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|. Dane identyfikacyjne
Poczta Polska S.A. (dalej tez: PP S.A.), ul. Rodziny Hiszpanskich 8, 00-940 Warszawa

Tomasz Zdzikot Prezes Zarzadu Poczty Polskiej S.A. (dalej: Prezes Zarzadu) od 16
czerwca 2020 r.', od 4 kwietnia 2020 r. delegowany do czasowego wykonywania
czynnosci cztonka Zarzadu i petnienia obowigzkéw Prezesa Zarzadu?

W okresie objetym kontrolg funkcje kierownika jednostki poprzednio petnili:
Przemystaw Sypniewski Prezes Zarzadu Poczty Polskiej S.A. od 21 czerwca 2016 .
do 3 kwietnia 2020 r.3, Marek Chibowski oddelegowany do czasowego wykonywania

czynno$ci Prezesa Zarzadu od 26 stycznia 2016 r. do 20 czerwca 2016 r.4, Jerzy
Jozkowiak Prezes Zarzadu od 21 maja 2013 r. do 26 stycznia 2016 r.5

Realizacja powszechnych ustug pocztowych  (terminowos¢ doreczania,
bezpieczenstwo przesytek, jakos¢ obstugi). Zapewnienie powszechnego dostepu do
ustug pocztowych. Rozliczenie ustug powszechnych, prowadzenie rachunkowosci
regulacyjnej. Realizacja obowigzkow w zakresie rozpatrywania reklamacji i skarg
dotyczacych powszechnych ustug pocztowych.

Lata 2015 — 2020 do dnia zakonczenia kontroli.
art. 2 ust. 1 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r. o Najwyzszej Izbie Kontroli®

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Infrastruktury

1. Maciej Mierzejewski doradca techniczny, upowaznienie do kontroli
nr KIN/33/2020 z dnia 10 czerwca 2020 r.

2. Michat Klawinowski starszy inspektor kontroli parstwowej, upowaznienie do
kontroli nr KIN/34/2020 z 10 dnia czerwca 2020 .

3. Szymon Tyburski specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli
nr KIN/52/2020 z dnia 20 sierpnia 2020 r.

4. Jarostaw Florkiewicz gtowny specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do
kontroli nr KIN/53/2020 z dnia 20 sierpnia 2020 r.

(akta kontroli str.1-2, 3-4, 5-6, 7-8)

T Uchwata Nr 40/2020 Rady Nadzorczej Poczty Polskiej S.A. IV kadencji z dnia 15 czerwca 2020 r. w sprawie powotania
Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej S.A. IV wspéinej kadencii.

2 Uchwata Nr 16/2020 Rady Nadzorczej Poczty Polskiej S.A. IV kadencji z dnia 3 kwietnia 2020 r. w sprawie delegowania
cztonka Rady Nadzorczej Poczty Polskiej S.A. do czasowego wykonywania czynnosci cztonka Zarzadu Poczty Polskie;
S.A. i powierzenia petnienia obowiazkéw Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej S.A.

3 Uchwata Nr 44/2016 Rady Nadzorczej Ill kadencji z dnia 15 czerwca 2016 r. w sprawie powotania Prezesa Zarzadu
Poczty Polskiej S.A Il kadencii.

4 Uchwata Nr 6/2016 Rady Nadzorczej Poczty Polskiej S.A. Ill kadencji z dnia 26 stycznia 2016 r. w sprawie delegowania
Wiceprzewodniczacego Rady Nadzorczej Poczty Polskiej S.A. do czasowego wykonywania czynnosci Prezesa Zarzadu
Poczty Polskiej S.A. oraz Uchwata Nr 36/2016 Rady Nadzorczej Poczty Polskiej S.A. Il kadencji z dnia 28 kwietnia 2016
r. w sprawie delegowania cztonka Rady Nadzorczej do czasowego wykonywania czynno$ci Prezesa Zarzadu Poczty
Polskiej S.A.

5 Uchwata Nr 33/2013 Rady Nadzorczej Poczty Polskiej S.A. Il kadencji z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie powotania
Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej S.A. oraz Uchwata Nr 3/2016 Rady Nadzorczej Poczty Polskiej S.A. Il kadencji z dnia
26 stycznia 2016 r. w sprawie odwotania Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej S.A.

6 Dz U.z2020r. poz. 1200, dalej: ustawa o NIK.
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ll. Ocena ogoina’ kontrolowanej dziatalnosci

Poczta Polska S.A. w okresie objetym kontrolg nie zapewnita wtasciwej jakosci
powszechnych ustug pocztowych.

PP S.A. nieterminowo dostarczata przesytki w ramach ustugi powszechnej, nie
spetniajac — w przypadku wigkszosci rodzajow przesytek — standarddw terminowosci
okreslonych przepisami rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia
29 kwietnia 2013 r. w sprawie warunkdw wykonywania ustug powszechnych przez
operatora wyznaczonego®. Dziatania podejmowane w PP S.A. w zakresie poprawy
terminowo$ci dostarczania przesytek nie byty skuteczne.

PP S.A. nie podejmowata takze skutecznych dziatan na rzecz poprawy
bezpieczenstwa ustug i obrotu pocztowego. Wskaznik bezpieczenstwa ustug
pocztowych® w latach 2015-2019 utrzymywat sie na podobnym poziomie, mimo
wzrostu kosztow ponoszonych przez PP S.A. z tytutu zapewnienia bezpieczenstwa
obrotu pocztowego. W PP S.A. nie ustalono docelowego poziomu wskaznika
bezpieczenstwa, jako miernika skutecznosci podejmowanych dziatan w zakresie
poprawy bezpieczenstwa obrotu pocztowego, a takze sposobu wykorzystywania
sporzadzonych analiz bezpieczenstwa obrotu pocztowego.

PP S.A. od 2018 r. nie badata rzeczywistego zapotrzebowania na $wiadczenie ustug
pocztowych, koncentrujgc wysitki na spetnianiu wskaznika dostepnosci do placowek
w skali catego kraju. Jednak poréwnanie liczby czynnych placéwek pocztowych
I liczby ludno$ci w wybranych lokalizacjach wykazato, ze pomimo spetniania, w skali
catego kraju, wymagan w zakresie dostepnosci okre$lonych przepisami
rozporzadzenia w sprawie warunkéw wykonywania ustug, jednak lokalnie wskazniki
dostepnosci do placowek pocztowych byly znacznie przekraczane — w skrajnych
przypadkach na placoéwke pocztowg przypadato nawet 15 tys. mieszkancow.

Dziataniem nierzetelnym byto nieterminowe rozpatrywanie reklamacji klientow.
Do 2017 r. PP S.A. nie podjeta skutecznych dziatan na rzecz poprawy terminowosci
rozpatrywania reklamacji.

Natomiast pozytywnie NIK ocenia sposdb rozliczania ustug powszechnych
i prowadzenia rachunkowosci regulacyjne;.

lIl.Opis ustalonego stanu faktycznego oraz oceny
czastkowe'? kontrolowanej dziatalnosci

1. Realizacja powszechnych ustug pocztowych w zakresie
jakosci, terminowosci i bezpieczenstwa przesytek

1.1. Poczta Polska S.A. to jednoosobowa spotka ze 100% udziatem Skarbu
Panstwa, Swiadczaca ustugi pocztowe, bankowo-ubezpieczeniowe i logistyczne.
Najwiekszy operator pocztowy w Polsce, zatrudniajacy ok. 80 tys. pracownikéw,
z siecig ponad 6 tys. czynnych placéwek pocztowych. Wybrana decyzjg!! Prezesa
Urzedu Komunikacji Elektronicznej (dalej: Prezes UKE) jako operator wyznaczony
do $wiadczenia ustug publicznych na lata 2016-2025.

7 Najwyzsza Izba Kontroli formutuje ocene ogdlng jako ocene pozytywna, ocene negatywna albo ocene w formie opisowe;.
8 Dz. U.z2020 r. poz. 1026, dalej: rozporzadzenie w sprawie warunkdw wykonywania ustug.
9 Wyliczony jako ilo$¢ negatywnych zdarzen w przeliczeniu na 10 tys. ustug rejestrowanych.
0 Qceny czastkowe to oceny dziatalnosci w poszczegdlnych obszarach badan kontrolnych. Ocena czastkowa moze byé
sformutowana jako ocena pozytywna, ocena negatywna albo ocena w formie opisowe;.
" Decyzja Prezesa UKE nr DRP.WKP.710.2.2015.26,27 z dnia 30 czerwca 2016 r. Wcze$niej do 31 grudnia 2015 r. PP
S.A. petnita obowigzki operatora wyznaczonego na podstawie art. 178 ust. 1 Prawa pocztowego.
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Ustréj PP S.A., w tym zakres jej dziatalnosci, okreslat statut, natomiast Regulamin
organizacyjny PP S.A okreslat strukture organizacyjna, w ktorej m.in. znajdowata sie
Centrala. W ramach Centrali PP S.A. dziataty komaérki organizacyjne odpowiadajace
m.n. za realizacje zadan w obszarach: organizowania systemu kontroli
| zarzadzania bezpieczenstwem, marketingu, jakosci i terminowos$ci, normowania
oraz zarzadzania procesowego, reklamaciji ustug pocztowych, rozpatrywania skarg
| wnioskow.
(akta kontroli str.150, 352)
J...]"12 Strategia Grupy Poczty Polskiej 2017-2021'3 wskazywata powszechne
ustugi pocztowe jako fundament strategiczny dziatania, podkreslajac wage jakosci
i dostepnosci ustug powszechnych. W Strategii Grupy Poczty Polskiej 2018-2022
kontynuowano ww. zatozenia i rozszerzono zagadnienie poprawy efektywnosci
dziatania. Natomiast w Strategii Grupy Poczty Polskiej 2019-2023, jako jedno
z gtownych wyzwan wskazano koniecznoS¢ poprawy terminowo$ci przesytek.
W ostatniej przyjetej w okresie kontroli Strategii Poczty Polskiej S.A. 2020-2024
kwestie jakosci wskazano jako jeden z celow strategicznych w perspektywie klienta
ze wskazaniem miernikdw dotyczacych terminowosci ustug i poziomu reklamacii
oraz w perspektywie operacyjnej (cele dotyczace efektywnej logistyki).
W Kierunkach rozwoju strategicznego Poczty Polskiej do 2020 r.'* okreslono
czynniki rozwoju PP S.A., tj. dostepno$¢ i jako$¢ Swiadczonych ustug pocztowych.
W dokumencie tym zapisano tez, ze ,Poczta Polska pozostanie operatorem
wyznaczonym do $wiadczenia ustugi powszechnej, spetniajgc wszystkie wymagania
regulacyjne dotyczgce dostepnosci sieci placowek oraz jakoSci i terminowoSci
doreczania przesytek’.
(akta kontroli str. 23-40, 250-254)

1.2. Przepis art. 46 ust. 2 pkt. 3 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo
pocztowe'® (dalej: Prawo pocztowe) zobowigzywat operatora wyznaczonego do
Swiadczenia ustug powszechnych z zachowaniem czasu przebiegu przesytek
pocztowych zdefiniowanych w przepisach wykonawczych. Rozporzadzenie
w sprawie warunkéw wykonywania ustug w § 3 okre$lito wymagania w zakresie
czasu przebiegu przesytek pocztowych realizowanych w obrocie krajowym.
Natomiast w 2015 r. stosownie do obowigzku okreslonego w art. 178 ust. 2 pkt 2
Prawa pocztowego wskazniki terminowo$ci doreczenia przesytek nie mogty byé¢
nizsze niz te uzyskane przez Poczte Polskg S.A. w 2012 r. ,[...]"®

(akta kontroli str. 23-40)

W okresie objetym kontrolg w badaniu terminowosci przebiegu przesytek listowych
nierejestrowanych  wykorzystywano metody badan statystycznych'?  oraz

2 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r,. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
22020 r. poz. 1913) NIK wytaczyta jawno$¢ informacji w zakresie tajemnicy przedsiebiorstwa, wytaczenia tego dokonano
w interesie przedsigbiorcy.

13 Strategia o 5 letnim horyzoncie, w wyniku jej corocznej aktualizacji byt wydtuzany o kolejny rok horyzont czasowy jej
zatozen.

4 Dokument przyjety w 2014 r.

% Dz.U.z2020r. poz. 1041

6 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
22020 r. poz. 1913) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie terminowosci i wolumenéw przesytek, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.

