Urad pre regulaciu elektronickych komunikacii a postovych sluzieb
Stale pracovisko pre oblast postovych sluzieb
Ulica 1. maja 16, 010 01 Zilina

Cislo: 5919/0RPS/2022-7220 Zilina 31. 03. 2022

Poziadavky na kvalitu univerzalnej sluzby
podla § 41 zakona ¢. 324/2011 Z. z.

Zilina marec 2022



Urad pre reguléciu elektronickych komunikacii a postovych sluzieb (dalej len ,urad*) podla
§ 41 zakona ¢. 324/2011 Z. z. o postovych sluzbach a o zmene a doplneni niektorych
zakonov v zneni neskorSich predpisov (dalej len ,zakon o postovych sluzbach®) uréuje
nasledovné PozZiadavky na kvalitu univerzalnej sluzby (dalej len ,Poziadavky na kvalitu®),
ktoré sa vztahuju v plnom rozsahu aj na vykonavanie postového platobného styku
poskytovatelom univerzalnej sluzby, ak je tato povinnost uloZzena v Postovej licencii.

] CASTI
Uvodné ustanovenia

Clanok 1
Predmet upravy

Poziadavky na kvalitu uréuju:
1. vSeobecné zasady na zabezpecenie kvality univerzalnej sluzby,

2. zakladné charakteristiky kvality univerzalnej sluzby a ich poZadované hodnoty (normy
kvality), ktorymi su:

a) uzemna dostupnost pristupovych a kontaktnych miest verejnej postovej siete,

b) Casova dostupnost pristupovych a kontaktnych miest poskytujucich univerzainu
sluzbu,

c) Cas prepravy zasielok,

d) poziadavky na informacie o univerzalnej sluzbe,

e) zasady vybavovania reklamacii a staznosti,

f) spokojnost uzivatelov,

3. vynimky z univerzalnej sluzby.

Clanok 2
VSeobecné ustanovenia a vymedzenie pojmov

1. Poskytovatel univerzalnej sluzby je povinny dodrziavat urCené Poziadavky na kvalitu.

2. Poskytovatel univerzalnej sluzby v sulade s clankom 20 Smernice Eurdpskeho
parlamentu a Rady 97/67/ES o spolo¢nych pravidlach rozvoja vnutorného trhu
postovych sluzieb Spolo€enstva a zlepSovani kvality sluzieb v plathom zneni (dalej len
,posStova smernica“) pouziva STN EN pre postové sluzby primerane, v zaujme
uzivatelov univerzalnej sluzby.

3. Postou sa na ucely Poziadaviek na kvalitu rozumie:

a) pristupové miesto urCené na vybranie a distribuciu poStovych zasielok a na predaj
postovych cenin,

b) kontaktné miesto, ktorym je osoba opravnena na zaklade zmluvy s poskytovatelom
univerzalnej sluzby na vybranie postovych zasielok, vydaj odnosnych alebo
oznamenych zasielok a na predaj poStovych cenin,

c) pristupové miesto alebo kontaktné miesto ur€ené na vybranie postovych zasielok
a na predaj postovych cenin.



. Spadova oblast posty je suhrn obci, Casti obci a odluc¢enych osidlenych miest,

pre ktoré dana posta poskytuje univerzalnu sluzbu.

. Odlucené osidlené miesto je osidlené miesto, ktorého okraj je vzdialeny od okraja

zastavanej Casti obce viac ako 400 m a ma menej ako 50 obyvatelov, ktori maju trvaly
pobyt na mieste s orientaénym alebo stpisnym &islom."

. Rozhodujuci €as je urCeny €as (hodina a minuata), kedy je posta eSte schopna vybranu

zasielku spracovat a odovzdat’ na posStovu prepravu tak, aby bola dodrzana stanovena
lehota prepravy.

. Zapisana postova zasielka je poStova zasielka, pri ktorej vybrani dostane odosielatel

potvrdenie o podani, a pri ktorej dodani sa vyZaduje podpis adresata alebo
opravneného prijimatefla.

