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Jednostka
kontrolowana

Kierownik jednostki
kontrolowanej

Zakres przedmiotowy
kontroli

Okres objety kontrolg

|. Dane identyfikacyjne

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

Poczta Polska S.A. Region Sieci Krakéw?, ul. Grochowska 2, 30-940 Krakdw.
Poczta Polska S.A. Region Dystrybucji Krakdw3, ul. Prokocimska 6, 30-900 Krakdw.

Tomasz Zdzikot Prezes Zarzadu PP S.A. od 16 czerwca 2020 r.4, od 4 kwietnia
2020 r. delegowany do czasowego wykonywania czynno$ci cztonka Zarzadu
| petnienia obowigzkow Prezesa Zarzadu PP S.A.5 Poprzednio funkcje kierownika
jednostki petnili: Przemystaw Sypniewski Prezes Zarzadu PP S.A. od 21 czerwca
2016 r. do 3 kwietnia 2020 r.8, Marek Chibowski oddelegowany do czasowego
wykonywania czynnoSci Prezesa Zarzadu PP S.A. od 26 stycznia 2016,
do 20 czerwca 2016 r.7, Jerzy Jozkowiak Prezes Zarzadu PP S.A. od 21 maja
2013 r. do 26 stycznia 2016 r.8

W okresie objetym kontrolg dziatalno$cig RS i RD kierowali:

Mirostaw Metel, petnigcy obowigzki Dyrektor Poczty Polskiej S.A. Regionu Sieci
w Krakowie® od 27 czerwca 2019r. W okresie objetym kontrolg funkcje te
poprzednio petnili: Andrzej Bodziony od 16 sierpnia 2016 r. do 26 czerwca 2019 .,
Jan Guzik od 1 stycznia 2012 r. do 8 sierpnia 2016 r.

Ewa Zajac, petnigca obowigzki Dyrektora Poczty Polskiej S.A. Regionu Dystrybucji
w Krakowie'. W okresie objetym kontrolg funkcje te poprzednio petnili: Marek
Wrdbel w okresie od 1 stycznia 2016 r. do 30 czerwca 2018 r. i od 1 kwietnia 2019 r.
do 22 wrzesnia 2020 r., Artur Brozek od 1 lipca 2018 r. do 31 marca 2019r,,
Grzegorz Ksigzek od 1 pazdziernika 2015r. do 31 grudnia 2015r., Andrzej
Cienciata w okresie od 1 czerwca 2013 r. do 30 wrze$nia 2015 .

(akta kontroli str. 321, 455, 788-797, 895)

. Realizacja powszechnych ustug pocztowych (terminowo$¢ doreczania,
bezpieczenstwo przesytek, jakos¢ obstugi).

2. Zapewnienie powszechnego dostepu do ustug pocztowych.

3. Realizacja obowigzkdéw w zakresie rozpatrywania reklamacii i skarg dotyczacych

powszechnych ustug pocztowych.

—_

Lata 2015-2020 do dnia zakonczenia kontroli.

Dalej: PP S.A. lub Poczta.

Dalej: RS lub Region Sieci.

Dalej: RD lub Region Dystrybucii.

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

powotania Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej S.A. IV wspélnej 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 czynno$ci 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 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 wykonania
czynnosci Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej S.A. oraz Uchwata Nr 36/2016 Rady Nadzorczej Poczty Polskie;
S.A. Il kadenciji 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 Dalej: Dyrektor RS.

10 Dalej: Dyrektor RD.
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Podstawa prawna
podjecia kontroli

Jednostka
przeprowadzajaca
kontrole

Kontrolerzy

OCENA OGOLNA

Uzasadnienie
oceny ogolnej

Na podstawie art. 2 ust. 1 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r. o Najwyzszej Izbie
Kontroli'".

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Krakowie

1. Wiestaw Matras, gtowny specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do
kontroli nr LKR/131/2020 z 2 wrze$nia 2020 r. i upowaznienie nr LKR/132/2020
z 2 wrze$nia 2020 .

2. Marcin Stolarczyk, gtéwny specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do
kontroli nr LKR/98/2020 z 16 czerwca 2020r. i upowaznienie do kontroli
nr LKR/99/2020 z 16 czerwca 2020 r.

3. Szymon Stoktosa, starszy inspektor kontroli panstwowej, upowaznienie do
kontroli nr LKR/96/2020 z 16 czerwca 2020 r. i upowaznienie do kontroli
nr LKR/97/2020 z 16 czerwca 2020 .

