Vyhodnotenie poctu reklamacii a staznosti za rok 2022

V priebehu roka 2022 vybavila Slovenska posta, a.s., celkom 55 229 reklamacii, Co v porovnani's rokom 2021
znamena pokles o 17 315 reklamdcii, v percentualnom vyjadreni to predstavuje pokles o 23,87 %.

V rdmci zasielok vnutrostatneho styku a medzinarodného styku bolo pocas roka 2022 prijatych 51 950
reklamdcii a za rok 2022 bolo vybavenych 55 850 reklamacii. Lehota na vybavenie je 30 kalendarnych dni
(v medzinarodnom styku 60 kalendarnych dni), z ¢oho je zrejmé, Ze cast reklamacii evidovanych ku koncu
roka 2021 bola vybavend v nasledujucom roku 2022.

NajcastejSie dovody reklamacii boli nedodanie doruceniek, nedodanie zasielok a tiez nedostatky spojené
s distribuciou zasielok a penazi, ¢o z celkového poctu prijatych reklamdcii predstavuje 79,02%. Ndrast
zaznamendvame Vv pripade reklamdcii nepostovych sluzieb (8,67%), v pripade ostatnych reklamacii
zaznamendavame pokles.

Z celkového poctu prijatych reklamdcii bolo 22 332 opodstatnenych, ¢o predstavuje 40,44 %. V pripade
posudenia reklamacii z pohladu ich opodstatnenosti v porovnani s rokom 2021 sme zaznamenali ndrast
len pri reklamdciach nepostovych sluzieb (11,15%), v pripade ostatnych reklamacii zaznamenavame
pokles.

Stym suvisi aj pocet reklamadcii podanych prostrednictvom aplikacie webEPH, kde po prvy krat
zaznamendvame pokles poctu takto podanych reklamdcii oproti minulému roku. Za rok 2022 bolo prijatych
prostrednictvom aplikdcie webEPH 28 062 reklamacii (v roku 2021 to bolo 39 863 ks), ¢o predstavuje pokles
0 29,6 %. Pokial ale tento udaj porovname s rokom 2020, ktory sa celkovym poc¢tom reklamacii priblizuje
roku 2022, zaznamendvame narast takto podanych reklamacii 0 25,1 % (v roku 2020 prostrednictvom
aplikacie webEPH prijatych 22 426 reklamacii), z ¢oho mbzeme dedukovat priklon zdkaznikov k takémuto
sposobu podavania reklamacii.

V pripade reklamacii podanych pouzitim eReklamacéného listu sme zaznamenali tieZ pokles po¢tu podanych
reklamacii, pretozZe pokial v roku 2021 bolo podanych 5 073 reklamacii, tak v roku 2022 to bolo len 3 958,
¢o predstavuje pokles o0 22 %. Tento pokles reklamacii, podanych elektronicky, samozrejme, priamo suvisi
s poklesom poctu podanych reklamdcii ako takych.

V rok 2022 prijala Slovenska posta, a. s., celkovo 3 933 staznosti a inych podani, ¢o predstavuje v porovnani
s rokom 2021 pokles o -1 848 staznosti a inych podani, v percentudlnom prevedeni je to pokles o -32,0%.
Slovenska posta, a. s., zaevidovala pocas roka. Pokles poctu predmetnych podani mozno pravdepodobne
pripisat realizovanému nizsiemu podaju zasielok, ako aj uvolheniu protipandemickych opatreni
a obmedzeni z predchadzajucich rokov, ktorych dodrziavanie resp. nedodrziavanie vyvolavalo v mnohych
pripadoch nespokojnost na strane zdkaznikov.

V priebehu roka 2022 bolo 1 734 staznosti vyhodnotenych ako opodstatnenych, ¢o v percentudlnom
vyjadreni predstavuje mierny narast o 2,0%. Miera potvrdeného pochybenia na strane Slovenskej posty, a.
s., sa pohybuje dlhodobo na urovni okolo 40%.

Najviac staznosti bolo smerovanych na oblast dodania alebo vyberania postovych zasielok, najma
nedodrziavanie lehoty prepravy a dodavania zdasielok bez potvrdenia prevzatia adresatom alebo
opravnenym prijimatelom, na zaklade ¢oho je mozné zasielku povaZzovat za nedodanu. V oblasti expresnych
zasielok bol tento problém ciasto¢ne eliminovany zavedenim potvrdzovania prevzatia zasielky tzv. PIN
kodom.



