Sprava o vysledkoch presetrenia reklamacii za r.2020

V priebehu roka 2020 prijala SP, a. s., celkom 56 547 reklamacii, o v porovnani s rokom 2019 znamena
narast o 5 392 reklamacii a v percentudlnom vyjadreni to predstavuje narast o 10,54 %. Z uvedeného poctu bolo
20 833 reklamacii (36,8%) vyhodnotenych ako opodstatnené. Narast poctu reklamacii uzko suvisi
s obmedzeniami z dovodu pandémie, ktoré sa dotkli vnutrostatnej aj medzinarodnej prepravy.

V rdmci zasielok vnutrostatneho styku a medzinarodného styku bolo v priebehu roka 2020 vybavenych
52 294 reklamacii. Lehota na vybavenie reklamacie je 30 kalendédrnych dni (pozn. v medzinarodnom styku 60
kalendarnych dni), z ¢oho je zrejmé, ze prevaznd Cast reklamdcii evidovanych ku koncu roka je realne vybavenych
v nasledujucom roku. Nasledujuca tabulka zobrazuje okrem celkového poctu prijatych a vybavenych reklamdcii
aj vysledok ich vyhodnotenia.

Prehlad vybavenych zasielok vo vnutrostatnom a medzinarodnom styku v roku 2020

< Opodstatnené
RErI;I;(AZI\:I);\((): IE Prijaté Vybavené | Opodstatnené | s ndhradovym | Neopodstatnené | Nevyhodnotené
konanim
vnutrostatny styk 42 765 39 686 6531 9705 11630 11 820
medzinarodny styk 13782 12 608 556 3119 5293 3 640
celkom 56 547 52294 7 087 12 824 16 923 15 460

* ako nevyhodnotené su ukonéené reklaméacie na nedodanie dorucenky (zésielka je dodana, ale odosielatel reklamuje
nedodanie dorucenky)

Za reklamacie, ktoré boli vyhodnotené ako opodstatnené s ndhradovym konanim, boli vroku 2020
vyplacané nahrady v sume 318 tis. Eur a medziro¢ne stupli o 73 tis.Eur (+29,7%). V medzindrodnom styku sme
vyplatili néhrady v sume 53,7 tis. Eur, ¢o znamena narast o 21 tis. Eur (+65%) oproti roku 2019.

Z hladiska medziro¢ného porovnania s rokom 2019 podla jednotlivych kategorii vyplyva, Ze najviac
reklamacii zo strany klientov smerovalo do oblasti nedodania doruceniek a nedodania zasielok, ¢o z celkového
poctu prijatych reklamacii predstavuje v percentudlnom vyjadreni 61,52%. Najvyraznejsi ndrast zaznamendvame
v pripade reklamdcii inych nedostatkov spojenych s distriblciou zasielok a pefiazi (50,32%).

Najvyraznejsi pokles zaznamenavame v pripade reklamacii nevyplatenie dobierkovej sumy (-33,07%),
nevyplatenia sumy postového poukazu (-24,43%), iné dovody (-21,97%).

Prehlad prijatych reklamacii podla jednotlivych kategorii za roky 2019 — 2020

Kategéria rok2019 | rok2020 |Medzrocny| % Medzirotny

rozdiel rozdiel
Nedodanie zasielky 15 463 20560 5097 32,96%
Nedodanie dorucenky 17917 14 225 -3692 -20,61%
Nevyplatenie sumy postového poukazu 929 702 -227 -24,43%
Nevyplatenie dobierkovej sumy 753 504 -249 -33,07%
Poskodenie zasielky, tbytok obsahu, znicenie zasielky 1676 2 041 365 21,78%
Iné nedostatky spojené s distribuciou zasielok a penazi 7 253 10903 3650 50,32%
Oneskorené dodanie zasielky 5066 5975 909 17,94%
Iné dévody 2098 1637 -461 -21,97%
SPOLU 51155 56 547 5392 10,54%

V pripade posudenia reklamdcii z pohladu ich opodstatnenosti v porovnani s rokom 2019 najvyraznejsi
pokles zaznamendvame u reklamdcii nedodania dorucenky (-63,79%) z dévodu zmeny vyhodnotenia podanych
reklamacii vnutrostatneho styku, reklamacii nevyplatenia dobierkovej sumy (-51,57%), nevyplatenia sumy PP (-
35,71%). NajvyraznejSi narast zaznamendvame v pripade reklamdacii oneskoreného dodania zasielky (26,29%)
a poskodenie Ubytok obsahu alebo znicenie zasielky (10,09%).

Prehlad opodstatnenych reklamdcii podla jednotlivych kategérii za roky 2019 — 2020

Kategéria 2019 2020 Medzir.oény' % Medzi.roény’l
rozdiel rozdiel
Nedodanie zasielky 6592 7 410 818 12,41%
Nedodanie dorucenky 3010 1090 -1920 -63,79%
Nevyplatenie sumy postového poukazu 28 18 -10 -35,71%
Nevyplatenie dobierkovej sumy 510 247 -263 -51,57%
Poskodenie zasielky, ubytok obsahu, znicenie zasielky 922 1015 93 10,09%




Iné nedostatky spojené s distribuciou zasielok a penazi 4 655 4565 -90 -1,93%
Oneskorené dodanie zasielky 4188 5289 1101 26,29%
Iné reklamacia — nepostové sluzby 1588 1199 -389 -24,50%
SPOLU 21493 20833 -660 -3,07%

Celkové pocty prijatych reklamacii su ovplyvnené aj jednoduchSim spbésobom podania reklamacie
prostrednictvom aplikdcie webEPH a ePodaci harok. Pokial' v roku 2019 bolo prostrednictvom aplikacie webEPH
podanych 18 654 reklamacii, tak v roku 2019 to bolo uz 22 426, ¢o predstavuje narast o 3 772 reklamacii.
V pripade reklamacii podanych pouzitim eReklamacného listu bolo v roku 2019 podanych 2 334 reklamdcii a
v roku 2020 to bolo uz 6 383, Co predstavuje narast o 4 049 podanych reklamacii tymto sp6sobom.

V B.Bystrici, 30.3.2021



