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|. Dane identyfikacyjne

Poczta Polska S.A. ul. Rodziny Hiszpanskich 8, 00-940 Warszawa'
w zakresie dziatalno$ci:

Poczta Polska S.A. Region Sieci Warszawa-Miasto, ul. Targowa 732,
Poczta Polska S.A. Region Dystrybucji Warszawa, ul. Laczyny 83.

Tomasz Zdzikot Prezes Zarzadu Poczty Polskiej S.A. od 16 czerwca 2020 r.4, od
4 kwietnia 2020 r. delegowany do czasowego wykonywania czynnosci cztonka
Zarzadu i petnienia obowigzkow Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej S.A.5
W okresie objetym kontrolg funkcije kierownika jednostki poprzednio petnili:
Przemystaw Sypniewski Prezes Zarzadu Poczty Polskiej S.A. od 21 czerwca 2016 .
do 3 kwietnia 2020 r.5; Marek Chibowski oddelegowany do czasowego wykonywania
czynno$ci Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej S.A. od 26 stycznia 2016 r. do 20
czerwca 2016 r.7, Jerzy Jozkowiak Prezes Zarzadu Poczty Polskiej S.A. od 21 maja
2013 r. do 26 stycznia 2016 .8

(akta kontroli str. 607-615)

Realizacja  powszechnych ustug  pocztowych  (terminowo$¢  doreczania,
bezpieczenstwo przesytek, jakos¢ obstugi). Zapewnienie powszechnego dostepu do
ustug pocztowych. Realizacja obowigzkow w zakresie rozpatrywania reklamacji
i skarg dotyczacych powszechnych ustug pocztowych.

Kontrolg objeto lata 2015 — 2020 do dnia zakoriczenia kontroli.

Kontrola zostata przeprowadzona na podstawie art. 2 ust. 1 ustawy z dnia 23
grudnia 1994 r. o Najwyzszej Izbie Kontroli®.

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Infrastruktury

1. Mirostawa Wnuk doradca ekonomiczny, upowaznienie do kontroli nr KIN/42/2020
i nr KIN/43/2020 z dnia 13 lipca 2020 r.

2. lwona Zubrzycka-Wasil starszy inspektor kontroli panstwowej, upowaznienie do
kontroli nr KIN/54/2020 i nr KIN/55/2020 z dnia 24 sierpnia 2020 .

3. Kinga Poprzycka - Harczuk gtéwny specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie
do kontroli nr KIN/48/2020 i nr KIN/49/2020 z dnia 5 sierpnia 2020 r.

(akta kontroli str. 1-2, 3-4, 5-6, 7-8, 9-10, 607-615)

Dalej tez: PP S.A.

Dalej: RS.

Dalej: RD.

Uchwata Nr 40/2020 Rady Nadzorczej Poczty Polskiej S.A. IV kadenciji z dnia 15 czerwca 2020 r. w sprawie

powotania Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej S.A. IV wspdlnej kadencji.

5 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 Polskiej S.A. i powierzenia petnienia obowigzkéw Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej S.A.

6 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.

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

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

9 Dz.U.z2020r. poz. 1200, dalej: ustawa o NIK.
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OCENA OGOLNA

OBSZAR

Opis stanu
faktycznego

Il. Ocena ogolna'® kontrolowanej dziatalnosci

Poczta Polska S.A. w okresie objetym kontrolg na obszarze dziatania RS oraz
w ramach zadan realizowanych przez RD nie zapewnita terminowego dostarczania
przesytek pocztowych w ramach ustugi powszechnej. Wskazniki terminowosci
dostarczania wiekszosci listow i paczek najszybszej kategorii oraz listow zwyktych
nadanych na terenie catego kraju i doreczonych przez jednostki podlegte RS oraz
RD byly nizsze od wymaganych przepisami art. 178 ust. 2 pkt. 2 ustawy z dnia 23
listopada 2012 r. Prawo pocztowe!" oraz § 3 rozporzadzenia Ministra Administracii
i Cyfryzacji z dnia 29 kwietnia 2013 r. w sprawie warunkdéw wykonywania ustug
powszechnych'2, Dziatania podejmowane w celu poprawy terminowosci
dostarczania listow i paczek przez dyrektorow RS i RD nie byty skuteczne.

W Warszawie zwigkszono w latach 2015 - 2020 liczbe statych placowek
pocztowych, jednak liczba mieszkancow miasta w przeliczeniu na jedng statg
placbwke pocztowg wyniosta 7 tys., tymczasem okreSlony § 24 rozporzadzenia
w sprawie ustug powszechnych standard dostgpnosci do placoéwek pocztowych
w gminach miejskich i miejsko — wiejskich $rednio w skali kraju wynosi 6 tys.
mieszkancdw na jedng statg placowke pocztowa.

Poczta Polska S.A. na terenie Warszawy nie dostosowata wymaganej liczby
nadawczych skrzynek pocztowych do potrzeb osob niepetnosprawnych, stosownie
do obowigzku okreslonego w § 26 ust. 1 rozporzadzenia w sprawie warunkow
wykonywania ustug powszechnych.

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

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

Obszarem dziatania RS byto miasto Warszawa, natomiast RD swoim obszarem
dziatania obejmowat cate wojewddztwo mazowieckie.

Do zadan RS nalezato m.in.: wdrazanie i realizacja wymagan w zakresie
funkcjonowania sieci placéwek pocztowych, w tym agencji pocztowych, zarzadzanie
siecig agentow pocztowych, wdrazanie standardéw oraz procesow realizowanych
w placéwkach pocztowych.

(akta kontroli str. 11-85)

Stosownie do regulaminu organizacyjnego Pionu Operacji Logistycznych'4 do zadan
RD nalezato m.in. zapewnienie wykonywania funkcji operacyjnych w zakresie obrotu
pocztowego, w tym: przyjmowania przesytek, przygotowania przesytek do przewozu
(opracowywanie), ekspedycja przesytek oraz doreczanie przesytek na terenie

10 Najwyzsza Izba Kontroli formutuje ocene ogdlng jako ocene pozytywna, oceng negatywng albo ocene
w formie opisowe;.

" Dz.U.z2020r. poz. 1041 (dalej: Prawo pocztowe).

2 Dz. U.z 2020 r. poz. 1026 (dalej: rozporzadzenie w sprawie ustug powszechnych).

3 Oceny czastkowe to oceny dziatalnosci w poszczegdlnych obszarach badan kontrolnych. Ocena czastkowa
moze by¢ sformutowana jako ocena pozytywna, ocena negatywna albo ocena w formie opisowe;.