(akta kontroli str. 1-12)

Il. Ocena ogodlna'z kontrolowanej dziatalnosci

Poczta Polska S.A. w zakresie dziatalnosci RS i RD — pomimo podejmowania
w okresie objetym kontrolg dziatan w celu utrzymania standardéw jako$ciowych
Swiadczonych ustug, w tym ich dostepno$ci, terminowosci i bezpieczenstwa —
nie zapewnita wiasciwej jakosci i dostepnosci do powszechnych ustug pocztowych.

[...]"3

Dziatania w zakresie poprawy jako$ci $wiadczenia ustug pocztowych, bezpieczenstwa
obrotu pocztowego oraz usprawnienia organizacji pracy stuzby nadawczej,
ekspedycyjno-rozdzielczej i doreczen polegaty m.in. na prowadzeniu szkoler dla
nowozatrudnionych pracownikéw, szkolen z =zakresu obstugi klienta oraz
po wprowadzeniu nowej ustugi. Prowadzono réwniez badania ankietowe
w placéwkach pocztowych w zakresie ogdlnego poziomu zadowolenia klientow jak
rowniez badania kontroli jakoSci metodg tzw. tajemniczego klienta. Kontrole
skuteczno$ci oprozniania skrzynek nadawczych, dokonywano m.in. poprzez wrzuty
listbw kontrolnych, przesytek listowych z transponderami oraz identyfikujac miejsca
i przyczyny nieterminowego ich oprézniania. Zapewniono bezpieczenstwo przesytek
pocztowych w placdwkach pocztowych poprzez monitoring sal operacyjnych, system
sygnalizacji wtamania i napadu oraz przycisk antynapadowy. W kontrolowanym
okresie w RS zmniejszyta sie liczba pocztowych skrzynek nadawczych o 28,7%.
Zwigzane to bylo ze spadkiem liczby wysytanych przesytek listowych i potrzebg
zmniejszenia kosztow. Wszystkie poddane kontroli nadawcze skrzynki pocztowe
spefnialy wymagania w zakresie wielko$ci, zabezpieczenia przed kradziezg
i poufnosci oraz usytuowania otworu wrzutowego na odpowiedniej wysokoSci.
W placdwkach pocztowych nieposiadajacych podjazdéw na wédzkach funkcjonowat
tzw. system przyzywowy, tj. dzwonek uruchamiany przyciskiem na zewnatrz budynku
a przycisk byt oznaczony specjalnym piktogramem.

RD w okresie objetym kontrolg prawidtowo realizowat swoje zadania w zakresie
nadzoru nad rozmieszczeniem nadawczych skrzynek pocztowych i ich

" Dz. U.z2020r. poz. 1200, dalej: ustawa o NIK.

2 Najwyzsza Izba Kontroli formutuje ocene ogéing jako ocene pozytywna, ocene negatywng albo ocene
w formie opisowej. W niniejszym wystapieniu pokontrolnym zastosowano ocene opisowa.

3 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. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz. U.z2020 r., poz. 1913) NIK wytaczyta jawnos¢ informaciji w zakresie liczby placéwek oraz zatrudnienia
w RS. Wylaczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.
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opréznianiem. NIK negatywnie ocenia fakt niezapewnienia wystarczajacego
poziomu bezpieczenstwa obrotu pocztowego w nowym obiekcie wydziatu
ekspedycyjno-rozdzielczego w Niepotomicach. [...]"4

Kontrola dokumentacji skarg i wnioskow, ktore wptynety do RS i RD wykazata,
Ze skargi byly rozpatrywane i zatatwiane z nalezytg starannoscig. Niedotrzymanie
terminowo$ci odpowiedzi na reklamacje wystgpito po stronie innych jednostek
organizacyjnych odpowiedzialnych za przyjmowanie i rozpatrywanie skarg,
wnioskow i reklamacji w PP S.A.

Pomimo podejmowanych dziatan przez RS zakresie jakosci Swiadczonych ustug
nastapit wzrost skarg i reklamacji w kolejnych latach objetych kontrolg z 3 947
(2015r.) do 5 516 (2019r.).

Zdaniem NIK niezapewnienie dostepu do ustug pocztowych osobom
niepetnosprawnym w dwéch placéwkach pocztowych (na 10 badanych placowek)
wjazdu na wozku inwalidzkim'® stanowi naruszenie art. 62 pkt 1 Prawa
Pocztowego'®, ktdry zobowigzuje operatora wyznaczonego do zapewnienia osobom
niepetnosprawnym dostepu do ustug powszechnych m.in. przez organizacje pracy
placéwek pocztowych umozliwiajgcg osobom poruszajgcym sie za pomocg wdzka
inwalidzkiego korzystanie z ustug Swiadczonych przez te placowki.