7 Prowadzone byly zgodnie z metodykq realizowanych pomiaréw czasu przebiegu przesytek pocztowych, w oparciu
o normy PN-EN 13850 (Ustugi pocztowe - Jako$¢ ustug - Pomiar czasu przebiegu od konca do konca pojedynczych
przesytek priorytetowych i przesytek pierwszej klasy) oraz PN-EN 14508 (Ustugi pocztowe — Jako$¢ ustug — Pomiar czasu
przebiegu od konca do kofica pojedynczych przesytek nie priorytetowych i przesytek drugiej klasy). Czasy przebiegu
przesylek obliczane byly zgodnie z regutg 5-dniowego tygodnia roboczego (od poniedziatku do piatku) z wytaczeniem dni
ustawowo wolnych od pracy. Obliczanie czasu przebiegu przesytki pocztowej mierzone byto w dniach, zgodnie z formutg
D+n, gdzie D oznacza date nadania przesytki przy zachowaniu godzin granicznych nadawania przesytek, a n liczbg dni



Automatyczny System Pomiaru Jakosci'8. Wyniki prezentowane byly w ukfadzie
miesiecznym, kwartalnym, rocznym, a comiesieczne raporty, opracowywane
w Centrali PP S.A. byly przedstawiane Zarzadowi PP S.A. Terminowo$¢ przesytek
rejestrowanych byta monitorowana za pomocg Zintegrowanego Systemu
Teleinformatycznego (dalej: ZST). Monitoring przesytek listowych byt dokonywany
W oparciu o podziat na poszczegélne fazy procesu pocztowego'®. [...]"20

(akta kontroli str. 238-241)

Wyniki terminowosci dostarczania przesytek listowych w latach 2015-2020
analizowano w PP S.A. na podstawie badania z transponderami. W 2015 r. wyniki
byly przedstawione w podziale na poszczegdine miasta, w ktdrych badano wskaznik
terminowos$ci. Od 2016 r. PP S.A. wyliczata tzw. skumulowany wskaznik
terminowosci2! przesytek pocztowych. ,[...]"22

W latach 2017-2019 PP S.A. analizowata terminowo$¢ fazy nadawczej (F1) rowniez
przy pomocy tzw. ,czerwonych kartek"23, [...]"24

(akta kontroli str. 388-395, 437)

Terminowo$¢ przebiegu paczek pocztowych, z uwzglednieniem faz procesu
technologicznego?s, byta opracowywana od 2017 r. W okresie 2017-2019
w przypadku paczek pocztowych ekonomicznych najwiekszy wptyw na powstanie
opdznien miaty fazy - ,[...]"%

(akta kontroli str. 238-241)

W celu zmniejszenia wskaznika opdznien w ww. fazach PP S.A. m.in. pozyskata
pracownikbw etatowych oraz nowe powierzchnie operacyjne. Od 2015 r.
powierzchnia obiektow ekspedycyjno — rozdzielczych zwiekszyta sie ,[...]"%7

(akta kontroli str. 344-352, 428-429)

roboczych, jakie uplynely pomiedzy tg data, a datq doreczenia przesytki do adresata. Przesytki kontrolne byly
przygotowywane i wprowadzane do obrotu (wrzut do skrzynki nadawczej), jak przesytki rzeczywiste.

8 (AMQM - Automatic Mail Quality Measurement System) opierajacy sie na technologii RFID. RFID (z ang. Radio
Frequency Identification) - technologia, ktéra pozwala bezprzewodowo identyfikowa¢ prawie kazdy obiekt za pomoca
danych przesytanych za posrednictwem fal radiowych.

9 Przesylki listowe posiadaly 6 faz procesu pocztowego: nadawcza F1, koncentracji F2, transportu miedzyweztowego F3,
opracowania w jednostce tranzytowej F4, dekoncentracji F5, doreczenia F6.

2 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzeSnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
z 2020 r. poz.1913) NIK wytaczyta jawnos¢ informacji w zakresie terminowosci i wolumendw przesytek, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsiebiorcy.

21 Sredni wynik wskaznika terminowosé za okres styczefi-grudzien.

2 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzeSnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
22020 r. poz. 1913) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie terminowosci i wolumenéw przesytek, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsiebiorcy.

2 Wprowadzono dorazne, uzupetniajace, badanie terminowosci oprdzniania skrzynek nadawczych, ktére realizowane byto
na podstawie wrzutow kart kontrolnych i analizy terminowe;j ich rejestracji w jednostkach dokonujacych opréznienia.

2 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostgpie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
22020 r. poz. 1913) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie terminowosci i wolumenéw przesylek, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsiebiorcy.

% Terminowo$¢ paczek pocztowych badana byta z podziatem na 7 faz procesu pocztowego: nadania, zbidrkowa,
koncentracji, przewozu, dekoncentracji, rozwézki i doreczenia.

% Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostgpie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
22020 r. poz. 1913) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie terminowosci i wolumenéw przesylek, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsiebiorcy.

2 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzeSnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
z 2020 r. poz.1913) NIK wytaczyta jawnos¢ informacji w zakresie zatrudnienia, wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.
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Opis stanu
faktycznego

W jednostkach z niezadowalajacg terminowoscia, wdrozono elektroniczng baze
skrzynek nadawczych w celu zbadania czasu przebiegu przesytek z wykorzystaniem
transponderéw oraz celem ustalania miejsc powstawania op6znien, wprowadzono
takze  dedykowany transport miedzyweztowy przesytek  priorytetowych.
W 2017 r. rozpoczeto tworzenie Planu Poprawy Jakosci obejmujacego
najistotniejsze kwestie zwigzane z jakoscig i terminowoscia, celem ktérego byt m.in.
monitoring i rozliczenie poszczegdlnych jednostek organizacyjnych PP S.A.
z terminowosci $wiadczonych wustug. Od czerwca 2019 r. wprowadzono
monitorowanie efektywno$ci pracy paczkowych maszyn rozdzielczych w oparciu
0 przyjete wskazniki2®,

(akta kontroli str. 23-41, 399-412)

1.3. W okresie objetym kontrola, podstawowym dokumentem PP S.A,
regulujagcym kwestie zapewnienia tajemnicy pocztowej i zapewnienia warunkow
technicznych i organizacyjnych do zachowania bezpieczenstwa obrotu pocztowego
byta Polityka Ochrony Oséb i Mienia w Poczcie Polskiej S.A.29 Dyrektor Biura
Kontroli i Zarzadzania Bezpieczenstwem (dalej: BKZB) koordynowat dziatania
w zakresie ww. Polityki i byt odpowiedzialny m.in. za: monitoring i analize zagrozen,
incydentéw bezpieczenstwa w zakresie bezpieczenstwa ochrony 0sob i mienia oraz
prowadzit dziatania inspekcyjne, kontrole i audytowe oraz postepowania
wyjasniajace w przypadku naruszen bezpieczenstwa. W kontrolowanym okresie
przeprowadzono odpowiednio: w 2015 r. 5 009, w 2016 r. 4 238, w 2017 r. 3 131,
w 2018 r. 2 707, w 2019 r. 2 697, a w 2020 r. (do 31 sierpnia) 1 337 kontroli
wewnetrznych (zakonczonych zatwierdzonym raportem).

Za realizacje ochrony fizycznej oraz zabezpieczenie techniczne zasobow
chronionych® odpowiadat Dyrektor Pionu Poczta Polska Ochrona. Za opracowanie
programu szkolenia z zakresu ochrony 0séb oraz organizowanie szkolen z zakresu
ochrony 0séb i mienia3! odpowiadat Dyrektor Centrum Szkoleniowego.

Obowigzujace w badanym okresie w PP S.A.: podrecznik rozdziatu, ekspediowania
i przewozu przesytek 11.P.8%2 i instrukcja technologiczna dla stuzby doreczen
I1.P.1733 regulowaty kwestie zapewnienia warunkéw technicznych i organizacyjnych
Swiadczen ustug pocztowych oraz zachowania bezpieczenstwa i tajemnicy
pocztowej przez osoby wykonujgce czynno$ci w ramach stuzby doreczen3:.
Instruktaze  stanowiskowe3®  obejmowaty tematyke tajemnicy pocztowej
i bezpieczenstwa obrotu, a nowo zatrudnieni pracownicy otrzymywali zakresy
obowigzkéw wraz z zapisami dotyczacymi ochrony danych przetwarzanych na
zajmowanym stanowisku pracy.

(akta kontroli str. 23-40, 250-254, 417, 562-563)
W latach 2015-2017 opracowano® w PP S.A. kierowane do poszczegdlnych grup

zawodowych programy adaptacji zawodowej. Szkolenia te obejmowaty praktyczne
wdrozenie do wykonywania zadan zwigzanych ze $wiadczeniem ustug oraz

2 Ze wzgledu na ogtoszenie stanu epidemii w zwigzku z Covid-19, dobowe wahania w wolumenach nadanych przesytek
paczkowych, wystepujacych zwigkszonych absencjach chorobowych, wskaznik nie byt monitorowany w okresie styczen —
marzec 2020 r.

29 Uchwatg Nr 140/2017 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 1 sierpnia 2017 r., dalej: Polityka Ochrony Osob i Mienia

3 Zgodnie z wytycznymi okreslonych sktadowych systemu ochrony oséb i mienia w Poczcie Polskiej S.A.

3 Na pisemne wnioski Dyrektorow BKZB i Pionu Ochrony.

32 Wprowadzony Decyzja nr 27/2016/POL Dyrektora Zarzadzajacego Pionem Operacji Logistycznych z dnia 30 sierpnia
2016 .

#  Wprowadzona Zarzadzeniem nr 77/2011 Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 30 grudnia 2011 r.

3 Listonoszy, kierowcow realizujacych transport przesytek pocztowych, itp.

3% Nowo zatrudnieni pracownicy zapoznajg sie ze specyfikg pracy na danym stanowisku oraz obowigzujacymi przepisami
i aktami zarzadu wewnetrznego w ramach samoksztatcenia kierowanego lub praktyki czy wdrozenia pod nadzorem
doswiadczonych pracownikow.

% W Pionie Kapitatu Ludzkiego.



Opis stanu
faktycznego

uwzgledniaty tematyke bezpieczenstwa obrotu pocztowego i tajemnicy pocztowej?’.
W 2020 r. uruchomiono kurs zawodowy dedykowany pracownikom obiektow
ekspedycyjno - rozdzielczych, dotyczacy m.in. bezpieczenstwa i terminowosci
Swiadczonych ustug. Dyrektor BKZB wydat wytyczne3® w zakresie przeprowadzania
dedykowanych szkolen grup szczegdlnie zagrozonych m.in. listonoszy,
pracownikow obstugi klienta, pracownikéw ochrony.

Obiekty Poczty Polskiej S.A., w ktérych dokonywane bylo opracowanie i ekspediowanie
przesytek podlegaty ochronie fizycznej i technicznej.

(akta kontroli str. 250-254, 338-341, 437)

JL..-]"40 Wskaznik#! bezpieczenstwa ustug w pocztowych ustugach powszechnych
w obrocie krajowym, przedstawiony w analizie bezpieczenstwa ustug Swiadczonych
przez PP S.A. w obrocie krajowym i zagranicznym ksztattowat sig ,[...]"42

(akta kontroli str. 155-156, 399-412)

Za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie powszechnych ustug pocztowych43
w obrocie krajowym w latach 2015-2020 PP S.A. wyptacita odszkodowania
o]

(akta kontroli str. 355)

Analiza zdarzen ryzyka operacyjnego*® w Poczcie Polskiej S.A. wykazata, ze
w latach 2015-2017 liczba zarejestrowanych zdarzen ,[...]"6

(akta kontroli str. 438)

1.4. W okresie objetym kontrolg w PP S.A. obowigzywaty wytyczne w zakresie
wygladu placowki pocztowej, stanowiska pracy i pracownika, obstugi klienta
w placowce pocztowej oraz sytuacji szczegdlnych (reklamacja klienta, rozmowy
telefoniczne, a takze obstuga klientéw uprzywilejowanych). Do 2017 r. ,Standard
obstugi klienta w placéwce pocztowej” z 2010 r. oraz ,Standardy sprzedazy i obstugi

3 W 2018 r. program adaptacji zostat zmodyfikowany poprzez skrocenie czasu trwania adaptaciji do 3 miesiecy.

% Wprowadzone Pismem okélnym Dyrektora BKZB nr 9/2017 BKZB z dnia 7 sierpnia 2017 r.