. Odovzdavacie miesto zapisanej zasielky je:

a) pre zasielky adresované fyzickej osobe — napr. rodinny dom, byt v bytovom dome
a pod.,

b) pre zasielky adresované organizacii — napr. podateffa, recepcia, vratnica,
kancelaria, predajfia a pod.

CAST Il
Zakladné kvalitativne poziadavky

Clanok 3
Zasady na zabezpecenie kvality univerzalnej sluzby

. Stav zabezpec€ovania kvality univerzalnej sluzby vychadza z nasledovnych kritérii:

a) objektivnych potrieb verejnosti na zaklade poskytovania univerzalnej sluzby
ako sluzby vo verejnom zaujme a
b) objektivnych moznosti poskytovania univerzalnej sluzby na zaklade:
- zemepisnych a poveternostnych podmienok,
- technickych moznosti verejnej postove;j siete,
- ekonomickej unosnosti.

. Na zabezpecovanie univerzalnej sluzby platia na celom uzemi Slovenskej republiky

jednotné zasady.

. Nie je pripustné neoddvodnené zvyhodriovanie, Ci znevyhodnovanie urcitej skupiny

zaujemcov o poskytnutie univerzalnej sluzby.

Clanok 4
Uzemna dostupnost’ pristupovych a kontaktnych miest verejnej postovej siete

. Zasady na rozmiestfiovanie pristupovych a kontaktnych miest verejnej postovej siete:

a) pristupové a kontaktné miesta musia byt obyvatelom dostupné bez neumernych
komplikacii,

Ak je vzdialenost’ osidleného miesta mensSia, tak je miesto su€astou obce. Ak ma osidlené miesto
viac obyvatelov a vzdialenost je vacsia, tak je to odlucena ¢ast obce.
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b) primeranym sp6sobom sa prihliada k velkosti dopytu po univerzalnej sluzbe.

. Konkrétne pripady, pri ktorych nie su splnené poziadavky podfa clankov 4, 5 a 6

PoZiadaviek na kvalitu, sa mézu povolit po individualnom posudeni uradom v zavislosti
od miestnych geografickych, technickych, ekonomickych a bezpe&nostnych podmienok.

. PoZiadavky bodov 4, 5, 6 a 7 tohto ¢lanku sa vztahuju len na poSty podla ¢l. 2 bod 3

pism. a) a b).

. Vzdialenost' ktoréhokolvek obyvaného miesta suvislo zastavanej Casti obce, ktora ma

najmenej 25 obyvatelov, k najblizSej poste je najviac 10 km.

. Posta je v kazdej obci, ktora ma:

a) viac ako 2 500 obyvatelov,
b) menej ako 2 500 obyvatelov a suCasne jej spadova oblast ma viac ako 3 500
obyvatelov.

. Vobci, ktord& ma viac ako 22 000 obyvatelov, je na kazdych aj zaCatych 22 000

obyvatelov najmenej jedna posta. Pri rozmiesthovani pristupovych a kontaktnych miest
zohladni poskytovatel univerzalnej sluzby ich umiestnenie v Castiach s vysokou
koncentraciou obyvatelov (napr. na sidliskach miest s vy§Sim podielom obyvateflov).

. V mestskych ¢astiach miest Bratislava a KoSice, ktoré maju viac ako 22 000 obyvatelov,

je najmenej jedna posta.?

. Na zlepSenie dostupnosti univerzalnej sluzby nad ramec tychto Poziadaviek na kvalitu

sa mozu zriadovat dalSie pristupové a kontaktné miesta, ktoré mézu poskytovat’ aj uzsi
subor postovych sluZieb, ako je rozsah univerzalnej sluzby vymedzeny Postovou
licenciou.