4 Decyzja Nr 35/2014/POL Dyrektora Zarzadzajacego Pionem Operacji Logistycznych z dnia 30 grudnia 2014
r. w sprawie Regulaminu organizacyjnego Pionu Operacji Logistycznych, zmieniona decyzjami Dyrektora
Zarzadzajacego POL: nr 8/2015/POL z dnia 18 marca 2015 r., nr 4/2017/POL z dnia 1 marca 2017 r.,
nr 1/2018/POL z dnia 12 stycznia 2018 r., nr 9/2018/POL z dnia 4 lipca 2018 r., nr 6/2019/POL z dnia 29
lipca 2019 r., nr 6/2020/POL z dnia 27 marca 2020 .
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Warszawy, odbidr przesytek pocztowych z obszaru dziatania RS, wspdtpraca
z organami celnymi w zakresie odprawy celnej i kontroli przesytek pocztowych,
planowanie i organizowanie obstugi logistycznej nadawcow i odbiorcow masowych
oraz organizacja pracy stuzby doreczen w zakresie doreczania/odbioru ustug KEP15.

(akta kontroli str. 616-734)
W latach 2015-2020 (I potowa) zatrudnienie w RS'6 ogotem zwigkszyto sie ,[...]"1".

W RD liczba listonoszy paczkowych'8 utrzymywata si¢ na poréwnywalnym poziomie
o719

W obszarze dziatania RS liczba rejonéw doreczen wzrosta ,[...]"20

W latach 2015-2020 (I potowa) wolumen przesytek rejestrowanych ogétem
(przesytki listowe i paczki) dostarczanych i wydanych do RS wyniést tacznie [...]"%!

Wzrastata natomiast liczba opracowanych i ekspediowanych w RD listow i paczek.
oo ]2

Stosownie do postanowien art. 46 ust. 2 pkt. 3 Prawa pocztowego operator
wyznaczony zobowigzany byt Swiadczy¢ ustugi powszechne z zachowaniem czasu
przebiegu przesytek pocztowych zdefiniowanych w przepisach wykonawczych.
Rozporzadzenie w sprawie ustug powszechnych w § 3 okreslito wymagania
w zakresie czasu przebiegu przesytek pocztowych realizowanych w obrocie
krajowym. W 2015 r. natomiast stosownie do obowigzku okreslonego w przepisie
art. 178 ust. 2 pkt 2 Prawa pocztowego wskazniki terminowosci doreczenia
przesytek nie mogty by¢ nizsze niz te uzyskane przez Poczte Polskg S.A. w 2012 .

o]
(akta kontroli str. 172)

Kierownik Dziatu Wsparcia Biura Jakosci i Proceséw Poczty Polskiej S.A. wyja$nita
m.in., ze: ,Pomiar czasu przebiegu przesytek rejestrowanych obejmuje rzeczywiste

5 Ustugi kurierskie, ekspresowe i paczkowe.

6 Dane o zatrudnieniu ogétem dotycza réwniez innych niewymienionych grup.

7 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. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz.U. z 2020 r. poz. 1913) NIK wytaczyta jawno$¢ informacji w zakresie zatrudnienia, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.

8 Zgodnie ze sprawozdaniami ZZL 101, osoba ujmowana jest na stanowisku w miejscu gtéwnego
zatrudnienia, co w przypadku listonoszy paczkowych wystepuje gtéwnie na stanowisku Kierowca do 3,5t.
Liczba dotyczy zatrudnionych os6b bez wzgledu na wymiar etatu wykonywanego jako listonosz paczkowy.

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. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz.U. z 2020 r. poz. 1913) NIK wytaczyta jawno$¢ informacji w zakresie zatrudnienia, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.

2 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. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz.U. z 2020 r. poz. 1913) NIK wytaczyta jawnos¢ informacji w zakresie zatrudnienia, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.

2 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
22020 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 terminowosci przesytek,
wytgczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

22 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
22020 r. poz 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz.U. z 2020 r. poz. 1913) NIK wytaczyta jawnos$¢ informacji w zakresie terminowosci przesytek,
wytgczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

23 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
22020 r. poz 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz.U. z 2020 r. poz. 1913) NIK wytaczyta jawnos$¢ informacji w zakresie terminowosci przesytek,
wytgczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.
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wolumeny przesytek. Dla przesytek listowych rejestrowanych czas przebiegu jest
mierzony wyfgcznie od nadania do doreczenia - E2E. Dla paczek w obrocie
krajowym (ustugi KEP) dodatkowo wdrozono w Hurtowni Danych Zintegrowanego
Systemu Teleinformatycznego (ZST) nowy obszar tzw. terminowo$¢ wg faz (od
2017 r.), ktéry umozliwit wprowadzenie tygodniowego raportowania wynikdw czasu
opracowania przesytek KEP w danej jednostce”. (...) Dane dla przesytek listowych
zwyktych zostaty opracowane na podstawie prowadzonych statystycznych badan
terminowoSci  przebiegu  przesytek  listowych  zwyktych  priorytetowych
i ekonomicznych (...). Cele dla poszczegdlnych faz sq duzo wyzsze od wartosci
wskaznikow czasu przebiegu przesytek pocztowych wynikajgcych z rozporzgdzenia
Ministra ds. Administracji i Cyfryzacji z dnia 29 kwietnia 2013 r. w sprawie warunkow
wykonywania ustug powszechnych przez operatora wyznaczonego (...).Cele dla faz
uwzgledniajg konieczno$¢ finalnego osiggniecia wskaznikbw na poziomie nie
mniejszym niz wymagania requlacyjnie, a takze technologie procesow
w poszczegolnych jednostkach kompetencyjnych (...). Uzgodnienia w zakresie
wszystkich celdow na fazy (w tym dla fazy F1/F6) dokonywane byty operacyjnie na
centralnym  szczeblu dyrektorskim, gfownie miedzy dyrektorami obszarow
odpowiedzialnych za realizacje poszczegolnych faz procesu (tj. sprzedaz
i logistyka), Biurem Jakosci i Procesow, wlascicielem procesu’.

(akta kontroli str. 412-415, 577)

Badanie terminowosci przesytek nierejestrowanych, w poszczegdlnych fazach
charakteryzujacych funkcjonowanie placéwek podlegtych RS (tj. F1- faza nadawcza,
F6 — faza doreczenia) wykazato ,[...]"%4

(akta kontroli str.390-391, 395-396)

W okresie objetym kontrolg nastapita poprawa wskaznikéw terminowosci dla listow
zwyktych priorytetowych i ekonomicznych w fazie nadawczej, jednak wartosci
wskaznikéw nie osiggnety celéw przyjetych przez Poczte Polskg S.A. dla tej fazy.

Szczegotowe badanie terminowos$ci dostarczenia listow i paczek nierejestrowanych
w latach 2017-2020%5 przeprowadzone na wybranej losowo prébie 90 przesytek
wykazato, Zze dokumentacja zrédtowa pozwala na wiarygodne zweryfikowanie
terminu doreczenia przesytki, a w przypadku opoznienia przebiegu przesytki -
okre$lenie czasu, etapu i miejsca, w ktorym to nastapito. ,[...]"%8

(akta kontroli str.417-456)

W latach 2015-2020 (I potowa) w RS omawiano wyniki monitoringu terminowosci na
statych comiesigcznych naradach z naczelnikami UP, jak réwniez w indywidualnych
rozmowach z kierownikami placowek, w ktorych notowano najnizsze wyniki
terminowosci. W 2019 r. w celu poprawy terminowosci doreczania przesytek
w placéwkach, w ktorych wystapity dtugotrwate nieobecnosci i skumulowanie
korespondencji przeznaczonej do doreczenia zawierane byly umowy zlecenia na
dostarczanie korespondencii nierejestrowanej, w 31 UP zawarto tacznie 209 takich
umow.

