyplati skutednou vysi $kody, ale pouze do maximalni
castky a to je 500 K¢,

e ztratu, poskozeni nebo ubytek obsahu cenného psani nebo cenné¢ho baliku
vyplati CP, s.p. nahradu maximalné do vyse udané ceny (udavéa odesilatel
pfi podani). Tato nahrada je ovlivnéna rozsahem poskozeni nebo ubytku

obsahu cenného psani nebo cenného baliku.

2.8.2 Uplatnéni narokt na nahradu

Nahradu za ztratu, poskozeni nebo tbytek obsahu zéasilky vyplaci CP, s.p. do jednoho
tydne od doby, co reklamujici obdrzel ozndmeni o vysledku reklamace a to na tiskopise
»Prohldseni o uplatnéni naroku na ndhradu®. Tento tiskopis se vypliluje pripisem trojmo,
kdy se uplatnujici osob& vyda druha kopie.

,Uplatnit narok na ndhradu Skody za ztratu zasilky je opravnén odesilatel. V piipadé
poskozeni nebo ubytku obsahu zasilky je opravnén uplatnit narok na nahradu Skody adresat.*

[17]

2.9 Reklamace pri poskytovani sluzeb ,,Alian¢nich partneru“

Pii reklamaci sluzeb, které CP, s.p. poskytuje vramci podepsanych smluv
s ,,Alianénimi partnery* se zpravidla ¥di podle pokynt od téchto partnerii. CP, s.p. slouZi
pfi reklamaci téchto obstaravatelskych sluzeb spiSe jako prostfednik. Z tohoto divodu nema
CP, s.p. rozsahlé postovni pravidla jak pfi konkrétni reklamaci postupovat. Vétsinu reklamaci
zaméstnanci CP, s.p. pfijme, ale piedaji k feseni jednotlivym organizacim.
U obstaravatelské sluzby zaméfené na bankovni sluzby lze naptiklad reklamovat:
e be&zné Uty postovni spofitelny pro fyzické osoby

o ,Majitel Gctu (zakonny zastupce) ¢i disponent mé pravo uplatnovat
zavady k z(¢tovani na kterémkoli obchodnim misté. Reklamaci je tfeba

uplatnit bez zbytecného odkladu od vzniku diivodu pro reklamaci,
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nejpozdéji vSak v promlceci dobé stanovené pfislusnymi pravnimi
predpisy.

o Podminkou uplatnéni reklamace na obchodnim misté¢ je ovéfeny
totoznosti reklamujiciho a ptedlozeni originalu potvrzeni, napi. vypisu
z Gctu, pfislusného dodatku se smlouvou nebo jiného dokladu,
¢i dokumentt k doloZeni reklamace.

o Nesouhlasi-li majitel uctu (zdkonny zastupce) se stavem penéznich
prostiedkt miize uplatnit ve 1hité¢ 14 kalendainich dnti po jeho obdrzeni
reklamaci. Pokud neni v této lhit¢ reklamace uplatnéna, povazuje
banka zistatek uctu za odsouhlaseny.

e sluzba EUROGIRO

o Klient ma pravo reklamovat nespravné provedenou platebni transakci
prostiednictvim sluzby EUROGIRO na kterémkoli obchodnim mist¢.
Reklamaci musi uplatnit bez zbyte¢ného odkladu od vzniku divodu
pro reklamaci, nejpozdéji vSak v proml€eci dob¢ stanovené ptislusnymi
pravnimi predpisy.

o Podminkou uplatnéni reklamace na obchodnim misté je ovéfeny
totoznosti reklamujiciho a ptedlozeni originalu potvrzeni, napi. vypisu
z uctu, kopie piikazu EUROGIRO, potvrzeni Sekové poukdzky nebo
jiného dokladu, ¢i dokumentu k doloZeni reklamace.

o O opravnénosti reklamace rozhoduje banka. O zplisobu vyiizeni
reklamace je reklamujici vzdy pisemné vyrozumeén.*

e WESTERN UNION

o Reklamujici musi reklamace uplatnit pisemné pifimo na centrale

pobocky PES-Penézni expresni service, s.1.0..

e atd.

2.10 Analyza a vyhodnoceni dat reklamaci

CP, s.p. je firma, jejichz vice nez 3400 pobodek se rozklada na celém tizemi Ceské
republiky. Zpravidla jsou vzdy tyto pobocCky umistény ve vétSich méstech, ale nachazeji
se 1 vmensich obcich. Je zfejmé, Ze objemy podanych a dodanych zésilek jsou znacné
rozdilné a rozdilné jsou 1 pocty sepsanych a doslanych reklamaci na kazdé pobocce.
Pfi zvetejnéni dat o poctu reklamaci je dulezité si uvédomit objemy podanych zasilek prave

na viech pfislusnych poboc¢kach CP, s.p.
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Tabulka &.1: Objemy podanych zasilek v CR

Objemy podanych zasilek v CR (mil.)

2006 | 2007 | 2008
obycejné psani 556 | 545,7 | 526,1
doporudéené psani 107,7 | 114,2 | 114,2
baliky a cenné psani 10,7 10,7 10,5
SOUCET 674,4 | 670,6 | 650,8

Zdroj: CSU, autor

Z uvedené tabulky lze zjistit, ze kazdy rok se tyto objemy podanych postovnich
zasilek snizuji. Nejkritictéj$i snizeni nastalo od roku 2007 az 2008, kdy snizeni objemu
podanych zasilek na pobockach CP, s.p., je téméf o 20 mil. kusd zasilek.

Co se tyce poctu reklamaci za jednotlivé roky, ty se vyrazné¢ meéni.

Ve Vyroéni zpravé CP, s.p. zroku 2006 se data o poétu reklamaci uvadgji jako

procentualni ¢islo.

Tabulka ¢. 2: Reklamace za rok 2006

Reklamace 2006 v CR

v % | pfepocet na kusy
pos8kozeni nebo ubytku obsahu zasilky 0,0050 33720
odlvodnéna reklamace (nahrada $kody) 0,0016 10 790

Zdroj: Vyroéni zprava 2006, CP, s.p., autor

V roce 2007 se data o poctu reklamaci ve Vyrocni zpravé uvadéji jiz jako pocet

reklamaci na 1 mil. pfijatych postovnich zasilek na celém tizemi CR.

Tabulka ¢. 3: Reklamace za rok 2007

Reklamace 2007 v CR

pocet na 1 prepocet na
mil. kusy
pos8kozeni nebo ubytku obsahu zasilky 35 23471
odlvodnéna reklamace (nahrada Skody) 24 16 095

Zdroj: Vyroéni zprava 2007, CP, s.p., autor

V roce 2008 se data o poctu reklamaci ve Vyro¢ni zpraveé uvadéji jako pocet reklamaci

na 1 mil. pfijatych postovnich zasilek na celém uzemi CR.
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Tabulka ¢. 4: Reklamace za rok 2008

Reklamace 2008 v CR
pocet na 1 prepocet na
mil. kusy
poskozeni nebo ubytku obsahu zasilky 48 31239
odlvodnéné reklamace (nahrada Skody) 24 15 620

Zdroj: Vyroéni zprava 2008, CP, s.p., autor

Ve vsech tabulkdch je uveden pifepocet na kusy, ktery je vypocitan z celkového
objemu podanych postovnich zasilek, a to za rok 2006 z procentudlni hodnoty a za roky 2007
a 2008 jako nasobek objemu podanych zasilek a poctu, ktery pfipada na jeden mil. kusi.
Jedna se tedy o pocet kusti sepsanych, respektive piijatych reklamaci za cely rok a to na vSech
pobockach CP, s.p. po celé CR

V tabulkach se uvadi i ¢iselné hodnoty odiivodnénych reklamaci. Jednd se o hodnoty

které uvadi, kolik reklamaci CP, s.p. uznala a vyplatila nahradu $kody.

Obrazek €. 2: Celkové reklamace a reklamace uznané za jednotlivé roky

POCET REKLAMACI V KUSECH

40 000
33720 31239

@ 30000

= 23471 16095 15620
T 20000

) 10790

€ 10000

0 ‘
2006 2007 2008
ROKY

B Pocet reklamaci @O Uznané reklamace

Zdroj: Vyroc¢ni zprava 2006, 2007, 2008, Cp, s.p., autor

Pii zkoumani tabulky €. 2 zjistime, Ze objem podanych zasilek se snizuje. Od roku
2006 az 2007 se objem podanych zasilek snizil témét o 4 mil. kusi a od roku 2007 az 2008
se tento objem snizil az bezmala o 20 mil. kusti podanych zasilek. Pfi porovnani téchto dat
s Graf €. 1 lze fici, ze snizeni objemu podanych zasilek mezi roky 2006 a 2007, se projevilo
1 snizenym poctem piijatych reklamaci, a to o necelych 10 tis. Naopak v roce 2008 doslo
ke snizeni objemu piijatych zésilek o 20 mil. a zaroven doSlo ke zvySeni poctu podanych

reklamaci. Jak je mozné, ze doSlo k takovému nartistu poc¢tu reklamaci vzhledem ke snizeni
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objemu zasilek? Co je presnym divodem tohoto jevu je velmi tézké urcit. Z pohledu
zédkaznika to mize vypadat, ze CP, s.p. snizuje kvalitu svych sluZeb.

