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1. Uvod do problematiky

Kvalita patri v sucasnosti k rozhodujiicim kritériam, ktoré vo velkej miere ovplyviiuja
vol'bu zakaznika pri vybere dodavatel'a tovaru ¢i poskytovatela sluzby. Nepochybne je tiez
jednym z rozhodujtcich faktorov konkurencieschopnosti podnikatel'ského subjektu na trhu.

Otazkami kvality poskytovanych sluzieb na spolo¢nom trhu sa zacala zaoberat
Komisia Eurépske tnie, ktora predlozila 11. jina 1992 tzv. ,Zelent knihu“ 0 rozvoji
jednotného trhu postovych sluzieb a pre oblast’ poStovych sluzieb 2. juna 1993 ozndmenie o
smerniciach pre rozvoj postovych sluzieb spolocenstva. Problematika kvality postovych
sluzieb byva zahrnutd do aj Stadii Eurdpskej komisie, ktoré sa zaoberaji smermi rozvoja
eurdpskeho postového odvetvia. Cielom takychto stadii je identifikovat, kvantifikovat a
vyhodnotit’ rozvoj poStového odvetvia vo vizbe na zasady vyplyvajice z uplatiiovania
postovych smernic, a to najmi z hl'adiska regula¢ného, ekonomického, z hl'adiska zakaznikov
a zamestnancov, ako aj z hl'adiska kvality sluzby a technologického rozvoja.

Problematika kvality v postovych sluzbach je prioritne zamerana na kategoériu sluzieb
zahrnutych do suboru tzv. univerzdlnej postovej sluzby. 1de 0 sluzby chapané ako podsystém
postovych sluzieb, ktory je v FEuropskej unii zaradend medzi sluzby vSeobecného
ekonomického zaujmu, ktorym je venovand Biela kniha o sluzbach vSeobecného
ekonomického ziuymu (COM/2004)374 final) z 12.5.2004. RieSenie otazok kvality,
zverejiiovania vysledkov jej merani a hodnoteni a verejného rieSenia konkurencieschopnosti,
sa tak v spolocnosti ¢asto dotyka len poskytovatela univerzalnej sluzby, ktorému takéto
povinnosti vyplyvaju zo zdkonnej ipravy. Dalgie postové podniky takuto povinnost nemaji
a deklarovanie kvality je len v polohe uverejiiovania tidajov v zmysle ich vlastného uvazenia,
¢o je Casto zavadzajuce.

1.1 Staznosti/reklamacie ako ukazovatel’ kvality sluzieb

»Staznost’ je vyjadrenie nespokojnosti organizacii tykajuce sa vnimanej chyby jej
produktov, sluZieb alebo politiky, alebo samostatného procesu vybavovania staznosti, pricom
sa explicitne alebo implicitne oCakava odpoved’ alebo riesenie*. [4]

»Stazovatel je osoba, organizacia alebo ich predstavitel, ktori sa staZzuji na
poskytované produkty/sluzby alebo organizaciu®. [4]

»Reklamacia je pisomné podanie, ktorym zakaznik uplatiiuje zodpovednost voci
organizacii za nekvalitne poskytnuté produkty, alebo sluzby nedodrZzanim povinnosti
vyplyvajucich pre organizaciu, z obchodnych podmienok alebo z uzatvorenych zmluv*. [4]
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St'aznosti mézu byt tiez chapané ako ziadosti podané pouzivateI'mi postovej sluzby,
aby deklarovali, ze poskytnuta sluzba nesplnila normu, ktora o¢akavali, alebo normu, ktora
musi poskytovatel’ vzdy splnit’. Kazdu jednu st'aznost/reklamaciu je potrebné presetrit’, aby sa
overilo, ¢i existuje skuto¢na nezhoda so sluzbou, a je potrebné vzdy odpovedat’ stazovatel'om.
Okrem toho je tiez mozné staznosti/reklamacie povazovat aj ako ndstroj na ochranu
pouzivatel'ov, ak poskytovatel’ nedodrzi svoje vyhlasené zavizky a prisl'uby.

Poskytovatel’ sluzby moze vyuzit' staznosti/reklamacie aj pri priebeznom zlepSovani
kvality postovej sluzby. Uroveii staznosti/reklamacii, ale aj doévody podania
staznosti/reklamécii poskytuja dolezité¢ informécie o spokojnosti jednotlivych pouzivatelov s
roznymi strankami postovej sluzby. To si vyzaduje zaujat’ zodpovedny pristup k efektivnemu
vybavovaniu staznosti/reklamacii na vSetkych urovniach v postovom podniku. [4]

Kazda staznost/reklamécia znamena pre organizaciu urCiti komunikaciu so
zékaznikom, v ktorej moze objavit’ poucenie ale aj informdacie. Aj vd’aka prehladnej a
systematicky vedenej evidencii dokladne preskimanych zlyhani produktu resp. sluzby je
mozné vytvorit' rozsiahlu informacnt zékladnu, ktora bude neoceniteInym pomocnikom pri
priebeznom zavadzani takych uprav a opatreni, ktoré vedu k neustadlemu zlepSovaniu kvality
poskytovanych sluzieb.

Kazda jedna staznost/reklamacia, ktora postovy podnik prijme sa musi klasifikovat.
Tuto klasifikaciu je mozné vykonat’ na zaklade informacii, ktoré moze primerane poskytnut’
stazovatel’. [4]

1.2 Charakter a druhy st’aznosti/reklamacii

Opodstatnenost’ staznosti/reklamacii zavisi od toho, ¢o ako je sluzba vyspecifikovana
vo vSeobecnych obchodnych podmienkach. Vsetky staznosti/reklamacie je potrebné
zaznamenavat, vratane informacie o uznani opodstatnenosti/neopodstatnenosti. Do uvahy
prichddzaju nasledujtce kategorie st'aznosti/reklamacii:

e staznosti/reklamacie na produkty/sluzby, ktoré sa poskytuju podla ur€enych noriem,

e staznosti/reklamécie na produkty/sluzby, kde sa chyba, na ktoru poukézal stazovatel,
neda overit’,

e staznosti/reklamacie na produkty/sluzby, kde sa chyba, na ktort poukézal staZovatel’
potvrdi.

