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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 £édz ul. Juliana Tuwima 38, 90-001 £bdz?,
Poczta Polska S.A. Region Dystrybucji £6dZ ul. Widkniarzy 227, 90-900 £.6dZ3.

Tomasz Zdzikot Prezes Zarzadu Poczty Polskiej S.A. od 16 czerwca 2020 r.4, od
4 kwietnia 2020 r. delegowany do czasowego wykonywania czynno$ci 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 r.
do 3 kwietnia 2020 r.6; 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. 8-10, 15, 1535-1543)

Realizacja powszechnych ustug pocztowych  (terminowos¢  doreczania,
bezpieczenstwo przesytek jakos¢ obstugi); Zapewnienie powszechnego dostepu do
ustug pocztowych; Realizacja obowigzkow w zakresie rozpatrywania reklamacii
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

Witold Olczyk gtowny specjalista kontroli panstwowej, upowaznienia do kontroli
nr KIN/45/2020 i nr KIN/46/2020 z dnia 4 sierpnia 2020 .
(akta kontroli str.1i2)

Dalej takze: PP S.A.

Dalej takze: RS.

Dalej takze: 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 kadenciji 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 44/16 Rady Nadzorczej Ill kadencji z dnia 15 czerwca 2016 r. w sprawie powolania 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. lll kadencji z dnia 28 kwietnia 2016 r. w sprawie delegowania cztonka Rady Nadzorczej do czasowego
wykonywania czynnosci Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej S.A.

8  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. 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).

E R N
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OBSZAR
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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 listow i paczek najszybszej kategorii 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 Administracji i Cyfryzacji z dnia
29 kwietnia 2013 r. w sprawie warunkéw wykonywania ustug powszechnych'2,
Dziatania podejmowane w celu poprawy terminowosci dostarczania przesytek przez
dyrektorow RS i RD nie byly skuteczne.

PP S.A. dziatajac nierzetelnie nie zagwarantowata takze klientom w niektorych
placbwkach pocztowych na terenie dziatania RS petnego dostepu do informacii
0 ustudze powszechnej okreslonych w § 45 Regulaminu Swiadczenia ustug
powszechnych'3.

W RS i RD nie stwierdzono istotnych naruszen bezpieczenstwa obrotu pocztowego
i przesytek pocztowych mimo tego, ze wytyczne wewnetrzne PP S.A. w zakresie
dostepu o0sob postronnych do placowek pocztowych w cze$ci nieprzeznaczone;
klientom nie byty realizowane rzetelnie.

W todzi i wybranych gminach miejsko - wiejskich wojewodztwa todzkiego liczba
0s6b przypadajacych na jedng placéwke pocztowg przekraczata okre$lone § 24
rozporzadzenia o wykonywaniu ustug powszechnych standardy dostepnos$ci,
tji. w gminach miejskich i miejsko — wiejskich $rednio w skali kraju 6 tys. oséb na
statg placowke pocztowa.

lIl.Opis ustalonego stanu faktycznego oraz oceny
czastkowe'4 kontrolowanej dziatalnosci

1. Realizacja powszechnych ustug pocztowych w zakresie
jakosci, bezpieczenstwa przesylek i jakosci obstugi

1.1. RS i RD obejmowaty swoim dziataniem obszar wojewodztwa todzkiego. RS byt
jednostkg organizacyjng w strukturze Pionu Sprzedazy PP S.A. do zadan, ktdrej
nalezalo m.in.: nadzorowanie stuzby nadawczej i oddawczej, w tym stuzby
doreczen, zarzadzanie sprzedazg w placdwkach pocztowych, zarzadzanie
funkcjonowaniem placowek pocztowych i siecig agentéw pocztowych, wdrazanie
standardéw oraz procesow realizowanych w placéwkach pocztowych, wspotudziat
w planowaniu tras kurséw lokalnych na linii Wydziaty Ekspedycyjno-Rozdzielcze
(dalej: WER) — placowki pocztowe i siedziby stuzby doreczen oraz wspotpraca
z innymi jednostkami PP S.A. w zakresie zarzadzania relacjami z klientem.

1.2. W okresie objetym kontrolg zatrudnienie w RS ogétem wynosito ,...]"1®

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

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

2 Dz. U. 22020 r. poz. 1026 (dalej: rozporzadzenie o wykonywaniu ustug powszechnych).

13 Zalgcznik nr 2 do uchwaty nr 129/2016 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 20 pazdziernika 2016 r.

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

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. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz.U. z 2020 r. poz. 1913) NIK wytaczyta jawno$¢ informacji w zakresie liczby zatrudnionych, wytaczenia
tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.
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Przychody PP S.A. ze sprzedazy ustug powszechnych na terenie RS stanowity
w latach objetych kontrolg od 19,9% do 27,8% przychodéw ogdtem’®. PP S.A. nie
przedstawita kosztow z tytutu $wiadczenia ustug powszechnych w RS'7 tlumaczac to
niemozliwoscig ich wyodrebnienia wzgledu na metode ujmowania kosztow
w ksiegach rachunkowych.

(akta kontroli str. 3-4, 352-427, 470-472)

1.3. Do zadan RD jako jednostki organizacyjnej w strukturze Pionu Operacii
Logistycznych nalezato m.in. wykonywanie funkcji operacyjnych obstugiwanych
przesytek, w tym przyjmowanie przesytek, przygotowanie przesytek do przewozu,
ekspediowanie i wydawanie przesytek do doreczenia, zapewnienie ciggtosci ruchu
eksploatacyjnego, zapewnienie bezpieczenstwa obrotu przesytek, gospodarka
opakowaniami zbiorczymi.
W RD zatrudnienie ogdtem wynosito ,[...]"1® W okresie objetym kontrolg w RD nie
wystepowaty problemy kadrowe. W okresach duzego nasilenia obrotu przesytek (np.
okresy $wigteczno-noworoczne) w RD zatrudniano pracownikéw na umowe zlecenie
do pracy w WER, przyktadowo w grudniu 2018 r. prace na tych zasadach
wykonywato ,[...]""* W RD zatrudniano takze w latach 2017 (czerwiec) — 2020
(sierpient) wiezniow — w poszczegdlnych miesigcach od 12 do 63. Praca wiezniow
odbywata sie w WER na stanowisku ds. opracowywania fadunkéw, w ramach ktorej
wykonywali oni ciezkie i ucigzliwe prace fizyczne. Ze wzgledéw bezpieczenstwa
prace te nie byly zwigzane z dostepem do przesytek wartosciowych, czy tez
wrazliwych informacji. W kontrolowanym okresie w toku postepowan reklamacyjnych
i skargowych dotyczacych przesytek opracowywanych w WER w todzi nie
stwierdzono udziatu wigzniéw w sprawach objetych ww. postepowaniami.
Przychody ze sprzedazy ustug powszechnych w RD stanowity w latach objetych
kontrolg od 16,1% do 28,1% przychodéw ze sprzedazy ogoétem20. PP S.A. nie
przedstawita kosztow z tytutu Swiadczenia ustug powszechnych w RD ttumaczac to
niemozliwoscig ich wyodrebnienia z uwagi na stosowang metode ujmowania
kosztow w ksiegach rachunkowych.