3% CCTV (telewizja przemystowa) i SKD (systemowi kontroli dostepu). W latach 2015-2020 celem przestrzegania tajemnicy
pocztowe] i bezpieczenstwa obrotu dodatkowo zakupiono 50 sztuk i zmodernizowano 32 sztuki systemu telewizji
przemystowej, zakupiono 157 sztuk i zmodemizowano 37 sztuk systemu wiamania i napadu, zakupiono 11 sztuk
i zmodernizowano 3 sztuki elektronicznego systemu kontroli dostepu, a modernizacji dokonano w Filiach Urzedow
Pocztowych, Urzedach Pocztowych, Wydziatach Ekspedycyjno-Rozdzielczych i Dziatach Ekspedycyjno-Rozdzielczych.

4 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
22020 r. poz. 1913) NIK wytgczyta jawnos¢ informacji w zakresie bezpieczenistwa, wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.

4“1 Wskaznik bezpieczenstwa ustug to miernik oceny bezpieczenistwa ustug pocztowych i finansowych wyliczony na
podstawie liczby zarejestrowanych przypadkéw niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug przypadajacych na
kazde 100 tysiecy wykonanych ustug.

42 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzeSnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
22020 r. poz. 1913) NIK wytaczyta jawnos¢ informacji w zakresie bezpieczeristwa, wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.

4 Do niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi naleza: zaginiecia przesytek niedoreczenia telegraméw, brak
zawartosci, ubytek, uszkodzenia, zepsucie zawartosci przesytek, znieksztatcenie tresci telegraméw, sprzeniewierzenia
zwigzane z realizacjg ustug finansowych.

4“4 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
220161, poz, 1764 ze zm.) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
z 2003,r. Nr 153, poz. 1503 ze zm.) NIK wytgczyta jawnos¢ informacji w zakresie rozpatrywania skarg, wylaczenia tego
dokonano w interesie przedsiebiorcy.

4 [Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
22020 r. poz. 1913) NIK wytgczyta jawnos¢ informacji w zakresie bezpieczenistwa, wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.]".

4% Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r, poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
22020 r. poz. 1913) NIK wytgczyta jawnos¢ informacji w zakresie bezpieczenstwa, wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.
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Klienta w placowkach pocztowych™7?. W pazdzierniku 2018 r. wprowadzono w PP
S.A. Karte Dobrych Praktyk, ktora zawierata usystematyzowany katalog zachowan
pracownikoéw w stosunku do oséb uprzywilejowanych. Nowo zatrudnieni pracownicy
stuzb eksploatacyjnych funkcjonujacych w  placowkach pocztowych (stuzb
okienkowych, zaplecza oraz stuzby doreczen) w ramach tzw. instruktazy
stanowiskowych  odbywali  przeszkolenie o  charakterze  produktowym
i technologicznym. Podczas ktdrego zapoznawali sie ze specyfikg pracy na danym
stanowisku oraz  obowigzujgcymi  przepisami i aktami  wewnetrznymi.
PP S.A. w latach objetych kontrolg przeprowadzita tacznie ,|...]"*8

(akta kontroli str. 238-241, 397)

Pracownicy zatrudnieni na stanowiskach listonoszy i pracownikow sprzedazy
w obszarze klienta detalicznego*® obejmowani byli szkoleniami adaptacyjnymis0:

e B

(akta kontroli str. 344-352, 415-416, 437)

W okresie objetym kontrolg PP S.A. prowadzita dziatania operacyjne, ktorych celem
byto zmniejszenie poziomu absencji w stuzbie doreczen oraz poprawa jakosci
Swiadczonych ustug. Dziatania te m.in. polegaty na wprowadzeniu rotacyjnej obstugi
rejonow doreczen przez listonoszy w przypadkach wzmozonych i niemozliwych do
przewidzenia absencji pracowniczych, wsparcie placowek pracownikami z innych
placbwek oraz z innych grup zawodowych przy zabezpieczeniu bezpiecznych
warunkow pracy, wykorzystaniu modelu zawierania uméw zlecen na doreczania
przesytek, uruchomienie doreczania w soboty oraz w ramach godzin nadliczbowych
listonoszy.

(akta kontroli str. 23-40)

Od 2015 r. w Poczcie Polskiej S.A. funkcjonowat projekt ,Mobilny Listonosz’,
ktorego celem bytlo przygotowanie i wdrozenie rozwigzan umozliwiajacych
elektronizacje procesu doreczania i wydawania przesytek®2. Wykorzystywane
wyposazenie® stuzyto potwierdzaniu odbioru przesytek awizowanych w ponad 7000
placbwek. Od sierpnia 2018 r. do czerwca 2020 r. w PP S.A. funkcjonowat
pilotazowy program ,Brygada listonoszy regionalnych.” Celem tego programu byto
elastyczne zapewnienie obsady kadrowej i wsparcia statych obsad kadrowych
listonoszy w urzedach pocztowych w sytuacjach: zwigkszonego wolumenu
przesytek, braku obsady osobowej na etatach statych w urzedach (wakujgce

47 Wprowadzone decyzjg Dyrektora Zarzadzajacego Pionem Sprzedazy stosowanie z 2017 r.

4 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzeSnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
z 2020 r. poz. 1913) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie zatrudnienia, wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.

49 W 2015 r zatrudniono - 6 180 pracownikéw, w 2016 r. - 9 076, w 2017 r. - 10 151, w 2018 r. - 9 949, aw 2019 r. — 7 905.

% W okresie 2015-2020 adaptacja byta obligatoryjna obejmowata wszystkich pracownikéw PP S.A. i rozpoczynata sie
w pierwszym dniu pracy nowo zatrudnionego pracownika. Brak odbycia szkolenia przez nowo zatrudnionego pracownika
nie wigzat sie z poniesieniem konsekwencji stuzbowych przez osoby odpowiedzialne za przeprowadzenie
przedmiotowego szkolenia. Potwierdzenie przeprowadzenia szkolenia oraz przygotowania do realizacji zadan na danym
stanowisku pracy byto wymagane do ubiegania sie przez pracownika o przedtuzenie zatrudnienia w PP S.A. W latach
2015 — 2018 okres adaptacji nowo zatrudnionego pracownika wynosit od 2 do 6 miesigcy pracy, a od 2018 r. maksymalny
czas adaptacji nowo zatrudnionego pracownika skrécono do 3 miesiecy.

5 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
z 2020 r. poz. 1913) NIK wytaczyta jawnos¢ informacji w zakresie zatrudnienia, wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsiebiorcy.

5 Stworzono w tym celu dedykowang aplikacje mobilng, centralny system integrujacy dane i interfejs komunikacyjny
pomiedzy urzadzeniami mobilnymi a systemami dziedzinowymi PP S.A. Dowodem doreczenia przesytki byt elektroniczny
formularz potwierdzenia odbioru, opatrzony odrecznym podpisem odbiorcy sktadanym na ekranie urzadzenia mobilnego
za pomoca rysika.

5 ok. 24 000 tabletéw, ponad 3 500 smartfonéw oraz ponad 10 000 Signature Padéw.
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stanowiska) czy okresow wzmozonej absencji chorobowej. Program zostat
zakonczony 31 lipca 2020 r., gtéwnie z powodu braku chetnych do pracy na
stanowisku listonosza regionalnego.

(akta kontroli str. 23-40, 250-254)

W okresie 2015-2019 PP S.A. przeprowadzita badania dotyczace oczekiwan
| potrzeb klientdbw w zakresie jakoSci obstugi i jakosci ustug. Dotyczyty one m.in.
ustug listowych, paczkowych, finansowych lub handlowych. Nie przeprowadzano
w tym okresie badan dedykowanych wytgcznie ustugom powszechnym.

PP S.A. trzykrotnie zlecita przeprowadzenie telefonicznego badania satysfakcii
klientow (2015 r., 2017 r. i 2018 r.), celem ktdrego byt pomiar poziomu satysfakcji
i lojalnosci klientow, monitorowanie zmian oraz analiza przyczyn otrzymanych
wynikow. W 2015 r. negatywne doswiadczenie z PP S.A. zadeklarowato 8%
klientow ustug listowych i 11% klientow ustug paczkowych. W 2017 r.
niezadowolonych klientow ustug listowych byto 9% i 11% klientow ustug
paczkowych. W 2018 r. odsetek os6b negatywnie oceniajgcych wspotprace z PP
S.A. wzrést do 16% ogétu klientéw ustug listowych i 17% ogétu klientéw ustug
paczkowych. Negatywne doswiadczenia klientbw wynikaty przede wszystkim
Z nieterminowego doreczania przesytek lub ich zagubienia, zostawiania awizo przez
listonoszy zamiast doreczenia osobistego, zbyt dlugiego czasu dostarczania
przesytek, a takze negatywnej obstugi w placowce pocztowej. Najwiekszy wzrost
niezadowolenia w latach 2015 i 2017 wynikat z zagubienia/niedostarczenia przesyiki
(z 17% na 24%), a najwiekszy spadek niezadowolenia odnotowano przy ocenie
obstugi w placowce pocztowej (z 11% na 6%). W 2018 r. najwiekszy odsetek
stanowity odpowiedzi respondentdw negatywnie oceniajgce  terminowos¢
dostarczania przesytek (25% w poréwnaniu do 19% z 2017 r.), przy czym odsetek
respondentéw negatywnie oceniajgcych zagubienie/niedostarczenie przesytki byt
taki sam (24%).

W latach 2015, 2017 i 2018 przeprowadzono badania poziomu satysfakcji klientow
ustug paczkowych® PP S.A. i firm konkurencyjnych. Wyniki badan z ww. lat
wskazywaty, ze poziom satysfakciji klientdw PP S.A. ze Swiadczonych ustug, oferty
produktowej oraz relacji cenaljako$¢ byt coraz mniejszy. Niekorzystnie wypadato tez
poréwnanie wynikow satysfakcji klientow PP S.A. z wynikami badania satysfakcii
klientdw ustug $wiadczonych przez konkurencyjne firmys.

W badanym okresie PP S.A. od 3 do 4 razy w ciggu roku przeprowadzata badanie
omnibusowe dotyczace oceny prowadzonej dziatalnosci, w tym terminowoSci
I bezpieczenstwa obiegu pocztowego $wiadczonych ustug. W marcu 2019 r.
przeprowadzone badanie omnibusowe dotyczyto m.in. kwestii listbw poleconych
oraz zaufania klientow do Poczty Polskiej S.A. W tym badaniu 75,9% respondentéw
wyrazito opinie pozytywng odnosnie zaufania do PP S.A., 56,5% odpowiedziato, ze
korzysta z ustugi dotyczacych listow poleconych ze wzgledu na przyzwyczajenie,
40,7% ze wzgledu na wygode/blisko$¢ placowki, a 10,3% dokonywato wyboru ustugi
ze wzgledu na cene.

5 W tym ustug paczkowych $wiadczonych w ramach ustugi powszechne;.

5% [Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
22020 r. poz. 1913) NIK wytaczyta jawno$¢ informacji w zakresietajemnicy przedsigbiorstwa, wytaczenia tego dokonano
w interesie przedsigbiorcy.]”

% Wywiady z respondentami byty realizowane metodg wywiadu bezposredniego. Skala obejmowata oceny w przedziale od
1 do 7, gdzie 1 oznacza ceche pozytywna, a 7 ceche negatywna. Srodkowa, neutraing wartoscia skali jest 4. Na
podstawie badanh przeprowadzonych we wrzesniu, w 2015 r. respondenci ocenili bezpieczenstwo w PP S.A. na 2,93,
aw 2018 r. ocenili na 2,8. W 2015 r. terminowos¢ w PP S.A. zostata oceniona na 3,02, aw 2018 r. na 3,0.
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Stwierdzone
nieprawidtowosci

Z przeprowadzonego w 2017 r. badania pt. ,Opinie Klientow indywidualnych
(odbiorcow) dotyczace ustug dostarczania przesytek e-commerce” wynikato, ze
gtébwnym powodem niekorzystania z ustug Poczty Polskiej S.A. byt diugi czas
dostawy (28% respondentéw) oraz wysoka cena (26% wskazan), a do wyboru PP
S.A. badanych skfonitaby przede wszystkim nizsza cena (56%) oraz wskazywano
krétszy czas dostawy (47%), dogodne godziny dostawy (43%) oraz terminowo$¢
dostaw (42%). Sposréd wszystkich najpopularniejszych firm przewozacych paczki,
ustugi PP S.A. byly oceniane najstabiej (65% zadowolenie). Nisko byta rowniez
oceniana cena (63% zadowolenia), poziom terminowosci (58% zadowolenia) i czas
dostawy (57%). 22% respondentéw twierdzito, ze PP S.A. to ,firma zapewniajaca
bezpieczenstwo” i 18% twierdzito, ze to ,firma oferujaca wysoka jakos¢ ustug”.