Pri¢iny staznosti/reklamacii - celkové pri¢iny staznosti/reklamacii v globdlnom
poStovom odvetvi st zhodné vo vSetkych kategoriach produktov a sluzieb. Odporaca sa, aby
bol urcity pocet zdkladnych kategorii, ktoré posStové organizacie zaznamenavaju oddelene na
ucel riadenia zlepSovania hlavnej sluzby pre pouzivatel'ov a pre zmluvné plany zlepSovania s
hlavnymi akcionarmi vo vnutri aj mimo posStovej organizacie. Medzi zakladné odporacané
kategorie pre konkrétne st'aZznosti/reklamacie patria:

a) strata zasielky alebo jej Casti,

b) oneskorenie (dodané po lehote, ale zasiclka bola dodana; oneskorenie sa ma

zaznamenat)),

€) poskodenie, ktoré sa tyka obsahu, obalu alebo obalky,

d) nespravne dodanie, na nespravnu adresu alebo nespravnemu adresatovi,

e) chyba doposielania, suvisiaca s trvalou alebo do¢asnou zmenou adresy,

f) chyba tykajuca sa doru¢ovania dobierky,

g) iné.
Do celkového poctu zaznamenanych staznosti/reklamécii je nutné zahrnit' aj nasledujuce
druhy st’aZnosti/reklamacii:

e pristup k informaciam o sluzbach zdkaznikom, napr. dostupnost informacii o

Specifikdciach produktov a o cendch; nespravne poskytnuté informécie a rady alebo

informacie o sposobe spracovania st’aznosti/reklamacii,
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e spravanie a odbornost’ zamestnancov,

e dostupnost’ postovych sluzieb, napr. otvaracie hodiny postovych prevadzkarni, ¢akanie
v rade, Cistota alebo pristup pre invalidnych a telesne postihnutych l'udi,

e ako sa st'aznosti/reklamacie vybavuju.

2. Analyza sucasného stavu doma a v zahranici

Zakladom rieSenia problematiky kvality je Smernica 97/67/ES, ktora upravuje popri
spolo¢nych pravidlach rozvoja vnutorného trhu posStovych sluzieb spolocenstva aj riesenie
zlepsovania kvality sluzieb. V ¢l. 16 uklada ¢lenskym Statom povinnost’ zabezpecit’ stanovenie
a zverejnenie normy kvality sluzieb, vztahujuce sa na univerzalnu postovi sluzbu. Tieto
normy maju byt zamerané predovSetkym na lehoty, pravidelnost’ a spolahlivost’ sluzieb.
Normy pre vnutroStitne poskytovanie sluzieb maju stanovit' Clenské Staty a v pripade
medzindrodnych sluzieb normy stanovuje priloha smernice. V ¢l. 16 smernice sa sucasne
uvadza, ze normy kvality mozno d’alej prispdsobovat’ technickému pokroku alebo rozvoju
trhu v sulade so zavermi Vyboru pre poStova smernicu, ktorého pdsobnost’ upravuje ¢l. 21
uvedenej smernice. Smernica ukladd povinnost' vykonavat sledovanie plnenia noriem
externymi organmi, ktoré nie su ziadnym spdsobom spojené s poskytovate'mi univerzalnych
sluzieb. Normy kvality pre vnutrostatne sluzby, ktoré stanovuju Clenské Staty, musia byt v
sulade s normami stanovenymi pre medzinarodné sluzby v ramci spolocenstva. O
vnutro$tatnych norméch kvality informuju clenské Stity Komisiu, ktora ich zverejnuje
rovnako ako normy pre medzinarodné sluzby.[2]

Regulacia kvality sluzby sa vztahuje na poskytovatel'ov univerzédlnej sluzby vo
vSetkych c¢lenskych krajinach, kym povinnost implementovat monitorovaci systém a
zverejiovat’ vysledky merania sa vztahuje na konkurenénych licencovanych postovych
operatorov len v niektorych ¢lenskych krajinach (Belgicko, Portugalsko, Spojené kral'ovstvo).
Regulacia kvality sa prioritne zameriava na lehotu dopravy v najrychlejSej Standardnej
kategorie US (normy EN 13850). Smernica vyzaduje stanovenie noriem kvality pre vSetky
univerzalne sluzby, €o plnia len Styri krajiny (Dansko, Mad’arsko, Portugalsko, Slovensko), a
to tak pre jednotlivo podavané zasielky, ako aj pre hromadne podavané zasielky. Po stanoveni
cielov kvality je ich plnenie monitorované a vysledky st publikované (okrem Cypru,
Estonska a Litvy).[3]

Dal$ou vyznamnou normou, ktorti implementovali niektoré &lenské krajiny smerom
k zvySovaniu kvalitativnej trovne poskytovanych sluzieb a zlepSovaniu spokojnosti
zakaznikov je norma EN 14012 (PoStové sluzby. Kvalita sluzby. Principy vybavovania
staznosti a reklamacii). Tato eurdpska norma Specifikuje poziadavky na meranie st'aznosti a
postupy nahradového konania, ktoré sa tykaju vnutroStatnej i medzinarodnej postovej sluzby.