Clanok 5
Casova dostupnost’ pristupovych a kontaktnych miest poskytujticich
univerzalnu sluzbu

. Na poste v obci, ktora ma:

a) menej ako 3 000 obyvatefov alebo v spadovej oblasti, ktora ma menej ako 5 000
obyvatelov, su hodiny pre verejnost v pracovnych drfioch v dopoludriajsSich a/alebo
popoludnajSich hodinach a nie menej ako 3 hodiny kazdy pracovny den tak, aby
aspon 1-krat v tyzdni boli hodiny pre verejnost 3 hodiny v popoludnajSich hodinach,
t.j. po 12.00 hod. alebo do 17.00 hod.; poziadavku je mozZné spinit aj pouzitim
delenej zmeny,

b) 3001 az 5000 obyvatelfov, su hodiny pre verejnost v pracovny defi minimalne
od 8.30 do 15:00 hod. vratane technologickych a prevadzkovych prestavok, ako aj
prestavok na obed, a najmenej jeden den v tyZdni do 17.00 hod.,

c) 5001 az 10 000 obyvatelov, su hodiny pre verejnost v pracovny defi minimalne
od 8.30 do 16.00 hod. vratane technologickych a prevadzkovych prestavok, ako aj
prestavok na obed, a najmenej jeden den v tyzdni do 17.00 hod.,

Zakon €. 377/1990 Zb. o hlavnhom meste Slovenskej republiky Bratislave, zakon ¢&. 401/1990 Zb.
0 meste Kosice.



d) 10 001 az 50 000 obyvatelov, su hodiny pre verejnost v pracovny def spravidla
od 8.00 do 17.00 hod. vratane technologickych a prevadzkovych prestavok, ako aj
prestavok na obed,

e) nad 50 001 obyvatelov, su hodiny pre verejnost v pracovny den spravidla
od 8.00 do 18.00 hod. vratane technologickych a prevadzkovych prestavok, ako aj
prestavok na obed.

. Poskytovatel univerzalnej sluzby prijima na pristupovych a kontaktnych miestach

potrebné organizatné a prevadzkové opatrenia na minimalizovanie C€asu C¢akania
uzivatelov na poskytnutie univerzalnej sluzby. Uvedené opatrenia mdzu zahfiat
zavadzanie vhodnych systémov regulujucich pristup a ¢as na poskytnutie univerzalnej
sluzby v zaujme uZzivatelov.

. PosStové zasielky urCené na odnasku su pripravené do postovych prieCinkov alebo

pri postovej priehradke pri otvoreni posty; ak to z prevadzkovych dévodov nie je mozné,
tak v najskorSom moznom Case.

. Dizka pobytu dorugovatela na stanovisti, po¢as ktorého prijima postové zasielky, sa riadi

poziadavkami verejnosti na poskytovanie postovych sluzieb.

. V pripade odévodneného obmedzenia poskytovania postovych sluzieb z objektivnych

technickych alebo prevadzkovych dévodov (napr. doCasné uzatvorenie posty, doCasna
zmena hodin pre verejnost apod.) je poskytovatel univerzalnej sluzby povinny
informovat’ verejnost’ vyveskou o predpokladanom trvani obmedzenia a oznamit, ktora
najblizSia posta je pre verejnost dostupnda, pricom pri planovanych obmedzeniach
je povinny upozornit’ uzivatelov v primeranom predstihu.

. DoCasné uzatvorenie posty, ako aj obmedzenie, ktoré nie je v sulade s bodom 1 tohto

¢lanku, v trvani nad 30 dni je poskytovatel univerzalnej sluzby povinny vopred oznamit
uradu pred planovanym zaciatkom uzatvorenia alebo obmedzenia spolu s oznamenim
spbsobu zabezpedenia univerzalnej sluzby. O do€asnom zatvoreni, ako aj obmedzeni
hodin pre verejnost’ je povinny zaroven informovat’ uZivatefov spésobom podla bodu 5
tohto ¢lanku.

Clanok 6
Zasady pre rozmiestiiovanie a dostupnost’ postovych schranok

. Postova schranka je verejne pristupné samoobsluzné technické zariadenie uréené

na vybranie listovych zasielok.

. Postové schranky sa vyberaju najmenej jedenkrat kazdy pracovny deri. Posledné

vybranie postovych schranok je v najkratSom moznom ¢&ase pred odovzdanim
postovych zasielok na postovu prepravu.