(akta kontroli str. 3-5, 7, 16-117, 470-472, 622, 906-916, 1413-1419, 1475)

1.4. PP S.A. w okresie objetym kontrolg w ramach ustugi powszechnej oferowata
dostawe przesytek listowych i paczek pocztowych wszystkich kategorii. W ofercie
PP S.A. znajdowaly sie takze ustugi niebedace ustugami powszechnymi, {j.; Pocztex
- przesytka kurierska krajowa, Kurier 48, Paczka 24, Paczka 48, Paczka+ (ustuga od
czerwca 2017 r.) i Paczka+ Ekspres (ustuga od czerwca 2017 r.).

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

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

8 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. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz.U. z 2020 r. poz. 1913) NIK wytaczyta jawno$¢ informacji w zakresie liczby zatrudnionych, wytaczenia
tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

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

2 INa 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$¢ informaciji w zakresie przychodow i kosztéw, wytaczenia
tego dokonano w interesie przedsigebiorcy.]”



Stosownie do przepisow art. 46 ust. 2 pkt. 3 Prawa pocztowego od 2016 r. operator
wyznaczony zobowigzany byt Swiadczy¢ ustugi powszechne z zachowaniem czasu
przebiegu przesytlek pocztowych, ktoére zostaty okreSlone w przepisach
wykonawczych. Rozporzadzenie o wykonywaniu ustug powszechnych, okreslito
m.in. minimalne wymagania w zakresie czasu przebiegu przesytek pocztowych
realizowanych w obrocie krajowym, w ramach obowigzku Swiadczenia ustug
powszechnych. Natomiast w 2015 r. wskazniki terminowosci doreczenia przesytek
stosownie do wymogdw art. 178 ust. 2 pkt 2 Prawa pocztowego nie mogty by¢
nizsze niz te uzyskane przez Poczte Polskg S.A. w 2012 r.

PP S.AA. w przypadku przesytek nadanych na terenie catego kraju
i doreczonych na terenie RS osiggneta nastepujace wskazniki terminowosci
doreczania w poszczegéinych latach2.”[...]"22

1.5. Na podstawie kontroli dokumentacji 20 wybranych losowo pocztowych
skrzynek nadawczych nie stwierdzono nieprawidtowosci w zakresie oprézniania
I kontroli oprozniania pocztowych skrzynek nadawczych. Dziatania podejmowane
w tym zakresie w RS byly zgodne z funkcjonujacg w PP S.A. instrukcjg

o0 nadawczych skrzynkach pocztowych23.
(akta kontroli str. 469, 510, 514, 517-521, 555-571, 620, 839-893, 903-905, 1420-
1421-1425, 1492, 1544-1563, 1704-1721, 1725-1726,)

1.6.  Sredni czas przebywania przesytek roznych kategorii w WER w latach 2015 —
2020 (I potowa) w wybranych miesigcach (styczen, maj, wrzesien), byt
porownywalny w latach objetych kontrola. Przesytki listowe najszybszej kategorii
odprawiane byty w WER ,[...]"%4

Dyrektor RD wyjasnit, ze: w Spofce funkcjonowat takze Raport terminowoSci
przesytek paczkowych okre$lany w czterech fazach czasu przebywania przesytek
w jednostce od nadania do doreczenia (faza: nadania, koncentracji, dekoncentracji
i doreczenia). Czas przebywania w danej fazie wyliczany byt na podstawie
zarejestrowanych w Zintegrowanym Systemie Teleinformatycznym (dalej: ZST)
zdarzen wejscia i wyjScia przesytek do poszczegolnych faz. (...) llo§¢ przesytek
objetych badaniem byt powyzej 90%. W wyniku badania powstawaty dwa raporty:
sumaryczny raport terminowosci w fazach okre$lajgcy wskaznik terminowosci oraz
szczegotowy raport terminowo$ci w fazach zawierajgcy dane szczegbfowe
0 przesytkach, pozwalajgcy zdiagnozowac miejsca powstawania nieprawidtowosci.
W okresie od stycznia do lipca 2020 r. terminowos¢ paczek priorytetowych oraz
paczek ekonomicznych w pierwszych trzech fazach procesu przebywania przesyiki
w jednostce oscylowata w przedziale od 97% do 100%, natomiast ostatnia czwarta
faza osiggata wyniki na poziomie od 85% do 99%.

(akta kontroli str. 6, 118-337, 503-504, 1470-1491, 1688-1703)

21 Pomiar dla faz E2E (od korica do konca).

22 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 terminowosci RS, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.

23 \Weszta w zycie dnia 1 lutego 2017 r. na podstawie zarzadzenia Nr 27/2016/ZPZ Prezesa Zarzadu Poczty
Polskiej S.A. z dnia 22 grudnia 2016 r. w sprawie Instrukcji o nadawczych skrzynkach pocztowych. Od dnia
24 kwietnia 2012 r. obowigzywata Instrukcja wdrozona zarzadzeniem Nr 24/2012 Prezesa Zarzadu Poczty
Polskiej S.A. z dnia 24 kwietnia 2012 r. w sprawie Instrukcji o nadawczych skrzynkach pocztowych
w zakresie ich rozmieszczania, ewidencji, oprézniania i kontroli, ktéra obowigzywata do dnia 31 stycznia
2017 .

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. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz.U. z 2020 r. poz. 1913) NIK wytaczyta jawnos¢ informacji w zakresie terminowosci WER, wytgczenia
tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.



1.7. W 2010 r. PP S.A. wdrozyta ,Standardy obstugi klienta w placowce
pocztowej”?5 a w 2017 r. ,Standardy sprzedazy i obstugi klienta w placéwkach
pocztowych™?6, W dokumentach tych podjeto proby ustandaryzowania ubioru
I wygladu pracownikow, w szczegdlnosci tych majacych bezposredni kontakt
z klientem, a takze sposobow zachowania pracownikow w kontakcie bezposrednim
z klientem w placdéwkach pocztowych. W 2019 r. wprowadzono regulacje dotyczace
obstugi os6b uprzywilejowanych oraz karte dobrych praktyk?”. W toku ogledzin
13 placowek pocztowych?® na terenie RS todz nie stwierdzono standw
nieprawidtowych w obszarze jako$ci obstugi klienta.
Na obszarze RS od 2017 r. powotano 11 Koordynatoréw Sprzedazy i Sieci, ktorzy
wizytowali placdwki pocztowe. W trakcie wizyt sprawdzali oni realizacje Standardéw
Sprzedazy i Obstugi Klienta w zakresie m.in.: biezacej obstugi klienta, organizacii
pracy, poziomu przygotowania UP do obstugi klientow, zewnetrznego wygladu
placowki, wewnetrznego wygladu placowki, wygladu stanowisk pracy, wygladu
pracownikbw, a takze obserwacji pracownikbw w zakresie stosowania ww.
standardéw. W latach 2017-2020 (sierpien), koordynatorzy przeprowadzili tacznie
ponad 11 tys. wizyt?? sporzadzajac po kazdej tzw. ,karte wizyty.”
W karcie wizyty koordynatora w AP w Brzustowie z 30 sierpnia 2019 r. stwierdzono
m.in. ze: w agencji byly dostepne druki, a takze stwierdzono prawidtowe
zabezpieczenie przesytek pocztowych.
W okresie objetym kontrolg pracownicy RS zostali przeszkoleni z zakresu obstugi
klienta (przeszkolono facznie - 8971 osob) oraz w zakresie szkoleh produktowych
(przeszkolono tacznie - 19 928 osdb). W RD przeszkolono w zakresie szkolen
produktowych facznie - 269 pracownikéw, a w zakresie obstugi klienta tacznie - 177
pracownikow.