2.1 Sledovanie a hodnotenie kvality v zahraniéi - Ceska posta, s. p.

Dohl'ad nad dodrziavanim zékladnych kvalitativnych poziadaviek stanovenych pre
univerzalnu postovi sluzbu je vkompetencii Ceského telekomunikaného uradu.
Z dostupnych zdrojov je zrejmé, Ze meranie kvality postovych sluZieb v Ceskej poste, s. p. je
zamerané predovsetkym na monitorovanie rychlosti dodania zasielok a to zmysle normy EN
13850. Rychlost’ dodania je zistovana na vzorke 30000 skuSobnych zasielok ro¢ne. [8]

V prvej polovici roku 2011 zadala Ceska posta, s. p. vyuzivat Systém GS1. Stalo sa
tak po opakovanom vyhodnoteni internych Statistik, z ktorych jednoznacne vyplyval stustavny
narast mnoZzstva a sortimentu predavaného tovaru na priehradkédch. Organizacia GS1
disponuje styrmi zakladnymi integrovanymi Standardmi ur¢enymi pre presnu identifikaciu
produktov, zariadeni, sluzieb a obchodnych partnerov, tieZ pre zodpovedajicu komunikéciu
medzi nimi. Patria tu Ciarové kody, RFID, elektronickd vymena dat a globalna datova
synchronizécia. [7] V su¢asnosti Ceské posta v spolupraci s Postovou tladiariou cenin zacala
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vacsinu svojich novo pripravovanych vydani postovych zndmok znacit’” symbolmi EAN-13.
Vo vel'mi kratkej dobe sa podarilo uspesne zaviest’ unikatnu Standardnt identifikdciu na baze
technolégie ¢iarovych koédov. Vysokd kvalita symbolov je zarukou, ze vsetky operacie
vyuzivajuce snimanie ¢iarovych kodov budu rychle, presné a bezchybné.

Dal§im systémom monitorovania kvality je systém vyplyvajici zuZ spominanej
normy EN 14012. Vdaka sledovaniu poctu podanych staznosti/reklamacii je mozné
objavovat’ miesta, ktoré je potrebné pre zvySenie kvality poskytovanych sluzieb napravit'.
Z dostupnych zdrojov vyplyva, ze na 1 milion podanych postovych zasielok a postovych
poukazov spadajucich do univerzalnej sluzby v roku 2011 pripadlo 174 uplatnenych
staznosti/reklamacii, pricom z tohto poctu bolo 87 staznosti/reklamécii uznanych ako
opodstatnenych. V pripade poskodenia a ubytku obsahu na 1 milién podanych postovych
zésielok pripadlo 66 staznosti/reklamacii z ¢oho bolo 47 st'aznosti/reklamécii uznanych ako
opodstatnenych. Vyvoj v oblasti st'aznosti/reklamacii za posledné tri dostupné roky t.j. 2009 -
2011 je znazorneny v Tabul’ke 1. [7]

Tabulka 1. PrehPad vyvoja staZnosti/reklamacii na Ceskej poste, §.p.

" - , C s 4 , Obdobie
PrehPlad st'aznosti/reklamacii zakaznikov (KSs) 2009 2010 2011
Podaj, preprava, dodaj zasielok 725181000 | 700 779 000 | 630 209 000
Vybavené st’a,zgf)stl/rekl?macle na dodanie poStovej zasielky 72563 76 165 76 191
(okrem reklamacii na dorucenky)
Z toho opodstatnenych 10 352 12 653 15117
Vybavené st'aZnosti/reklamécie postovych sluZieb s dorué¢enkou 42719 39 876 39 292
Vybavene’: ‘st’aznostl/reklamame na posSkodenie alebo tubytok 6980 6919 6 543
obsahu zasielok
Z toho opodstatnenych 5542 5224 4933
Iné st’aZnosti/reklamacie 8 016 7636 7079
Z toho opodstatnenych 2154 1269 1375
Spolu podané st'aZnosti/reklamacie 130 278 130 596 129 105
Z toho opodstatnenych 18 048 19 146 21 425

Zdroj: vlastné spracovanie podla [7] [8]

Z uvedenej Tabulky 1. je zrejmé, ze pocet podanych a dodanych zésielok, kazdym
rokom klesa. Medzi najéastejsie dovody podania staznosti/reklamacii patrila strata a zdihavé
(oneskorené) dodavanie zasielok, poSkodenie alebo ubytky zasielok a v neposlednom rade
neprofesionalny pristup samotnych zamestnancov.

2.2 Sledovanie a hodnotenie kvality na Slovensku

Systém rieSenia kvality poStovych sluzieb poskytovanych v ramci univerzalnej sluzby
(US) je zakotveny v Zakone ¢. 324/2011 Z. z. 0 postovych sluzbach rieSeny nastrojmi, ktoré
su sucast'ou Postovej licencie, a to v jej prilohe ,,Poziadavky na kvalitu univerzalnej postovej
sluzby*. DoéleZitym néstrojom na integraciu v ramci eurdpskeho trhu poStovych sluzieb a na
zvySovanie kvality univerzalnej sluzby sluzi technickd normalizacia. Tak ako bolo uvedené
vyssie aj pre SR plati povinnost’ zabezpecovat’ meranie a vyhodnocovanie dosiahnutej trovne
kvality v kategorii univerzalnej sluzby v zmysle platnych noriem.

Dohl'ad nad dodrZiavanim zakladnych kvalitativnych poZziadaviek stanovenych pre
univerzalnu sluzbu vykonava Postovy regulaény arad (PRU). Ide predovietkym o parametre
suvisiace s pravidelnostou, spolahlivostou, dostupnostou univerzalnej sluzby, ale tiez
s lehotou dodania zasielok.

Poskytovatel' univerzalnej sluzby je povinny kazdoroéne zasielat PRU spravu o
vysledkoch preSetrovania staznosti/reklamacii najneskor do 10 dni odo diia zverejnenia. Tato
sprava v sebe zahfila prehl'ad o pocte staZmosti/reklamacii, ktoré sa tykaji dodrzZiavania
povinnosti podl'a zdkona o postovych sluzbach a tychto poziadaviek, ktoré boli v priebehu
uplynulého kalendarneho roka podané u poskytovatela US vratane spdsobu, akym boli
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vybavené (opodstatnené alebo neopodstatnené staznosti/reklamacie, vycislenie a prehl’ad
dovodov staznosti/reklamacii). [4]
Vykazovanie st ainosti/reklamdcii
Spravy o staznostiach/reklamacidch mézu uvadzat’ Siroky rozsah informacii. Je vSak
nutné podotknut’, Ze vSetky poStové organizacie vratane Slovenskej posty, a.s. (SP, a.s.) ako
poskytovatel'a US musia vo svojej sprave uviest’ zakladné informa¢né polozky, medzi ktoré
patri: [8]
a) pocet vSetkych podanych st'aznosti/reklamacii podl'a zakladného druhu (pri¢iny
staznosti/reklamacii),
b) pocet staznosti/reklamacii, ktorych vysledkom je vyplatenie nahrady.
SP, a.s. je povinnd predlozit’ informdcie minimdlne o Siestich najcastejSich typoch
staznosti/reklamacii podl'a mnozstva prijatych st'aznosti/reklamaécii.