(akta kontroli str. 250-270, 401-407, 491-492)

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

%5 Za marzec kazdego roku.

% Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
22020 r. poz 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz.U. z 2020 r. poz. 1913) NIK wytaczyta jawnos$¢ informacji w zakresie terminowosci przesytek,
wytgczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.
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oL..-]:2"Dyrektor RD wyjaénit, ze: ,[...]"8. Wskazat takze na braki kadrowe i problemy
z rekrutacjg wynikajace z niskich stawek oferowanych przez Poczte Polskg S.A oraz
z sytuacji na rynku pracy. Ponadto wyjasnit, ze: ,proces zakupowy oparty na
stosowaniu Prawa Zamowien Publicznych nie nadgza za dynamikq rynku i
wzrostem wolumenow przesytek, ktory wymusza stosowanie coraz wiekszej liczby
Skanerdw, opakowan zbiorczych oraz wozkow typu corletta”. Wsrdd przyczyn
opdznien wskazat awarie i przerwy eksploatacyjne i serwisowe maszyn sortujgcych
listy i paczki oraz awarie zintegrowanego systemu teleinformatycznego (ZST).
Wedtug wyjasnien Dyrektora RD w pierwszej potowie 2020 r. wprowadzenie stanu
pandemii i wdrozenie rozwigzan organizacyjnych nastawionych na bezpieczenstwo
spowodowato skrocenie efektywnego czasu pracy sortowni, a brak poprawy
terminowosci wynikat takze z ograniczen funkcjonowania placowek.

Realizowane w RD od sierpnia 2019 r. dziatania naprawcze obejmowaty m.in:
Zmiany  procesowe maszynowego opracowania paczek, wprowadzenie
harmonogramu zasilania paczkami sortera, w ktorym okreslono zrodta i kierunki
wejscia przesytek do opracowania maszynowego w przedziatach godzinowych oraz
zmiany w udraznianiu zeslizgéw z maszyn w celu ograniczenia ilosci tzw. ,odrzutow”
do ponownego rozdziatu recznego. Zmieniono proces opracowania przesytek
gabarytowych, a w marcu 2020 r. w WER utworzono stanowiska dodatkowego
rozdziatu paczek gabarytowych na rampie zadaszonej. Przesytki na paletach
przekierowano z WER do Wydziatu Logistyki w Grodzisku Mazowieckim. Wdrozono
projekt dotyczacy przekazywania przez UP oraz dziaty ekspedycji przesytek KEP
w workach bezpo$rednio adresowanych do WER docelowych, co zmniejszyto
wolumen KEP do opracowania maszynowego o 10% przesytek (kursy
miedzyweziowe) i skrocito czas roztadunku w WER.

W celu usprawnienia procesu doreczania paczek wprowadzono szkolenia dla
nowych kurierow wedtug specjalnego programu szkolenia, w tym nt. uzytkowania
urzadzen mobilnych i terminali ptatniczych. W wytycznych dla pracownikow
stanowisk wydawania przesytek kurierom - od marca 2020 r. — opisano kolejno$¢
wykonywania czynnosci w celu prawidtowego wydania przesytek KEP.

(akta kontroli str.750-757, 762-776)

Stosownie do postanowien Polityki Zarzadzania Ryzykiem w Poczcie Polskiej?® oraz
Instrukcji monitorowania zdarzer ryzyka operacyjnego3°, ,[...]"%

(akta kontroli str. 1203-1227, 1229 -1357)

Dyrektor RD wyjasnit, ze: ,w celu poprawy terminowoSci przesytek listowych od
2015 r. kolejne czynno$ci w procesie opracowywania przesytek realizowano w ciggu
technologicznym  stanowisk: recepcji, rozdzielni maszynowej i recznej oraz
ekspedycji i byty one analogiczne dla przesytek ekonomicznych i priorytetowych,

27 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzes$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. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz.U. z 2020 r. poz. 1913) NIK wytaczyta jawnos¢ informacji w zakresie terminowosci przesytek,
wytaczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

28 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
22020 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 terminowosci przesytek,
wytgczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

29 Zatgcznik do Uchwaty Zarzadu Poczty Polskiej S.A. nr 425/2010 z dnia 21 grudnia.2010 r. w sprawie Polityki
zarzadzania ryzykiem w Poczcie Polskiej S.A.

3 Zatgcznik do Uchwaty nr 379/2010 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 1 grudnia 2010 r. w sprawie
Instrukcji monitorowania zdarzen ryzyka operacyjnego w Poczcie Polskiej S.A.

31 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
22020 r. poz 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz.U. z 2020 r. poz. 1913) NIK wytgczyta jawno$¢ informacji w zakresie bezpieczenstwa przesytek,
wytgczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.
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a kolejnoS¢ ich opracowywania wyznaczaly wewnetrzne terminy kontrolne. {...)
W sortowni listow wprowadzono monitoring recznego opracowywania "odrzutow”,
fj. bfednie odczytanych przez maszyne adresow i wprowadzono kontrolki usterek
przy maszynach oraz na stanowiskach wideokodowania. Wprowadzono monitoring
nadchodzacych kursow przewozgcych przesytki priorytetowe z placowek
pocztowych i wprowadzono oznaczenia kolorowymi kartami ,kanban” kolejkowania
wchodzacego materiatu priorytetowego ze strefy recepcji do strefy rozbior’.

Od pazdziernika 2019 r. RD podjat wspotprace z RS w zakresie prawidtowego
adresowania przesytek sadowych oraz postepowania przez UP w sytuacjach
zwracania przesytek sadowych, w celu wyeliminowania btednego adresowania
przesytek sadowych przez instytucje oraz poprawnego dokonywania zwrotow
przesytek sadowych przez UP.