(akta kontroli str.431-468, 515-516, 550-554, 620-621, 900-902, 1169-1253, 1429,

1438-1469, 1590-1623, 1822-1823)

Ogledziny NIK 13 placowek pocztowych wykazaty m.in., ze byty one dostosowanie
do potrzeb o0séb o graniczonej zdoIno$ci poruszania sie: w 6 przypadkach z uwagi
na brak podjazdu zamontowano dzwonki do przyzywania personelu (sprawne
w czasie ogledzin), 3 placéwki dostepne byty z poziomu chodnika, w 2 przypadkach
zainstalowano podjazdy, a w 2 platformy hydrauliczne. W jednym przypadku (AP)
klientom sklepu i agencji udostepniono bardzo matg powierzchnie (ok. 3 m2),
a pracownicy nie nosili identyfikatorow. Wszystkie pomieszczenia byly czyste,
dobrze dos$wietlone, pracownicy w zakresie ubioru i obstugi bez uwag. W Zadnej
placéwce nie stwierdzono kolejek, ktore powodowaty czas obstugi dtuzszy niz 3 do 5
minut. Sprawdzono takze mozliwos¢ ztozenia w placowkach pocztowych
petnomocnictwa pocztowego, pisemnego zadania przesytania przesytek pocztowych
pod adres wskazany w zgdaniu, pisemnego zastrzezenia w zakresie niedoreczania
przesytek rejestrowanych osobie petnoletniej zamieszkatej wraz z adresatem
| zrealizowania ustugi zabezpieczenia przesytki przez operatora pocztowego
— w jednej placowce pocztowej (AP) stwierdzono brak powyzszych drukdw,

% Decyzja Nr 63 Dyrektora Centrum Poczty Polskiej S.A. z dnia 21 grudnia 2010 r. w sprawie wdrozenia
,Standardu obstugi Klienta w placéwce pocztowej” obowigzujaca od dnia 21 grudnia 2010 r. do dnia 5 marca
2017 .

% Decyzja Nr 17/2017/PS Dyrektora Zarzadzajacego Pionem Sprzedazy z dnia 6 marca 2017 r. w sprawie
,otandardéw sprzedazy i obstugi klienta w placéwce pocztowej” obowigzujgca z dniem powziecia.
Weczesniej do dnia 5 marca 2017 r. obowigzywata Decyzja Nr 63 Dyrektora Centrum Poczty z dnia
21 grudnia 2010 r. w sprawie wdrozenia ,Standardéw sprzedazy i obstugi klienta w placdwce pocztowej”.

27 Decyzja Nr 33/2019/PS Dyrektora Zarzadzajacego Pionem Sprzedazy z dnia 23 maja 2019 r. w sprawie
obstugi 0s6b uprzywilejowanych w placéwkach pocztowych oraz zatacznik do tej decyzji pn. Karta dobrych
praktyk w pigutce.

28 Qgledziny przeprowadzono w UP Wielun, Osjakéw, Radomsko, Koluszki, Sieradz, Kutno, Lodzi, Grabowie
kiteczycy, w FUP towicz w miejscowosci Bochen, w 4 AP w Brzustowie, Spale, Dalikowie i w Rossoszycy.

2 W 2017 r. -1869, w 2018 — 2625, w 2019 - 4488, w 2020 (I potowa) — 2608.
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a pracownik stwierdzit, ze nigdy nie sporzadzat takich dokumentow w tej placowce.
W najwiekszych skontrolowanych placéwkach (UP), $rednia operacji dziennych na
jedno okienko wynosita okoto 1000 operacii.

(akta kontroli str. 925-1161, 1254-1261, 1426-1428)

W okresie od 2015 r. do 2020 r. (I potowa) udziat procentowy rejestrowanych
przesytek doreczonych bezposrednio do klienta w stosunku do catkowitej liczby
przesytek rejestrowanych (powszechnych), w zakresie przesytek listowych wyniost
o]0

1.8.  Z poddanych ogledzinom ww. 13 placéwek pocztowych tylko jeden UP
podlegat obowigzkowej ochronie przez Pion Poczta Polska Ochrona (dalej: PPO).
Sprawowana ona byta przez catodobowy jednoosobowy posterunek ochrony
stacionarnej. ,[...]"%".

Zasady dostepu do obszarow, obiektow, pomieszczen PP S.A. okreslone zostaty
w dokumencie pn. ,Wytyczne dotyczace organizacji ruchu osobowo-materiatowego
w Poczcie Polskiej S.A."%2 oraz Wytycznych dotyczacych minimalnych wymagan
funkcjonalno-jako$ciowych zabezpieczenia technicznego oraz ochrony fizycznej
w obiektach pocztowych33. Stosownie do powyzszych zasad w obiektach, w ktorych
nie byto pracownikéw ochrony - recepcji za weryfikacje uprawnien do wejscia na
obszar placowki pocztowej (niedostepny klientom PP S.A.) odpowiadat kierownik
placéwki pocztowej. W obiektach bez ochrony PPO stata weryfikacja przy bramie
wjazdowej mozliwa byta tylko w sytuacji zamontowania odpowiednich rozwigzan
technicznych np. brama automatyczna, szlaban.

(akta kontroli str. 338-351, 543, 639-644, 1164-1168)

WER w todzi podlegat ochronie fizycznej sprawowanej przez pracownikéw PPO.

o]
(akta kontroli str. 118-337, 640, 1635-1687)

Obowigzujaca w PP S.A. Polityka ochrony oséb i mienia3® w § 10 ustanawiata
prowadzenie szkolen z zakresu bezpieczenstwa grup szczegdlnie zagrozonych.
Szkolenia byty realizowane w oparciu o Wytyczne organizacyjno-programowe

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

% \Wytyczne wdrozono pismem okélnym Nr 4/2019/BKZB Dyrektora Biura Kontroli i Zarzadzania
Bezpieczenstwem z dnia 20 maja 2019 r. w sprawie wytycznych dotyczacych organizacji ruchu osobowo-
materiatowego w Poczcie Polskiej S.A. Wytyczne te realizowaly przepis § 1 ust. 4 Polityki ochrony oséb
i mienia w Poczcie Polskiej S.A. stanowigcej zatacznik do uchwaty Nr 378/2010 Zarzadu Poczty Polskiej
S.A. z dnia 1 grudnia 2010 r. w sprawie Polityki ochrony osob i mienia oraz zatacznik nr 2 do uchwaty
Nr 140/2017 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 1 sierpnia 2017 r. zmieniajacej uchwate w sprawie Polityki
ochrony 0séb i mienia w Poczcie Polskiej S.A. wraz z ogtoszeniem tekstu jednolitego.

