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Vysledok auditu kvality dorucovania

Slovenska posta rocne doruci viac nez 131 miliénov listov, uradnej, doporucenej aj reklamnej
posty, vySe 17 milidnov balikov a v pobockach obsluzi dalSich 55 miliénov zdkaznikov. Aj pri tak
obrovskom objeme poskytnutych sluZieb, napriek lokalnemu nedostatku zamestnancov, sa jej
dari zvySovat kvalitu a minimalizovat chybovost. Zaroven upozoriiuje verejnost, Ze maximalnu
plynulost dorué¢ovania bez meskania je mozné dosiahnut iba spoloéne.

Posta denne zabezpedi dorucenie 523-tisic zasielok. Priemerny dorucovatel ich roznesie az 200 a za
par hodin v teréne urobi 20-tisic krokov. ,Slovenskd posta je jednou z mdla postovych organizdcii
v Eurdpe, ktord dorucuje kaZzdy deri. Tak ako iné odvetvia, aj my ¢elime vyzvam na pracovnom trhu,
a to najmd v Bratislave. Napriek tymto skutocnostiam dokdZeme denne obsluZit viac ako pol
miliéna zdkaznikov a zabezpeclit vysoku kvalitu dorucovania s minimdlnou chybovostou, ktord sa
pohybuje na urovni len 0,03 %. Audit tieZ preukdzal, Ze lehotu dorucenia balikov dodrziavame na
95 %, Co je medzirocné zlepSenie o takmer 2 %. Meskaniu zdsielok a neuspesnym pokusom
o dorucenie mbéZeme predchddzat iba spolocne, s plnou sucinnostou zdkaznikov, “ hovori generdlny
riaditel Slovenskej posty Vladislav Kupka.

Medzi najcastejSie dovody meskania €i neuspesného dorucenia zasielok a doporucenych
zasielok patri:

e nespravne uvedené PSC, nasledkom &oho je zasielka zle zaradend uZ v triediacom
centre,

e nespravne uvedena adresa,

e chybajuci telefonicky kontakt na baliku alebo expres zasielke,

e neoznacend, alebo nedostupnd schranka (napr. v areali bytovému komplexu, do
ktorého sa dorucovatel nembéze dostat), aj ked legislativa a postové podmienky
hovoria, Ze postové schranky by mali byt dostupné zvonku,

e zvoncek neoznadeny menom, iba ¢islom bytu,

e chybajuce supisne ¢islo na rodinnom dome,

e zmena koreSpondencnej adresy, ktoru adresat neoznamil,

e odmietnutie povinnosti identifikovat sa, ¢o je podmienka prevzatia doporucenej
zasielky,

e odmietnutie prebrat doporuéenu zasielku,

e volne sa pohybujlce psy, ohrozujlice dorucovatelov,

e nahly vypadok dorucovatela zo zdravotnych dévodov.
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Aplikacia, kltc¢ k efektivnosti

Dorucenie zasielok si zakaznici vedia pohodlne manaZovat aj vo svojom teleféne. ,,Mobilnd
aplikdcia Slovenskej posty umoZriuje sledovat zdsielku v redlnom case, presmerovat ju na inu
adresu, pri balikoch je mozné zmenit aj deri dorucenia. Zdkaznik, ktorému nie je mozné dorucit
doporucenu zdsielku a v schranke si ndjde Zlty listok, méze poZiadat o jej opakované dorucenie,
preposlanie doporucenej zdsielky na inu adresu, napriklad do prdce, alebo o preposlanie na inu
postu, ktoru ma blizsie, resp. jej otvdracie hodiny mu vyhovuju viac. Tdato sluzba je dostupnd cez
aplikdciu, web, alebo call centrum,” vysvetluje Vladislav Kupka.

Kvalita dorucovania, priorita posty

Slovenska posta zaviedla pravidelné kontroly kvality doru€ovania, Skolenia zamestnancov, mystery
shopping s ciefom zlepsSovat servis a zdkaznicku skusenost. Pocet staznosti medziro¢ne klesol
takmer o 2 %. ,, Audit dodrZiavania standardov kvality u nasich takmer 3 500 dorucovatelov odhalil
aj individudlne zlyhania. Hovorime sice iba o jednotkdch z celkového poctu zamestnancov,
uvedomujeme si vsak, Ze kvéli ich neprofesiondlnemu sprdvaniu celia neoprdvnenej kritike na
socidlnych sietach a v médidch tisice zodpovednych dorucovatelov. Budeme preto vdacni za kaZdy
relevantny podnet od zdkaznikov. Ak sa jeho opodstatnenost potvrdi, v zdujme ochrany dobrého
mena spolocnosti pristupime k persondlnej ndprave,” upozorfiuje generdlny riaditel Slovenske;j
posSty Vladislav Kupka. Aj za tymto Ucelom je verejnosti kdispozicii adresa
zakaznickyservis@slposta.sk .

Slovenska posta sa chce aj nadalej prispdsobovat poziadavkam klientov s dérazom na digitalizaciu,
efektivne a ekologické rieSenia. Cielom posty je zvySovat dostupnost a kvalitu sluZieb, vytvarat
atraktivne a stabilné pracovné prostredie pre zamestnancov, ktori sa chcu podielat na zlepSovani
zakaznickej skusenosti.
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