(akta kontroli str. 762-772, 777-809, 909-912)

PP S.A. od 2010 r. wprowadzita Standard obstugi klienta w placdwce pocztowej
stanowigcy zatgcznik do decyzji Nr 63 Dyrektora Centrum Poczty z 21 grudnia
2010 r.32, W 2017 r. zostaty wprowadzone Standardy sprzedazy i obstugi klienta
w placowce pocztowej okreSlone w decyzji Nr 17/2017/PS Dyrektora
Zarzadzajacego Pionem Sprzedazy z 6 marca 2017 r. w sprawie ,Standardow
sprzedazy i obstugi Klienta w placowce pocztowej” w tym m.in. wyglad placowki
pocztowej, wyglad stanowiska pracy, ubiér i wyglad pracownika, obstuga klienta
w placéwce pocztowej, poufno$é obstugi. Zmiana tych regulacji dokonana zostata
decyzjq Nr 89/2018/PS Dyrektora Zarzadzajacego Pionem Sprzedazy z 18 wrzesnia
2018 r. w sprawie ,Standardow sprzedazy i obstugi Klienta w placéwce pocztowej”,
na podstawie ktorej wprowadzone zostaty ,Standardy sprzedazy i obstugi Klienta —
Potega Jako$ci” dla pracownikéw PP S.A. zatrudnionych na stanowiskach doradcy
klienta. Decyzjgq Nr 33/2019/PS Dyrektora Zarzadzajacego Pionem Sprzedazy z 23
maja 2019 r. w sprawie obstugi 0séb uprzywilejowanych w placéwkach pocztowych,
wprowadzono m.in. obowigzek pierwszenstwa obstugi oséb uprzywilejowanych oraz
Karte dobrych praktyk w pigufce, a w tym instrukcje dot. wystroju placowki, wygladu
pracownika, powitanie i pozegnanie klienta, badanie potrzeb klienta.

(akta kontroli str.122-149, 457-481)

Ogledziny 5 placéwek pocztowych (dwoch urzeddw pocztowych i dwéch fili UP oraz
jednej agencji pocztowej) potwierdzity spetnienie wymagan w zakresie obstugi
Klientéw i udostepniania im informacji, a takze drukéw pocztowych. Sredni czas
oczekiwania na obstuge wyniést od 1 do 5 minut i nie byto kolejek klientow
oczekujacych na zatatwienie spraw. W placéwkach udostepnione byty na zyczenie
klientow regulaminy $wiadczenia ustug pocztowych oraz cenniki. Informacje
0 zasadach wprowadzania na teren Unii Europejskiej przesytek pocztowych spoza
terytorium UE zawierajacych produkty pochodzenia zwierzecego byly wywieszone
na tablicy w 4 placéwkach, w jednej z fili UP nie byto tej informacji. Naczelnik UP
wyjasnita podczas ogledzin, ze w placéwce tej wprowadzono niedawno nowg
wizualizacje oraz ze informacja zostanie wywieszona3d. Pracownicy poddanych
ogledzinom UP i fili posiadali identyfikatory, a ich wyglad, stan stanowisk pracy oraz
sali ustugowej byly bez zastrzezen. Na podstawie liczby transakcji w pazdzierniku
i grudniu 2019 r. oraz w lutym 2020 r., stwierdzono, ze $rednia miesieczna liczba
klientow w poddanych ogledzinom placéwkach pocztowych wynosita ok. 6 tys.,

32 Decyzja nr 63 Dyrektora Centrum Poczty z dnia 21 grudnia 2010 r. w sprawie Standardéw obstugi klienta
w placdwce pocztowe.
3 W dniu 24 wrze$nia 2020 r. stwierdzono, Ze informacja zostata wywieszona.
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Stwierdzone
nieprawidtowosci

Srednio miesiecznie pracownicy placowek pocztowych wykonywali ok. 56 tys.
operacji. ,[...]"*

(akta kontroli str. 848-890)

W zakresie badania potrzeb klientbw w RS wykorzystywane byly informacje
przekazywane przez klientow w formie ,Ankiet satysfakcji” przeprowadzanych co
miesigc w 3 wytypowanych losowo placowkach.

Dyrektor RS wyjasnit, ze: ,Na podstawie odpowiedzi i sugestii klientow zostaty
uruchomione w okresie objetym kontrolg nowe placowki np.: przy ul. Ostrodzkiej,
ul Okopowej, ul. Hansa Christiana Andersena, ul. Portofino oraz ul. Generafa
Ludomifa Rayskiego’.

Ponadto, na podstawie wynikéw ankiet weryfikowany byt m.in. czas oczekiwania na
obstuge w placowkach pocztowych. Dyrektor RS wyjasnit, ze: ,w przypadku
Stwierdzenia czasu oczekiwania przez klienta powyzej 10 min. kontaktowano sie
z placowkg pocztowg w celu podjecia dziatan naprawczych” oraz ze: ,w przypadku
wystgpienia kolejek kadra kierowniczo-kontrolerska uruchamiata do obstugi
dodatkowe okienko w celu zminimalizowania czasu obstugi”. Dyrektor RS wskazat
rowniez, ze dane dotyczace czasu obstugi: ,byty systematycznie przedstawiane
Naczelnikom na comiesiecznych naradach organizowanych przez RS. W trakcie
narad omawiano dziatania naprawcze, ktore w nastepstwie miaty optymalizowac
organizacje pracy w placéwce (godziny pracy, iloS¢ pracownikow na zmianie) w celu
poprawy jakosci obstugi klienta”.
Innymi zrodtami identyfikujgcymi potrzeby klientow, wykorzystywanymi w RS byty:
biezaca, analiza stron internetowych (fora opinii i dyskusji) realizowana przez
wybrane stanowisko pracy w RS analiza wnioskow interesariuszy nadestanych do
PP S.A. w zakresie sieci placowek pocztowych.
Ustalono, ze Dyrektor RS organizowat rowniez spotkania z burmistrzami dzielnic
w celu omdwienia: funkcjonowania sieci placéwek rozmieszczonych w danej
dzielnicy, ich dostepnosci czasowej, uwag, skarg, wnioskéw od mieszkancéw,
potrzeb, szczegdlnie w dzielnicach o intensywnym rozwoju budownictwa
mieszkaniowego, w tym mozliwosci wspbtpracy z podmiotami w zakresie
prowadzenia agencji pocztowych.

(akta kontroli str.173-174, 457-481, 495-496) ,[...]"%

W  dziatalnosci  kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie
stwierdzono nastepujaca nieprawidtowo$¢:

PP S.A. zobowigzana byta do $wiadczenia pocztowych ustug powszechnych
z zachowaniem wskaznikow terminowosci doreczenia przesytek okreslonych
w § 3 rozporzadzenia o wykonywaniu ustug powszechnych, w 2015 r. natomiast
stosownie do postanowien art. 178 ust. 2 pkt 2 Prawa pocztowego wskazniki
terminowos$ci doreczenia przesytek nie mogty by¢ nizsze niz te uzyskane przez PP
S.A. w2012r.

W okresie objetym kontrolg PP S.A. na terenie RS i w zakresie dziatania RD, nie
zapewnita terminowego doreczenia przesytek zgodnego z minimalnymi standardami
okre$lonymi w ww. przepisach. ,[...]"36

3 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
22020 r. poz 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz.U. z 2020 r. poz. 1913) NIK wytaczyta jawnos$¢ informacji w zakresie iloSci klijentow, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.

3% Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
22020 r. poz 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz.U. z 2020 r. poz. 1913) NIK wytaczyta jawno$¢ informacji w zakresie bezpieczenstwa, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.
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OCENA CZASTKOWA

OBSZAR

Opis stanu
faktycznego

W obszarze dziatania RS nie osiggnieto rowniez przyjetych przez Poczte Polskg S.A
celow operacyjnych w zakresie terminowo$ci dla fazy nadawczej i fazy doreczen
listow zwyktych priorytetowych i ekonomicznych.