. Vobci s poctom obyvatelov od 500 do 1 000 obyvatelov je posStova schranka, ak

najblizsia postova schranka je v obci, ktora je od nej vzdialena (vzdialenost centier®)
viac ako 5 000 m.

. 'V obci s po¢tom obyvatelfov od 1 001 do 5 000 je najmenej jedna postova schranka.

Centrum obce — udaj ziskany z verejne dostupnej internetovej aplikacie urCenej na meranie
vzdialenosti po dostupnych komunikaciach.



5. V obci s poCtom obyvatefov od 5001 do 50 000 je na kazdych aj zaCatych 5 000
obyvatelov najmenej jedna postova schranka.

6. Vobci s poctom obyvatefov nad 50 001 je minimalne 10 poStovych schranok
a na kazdych aj za€atych 10 000 obyvatelov nad 50 000 obyvatelov je najmenej jedna
postova schranka.

7. PoStové schranky sa umiestriuju predovSetkym v miestach prirodzenej koncentracie
obyvatelstva. Casova dostupnost postovych schranok méze byt obmedzena
prevadzkovym reZimom zariadenia, v ktorom je schranka umiestnena (obchodné
centra, lieCebne a pod.).

8. Postové schranky sa umiesthuju tak, aby boli dobre viditefné. Farebny odtien
posStovych schranok poskytovatela univerzalnej sluzby je podla moZnosti jednotny
a odlisny od farby iného poskytovatela postovych sluzieb.

9. Poskytovatel univerzalnej sluzby oznaci kazdu poStovu schranku, ktora nie je
umiestnena v interiéri post:
a) logom alebo nazvom poskytovatela,
b) Cislom postovej schranky,
c) ¢asom vyberu postovej schranky.

Clanok 7
Podmienky dodavania a vynimky z univerzalnej sluzby

1. PoStové zasielky sa doruCuju kazdy pracovny den, najmenej raz denne spravidla
v ¢ase do 16.00 hod.

2. Zapisané zasielky univerzalnej sluzby a poukazané sumy sa dorucCuju na miesto
uvedené v adrese. Tato povinnost neplati, ak:

a) suma alebo hmotnost je nad limit ur€eny postovym podnikom,

b) adresat alebo opravneny prijimatel nebol zastihnuty v ase dorucenia,

c) adresat sidli na piatom a vy$Som poschodi, priCom nie je mozné pouZit vytah,
d) odovzdavacie miesto uvedené v adrese nie je pristupné,

e) pristup nie je mozny ani po zazvoneni na zvoncek oznaceny menom adresata,
f) je s adresatom dohodnuty iny spdsob dodavania.

3. V pripadoch podla bodu 2 pism. a) az e) tohto ¢lanku doru€ovatel vhodi do dostupnej
adresatovej domovej listovej schranky oznamenie o ulozeni zasielky s vyznaCenim
dévodu nedoruCenia alebo zabezpeCi oznamenie inym spdsobom uvedenym
v postovych podmienkach poskytovatela univerzalnej sluzby.

4. Pravidelné doruCovanie zasielok univerzalnej sluzby sa zabezpecuje:

a) v suvisle zastavanych Castiach obci,

b) do vSetkych osidlenych miest vzdialenych do 400 m od okraja zastavanej €asti obce,

c) do odluc¢eného osidleného miesta s potom stalych obyvatelov nad 25 osdb alebo
do organizacii, ktorym sa dodava najmenej 35 postovych zasielok tyZzdenne, ktoré
su vzdialené od okraja suvislo zastavanej ¢asti obce do 1 000 m,

d) do odluc¢enej Casti obce, ktora ma nad 50 obyvatelov alebo do organizacii, ktorym
sa dodava najmenej 75 poStovych zasielok tyzdenne.
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5. Vynimky z povinnosti zabezpecit jedno dodanie kazdy pracovny defn (vynimky
z univerzalnej sluzby) platia pre:

a) miesta, kde je ohrozené zdravie abezpeCnost zamestnancov poskytovatela
univerzalnej sluzby,

b) miesta, kde je obtazny pristup,

c) odlucené osidlené miesta, ktoré maju menej ako 25 obyvatelov,

d) odlu¢ené osidlené miesta, ktoré sa nachadzaju viac ako jeden kilometer od okraja
zastavanej Casti obce s doruovacou sluzbou,

e) miesta, kde sa nachadza jedna alebo viac organizacii a kde sa dodava menej
ako 35 postovych zasielok tyZdenne a nachadza sa viac ako 400 m od okraja
zastavanej Casti obce s doru€ovacou sluzbou,

f) miesta, kde sa nachadza jedna alebo viac organizacii a kde sa dodava menej
ako 75 postovych zasielok tyZzdenne a nachadza sa viac ako 1 000 m od okraja
zastavanej Casti obce s doruovacou sluzbou,

g) miesta, ktoré sa geograficky vyrazne neodliSuju od miest uvedenych v pism. c) az f).

6. Pre adresatov v mieste podla bodu 5 pism. a) az g) tohto ¢lanku, resp. osoby, ktoré sa
trvalo zdrziavaju v sidle s orientanym alebo supisnym Cislom v mieste podfa bodu 5
pism. a) az g) tohto ¢lanku sa dodavanie zabezpecuje:

a) doruCovanim najmenej 1-krat alebo 2-krat vtyzdni v dioch, ktoré nenasleduju
po sebe (len bod 5 pism. c) az f) tohto ¢lanku),

b) doru€ovanim najmenej 3-krat v tyzdni (len bod 5 pism. g) tohto ¢lanku),

c¢) doru€ovanim do doru€ovacich schranok (podfa bodu 8 tohto ¢lanku),

d) formou odnasky z posty,

e) inym spdsobom, ktory si adresat dohodne s poskytovatefom univerzalnej sluzby
podla postovych podmienok.

Miesta so zabezpelenim dodavania podla pism. a) azc) su miesta s obmedzenym
doru¢ovanim a miesta so zabezpecenim dodavania podfa pism. d) a e) su miesta bez
doruCovace;j sluzby.

7. Vynimky z univerzalnej sluzby podfa ¢lankov 5 a 7 schvaluje urad.

8. Na Ziadost' adresata sa moze zriadit doruCovacia schranka. Adresat si moéze
dorucovaciu schranku zriadit na vlastné naklady aj v mieste, ktoré nepatri medzi
vynimky z univerzalnej sluzby po dohode s poskytovatelom univerzalnej sluzby.
Poskytovatel univerzalnej sluzby informuje adresata o Case, v ktorom bude dodavanie
do doru€ovacej schranky uskutoChované.

9. Podmienky dodavania postovych zasielok, a to aj v pripade, Ze sa vyskytnu prekazky
v dodavani, su podrobne uréené v postovych podmienkach poskytovatela univerzalnej
sluzby.

. Clanok 8
Cas prepravy zasielok

1. Cas, ktory pri poskytovani univerzalnej sluzby uplynie od podania po dodanie, nesmie
byt neodévodnene predlZzovany.



2.

Postové zasielky sa v ramci univerzalnej sluzby dodavaju v lehote prepravy:

Druh p'oétovej. zasielky podla Lehota prepravy
rychlosti prepravy
List najrychlejSej kategorie D+1
List Standardnej kategorie D+2
Reklamna adresovana zasielka D+4
Balik D+2
Postovy poukaz D+2

. Lehota prepravy neplati pre postové zasielky, pri ktorych nebola splnena povinnost

podla bodu 2 tohto ¢lanku z pri€in vzniknutych na strane prijimatela alebo v désledku
toho, Ze odosielatel nepostupoval podla postovych podmienok.