Tabul’ka 2. Pocet podanych st'aZnosti/reklamacii - Slovenské posta, a. S.

" , ,ox , L . Obdobie

Prehlad podanych staznosti/reklamacii (Ks) 2009 2010 2011

Prijem, preprava a dorucenie zasielok 339183674 | 314 668 479 | 284 666 889
Pocet podanych st’aZnosti/reklamacii na poskytované sluzby 85 281 67170 60 730
Z toho opodstatnenych 7075 6194 5558
Pocet podanych st’aZnosti/reklamécii na US 54 437 53 243 48 851
Z toho opodstatnenych 4 986 4 063 3883
Spolu podané st'aZnosti/reklamacie 139 718 120 413 109 581
Z toho opodstatnenych 12 061 10 257 9441

Zdroj: vlastné spracovanie podla [6] [9]

Hlavnym ciel'om systému vybavovania st'aznosti/reklamécii pre SP, a.s. je zabezpecit
trvalé zlepSovanie celkovej kvality poskytovanych sluzieb a pouzitie informacii ziskanych z
procesu vybavovania staznosti/reklamacii na zlepSovanie celkovej kvality poskytovanych
sluzieb, ktorti vnima samotny zakaznik.

3. Ciel’ a metodika prace

Cielom prispevku je demonStrovat mozZnosti merania a vyhodnocovania staznosti
areklamacii za ucelom monitorovania kvalitativnej urovne poskytovanych sluzieb
a zabezpec€ovania spokojnosti zékaznikov.

Kvantita a charakter podanych st'aznosti a reklamacii s pre poskytovatel'a postovych
sluzieb primarnym zdrojom informacii o kvalite/nekvalite samotného poskytovatel'a alebo
jeho cCiastkovych aktivit. Z tohto dovodu sa uvedeny prispevok v diskusnej Casti nezaobera
systémami hodnotenia kvalitativnych ukazovatel'ov dostupnosti a rychlosti, ktorym je v inych
pracach venovana zna¢na pozornost, ale naopak je vyluéne zamerany smerom k st’aznostiam
a reklamaciam, ktoré su Casto diskutované aj ako problematika ochrany spotrebitel’a.

SP, a. s. ako poskytovatel' US v zmysle dodrziavania poStovych smernic je povinna raz
ro¢ne uverejnit’ informaciu o pocte staznosti/reklamacii a o spdsobe ako tieto st'aznosti a
reklamadcie boli vybavené.

Prispevok na konkrétnom priklade ukazuje moznost’ aplikacie postupov normy STN
EN 14012 podl'a odportc¢anej metodiky.

4. Vysledky a diskusia

RieSenie st'aznosti a reklamacii podl'a normy STN EN 14012 je mozné vyuzit pre
vSetky typy posStovych sluzieb, pre US, ako aj pre neuniverzalnu sluzbu. Normu mozu
vyuzivat' vSetky typy poStovych organizicii ktoré sa tykaju vnltroStatnej 1 medzinarodnej
postovej sluzby. Pozornost’ sa venuje vybavovaniu staznosti/reklamacii aj v takom pripade,
ze poStovl sluzbu vykonavaju viaceré postové podniky. Norma poskytuje navod aj na
nahradové a napravné postupy. [4]
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Tato eurdpska norma poskytuje pravidla nad rdmec poziadaviek ur¢enych v normach
ISO 10002 a ISO 9001, s cielom posudit’ G¢innost a efektivnost’ procesu vybavovania
staznosti/reklamécii a nasledne potencidl na zlepSenie vykonnosti organizacie. Oproti norme
ISO 9001 su ciele spokojnosti zakaznika a kvality produktu rozSirené a zahfiiaju spokojnost’
zainteresovanych stran a taktiez vykonnost’ organizacie.

Norma sa zaobera procesmi organizacie a nasledne principmi manazérstva kvality, na
zéklade ktorych sa moze rozsirit’ v ramci celej organizacie. Zamerom tejto europskej normy je
dosiahnut’ trvalé¢ zlepSovanie merané pomocou spokojnosti zdkaznikov a ostatnych
zainteresovanych stran. Je v§ak vhodné poznamenat’, ze pocet prijatych st'aznosti/reklamacii
nemusi vzdy suvisiet s turoviiou danej sluzby. Naopak, velké mnozstvo podanych
staznosti/reklamacii moze odrazat ucinnost procesu vybavovania staznosti/reklamacii
postového podniku. [4]

4.1 Proces vybavovania st’aznosti/reklamacii

Proces vybavovania staznosti/reklamacii mé& byt Tlahko pristupny vSetkym
stazovatelom prostrednictvom réznych pristupovych kandlov (telefonicky, pisomne, e-
mailom, osobne, ...) tak, aby ziaden stazovatel nemohol byt znevyhodneny. K dispozicii
musia byt vSetky dostupné informacie o podrobnostiach poddvania a rieSenia
st'aznosti/reklamacii. [4]

Staznosti/reklamécie mozu byt prijaté od odosielatel'a alebo adresata poStovej zasielky, ale aj
od iného pouzivatel'a postovej sluzby.

Staznost’/reklamaciu  poddva stazovatel  prostrednictvom  Standardizovaného
Reklamacného listu, ktory musi byt dostupny v ramci kazdej posStovej prevadzky, na
internetovej stranke posty alebo ho mozno na poziadanie ziskat elektronicky/faxom zo
Zakaznickeho servisu SP, a.s.