3 Wytyczne stanowily zatacznik Nr 1 do pisma okolnego Nr 1/2019/BKZB Dyrektora Biura Kontroli
i Zarzadzania Bezpieczenstwem z dnia 16 stycznia 2019 .

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

3 Zatgcznik Nr 2 do uchwaty Nr 140/2017 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 1 sierpnia 2017 r. zmieniajacej
uchwate w sprawie Polityki ochrony oséb i mienia w Poczcie Polskiej S.A. wraz z ogtoszeniem tekstu
jednolitego — obowigzuje od dnia 1 sierpnia 2017 r. Wczesniej obowigzywata Polityka ochrony oséb i mienia
w Poczcie Polskiej S.A., stanowigca Zatacznik do uchwaty Nr 378/2010 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia
1 grudnia 2010 r. w sprawie Polityki ochrony osdb i mienia w Poczcie Polskiej.
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Stwierdzone
nieprawidtowosci

dotyczace szkolenia z zakresu bezpieczenstwa grup szczegdlnie zagrozonych36
(dalej: Wytyczne do szkolen bezpieczenstwa). Powyzszy dokument narzucat
obowigzek przeprowadzenia szkolenia podstawowego najpdzniej w okresie 14 dni
od dnia zawarcia umowy o prace lub daty przeniesienia na stanowisko objete
obowigzkiem przeprowadzenia tego szkolenia. Ponadto co dwa lata od daty
zakonczenia szkolenia podstawowego powinno by¢ przeprowadzone szkolenie
uzupetniajgce zwane tez okresowym.
Szkoleniom z zakresu ochrony oséb i mienia podlegali pracownicy zatrudnieni na
stanowiskach m.in.: Naczelnikow UP, Kierownikéw PP, Kierownikow Wydziatow
Transportu, Kierownikow Ekspozytur, zwigzanych z obstugq klienta w placéwkach
pocztowych i listonosze.

(akta kontroli str. 338-351, 509, 518-537, 541-543

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

1. PP S.A. przepisem art. 46 ust. 2 pkt. 3 Prawa pocztowego zostata zobowigzana
do terminowego dostarczania przesytek w ramach ustugi powszechnej. Wymagania
w zakresie czasu przebiegu przesytek pocztowych realizowanych w obrocie
krajowym, w ramach obowigzku $wiadczenia ustug powszechnych okreslone zostaty
w § 3 rozporzadzenia o wykonywaniu ustug powszechnych3’ oraz art. 178 ust. 2 pkt
2 Prawa pocztowego?®.

Tymczasem na obszarze dziatania RS w Zadnym roku objetym kontrolg nie
osiggnieto wymaganego poziomu wskaznika terminowo$ci w przypadku przesytek
listowych najszybszej kategorii (D+1), a w przypadku paczek pocztowych
najszybszej kategorii (D+1) w latach 2016-2019. W przypadku przesytek listowych
najszybszej kategorii (D+2) wymagany poziom osiagnieto tylko w 2019 r. Wymagany
poziom wskaznika terminowosci przesytek listowych niebedacych przesytkami
najszybszej kategorii (D+3) osiggnieto tylko w 2019 r., a przesytek listowych
niebedacych przesytkami najszybszej kategorii (D+5) w 2015 r. iw 2019r.

W sprawie przyczyn nieosiggniecia wymaganych wskaznikéw terminowosci dyrektor
RS wyjasnita, m.in. Zze: ,Na wskazZnik terminowoSci przesytek wplywa wiele
czynnikow i nie wszystkie sq bezposrednio zalezne od RS. Przedstawiony wskaznik
dotyczy terminowos$ci E2E (w petnym przebiegu: od nadania na obszarze catego
kraju do doreczenia na obszarze podlegtym pod RS t6dZ2) oznacza to, ze czas
przebiegu przesytki wyliczany jest na podstawie danych z dwoch faz: nadania
i doreczenia. W przebiegu przesytki paczkowej faktycznie na warto$¢ wskaznika
terminowosci wptyw ma 7 faz%, przy czym placowki pocztowe podlegte Regionowi
Sieci, majg bardzo zréznicowany udziat w realizacji poszczegolnych faz. Na
obszarze podlegtym RS todzZ funkcjonuje 85 placéwek ze stuzbg doreczen, z czego
w 26 UP proces doreczania paczek jest realizowany przez pracownikdw podlegtych
POL a wigc tylko ok.20% paczek priorytetowych jest doreczanych przez listonoszy,
nad ktérymi bezpoSredni nadzor sprawujgq Naczelnicy UP (RS). Gtownymi istotnymi
aspektami majgcymi wplyw na wskaznik terminowo$ci paczek priorytetowych sg:
sezonowoS¢ nadan i zwiekszenie wolumenow przesytek. Dotyczy to zwigkszonej
liczby przesytek nadawanych i doreczanych w okresie (ruch $wigteczny, akcje
specjalne doreczanie przesytek egzaminacyjnych do szkét, zamowienia okazjonalne
np. dzien dziecka, komunie), tadowno$c¢ samochoddéw i moce przerobowe weztow
rozdzielczych, w ktorych rozdziat odbywa sie recznie, stopiei umaszynowienia

% Wytyczne w prowadzono za Pismem Okolnym Nr 9/201/BKZB Dyrektora Biura Kontroli i Zarzadzania
Bezpieczenstwem z dnia 7 sierpnia 2017 .

37 Przepis ten obowigzywat PP S.A. od 2016 r.

3 W 2015 r. wskazniki terminowosci doreczenia przesytek nie mogty by¢ nizsze niz te uzyskane przez PP S.A.
w2012r.

39 7 faz: Nadania, Zbiérkowa, Koncentracji, Przewozu, Dekoncentracji, Rozwézki, Doreczenia.
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rozdziatu i segregacji przesytek, absencja urlopowo - chorobowa, warunki
atmosferyczne. (...) W zwigzku z powyzszym podejmowanie dziatan w celu poprawy
wskaznikow jest procesem statym i ztozonym w ktory zaangazowanych jest wiele
jednostek organizacyjnych. Do dziatan majgcych na celu poprawe wskaznika
terminowosci w zakresie realizowanym przez RS t6dZ nalezg: zmiany w obiegu
kursow wewnatrz weztowych uzgadniane z POL RD w todzi, dostosowywanie
goazin pracy UP do obiegu kurséw, analiza raportow terminowosci i podejmowanie
indywidualnych dziatan dedykowanych placowkom w ktorych wskaznik terminowosci
ulegt spadkowi, organizowanie zastepstw i wspieranie stuzby doreczen w okresach
wzmozonej absencji, uzgodnienia czynione pomiedzy POL RD i RS dotyczgce
przekazywania — materiatu  (odprawy  kontenerowe,  doreczanie  przesytek
gabarytowych, wynajem pojazdow z kierowcg oraz bez kierowcy organizowanie
kurséw doraznych, rozdziat przesytek na kierunki) (...) dostosowywanie obsady
w stuzbie doreczen, liczby kurséw oraz wprowadzanie doreczania w Soboty
w okresach zwigkszonego wolumenu nadan KEP.
Zdaniem NIK sezonowe wzrosty wolumenu przesytek oraz warunki atmosferyczne
nie powinny zaskakiwaC profesjonalnego operatora pocztowego z dtugoletnim
doswiadczeniem, ponadto w okresie objetym kontrg zaréwno w RS jak i w RD nie
wystepowaty braki kadrowe, majace wptyw na terminowos¢ poszczegolnych faz
procesu nadania i doreczenia przesytki.