Wyniki badan ww. satysfakcji klienta byty przekazywane do jednostek w Centrali PP
S.A. oraz byly przedmiotem narad kadry zarzadzajacej roznych szczebli.

(akta kontroli str. 23-40, 238-241, 437)

W latach 2015-2020 wiedza o satysfakcji klientow ze Swiadczonych ustug byta
réwniez pozyskiwana z wykorzystaniem metody Tajemniczego Klienta%”. Wyniki tych
badan wykazaty, Zze $redni czas oczekiwania klienta na obstuzenie w placowce
pocztowej wynosit odpowiednio: w 2015 r. 2 minuty i 18 sekund, w 2016 r. 2 minuty
i 42 sekundy, w 2017 r. 3 minuty i 14 sekund, w 2018 r. 3 minuty i 46 sekund,
w 2019 r. 2 minuty i 53 sekundy, a w 2020 r. (do lipca) 2 minuty i 35 sekund.

(akta kontroli str. 437)

W  dziatalnosci  kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie
stwierdzono nastepujace nieprawidtowosci:

1.PP S.A. jako operator wyznaczony przepisem art. 46 ust. 2 pkt. 3 Prawa
pocztowego zostata zobowigzana do terminowego dostarczania przesytek.
Wymagania w zakresie czasu przebiegu przesytek pocztowych realizowanych
w obrocie krajowym, w ramach obowigzku $wiadczenia ustug powszechnych
okreslone zostaty w § 3 rozporzadzenia w sprawie warunkéw wykonywania ustugsé
oraz art. 178 ust. 2 pkt 2 Prawa pocztowego®. PP S.A. nie dotrzymata terminowo$ci
doreczenia przesytek pocztowych:

— listowych najszybszej kategorii D+1 w latach 2016-2019,

— listowych najszybszej kategorii D+2 w latach 2016-2017,

— listowych niebedacych przesytkami listowymi najszybszej kategorii D+3 w latach

2015-2018,

— listowych niebedacych przesytkami listowymi najszybszej kategorii D+5 w latach
2016-2018,

— paczek pocztowych najszybszej kategorii D+1 w latach 2018 - 2019 r.

Dyrektor BKZB wyjasnit m.in. ze: ,(...) w zakresie oceny czynnikdw majgcych wpltyw
na osiggniecia wskaznika przebiegu przesytek pocztowych nalezy zwréci¢ uwage na
fakt, ze w systemie logistycznym Poczty Polskiej S.A. przesytki roznych rodzajow
opracowywane Sg w tych samych centrach sortowniczych i przewozone tymi
samymi Srodkami transportu, w zwigzku z czym na poziom realizacji konkretnej
ustugi wptywa szereg czynnikow, w tym zwigzanych z innymi ustugami a takze sam
charakter nadan (sezonowo$c¢ nadan rozumiana jako nierownomierne roztozenie
nadan w poszczegolnych przedziatach czasu rozumianych jako doba; tydzien czy

5 Badanie byto ukierunkowane przede wszystkim na czas oczekiwania, kompleksowg obstuge i przekazanie Klientowi
szczegotowych informaciji na temat $wiadczonych ustug.
% Przepis ten obowigzywat PP S.A. od 2016 r.

5 W 2015 r. wskazniki terminowo$ci dorgczenia przesytek nie mogly by¢ nizsze niz te uzyskane przez PP S.A. w 2012 .
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miesigc oraz kumulacji nadan np.: w jednym miejscu na obszar catego kraju).
Ponadto, w zwigzku z trudng sytuacjq na rynku pracy na przestrzeni wskazanych lat
wystepowaty biezgce problemy z pozyskaniem nowych pracownikow przy
jednoczesnej duzej rotacji zatrudnionych. Stwierdzono brak wystarczajgcej obsady
kadrowej, a takze trudnoSci z pozyskaniem pracownikow etatowych, 0s6b w ramach
bezosobowego funduszu ptac, outsourcing oraz osadzonych z aresztéw $ledczych.
Nasility sie problemy z obsadzeniem migjsc pracy w poszczegolnych jednostkach.
Kolejnym elementem majgcym wptyw na wskazniki terminowoS$ci byfo nasycenie sie
sieci logistycznej w szczegolnoSci ograniczenia dotyczace dostepnej powierzchni
uzytkowej i przestrzeni tadunkowej. Wraz z utrzymujagcym sie na przestrzeni
ostatnich kilku lat wzrostem wolumenu przesytek paczkowych jak rowniez zmiang
Struktury tych przesyftek, systematycznie wzrasta zapotrzebowanie na powierzchnie
uzytkowa, niezbedng do procesowania przesytek. Sukcesywnie prowadzone sg
dziatania w zakresie pozyskania dodatkowych powierzchni (...). Zwigkszony
wolumen przesytek paczkowych wplywat rowniez bezpoSrednio na wydfuzenie
obiegu kursoéw pocztowych, a w szczegolnosci na czas ich zatadunku i roztadunku”.

Zdaniem NIK, dziatania w zakresie poprawy terminowosci pocztowej ustugi
powszechnej podjete przez Poczte Polskg S.A. byly niewystarczajace
i nieskuteczne. Mimo pozyskiwania nowych pracownikow na stanowiskach
zwigzanych z obstugg przesytek ustugi powszechnej®0, zatrudnienie w tym obszarze
charakteryzowato sie znaczacg rotacjg pracownikébw. W opinii  NIK,
w PP S.A. technologia proceséw byta nieprzystosowana do obstugi zwiekszajacych
sie wolumendw przesytek paczkowych. W efekcie konieczne bylo zatrudnianie
nowych pracownikow, co dodatkowo wigzato si¢ z angazowaniem do$wiadczonych
pracownikéw do petnienia roli opiekunéw nowo zatrudnionych. NIK zwraca ponadto
uwage na niekorzystne postrzeganie oferty PP S.A. przez jej Kklientow,
w poréwnaniu do oferty konkurentow.

2.W okresie objetym kontrolg w PP S.A. nie bytlo wewnetrznych regulacii
dotyczacych opracowania i wykorzystania analiz bezpieczenstwa obrotu
pocztowego. W latach 2015-2019 wskazniki bezpieczenstwa obrotu pocztowego
krajowego i zagranicznego wzrosty po 2015 i utrzymywaty sie na podobnym ,[...]"8!
PP S.A. nie okreslita wartosci docelowych ww. wskaznikéw, ktére postuzytyby za
miernik i punkt odniesienia skuteczno$ci podejmowanych dziatan. Pomimo, iz
analizy  bezpieczenstwa  byly  przekazywane do  dwéch  piondw
ti. Sprzedazy i Operacji Logistycznych do wykorzystania przy podejmowanych
dziataniach, to nie okreSlono procedury wykorzystania analizy, podmiotu
koordynujacego ewentualnie podejmowane dziatania przez adresatow ww. analiz,
a takze nie okreslono sposobu przekazywania informacji zwrotnej o podjetych
dziataniach celem poprawy bezpieczeristwa obrotu pocztowego, co umozliwitoby
ocene skutecznosci tych dziatan i ich zmiane w przypadku braku ich skutecznosci.

Dyrektor BKZB m.in. wyjasnit, Ze nie ma okreslonego wskaznika ,akceptowalnego’,
a logicznym jest, ze wskaznik wskazujgcy na pewng nieprawidtowosc (wyzszy od
zera) obliguje do podjecia dziatan, zeby go obnizy¢. Nie ma sformalizowanego
obowigzku takiego dziafania, 1. brak jest aktu wewnetrznego, Zze jednostki
organizacyjne Sq zobowigzane do osiggania, jak najnizszego wskaznika
bezpieczenstwa obrotu i nie wie dlaczego do 2015 r. byt w opracowywanej analizie
okreslany wskaznik ,akceptowalny’, ,oczekiwany” poziomu bezpieczenstwa obrotu
pocztowego. Wyjasnit ponadto, ze zaden wskaznik nie jest akceptowalny, powinien

80  M.in. listonoszy, pracownikéw sprzedazy w obszarze klienta detalicznego, pracownikéw ekspedycji i rozdzielni.

6 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzeSnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
22020 r. poz. 1913) NIK wytaczyta jawnos¢ informacji w zakresie bezpieczenistwa, wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.
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by¢ jak najnizszy, a opracowujgcym analize bezpieczenstwa obrotu pocztowego
bardziej zalezy na uchwyceniu tendencji — czy ona rosnie, czy maleje. OkreSlenie
akceptowalnego poziomu tego wskaznika ocenit za nieuzasadnione lub wrecz
absurdalne dziafanie Biura, ktore poprzednio opracowywato przedmiotowq analize
(za 2015 r.). (...) Analizy bezpieczenstwa sq przekazywane adresatom do
wykorzystania i brak jest wymogu przedstawiania przez adresatow informacji
zwrotnych, a narady, rozmowy telefoniczne z kadrq zarzadzajgcq w jednostkach
adresatow  przedmiotowych analiz  sq formami informacji  zwrotnych
Z opracowywanych i przekazywanych analiz.

NIK nie podziela argumentow przedstawionych w wyjasnieniach. Zdaniem NIK brak
okreslonych procedur dotyczacych wykorzystania i sposobdéw wykorzystania analiz
bezpieczenstwa oraz brak przekazywanych informacji zwrotnych o wykorzystaniu
i efektach podejmowanych dziatan przez adresatéw analiz wptywajg takze na to, ze
wskazniki bezpieczenstwa obrotu pocztowego utrzymujgq si¢ na podobnym
poziomie. Nie wystarczy uchwycenie tendencji przez opracowujgcych przedmiotowg,
analize, celowe byto podejmowanie skoordynowanych dziatari nakierowanych na
zmniejszenie sie wartosci ww. wskaznikow.

3. Nadzér Poczty Polskiej S.A. nad adaptacjg nowo zatrudnionych pracownikdw byt
niewystarczajagcy. W latach 2015-2019 tylko ,[...]2 nowo zatrudnionych
pracownikbw na stanowiskach listonoszy i pracownikdéw sprzedazy, w obszarze
klienta detalicznego, ukonczyto szkolenie adaptacyjne.

Kierownik Dziatu Koordynacji Operaciji Dziatu Organizacji Szkolen wyjasnit m.in., ze
absencje chorobowe wsrdd pracownikéw placowek pocztowych, rozwigzanie umowy
0 prace z osobg wskazang do przeszkolenia (fluktuacja kadr), duze obcigzenie
pracgq w terminie zaplanowanego szkolenia (sezon Swigteczny, sezon urlopowy) byty
najczestszymi  powodami braku udziatu nowo zatrudnionego w szkoleniu
adaptacyjnym. Wyjasnit réwniez, Zze to bezpoSredni przetozony decydowat
0 oddelegowaniu pracownika na szkolenie adaptacyjne.

W ocenie NIK brak szkolen adaptacyjnych wigkszej czesci nowo zatrudnionych
pracownikdw nie pomégt w podniesieniu jakosci swiadczonych ustug. NIK wskazuie,
ze odpowiedzialno$¢ za wdrozenie do pracy nowego pracownika przypisana zostata
przetozonemu dopiero w 2018 .

(akta kontroli str. 238-241, 358-359)

NIK negatywnie ocenia nieosiggniecie w latach objetych kontrolg wymaganych
wskaznikow terminowosci dostarczania przesytek pocztowych w ramach ustugi
powszechnej. W PP S.A. nie podjeto skutecznych dziatah w celu poprawy
terminowo$ci doreczania przesytek.

Negatywnie NIK ocenia réwniez nieprzeprowadzenie szkolen adaptacyjnych
wszystkich nowo przyjetych pracownikéw PP S.A. w kontrolowanym okresie.

Nieuregulowanie sposobu wykorzystywania analiz bezpieczenstwa obrotu,
niewskazanie jednostki odpowiedzialnej za koordynacje dziatan oraz nieokre$lenie
warto$ci  docelowych  wskaznikbw bezpieczenstwa, przyczyniaty sie do
nieskutecznosci podejmowanych dziatan naprawczych w zakresie poprawy
bezpieczenstwa obrotu pocztowego w badanym okresie. Wskaznik bezpieczenstwa
ustug pocztowych w ustugach powszechnych wzrést po 2015 r. i do 2019 r.
utrzymywat sie na podobnym poziomie, mimo wzrostu kosztéw ponoszonych przez
PP S.A. na bezpieczenstwo obrotu powszechnego.

6 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzeSnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
z 2020 r. poz. 1913) NIK wytaczyta jawnosc informacji w zakresie zatrudnienia, wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.
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2. Realizacja powszechnych ustug pocztowych w zakresie
dostepnosci.