V pripade, Ze sa staznost/reklamacia nemdze vybavit’ okamzite, je potrebné potvrdit’
stazovatel'ovi prijem st'aznosti/reklamacie. St'azovatelia musia byt na poziadanie informovani
o stave ich staznosti/reklamacie v ramci procesu vybavovania staznosti/reklamécii vratane
informacie, kedy sa predpokladd nasledujuci krok alebo kone¢na odpoved’ na ich
staznost/reklamaciu.

4.2 Zhromazd’ovanie informacii o staznostiach/reklamaciach

Informécie, ktoré sa majui zaznamenavat, musia byt dostatocné na to, aby
poskytovatel’ postovej sluzby mohol efektivne vybavovat’ staznosti/reklamacie. Pri prijimani
staznosti/reklamacii, je potrebné zhromazdit’ také podrobnosti o st'aznosti/reklamacii ako je
[4] meno a adresu osoby, ktora sa stazuje, datum podania, pri¢inu staznosti/reklamacie
(druh/kategoriu staznosti/reklamacie), produkt, sluzbu alebo stvisiace organizacné postupy
tykajlice sa staznosti/reklamacie, podporny opis staznosti/reklamacie ak sa vyzaduje, a
relevantné podporné udaje, kto zaregistroval staznost/reklamaciu a kde v poStovej organizacii
pracuje, ¢i sa staznost/reklamacia podala v ur¢enej lehote, a pod.

Na meranie staznosti/reklamacii musi poskytovatel’ sluzby zaznamenavat’ minimalne
samostatné udaje pre kazdl kategoriu staznosti/reklamacii uvedent v Tabulke 3.

Tabulka 3. Kategérie staZnosti/reklamacii

e Stratend alebo podstatne oneskorene dodana zasielka | e Nespravne dodanie

® Oneskorene dodana zasielka e Pristup k informéaciam o sluzbach zékaznikom

e Poskodena zasielka e Spravanie a odbornost’ postovych zamestnancov
e Zmena adresy e Dostupnost’ postovych sluzieb

® Dodavanie alebo vyberanie postovych zasielok e Vybavovanie staznosti/ reklamacii

e Iné staznosti/ reklamacie (nevhodné na zaradenie do predchadzajticich kategorii)

Zdroj: autor
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Postovy podnik je taktiez povinny urit maximalny c¢as (lehotu), v ktorom sa musi
staznost’/reklamaciu vyriesit. Maximalny cas musi byt

e nie viac ako 30 kalendarnych dni pre vnutrostatnu US,

e nie viac ako 40 kalendarnych dni pre cezhrani¢nu US v ramci priemyselnych krajin,

e nie viac ako 60 kalendarnych dni pre cezhrani¢nu US do ostatnych krajin.

4.3 Meranie st’aZnosti/reklamacii — Zaznamy a Statistické ukazovatele

Na meranie staznosti/reklamacii a nahradového konania musi SP, a.s. zaznamenat
asponl samostatné udaje pre kazdi kategériu staznosti/reklamécii, pricom systém merania
musi byt’ v ¢innosti pocas celého roka.

Ak je staznost/reklamécia prijata na niekol’ko jednotlivych postovych zasielok, kazda
zéasielka musi byt povazovana za samostatni st'aznost/reklamaciu a musi sa kategorizovat
osobitne. V pripade, Ze sa prijimaju staznosti/reklamacie, ktoré sa tykaju tej istej
individualnej zasielky od niekolkych pouzivatelov, je mozné ich povazovat za jednotlivi
staznost/reklamaciu.

Systém manazérstva staznosti/reklamacii by mal SP, a.s. poskytnit minimalne
ukazovatele o staznostiach/reklamaciach ako celku aaspon pre kategoériu staznosti/
reklamacii, ktoré sa tykaju straty, poSkodenia a oneskorenia v US. Rovnaké ukazovatele sa
mozu poskytnut’ aj pre d’alsie kategoérie st’aznosti/reklamacii. [4]

Tabul’ka 4 Ukazovatele merania st’aznosti a reklamacii

Sledované ukazovatele merania st’aznosti a reklamacii

e Nc - pocet staznosti/reklamacii podanych vo vykazovacom obdobi,

e Ac — pocet staznosti/reklamacii podanych vo vykazovacom obdobi, ktoré sa posudili ako opodstatnené,

e Rc - pocet staznosti/reklamacii podanych vo vykazovacom obdobi, pri ktorych sa vyplatila ndhrada,

e Ht — percentudlny podiel staznosti/reklamacii podanych vo vykazovacom obdobi, kde sa kone¢na odpoved’
poslala v uréenej lehote

e Tcl — priemerny ¢as na ozndmenie prvej odpovede stazovatelovi na staznosti/reklamacie podané vo
vykazovacom obdobi,

e Tc2 — priemerny ¢as na odoslanie kone¢nej odpovede stazovatel'ovi na staznosti/reklamacie podané vo
vykazovacom obdobi,

e Tc3 — priemerny Cas na zaslanie nahrady stazovatelovi pri staznostiach/reklamaciach podanych vo
vykazovacom obdobi vypocitany od datumu prijatia staznosti/reklamacie,

e Tc4 - priemerny Cas na zaslanie nahrady stazovatelovi pri staznostiach/reklamaciach podanych vo
vykazovacom obdobi vypocitany od datumu poslania kone¢nej odpovede stazovatel'ovi.

Tcl, Tc2, Tc3 a Tcd su vypocitané ako pocet kalendarnych dni medzi ditlom, ked sa staznost/reklamacia

prijala, a diiom, ked’ sa odoslala odpoved’.

Ukazovatel’ Ht je vyjadreny ako percentudlny podiel Nc vSetkych staznosti/reklamacii podanych vo
vykazovacom obdobi.

Ukazovatele Tcl a Tc2 sa vyjadrené ako priemery vSetkych staznosti/reklamacii podanych vo vykazovacom
obdobi.