(akta kontroli str. 354-356, 428-430, 620, 898-900, 1632-1634, 1725, 1730-1792)

. Dziataniem nierzetelnym byto nieudostepnienie klientom informacji w zakresie

Swiadczonej ustugi powszechnej, w wybranych placéwkach pocztowych:

a) W UP Osjakéw stwierdzono, ze w miejscu dostepnym dla klientéw nie
umieszczono informacii, o ktérych mowa w § 45 ust. 2 pkt. 10 i 11 Regulaminu
Swiadczenia ustug powszechnych?0, {j. informacji o lokalizacji wyznaczonej
jednostki organizacyjnej, do ktorej kierowane sg przesytki niedoreczalne oraz
informacji 0 nazwie jednostki do rozpatrywania reklamacji w | instancji (dopiero
w trakcie ogledzin NIK Naczelnik UP uzupetnita te informacje na tablicy ogtoszen
w sali obstugi klientdw);

b) W AP w Brzustowie nie udostepniono drukéw petnomocnictw, zastrzezen
i zgdan doreczania przesytek na inny adres, o ktérych mowa w § 45 ust. 2 pkt.
9 Regulaminu $wiadczenia ustug powszechnych. Pracownik agencji stwierdzit
w trakcie ogledzin NIK, Ze nie styszat o takich drukach i nigdy ich nie wypetniat.

Dyrektor RS w sprawie udostepniania cennikéw i regulaminéw wyjasnita m.in., ze:

,0d 1 wrze$nia 2019 r. w PP S.A. dokonano zmiany formy gromadzenia zasobow

informacyjnych udostepnianych klientom. Przestaty obowigzywaé segregatory

Z kartami informacyjnymi, jakie placéwka pocztowa zobowigzana byta udostepnia¢

klientowi. Zostaty one zastgpione zasobami informacyjnymi w Intranecie a takze

wprowadzono dostepno$¢ okreSlonych informacji w formie  komunikatéw
zamieszczonych na tablicy informacyjnej w placowkach pocztowych. (...) W razie
zgfoszenia przez klienta prosby o udostepnienie informacji (requlaminu, cennika itp.)
zadaniem pracownika jest odszukanie odpowiednich informacji, wydrukowanie
i przedstawienie do wglgdu klientowi. Proces ten moze byc czeSciowo i czasowo

40 Uchwata Nr 128/ 2020 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 21 maja 2020 r. zmieniajaca uchwate w sprawie
regulaminu $wiadczenia ustug powszechnych oraz w sprawie ogtoszenia tekstu jednolitego regulaminu
$wiadczenia ustug powszechnych (uchwata weszta w zycie dnia 27 maja 2020 r., z wyjatkiem zmian § 14
ust.2, § 18, § 19 ust.1, § 20 regulaminu $wiadczenia ustug powszechnych, ktére wchodzg w zycie 1 lutego
2021 r.). Do dnia 26 maja 2020 r. obowigzywat regulamin $wiadczenia ustug powszechnych wprowadzony
zalgcznikiem nr 1 do uchwaty Nr 143/2013 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 28 czerwca 2013 r.
w sprawie Regulaminu $wiadczenia ustug powszechnych (tekst jednolity stanowi Zatacznik Nr 2 do uchwaty
Nr 190/2018 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 23 pazdziernika 2018 r. zmieniajacej uchwate w sprawie
regulaminu Swiadczenia ustug powszechnych oraz w sprawie ogtoszenia tekstu jednolitego regulaminu
$wiadczenia ustug powszechnych).



niedostepny w sytuacjach awaryjnych zwigzanych z brakiem fgcza internetowego
czy przerwy w dostawie pradu. W sytuacji uniemozliwiajgcej skorzystanie z zasobow
za posrednictwem intranetu swojq wiedzg i doSwiadczeniem stuzy tez kadra
kierowniczo-kontrolna i poszczegolne komorki administracji. (...). Wymienione
informacje, ktorych brak w placowkach wykazata kontrola NIK jest
nieprawidtowo$cig, wynikajgca z niedopilnowania przez kadre kierowniczg placowki
wyeksponowania informacji wg obowigzujgcych zasad ekspozycji i zgodnie

z ustalonymi no$nikami.(...)”
(akta kontroli str. 811-830, 925-1161, 1254-1261, 1264-1265, 1426-1429, 1438-
1469)

. Tres¢ informaciji, umieszczonej na dwéch skrzynkach pocztowych?#!, o czestotliwosci
ich oprdzniania nie spetniata wymogdw okreslnych w § 5 rozporzadzenia Ministra
Administracji i Cyfryzaciji z dnia 14 marca 2014 r. w sprawie nadawczych skrzynek
pocztowych42, ktory stanowi, ze na skrzynce umieszcza sie informacje
umozliwiajace identyfikacje operatora pocztowego w sposéb zapewniajacy trwato$¢
tego oznaczenia oraz umieszcza sie napisy informujace o czestotliwo$ci oprozniania
skrzynki przez operatora pocztowego.
Dyrektor RS w sprawie niewtadciwego oznaczenia skrzynek pocztowych wyjasnita,
ze: Miejscowosci Bochern i Spata nalezg do obszarow wiejskich. Skrzynki nadawcze
oprozniane sq przez listonoszy w trakcie obsfugi rejonow doreczen. Poniewaz
listonosz nie zawsze przy skrzynce moze byc o okreslonej godzinie, z tej przyczyny
Skrzynki nadawcze tam zamontowane sq typu WR, co jest zgodne z par 9 ust 1 pkt
2 Instrukcji.”
Napisy informujace o dniu oprézniania skrzynki umieszczone na wskazanych
skrzynkach typu WR mimo Zze zgodne z wewnetrzng instrukcjg PP S.A.
0 nadawczych skrzynkach pocztowych to nie spetniajg norm okreslonych
wskazanymi powyzej przepisami prawa. Informuja, bowiem o jednostkowym
nastepnym oprdznieniu danej skrzynki a nie o czestotliwosci ich oprozniania.

(akta kontroli str. 556-571, 1102-1115, 1133-1144, 1704-1721)

. Dziataniem nierzetelnym byto nie stosowanie przez pracownikdw ochrony

i naczelnikow UP przepisow § 8 ust. 1 oraz ust. 4 Wytycznych dotyczacych

organizacji ruchu osobowo-materiatowego w Poczcie Polskiej S.A.43, tj. niewykonywanie

obowigzkéw w zakresie ochrony i dostepu o0s6b postronnych do placowek

pocztowych w czesci nieprzeznaczonej dla klientéw PP S.A.