[...]"7

NIK zwraca uwage, ze osoby z dysfunkcjg narzadu wzrokowego oraz osoby
niedostyszace nie mialy zapewnionego komfortu poruszania sie i obstugi
w placowkach pocztowych, co byto m.in. efektem braku oznaczenia w salach
obstugi Sciezek prowadzacych po trasie wolnej od przeszkod i niezapewnienia
systemu wspomagania stuchu. Ponadto niezastosowanie sposobu oznakowania
dotykowego w postaci pisma wypuktego lub w alfabecie Braille’a na poreczach
pochylni i schodéw informujacych o kierunku ruchu nie sprzyjato sprawnemu
poruszaniu si¢ 0sob niewidomych po sali obstugi w placowkach pocztowych.

NIK negatywnie ocenia fakt nieosiggniecia przez PP S.A. w obszarze RS wskaznika
czasu przebiegu pieciu rodzajow przesytek pocztowych w obrocie krajowym
(terminowos$ci) na siedem okreSlonych w rozporzadzeniu ws. warunkow
wykonywania ustug powszechnych. Dodatkowo stanowito w 2015r. naruszenie
postanowien art. 178 ust. 2 pkt 2 Prawa pocztowego. Takze dla innych ustug
nie bedacych ustugami powszechnymi (ij. ustug KEP'8) nie osiggnieto wartoSci
czasu przebiegu przesytlek w okresie kontrolowanym zgodnie z wymogami
okreslonymi przez PP S.A.

Ponadto stwierdzone nieprawidtowosci polegaty na:

— braku napiséw informujgcych o czestotliwo$ci oprdzniania trzech nadawczych
skrzynek pocztowych (typ WR) przez wyznaczonego operatora pocztowego,
tj. co najmniej w kazdy dzier roboczy i nie mniej niz przez pie¢ dni w tygodniu
z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy;

4 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz. U. z
2020 ., poz. 2176) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz. U. z 2020 r., poz. 1913) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie przeniesienia procesow
operacyjnych do nowej lokalizacji. Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

5 1. FUP Brzesko 1- Szczurowa; 2. UP Jerzmanowice. Placowki pocztowe miescity sie na pierwszym pietrze
w budynku, wejscie po 11/14 schodach. Osoba niepetnosprawna na wozku inwalidzkim z uwagi na bariery
architektoniczne nie miata mozliwosci dostania sie do sali obstugi ww. placowek.

16 Ustawa z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo Pocztowe (Dz. U. z 2020 r. poz. 1041), dalej: Prawo pocztowe
lub Pp.

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. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz. U. z 2020 r., poz. 1913) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie terytorialnej dostepnosci
placdwek pocztowych. Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

8 Ustugi Kurier, Expres, Paczka.
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OBSZAR

Opis stanu
faktycznego

— niezachowaniu stanu liczbowego placowek pocztowych na terenie siedmiu gmin
miejskich i miejsko-wiejskich i jednej wiejskiej, gdzie jedna placowka pocztowa
przypadata na wiecej niz 6 000 mieszkancow!'? i 85 km? powierzchni w gminie2?;

— niezapewnieniu odpowiednich parametrow szerokosci (co najmniej 0,9 m
szerokosci) drzwi wejsciowych do budynku dwoch placéwek?!;

— braku obnizonego okienka dla oséb niepetnosprawnych z dysfunkcjg narzadu
ruchu (np. poruszajacych sie na wozku inwalidzkim) w jednej placowce??;

— barierach architektonicznych w trzech placéwkach pocztowych - przed wejsciem
do budynku - w postaci dwoch schodéw ze stromym podjazdem (ok. 30 stopni)23
oraz progéw przy drzwiach wejsciowych w wysokosci kolejno: 1 cm24 i 2 cm25;

— braku wyznaczonego miejsca parkingowego dla 0sob niepetnosprawnych przed
sze$cioma placowkami;

— nieaktualnej informacji na wymiennej wktadce o terminie opréznienia nadawczej
skrzynki pocztowej (1. dnia tygodnia), podano pigtek zamiast poniedziatku.

lll. Opis ustalonego stanu faktycznego oraz oceny
czastkowe?6 kontrolowanej dziatalnosci

1. Realizacja powszechnych ustug pocztowych w zakresie
jakosci, terminowosci, bhezpieczefistwa przesyltek
i jakosci obstugi

1.1.  Region Sieci
1.1.1. RS w okresie objetym kontrolg byt wewnetrzng komaérka organizacyjng Pionu
Sprzedazy o regionalnym zasiegu dziatania. Obszarem dziatania RS byt teren
wojewoddztwa matopolskiego. Zakres dziatania i podstawowe zadania RS okreslat
regulamin organizacyjnych RS?7. W strukturze RS funkcjonowaty urzedy pocztowe?8,
punkty pocztowe??, filie urzedéw pocztowych® oraz agencje pocztowe3!. W kazde;
gminie wojewddztwa matopolskiego3? stosownie do wymogow §24 rozporzadzenia
ws. warunkéw wykonywania ustug powszechnych uruchomiona byta co najmniej
jedna stata placéwka pocztowa.