Z grafu €. 1 lze zjistit, ze 1 kdyZ v roce 2006 bylo téméi 34 tis. podanych reklamaci,
bylo jich uznano pouze necelych 11 tis. Rozdil téchto reklamaci je 23 tis. V roce 2007 tento
rozdil poctu piijatych a uznanych reklamaci uz neni zase tak velky, jedna se ptiblizné
o 7 tis. V roce 2008 se tento rozdil poctu piijatych a uznanych reklamaci pohybuje zhruba
kolem 15 tis. Dalo by se fici, ze bud’ zdkaznici byli v roce 2007 poctivi a nesnazili se zneuzit

sluzeb CP, s.p. a nebo CP, s.p. neuznavala vétsi pocet reklamaci, které mély byt uznané.

Obrazek €. 3: Pomér uznanych reklamaci ku v§em reklamacim podanym

POMER UZNANYCH REKLAMACI KU VSEM REKLAMACIM
PODANYM
80% 69%
70%
E 60% 50%
E 50%
W 40% 32%
é 30%
& 20%
10%
0%
2006 2007 2008
ROKY

Zdroj: autor

Z obrazku €. 2. vyplyva, ze v roce 2006 bylo uznano pouze 32 % reklamaci z tohoto
rokli. Nejvice uznanych reklamaci bylo za rok 2007, kdy procentni hodnota je pravé 69 %.
Dalo by se fici, ze pravé v roce 2007 mohlo dojit ke snizeni kvality poskytovanych sluzeb.
V tomto roce vstoupilo v platnost rozhodnuti generalniho fteditele JUDr. Karla Kratiny,
pfi kterém se kompletné méni celé fizeni piepravy zésilek mezi jednotlivymi pobockami
a jsou zruseny ne¢které Sbérné piepravni uzly. Z divodu této zmény organizace piepravy
mohlo ze zacatku dochazet ke ztratam zasilek a ke zpomaleni ptepravy zasilek, do té doby,
nez doslo k sziti zaméstnancti s novym systémem. Tato udalost mohla zpiisobit nedostacujici

kvalitu poskytovanych sluzeb.
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2.10.1Provozovna posta Pardubice 9

Dalsi ¢ast srovnavani dat reklamaci je zaméfena na konkrétni pobotku CP, s.p.
Jedna se o postu, kterd se nachazi v Pardubicich a to postu Pardubice 9. Tato pobocka ma
vysSi objem pfijatych poStovnich zasilek a poukazl, ale nejednd se o hlavni postu,
ale o primérnou postu stiedniho typu.

Na této poste¢ se eviduji reklamace do dvou reklamacnich protokolti. V jednom
se zapisuji vSechny pfijaté reklamace od jinych post a ve druhém protokolu se eviduji vSechny
reklamace, které byly sepsany pravé na této konkrétni posté. Data jsou uvedena pouze za rok
2009. Tyto informace byly zapisovany na n¢kolika listech reklamacnich protokold, které byly
vzestupn¢ Cislovany podle poradi sepsani a rozd€leny na dva typy reklamacnich protokola
a to na reklamace dos$lé a sepsané. Jelikoz se jednd o data z roku 2009, jsou tyto reklamacni
protokoly spolu s reklamacnimi listy ulozeny a uschovany na nékolik let. Pocty reklamaci
jsou na této post€¢ evidovany pouze na reklamacnich protokolech, proto pfi scitani
a rozdélovani reklamaci podle toho, jestli se jedné o postovni zasilku nebo postovni poukazku

mohlo dojit k chyb¢ souctu.

Tabulka €. 5: Reklamace posty Pardubice 9 za rok 2009

DOSLE REKLAMACE SEPSANE REKLAMACE
Leden 19 10
Unor 11 15
Brezen 13 17
Duben 7 6
Kvéten 13 12
Cerven 16 5
Cervenec 10 9
Srpen 6 10
Zari 13 17
Rijen 11 12
Listopad 18 7
Prosinec 9 6
SOUCET 146 126

Zdroj: Interni materialy posty Pardubice 9, autor

V tabulce ¢. 6 jsou zvefejnéné jednotlivé Ciselné hodnoty doslych a sepsanych
reklamaci v kusech. Hodnoty jsou uvedené za jednotlivé mésice v roce 2009 a na konec
proveden soucet vSech hodnot za v§echny mésice v roce.

V piipadé doslych reklamaci za rok 2009 je jejich pocet vétsi nez pocet reklamaci
sepsanych na konkrétni poboéce CP, s.p. Rozdil téchto doslych a sepsanych reklamaci
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je presné 20 reklamaci. V této tabulce se neuvadi o jaky druh postovni zésilky se jednd nebo
zda jde o postovni poukazku. Jednotlivé rozd€leni poctu celkovych reklamaci na rizné druhy
postovnich zasilek a poukazek se nachazi v grafu ¢. 2 a 3. Pii seCteni téchto hodnot nam

vychazi prave soucet, ktery je uvedeny v tabulce €. 6.

Obrazek €. 3: Rozdéleni po¢tu kusii doslych reklamaci podle typu produktu (2009)

ROZDELENI POCTU KUSU DOSLYCH REKLAMACI
PODLE TYPU PRODUKTU ZA ROK 2009

10 5 4 5
26

96

OPk BR BBXBA OBO BPB OCizina

Zdroj: Interni materialy posty Pardubice 9, autor

V obrazku €. 2 jsou uvedené ¢iselné hodnoty poctu kusii reklamaci, které na tuto postu
byli doruceni z diivodu Setfeni reklamace. Rozdéleni téchto reklamaci je podle jednotlivych
druhti zasilek a celkovy pocet vSech typli poStovnich poukdzek. Nejvétsi ¢ast grafu zaujimaji
reklamace doporucenych zasilek a po nich Ize reklamace cennych balikii a doporucenych

balickt. Nejméné se reklamuji postovni zasilky z ciziny a poStovni poukazky.

Obrazek €. 4: Rozdéleni po¢tu kusii sepsanych reklamaci podle typu produktu (2009)

ROZDELENi POCTU KUSU SEPSANYCH RAKLAMACI
PODLE TYPU PRODUKTU ZA ROK 2009

12 37

62

OPk BR BBX,BA OBO BPB OCizina

Zdroj: Interni materialy posty Pardubice 9, autor

V obréazku €. 3 jsou uvedené hodnoty poctu kusti reklamaci, které¢ byly na této posté
sepsany. Jejich rozdéleni je podle jednotlivych typi poStovnich zésilek a celkovy pocet vSech
typt postovnich poukdzek. Nejveétsi cast grafu zabiraji opét reklamace doporucenych zasilek
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a po nich se nachazeji reklamace postovnich poukédzek. Nejméné se reklamuji Profi baliky
a postovni zasilky z ciziny.

V obou ptipadech je nejvétsi pocet reklamaci u doporucenych zasilek.

2.11 Vyhodnoceni stavajiciho fesSeni

CP, s.p. jako firma poskytujici postovni sluzby funguje del§i dobu a proto
ma s provozovanim a poskytovanim sluzeb fadu zkuSenosti. Diky témto zkuSenostem
ma kvalitn€ zpracované postovni podminky, které jsou piistupné Siroké vetejnosti, a postovni
pravidla, podle kterych se ¥idi a postupuji viechny pobocky CP, s.p..

Postovni pravidla — reklamace jsou rozsahle sepsana pravidla, kterd zachycuji vSechny
mozné problémy, které mohou pfti konkrétni reklamaci nastat, a hlavné je zde popsan postup
feSeni dané¢ho problému. Postovni pravidla se neustale zdokonaluji a aktualizuji.

Problém feSeni reklamace je ten, Ze reklamaci nefeSi pouze jedna konkrétni posta,
podaci a dodaci a v ptfipad¢, ze zésilka neni nalezena jesté postovni tillozna. Celkové se tento
proces reklamacniho fizeni zbyte¢né prodluzuje.

Nejveétsi nevyhodou reklamacniho fizeni je tedy jeho délka. Podle zakona 634/1992
Sb. o ochrand spotiebitele je na vyiizeni reklamaci 30 dn@, kdezto CP, s.p. jako firma
s dlouholetou tradici tuto dobu upravila na vyfizeni a to na 15 dnll. Pfesto je tento Casovy
interval dlouhy a nedostadujici. CP, s.p. poskytuje své sluzby pro §irokou vefejnost,
ale 1 pro jednotlivé firmy a instituce. Proto pocet reklamaci je a vzdycky bude vétsi.
Z tohoto diivodu by se CP, s.p. méla snaZit zaptisobit na zakaznika operativné a to i tehdy,
kdyz pii poskytnuti sluzeb vznikne problém a nekvalita. Zakaznik CP, s.p tuto operativni
vlastnost okamzitého vyfizeni ptijme jako projev pruzného feSeni firmy s dlouholetou tradici.
Cim kratsi délka reklamaéniho fizeni bude, tim lepsi bude spokojenost zdkaznika a i pies
nepifjemnost z neposkytnuté sluzby, kde bude dal vyuzivat sluzeb CP, s.p..