W toku ogledzin 13 ww. placowek pocztowy stwierdzono w trzech placéwkach ze:

a) w UP Sieradz 1 umozliwiono wjazd prywatnego pojazdu samochodowego bez
sprawdzenia uprawnien, na teren zaplecza UP objetego ochrong;

b) w UP w Tomaszowie Mazowieckim umozliwiono wjazd prywatnego pojazdu na
teren zaplecza UP - zabezpieczenie fizyczne w postaci szlabanu byto otwarte na
state;

c) w UP w Osjakowie wejscie na zaplecze byto otwarte, umozliwiato to dostep oséb
postronnych do cze$ci obiektu nieprzeznaczonej dla klientow.

W sprawie nieograniczonego dostepu do wybranych placéwek pocztowych

Naczelnik UP Tomaszow Mazowiecki 1 wyjasnit, ze: ,Sytuacja stwierdzona podczas

ogledzin zwigzana z otwartym szlabanem spowodowana byta problemem

technicznym. A niezabezpieczenie wejscia na teren placéwki UP Osjakow byto

Stanem nieprawidfowym.

(akta kontroli str. 338-351, 509-510, 541-543, 627-628, 639-644, 831-832, 1164-
1168, 1587, 1635-1687)

41 QOgledzinom poddano 13 skrzynek pocztowych zlokalizowanych przy placéwkach pocztowych.
42 Dz.U.z2014r. poz. 381.
43 Patrz przypis 28.
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PP S.A. na terenie RS i w zakresie dziatania RD mimo podejmowanych dziatan na
rzecz poprawy terminowosci dostarczania przesytek w latach 2015-2020 nie
uzyskata wymaganych minimalnych wskaznikow terminowosci przesytek listowych
i paczek pocztowych najszybszej kategorii (D+1). Nierzetelnie wypetita obowigzki
w zakresie oznaczenia i udostepnienie wymaganych informacji klientom.
Nierzetelnie takze realizowano wytyczne wewnetrzne PP S.A. w zakresie dostepu
0s6b postronnych do niektorych placowek pocztowych w czesci nieprzeznaczone;
klientom poczty.

2. Realizacja powszechnych ustug pocztowych w zakresie
dostepnosci

2.1. Na terenie RS na dzien 31 lipca 2020 r. funkcjonowato 496 placowek
pocztowych (w 49 placdéwkach pocztowych dziatalno$¢ byta zawieszona) w tym:

— 105 UP (jeden czynny catodobowo);

— 179 FUP;

- 211AP;

— jeden Punkt Pocztowy;

Na terenie RS zostaly zainstalowane automaty pocztowe dostepne catodobowo

w placéwkach pocztowych - 5 szt. Dwa z nich byly automatami paczkowymi

oddawczymi, a trzy automatami — kioskami nadawczymi. Od 2019 r. uruchomiono

poza siedzibami placowek pocztowych (w sklepach) 17 automatéw paczkowych
oddawczych.

W okresie objetym kontrolg zlikwidowano 18 placowek pocztowych i utworzono 39

nowych. Likwidacja placdwek nastepowata ze wzgledu na wygasniecie, rozwigzanie

umow agencyjnych.

Na terenie todzi na 679 94144 mieszkancow przypadato 112 funkcjonujacych

placbwek pocztowych w efekcie na jedng placéwke pocztowa przypadato 6071

0sob. W poszczegdinych dzielnicach todzi liczba mieszkaricow w stosunku do

liczby placowek pocztowych ksztattowata sie nastepujaco:

— Lodz Widzew - liczba mieszkancow 134 tys. — 23 placowki pocztowe (Srednio
7052 mieszkancéw na jedng placowke pocztowg po odliczeniu 4 placéwek
pocztowych z zawieszong dziatalnoscia);

— t6dz Polesie - liczba mieszkancéw 134,5 tys. - 21 placowek pocztowych —
(Srednio 7077 mieszkancéw na jedng placowke pocztowg po odliczeniu dwéch
placéwek pocztowych z zawieszong dziatalno$cia).

W wybranych losowo gminach miejsko-wiejskich liczba mieszkancéw w stosunku do

liczby placowek pocztowych ksztattowata sie nastepujaco:

— Koluszki - liczba mieszkancow gminy 23 368 - 3 placowki pocztowe, Srednio
7789 mieszkancow na placowke pocztowg;

— Wolbdrz - odpowiednio mieszkaricy 7 841 - 1 placéwka pocztowa;

— Aleksandrow todzki — mieszkancy 32 303 — 3 placowki pocztowe, Srednio
10 768 mieszkancow na placowke pocztowa;

— Zelow — mieszkancy 14 955 — 2 placowki pocztowe, srednio 7 478 mieszkancow
na placéwke pocztowg;

— Biata Rawska — mieszkancy 11 285 - 1 placéwka pocztowa;

— Szadek — mieszkancy 7 312 - 1 placéwka pocztowa.

44 Liczba mieszkancow todzi na dzien 31 grudnia 2019 r. — zrodto Gtéwny Urzad Statystyczny publikacja
z 22.07.2020 r. — liczba ludnosci (wg stanu na 31.12.2019 r. w przeliczeniu na 01.01.2020 r.)
(https://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/ludnosc/ludnosc/powierzchnia-i-ludnosc-w-przekroju-terytorialnym-w-
2020-roku,7,17.html)

1



W wybranych, nizej wymienionych, gminach wiejskich funkcjonowata jedna stata
placowka pocztowa: Druzbice — powierzchnia gminy 113,35 km? Kluki -
powierzchnia gminy 118,54 km? Dmosin — powierzchnia gminy 100,19 km?
tyszkowice — powierzchnia gminy 107,30 km?, Sedziejowice — powierzchnia gminy
120,04 km?, Patndw — powierzchnia gminy 114,61 km? Widawa — powierzchnia
gminy 178,31 km2

(akta kontroli str. 352-427, 470-472, 511-512, 572-579, 623, 1264-1265, 1429)
2.2. W RS nie prowadzono badan opinii klientow na temat funkcjonowania
placowek pocztowych. Jednak corocznie projektowano i wprowadzano zmiany
w zakresie funkcjonowania sieci na podlegtym obszarze obejmujace m.in. tworzenie
nowych placéwek, zmiane formatu czy likwidacje dtugotrwale zawieszonych
placbwek. Opracowujac poszczegolne zmiany brano pod uwage oprécz gestosci
zaludnienia, specyfiki obszaru (tzw. sypialnie miejskie, rozbudowujgce sie osiedla,
funkcjonujace podmioty gospodarcze), dostepng infrastrukture funkcjonujacych
placowek, mozliwosci logistycznych, reagowano takze na zgtaszane potrzeby
mieszkancdw i wnioski zgtaszane przez nich oraz lokalne organy samorzadowe.
W PP S.A. badania klientow prowadzone byly na szczeblu centralnym, a ich
koordynacjg zajmowata sie wyspecjalizowana jednostka - Biuro Marketingu.
Badania dotyczace opinii klientow i ich oczekiwan m.in w zakresie obstugi i sposobu
doreczen - poczawszy od 2012 r. - byty prowadzone cyklicznie — raz do roku.
Wyniki badan byty przekazywane do jednostek PP S.A. - ustugowych,
strategicznych, itp., bylty rowniez prezentowane i omawiane na naradach kadry
zarzadzajacej réznych szczebli i m.in na tej podstawie formutowano dalsze kierunki
dziatan, dotyczace poprawy poziomu zadowolenia klientdw, znajdujace sie
w obszarze kompetencyjnym tych jednostek.