(akta kontroli str. 52-109, 189-224)

[..]®
(akta kontroli str. 48-49, 494-495)

1.1.2. Wymagania w zakresie terminowo$ci doreczania przesytek pocztowych
wobrocie krajowym dla PP S.A3 od 2016135 okreSlato rozporzadzenie

9 Jedna placéwka pocztowa przypadata na od 6 047 do 17 416 mieszkancow.

2 Jedna placdwka pocztowa przypadata na 106,9 km? powierzchni w gminie.

2 UP Jerzmanowice i FUP Jerzmanowice- Przeginia.

22 UP Czernichdw.

28 UP Brzesko 1.

2 UP Czernichdw.

% FUP Myslenice.- Siepraw.

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

21 Decyzja nr 67/2017/PS Dyrektora Zarzadzajacego Pionem Sprzedazy z dnia 31 sierpnia 2017 r. w sprawie
regulaminu organizacyjnego RS wraz ze zmianami o nr: 88/2017/PS, 94/2017/PS, 13/2018/PS, 23/2018/PS.

28 Dalej: UP.

2 Dalej: PP.

30 Dalej: FUP.

31 Dalej: AP.

32 Wojewodztwo matopolskie podzielone jest na 182 gminy.

3 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. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz. U. z 2020 r., poz. 1913) NIK wytaczyta jawnos¢ informacji w zakresie przychodéw i kosztdw oraz
zatrudnienia w RS. Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.



ws. warunkéw wykonywania ustug powszechnych. Wedtug §3 ww. rozporzadzenia
przesytki pocztowe dorecza sie z zachowaniem wskaznikdw czasu przebiegu
przesytek pocztowych w obrocie krajowym36. Wskaznik czasu przebiegu przesytek
okreslony zostat w zatgczniku nr 1 do tego rozporzadzenia.

Realizujgc ustuge powszechng, RS zobowigzany byt do utrzymania standardéw
dotyczacych Swiadczenia ustug w zakresie terminowosci. Standard jakoSci
w obszarze czasu przebiegu przesytek przez okres pieciu lat3” dla RS osiggnat
poziom wymagany dla dwoch obszaréw, tj. przesytek listowych priorytetowych3s
oraz paczek pocztowych ekonomicznych3® dla standardu doreczenn D+3.

W pozostatych obszarach, tj. przesytek listowych PR (standard doreczen D+1,

D+2)%, przesytek listowych EK (standard doreczen D+3, D+5)4' oraz paczek

pocztowych PR (standard doreczen D+1)42 wskazniki nie zostaty osiggniete.

Dla innych rodzajow ustug (przesytek) nie bedacych ustugami powszechnymi,

fj. ustug KEP# wskaznik czasu przebiegu przesylek w zakresie wymagan

okreslonych przez Poczte Polskg w obszarach:

— Pocztex-Przesytka kurierska krajowa dla standardu doreczent D+144 w 2015 r. osiagnat
zatozony poziom i wynosit 97,3%. W nastepnym okresie wskaznik ten dla standardu
doreczen nie zostat osiagniety i wynosit odpowiednio 95,7% (w2016r.), 94,6%
(w2017r.),89,4% (w 2018 .), 92,6% (w2019 r.);

— Kurier 48 dla standardu doreczen D+24° w 2015r. i 2016 . osiagnat zatozony poziom,
tj. 98,7% i 98,2%. W nastepnym okresie wskaznik ten dla standardu doreczen nie zostat
osiggniety i wynosit odpowiednio 97,1% (w2017r), 941% (w 2018r.), 93,7%
(w2019r.);

3 Poczta Polska S.A.

% W 2015r. w zakresie wymaganych wskaznikow terminowosci obowigzywaly przepisy ustawy Prawo
Pocztowe art. 178 ust. 2 pkt 2 stanowiace, ze wskazniki czasu przebiegu przesytek uzyskane przez Poczte
Polska S.A. w danym roku nie moggq byc nizsze niz uzyskane w 2012 r.

% Czas przebiegu przesytek pocztowych okreslany jest jako D + n, gdzie:

1) "D" oznacza dzien zawarcia umowy:
a) w przypadku przesytek rejestrowanych - jest to ten sam dzien albo dzien nastepny, jezeli umowa
zostata zawarta po godzinie, podanej przez operatora wyznaczonego do publicznej wiadomosci, po ktorej
traktuje on umowe jako zawartg w dniu nastgpnym,
b) w przypadku przesytek niebedacych przesytkami rejestrowanymi jest to ten sam dzien albo dzien
nastepny, jezeli wrzucenie przesytki listowej do nadawczej skrzynki pocztowej nastapito po podanym na
niej czasie ostatniego wyjmowania przesytek pocztowych z tej skrzynki;

2) "n" oznacza liczbe dni, ktére uptynety od dnia nadania do dnia doreczenia przesytki pocztowe;.