(akta kontroli str.172, 250-270, 401-407, 491-492, 750-784)

Dyrektor RS wyjasnit, ze: ,niedotrzymywanie termindw w dostarczaniu przesytek
listowych spowodowane byto przede wszystkim: problemami kadrowymi w stuzbie
doreczen — wakaty na poziomie nawet ponad 3%, brakiem do$wiadczenia i wysokg
rotacjq nowozatrudnionych pracownikow oraz przypadkami nieterminowego
oprozniania  pocztowych skrzynek nadawczych. (...) Analiza wskaZnika
terminowosci jest statym zadaniem RS. W tym celu wyznaczony pracownik Stale
analizuje wskazniki w celu identyfikacji i eliminacji miejsc powstawania
nieprawidtowo$ci i wypracowania wspolnie z Naczelnikami UP dziatan naprawczych
(...)"%

(akta kontroli str. 250-270, 401-407, 491-492)

Dziatania podejmowane przez Dyrektorow RS i RD nie byly skutecznie i nie
doprowadzity do poprawy terminowosci dostarczania przesytek. Mimo statego
wzrostu liczby przesytek do opracowania, nie zapewniono odpowiedniej liczby
pracownikdw stuzby doreczen, a takze w WER, zgodnie z planami zatrudnienia.
Wskazana nieprawidtowo$¢ $wiadczy o nieskutecznym zarzadzaniu. W ciggu pieciu
lat, co roku RD wnosit o zatrudnienie nowych pracownikow, jednak PKL nie podjat
skutecznych dziatan w celu ich pozyskania, zgodnie z planami zatrudnienia. Liczba
zgtaszanych ZRO dotyczacych brakow kadrowych zwigkszata si¢ w kazdym roku
objetym kontrolg, nie znalazto to jednak odzwierciedlenia w skutecznych dziataniach
zarzadczych.

PP S.A. w latach 2015-2019 nie dotrzymata standardow doreczen w zakresie
terminowo$ci dla wiekszosci obstugiwanych kategorii przesytek. Podejmowane
dziatania naprawcze przez RS i RD nie byty skuteczne, przyczynity sie do poprawy
terminowosci jedynie w niewielkim segmencie Swiadczonych ustug.

2. Realizacja powszechnych ustug pocztowych w zakresie
dostepnosci

W  okresie objetym kontrolg liczba czynnych  placowek pocztowych
w Warszawie ogoétem zwiekszyta sie z 223 w 2014 r.37 do 253 w 2020 r.3,
w strukturze RS funkcjonowato: 89 urzedow pocztowych (dalej: UP), 138 filii
urzedéw pocztowych (dalej: FUP) oraz 26 agencji pocztowych (dalej: AP). RS
w latach 2015-2020 zlikwidowat 8 AP i w 2015 r. przeksztatcit 19 UP
o zatrudnieniu ponizej 10 os6b w FUP.

(akta kontroli str. 246, 284-296, 457-481, 463-464)

W obszarze dziatania RS utworzono 15 automatycznych stref 24 godzinnych obstugi
klientéw, w ramach ktérych utworzono ,kioski nadawcze” (w latach 2012 - 2014 r.)
oraz Jlistomaty” (w latach 2012 - 2016).

(akta kontroli str.498-532)

Wg stanu na dziert 31 grudnia 2014 r. w Warszawie jedna stata placowka pocztowa
przypadata na 7674 mieszkancoéw, a w 2020 r. (na dzien 2 pazdziernika) jedna
placowka pocztowa przypadata na 7000 mieszkancdw. W okresie objetym kontrolg

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

37 Wedtug stanu na 31 grudnia 2014 r.

3 Wedtug stanu na 23 wrzesnia 2020 r.



liczba placowek pocztowych zwiekszyta si¢ o 30, a liczba mieszkancow Warszawy
w tym czasie wzrosta o ponad 66 tys.3°

W latach 2015-2019 w pieciu dzielnicach Warszawy (Rembertéw, Srodmiescie,
Wawer, Wesofa, Wiochy) na jedng statq placéwke pocztowq przypadato od ponad
3 tys. do ok. 6 tys. mieszkancow.

(akta kontroli str. 277-283)

Decyzje o uruchomieniu placowki pocztowej na danym obszarze podejmowane byty
m.in. na podstawie badan potrzeb klientow oraz w oparciu o informacje uzyskane
podczas spotkan z przedstawicielami wtadz lokalnych.

Dyrektor RS wyjasnit, ze: ,proces realizacji uruchomiern nowych placowek
pocztowych, w zaleznosci od rodzaju placowki trwat od 1 miesigca (np. w przypadku
agencji pocztowej) do 1 roku, a czas realizacji uzalezniony byt od dostosowania
lokalu m.in. do wymogow bezpieczenstwa, czy dostepu dla 0sob niepetnosprawnych’.

(akta kontroli str. 173-174, 457-481)

Liczba pocztowych skrzynek nadawczych latach 2015 - 2020 (wg stanu na dzien 23
wrzes$nia 2020 r.) zmniejszyta sie z 870 do 625, z tego 193 skrzynki nadawcze byly
oprozniane przez pracownikéw RS, a 432 przez pracownikéw RD.

Dyrektor RS wyjasnit, ze: ,Demontaz skrzynek zostat poprzedzony badaniami
prowadzonymi przez Biuro JakoSci i Procesow. Celem badania byfo uzyskanie
informacji o liczbie przesytek nadawanych za posrednictwem pocztowych skrzynek
nadawczych miejskich oraz analiza zasadnoS$ci utrzymania skrzynek pocztowych
nadawczych na okreslonym obszarze. Badanie zostato przeprowadzone w okresie
29.09 — 06.11.2014 r. metodq obserwacji. W badaniu dokonano dwukrotnego
pomiaru kazdej skrzynki.(...) Demontaz rozpoczat sie w styczniu 2015 r. (...
Ponadto, w ramach optymalizacji realizacji czynno$ci zwigzanych z oproznianiem
nadawczych skrzynek pocztowych, (...) podjeto decyzje aby w kazdej placowce
pocztowej funkcjonowata jedna skrzynka nadawcza (...) Na podstawie kolejnego
badania Biura Jakosci i Procesow przeprowadzonego w pazdzierniku 2015 r., (...)
Zlikwidowano skrzynki, z ktorych wyjmowano mniej niz 10 przesytek dziennie.
W przedmiotowych latach, przeprowadzono rowniez demontaz skrzynek
nadawczych zlokalizowanych przy/na budynkach przeznaczonych do rozbiorki lub
Zlokalizowanych na terenach nalezacych do m.st Warszawy.”

