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Podnety od zakaznikov su prinosom v zlepsovani postovych
sluzieb

Slovenska posta zefektiviuje procesy v prevadzke a modernizuje sluzby pre zakaznikov v sulade so
v zlepSovani uz existujucich. Aj vdfaka podnetom od zakaznikov celkovy pocet reklamacii medziro¢ne
poklesol o takmer 3 600 reklamacii.

PocCas jedného roka Slovenska posta spracuje viac ako 580 miliénov transakénych ukonov, z ktorych je
reklamovanych menej ako 0,01% pripadov. Nasou snahou je vychadzat v Ustrety zakaznikom a rozvijat
prozakaznicky pristup spolo¢nosti. V slilade so stratégiou Posta 2020 su pre Slovensku postu podnety od
zakaznikov prinosom v zlepSovani postovych sluzieb. Na zaklade podnetov a pozorovani zakaznikov Slovenska
posta napriklad upravila otvaracie hodiny vybranych pobociek, pristipila k Uprave nastavenia vyvolavacich
systémov podla vytazenosti vybranych postovych prevadzok &i zapracovala zmenu procesov do internych
postupov.

Zakaznici podali v minulom roku 53 460 reklamacii, z ktorych 41% Slovenska posta vyhodnotila ako opodstatnené.
NajcastejSie zakaznici reklamovali nedodanie zasielky, ¢o z celkového poctu podani predstavuje 29%. Najmenej
reklamacii podali zakaznici za nevyplatenie sumy postového poukazu (1 070). V porovnani s minulym rokom
Slovenska poSta zaznamenala zvySenie spokojnosti zakaznikov pri dodavani dorueniek, nakofko poc¢et reklamacii
za nedodanie doruc€eniek poklesov o viac ako 10%.

NajvyraznejSi pokles z pohladu opodstatnenosti reklamacii sme zaznamenali v pripade reklamovania inych
nedostatkov spojenych s distribuciou zasielok a penazi (-21,75%), nevyplatenia sumy postového poukazu (-
14,29%), nevyplatenia dobierkovej sumy (-9,82%) a poSkodenia zasielky (-6,43%). V pripade reklamacie za
nedodanie doru¢enky a oneskoreného dodania zasielky po¢et opodstatnenych reklamacii narastol.

Kazdy podnet od zakaznikov riesi Slovenska pos$ta podla reklama&ného poriadku schvaleného Uradom pre
regulaciu elektronickych komunikacii a postovych sluZieb. Zakaznici sa méZzu so svojimi podnetmi obratit' na
Zakaznicky servis Slovenskej poSty prostrednictvom kontaktného mailu, telefonicky alebo pisomne na adresu
spolo¢nosti.
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