Dalsi nevyhodou postupu pii feSeni reklamace je pouZzivani tiskopist,
které si jednotlivé poSty mezi sebou posilaji jako sluzebni psani. Tento zastaraly zplsob
minulé doby - vyfizovani reklamaci by m¢l byt nahrazen novym, rychlejSim a modernéjSim
zpusobem komunikace.

Nejvyznamnéj$i vyhodou pii podani reklamace ze strany klienta jeji rozsahla sit
provozoven. Tato rozsahla sit provozoven je neustdle vice a vice propojovana intranetem
a to na zakladé¢ pocitace, kde je nainstalovan program xAPOST (nejnovéjsi verze APOSTU

od firmy LINUX). Tudiz nespokojeny zdkaznik, mize zadost o reklamaci podat na jakékoliv
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pobodce v této rozsahlé siti na celém tzemi Ceské republiky. Mezi dal§i vyhody patii to,
7e CP, s.p. se snazi reklamace soudit objektivné a pokud zjisti, Ze je vina opravdu na jejich
stran¢, nebrani se tomuto rozhodnuti a snazi se bez zdrzovani vyplatit nahradu za Skodu nebo
ubytek obsahu zasilek. Pti zjiSténi chyby pii podani a dodani zasilek, nebo poskytovani sluzeb
je cilem tento problém vyfesit a hlavné se snazi zavést takova opatieni, aby se k tomuto

problém jiz neopakoval.
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3 Navrhované feseni reklamaci Ceské posty, s.p.

Tato kapitola nebude zaméfena na hledani feseni sniZzeni celkového poctu reklamaci
na CP, s.p., nybrz na zrychleni reklamaéniho procesu a jeho zkvalitnéni.

CP, s.p. dovoluje podani reklamaci na vsech svych pobockich po celé CR.
Tyto reklamace sepisuji zaméstnanci do tiskopist, které museji dale evidovat v reklamacnich
protokolech a sepsané tiskopisy zasilat na jinou pobotku CP, s.p. Tento proces je velmi
zdlouhavy a v dnes$ni dob¢ uz zastaraly. Pfi velkém objemu postovnich zasilek a poukazek,
se kterym CP, s.p. disponuje, je tieba zajistit pro své klienty co nejkvalitngj$i reklamaéni

Servis.

3.1 Reklamace prostrednictvim intranetu (TECHMAIL)

Jednotlivé pobocky CP, s.p. mezi sebou komunikuji pisemné pies sluzebni psani nebo
pouzivaji napt. telefonni linky nebo intranet.

Pii feSeni zlepSeni kvality a délky reklamaéniho fizeni neni vhodné rozesilani
sluzebnich psani mezi jednotlivymi pobo¢kami. Reseni reklamaci prostiednictvim telefonické
linky neni mozné a to hned z nékolika divodi. Hlavnim divodem je to, Ze se jedna o online
komunikaci. Predpokladem tedy je, ze na obou pobockdch bude ve stejném okamziku
k dispozici zaméstnanec, ktery bude schopen hovor vyfizovat. Problémem muze byt i to,
ze zaméstnanec, ktery telefonicky pfijiméa konkrétni reklamaci, si musi potfebné tdaje opét
zapsat a zaevidovat a pii tom mize dojit k chybam. Pti vyuziti telefonni linky mtze dojit
1 ke Spatné komunikaci mezi jednotlivymi pracovniky. Pracovnik, ktery telefonicky reklamaci
pfijima, muze Spatn¢ vyslechnout a zapsat informace, které jsou diilezité pro vyfizeni
reklamace. Pokud by nastal tento problém, délka reklamac¢niho fizeni by se prodlouzila
a hlavné by mohlo dojit k nespravnému rozhodnuti o reklamaci. Nez by pracovnice, ktera
reklamaci pfijala, zjistila, ze ma nespravné zapsana data o reklamaci a zkontaktovala
pracovnici, od které reklamaci pfijimala, uplynula by dlouhd doba. Muze nastat i takova
situace, kdy pracovnice, kterd reklamaci telefonicky pfijala a zapsala Spatn¢ napt. podaci ¢islo
nebo piijmeni odesilatele ¢i adresata, nevypatra danou (Spatné¢ sepsanou) reklamaci.
Tato reklamace by byla rozhodnuta stejné, jako kdyby se dand zasilka nenasla
a reklamujicimu by byla reklamace uznéna a vyplacena nahrada za ztratu poStovni zésilky

nebo penézni poukdzky. Proto neni vhodné fesit reklamace prostfednictvim telefonické linky.
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Jako nejlepsi feseni pfi zlepSeni kvality a délky reklamacniho fizeni se jevi vyfizovani
reklamaci prostfednictvim intranetu.

Veskeré operace na jednotlivych pobokich CP, s.p. jsou spravovany v systému
APOST. Tento systém je neustale aktualizovdn a vylepSovan. V soufasné¢ dobé tento
zaktualizovany systém se nazyva xAPOST.

xAPOST je systém, ve kterém se nachdzeji dalsi aplikace jako jsou napt. APOST,
MOZILLA FIREFOX, ADOBE READER, E-MAIL atd.

Obrazek ¢. 5: Zobrazeni jednotlivych aplikaci v ramci systému xAPOST

Eoubor Upravy znbuzn: Pfejit Zprdva Nastroje Néptuxldn

- 2 \J <« A

szinm Mova zpriva Adresai Odpovédét O u dem  Feposiat Smazat

Slozky Zobrazit: | vie = |,{),
7 Poita 111111 m i | ptaarmar |l Adsensrer 1@ | nanenr
rjl = Dpenffice.org b.1.4 e
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([ EE 1[reves tew Rom] m

E-mail

Prohlited FDF

OFFice

IWFlmFox ! (JDoruend p.. I-{Hcrnbat Ran...l Hepo jmenav.. I 18:11

Zdroj: http://e-jirka.spaces.live.com/blog/cns! 759 A2EO0FD3BD689F!766.entry

Na obrazku je nazorné€ ukézano jaké vSechny aplikace nabizeji a Ze neni problém mit
oteviené 1 nékolik aplikaci najednou.
Kazdd posta ma jiz tento systém XxAPOST nainstalovan. Jak uz bylo uvedeno,
v systému nalezneme 1 aplikaci E-MAIL. Kazda pobocka ma ptidélenou vlastni emailovou
adresu, do které maji pfistup pouze pracovnici s funkci manazer (vedouci). Reklamaci
zpravidla vytizuji pouze vedouci post nebo provozu a ty pravé maji ptistup do této konkrétni
aplikace E-MAILU. Navrhované feseni je tedy takové:
e Pii sepisovani reklamace s reklamujicim se bude pouZzivat reklamacni list.

Na zadost reklamujiciho se tento reklamacni list okopiruje a jeho kopie
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se odevzda reklamujicimu. Po sepsani vSech dulezitych informaci o reklamaci,
se tyto udaje prepisi do elektronického dokumentu, ktery kazda pobocka CP,
s.p. bude mit jiz ve svém pocitaci. Pii sepsani tohoto dokumentu se odesle jako
priloha E-MAILU prostiednictvim intranetu na ptislusSnou podaci nebo dodaci
postu. Sepsané papirové reklamacni listy budou uklddany na ptislusné posté
a to po stanovenou dobu.

e Vzhledem k optimalizaci pracovnich ¢innosti, by se celkové zrusily reklamacni
protokoly. Pfi odesilani sepsanych reklamaci by se vzdy konkrétni soubor,
ktery by byl oznacen jako ,Reklamace®, automaticky uklddal do slozky
»Reklamace®, ktera by se nachazela v daném systému. V piipad¢ reklamaci,
kter¢ by dosSly vramci aplikace E-MAILU by se opét ulozily do slozky
»Reklamace®, ktery by se mohla rozdélovat na dvé podlozky a to ,,doslé*
a ,sepsan¢“. Po uplynuti jednoho roku by se tyto souhrnnd data stihla
do prfenosného média, které by bylo na posté ukladano po pozadovanou dobu.

e Veskera komunikace vramci jednotlivych posSt by probihala pravé
pies intranet, ktery by zkratil délku reklamacniho fizeni a optimalizoval
by &innosti jednotlivych pracovniki CP, s.p.