3 W latach 2015-2019. W roku 2015 w zakresie wymaganych wskaznikéw terminowosci obowigzywaty
przepisy art. 47 ustawy Prawo Pocztowe i okre$lone w niniejszej ustawie w art. 178 ust. 2 pkt. 2 w Rozdziale
14 Przepisy przejsciowe i koficowe.

3 Wskaznik czasu przebiegu dla przesytek listowych nierejestrowanych najszybszej kategorii (dalej: przesytki
listowe PR) ulegat zmniejszeniu w okresie badanym z 96,2% w 2015r. do 94,5% w 2019r. (standard
doreczen w latach 2016-2019 wynosit 94%). W 2015r. zalozony poziom wskaznika czasu przebiegu
przesytek (97,8%) nie zostat osiggniety.

39 Wskaznik czasu przebiegu dla paczek pocztowych niebedacych paczkami pocztowymi najszybszej kategorii
(dalej: paczki pocztowe EK) ulegt zmniejszeniu z 99,5% w 2015 r. do 98,3% w 2019 r. (standard doreczen
wynosit 98,3% w 2015 r. oraz 90% w nastepnych latach).

40 Czas przebiegu dla przesytek listowych PR w kategorii D+1 i D+2 nie osiagnat wymaganego wskaznika
i wynosit w 2015 . 65,4% i 89,3% dla standardu doreczen (68,5% i 92,5%). Natomiast w latach nastepnych
dla standardu doreczen 82% i 90% wynosit 61,8% i 89% (w 2016 r.); 58,8% i 85,1% (w 2017 r.); 60%
i 85,7% (w 2018 r.) oraz 62,6% i 86,9% (w 2019 r.).

41 Czas przebiegu dla przesytek listowych EK w kategorii D+3 i D+5 nie osiagnat wymaganego wskaznika
i wynosit w 2015 . 70,6% i 94,8% dla standardu doreczen (82,8% i 97,1%). Natomiast w latach nastepnych
dla standardu doreczen 85% i 97% wynosit 72,1% i 93,9% (w 2016 r.); 69,4% i 93,5% (w 2017 r.); 68,8%
192,5% (w2018 r.) oraz 69,2% i 94,3% (w 2019 r.).

42 Czas przebiegu dla paczek pocztowych PR w kategorii D+1 nie osiagnat wymaganego wskaznika i wynosit
w2015 r. 74,7% dla standardu doreczen 79,5%. Natomiast w latach nastepnych dla standardu doreczen
80% wynosit 74,7% (w latach 2016, 2017); 66,4% (w 2018 r.) oraz 69,8% (w 2019 r.).

43 Ustugi Kurier, Expres, Paczka, dalej: usfugi KEP.

44 Wskaznik czasu przebiegu przesytek w 2015 r. wynosit 97%. Natomiast w latach nastepnych 97,5%.

45 Wskaznik czasu przebiegu przesytek w 2015 r. wynosit 97%. Natomiast w latach nastepnych 98%.
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— Paczka 24; dla standardu doreczen D+146 w 2015r. oraz 2016 r. osiagnat zatozony
poziom i wynosit 98,2% i 98,1%. W nastepnym okresie wskaznik ten dla standardu
doreczen nie zostat osiagniety i wynosit odpowiednio 97,6% (w2017r.), 94,3%
(w2018r.),96,7% (w2019r.);

— Paczka 48; dla standardu doreczen D+247 osiggnat zatozony poziom w 2017 r. tj. 98%.
W innych latach nie zostat osiagniety i wynosit odpowiednio 97,1% (w 2015r.), 95,8%
(w2016r.),95,2% (W 20187.), 96,7% (W 2019 r.);

— Paczkat4 dla standardu doreczen D+249 przez okres wykonywania ustugi nie zostat
osiagniety i wynosit odpowiednio 94,7% (w 2017 r.), 92,9% (w 2018 r.), 93,4% (w 2019 .

— PaczkatEkspres®® dla standardu doreczen D+15! przez okres wykonywania ustugi
nie zostat osiggniety i wynosit odpowiednio 95,8% (w 2017 r.), 94,3% (w 2018 .), 94,8%
(w2019r.).