Ukazovatele Tc3 a Tc4 sa vyjadrené ako priemery vSetkych staznosti/reklamacii podanych vo vykazovacom
obdobi, kde sa vykonali platby nahrad

Inc = "1"—"100 Inc — pocet staznosti/reklamacii ako percentudlny podiel skuto¢ného objemu postovych
M zasielok

lac = ‘q—flOO lac — pocet opodstatnenych staznosti/reklamacii ako percentualny podiel skuto¢ného objemu
M postovych zésielok

Irc = %100 Irc — pocet platieb nahrad ako percentudlny podiel skutocného objemu posStovych zasielok

M = objem skutocnych postovych zasielok

Zdroj: vlastné spracovanie podla [4]

Pre staznosti/reklamacie, ktoré sa tykaju stratenych, oneskorenych alebo poskodenych
zéasielok, musi kazda sprava pre kazda kategériu obsahovat pocet prijatych
staznosti/reklamécii vyjadrenych ako percentudlny podiel zodpovedajici objemu postovych
zésielok spracovanych prevadzkovatelom postovej sluzby.
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Kazda sprava, ktord je predkladansa PRU musi obsahovat minimalne vysledky
ukazovatelov, ktoré merajii staznosti/reklamacie ako celok a osobitne kazdi kategoriu
staznosti/reklamécii tykajtcich sa straty, poSkodenia a oneskorenia. Pre kazdi vykazovant
kategoriu st'aznosti/reklamacii musi kazda sprava obsahovat’ vSetky ukazovatele Nc, Ac, Rc,
Ht, Tcl, Tc2, Tc3 a Tc4. Pre staznosti/reklamécie tykajuce sa vnutrostatnej aj cezhranicnej
US sa musia uvadzat samostatné udaje. Samostatné udaje sa uvadzaju pre
staznosti/reklamécie suvisiace s cezhrani¢nymi listovymi a balikovymi zasielkami, ktoré sa
podali alebo dodali v rAmci EU alebo nejakej inej definovanej skupine krajin, pri¢om by sa
mali uviest’ aj nazvy krajin patriacich do tejto skupiny. [4]

4.4 Stadia: Meranie kvality prostrednictvom st’aZnosti a reklamacii pre produkt baliky
Staznosti/reklamacie podané zakaznikmi s jednou z najlacnejSich foriem ziskavania

informacii o spokojnosti a kvalite poskytovanych sluzieb, tak ako ich vnimaju samotni zakaznici.
Utelom merania podanych staznosti/reklamacii na balikové zasielky je:

e snaha odhalit’ a identifikovat’ slabé miesta pri poskytovani tychto sluzieb,
navrhnut’ mozné népravné opatrenia na zlepsSenie poskytovanych sluzieb,
odstranenie zistenych nedostatkov v rdmci poskytovanych sluzieb,
zvysit konkurencieschopnost’ SP, a.s. na balikovom trhu,
zvysit vynosy SP, a.s., kvalitne poskytovanymi sluzbami,
zvySovat’ spokojnost’ zdkaznikov s poskytovanymi sluzbami a eliminovat’ ich
nespokojnost’,
Pri evidovani st'aznosti/reklamacii vyuziva SP, a.s. Informaény systém (IS) uréeny
predovSetkym na automatizaciu priehradkovych operacii vykonavanych na vsetkych pobockach
SP, a.s. Vd’aka centralnemu IS je mozné prepojit’ celt postovua siet” pomocou jedného servera. IS
prichradkovych operacii sa vyuziva predovsetkym pre spracovania podaja a dodaja vsetkych
druhov zasielok, penaznych operécii, vyplat dochodkov a socialnych déavok, sluzby Postovej
banky, a.s., predaj tovarov apod. Vystupy z IS s nasledne spracovavané v nadvizujicich
informa¢nych systémoch. Jednym z nich je aj IS pre spracovanie staznosti a reklamacii a iné,
ktoré vyuziva SP, a.s. pre svoje ucely.

Ukoncenie reklamacie v IS
pre spracovanie staznosti
a reklamacii

Prijem reklamacie od Zapisanie vysledku do
staZovatela reklamacného prtokolu

Overenie dodania zasielky

B s e ke Oboznamenie staZovatela

s vysledkov preSetrovania

overenie podaja zasielky v
IS

operacii resp. v dodacich
dokladoch na dod3avacej
poste

Odoslanie reklamacie cez
IS pre spracovanie
staZnosti a reklamdcii do
strediska expresnych a
balikovych sluzieb

Evidencia reklamdacie v IS
priehradkovych operacii

Obrazok 1. Spracovanie prijatej staznosti/reklamacie (Zdroj: Autor)
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4.4.1 Statistické udaje - pobocky: Posta A a Posta B

Pre ucely prispevku boli Statistické udaje zozbierané za obdobie 6 mesiacov z dvoch
vybranych postovych prevadzok v Zilinskom kraji. V nasledovnych Tabulkach 5., 6. je uvedeny
pocet vSetkych podanych a dodanych balikov I. a II. triedy a poCet podanych st’aznosti/reklamacii
na baliky I. a II. triedy za jednotlivé mesiace. Sledovanie zahfiia podaj a dodaj zéasielok vo
vnutrostatnom styku (VS) aj v medzinarodnom styku (MS) Z dovodu, Ze zakaznici podavali len
reklamacie na balikové sluzby budeme pouzivat’ uz len pojem reklamacie.

Tabul’ka 5. Podané reklamécie - po§ta A

Podaj (Ks) Dodaj (Ks) Podané reklamacie (Ks)
. . . . Balik a Baliky a
; Poisteny ; Poisteny . , . ,
Balik ; Baliky . Poisteny Poisteny
Obdobie | talitr. | PA | ianr || DK D palik balike | OPodstat- | feopod
VS ' VS' ' MS ' MS’ | Lalltr. | Lalltr.
VS MS
September 1194 471 101 23 2908 50 7 11
2012
Oktober 2012 1362 647 166 32 3434 120 7 16
November 2 067 590 148 45 3621 75 5 19
2012
December 1895 638 233 38 3661 230 14 29
2012
Januar 2013 1799 435 82 94 4 246 80 8 23
Februar 2013 1647 385 81 71 4 366 40 6 11
Zdroj: vlastné spracovanie podla [10] Celkom podaj+dodaj VS 35 366
Celkom podaj+dodaj MS 1709
Celkom podané reklaméacie 156

Dal$ou sledovanou prevadzkartiou je Posta B, kde boli sledované podané reklamacie
na baliky 1. a II. Triedy rovnako pocas obdobia 6 mesiacov.