Doba reklamacéniho tizeni by se mohla zkratit na 5 pracovnich dnti. Béhem této doby
by podle ptedpokladli bylo mozné zvladnout vSechny potfebné Cinnosti k vyfizeni reklamace.
Béhem prvniho dne bude reklamace sepsana a jesté ten samy den odeslana prostiednictvim
intranetu na konkrétni podaci nebo dodaci postu. Po ptichodu e-mailu zabyvajiciho se feSenim
reklamacniho fizeni mlze nastat situace, ze vedouci poSty nebo provozu jiz nebudou
na prislusné posté k dispozici. E-mail si proto mohou ptecist az nasledujici den. Druhy den
po precteni e-mailu okamzité zahaji Setieni, zda doSlo k podani zasilky. V ptipad¢ zjiSténi,
ze k podani zésilky skutecné doslo, vyplni potfebné informace do dokumentu, ktery byl
poslan a zasle zpét na postu dodaci a to jesté v ten samy den. I na post€¢ dodaci miize nastat
situace, kdy uz vedouci poSty nebo provozu nebudou ptfitomny. Proto se nasledujici den
po precteni zahaji Setfeni a pfisluSna zasilka se hledd v dodacich dokladech. Po konecném
vyhodnoceni a doplnéni potiebnych udaji do dokumentu zasle tento dokument posta dodaci
zpét posté reklamacni. Na reklamacni poStu pfijde dokument, ktery se zabyva reklamacemi 3.
pracovni den. Ten den, povéfeny zaméstnanec, ktery ma piistup do aplikace E-MAILU
zkontaktuje reklamujiciho. Ke kontaktu reklamujiciho by mohlo dojit okamzit¢ a to bud’
telefonicky anebo prostfednictvim Internetu offline komunikace - emailu.

Zkraceni vytizeni doby reklamacniho fizeni by tedy bylo mozné na 5 pracovnich dnd.
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3.2 Cdrové kédy

CP, s.p. pii podani konkrétnich zisilek vyuZiva k oznateni zasilek &arové kody.
Tyto kédy jsou na nalepkach, které se pak rizné barevné a velikostné rozliSuji podle druhu
zasilek. Pfi podani, se kody snimaji pomoci Ctecky carového kédu do pocitace, respektive
do systému APOST, kde se dal zpracovavaji. Vyhodou téchto kodii je rychlé a bezchybné
zapsani do systému a okamzita evidence a manipulace s konkrétni zésilkou.

Pomoci oznaceni zasilky a konkrétniho kodu, Ize tuto zasilku sledovat na internetové
strance CP, s.p. Jedna se o sluzbu na vyhledavani zasilek Track & Trace. Je to bezplatna
sluzba pro zakazniky, ktefi chtéji byt informovani o stavu jejich zasilek. Tento nastroj CP, s.p.

na vyhledavani je velmi jednoduchy, rychly a uvadi konkrétni informace o stavu zasilky.

Obrazek &. 6: Internetova stranka CP, s.p. na sledovani zasilek Track & Trace

m’ Z&kaznicka linka: 840 111 244

Ceslai poita

Uvodni stranka » U¥iteéné nastroje » Sledovani zasilek (Track&Trace)

Sledovani zasilek (Track&Trace)

Zajimé Vas, kde se pravé nachazi Vase zasilka? Zda uZ byla dorucena adresatovi, je uloZena k vyzvednuti na poSté, nebo
jestli si ji neodmitl prevzit?

Podaci &islo zasilky |BB0200684756F

@ Cesky ¢ English

[ Cdeslat formulad ]

Informace o zasilce BB0200684756F:

Zasilka podéana dne 29.03.2010 na po3té 30040 - Pizeri 40.

Zasilka pfepravovéna k dodaci posté.

Zasilka pfipravovéna na dodaci po3té 53002 - Pardubice 2 k doruceni.

Z&silka doru¢ovéna dne 31.03.2010 postou 53002 - Pardubice 2.

Po nelispé$ném pokusu o doruéeni zasilka dne 31.03.2010 uloZena na po3té 53009 - Pardubice 9.

Zésilka dodana dne 15.04.2010 poStou 53009 - Pardubice 9.

Zdroj : http://cpost.cz/cz/nastroje/sledovani-zasilky.php

Na obréazku &. 4 jsou vidét informace o veskeré prepravé konkrétni zasilky. Udaje jsou
do systému vklddany a nakonec zobrazovany podle jednotlivych ptepravnich a dil¢ich
¢innosti. V ptipad¢ sledovani této zasilky 30. 3. 2010 by informacni systém uvedl, ze zésilka
byla poddna dne 29.03.2010 na posté¢ Plzen 40 a Ze je pfepravovana dodaci posté.
Pti sledovani této zasilky jiz 1. 4. 2010, systém uvadi k pfedeSlym informacim jesté¢ dalsi

3 sdéleni o stavu zasilky. Posledni sdéleni se v systému objevi pfesné v den dodani.
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Sledovani zasilek prostiednictvim nastroje Track & Trace je pro klienty velkym
piinosem a zvysuje pfidanou hodnotu sluzeb CP, s.p. Tento systém by nebyl funkéni
bez pouzivani ¢arovych kodu. Z tohoto diivodu jsou carové kédy nepostradatelnou soucasti
dnesnich modernich postovnich sluzeb.

CP, s.p. sice vyuziva &arové kody, ale jen na uréité druhy zéasilek. Ve druhé kapitole,
a to v obrazcich €. 2 a 3, je uvedeno, Ze nejvétsi pocet uznanych reklamaci je na doporuc¢ené
zasilky. Na doporucené zasilky CP, s.p. nepouziva ¢arové kody. Carové kody zpravidla
neovlivni objem poctu podanych reklamaci, ale urychli pfepravu, manipulaci a v piipadé
ztraty i nalezeni konkrétni zasilky.

V ptipadé vétsiho poctu reklamaci u doporucenych zésilek by bylo vhodné zavést
pii podani doporucenych zasilek nalepky s carovymi kody. Pokud by pozdéji doslo k zadosti
o reklamaci doporucené zasilky, by byl cely proces reklamacniho fizeni vyznamné urychlen.
Navrhovany postup reklamacéniho fizeni s ¢arovymi kody:

e Po sepsani a zaevidovani reklamace, se povéfeny zaméstnanec podiva na internetové
stranky CP, s.p., kde se bude na vyhleddvadi Track & Trace dotazovat
na reklamovanou zasilku. V tomto vyhledévaci uvede celé podaci ¢islo reklamované
zasilky, které ziska od reklamujiciho. Podle tdaji, které se zde zobrazi,
se zaméstnanec rozhodne, kam zaslat reklamacni list. V pfipad€, ze se v systému
zobrazi, ze napt. zésilka je jiz n€kolik dnli pfepravovand od podaci posty k posté
dodaci, zasle reklamacni list k poSté podaci. V tomto piipad¢ se délka reklamacniho
fizeni o moc nezkrati, protoze jednotlivé poSty budou postupovat zcela stejné jako
v kapitole 2. mlze nastat situace, kdy systém uvede, ze zésilka jiz byla dodana.
Zaméstnanec se proto obrati na postu dodaci a zaSle na tuto postu reklamacni list.

Pokud nastane tato situace, doba reklamacniho fizeni se vyznamné zkrati.

Doba reklamacéniho fizeni by se pomoci ¢arovych kodi a néstroje Track & Trace dala
vyrazn¢ kratit. Dokonce je moznost i snizeni pracovniho zatizeni konkrétnich pracovnikl
a to pii zjiStovani v jakém rozmezi prepravy se konkrétni zasilka nachézi.

Vzhled c¢arovych koda pro doporucené zasilky by byl obdobny jako pro obycejné

baliky, cenn¢ baliky nebo doporucené balicky.
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Obrazek €. 7: Vzor cenného baliku

Zdroj: http://www.cpost.cz/cz/sluzby/baliky/cr/cenny-balik-id245/

Nalepky s c¢arovymi kody jsou na bilém podkladé scernym piedtiskem.
Kazd4 nélepka maé své specifické oznaceni pro jednotlivé druhy balikii, n€kolika ¢iselny
carovy kod a vzdy na konci ¢arového kodu dalsi specifické pismeno.

V ramci navrhovaného feSeni patii i vlastni navrh specifické nalepky ¢arového kodu

pro doporucené zasilky.

Obrazek €. 8: Navrh nalepky s ¢arovym kodem pro doporudené zasilky

RO

RX 234 645 345 K

Zdroj: autor

Navrhovana nalepka s ¢arovym kédem pro doporucené zésilky by byla opét na bilém
podkladu. Velky rozdil mezi nalepkami ¢arového kodu, které jiz CP, s.p. vyuziva by byl
v rozmérech a velikosti ¢iselného oznaceni. Rozmér nalepky by byl oproti ostatnim nalepkam
mnohem uzsi, ale zase o néco delsi. V ramci velkého ptijmu doporucenych zésilek, je vhodné,
zavést vetsi Ciselné rozmezi kédu a to zdivodu mensSi pravdépodobnosti opakovani
se podaciho ¢isla doporucené zasilky. Do Ciselného rozmezi kdédu by bylo vhodné zavést

proto i n¢jaké abecedni hodnoty.
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3.3 Celkové navrhované Feseni a jeho zhodnoceni

Ob¢ predchozi feseni, tedy jak posilani tzv. elektronickych reklamacénich listi
a vyuziti ¢arovych koédi na doporucené zasilky jsou uspokojivé. Jak je uvedeno
v jednotlivych kapitolach, kazdé feSeni ma své vyhody, které znacné zkvalitni reklamacni
fizeni na CP, s.p. V ptipadé, spojeni obou feseni by se reklamacni fizeni mohlo zkratit
dokonce i1 na pouhé 3 pracovni dny. Tato doba je dostacujici na to, aby se celé reklamacni
fizeni dalo stihnout a v¢as vyfridit.