2.1. Poczta Polska S.A. w okresie 2015-2020 (I potowa) dysponowata siecig
placowek pocztowych, ktére funkcjonowaty, jako placowki wiasneb® oraz jako
placéwki prowadzone w formie agencji pocztowych (dalej: AP). W badanym okresie
malata liczba posiadanych czynnych84 placowek pocztowych, tj. placowek, w ktorych
prowadzono obstuge klienta. W 2015 r. byto czynnych 7 283 placowek (w miescie®
4 691, na wsif® 2 592 placowki), a wg stanu na 30 czerwca 2020 r. byto czynnych
6 881 placowek (w mieScie 4 591 placdéwek, a na wsi 2 290 placowek) (tj. 0 5,5%
mniej niz w 2015r). Udziat AP w liczbie placowek ogétem zmniejszyt sie z 36%
w 2015 r. do 31,5% w 2020 r. Nie stwierdzono w latach 2015-2020 zastepowania
urzeddéw pocztowych agencjami lub punktami pocztowymi, ponad 90% przypadkow
zawieszenia dziatalnoSci placéwek pocztowych dotyczyto AP (likwidacja dziatalno$ci
gospodarczej prowadzonej przez agenta, wypowiedzenie umowy agencyjnej przez
agenta).

(akta kontroli str.310-316, 362-365, 396)

W okresie 2015-2020 uruchomiono 607 nowych placowek, w tym 503 AP (82,9%
uruchomionych placowek), za$ zlikwidowano 531 placéwek, w tym 498 AP (93,8%
zlikwidowanych placowek).

(akta kontroli str.556-558)

Nowe placowki uruchamiano ze wzgledu na konieczno$¢ spetniania przez PP S.A.
wymogow  regulacyjno-kontraktowychS?,  przewidywany potencjat biznesowy
lokalizacji oraz zapotrzebowanie spoteczne. Zmiany form funkcjonowania placowek
dokonywano w zwigzku z ograniczaniem kosztéw ich funkcjonowania, zgtaszanymi
potrzebami przedstawicieli lokalnych spoteczno$ci, potrzebami zapewnienia
ciggtosci i stabilnosci sieci placéwek, a takze poprawg organizacji pracy, w tym
stuzby doreczen. Likwidacja dotyczyta placowek agencyjnych wytgczonych
z czynnej obstugi klienta. Do pozostatych przyczyn likwidacji zaliczono m.in.
przekazanie zadan realizowanych przez placowki do innych jednostek w ramach PP
S.A. (dotyczyto Punktéw Pocztowych).

(akta kontroli str.23-40)

Obowigzujacy od 2012 r. regulamin w sprawie tworzenia, przeksztatcania, likwidacji
i ustalania nazw placéwek pocztowych stanowit, Ze to jednostki regionalne PP S.A.
— Regiony Sieci (dalej: RS)¢8, posiadajace wiedze o lokalnym zapotrzebowaniu na
placowke pocztowa, inicjowaty procedury wnioskowania o uruchomienie nowych
placowek. Celem za$ uatrakcyjnienia i rozwoju wspdtpracy agencyjnej wprowadzono
w poszczegdlnych latach objetych kontrolg, nowe zasady odptatnosci za czynnosci
zwigzane z prowadzeniem AP, a tym samym stuzace powiekszaniu sieci placowek
pocztowychb?,

8 Urzedy pocztowe, dalej: UP, Filie urzedow pocztowych, dalej: FUP, punkty pocztowe.

6 Natomiast nieczynne placowki to placéwki funkcjonujace, jako zawieszone, z rekomendacjq podejmowania dziatan przez
RS w celu ich reaktywacii.

8 Do tej kategorii zaliczono placéwki znajdujace sie w gminach miejskich i miejsko — wiejskich.

8 Gminy wiejskie.

67 Poczta Polska S.A. $wiadczy zaréwno powszechne ustugi pocztowe, jak i ustugi pocztowe klientom, z ktérymi zawiera
umowy na obstuge przesytek pocztowych, przyktad stanowi umowa zawarta z Ministerstwem Sprawiedliwosci na obstuge
tzw. przesytek sadowych. Umowy te nakladajg na Poczte Polska S.A. konieczno$¢ spetnienia wymogéw (kontraktowych)
i moga to by¢ wymogi inne od wymogéw regulacyjnych, tj. wymogéw koniecznych do spetnienia w zwigzku z petnieniem
funkcji operatora wyznaczonego do $wiadczenia powszechnych ustug pocztowych.

8  Region Sieci to komérka organizacyjna Pionu Sprzedazy PP S.A. o regionalnym zasiegu dziatania, ktorg kieruje Dyrektor.

8 W 2015 r. dodano m.in. nowg ustuge do oferty sprzedazowej w AP {j. odbiér w punkcie. W 2016 r. wprowadzono ,ekstra
premie” (dodatkowg gratyfikacje finansowa od wypracowanego wynagrodzenia prowizyjnego — premia wzrasta wraz ze
zwiekszeniem przychodéw ze sprzedazy ustug. W 2017 r. wprowadzono dodatek finansowy agentom prowadzacym AP
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(akta kontroli str. 23-40, 147-154)

W badanym okresie’™ RS ztozyty 839 wnioskdw dotyczacych uruchomien placéwek
pocztowych, 678 wnioskow dotyczacych likwidacji placéwek oraz 687 wnioskow
dotyczacych przeksztatcenia form placowek. Wnioski RS dotyczace np.
uruchomienia placéwek byty weryfikowane w Centrali PP S.A. m.in. pod katem
rentownosci, prawdopodobienistwa zatozen przedstawionych przez wnioskujacy RS,
etatyzacji na danym obszarze i kosztow logistycznych. Centrala Poczty Polskiej S.A.
wyrazita zgody odpowiednio na 739 uruchomien nowych placéwek, 537 likwidacji
oraz 601 przeksztatcen form placowek.

(akta kontroli str.333-334, 441-457 )

Najwieksza liczba mieszkancow na jedng statg placéwke pocztowg w latach 2015-
2020 byta w gminach: Limanowa oraz Grybow (ponad 24 tys. mieszkancow na
1 placéwke pocztowg) oraz w gminach Gorzyce i Tluszcz (od 20 tys. do 21 tys.
mieszkancdw na 1 placéwke pocztowa).

Sposrdd 4570 czynnych placowek pocztowych zlokalizowanych w gminach
miejskich i miejsko — wiejskich’! na 2 338 placowek przypadato ponad 6 000
mieszkancéw (51,2% placéwek), na 118 placowek przypadato ponad 10 000
mieszkancéw (2,6% placowek), a na 16 placowek przypadato ponad 15 000
mieszkancow (0,4% placowek).

Sposrod 2291 czynnych placowek pocztowych zlokalizowanych w gminach
wiejskich’? na 516 placowek przypadato ponad 6000 mieszkancow (22,5%
placowek), na 133 placowki przypadato ponad 10000 mieszkarcow (5,8%
placbwek), a na 18 placébwek przypadato ponad 15000 mieszkancow (0,8%
placowek).

W latach 2015-2019 PP S.A. spetita wymdg” dotyczacy sposobu rozmieszczenia
placowek pocztowych przez operatora wyznaczonego.

Wsréd gmin wiejskich, ktdre co roku znajdowaty sie w grupie 15 gmin o najwyzszym
wspotczynniku powierzchni przypadajacej na jedng placéwke byly: Lutowiska
(powierzchnia 475,6 km?, liczba mieszkancow ok. 2,1 tys.); Trzcianne (powierzchnia
331,9 km2, liczba mieszkancéw ok. 4,4 tys.); Biata Podlaska (powierzchnia
325,4 km2, liczba mieszkancdw ok 14 tys.); Lukdw (powierzchnia ok. 308 km2, liczba
mieszkacow ok. 18 tys.), Mragowo (powierzchnia 295,1 km2, liczba mieszkancow
ok. 7,9 tys.) i Bolestawiec (powierzchnia 288,5 km2, liczba mieszkancéw ok 14 tys.).

W przypadku gmin wiejskich4 ponad 6 000 mieszkancow przypadato na jedng
czynng placowke pocztowg w 516 gminach wiejskich, tj. w 22,5% gmin wiejskich,
ponad 10 000 mieszkancow przypadato na jedng placéwke w 133 gminach,
ti. w 5,8% gmin wiejskich, zas ponad 15 000 mieszkancéw przypadato na jedng
placowke przypadato w 18 gminach, tj. w 0,8% gmin wiejskich.

(akta kontroli str.23-40)

bedace jedyng placowka w gminie. W 2019 r. m.in. wprowadzono dodatek za zapewnienie Internetu przeznaczonego
wylacznie do czynnosci agencyjnych oraz dedykowanego AP adresu e-mail, wprowadzono dodatek za zapewnienie
wyposazenia w sprzet do obstugi AP (komputer, drukarka, czytnik kodéw kreskowych).

0 Lata 2015 - 2020 (I potowa)

™ Wg stanu na 31 lipca 2020 r.

2 Jw.

8 Okreslony przepisem §24 ust. 1 Rozporzadzenia, tj. jedna stata placéwka pocztowa operatora wyznaczonego, liczac
$rednio w skali kraju, przypadata na mniej niz 6000 mieszkancow na terenie gmin miejskich i gmin miejsko-wiejskich.

™ Wskaznik dostepnosci do sieci placowek w gminach wiejskich byt liczony nie dla $redniej liczby mieszkarcow w skali
kraju przypadajacych na jedng statg placowke pocztowa, tylko $redniej powierzchni przypadajacej na jedng stata
placowke.

14



Opis stanu
faktycznego

System Ewidencji Jednostek Pocztowych (dalej: EJP) zawierat dane dotyczace
powierzchni i ludno$ci jednostek podziatu terytoriainego kraju, wprowadzane
z publikacji Gtéwnego Urzedu Statystycznego’. W EJP dane o powierzchni gmin
i liczbie ludnos$ci w poszczegdinych bylty nadpisywane i nie byto mozliwosci
wygenerowania zestawienia historycznego danych dotyczacych np. placéwek
pocztowych w powigzaniu z liczbg mieszkancow przypadajacych na dane placowki
(EJP przypisuje do historycznej liczby placowek aktualng liczbe mieszkancéw).

(akta kontroli str. 561)

W PP S.A. na potrzeby $wiadczenia powszechnych ustug pocztowych nie byta
przypisywana rzeczywista liczba mieszkancow z rejonu danej placowki pocztowe;.
Liczbe mieszkancow przypadajacych na jedng czynng placowke pocztowa,
wyliczano wedtug tej samej metodologii™®, ktérg wykorzystywano do wyliczenia
wskaznika dostepnosci na podstawie przepisow rozporzadzenia w sprawie
warunkow wykonywania ustug.

(akta kontroli str.306-307, 362-365)

2.2. W badanym okresie liczba pocztowych skrzynek nadawczych wg stanu na 30
czerwca 2020 r. zmniejszyta sie 0 29,6% w poréwnaniu do stanu na koniec 2015 r.”

W okresie od 1 stycznia 2015 do 31 sierpnia 2020 zdemontowano facznie 13 446
nadawczych skrzynek pocztowych, w tym w 2015 r. zlikwidowano 7 076 szt., w 2016 .
-4 350 szt., w 2017 r. - 995 szt., w 2018 r. - 824 szt., w 2019 - 120 szt., w 2020 - 81 szt.

W 2018 r. Dyrektor Zarzadzajacy Pionem Operacji Logistycznych wydat’®
zarzadzenie zakazujace demontazu nadawczych skrzynek pocztowych.

(akta kontroli str.23-40, 344-352)

W IV kwartale 2015 r. PP S.A. przeprowadzita badanie optymalizacji procesu
oprézniania pocztowych skrzynek nadawczych, ktére dostarczyto informacii o liczbie
przesytek nadawanych za posrednictwem pocztowych skrzynek nadawczych
miejskich oraz zasadnosci utrzymania skrzynek nadawczych na okreslonym terenie.
W 2015 r. badaniem objeto 100% skrzynek nadawczych miejskich? (facznie ok.
5 tys. skrzynek) zidentyfikowano ok. 80% skrzynek obstugiwanych przez UP oraz
ponad 85% skrzynek obstugiwanych przez Wydziaty Ekspedycyjno — Rozdzielcze
(w odniesieniu do zbadanej populaciji), w ktérych znajdowato sie mniej, lub réwno 10
szt. przesytek. Badanie powtorzono w IV kwartale 2016 r. obejmujac nim 100%
skrzynek nadawczych miejskich (tacznie ok. 3,9 tys. skrzynek) zidentyfikowano
odpowiednio ok. 85% skrzynek obstugiwanych przez UP oraz ok. 77% skrzynek
obstugiwanych z Wydziaty Ekspedycyjno — Rozdzielcze (w odniesieniu do zbadanej
populacji), w ktérych znajdowato sie mniej, lub réwno 10 szt. przesytek.