(akta kontroli str.297-302, 457-459)

W okresie 2016-2020 czes¢ nadawczych skrzynek pocztowych oprdznianych przez
pracownikbw RD usunieto na wniosek wspdinot mieszkaniowych, zdemontowano
takze skrzynki, ktore staty bez zezwolenia w pasach drog, na przystankach MZA
oraz przed zlikwidowanymi agencjami pocztowymi. Ponadto 27 skrzynek zostato
zdemontowanych czasowo z powodu remontow budynkow lub budowy drég.
W  okresie objetym kontrolg w rejonie skrzynek oproznianych przez RD
zamontowano 15 nowych skrzynek nadawczych wcze$niej zdjetych na czas
remontow.

(akta kontroli str. 762-772, 810-847, 913-914)

Nadawcze skrzynki pocztowe znajdujace sie przy placowkach pocztowych
oprézniane byty przez wyznaczonych pracownikdw tych placowek, w kazdym dniu
roboczym po godzinie 14:00. Dyrektor RS wyjasnit, ze: ,dodatkowe oprdznienia sq
realizowane w uzasadnionych przypadkach (m.in. w okresach wzmozonego ruchu

3 Wskaznik podano wg. wyliczen prowadzonych przez Poczte Polskg S.A. Sposob przyjmowania liczby
mieszkancow odbiega od danych GUS na dany rok. Poczta Polska S.A. przyjmowata do obliczen
wskaznikow liczbe ludnosci z 2 letnim opdznieniem. Przesunigcie czasowe wynikato z terminéw publikacji
danych o liczbie ludnosci przez GUS.
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Stwierdzone
nieprawidtowosci

Swigtecznego, nasilonego ruchu turystycznego)”. Analiza raportdw z oprézniania 20
losowo wybranych skrzynek pocztowych sporzadzonych w latach 2016-2020
wykazata, ze skrzynki nadawcze byty oprézniane kazdego dnia roboczego po godz.
14:00 i nie odnotowano przypadkdw nieoprdznienia skrzynek.

(akta kontroli str. 250-256, 297-301)

Od lipca 2016 r. w RD prowadzony byt dzienny rejestr oproznien skrzynek
nadawczych. Przecietny udziat procentowy liczby oproznionych —skrzynek
potwierdzony w systemie do liczby skrzynek objetych systemem kontroli
elektronicznej wynosit 99,55%. Przyczynami nieoprdznienia skrzynek byty m.in:
okresowy demontaz skrzynki, brak dostepu z powodu uszkodzonego zamka lub
ztamanego klucza, brak mozliwosci dojazdu z powodu remontu ulicy, manifestacji
lub wypadku drogowego.

(akta kontroli str. 915-925, 1181-1202)

W latach 2015-2020 (I potowa) 65% UP i FUP (164 placowki) — dostepnych byto dla
klientéw w dni robocze 12 godzin dziennie lub diuzej (dwa urzedy byly czynne
catodobowo przez siedem dni w tygodniu, a jeden urzad byt czynny catg dobe cztery
dni w tygodniu). Pozostate placéwki dostepne byty dla klientéw od 6 do 7 godzin
dziennie z wyjatkiem trzech FUP zlokalizowanych w jednostkach wojskowych oraz
oddziale banku czynnych krdcej. Dzienny czas pracy AP zawierat si¢ w przedziale
od 6 do ponad 11 godzin. Ponadto ok 30% placéwek byto czynnych w soboty
Srednio przez 6 godzin. Ogledziny 5 placowek pocztowych wykazaty, ze byty czynne
w zadeklarowanych godzinach pracy.

(akta kontroli str. 284-296, 484, 848-890)

Poddane ogledzinom placoéwki pocztowe bylty dostosowane do obstugi klientéw
poruszajacych sie na wozkach inwalidzkich. W placéwkach byly oznakowane
piktogramami okienka o obnizonej wysokosci, a w okienkach tych wagi do
przesytek, ktérych odczyt widoczny byt dla osoby siedzacej na wdzku. Skrzynki
nadawcze przed placowkami byly to skrzynki wolnostojace, o wysokosci
umozliwiajacej wrzucenie listu przez osobe na wozku.

(akta kontroli str. 848-890, 915-925)

Dyrektor RS wyjaénit, ze: ,na obszarze m.st. Warszawy byty prowadzone akcje
dedykowane obnizaniu nadawczych skrzynek pocztowych. Dla czeSci skrzynek,
gféwnie zainstalowanych przy placowkach pocztowych, obnizono wysoko$¢ ich
zamontowania. Dzigki temu wskaZznik dostepno$ci w obszarze RS wynosi 98%. (189
skrzynek dostosowanych na 193 znajdujace sie w obszarze dziatania RS).
W obszarze skrzynek podlegtych RD réwniez sukcesywnie prowadzone byly
dziatania w celu obnizenia wysokoSc¢ skrzynek nadawczych. (...) Brak dostosowania
Skrzynek nadawczych do potrzeb 0s0b niepetnosprawnych dotyczy gfdwnie
Skrzynek zainstalowanych na budynkach, gdzie Poczta Polska S.A. musi uzyskac
zgode jego wilasciciela. W wielu przypadkach na ich przewieszenie nie wyrazajg
zgody wiaSciciele budynkdw, na ktorych sq zamontowane skrzynki, ze wzgledu na
Slady na budynku jakie pozostajg”.

(akta kontroli str. 250-270)
W dziatalnoSci  kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie
stwierdzono nastepujace nieprawidtowosci:

1) Stosownie do postanowien § 26 rozporzadzenia w sprawie warunkow
wykonywania ustug powszechnych procentowy udziat nadawczych skrzynek
pocztowych umieszczonych w sposob i w miejscu umozliwiajgcym korzystanie
z nich osobom niepetnosprawnym w ogoinej liczbie nadawczych skrzynek
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pocztowych instalowanych w miejscowym obszarze pocztowym przez operatora
wyznaczonego nie moze by¢ nizszy niz 95%.
Poczta Polska S.A. na obszarze Warszawy nie zapewnita wystarczajacej liczby
pocztowych skrzynek nadawczych umieszczonych w sposéb i w miejscu
umozliwiajacym korzystanie z nich osobom niepetnosprawnym. Zaledwie 436
nadawczych skrzynek pocztowych spoérod 625 (j. 70%) zostato umieszczonych
w sposdb i miejscu umoZliwiajagcym korzystanie z nich przez osoby
Z niepetnosprawnos$ciami.

(akta kontroli str. 250-270, 297-301, 750-757, 1181-1227)

Dyrektor RD wyjasnit, ze: ,celu dostosowania nadawczych skrzynek pocztowych do
potrzeb 0sob niepetnosprawnych, w dniach 7 i 8 wrzesnia br. dokonano ponownej
weryfikacji skrzynek”. Dyrektor RD poinformowat, Zze: ,do Regionu nie wptynety
wnioski od mieszkancow w sprawie dostosowania skrzynek do potrzeb 0sob
niepetnosprawnych”. Wyjasnit, ze: przekaze do Pionu Infrastruktury wykaz skrzynek
wolnostojgcych, ktore powinny by¢ dostosowane do wymogow, a wysokoS¢
Skrzynek usytuowanych na budynkach zostanie dostosowana do potrzeb 0sob
Z niepetnosprawnosciq po uzyskaniu zgod wiascicieli budynkéw”. Do dnia
zakonczenia kontroli  zidentyfikowano administratorow budynkéw, na ktorych
znajdowaty sie 82 nadawcze skrzynki pocztowe oraz skierowano do nich
wystapienia o wyrazenie zgody na obnizenie wysoko$ci skrzynek.