Vyhody spole¢ného feseni oproti feSeni prvnimu jsou nasledovné:

e Vyhledavéani zasilky na internetové strance CP, s.p. v nastroji Track & Trace piinese
usporu casu. Zkraceni doby reklamace nastane v piipadé, ze reklamovana zasilka
se nachazi v pfepravnim useku mezi postou dodavaci a ukladaci. V tomto ptipadé
se vcelém reklamacénim fizeni muize vyloucit posta podaci. Z tohoto divodu
se elektronicky dokument reklamac¢niho listu mlize rovnou zaslat pfimo na poStu
dodaci, ktera bude dale konkrétni reklamaci vytizovat. Prostfednictvim carového kodu
lze snadno vyfidit reklamacni dobu do uvedenych 3 pracovnich dnti a dokonce
pfi spravném postupu by mél byt 1 pracovni den rezervni.

e 'V pfipade¢ situace, ze pii vyhledavani v nastroji Track & Trace zjistime, Ze konkrétni
zasilka se nachdzi nékde mezi postou podaci a dodaci, nelze v tomto piipadé¢ dobu
reklamace zkratit. Elektronicky reklamacni list se bude muset zaslat na postu podaci.
I pes tuto situaci lze zvladnout délku reklamacniho fizeni do 3 pracovnich dn.

Pokud nebude reklamaéni doba vy¥izena do 3 pracovnich dnt, bude CP, s.p. postupovat jako
by se jednalo o zasilku ztracenou, nebo o Ubytek obsahu ¢i byl obsah poSkozen. V ramci
zvySovani kvality a poskytovani sluzeb zakaznikovi se tato reklamace bude povazovat

za reklamaci uznanou. Reklamujicimu se vyplati ndhrada skody.
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Zaveér

CP, s.p. nabizi pro své zakazniky nepfeberné mnozstvi sluzeb a zbozi na celém tGizemi
Ceské republiky. Marketing CP, s.p. je zaméfen na ziskavani a udrzovani zékazniki
a to za vyuziti vSech moznych dostupnych marketingovych nastrojii. Marketing je nastaven
na neustdlé zlepSovani a inovovani portfolia nabizenych sluzeb pro své zdkazniky,
ale uz se nezaméfuje na vylepSeni poskytovanych sluzeb vramci reklamacniho fizeni.
Jako kazda firma poskytujici sluzby musi i CP, s.p. poditat stim, e podané reklamace
na nespravné poskytovani sluzeb se vzdy vyskytnou. Jednou zcest zkvalitnéni sluzeb
je snizovani zastoupeni reklamaci v celkovém poctu podanych zasilek, druhou cestou je pak
zrychleni vytizeni reklamac¢niho fizeni.

V této praci byly analyzovany postupy, které jsou zabéhnuté jiz nékolik let,
a které firma pribézné sice aktualizuje, ale na dne$ni dobu elektronickych komunikaci
je postup zastaraly. Tento zavér plyne z pouzivani papirovych tiskopisti. Veskera komunikace
mezi jednotlivymi pobockami pocinaje provozovnami, regiony vcéetné dalSich utvarti béhem
reklamacniho fizeni probiha prostfednictvim sluzebnich psani, ktera jsou zasilana spolu
s ostatni pfijatou postou od zakaznikd.

Dale bylo castecné porovnavano reklamacni fizeni nékolika operatorti postovniho
segmentu. Pravidla pro pfijeti reklamace jsou u vSech operatorti vesmés obdobné. Diilezity
rozdil 1ze nalézt v délce reklamacniho fizeni. U firem DHL
a PPL je stanovena délka reklama&niho fizeni na 30 kalendainich dnt. U CP, s.p. je tato doba
zkracena o polovinu, tedy na 15 kalendainich dnt.

V piipadé¢ pfijeti navrhovaného feSeni, diky kterému dojde ke zkraceni doby
reklamaéniho fizeni na 3 pracovni dny, by si CP, s.p. podle mého nézoru nijak nepohorsila.
Takto kratka doba reklamac¢niho fizeni muze pro klienty znamenat kvalitu poskytovanych
sluzeb CP, s.p. V piipadé upozornéni klienta na zkraceni doby by mohlo dojit i ke zvySeni
objemu pfijatych zasilek.

Zkraceni reklamacniho tizeni by pfineslo 1 dalSi plus. Pocet soucasné probihajicich
reklamacnich fizeni by samoziejmé klesnul, ¢imz by vznikl prostor a Cas pro zaméstnance
na zefektivnéni sluzeb i v jiné oblasti. Elektronickd komunikace by pak snizila pocet
sluzebnich psani a tim i vytizeni pracovnikl post.

Nepiimou vyhodou by pak byla skutecnost, Ze by nemohlo dojit béhem ptepravy

ke ztraté sluzebniho psani. Podminkou by ale byl bezproblémové fungujici systém intranetu.
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Pfiloha ¢. 1

Povinné sluzby CP, s.p.

Z asilka

Tiskovinowy pytel

Slepecka zasilka
Psani

Balilk
Slepedka zasilka

Z asilka
Tiskovinowy pytel
Slepecka zasilka

FEH]LE
Slepecks zasilka

Psani Poukazka C
Balik Poukizka D E I

ZASILKY POUKAZY ZASILKY POUKAZY

Psani
Balik

POSTOVNI
ZAHRANIENI
PRI DODANI
OBSTARAVATELSKE
Rozhlasove poplatky
Televizni poplathy
Povinneé sluzby Dichady

Zdroj: http://www.cpost.cz/assets/o-ceske-poste/profil/vz_cp 07.pdf



Obchodni balik
PROFI balik

EMS
Obchodni psani
Zasilkowy balik

VNITROSTATNI

POSTRAX

RPIM

Tiskova zasilka

Certifikatni autorita
REP
Hybridni po%ta

Centralni adresa
Czech POINT

Pfiloha ¢&. 2

Nepovinné sluzby CP, s.p.

EMS
Dbchodni balik

DOPLAKOVE DO ZAHRANIE(

POSTOVNI
OSTATNI
PRI DODANI
OBSTARAVATELSKE

Nepovinné sluzby
Expresni finanéni sluZby
SIPD
Sazky a loterie
DalniEni nalepky
Prodej kolkd
Telekomunikaéni sluZby
Bankovni sluZby
Penzijni pfipojitténi

Stavebni spofeni
Pajitté&ni

Jing

Zdroj: http://www.cpost.cz/assets/o-ceske-poste/profil/vz_cp 07.pdf



Ptiloha ¢. 3

Reklamacéni list CP, s.p. po po$tovni poukazce

REKLAMACNI LIST
po poStovni poukazce D

Podaci poSta: ...

Okrésng TaZITKO: .......ocoomsmemmsssims s Castka: ...

Cislo t&tu / kod banky: ..................
Variabilni symbol: ....

Podaci &islo: ..o

.................. Den podani: ..o,

Odesilatel: ..o

Dodejka
Do vlastnich rukou

Speciicley SYMboli o om mmmmemammmeprsmremar Nevyplacet pred: ... SN
Reklamaéni fizeni zahdjeno dne: ...,
Reklamagni list odeslan VAKUS dne: ..o
Reklamujici zpraven o vysledku dne: ...
Po poukazce se patra, protoze: plijeti Sastky adresat popira
nedosla dodejka
odesilatel nedostal zpravu od adreséata
7:4da se o: potvrzeni, Ze poukdzana Castka byla spravné dodéna
vyhotoveni duplikatu dodejky
druhopis podaci stvrzenky
druhopis poukézky — ztrata pfed vyplatou
Nebyla-li poukizana ¢astka vyplat'te ji adresatovi
dosud vyplacena: vrat'te ji odesilateli

Potadové &islo reklamaéniho protokolu ...

otisk denniho razitka podpis pracovnika

Platny tdaj oznadte kiizkem

12-214



VYRIZENI REKLAMACE

a) Poukézka byla vyplacenadne .................ccooeenn pol........ na posté
Potvrzuji, Ze Eastka shora oznagené poukézky mi byla vyplacena dne
V...

podpis adresita

b) Poukézana &4stka byla pfedéna dne k pHipsani na et €. ......ooiiviiioiii s
v thrné astce K¢&. K bodim a) a b) — sjednand lhiita byla/nebyla dodrZena.

¢) Poukézka byla D doslana D vricena dne do ..
diivod dosténi nebo vrécent

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

e) Poukézka do§la a byla uloZena na post€ ..o a jeji ptichod byl adresétu ozndmen dne

f) Reklamované poukézka vyzédéna k nahlédnuti od VAKUS dne ..