(akta kontroli str. 357-358, 501-502, 580-619, 1264-1265, 1429, 1494-1510)

2.3. Na terenie RS liczba nadawczych skrzynek pocztowych w okresie objetym
kontrolg, sukcesywnie ulegata zmniejszeniu. Od 1839 sztuk w 2015 r. do 1188
wedtug stanu na dzien 31 lipca 2020 r. Wedtug wyjasnien Dyrektor RS to przede
wszystkim rezultat analizy wynikow badan zapotrzebowania spoteczenstwa na
nadawanie przesytek listowych nierejestrowanych za posrednictwem pocztowych
skrzynek nadawczych. Poza tym demontaz skrzynek nastepowat w przypadku
remontow i przebudowy drog, remontéw budynkéw, elewacji, budowy lub remontu
ogrodzenia posesji. Wyjasnita ponadto, ze po likwidacji skrzynek nie odnotowano
wnioskow od mieszkancow i instytucji z tych rejonéw o ponowne zamontowanie
skrzynek, a kazdy przypadek likwidacji skrzynki poprzedzony byt rozpoznaniem
stopnia jej wykorzystania przez jednostke odpowiedzialng za jej oprdznianie.
Jednocze$nie wyjasnita, ze pomimo zmniejszenia ilosci zamontowanych skrzynek
nadawczych na obszarze dziatania RS, nie zostaty naruszone wymogi w zakresie
gestosci  rozmieszczenia skrzynek nadawczych wynikajgce z  Instrukcii
o0 nadawczych skrzynkach pocztowych?s.

(akta kontroli str. 469, 475-492, 514, 548-549, 556-571, 862-897, 1264-1265,

1426, 1430-1437, 1704-1721)

2.4. Ogledziny 13 placowek pocztowych potwierdzity, ze godziny pracy tych
placowek byty zgodne z przepisem § 25 rozporzadzenia o wykonywaniu ustug
powszechnych i oczekiwaniami klientéw. Godziny pracy w wigkszo$ci placowek
pocztowych w gminach wiejskich i miejsko-wiejskich byly wypracowane po
zgtoszeniach lokalnych spotecznosci oraz doswiadczeniach zebranych i zbadanych

45 Zarzadzenie nr 27/2016/ZPZ Prezesa Poczty Polskiej S.A. z dnia 22 grudnia 2016 r. w sprawie Instrukcji
0 nadawczych skrzynkach pocztowych. Wcze$niej obowigzywato Zarzadzenie Nr 24/2012 Prezesa Zarzadu
Poczty Polskiej S.A. z dnia 24 kwietnia 2012 r. w sprawie Instrukcji o nadawczych skrzynkach pocztowych
w zakresie ich rozmieszczania, ewidencji, oprdzniania i kontroli.

12



Stwierdzone
nieprawidtowosci

OCENA CZASTKOWA

OBSZAR

Opis stanu
faktycznego

na podstawie wydrukow z systemow kasowych systemu Poczta 2000, ktory pozwala
na analizy zafatwiania spraw m.in. wedtug godzin przeprowadzonych operacii
w szczegdlnosci w AP i FUP w miejscowosciach wiejskich.

(akta kontroli str. 501-502, 925-1161, 1254-1261)

2.5. W wybranych placéwkach pocztowych przeprowadzone ogledziny potwierdzity
zapewnienie dostepu do ustug i do pocztowych skrzynek nadawczych osobom
niepetnosprawnym.

2.6. Na terenie RS w latach 2015 - 2020 (lipiec), udziat procentowy nadawczych
skrzynek pocztowych dostosowanych do potrzeb osob niepetnosprawnych w ogélnej
liczbie skrzynek nadawczych wynosit od 98% w 2015 r. do 97,5% w lipcu 2020 r.

(akta kontroli str. 473-474, 483-492, 925-1161, 1254-1261)

W dziatalnosci  kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie
stwierdzono nastepujaca nieprawidtowos¢:
Trzy automaty pocztowe — kioski nadawcze w okresie od 1 kwietnia 2019 r.46 do
2 stycznia 2020 r. nie spetnialy warunkéw petnej funkcjonalno$ci w zakresie
Swiadczenia ustug powszechnych — nie umozliwiaty bowiem nadawania przesytek
listowych nierejestrowych i poleconych. Wedtug wyjasnien udzielonych przez
dyrektora Biura Rozwoju Oferty Produktowej*’: Przyczyng niepetnej funkcjonalnosci
urzadzen do nadawania przesytek listowych byto niedostosowanie stosowanego
w nich oprogramowania do zmienionych formatow przesytek listownych. PP S.A.
przewidziata dostosowanie Stref 24 do zmodyfikowanej oferty produktowej
i pozyskata oferty od dostawcow oprogramowania w Strefach 24. Oferty
przedstawione przez wykonawcow czesci urzadzen byly za drogie i nie zostaty
przyjete. Wolumeny przesytek obstugiwane za pomocg urzadzen zlokalizowanych
w Strefach 24 i w konsekwencji przychdéd w odniesieniu do innych strumieni
przesytek byt niewielki - przyktadowo w 2018 r. wszystkich przesytek listowych
nadanych w placdéwkach, w ktérych uruchomione sg Strefy 24 byto 2 600 516 szt.,
w tym obstuzonych za posrednictwem urzadzen w Strefach 24 bylo 81 619 szt.
Wskazane wolumeny ustug nie zostaty utracone tylko zrealizowane w strumieniu
obstugiwanym w placéwkach pocztowych.
Niezapewnienie mozliwosci korzystania przez klientbw PP S.A. z automatéw
listowych prowadzito do zmniejszenia dostepno$ci ustug, w konsekwencji takze do
zmniejszenia przychodéw PP S.A. z tego tytutu i $wiadczy o nieskuteczno$ci
zarzadzania.

(akta kontroli str. 357-358, 1633, 1722-1724, 1727, 1793)

W todzi i wybranych gminach miejsko - wiejskich na terenie wojewodztwa todzkiego
liczba mieszkancow na jedng stalg placdwke pocztowag przekraczata 6 tys.,
tji. wskaznik dostepnosci okreslony § 24 rozporzadzenia o wykonywaniu ustug
powszechnych. NIK negatywnie pod wzgledem rzetelnosci ocenia niezapewnienie
przez 9 miesiecy petnej funkcjonalno$ci automatéw — kioskdw nadawczych.