Tabul’ka 6. Podané reklamacie - Posta B

Obdobie Podaj (Ks) Dodaj (Ks) Podané reklamacie (Ks)
Poisteny Poisteny Balik a Balik a
Baliky balik Baliky Balik poisteny | poisten¢ | 406 | Neopod-
l.all. tr. l.all. tr. balik baliky . .
l.all. tr. l.all.tr. nené statnené
VS VS MS MS l.all. tr. l.all. tr.
VS MS
September
2012 150 177 17 5 517 4 1 2
Oktéber
2012 188 203 14 10 593 6 0 3
November
2012 162 164 15 7 680 5 0 4
December
2012 172 227 29 6 649 15 2 6
Januar
2013 321 142 22 11 1127 6 2 5
Februar
2013 277 126 14 5 991 3 1 4
Zdroj: vlastné spracovanie podl'a [10] Celkom podaj+dodaj Vs 6 866
Celkom podaj+dodaj Ms 194
Celkom podané reklamacie 30

4.4.2 Primarny vyskum

Udaje pre tgely skiimania boli zistené z IS a dohladavania v reklamaénych protokoloch.
Nasledne boli udaje spracovavané v tabulkach ana zdklade metodiky stanovenej v STN EN
14012 boli uskutocnené vypocty za sledované obdobie.
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Zber udajov PoSta A

Vsetky potrebné Statistické tidaje su spracované v tabul’ke pod ndzvom Podané reklaméacie
na vnutrostatne baliky I. a II. triedy Posta A, za celé sledované obdobie 6 mesiacov. Tabul'ka 7
obsahuje pocet podanych a dodanych balikov 1. a II. triedy VS, ale predovsetkym pocet podanych
reklamdcii na baliky 1. a II. triedy VS rozdeleny na konkrétne kategérie dévodov podanych
reklamacii.

Tabul’ka 7. Podané reklamécie na vnutrostitne baliky 1. a II. triedy - PoSta A

M (Ks) Nc (Ks) Inc (%) | Ac (Ks) lac (%) Rc (Ks) Irc (%)
Pocet vnutrostatnych 35 366 - - - - - -
balikov
Stratena alebo podstatne - 12 | 0,033931 71 0,019793 7| 0,019793
oneskorene dodana
zasielka
PoSkodena zasielka - 34 | 0,096137 10 | 0,028275 51 0,014137
Nevyplatenie dobierkovej - 80 | 0,226206 23 | 0,06503 23 | 0,065034
sumy
Iné - 25 | 0,070689 7 | 0,019793 1| 0,002827

Zdroj: vlastné spracovanie podla [10]

Z celkového poctu 151 podanych reklamacii na baliky I. a II. triedy VS bolo
vyhodnotenych 104 reklamadcii ako neopodstatnenych, co predstavuje za celé sledované obdobie
68,88 %. Pri 47 podanych reklamaciach bolo uznané, Ze tieto reklamacie boli podané
opodstatnene, ¢o predstavuje 31,12 %.

Opodstatnené staznosti Neopodstatnené Ziadosti
4,80%

14,89% ’ L7

48,94%

= stratend/oneskorena zasielka = stratend/oneskorend zasielka
= poskodena zasielka = poskodena zasielka
nevyplatena dobierkova suma = nevyplatend dobierkovd suma
iné iné
Obrazok 2 Opodstatnené staznosti podl'a druhu Obrazok 3 Neopodstatnené staznosti podl'a druhu

(Zdroj: Autor)

Z celkového poctu opodstatnenych reklamaécii, ktorych pocet predstavoval 47 uznanych
reklamacii bolo v ndhradovom konani vyplatenych 36 reklamacii ¢o predstavuje 76,60 % za celé
sledované obdobie. Z Obrazku 4 je zrejmé, ze najvacsi pocet vyplatenych nahrad pripadlo na
kategoriu ,,Nevyplatend dobierkova suma*, kde az ku 23 reklamaciam bola vyplatend ndhrada co
predstavuje viac ako 63 % zo vSetkych reklamadcii, ku ktorym bola vyplatend nahrada. K d’al§im
kategériam reklamacii, ku ktorym boli vyplatené nahrady patria s poCtom 7 reklamécii
»Stratena/oneskorena zasielka® a s poctom 5 vyplatenych néhrad ,,Poskodena zasielka“. V
kategorii ,,Iné* bola vyplatena nadhrada k zasielke, ktora bola nespravne doposielana
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Podiel vyplatenych nahrad z opodstatnenych reklamacii
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Obrazok 4 Podiel vyplatenych nahrad z opodstatnenych reklamacii — Posta A (Zdroj: Autor)

Zber udajov PoSta B

63,88%
1

2,77%

- eI

2
-«

ISSN 1336-8281

M pocetvyplatenych ndhrad z
reklamacii (ks)

B % z vyplatenych reklamdcif

Tak ako pri predchadzajucom pripade, vSetky potrebné¢ Statistické tidaje s spracované v
prehladnej tabulke pod nazvom Podané reklamacie na vnutrostatne baliky 1. a Il. triedy -
Posta B, za sledované obdobie 6 mesiacov. Tabul'ka 8 obsahuje pocet podanych a dodanych
balikov I. a II. triedy VS, ale najmad pocet podanych reklamacii na baliky 1. a II. triedy
rozdeleny podl'a sledovanych kategorii reklamécii.