Posta, kterd sepsala reklamaéni list, vyrozuména dne

e Polozka reklamagniho protokolu

podpis pracovnika

VYRIZENI REKLAMACE

podpis adresata

b) Poukazand Castka byla pfeddna dne ................... bance ......ocoevverevennns k pEpsant na G8et €. ....ooiiiiiiiiiiii s
v Uhrnné SAStCe ........everiiiiiii K¢&. K bodim a) a b) — sjednané thita byla/nebyla dodrzena.

c) Poukazka byla D doslana D VIACENA ANE O ...ttt e e

divod doslani nebo vréceni
d) Pétrani po poukazcee v dokladech bylo bezvysledné. Doklady byly prohlédnuty za obdobi od - do ..
¢) Poukazka dosla a byla ulozena na POSIE ..o oens e nnns aofeie s s s a jeji piichod byl adresitu ozndmen dne ..
f) Reklamovana poukézka vyZadéna k nahlédnuti od VAKUS dne

Posta, ktera sepsala reklamaéni list, vyrozuména dne

ereree . Polozka reklamaéniho protokolu

podpis pracovnika

denni razitko

VYRIZENI REKLAMACE .
a) Poukazka byla vyplacenadne..........cc.occcoinnne pol........ na posté
Potvrzuji, Ze Eastka shora oznadené poukazky mi byla vyplacena dne -

podpis adresata
b) Poukézana ¢astka byla pfedana dne k pripsdni na 08t €. .....ooviiiiiiiiiii e
v ihrnné astee ... .. K&. K bodtim a) a b) — sjednana Ihita byla/nebyla dodr¥ena.
¢) Poukazka byla D doslana D vracena dne do
duvod doslani nebo vraceni ...
d) Patran{ po poukazce v dokladech bylo bezvysledné. Doklady byly prohlédnuty za obdobi od —do ..
¢) Poukazka dosla a byla uloZena na posté
f) Reklamované poukézka vyZddéna k nahlédnuti od VAKUS dne ..

a jeji piichod byl adresatu ozndmen dne

Posta, kiera sepsala reklamacéni list, vyrozuména dne

R Polozka reklamaé¢niho protokolu

podpis pracovnika

dennf razitko

POZNAMKY:

Zdroj: interni materialy CP, s.p.



Ptiloha ¢. 4

Reklamaéni list CP, s.p. pro produkty CSOB, a.s.

Ceskoslovenska obchodni banka, a. s.
Postovni spofitelna

REKLAMACNI LIST

PS 04 06

Predkladam reklamaci platby " D dokladem :] kartou

Cislo uétu®:

1 l:‘ slozenka 5 D Sekova poukazka 9 D hromadny piikaz k inkasu® 13 ‘:‘ vkladni knizka
2 D dobirkova slozenka 6 D piikaz k Ghradé 10 ‘—__] trvaly piitkaz k Ghradé 14 I_—_| platebni karta
3 [] vkiad 7 [ ] piikazkinkasu 11 [] trvaly piikaz k inkasu 15 [ ] maxkarta
4[] vyplata, vyplatni sek 8 [_] hromadny piikaz k Ghradg® 12 [ ] svoleni kinkasu 16 | jing®
Platba (transakce) provedena dne Ovéreni totoznosti reklamanta

na posté v rodné &islo pfijemce /

v poboéce . Udaje prikazu totoznosti

bankomat | druh SRS o - s B

jiné ‘é
Udaje z potvr;em’ (vypisu) nebo jiné znamé Udaje o platci a pfijemci
OPIS POTVRZENI (uvedte v8echny Udaje z potvrzeni - eventualné ovérené fotokopie)
platce PHJEICE .......ommmnr
adresa adresa
¢&. Uctu / kdd banky - / &. Gctu / kéd banky /
var. symbol . var. symbol
specif. symbol specif, symbol ...
Sastka K¢ Sastka K&

. véetné

ev. Cislo dokladu ...

Cislo karty

platnost dokladu do

Duvod reklamace™®

VloZena tastka nebyla pfijemci vyplacena / pfipsana na ucet®

Chybné vyplaceno / pfipsédno na Gcet® K&

Ztrata Sekové poukazky pfijemcem

Blokace karty D telefonicka  dne: .. hodin: .

D pisemna

L OO0 oo

Jiny dtvod?

Spravné mélo byt vyplaceno / piipsano na tcet® K& o

telefonni spojeni

Adresa reklamanta

1) pifsludny Udaj oznadte kiizkem 4) uvedte pii nedostatku mista na zadni strang
2) uvedte pfesny nazev dokladu 2) u hromadného pfikazu se uvede &islo polozky
3) nehodici se Skrtnéte 3) neplati pro sloZenku a Sek

VYPLNTE VSECHNY INFORMACE, KTERE ZNATE!

Datum a podpis reklar.nanié

Zdroj:

interni materialy CP, s.p.



Ptiloha ¢. 5

Reklamaéni list CP, s.p. pro v8echny druhy vnitrostatnich zasilek

. CES,KAPO@U?
Posta .............................. RSN et 2 ; n . . JEN PRO VNITROSTATNI ZASILKY
vREKLAMACNl LIsT | podani ovéteno
: Pof: ¢. reklamaéniho protoko[u /. N
k O doporuoenemu psanl ’ [ .cennému psani O profi baliku pOda”' posty 4
O -doporugenému baliku 'O cennému baliky" « -~ -[1 zasilce EMS o ) e g
[ doperucené slepecké zasiice . L1 obchodnimu baliku - . [ . B O S SR R
Podac posta: SR 2 Podach &is10; ..ovvreine ................ o | Denpodant: ... ’
[0 Udana cena: ........ SRR K |- Dodejka T 0 Neskiadny, Jiné sluizby
ednana cena y Lo : . .
0s O Do vlastnich rukou " Kiehky
Cena sluzby: e
Hmotnost: ........ 0O Ping : 1 'Plombovano posteu
Doblrka G B . méla byt Ij vyplacena v hotovosti odesflateli
[d “vyplacena v hotovosti na jinou adresu: .
[ “pfipsénana dgeté. ........ &7. Ustavu ...
majitel Gétu: ...

T AAIESA ZASIKY: e e

1 -Podrobny obsah zasilky

Zadame o ) h g PoF. &. reklamagnino ProtokoIL: ... . oveeeeeessee et iensen e
|:| potvrzeni, Ze zasilka byla spravné ; : ’
& . dodana-ao sdéleni kdo ji pFevzal

D stvrzeni prijeti zasilky na pnpo;enem § od
duphkatu dodejky o g, B

D odeslamdoblrkove Gastky a 6 vysvétleni~ i g ; - ........ S - e 28 s RIS ST 2
ieitho opdzdéného vplaceni - i S¢ . Podpis zaméstnance posty

Reklamagni fizen{ zahajeno dne'.............c...iunis

11154 - e ; ; ‘ : P e T PTC‘P(ahaa.S_A



VYSLEDEK PATRAN[ = | B ; W v

Zasilka dosla & jeji pfichod byl

adresatu oznamen dne -, Ml o i ¢ ot e tag o e (§ g Ay 25 H e R S,

=

: Zésilika byla dodéna-dne
apievzal ji '

é o

 Zasilka byla dodéna vimits | [J
: po limitu O

Dobirkové &astka byla
vplacena dne

poukazkou podaci &islo

* &islo.okresniho razitka

e) Zasilka byla uloiéna dne
na posté

f)  Zasilka byla doslana dne
" naadresu

) Zasilka byla dne | ‘ e e N I SN S B SRS
_ vrécena.odesilateli, protoZe. .- | O S T CR e band [ s T S R PR T -

h) "Péatrani po zésilce v dokiadech C e s T # i o
posty bylo bezvysledné - P v ¢ [ LT gl g s Faa o | wie e o vl . RN bl

Adresatu byl zaslan tiskopis ’ . - ] A . g - ) A :
- prohlasent, Ze zasilku neobdrzel s o 2 i ST IR S ST mirkemiauan aas oo Cmsatyed REEE
Dokiady-byly prohiédnuty. - ST i SRR _ N

za obdobi od-do : | ememgimd i S e T P A B s s e 5 g e 5

) Pof. €. rekl. prot: a . Pof. ¢. rekl. prot. . PoF.é;rékI:prot. : Por: ¢. rekl. prot.

T e wt 5 ’ b /) ‘\

i 2 i - i} i 4 v

1 £ [ b - 1 1

I & 1 ' 1 ' /| 2

! h v | ) . g !
i \ + \ . \ 4

% / / Iy , 4 »

podpis | - podpis - | -~ podpis " podpis’

Vysledek patiani po dobirkové poukazce:

Vsledek patrani v odd. T&T VAKUS:

'Vysledek patrani v postovni dlozné:

Poznérﬁky:

X PFislugny l'ldaj. oznaéte kfizkem

Zdroj: interni materialy CP, s.p.