(akta kontroli str.1181-1227)
W ocenie NIK podjecie dziatar w zakresie umozliwienia korzystania z pocztowych
skrzynek nadawczych przez osoby niepetnosprawne dopiero po stwierdzeniu tej
nieprawidtowo$ci w toku kontroli NIK $wiadczy o niedostatecznym nadzorze ze
strony Dyrektora RD, ktory administrowat wigkszoscig pocztowych skrzynek
nadawczych.
2) W Warszawie od 1 kwietnia 2019 r. w pieciu Strefach 24 w kioskach
nadawczych” nie byla czynna obstuga listbw krajowych. Nie bylo mozliwe
nadawanie przesytek listowych nierejestrowych i poleconych, co ograniczato dostep
do ustugi powszechnej w pieciu na pigtnascie funkcjonujacych w stolicy Strefach 24.

Dyrektor Biura Rozwoju Oferty Produktowej dla wszystkich tego typu przypadkéw
w kraju wyjasnit, ze: (...) ,Przyczyng niedostepnosci funkcjonalno$ci urzadzen do
nadawania przesytek listowych po wprowadzeniu formatéw SML (...) byta zmiana
podejscia do taryfikowania przesytek listowych i wprowadzenie formatow S, M i L,
ktora zostata wdrozona w kwietniu 2019 r. Poczta Polska S.A. przewidziafa
dostosowanie Stref 24 do zmodyfikowanej oferty produktowej i pozyskata oferty od
dostawcow oprogramowania w Strefach 24 mimo znaczgcej ich opieszato$ci m. in.
spowodowanej zmianami organizacyjnymi, jakie nastapity u dostawcow urzadzen
(...) Co do zasady wolumeny przesytek obstugiwane za pomocg urzgdzen
Zlokalizowanych w Strefach 24 i w konsekwencji przychod w odniesieniu do innych
strumieni byt niewielki. (...) Dodatkowo zaznaczy¢ nalezy, ze w naszej ocenie wyzej
wskazane wolumeny ustug nie zostaty utracone tylko zrealizowane byty
w strumieniu obstugiwanym w placowkach pocztowych.”

(akta kontroli str.498-532)

Niezapewnienie serwisowania obstugiwanych urzadzen i utrata ich funkcjonalnosci,
a w konsekwencji nieosiggniecie przychoddéw $wiadczy o nieskutecznosci
zarzadzania.

PP S.A. w okresie objetym kontrolg w Warszawie o 30 zwiekszyta liczbe placowek
pocztowych. Jednak tylko w 5 sposrod 18 dzielnic Warszawy liczba mieszkacow
przypadajacych na jedng placowke pocztowa nie przekraczata 7 tys., podczas gdy
jedna stata placowka pocztowa operatora wyznaczonego, w gminach miejskich
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I miejsko — wiejskich liczac $rednio w skali kraju, powinna przypada¢ na 6 tys.
mieszkancow.

3. Rozpatrywanie skarg i reklamacji

Rozpatrywanie skarg i wnioskow w PP S.A. do kwietnia 2017 r. nalezato do zadan
Biura Zarzadzania Ryzykiem i Zgodnos$cig®?, a od 1 maja 2017 r. do zadan Biura
Wsparcia Klienta#!. ,[...]"42

Analiza dokumentacji losowo wybranych 20 skarg i 20 reklamacji na ustugi
Swiadczone przez PP S.A. (nadanych w jednostkach podlegtych RS) wykazata,
m.in. ze: w przypadku 11 reklamacji uznanych za zasadne zostaty wyptacone
stosowne odszkodowania oraz zwrocono optaty za nadanie przesytki. Do klientow
sktadajacych skargi lub reklamacje wystosowano pisma z odpowiedzig w terminach
nieprzekraczajgcych 30 dni od ich zgtoszenia. Jednostki organizacyjne biorgce
udziat w procesie wyjasniania przyczyn powstatych nieprawidtowosci, udzielaty
odpowiedzi niezwtocznie wiasciwym komoérkom wewnetrznym. Przyczynami
zgtoszonych skarg na Swiadczone ustugi byty: opdznienia w dostarczaniu przesytek
(5), nieprawidtowosci w dostarczaniu przesytki poleconej (4), nieprawidtowo$ci
w awizowaniu przesytek (4). Przyczynami zlozonych reklamacji przesytek
pocztowych byly: nieprawidtowosci w wypetnieniu przez listonoszy dokumentu
potwierdzenia odbioru (4), zaginiecie przesytki (4) oraz uszkodzenie zawartosci (3).

(akta kontroli str. 543-547)

J...]"* Do Biura Kontroli i Zarzadzania Bezpieczenstwem zgtaszano wnioski
0 powiadomienie organéw scigania 0 podejrzeniu popetnienia czynu zabronionego
oraz wnioski o koniecznosci wszczecia kontroli doraznej pozaplanowej na
okoliczno$¢ ograbienia, zaginiecia, doreczenia poza obiegiem. ,[...]"4.

(akta kontroli str.750-757, 762-772, 1229-1357)

W latach 2015-2020 nie byto bezposrednich kontroi w RS i w RD
przeprowadzanych przez ministra wtadciwego do spraw tgczno$ci oraz Prezesa
Urzedu Komunikacji Elektronicznej w zakresie skarg i reklamacii.

(akta kontroli str.165-170, 1367-1390)
W latach 2015 - 2020 (I potowa) Poczta Polska S.A. wyptacita odszkodowania

z tytutu ztozonych reklamaciji ustug powszechnych $wiadczonych przez jednostki
podlegte RS oraz w zakresie obstugi przez RD w tacznej kwocie ,[...]"5

40 Uchwata nr 311/2011 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 20 grudnia 2011 r. w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskdw w Poczcie Polskiej S.A.

41 Uchwata nr 78 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 25 kwietnia 2017 r. w sprawie zmian organizacyjnych
w Poczcie Polskiej, zmian Regulaminu organizacyjnego Centrali Poczty Polskiej S.A oraz zmiany uchwaty
w sprawie podziatu kompetencji pomigdzy Czlonkéw Zarzadu Poczty Polskiej S.A.

42 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz. U. 22020 r. poz. 1913) NIK wytaczyta jawno$¢ informacji w zakresie skarg i reklamacii, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.

43 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
22020 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 jawno$¢ informacji w zakresie skarg i reklamacji, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.

4 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
22020 r. poz 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz. U.z 2020 r. poz. 1913) NIK wytaczyta jawno$¢ informacji w zakresie skarg i reklamacji, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.