(akta kontroli str.344-352, 360-361)

2.3. PP S.A analizowata zatrudnienie i organizacje stuzb sprzedazowych,
zapleczowych i ekspedycyjno - rozdzielczych funkcjonujgcych w placéwkach
pocztowych, wykorzystujac jako narzedzie analityczne arkusz analizy placowki
pocztowej (dalej: AAPP)®0. Badanie zostalo przeprowadzone dwukrotnie:
w pazdzierniku 2016 r. i w pazdzierniku 2017 r. W ich rezultacie wyliczono wskazniki

5 Publikacji GUS pt. Powierzchnia i ludno$¢ w przekroju terytorialnym na dany rok.

% Na podstawie matematycznego wyliczenia polegajacego na podzieleniu liczby mieszkancéw danej gminy przez liczbg
czynnych placowek pocztowych w danej gminie.

™22 838 w 2015 r. (9 604 w miastach i 13 234 na wsi), 18 488 w 2016 r. (8 744 w miastach i 9 744 na wsi), 17 102
w2017 r. (8 363 w miastach i 8 739 na wsi), 16 287 w 2018 r. (8 094 w miastach i 8 193 na wsi), 16 158 w 2019 r. (8 021
w miastach i 8 137 na wsi), 16 086 w 2020 r. (stan na 30 czerwca) - (7 944 w miastach i 8 142 na wsi)

8 Pismem z 12 marca 2018 r. znak: POL.ZTK.522.1.2018.

7 Opréznianych przez pracownikoéw Pionu Operacji Logistycznych

8  Wprowadzony w PP S.A zarzadzeniem nr 16/2016/ZPZ Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z 20 wrze$nia 2016 r.
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obcigzenia pracg poszczegolnych placowek pocztowych oraz $rednie wszystkich
placowek. Badanie przeprowadzone w 2016 r. wykazato, ze wystepuje niedobdr
w etatach pomiedzy liczbg etatdbw wg planu zatrudnienia, a liczbg etatow
niezbednych do zapewnienia modelowego obcigzenia, wynoszacy ,|[...]"8"

Wyniki badan zostaty przekazane do poszczegdlnych RS, ktére zostaly
zobowigzane do optymalizacji zatrudnienia w poszczegdinych placowkach
pocztowych przy uwzglednieniu wymagan dotyczacych: zachowania ciggtosci
obstugi klientéw, dochowania wymogoéw regulacyjnych w zakresie czynnych
placéwek oraz wymogow wynikajacych z realizacji zawartych uméw na $wiadczenie
ustug pocztowych.

Pion Sprzedazy PP S.A. jeszcze dwukrotnie przeprowadzit w 2018 i w 2019 r.
badanie obcigzenia pracg w placéwkach pocztowych, ale nie byly to badania
prowadzone w oparciu o metodologie AAPP. Analizowano ilos¢ pracy
poszczegolnych placéwek wtasnych poprzez sprawdzanie wystepujacej w danym
okresie normy obsady na bazie danych pozyskiwanych z systeméw PP S.A. Wyniki
tych analiz nie byty przekazywane do jednostek regionalnych i rejonowych.

(akta kontroli str.250-254, 255-291, 360-361, 368-371)

2.4. W okresie objetym kontrolg PP S.A., zgodnie z przepisami art. 62 Prawa
pocztowego, zapewniata osobom niepetnosprawnym dostep do ustug
powszechnych poprzez stosowanie udogodnieng2, Liczba placowek, w przypadku
ktorych PP S.A. deklarowata spetnienie ww. wymogow, w poszczegdinych latach
ksztattowata sie nastepujaco: w 2015 r. — 7 236 placowek, w 2016 r. — 7 195
placowek, w 2017 r. — 7 154 placowek, w 2018 r. — 7 059 placowek, w 2019 r. -
6 947 placowek, w 2020 r. — 6 861 placowek. W badanym okresie w PP S.A. nie
przeprowadzano badan dotyczacych potrzeb o0séb z niepetnosprawnosciami
w korzystaniu z powszechnych ustug pocztowych.

(akta kontroli str. 396, 399-412, 556-558, 559)

2.5. W okresie od stycznia 2015 r. do marca 2016 r. obowigzywat cennik ustug
powszechnych w obrocie krajowym i zagranicznym przyjety uchwatg nr 58/2014 r.
Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 18 marca 2014 r. 83 Pierwsza zmiana® cennika
w okresie objetym kontrolg nastapita 1 marca 2016 r. i dotyczyta zmiany optat za
przesytki listowe w obrocie krajowym, przesyiki listowe w obrocie zagranicznym
| paczki pocztowe w obrocie krajowym. Zmiane cennika uzasadniano koniecznoscig,
utrzymania  rentowno$Sci  ustug  powszechnych oraz  zminimalizowaniem
ewentualnych strat na tych ustugach. Druga zmiana zostata wprowadzona 1 lutego
2017 r.85 w zakresie zmian ceny ustug przesytek: - listowych w obrocie krajowym —
listowych nierejestrowanej, - poleconej z zadeklarowang wartoScig oraz
potwierdzenia odbioru w obrocie krajowym. Gtéwng przyczyng wprowadzenia
zmiany byta konieczno$¢ poprawy rentownosci ustugi powszechne.

8 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzeSnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
z 2020 r. poz. 1913) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie zatrudnienia, wytaczenia tego dokonano w interesie
przedsigbiorcy.

8  Wejscie do placowki réwne z chodnikiem, tj. bez progéw, krawedzi, itp.; podjazd dla niepetnosprawnych, podno$nik
automatyczny; schodotaz; dzwonek elektryczny; fatwe otwarcie drzwi do placowki; obnizona wysoko$¢ stanowisk/okienek
dedykowanych do obstugi 0s6b niepetnosprawnych; oznakowanie odpowiednim znakiem graficznym stanowisk
dedykowanych do obstugi oséb niepetnosprawnych; udostepnianie w placéwkach informacji o ustugach oraz poprzez
dedykowang strone internetowg PP S.A. instalacje nadawczych skrzynek pocztowych na wysokosci umozliwiajacej
skorzystanie z nich przez osoby niepetnosprawne.

8 Uchwata weszta w zycie 7 kwietnia 2014 r.

8  Wprowadzona Uchwatg nr 23/2016 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 9 lutego 2016 r. w sprawie wprowadzenia
Cennika ustug w obrocie krajowym i zagranicznym.

8  Uchwata Nr 3/2017 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 10 stycznia 2017 r. w sprawie wprowadzenia Cennika ustug
powszechnych w obrocie krajowym i zagranicznym.
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Kolejne8s zmiany cennika zmodyfikowaty cennik ustug listowych w obrocie krajowym
po katem uzaleznienia opfaty od formatu i kategorii przesytki®” i weszly w zycie
1 kwietnia 2019 r.88 Gtdwnymi determinantami zmian cennika byta m.in. reakcja na
znaczng zmiang preferencji klientbw w dobie rozwoju handlu internetowego
(zmniejszanie sie korespondenciji tradycyjnej w gabarycie B) oraz uproszczenie
cennika jako reakcja na zmiany zachodzace na rynku w zakresie preferencii
wysytkowych.

(akta kontroli str. 23-40)

W badanym okresie cena przesyiki listowej (0 najnizszym gabarycie)®® krajowej,
ekonomicznej wynosita 1,75 zt w 2015 r. i 3,30 zt od kwietnia 2019 r. (co stanowito
wzrost o 88,6%), a priorytetowej wynosita 2,35 zt w 2015 r. i 4,10 zt od kwietnia
2019 r. (co stanowito wzrost o 74,5%). Cena przesyiki listowej krajowej, poleconej,
ekonomicznej, wynosita 4,20 zt w 2015 r. i 5,90 zt od kwietnia 2019 r. (co stanowito
wzrost 0 40,5%), a poleconej priorytetowej wynosita 5,50 zt w 2015 r. i 8,40 zt od
kwietnia 2019 r. (co stanowito wzrost o 52,7%). Cena przesyiki listowej (0 tym
samym najnizszym gabarycie, ale o wadze do 1 kg)® krajowej, ekonomiczne;
wynosita 3,70 zt w 2015 r. i 4,00 zt od kwietnia 2019 r. (co stanowito wzrost 0 8,1%),
a priorytetowej wynosita 4,50 zt w 2015 r. i 4,70 zt od kwietnia 2019 r. (co stanowito
wzrost 0 4,4%). Cena przesytki listowej (w najnizszym gabarycie, do 1 kg), krajowej,
poleconej ekonomicznej, wynosita 5,90 zt w 2015 r. i 6,30 zt od kwietnia 2019 r. (co
stanowito wzrost 0 6,8%), a poleconej priorytetowej wynosita 7,20 zt w 2015 . i 8,70
zt od kwietnia 2019 r. (co stanowito wzrost o 20,8%). Cena paczki pocztowej®!,
krajowej, ekonomicznej wynosita 9,50 zt w 2015 r. i 13 zt od marca 2016 r. (co
stanowito wzrost 0 36,8%), a priorytetowej wynosita 11 zt w 2015 r. i 14 zt od marca
2016 r. (co stanowito wzrost 0 27,3%).

(akta kontroli str. 23-40)

Poréwnanie wolumenu przesytek listowych%2 w okresach potrocznych przed
I po wprowadzeniu zmian w cennikach tych ustug wykazato, ze spadat wolumen
przesytek listowych po wprowadzeniu dwoch pierwszych zmian cennika. ,|...]"%

Poréwnanie wolumenu paczek pocztowych® w okresach pétrocznych przed i po
wprowadzeniu zmian w cennikach tych ustug wykazato, ze spadat wolumen paczek
pocztowych po wprowadzeniu dwoch pierwszych zmian cennika. ,[...]"%

8 1 kwietnia 2018 r. wprowadzono, Uchwata Nr 49/2018 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 20 marca 2018 r. w sprawie
wprowadzenia Cennika ustug powszechnych w obrocie krajowym i zagranicznym, modyfikacje cennika ustug
powszechnych, ktéra wynikata ze zmiany przepiséw miedzynarodowych, zmian wprowadzonych w artykutach VI i VII
Protokotu koricowego do Swiatowej Konwencji Pocztowej z 2016 r. i nie dotyczyta wysokosci oplat za ustugi, lecz
przedmiotu zastrzezeh wniesionych przez niektore kraje cztonkowskie do tych artykutéw. W efekcie wprowadzonych
modyfikacji cennika od 1 kwietnia 2018 r. Poczta Polska zaprzestata $wiadczenia ustugi potwierdzenia odbioru
zagranicznych paczek wysytanych do nastepujacych krajow: Brazylii, Danii, Krolestwa Wielkiej Brytanii i Irlandii Potnocnej
oraz Kanady i Szweciji.

8 We wczesniejszych cennikach wartosci ustug byty uzaleznione od 3 parametréw (masy, kategorii i gabarytu).

8  Uchwata Nr 37/2019 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 28 lutego 2019 r. w sprawie wprowadzenia Cennika ustug
powszechnych w obrocie krajowym i zagranicznym.

8 W najmniejszym gabarycie ,A” i o dopuszczalnej wadze do 350g (format S od 2019 .)

%  FormatM od 2019r.

9 O najmniejszym gabarycie i 0 wadze do 1 kg.

9 Uslugi powszechnej w obrocie krajowym i zagranicznym.

% Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
z 2020 r. poz. 1913) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie wolumenéw przesytek, wylaczenia tego dokonano
w interesie przedsigbiorcy.

% Ustugi powszechnej w obrocie krajowym i zagranicznym.

% Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzeSnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
z 2020 r. poz. 1913) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie wolumendw przesytek, wytaczenia tego dokonano w
interesie przedsigbiorcy.
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Stwierdzone
nieprawidtowosci

W 2018 r. Poczta Polska S.A. na potrzeby planowanego wdrozenia formatow
przesytek listowych w obrocie krajowym zlecita przeprowadzenie badania w zakresie
rekomendacji przemodelowania oferty produktowej, ktérego jednym z elementéw
byto typowanie przez klientow ceny do nowego cennika uwzgledniajgcego nowe
formaty przesytek ustugi powszechne;j.