A UL UIIQUENIETIL PUUT 165 CUILS €L IES HVUIS

recommandés et avec valeur déclarée

Vypinit vyhradné u baliki a zésilek doporucenych a s udanou cenou

Piiloha ¢. 5

Reklamagéni list CP, s.p. pro v8echny mezinarodni zasilky

Administration des postes d’origine Z

République Tchéque RECLAMATION / REKLAMACE CN 08
Ordinaire [ Recommandé|—] Yaleur it
Obygejné ] DoPorucene S udanou cenou Ovéfené zasilky

Bureau d'origine (ou la formule est renvoyée) gaattfmdzklgr;e:iamatlon l;";ﬁfpggtyb ;ﬂr\?:dl:: shengins

Posta pavodu (kam se vraci formular) MDate du duplicat.
ate du duplicata

Datum druhopisu

rRéférences
C. jednaci

Renseignements a fournir par le service d’origine
Udaje, které ma poskytnout sluzba ptivodu

i & i i Contel Jour d’arrivee »
Motif de la réclamation Ei e i Avarie Retard B0 Avisde
Diivod reklamace Daie netogia Chybgjici obsah Pogkozeni Zpozdsni  prichodu :]ZC:P i

I'N° de I’envoi 4té
i A complété
Prioritaire Non Colis C. zasilky Doruégnka
prioritaire Petit Balik Poene
Envoi réclamé Lettre Imprimé paquet E:W'gfost vypinéna
Reklamovana zasilka Psani Tiskovina Balicek
Montant de la valeur déclarée [ Montant et monnaie du remboursement
Céstka udané ceny Castka a ména dobirky

. P . 3 Avis de réception
Mentions spéciales :l Par avion D SAL. D Expres D Dorugenka
Zvlastni poznamky

Remboursement

Dobirka
\[/)éegggo?ggié signature Date Bureau
u =,
Vide] podac Hetok. podpis Patum Posta

Nom et adresse compléte
Jméno a plna adresa

Expéditeur
Odesilatel

IN" de téléphone
C. telefonu

Nom et adresse compléte
Jméno a (plna adresa

Destinataire

Adresat
[N° de téléphone
C. telefonu
Contenu
(description exacte)
Obsah (pfesny popis)
_r - Fac-similé de I'envoi
Description extérieure Vzor zasilky
Zevni popis . non
annexe annexé
pfipojen m nepfipojen
Envoi retrouveée A remettre Dorugit . .
TEN ' h i au destinataire
Zasilka nalezena a lexpediteur I:I adresatovi

Renseignements a fournir par le bureau d’origine et le bureau d’échange
Udaje, které maji poskytnout posta pivodu a vyménovaci posta

o De
Non prioritaire/ |0d

Dépéche de transmission - .

dalE:(;e service intérieur :I Prioritaire / Avion Surface

du pays Date Pozemni fPour

Zavér vypraven ve vnitini sluzbé zemé | patum Pro

Depocns da transmission Prioritaire / Non prioritaire/ l gélerseﬂaatéid’échange expéditeur
pour I'étranger (a remplir Avion ’:] S.AL. Surface vyméiiovaci posta

par le bureau d’échange) " b Pozemni [‘Bureau d’échange de destination
Zavér vypraven do zahranici 8 ate Vyméfiovaci

(vyplni vyméhovaci posta) Datum posta uréeni

Timbre du bureau N° de ia feuille/liste Feuille d’avi L
> M & karty / list uille d'avis Listé spéciale (CN 33)
Razitko posty arty /fistu (Lﬁ:s{qov:?\‘! }g%aCN 32) 2ZvIastni seznam
N° d’ordre . . Feuille de route
" A Feuille d’envoi (CN 16) CP 86 ou CP 87
C poradové Penézni karla [ e o)
Inscription globale Signature
Uhrnné kartovani Podpis

11-135 (11.95)




Renseignements a fournir par les services intermédiaires ou par le service de destination
Udaje, které maji poskytnout zprostfedkujijci sluzby nebo sluzba uréeni

Non prioritaire/ lBureau(d‘échange expéditeur

joritai Odesilaci
Z\:lig:taxre/ D S.AL. Surface vymenovaci posta
Ne Date Pozemni [ Bureau d'échange de destination
y ymenovacit
- Datum posta urceni

Dépéche de transmission
Zavér vypraven

N° de la feuille / liste
C. karty / seznamu

Feuille d’avis

Liste spéciale (CN 33)
(CN 31 ou CN 32)

Zvlastni seznam

Listovni karta Feuille de route

pour 1es cons

N° d’ordre i
X ook 5 Feuille d’envoi (CN 16 (CP 86 ou CP 87
C. pofadové Penéznf karta ( ) glakladni karta )
. Signature
Inscription globale Podpis

Uhrnné kartovani

Non prioritaire [Bureau d’échange expéditeur

joritaire/ Odesilaci
ici%rrllta"e p SAL. Surface vyménovaci posta
Pozemni
Ne Date |Bureau d’échange de destination
¢. Datum Vyménovaci

posta uréeni

a rourmr

Dépéche de transmission
Zavér vypraven

Feuille d’avis
(CN 31 ou CN 32)

N° de la feuille / liste

Liste spéciale (CN 33)
C. karty / seznamu D

Zvlastni seznam

g

Listovni karta

et les envois recommandés et avec valeur déclarée
Udaje vyplnit vyhradné u balikis a zésilek doporucenych a s udanou cenou

I Feuille d’envoi (CN 16) LTSt
C. pofadové Penéani karta D CP 86 ou CP87)
Signat
Inscription globale :cl;g;z e

Uhrnng kartovani

Renseignements a fournir par

le service de destination

Udaje, které ma poskytnout sluzba uréeni

En cas de distribution

_]é

L'envoi a été diment livré | Date de livraison
l'ayant droit Datum doruceni
Zasilka byla dodéna opravnénému prijlemci

(En cas d’avarie ou de
retard, indiquer le motif
dans la rubrique
«Réponse définitive» sous
«Autres communications
éventuelles»)

Byla-li zasilka dodana

(V pfipadé poskozeni nebo
zpozdéni, uvedte divod do
oddilu «Koneéna odpovéd»

]

| Date
Datum

| N° du mandat

Transmission du montant ,
C.poukazky

du remboursement

Zaslani dobirkové ¢astky

Le montant a été transmis
Dobirkova &astka byia zaslana

a ’expéditeur de I’envoi
odesilateli zasilky

au bureau m—om du bureau de chéques postaux

H

de chéques postaux
postovnimu $ekovému Giadu

Nézev postovniho
Sekovéno drfadu

pod «Jina sdéleni»)

La montant a été inscrit

[N°/C

au compte courant postal
Céstka byla zapsana do postovniho ¢ty

En cas de non-distribution
Zasilka nebyla dodana

lala daisi spravé

Timbre du bureau distributeur
Razitko dorucovaci posty

6 23]

]

L'envoi Zasilka [Nom du bureau [Motif
est en instance Jméno Divod
je dosud ulozena IDOSW |

Atd & Date Motif
a ste renvoy? Datum Divod

au bureau d’origine

byla vracena zpét podaci po$té :
viav zpetp e Nouvelle adresse compléte

a été réexpédié Novéa pina
byla doslana adresa
Date
Datum

L’envoi n’est pas parvenu a destination. La déclaration CN 18 du destinataire est ci-jointe
|Zésta nedosla na misto uréeni. Prohlaseni adresata je pfipojeno

"Administration suivante
klamovanou zasilku fadne

Signature
Podpis

I
Ze rel

Réponse définitive
Koneéna odpovéd

kézat,

miize proi

Réponse
Odpovéd

Nos recherches sont demeurées infructueuses. Si I'envoi n’est pas parvenu en retour

a 'expéditeur, nous vous autorisons a dédommager le réclamant dans les limites réglementaires
et a nous débiter dans un compte CP 75 ou CN 48, selon le cas

Nase patrani byla beziispésna. Jestlize se zasilka nevratila zpét odesilateli, zmochiujeme Vas k vypiaté nahrady
reklamantovi v pfedepsanych limitech a nas zatizit v (¢tech CP 75 pfipadné CN 48

i . ﬁéférences
le montant entier payé . jednaci
cela vyplacena ¢astka
la moitié du montant payé
{inscription globale)
polovina vyplacené &astky (Uhrnné kartovani)

Timbre du bureau
Razitko posty

Conformément a I'accord entre nos deux pays, if vous incombe de dédommager le réclamant
Vzhledem k dohodé mezi nasemi zemémi, je na Vas odskodnit reklamanta

Autres communications éventuelles
Jina sdéleni

Viyplni spriva urceni, pripadné spréva zprostiedkujici, které ne

A QOner par | AAIMSITAUON Je UJeSUNENoI Ou, 1€ Cas CCHIedrtt, par | AGIIISIAuonN erneaiaine

Signature
Podpis

Zdroj: interni materialy CP, s.p.