(akta kontroli str. 45-48, 409-411, 1669)

Analiza terminowo$ci proby 15 przesytek listowych nierejestrowanych32
opracowanych na przez UP oddawcze przynalezne do RS z marca danego rokus?
(z podziatem na przesytki listowe EK - 10 i PR - 5) wykazata, Ze:

— w 2015r. 10 przesytek (8 EK i 2 PR, tj. 67% badanej préby) doreczono
terminowo; natomiast pie¢ przesytek listowych (dwie EK5* oraz trzy PR%) zostato
doreczonych z opdznieniem (33% badanej préby),

— w 2016 r. dziewieC przesytek listowych zostato doreczonych terminowo (sze$¢
EK i trzy PR, tj. 60% badanej préby); natomiast sze$¢ przesytek listowych (cztery
EK56 i dwie PR?7) zostato doreczonych z opdznieniem (40% badanej préby),

— w 2017 r. 13 przesytek listowych (dziewie¢ EK i cztery PR, tj. 87% badanej
proby) doreczono terminowo; natomiast dwie przesytki listowe (jedna EK®8
i jedna PR9) zostato doreczonych z op6znieniem (13% badanej proby),

— w 2018 r. 10 przesytek listowych doreczono terminowo (siedem EK i trzy PR,
tj. 67% badanej proby); natomiast pie¢ przesytek listowych (trzy EK® i dwie PR6)
zostato doreczonych z opdznieniem (33% badanej préby),

— w2019 r. 10 przesytek listowych doreczono terminowo (dziewie¢ EK i jedna PR,
tj. 67% badanej préby); natomiast pie¢ przesytek listowych (jedna EK®2 i cztery
PR®3) zostato doreczonych z opdznieniem (33% badanej préby),

— w2020 r. wszystkie przesytki listowe doreczono terminowo.

(akta kontroli str. 322, 445-453, 540-543)

Wskaznik terminowo$ci w fazie nadania dla przesytek listowych zwyktych
z transponderami®* dla RS (EK - ekonomicznych i PR — priorytetowych) w fazie F165
wynosit:

46 Wskaznik czasu przebiegu przesytek w 2015 r. wynosit 94%. Natomiast w latach nastepnych 97,5%.
47 Wskaznik czasu przebiegu przesytek wynosit 98%.
48 Ustuga od czerwca 2017 .
49 Wskaznik czasu przebiegu przesytek wynosit 98%.
% Ustuga od czerwca 2017 r.
51 Wskaznik czasu przebiegu przesytek wynosit 97,5%.
52 Badania prowadzono na podstawie przesytek z transponderami.
5 Lata 2015-2020.
5% Przesytki listowe doreczono w terminie D+4; D+5.
5% Dwie przesytki listowe doreczono w terminie D+2, jedng przesytke listowa doreczono w terminie D+3.
5%  Dwie przesytki listowe doreczono w terminie D+4 oraz dwie przesytki listowe doreczono w terminie D+5.
5 Przesytki listowe doreczono w terminie D+4.
% Przesytke listowg doreczono w terminie D+4.
% Przesytke listowg doreczono w terminie D+3.
60 Przesytki listowe doreczono w terminie D+5, D+8, D+9.
61 Przesytki listowe doreczono w terminie D+2, D+3.
62 Przesytke listowg doreczono w terminie D+5.
83 Trzy przesytki listowe doreczono w terminie D+2, jedng przesytke listowg doreczono w terminie D+3.
64 Badanie przeprowadzone przez BJP.
65 Badanie objelo termin opréznienia skrzynki, opracowania w urzedzie pocztowym oraz wyekspediowania do
WER.
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— w2015r.93% dla EKi 77,4% dla PR,
— w2016r.93,1% dla EK i 79,7% dla PR,
— w2017 r.94,4% dla EK i 84,1% dla PR,
— w2018 r.96% dla EKi 83,2% dla PR,
— w2019r.95,4% dla EK i 89,5% dla PR,
— 2020 r. (styczen- maj) 91,3% dla EK i 96,9% dla PR.
(akta kontroli str. 1487, 1519)