. Cas prepravy je poéet dni od podania zasielky do jej dodania a vyjadruje sa vzorcom

D + n, kde D je den podania a n je poCet pracovnych dni po dni podania. Pre zasielky,
ktoré boli vybrané na poste po uplynuti rozhodujuceho ¢asu alebo vioZzené do postovej
schranky po Case posledného vyberu schranky, sa zaden vybrania povazuje
nasledujuci pracovny den. Pre zasielky vybrané v den pracovného volna alebo v den
pracovného pokoja sa za den vybrania povazuje nasledujuci pracovny den.

. Normy kvality pre vSetky kategorie zasielok z rozsahu univerzalnej sluzby su 92 %

zasielok dodanych v lehote prepravy a 99 % zasielok dodanych v Case, ktory je
dvojnasobkom lehoty prepravy.

. Norma kvality urCena v bode 5 tohto Clanku sa povazuje za splnenu, ak pozadovany

vysledok v percentualnom plneni bol dosiahnuty pri poc¢te platnych kontrolnych zasielok
najmenej:

a) 6 000 listov najrychlejSej kategorie,
b) 6 000 listov Standardnej kategorie,
c) 1 000 zapisanych listovych zasielok,
d) 600 balikov,

e) 1400 postovych poukazov.

. Poskytovatel univerzalnej sluzby zabezpeci v kazdom kalendarnom roku meranie Casu

prepravy listov najrychlejSej kategorie a najmenej dvoch dalSich druhov zasielok
v rozsahu podla bodu 6 pism. b) az e) tohto ¢lanku, priCom kazdy druh zasielok sa
meria najmenej jedenkrat za tri roky.

. Metodika merania je v sulade s prislusnymi STN EN* a schvaluje ju trad.

. Poskytovatel univerzalnej sluzby zabezpeli odovzdanie predbeznych vysledkov

merania za prvy polrok do 30. septembra kalendarneho roku, v ktorom sa meranie

Clanok 16 postovej smernice.



vykonava a celkovych vysledkov merania uvedeného vbode 6 tohto ¢lanku
do 28. februara nasledujuceho kalendarneho roku uradu.

Clanok 9
Poziadavky na informacie o univerzalnej sluzbe

. Poskytovatel univerzalnej sluzby zverejni informaciu o hodinach pre verejnost, pocas
ktorych posta zabezpecluje univerzalnu sluzbu, pri vchode do posty, pripadne na inom
vhodnom mieste tak, aby bola verejnosti trvalo pristupna aj v €ase uzavretia posty.

. Poskytovatel univerzalnej sluzby zabezpedi, aby na kazdej poste bolo mozné
nahliadnut do:

a) postovych podmienok a reklamacného poriadku,
b) PoZiadaviek na kvalitu,
c) tarify.

Na kazdej poste sa zverejni upozornenie na moznost nahliadnut do uvedenych
dokumentov.

. Poskytovatel univerzalnej sluzby zabezpeci, aby na kazdej poste bola uzivatelom
na poziadanie poskytnuta informacia o pouzivanych postovych smerovacich Cislach
v Slovenskej republike ur¢enych pre udanu adresu.

. Poskytovatel univerzalnej sluzby zabezpeci na svojom webovom sidle zverejnenie:

a) zakona o postovych sluzbach v platnom zneni,

b) postovych podmienok a reklamac&ného poriadku,

c) Poziadaviek na kvalitu,

d) tarify,

e) zoznamu pouzivanych postovych smerovacich Cisel v Slovenskej republike.

. Poskytovatel univerzalnej sluzby zabezpeli, aby v priestoroch kazdej posty boli
zverejnene:

a) prehlad postovych sluzieb patriacich do univerzalnej sluzby,
b) vzory spravneho pisania adresy,
c¢) informacia o rozhodujucom ¢ase na vybranie postovych zasielok na postach.

. Poskytovatel univerzalnej sluzby udrziava vSetky informacie uvedené v tomto ¢lanku
v aktualnom stave.

Clanok 10
Zasady vybavovania reklamacii a staznosti uzivatelov postovych sluzieb

. Reklamacia je podanie, ktorym si uzivatel uplatfiuje zodpovednost’ vocCi poskytovatelovi
postovej sluzby, najma z dévodu nedodrzania jej kvality alebo spravnosti vykonanej
postovej sluzby.