Koszty Swiadczenia ustugi powszechnej bylty analizowane w PP S.A. na biezaco.
Rentowno$¢ Swiadczenia tej ustugi byta analizowana w cyklach miesiecznych, za$
decyzje o ewentualnej zmianie cennika byly podejmowane po diuzszym okresie
analizy, z ktérej wynikato utrzymywanie sie tendencji nierentownosSci ustugi.
Przestankg do wprowadzenia zmian w cenniku byta poprawa rentowno$ci
Swiadczenia ustug powszechnych. W projektach zmian cennikdw zawarte byty
uzasadnienia dotyczace kosztow jednostkowych $wiadczenia ustugi. Przed kazdg
zmiang cennika, w przypadku ustug powszechnych przedstawiano Prezesowi UKE
analizy rentownosci ustug i okolicznosci majacych wptyw na koszty $wiadczenia
ustug, np. wzrost minimalnego wynagrodzenia za prace, koszty energii, paliwa, opfat
koncowych ptaconych innym operatorom w obrocie zagranicznym.

(akta kontroli str.366-367, 458-546)

PP S.A. przekazywata Prezesowi UKE przed wprowadzeniem projekty cennikow
ustug wraz z okresleniem poszczegdlnych sktadnikow kosztéw Swiadczenia kazdej
ustugi®. Prezes UKE nie wnidst sprzeciwu do przedktadanych projektow cennika
ustug powszechnych. Prezes UKE dwukrotnie (w latach 2016-2017) poinformowat
Prezesa Poczty Polskiej S.A. o braku przestanek do wniesienia sprzeciwu do
przedtozonych projektow cennikow. W latach 2018-2019 Prezes UKE nie wniost
sprzeciwu do przediozonych projektéw i nie poinformowat na piSmie
0 braku przestanek do wniesienia sprzeciwu.

(akta kontroli str. 310-316)

W  dziatalnosci  kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie
stwierdzono nastepujace nieprawidtowosci:

1. Stosownie do przepisu art. 46 ust. 2 pkt 5 Prawa pocztowego i przepisu § 5 ust.
2 pkt 1) rozporzadzenia w sprawie warunkéw wykonywania ustug na skrzynkach
nadawczych operator pocztowy powinien umieszczaé napisy informujgce
o czestotliwosci oprozniania skrzynki.

Natomiast na nadawczych skrzynkach pocztowych PP S.A. typu WR, zgodnie
z zapisami § 8 pkt 1 ppkt 2 lit. @) i b) Instrukcji o nadawczych skrzynkach
pocztowych?”, umieszczono informacje o dniu tygodnia oprézniania danej skrzynki,
nie zas o czestotliwosci jej oprozniania.

W sprawie oznaczenia pocztowych skrzynek nadawczych Dyrektor Biura Kontroli
i Zarzadzania Bezpieczenstwem wyjasnit, ze zgodnie z zapisem §8 ust. 3 ww.
Instrukcji na skrzynkach typu WR nie ma informacji o godzinie oprdznienia,
natomiast wymog czestotliwo$ci okresla dzien tygodnia.

W ocenie NIK operator wyznaczony powinien oznaczy¢ skrzynke nadawcza,
stuzgcq do $wiadczenia powszechnej ustugi pocztowej i zamieScic na nigj
informacje dotyczace czestotliwosci jej oprdzniania. NIK zauwaza, ze ww. Instrukcja
zawiera zapisy dotyczace oznaczenia pozostatych typow skrzynek operatora
wyznaczonego (innych niz typu WR) zgodne z wymaganiami okre$lonymi
w powszechnie obowigzujacych przepisach w tym zakresie.

% Na podstawie art. 57 Prawa pocztowego, operator wyznaczony przedktada Prezesowi UKE projekt cennika ustug
powszechnych albo projekt zmian do obowigzujacego cennika wraz z okre$leniem poszczegdlnych sktadnikéw kosztow
$wiadczenia kazdej ustugi.

9 \Wprowadzonej Zarzadzeniem nr 27/2016/ZP2 Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej S.A.
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2. PP S.A, jako operator wyznaczony, nie zapewnita osobom niepetnosprawnym
dostepu do ustug powszechnych w placéwkach czynnych, naruszajac tym przepisy
art. 62 pkt 1-5 Prawa pocztowego stanowigce o koniecznosci zapewnienia dostepu
0s6b niepetnosprawnych do $wiadczonych przez operatora wyznaczonego
powszechnych ustug pocztowych w okreslony sposob. W latach 2015 - 2020 liczba
placowek niedostosowanych do potrzeb oséb niepetnosprawnych zmniejszyta sie
z 43 do 15% i stanowita mniej niz 1% wszystkich czynnych placowek PP S.A.

W sprawie niezapewnienia osobom niepetnosprawnym dostepu do ustug
powszechnych w placowkach czynnych Dyrektor Biura Kontroli i Zarzgdzania
Bezpieczenstwem wyjasnit, ze: ,Sie¢ placowek pocztowych podlega cigglym
zmianom (np. uruchomienia, likwidacje, zawieSzenia, reaktywacje), co powoduje, ze
stan sieci moze byc¢ odmienny kazdego dnia.” Wyja$nit ponadto, ze: ,Spétka, jako
operator wyznaczony na biezgco z wiasnej inicjatywy wypetnia zobowigzania
W Zzakresie zapewnienia osobom niepefnosprawnym dostepu do usfug
powszechnych, zgodnie z regulacjiami okreSlonymi w art. 62 prawa pocztowego
i w zwigzku z tym nie wystepuje uzasadnienie dla odgornych badan w tym aspekcie
Z uwagi ha realizacje wymagan powszechnych w przedmiotowym zakresie zgodnie
Z wnioskami klientow.”

Zgodnie z ww. przepisami wszystkie czynne placowki pocztowe, powinny by¢
dostosowane do spetniania  wymogdéw $wiadczenia pocztowych  ustug
powszechnych osobom z niepetnosprawnosciami.

(akta kontroli str.399-412)

NIK negatywnie ocenia niedostosowanie wszystkich czynnych placowek
do wymogow obstugi 0s6b z niepetnosprawnosciami, majac jednak na uwadze fakt,
Ze odsetek placowek niespetniajgcych wymogdw okreslonych przepisem art. 62
Prawa pocztowego, stanowit w badanym okresie mniej niz 1% ogdtu czynnych
placéwek pocztowych, a dziatania podjete przez Poczte Polskg S.A. przyczynity sie
do zmniejszenia liczby placowek niedostosowanych do potrzeb osdéb
niepetnosprawnych.

NIK pozytywnie ocenia podjecie decyzji o zakazie demontazu skrzynek
nadawczych, celem umozliwienia korzystania klientom z ustug powszechnych.

3. Rozliczenia ustug powszechnych, rachunkowosé
regulacyjna.

W latach 2015-2020 PP S.A. corocznie opracowywata i przedkladata do
zatwierdzenia Prezesowi UKE projekt instrukcji rachunkowosci regulacyjnej i opis
kalkulacji kosztdéw, kazdorazowo uzyskujac ich zatwierdzenie. Sporzadzone przez
PP S.A. sprawozdania z rachunkowosci regulacyjnej za lata 2015-2019 uzyskaty
pozytywng opinie powotanego przez Prezesa UKE biegtego rewidenta. W okresie
objetym kontrolg PP S.A. nie zwracata sie do Prezesa UKE o okre$lenie kwoty
zweryfikowanego kosztu netto i straty na ustudze powszechne;.

(akta kontroli str.147-150)

% PP S.A. na przetomie Ill i IV kwartatu danego roku generuje zestawienia przekazywane do UKE celem wykazania
spefnienia wymogéw okreslonych w przepisie art. 62 Prawa pocztowego, ww. dane, w okresie objetym kontrolg byty
generowane wg stanu na nastepujace dni: 13 listopada 2015 r., 28 listopada 2016 r., 29 wrzesnia 2017 r., 28 wrze$nia
2018 r., 9 pazdziernika 2019 r., a takze wygenerowane na potrzeby przedmiotowej kontroli wg stanu na 30 czerwca 2020
r. Wg stanu na ostatni dzien kazdego roku, a w 2020 r. wg stanu na 30 czerwca PP S.A. w latach 2015, 2016, 2017, 2019
i 2020, jako operator wyznaczony nie zapewnita osobom niepeinosprawnym dostepu do ustug powszechnych
w odpowiednio 47, 20, 34, 14, 15 placéwkach czynnych. W ramach placdwek Poczty Polskiej S.A. w badanym okresie
funkcjonowaly punkty pocztowe, (dalej: PP), ktorych Spétka nie traktuje, jako placéwek powszechnie dostepnych,
poniewaz obstugujg klientow umownych, a nie indywidualnych, ale obstuga klientéw umownych moze dotyczy¢ np.
powszechnych ustug pocztowych. W poszczegdlnych latach stan punktow pocztowych przedstawiat sie nastepujaco,
w: 2015 . byto 12 PP, a w latach 2016 — 2020 byto 7 PP.
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W latach 2015-2020 PP S.A. informowata ministra wtasciwego ds. tgcznosci
(w terminie do 1 marca kazdego roku) o prognozowanej wysoko$ci kosztu netto.
W prognozie na 2020 r. PP S.A. przewidywata strate na ustudze powszechne;
I przekazata 16 kwietnia 2019 r. Prezesowi UKE ,plan dziatan naprawczych’.
Dziatania naprawcze zostaty zaplanowane w trzech obszarach dziatan:
kompensacyjnych, w obszarze oferty ustug powszechnych i zmian technologicznych,
procesowych i poprawy efektywnos$ci biznesowe;.

(akta kontroli str.147-150)

Na przyktadzie jednego miesigca analizie poddano koszty zwigzane z pracq
kierowcy dostarczajagcego przesytki oraz koszt wybranej nieruchomosci
niezwigzane] z prowadzeniem dziatalnosci pocztowej, analiza materiatéw nie
wykazata nieprawidtowosci w  zakresie ewidencjowania kosztow wedtug
zatwierdzonego modelu kalkulacji kosztow.

Zastepca dyrektora Biura Kontrolingu grupy kapitatowej ds. kalkulacji kosztow
wyjasnit, m.in., ze: ,(...) alokacji w modelu ABC podlegajg wszystkie koszty
podstawowej dziatalnoSci operacyjnej zaksiegowane w systemie FK jako koszty
danego okresu na kontach zespotu 4 versus konto 500. Podstawowg zasadg
modelu ABC jest, ze koszty podstawowej dziatalnosSci operacyjnej na wejsciu sq
rowne kosztom zaalokowanym na ustugi. Warunkiem koniecznym aby koszty
nieruchomoSci niewykorzystywanych do dziafalnosci podstawowej nie trafiaty do
modelu jest klasyfikacja kosztow do ujecia w ksiegach rachunkowych na kontach
zespotu 7. Klasyfikacji powyzszych dokonuje Pion Infrastruktury. (...)”

(akta kontroli str.372-375, 435-436,)

W dziatalnosci  kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie
stwierdzono nastepujaca nieprawidtowosc.

PP S.A. z naruszeniem terminu okre$lonego w art. 111 Prawa pocztowego
przekazata Prezesowi UKE plan dziatar naprawczych w celu unikniecia wystgpienia
prognozowanej straty na Swiadczeniu ustug powszechnych.
Dyrektor BKZB wyjasnit, ze: ,Opdznienie w przekazaniu planu zwigzane byfo
z prowadzonymi przez PP S.A. rdwnolegle pracami zwigzanymi z wprowadzeniem
zmiany formatow przesytek listowych i powigzanych z tym zmian operacyjnych,
a w konsekwencji rowniez zmian cennika ustug powszechnych. Na pozniejsze
przekazanie planu Prezesowi UKE wplyneto uwzglednienie kalkulacji dotyczacych
wptywu zmiany cennika na wynik finansowy. Wyjasnit ponadto, Ze w okresie
poprzedzajagcym termin ztozenia planu Prezesowi UKE, pracownicy PP S.A.
pozostawali w kontakcie z przedstawicielami UKE informujgc o okolicznosciach
opo6znionego przedfozenia dokumentu.”

(akta kontroli str.378, 405)

Zdaniem NIK prowadzenie réwnolegle prac nie usprawiedliwia nieterminowego
przekazywania dokumentow.

NIK pozytywnie ocenia sposéb rozliczenia ustug powszechnych i prowadzenia
rachunkowosci regulacyjnej. Stwierdzona nieprawidtowos¢ miata charakter formalny
i nie spowodowata negatywnych skutkéw w kontrolowanym obszarze.
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osszak 4, Rozpatrywanie reklamac;ji i skarg.