Tabul’ka 8 Podané reklamacie na vnitro$titne baliky L. a II. triedy - PoSta B

M (Ks) | Nc(Ks) | Inc (%) | Ac(Ks) | lac (%) | Rc(Ks) | Irc (%0)

Pocet vnutrostatnych balikov 6 866 - - - - - -

Stratena alebo podstatne - 3 0,043693 | O 0 0 0

oneskorene dodani zasielka

Poskodena zasielka - 4 0,058258 | 1 0,01456 |1 0,014564
4

Nevyplatenie dobierkovej - 20 0,291290 | 5 0,07282 |5 0,072822

sumy 2

Iné - 3 0,043693 | O 0 0 0

Zdroj: vlastné spracovanie podra [10]

Z celkového poctu 30 reklamécii podanych na baliky I. a II. triedy bolo len 6
reklamdcii uznanych ako opodstatnené. Opodstatnené reklamacie boli uznané len pri dvoch

kategoriach.

Opodstatnené staznosti

0,00%

= stratena/oneskorena zasielka

0,00%

" poskodena zasielka

Obrazok 5 Opodstatnené st'aznosti podl'a druhu
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12,50%

Neopodstatnené Ziadosti

= stratena/oneskorend zasielka
" poskodena zasielka

Obrazok 6 Neopodstatnené staznosti podl’a druhu

Autor)
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Z celkového poctu 6 reklamacii, ktoré boli uznané ako opodstatnené bola v ndhradovom
konani vyplatena nahrada ku vSetkym 6 reklamécidm. Z Obrazku 7. je zrejmé, ze najvacsi pocet
vyplatenych néhrad pripadlo na kategoriu ,,Nevyplatena dobierkova suma®, kde ku vSetkym 5
reklamécidm bola vyplatena nahrada ¢o predstavuje viac ako 83 %. Druhou kategoriu reklamécii
kde bola vyplatena 1 ndhrada patri ,,Poskodena zasielka“ Co predstavuje viac ako 16 %. V
zvy$nych dvoch kategoriach ,,Stratena/oneskorena zasielka® a ,,Iné“ nebola Ziadna reklamécia
uznana ako opodstatnena preto nebolo potrebné vyplatit’ Ziadnu nahradu.

Podiel vyplatenych ndhrad z opodstatnenych reklamacii
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Obrazok 7 Podiel vyplatenych nahrad z opodstatnenych reklamacii — Posta B (Zdroj: Autor)

4.4.3 Vyhodnotenie kvality podanych reklamacii na vnitroStatne baliky

Z vykonaného primarneho vyskumu na zvolenych pobockach posty je mozné konstatovat,
ze pocet podanych reklamacii uznanych ako neopodstatnene podanych je na oboch pobockach
vy$$i nez pocet reklamacii, ktoré boli uznané ako opodstatnené. Pocty podanych reklaméacii na
baliky I. a II. triedy vnutrostatneho styku suvisia aj s velkost'ou jednotlivych pobociek a po¢tom
podanych a dodanych balikov.

Podiel reklamacii

70%
60%
50%
40%

30% 17%
20% 10%
0%
Nevyplatenie Poskodenie zasielky ~ Strata/oneskorené Iné
dobierkovej sumy dodanie

B PostaA M PostaB

Obrazok 8 Meranie po¢tu podanych reklamacii (Zdroj: Autor)

Problematickym faktorom v procese aplikdcie vybranej metodiky pre meranie staznosti
a reklamécii bolo zistenie, ze evidovanie podanych reklamadcii v prislusnom IS je nepostacujtice
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najmé v Specifikacii informécii o reklamovanej zasielke, z ¢oho jednoznacne vyplyva potreba
roz§irenia zadavacieho formuldru IS. Dal§im problematickym miestom zpohladu vzniku
nedostatkov a chybovosti ¢i nekvality je fakt, ze evidencia podanych balikov 1. a II. triedy je
realizovana v dvoch IS aj napriek ich on-line prepojeniu sposobuje nedostatky a chyby v evidencii
zasielok Najcastej$im problémom boli vyplatenie/nevyplatenie dobierkovej sumy. Vel'mi ¢asto sa
stava, Ze posta oznaci balik ako nedoruceny v IS automatizdcie priehradkovych operécii, avSak
d’alsi IS vedeny stav prevezme ako kone¢ny. Az dodatoénym zistovanim posta odhali, Ze balik je
doruceny, zmeni jeho status v systéme z nedoru¢en¢ho na doruceny, avSak v IS sa novy status
balika vobec neprejavi — pretoze systémové nastavenie tohto IS je vzdy dané prvym vykonanym
zaznamom, a d’alSie uz systém ignoruje.

5. Zaver

Pre zabezpecenie kvality poskytovanych sluzieb vykona SP, a.s. a neustalu kontrolna
¢innost, ktord musi byt v sulade s pldnom kontrol, ale aj neplanovanymi kontrolnymi
akciami. Dolezitou sucastou kontrolnej Cinnosti SP, a.s. je aj oblast’ staznosti/reklamacii.
Vyvoju staznosti/reklamacii byva prikladand vel'ka pozornost z pohladu SP, a.s., pretoze
staznosti/reklamécie od zékaznikov st totiZ povazované ako najlacnejSia forma ziskavania
informdcii pre SP, a.s. o tom, ako zdkaznici vnimaju kvalitu poskytovanych sluzieb. Okrem
toho, Ze z pohladu opodstatnenosti st staznosti/reklamacie dolezity ukazovatel' kvality
poskytovanych postovych ale aj nepostovych sluzieb, pre riadiacich zamestnancov su cennym
zdrojom informacii o Urovni poskytovanych sluzieb z pohladu zakaznikov, o trendoch
nespokojnosti zdkaznikov ale aj o moznych systémovych nedostatkoch, ¢o je mozné vyuzit’
pri navrhovani zmien, pri planovani kontrolnej ¢innosti a jej zamerani.

Pouzitim vhodnej metodiky pre meranie a vyhodnocovanie staznosti a reklamacii
ziskava postovy podnik relevantné tidaje o vnimani kvality a spokojnosti zakaznika.
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