. Staznost je vyjadrenie nespokojnosti uzivatelov postovej sluzby tykajuce sa vnimanej
chyby produktov, sluzieb alebo politiky, alebo samotného procesu vybavovania
staznosti, pricom sa explicitne alebo implicithe o€akava odpoved alebo rieSenie (STN
EN 14012).



3. Postup vybavovania reklamacii a staznosti je upraveny v reklamacnom poriadku.
Reklamacény poriadok je pre zakaznika jednoduchy, zrozumitefny a nesmie ho nutit,
aby vynakladal neopodstatnenu namahu.

4. Reklamacie a staznosti sa vybavuju objektivne, s potrebnou odbornou uroviiou
a €o najrychlejsie.

5. Ak z vybavenia reklamacie vyplyva pravo odosielatela alebo adresata na vyplatu
nahrady Skody, na vyplatu pausalnej nahrady alebo na vratenie zaplatenej sadzby
alebo jej Casti, narok sa uspokoji €o najrychlejSie, najneskdr v lehote urCenej
v reklamaénom poriadku.

6. Poskytovatel univerzalnej sluzby zasiela kazdoroCne uradu spravu o vysledkoch
preSetrenia reklamacii najneskdr do 10 pracovnych dni odo dna jej zverejnenia, ktora
zahffha prehlad o pocte staznosti a reklamacii, ktoré sa tykaju dodrziavania povinnosti
podla zakona o postovych sluzbach a Poziadaviek na kvalitu, ktoré boli v priebehu
uplynulého kalendarneho roka podané u poskytovatela univerzalnej sluzby vratane
spbsobu, akym boli vybavené (opodstatnené alebo neopodstatnené staznosti
a reklamacie, vycislenie a prehlad dévodov reklamacii).

7. Poskytovatel univerzalnej sluzby pri tvorbe systému merania reklamacii a staznosti
postupuje primerane podia STN EN 14012°.

Clanok 11
Spokojnost’ zakaznikov

1. Poskytovatel univerzalnej sluzby zistuje udaje o spokojnosti zakaznikov s poskytovanim
univerzalnej sluzby a zabezpec€i meranie spokojnosti zakaznikov s kvalitou univerzalne;j
sluzby na reprezentativnej vzorke najmenej 1 000 zakaznikov, a to najmenej jedenkrat
za rok.

2. Poskytovatel univerzalnej sluzby dévody nespokojnosti analyzuje a prijima opatrenia
na odstranenie pri¢in nespokojnosti. O vysledkoch merania spokojnosti zakaznikov
a vykonanych opatreniach informuje urad.

CAST I
Prechodné a zaverec¢né ustanovenia

Clanok 12
Prechodné ustanovenia

1. Normy kvality pre vSetky kategdrie zasielok zrozsahu univerzalnej sluzby
do 31.12. 2022 su 93 % zasielok dodanych v lehote prepravy a 99 % zasielok
dodanych v Case, ktory je dvojnasobkom lehoty prepravy.

2. Merania Casu prepravy postovych zasielok zacaté v roku 2022 sa dokoncia podfa
ustanoveni Poziadaviek na kvalitu ¢. 240/001/2012 zo dna 27. 03. 2012 v zneni zmien
€. 761/ORPS/2014 zo dria 27. 10. 2014 platnych do 31. 12. 2022.

5) Clanok 16 a 19 postovej smernice.
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Clanok 13
Zaverecéné ustanovenia

1. Tieto Poziadavky na kvalitu nahradzaju PoZiadavky na kvalitu €. 240/001/2012 zo dna
27.03. 2012 v zneni zmien &. 761/ORPS/2014 zo dna 27. 10. 2014.

2. Poziadavky na kvalitu nadobudaju ucinnost driom zverejnenia vo Vestniku uradu
a na webovom sidle uradu okrem ustanoveni ¢lanku 8 bod 5 a bod 6, ktoré nadobudaju
ucinnost driom 01. 01. 2023.

V Ziline dria 31. 03. 2022

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