Opis stanu
faktycznego

Opis stanu
faktycznego

4.1. W okresie od 2015 r. do maja 2020 r. do PP S.A. wptyneto ,[...]"%

Liczba zgtaszanych reklamacji w poszczegolnych latach przedstawiata sie
nastepujaco ,[...]"1%0

W 2017 r. w PP S.A. utworzono Biuro Wsparcia Klienta (dalej BWK), ktore skupito
catoksztatt zadan dotyczacych obstugi posprzedazowej. Dokonano przegladu
| optymalizacji realizowanych procesow, przeanalizowano i dostosowywano zasoby
kadrowe, zmodyfikowano monitoring procesu skargowego.

W celu zmniejszenia kwoty wyptacanych odszkodowan z tytutu uznanych reklamacii
w 2017 r. powotano Zespot ds. opracowywania reklamacji wg dedykowanej
procedury rozpatrywania reklamacji ustug pocztowych w Poczcie Polskiej S.A.,
zadaniem ktorego byto rozpatrzenie reklamacji wniesionych w 2016 r., ktorych
ustawowy termin na zatatwienie uptynat, pozwolito to jednostkom reklamacyjnym na
biezaca obstuge nowych zgtoszen.

W 2018 r. dokonano m.in. optymalizacji procesu reklamacyjnego w zakresie obstugi
zgtoszen dotyczacych przesytek w obrocie zagranicznym, wniesionych z powodu
opdznienia w doreczeniu, udostepniono interaktywny formularz reklamacyjny na
stronie WWW. W 2019 r. dokonano m.in. optymalizacji czeSci procesu
reklamacyjnego w zakresie obstugi odwotan od decyzji reklamacyjnych, ktéra
pozwolita na zwiekszenie wydajnosci pracy.

Wzrost kwoty wyptaconych odszkodowan w 2016 r. spowodowany byt gtéwnie
rozpoczeciem obstugi kontraktu z Ministerstwem Sprawiedliwosci, co znaczaco
wplyneto na liczbe wnoszonych reklamacji, oraz wzrostem wolumenu ustug
i brakiem zmian organizacyjnych w obszarze obstugi reklamacji. ,...]"10’

4.2. W okresie 2015-2019 do PP S.A. wptyneto ,[...]"102

Za rozpatrywanie skarg w okresie od 2015 r. do kwietnia 2017 r. odpowiadato Biuro
Kontroli i Zarzadzania Bezpieczenstwem, natomiast od maja 2017 r. do zakorczenia
czynnosci kontrolnych — BWK.

W okresie objetym kontrolg obowigzujaca procedurg w zakresie realizacji skarg byta
JInstrukcja w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow
w Poczcie Polskiej S.A z dnia 20 grudnia 2011 r.” zmieniona 7 maja 2020 r. Zgodnie
z procedurg skargi i wnioski do 7 maja 2020 r. byty klasyfikowane wg problematyki
zwigzanej z realizacjg ustug w podziale na 25 kategorii m.in.: zaginiecia przesytek
pocztowych, doreczenia korespondenci niezgodnie z adresem, przetwarzania
danych osobowych wbrew przepisom, nieprawidtowo naliczonych optat za nadanie
lub zwrot. Ewidencja skarg prowadzona przez PP S.A. nie pozwalatla na
wyodrebnienie skarg dotyczacych ustugi powszechne;.

9% Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzeSnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
z 2020 r. poz. 1913) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie skarg, wnioskow i reklamacji, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsiebiorcy.

10 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
z 2020 r. poz. 1913) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie skarg, wnioskdw i reklamacji, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.

100 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
z 2020 r. poz. 1913) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie skarg, wnioskéw i reklamacji, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsiebiorcy.

12 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
z 2020 r. poz. 1913) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie skarg, wnioskdw i reklamacji, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.
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Stwierdzone
nieprawidtowosci

Od 1 czerwca 2017 r., tj. po przejeciu przez BWK rozpatrywania skarg i wnioskow,
wprowadzony zostat w PP S.A. centralny rejestr skarg i wnioskoéw, w ktorym
ewidencjonowane byly wszystkie zgtoszenia wptywajace do PP S.A., rejestr nie
wyrdzniat zgtoszen dotyczacych realizacji ustugi powszechne;.

(akta kontroli str. 21-40, 247-254)

Analiza danych dotyczacych skarg na wszystkie ustugi pocztowe wykazafa: liczba
skarg uznanych za uzasadnione w zakresie awizowania, pozostawiania
zawiadomien bez proby doreczenia, nieprawidtowo sporzadzonych zawiadomien,

termindw sporzadzenia lub doreczenia | i Il zawiadomier'%3, w stosunku do 2016 r.
”[__']”104

(akta kontroli str. 21-40, 238-254)

W dziatalnosci  kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie
stwierdzono nastepujaca nieprawidtowosc:

W latach 2015-2020 (do maja) PP S.A. rozpatrujac ,[...]"1% nie dochowata terminu
ich  rozpatrzenia  okreSlonego ~w  przypadku  przesytek  krajowych
w § 9 rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 26 listopada 2013 r.
w sprawie reklamacji ustugi pocztowej'%, a w przypadku przesytek zagranicznych
w artykutach RP 1901 i RP 1902 Regulaminu Porozumienia dotyczacego
pocztowych ustug ptatniczych, Regulamin Poczty Listowej i Regulamin dotyczacy
paczek pocztowych sporzadzone w — Bernie dnia 11 listopada 2008 r.107

Prezes Zarzadu wyjasnit m.in., ze: ,Zwigkszenie liczby sktadanych reklamacji
ogotem, spowodowafo kumulacje na etapie ich rozpatrywania. Reklamacje
rozpatrzone po terminie wskazanym w § 9 Rozporzadzenia w sprawie reklamacji
uznawane byty za uzasadnione zgodnie z § 14 w/w rozporzadzenia. Czynniki
majgce bezposredni wptyw na opoznienia w rozpatrywaniu reklamacji ustug
powszechnych, a tym samym uznawaniem reklamacji za uzasadnione nie byty
zwigzane bezpoSrednio z realizacjg ustug powszechnych. W 2016-2018 klientom
umownym uruchomiono nowe kanaly zgtoszen reklamacyjnych (dedykowany
system do obstugi przesytek oraz w forma email), co przyczynito sie do masowych
zgfoszen reklamacji, ktore w wigkszosci skiadane byly bezpodstawnie, ale
wymagaly naktadow pracy w procesie reklamacyjnym, zawarcie kontraktu
z Ministerstwem  Sprawiedliwo$ci, realizacja ustug na podstawie umow
niestandardowych, wzrost wolumenu ustug. Ponadfo od 2017 r. nastgpit wzrost
Swiadomosci klientow Poczty Polskiej S.A. i wystgpito masowe wnoszenie
reklamacji przez klientow umownych, wynikajgce z uznawania reklamacji z powodu
ich nieterminowego rozpatrzenia na podstawie § 14 rozporzadzenia w sprawie
reklamacji. W celu wyeliminowania zjawiska nieterminowego rozpatrywania
reklamacji, wprowadzono Szereg dziatan zaradczych m.in. w 2017 r. utworzono
Biuro Wsparcia Klientow, ktére odpowiada za catoksztaft zadan dotyczacych obstugi
posprzedazowej, zmieniono Sposdb nadzoru nad skargami i reklamacjami,
agregacje przyczyn i budowe konstruktywnych wnioskdw oraz najwazniejszy obszar

103 [Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
z 2020 r. poz. 1913) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie skarg, wnioskéw i reklamacji, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.]’

14 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
z 2020 r. poz. 1913) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie skarg, wnioskdw i reklamacji, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.

105 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz. 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U.
z 2020 r. poz. 1913) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie skarg, wnioskéw i reklamacji, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy

106 Dz.U.z2019r. poz. 474, dalej: rozporzadzenie w sprawie reklamacji.

107 M.P.z2015r. poz. 46
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OCENA CZASTKOWA

Whioski

Prawo zgtoszenia
zastrzezen

ti. przekazywanie informacji zarzadczych wtaScicielom procesow biznesowych
o stwierdzanych nieprawidtowosciach, majgce na celu ich wyeliminowanie, w 2017 r.
w celu standaryzacji procesu reklamacyjnego wprowadzono interaktywny formularz
reklamacyjny dostepny na stronie www. Podczas skfadania reklamacji za pomocg
formularza klienci sq informowani w zakresie —wystepujacych ograniczen
w procesach reklamacyjnych: rozdzielono poszczegolne tryby zatatwiania spraw
(reklamacja, skarga, wniosek), okreSlono maksymalne terminy wnoszenia
reklamacji, ograniczono odpowiedzialno$¢ do faktycznie ponoszonej przez
operatora.”

Dziatania prowadzone przez PP S.A. w zakresie terminowego rozpatrywania
reklamacji klientdw byly nieskuteczne i op6znione, dopiero dziatania rozpoczete
w 2017 r. (polegajace m.in. na przegladzie i optymalizacii realizowanych procesow
reklamacyjnych PP S.A.) spowodowaly, ze w 2019 r. liczba reklamacii
rozpatrywanych po terminie spadta do poziomu 0,1% reklamacji ogdtem.

(akta kontroli str. 21-40, 157-161, 238-241, 376-382, 399-412)

NIK negatywnie ocenia nieterminowe rozpatrywanie przez PP S.A. reklamacii
klientdbw w latach 2015-2019. Reklamacje rozpatrzone po terminie z mocy prawa
uznawane byly za uzasadnione, a w konsekwencji PP S.A. wypfacita klientom
wyzsze odszkodowania. Dopiero dziatania PP S.A., podejmowane od 2017 r.
przyniosty efekty w postaci spadku liczby reklamacji rozpatrywanych po terminie.
W 2019r. liczba ta spadta do 0,1 % reklamacji ogétem.

Zdaniem NIK wzrost liczby uznanych za zasadne skarg dotyczacych realizowanych
ustug, $wiadczy o spadku ich jakosci w obszarze doreczen i przyjmowania
przesytek.

IV. Uwagi i wnioski

W zwigzku ze stwierdzonymi nieprawidtowosciami, Najwyzsza Izba Kontroli, na
podstawie art. 53 ust. 1 pkt 5 ustawy o NIK, przedstawia nastepujace wnioski:

1. Podjecie dziatan zapewniajacych osigganie wskaznikow terminowosci
doreczania przesytek w ramach ustugi powszechnej w obrocie krajowym.

2. Wdrozenie procedur wykorzystania analiz bezpieczenstwa obrotu pocztowego
oraz sposobu uwzglednienia informacji zwrotnej o podjetych dziataniach przez
jednostki organizacyjne w celu poprawy jakosci ustug.

3. Przeprowadzanie szkolen adaptacyjnych wszystkich nowo zatrudnionych
pracownikow.

4. Umieszczenie na nadawczych skrzynkach pocztowych typu WR informacii
o0 czestotliwosci ich oprozniania.

5. Dostosowanie wszystkich placéwek pocztowych do potrzeb 0sdb
Z niepetnosprawnosciami.

6. Terminowe rozpatrywanie reklamacji dotyczacych Swiadczenia powszechnych
ustug pocztowych.

V. Pozostate informacje i pouczenia
Wystgpienie pokontrolne zostato sporzadzone w dwdch egzemplarzach; jeden dla
kierownika jednostki kontrolowanej, drugi do akt kontroli.

Zgodnie z art. 54 ustawy o NIK kierownikowi jednostki kontrolowanej przystuguje
prawo zgtoszenia na piSmie umotywowanych zastrzezen do wystapienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza si¢
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Obowigzek
poinformowania

NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskéw

do Prezesa NIK. Prawo zgtaszania zastrzezen, zgodnie z art. 61b ust. 2 ustawy
o NIK, nie przystuguje do wystgpienia pokontrolnego zmienionego zgodnie z trescig
uchwaty w sprawie zastrzezen.

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK nalezy poinformowa¢ Najwyzszg Izbe Kontroli,
w terminie 21 od otrzymania wystgpienia pokontrolnego, o sposobie wykorzystania
uwag i wykonania wnioskow pokontrolnych oraz o podjetych dziataniach Ilub
przyczynach niepodijecia tych dziatan.

W przypadku wniesienia zastrzezen do wystgpienia pokontrolnego, termin
przedstawienia informacji liczy sie od dnia otrzymania uchwaty o oddaleniu
zastrzezen w catosci lub zmienionego wystapienia pokontrolnego.

Warszawa, 16 listopada 2020 r.

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Infrastruktury
Kontrolerzy p.o. Dyrektor
Jarostaw Florkiewicz Marek Maj
gt. specjalista kp.

Michat Klawinowski
starszy inspektor kp.
/-1
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