3. Rozpatrywanie skarg i reklamac;ji

3.1. W okresie objetym kontrolg sposéb ewidencjonowania skarg nie pozwat na
wyodrebnienie  skarg wnoszonych przez klientow PP S.A. na ustuge
powszechna.[...]"8.W zwigzku z przeksztatceniami organizacyjnymi nie byto

4% 0d 1 kwietnia 2019 wprowadzono w PP S.A. zmiany taryfowe niektorych ustug powszechnych.

47 Do akt kontroli wiaczono wyjasnienia udzielone zespotowi kontrolnemu w Poznaniu, ktore dotyczyly
wszystkich przypadkéw braku funkcjonalnosci cze$ci automatéw pocztowych.

48 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 wylaczyta jawno$¢ informacji w zakresie skarg i reklamacii, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.
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mozliwe przedstawienie danych odnosnie skarg ztozonych w latach 2015, 2016
| pierwszej potowie 2017 r. w podziale na RD i RS. Najwigcej skarg w ww. okresie
zostato zlozonych na kompetencie personelu i sposdb awizowania przesytek,
tj. pozostawianie zawiadomien bez proby doreczenia.
Liczba reklamaciji klientéw nadajacych przesytki w jednostkach podlegtych RS i RD,
dotyczacych ustug powszechnych wyniosta tacznie ,[...]"°, w tym uznanych za
zasadne ,[...]’"". Liczba reklamacji dotyczacych RS wzrosta znacznie
w latach 2017 - 2020 ,[...]s'. Najwiekszy udziat (76%) w uzasadnionych
reklamacjach we wszystkich latach stanowity te ztozone z uwagi na zaginiecie
i opdznienie dostarczenia przesytki.
W  zakresie dziatan podejmowanych w celu poprawy realizowanych ustug
i zmniejszenia liczby skarg i reklamacji Dyrektor RD wyjasnit m.in, ze: ,Zobligowano
pracownikow strefy listdw do sprawdzania zawarto$ci odsytek otrzymywanych
Z urzedow pocztowych pod katem prawidtowego rozdziatu strumieni przesytek
ekonomicznych i rejestrowanych lub wystapienia innych nieprawidtowosci. (...)
Monitorowana jest terminowosc w strefie listow, a podczas rozdziatu listéw i paczek
oprocz kierowania sie przynalezno$cig przesytek do konkretnego rodzaju (priorytet
czy ekonomia) wdrozono zasade FIFO (pierwsze weszfo, pierwsze wyszto).
W zakresie doreczania, organizowane sgq Spotkania instruktazowe z kurierami
i podwykonawcami, podczas, ktorych szczegolny nacisk jest kfadziony na
prawidtowg realizacje doreczania przesytek, w tym kwitowanie ich odbioru,
a w przypadku powtarzajgcych sie nieprawidtowosci, podejmowane sq Srodki
dyscyplinarne.”
(akta kontroli str. 3-5, 268-337, 470-472, 493-500, 503-506, 539-540, 545-546, 630-
638, 645-832, 923-924, 1262-1263, 1266-1415, 1493, 1564-1586, 1624-1631)

Szczegdtowa analiza dokumentacji 61 skarg na dziatania RS i RD wykazata, ze na
dwie skargi udzielono odpowiedzi z op6znieniem, tj. po uptywie 30 dni od dnia
wniesienia skargi. Ponadto na jedng ze skarg udzielono odpowiedzi przed
zakonczeniem wewnetrznego postepowania wyjasniajacego.
(akta kontroli str. 470-472, 493-500, 503-506, 539-540, 545-546, 630-638, 645-832,
1162-1163, 1262-1263, 1266-1412, 1493, 1511-1531, 1564-1586, 1624-1631)

Z tytutu uznanych reklamaciji PP S.A. (RS i RD tgcznie) w okresie objetym kontrolg5?

wyptacita odszkodowania w tacznej kwocie ,[...]"3.
(akta kontroli str. 3-5, 352-353, 493-506, 547, 624-626, 833-838, 894-896, 903-905,
917-922, 1413-1416)

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

49 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. 2 2020 r. poz. 1913) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie skarg i reklamacji, wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.

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

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

52 W 2020 r. dane prezentowane sg za pierwsze sze$¢ miesiecy roku.

5 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 skarg i reklamacji,wytaczenia tego
dokonano w interesie przedsigbiorcy.
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Whioski

Prawo zgtoszenia
zastrzezen

Obowigzek
poinformowania

NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskow

1. Stosownie do § 15 pkt. 5 Instrukcji w sprawie organizacji przyjmowania

i rozpatrywania skarg i wnioskéw w Poczcie Polskiej S.A.54 Skargi rozpatrywane sq
bez zbednej zwtoki, a w przypadku, gdy rozpatrzenie sprawy wymaga postepowania
wyjasniajacego udzielenie odpowiedzi powinno nastgpic, nie pozniej jednak niz
W ciggu miesigca, przy czym bieg terminu liczy sie od dnia nastepnego od dnia
wptywu skargi. ,[...]"°
Dyrektor Biura Jakosci Ustug Centrali PP S.A. wyjasnit m.in., ze: W przypadku
dwoch skarg mylnie wpisano obligatoryjne terminy na udzielenie odpowiedzi
i w zwigzku z tym nie nastgpito przekroczenie terminu udzielenia odpowiedzi.
W pozostatych 11 przypadkach wskazywano na utrzymujgcq sie okresowg zwyzke
liczby skarg do rozpatrzenia przez jednego pracownika co powodowato opdznienia.
(akta kontroli str. 3-5, 470-472, 493-500, 539-540, 833-837, 1162-1163, 1413-1416,
1493, 1511-1531, 1564-1586, 1624-1631)

NIK pozytywnie ocenia skuteczne dziatania naprawcze, ktore doprowadzity po
2019 r. do wyeliminowania rozpatrywania skarg i reklamacji po terminie okre$lonym
w wewnetrznych instrukcjach.

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. Zapewnienie w placowkach pocztowych dostepu do informacji wymienionych
w Regulaminie swiadczenia ustug powszechnych.

3. Umieszczenie na nadawczych skrzynkach pocztowych informacji o czestotliwosSci
ich oprozniania.

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 pisSmie umotywowanych zastrzezen do wystapienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza si¢
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,
w terminie 21 od otrzymania wystgpienia pokontrolnego, o sposobie wykorzystania
uwag i wykonania wnioskdw pokontrolnych oraz o podjetych dziataniach lub
przyczynach niepodjecia tych dziatan.

% Uchwata Nr 311/2011 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 20 grudnia 2011 r. w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw w Poczcie Polskiej S.A. obowigzujaca do dnia 6 maja 2020
r. oraz uchwata Nr 113/2020 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 7 maja 2020 r. w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw w Poczcie Polskiej S.A. obowigzujaca od dnia 7 maja 2020
r.

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



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

Warszawa, 6 listopad 2020 r.

Kontroler
Witold Olczyk
Gtéwny specjalista kp.

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Infrastruktury

p.o. Dyrektor
-1