Dyrektor RS oraz Zastepca Dyrektora RS wyjaénili, ze w PP S.A. badania opinii
klientdw prowadzone byty na szczeblu centralnym, a ich koordynacjg zajmowato sie
Biuro Marketingu PP S.A. Badania dotyczace opinii klientéw i ich oczekiwan m.in.
w zakresie obstugi i sposobu doreczen (od 2012r.), byly prowadzone cyklicznie
(raz do roku). Byly to badania satysfakcji klientow PP S.A. realizowane telefonicznie,
przez niezalezny instytut badawczy, w oparciu o okreslong przez Poczte Polskg
| powtarzalnie stosowang metodyke. Badania satysfakcji klientow wykonane
w 2015 r. nie zawieraty danych w odniesieniu do poszczegdlnych wojewddztw.
W kolejnych edycjach wyniki badania, ktdre byty realizowane w latach 2017 i 2018
okreSlano dla poszczegdinych wojewodztw, ktore zasadniczo pokrywaty sie
terytorialnie z regionami sieci. Badania te prowadzone byly na reprezentatywnej
probie dorostych mieszkancow Polski, ktdrzy w ciggu ostatnich dwoch miesiecy
skorzystali z ustug pocztowych, a tym samym obejmowaty rowniez klientow
zZlokalizowanych na obszarze RS. Wyniki badania byly przekazywane do jednostek
centralnych Poczty Polskiej — ustugowych, strategicznych oraz byty prezentowane
i omawiane na naradach kadry zarzadzajacej réznych szczebli. Otrzymane po
zakonczeniu narad materialy (w gtéwnej mierze prezentacie zagadnien)
przekazywane byty kierownikom komdrek merytorycznych RS do wiadomosci oraz
stuzbowego wykorzystania. Biuro Jakosci Proceséw (samodzielna komérka
organizacyjna w Centrali PP S.A.) systematycznie przeprowadzato badania metodg
tzw. tajemniczego klienta, a jego wyniku przekazywane byty do RS. Wyniki badania
byly przekazywane do zainteresowanych placdbwek pocztowych celem
wykorzystania w ramach poprawy jako$ci obstugi.

W dalszej czeSci wyjadnien Dyrektor RS podat rowniez, ze RS podejmowat dziatania

ukierunkowane na poprawe jako$ci obstugi w AP poprzez:

— badania ankietowe przeprowadzone w$rdd agentow pocztowych (w 2017 r.).
Badania te miaty na celu poznanie ich opinii, a takze dawato agentom mozliwo$¢
wypowiedzenia sie w kwestiach zwigzanych z problemami pojawiajacymi sie
w toku codziennej pracy, zgtoszenia wtasnych uwag i wnioskow dotyczacych
przedmiotowego zagadnienia. Wyniki ankiety, w formie zbiorczego raportu,
zostaly przekazane naczelnikom UP oraz pracownikom poszczegolnych Sekcji
Sprzedazy i Sieci RS, celem wykorzystania ich w biezacej wspotpracy
z agentami pocztowymi oraz realizacji rekomendacji dot. m.in. koniecznosci
udzielenia dodatkowych instruktazy w zakresie realizacji ustug pocztowych
I pomocy w kwestiach operacyjnych;

— badania ankietowe przeprowadzone wsrdd naczelnikow UP macierzystych dla
agencji pocztowych (w 2019r.), z obszaru miasta Krakowa oraz powiatu
krakowskiego i wielickiego (tacznie nadzorujgcych funkcjonowanie 58 AP).
Celem przeprowadzenia przedmiotowych badan bylo poznanie opinii
naczelnikbw UP w zakresie roznych aspekiow wspotpracy z podlegtymi
agencjami pocztowymi. Otrzymane wyniki wykazaly pozytywny odbior
dziatalnosci agencji pocztowych, ale wskazaty rowniez m.in. na konieczno$c¢
wzmocnienia identyfikacji agentéw z PP S.A. Syntetyczng informacje zbiorczg
przekazano do wszystkich UP z obszaru RS;

— spotkanie z agentami pocztowymi w dniu 14 listopada 2019 r. Spotkanie to
zorganizowano w ramach stale podejmowanych dziatan zwigzanych
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z zapewnieniem prawidtowej wspotpracy z kontrahentami biznesowymi. Podczas
spotkania zaprezentowano wyniki powyzszych badan ankietowych wsrod
naczelnikéw UP oraz omdwiono kwestie zwigzane z realizacjg ustug pocztowych
(merytoryczne, techniczne oraz jako$ciowe) i problemy w tym zakresie.
Zamierzeniem RS byto organizowanie cykliczne spotkan z agentami pocztowymi
nie mniej jednak, z uwagi na sytuacje epidemiologiczng w kraju w roku biezacym
takiego spotkania nie udato sie zorganizowac;

— kontrole i wizyty w AP. Zgodnie z obowigzujacymi regulacjami wewnetrznymisé
wramach sprawowanego nadzoru UP macierzysty byt zobowigzany
przeprowadzenie m.in. jednej kontroli w miesigcu w podlegte] placowce
pocztowej. Wyniki i ustalenia kontroli wykorzystywane byly w biezacej
wspotpracy, a w przypadku stwierdzenia nieprawidtowo$ci zagrazajacych
ciggtosci swiadczonych ustug oraz jakosci obstugi klientdw, naczelnik UP
macierzystego zobowigzany byt do niezwtocznego poinformowania o tym fakcie
RS oraz przekazania kopii protokotu z kontroli agencji pocztowej;

— przeprowadzenie przez RS kontroli funkcjonalnej agenciji pocztowych co najmnie;
raz w roku. Z ramienia RS kontroli dokonywali pracownicy poszczegéinych Sekcji
Sprzedazy i Sieci RS. Z przeprowadzonych kontroli Dziat Koordynacji Sieci RS
sporzadzat zbiorczy raport kwartalny, ktory przekazywano do Centrali PP S.A.