45 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
22020 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 jawno$¢ informacji w zakresie skarg i reklamacji, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.
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(akta kontroli str. 247-248, 497, 1366-1395)

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

Poczta Polska S.A. RD i RS nie podejmowata skutecznych dziatan w celu
zmniejszenia liczby skarg i reklamacji klientow, w tym klientow ustugi powszechnej.

1. W latach 2015-2020 liczba reklamacji uznanych za uzasadnione ztozonych przez
klientbw na dziatania RS wyniosta ,[...]6 i utrzymywata sie na podobnym
poziomie w poszczegolnych latach, wiekszo$¢ reklamacji dotyczyta zaginigcia
przesytek.

2. W latach 2017-2018 nastgpit wzrost liczby reklamacji na dziatania RD
w zwigzku z zaginieciem i uszkodzeniem paczek ,[...]"#’, wzrosta rowniez liczba
skarg na awizacje przesytek ,[...]"8.

Dyrektor RS wyjasnit, ze: ,W celu zmniejszenia liczby skarg, reklamacji
i ograniczenia zwigzanych z tym kosztow podejmowane byty m.in. nastepujgce
dziatania: monitoring placowek z najwigkszg iloScig zdarzen; szkolenia adaptacyjne,
w zakresie produktowym i jakosciowym w formie stacjonarnej oraz e-learningu dla
0Sob zatrudnionych na stanowiskach: Listonosz oraz Stanowisko ds. Obstugi
Klienta. tacznie w latach 2015-2020 w szkoleniach we wskazanym zakresie wzigto
udziat 3337 osob; klientom proponowano dodatkowe ustugi, jak np.: zgdania —
polecony do skrzynki (,wrzut do skrzynki’)*. tgcznie w podlegfych UP w latach
2015-2020% z ustugi tej korzystato 80 313 klientow, wynajem skrzynek pocztowych
w placéwkach, ustuga skanowania przesytek przez profil zaufany; na czas pandemii
Covid 19 - doreczanie przesytek do skrzynek oddawczych adresata bez
pokwitowania (nie obejmuje przesytek z potwierdzeniem odbioru oraz przesytek
nadanych na zasadach specjalnych)”.

(akta kontroli str. 271-276)

Dyrektor RD wyjasnit, ze: ,w latach 2015-2020 w RD wystapit znaczny wzrost iloSci
opracowywanych paczek, w tym gabarytowych, co przetozyto sie na wzrost iloSci
paczek zaginionych oraz liczby reklamacji. (...) W celu zwigkszenia bezpieczenstwa
przesytek wprowadzono dodatkowe zabezpieczenia w systemie kontroli dostepu,
zwigkszono strefy monitorowane wizyjnie (CCTV) i utworzono stanowisko
monitorowania wizyjnego fragmentoéw proceséw technologicznych. W roku 2019
zmodernizowano system kontroli dostepu i zamontowano urzgdzenia kontroli
dostepu w dodatkowych 15 drzwiach (gtéwnie na klatkach schodowych) oraz
zamontowano dodatkowo 25 kamer. Zwiekszono kontrole stanowisk paczkowej
maszyny rozdzielczej oraz miejsc wydawania przesytek kurierom. Zwigkszono
czestotliwo$¢ kontroli funkcjonalnych na stanowiskach pracy, wprowadzono dorazne
kontrole identyfikatorow i kamizelek oraz kontrole prawidfowosci rozliczenia
dokumentacji pobranych i doreczonych przesytek. Wprowadzono dorazne kontrole
kurierow przy wyjezdzie z terenu WER w zakresie zgodnosci ilosciowej i jakosciowej

4 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
z 2020 r. poz 2176) i art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz. U.z 2020 r. poz. 1913) NIK wytaczyta jawno$¢ informacji w zakresie skarg i reklamacji, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.

47 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
22020 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 jawno$¢ informacji w zakresie skarg i reklamacji, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.

48 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz.U.
22020 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 jawno$¢ informacji w zakresie skarg i reklamacji, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.

49 Nie obejmuje przesytek z potwierdzeniem odbioru oraz przesylek nadanych na zasadach specjalnych.

5 Wg stanu na 28 sierpnia.2020 .
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Whioski

pobranych do doreczenia przesytek. (...) W toku postepowan wyjasniajacych skargi i
reklamacje, stwierdzono, Ze wiele negatywnych zdarzen miato miejsce podczas
pracy w WER osadzonych, zatem od sierpnia 2018 r. ograniczono liczbe
zatrudnianych osadzonych.”

(akta kontroli str.750-757, 762-772, 1229-1357)

NIK majac na uwadze to, ze liczba zgtoszonych skarg i reklamacji w poréwnaniu do
wolumendw przesytek stanowita tysieczne czesci procenta stwierdza, ze wzrost
liczby skarg dotyczacych awizowania przesytek oraz reklamacji zaginie¢
I uszkodzen przesytek, wskazujg na niskg skutecznos¢ dziatan podejmowanych
przez RS i RD w celu ograniczenia ich liczby.

W ogblnej liczbie reklamacji uznanych za uzasadnione (dotyczacych przesytek
doreczanych przez jednostki podlegte RS), ponad potowa dotyczyla zaginiecia
przesytek. Nastapit jednoczes$nie wzrost liczby reklamacji na dziatania RD w zwigzku
z zaginieciem i uszkodzeniem paczek oraz wzrosta liczba skarg na awizacje
przesytek. Podejmowane przez Dyrektorow RS i RD dziatania w celu zmniejszenia
liczby skarg reklamacji nie byly skuteczne, terminowe rozpatrywanie reklamacii
doprowadzito jednak do ograniczenia kosztow i do zmniejszenia sie kwoty
wyptacanych odszkodowan z tytutu utraty przesytek.

IV. Wnioski

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

1. Wprowadzenie rozwigzan, ktore zapewnig spetnienie przez Poczte Polskg S.A.
obowigzujacych wymogow dotyczacych terminowosci dostarczania przesytek
pocztowych w ramach ustug powszechnych.

2. Dostosowanie pocztowych skrzynek nadawczych zlokalizowanych na terenie
Warszawy do potrzeb osdéb niepetnosprawnych.

3. Wprowadzenie rozwigzan, ktore zapewnig zmniejszenie liczby skarg i reklamacii
na $wiadczenie ustug powszechnych.



Prawo zgtoszenia
zastrzezen

Obowigzek
poinformowania

NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskéw

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 zgloszenia na piSmie umotywowanych zastrzezen do wystgpienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza sie
do dyrektora Departamentu Infrastruktury Najwyzszej Izby Kontroli. 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,
wterminie 21 dni od otrzymania wystgpienia pokontrolnego, 0 sposobie
wykorzystania uwag i wykonania wnioskow pokontrolnych oraz o podjetych
dziataniach lub przyczynach niepodjecia tych dziatan.

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

Warszawa, 6 listopada 2020 r.

Kontrolerzy
Mirostawa Wnuk Najwyzsza Izba Kontroli
Doradca ekonomiczny Departament Infrastruktury
p.o. Dyrektor
......................... S Marck e
lwona Zubrzycka-Wasil /-]
Starszy inspektor kontroli parstwowej
-1