Ptiloha ¢. 6

Reklamagéni list CP, s.p. pro v8echny mezinarodni poukézky

ADMINISTRATION DES POSTES
DE LA REPUBLIQUE TCHEQUE
POSTA NEBO STREDISKO

POST. SEKU ZEME PUVODU

MP 4

RECLANMATION / REKLAMACNI LIST
DEMANDE DE RETRAIT / ZADOST O VRACEN{

DEMANDE DE MODIFICATION

/ ZADOST O ZMENU

OU DE CORRECTION D’ADRESSE NEBO OPRAVU ADRESY

Bureau de poste ou de cheques postaux de destination
Posta nebo stiedisko post. Sekl zemé uréeni

Date de la formule MP 4
Den vyhotoveni reklamace

Notre référence
Nase €. jednaci

Votre référence
Vase ¢. jednaci

Description du mandat
Udaje o poukéazce

Mandat ordinaire
Obycejna poukéazka

Mandat échangé au moyen de listes
Poukazka vyméfiovana soupiskou

[]
L]

| Mandat de versement
Prevodova poukazka

Bureau de cheques postaux
Stredisko postovnich Seki

Mode de transmission Voie de surface Voie aérienne Voie télégraphigue
ZpUsob prepravy Pozemni cestou Letecky Telegraficky
Emission Bureau N° du mandat Date
Podani Posta Cislo poukazky Den
Montant En monnaie du pays de paiement En monnaie du pays d’émission
Castka V méné vyplacejici zemé V méné vyplacejici zemé
Montat du mandat
Castka poukazky
Expédietur Nom et adresse complete
Odesilatel Pfijmeni, jméno a tplna adresa
Bénéficiaire Nom prenoms et adresse complete
Adresat Pfijmeni, jméno a tplna adresa

N du complete
Cislo uctu

Réclamant ou demandeur
Reklamujici nebo t adatel

Nom et adresse complete
Pfijmeni, jméno a Upina adresa

Dopliiujici informace

Renseignements complémentaires

Motif de la réclamation
"ou de la demande
Divod reklamace
nebo t'adosti

D’aprés la déclaration de 'expéditeur, le bénéficiaire n'a pas regu le montant. Veuillez effectuer une anquéte a ce

L sujet et nous en communiquer le résultat.

Podle prohlageni odesilatele, piijemce &astku neobdrt el. Provedte Setfeni v této véci a sdélte nam vysledek.

’ Priére de me renvoyer le mandat susmentionné pour remise a I'expéditeur.
Vrat'te uvedenou poukazku k dorugeni odesilateli.

Priére de modifier comme suit:
Zméiite nasledovné:

Adresse actuelle du manat
Plvodni adresa poukazky

Adresse modifiée
Zménéna adresa

L'expéditeur désire savoir si le mandat a été payé au béneficiaire.
Odesilatel t ad4 informaci, zda poukézka byla prijemci vyplacena.

Autres motifs
Jiné divody

Si le mandat a été égaré,
le montant doit étre payé
Doslo-li ke ztraté
poukazky, ¢astka ma byt
vyplacena

au bénéficiaire primitif
plvodnimu pfijemci

L]

a l'expéditeur
odesilateli

Mode de transmission
de la réponse
Zpuasob zaslani odpovédi

Voie de surface
! pozemni cestou

Voie télégraphique

[]

| Telegraficky

[]

Voie aérienne
Letecky

La présente formule doit &tre renvoyée au bureau d’origine de la demande

Tento formulaF ma byt vracen posté plivodu t adosti

Lieu et date
Misto a den

Signature du réclamant ou du demandeur
Podpis reklamujiciho nebo t adatele

Timbre du bureau d'oli émane la demande
Signature du chef

Razitko posty odesilajici t adost
Podpis vedouciho posty

12-214 A (10. 96)



BUREAU QUI EXPEDIE LA REPONSE
POSTA, KTERA ZASILA ODPOVED

REPONSE A LA RECLAMATION

OU A LA DEMANDE 5
ODPOVED NA REKLAMAC! NEBO NA ZADOST

Bureau de poste ou de chéques postaux de destination de la réponse
Odpovéd uréena pro postu nebo stfedisko post. eki

Date de la réponse
Den odpovédi

Notre référance
Nase ¢. jednaci

Votre référance
Vase €. jednaci

Traitement du mandat en question
Uvedena poukazka

Il a été dument payé au bénéficiaire
Byla spravné vyplacena pfijemci

Il a été inscrit au crédit du compe du bénéficiaire
Byla pfipsana k dobru na ucet pfijemce

Date du paiement
Den vyplaty

Date de l'inscription
Den pfipsani na tcet

Il est encore en instance au bureau de poste
Je jesté ulot'ena na posté

Nom du bureau
Néazev posty

Il est encore en instance au bureau de chéques
Je jesté ulotena ve stiedisku post. Sekd

Nom du bureau
Nazev strediska

Il a été remis au bénéficiaire, qui n’a pas encore pris livraison du montant
Byla vydana pfijemci, ktery ¢astku jesté nepfevzal

Il a été renvoyé au pays d’émission
Byla vracena zemi ptivodu

Date
Dne

Il a été reexpedié
Byla doslana

Nouvelle édresse du mandat réexpedié
Nové adresa doslané zasilky

Date
Dne

Il n’est pas parvenu au bureau de poste
Nedosla k posté

Nom du bureau
Nézev posty

Il n’est pas parvenu au bureau de chéques
Nedosla do stfediska pot. ekl

Nom du bureau
Nazev strediska

Jiné diivody nevyplaceni poukazky nebo nepfipsani ¢astky na ucet

Autres raisons du nun-paiement du mandat ou de la non-inscription du montant du compte

Déclaration du bénficiaire (si possible)
Prohlaseni piijemce (je-li mozné)

Timbre du bureau qui réponsé
Signature du chef

Razitko posty zasilajici odpovéd
Podpis vedouciho posty

Zdroj: interni materialy CP, s.p.




Ptiloha ¢. 7

Reklamagéni list CP, s.p. pro vnitrostatni oby&ejné zasilky

REKLAMACNI LIST PO OBYCEJNE LISTOVNi ZASILCE tuzemského styku

Vypini reklamujici. Pokud zasiiku reklamuje odesilatel, vypini jesté oddil I, pokud reklamuje adresat, vypini jesté

Oddilt & ohqit i,

Otazky ‘ Odpoveéedi

a)  Druh zasilky (psani, dopisnice, atd.)

b) Jaka adresa adresata byia na zasilce uvedena?

¢l Jaka je presna adresa adresata? =

d) Byla zasilka objemna?

{Uvedte velikost, hmotnost a tvar.)

e} Co zasilka obsahovala?

{Uvedte pfesné a upiné udaje.)

f Kdy byla zasilka podana k postovni dopravé?

g) Jmeénc (nazev) a presnd adresa odesilatele

h)  Bude-li patrani Gspésne, komu ma byt reklamovand zasilka vydana (cdesilateli nebo adresatovi)?

Oddil il Vypini odesilatel

ch

Byla zasilka vyplacena? Jestlize ano, uvedte sumu
vyplatného

iy Byl na zasilce uveden odesilatel? Jestlize ano, jaka byla
jeho adresa

i Den a hodina podani zasilky {(nebo vhozeni do schranky)

K} Kde byla zasilka podana (Uvedte nazev poSty, oznaceni
pfhradky, postovni schranky apod.)

i Podal zasilku odesilatel sam nebo nékdo jiny a kde?

Podpis odesilatele:

m) Poznamka podaci posty, kde byla reklamace podana:

Dne . . . Podpis vedouciho posty apod.

32 : TUS 590-89/4/53

Zdroj: interni materialy CP, s.p.



Priloha ¢. 8
Oznameni o vysledku reklamacniho fizeni

OZNAMENI O VYSLEDKU REKLAMACNIHO RIZENI

Reklamovana ZASIIKA: ... i e e

Vysiedek reklamaéniho fizenf ........... coonsinms s e b AR ARG -

T reklamace je neodiivodnéna. Cenu za neodiivodn&nou reklamaci ve NYSEH o soene s i K&
uhradie laskavé pfipojenou postovn{ poukézkou nebo ji mizete uhradit v hotovosti na reklamaéni
posté

] reklamace je odiivodnéna, omlouvame se Vam a vracime Vam cenu sluzby
Ziratou zasilky vznikl odesilateli narok na vyplatu

0 pauséininéhrady

1 nahrady $kody

T vréceni ceny sluzby

K uplatnéni naroku je nuiné, aby se odesilatel dostavil na poStU .....veveeicriinniiini
hodiny pro VefeiNOSt cuvcrrmsssdsrusnnsss snass sessissgasssFessimmmsms srses oo (oysssaves vasve R —

........................................................................

podpis zaméstnance posty

pifsiugny Gidaj oznadte kfizkem

O

©ESKA POSTA Véc postovni sluzby

Posta:
Pofadové &islo reklamaéniho protokolu:

Ze dne:

Pouceni:

Ceska posta, s.p., odpovida jen za zasilky,
jejichz prevzeti stvrzuje.

Uplatnit narok na nahradu je opravnén
odesilatel postovni zasilky, ktery v8ak mize
prostiednictvim posty postoupit sv(j narok
adresatovi.

Narok na néhradu je tfeba uplatnit
pisemné do jednoho roku od podanf
zasilky, pokud nenf postovnimi podminkami
Ceské posty, s.p., stanoveno jinak. freernreensseeesrseeeer seneas IIl

11-143 (4-04) PTC, 2.5 Praha  essssesd

Zdroj: interni materialy CP, s.p.