(akta kontroli str. 13, 15-16, 27-43, 691-692, 714-715, 727-734, 806-808)

W ramach usprawnienia procesu organizacji obstugi klienta w urzedach pocztowych

RS realizowany byt w projekt Procedury szybkiego reagowania opracowany przez

zespdt projektowy Lean Sigma w uzgodnieniu z Biurem Zarzadzania Siecig i Klienta

Indywidualnego Centrali Poczty Polskiej S.A. W jego ramach przeprowadzone byty

rowniez systematycznie badania w placéwkach pocztowych RS pn. Ankieta

w zakresie badania satysfakcji po wizycie w Urzedzie Pocztowym w kontek$cie

organizacji obstugi. Z przeprowadzonych badan ankietowych w latach 2015-201967

w zakresie ogolnego poziomu zadowolenia klientow odwiedzajgcych placowki

pocztowe wynikato m.in., Ze na zadane pytanie:

— c¢zy podczas wizyty w UP zdarza sie Pani/Panu dfugo czeka¢ w kolejce
0d 96,5 % do 97,3% ankietowanych odpowiedziato, ze czasami lub nigdy,
a od 2,6% do 6,6% odpowiedziato, ze zawsze lub czesto;

— jak ocenia Pani/Pan szybkos¢ obstugi od 97,9% do 98,4% ankietowanych
odpowiedziato, ze dobrze/bardzo dobrze, a od 1,5% do 2,1% odpowiedziato,
Ze niedostatecznie lub dostatecznie;

— prosze oceni¢ czy ilo$¢ czynnych okienek w UP jest wystarczajgca od 95,1%
do 95,9% odpowiedziato, ze dobrze/bardzo dobrze, a od 4% do 4,8%
odpowiedziato, Ze niedostatecznie lub dostatecznie;,

— Jjak ocenia Pani/Pan dfugos¢ kolejek do okienek? (ilo$¢ osob stojacych w kolejce)
od 94% do 97% ankietowanych odpowiedziato, ze krotkie lub brak kolejki,
a od 2,9% do 5,2% odpowiedziato, ze absolutnie za dtugie lub dfugie.

(akta kontroli str. 492-493, 806-807)

W sprawie funkcjonowania systemu szkolen Zastepca Dyrektora RS wyjasnit, ze RS
jako wewnetrzna komorka organizacyjna Pionu Sprzedazy PP S.A. nie posiada
kompetencii i uprawniert do samodzielnego ustalania i realizowania zadan z zakresu
szkolen. W tym zakresie wspdtpracuje z Centrum Szkoleniowym PP S.A.68

8 Zasady organizacji i funkcjonowania Agencji Pocztowych wprowadzone Decyzjg Nr 78/2017/PS Dyrektora
Zarzadzajacego Pionem Sprzedazy z dnia 25 wrze$nia 2017 r.
67 Ankiety przeprowadzono w placowkach pocztowych RS w liczbie do 39 (w 2015r.) do 36 (w latach
2016-2019).
8  Centrum Szkoleniowe zostato powotane do funkcjonowania w strukturach PP S.A. z dniem 1 kwietnia
2017 r. na mocy uchwaty Nr 63/2017 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 28 marca 2017 r. w sprawie zmian
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W latach 2015-2020 (do 30 czerwca) Pion Kapitatu Ludzkiego/Centrum Szkoleniowe
PP S.A przeprowadzito dla RS ogdtem 38 szkolen z zakresu obstugit®, 154 szkolen
produktowych (po wprowadzeniu nowej ustugi)’® oraz 75 szkolen dla
nowozatrudnionych pracownikow?!,

(akta kontroli str. 14, 25-26, 701-702)

1.1.3. Zgodnie z §45 Regulaminu $wiadczenia ustug powszechnych’? w kazdej
placbwce pocztowej dostepne dla klientow sg m.in. regulamin $wiadczen ustug
powszechnych, obowigzujace cenniki.

(akta kontroli str. 234-237, 1118-1119)

Ogledziny 10 placéwek pocztowych? (pieciu zlokalizowanych w miescie i pieciu

na wsi) wykazaty m.in., ze:

— druki pocztowe i wzory prawidtowego adresowania przesytek byly
ogolnodostepne dla klientow w placowkach pocztowych,

— dwie placoéwki pocztowe posiadaty elektroniczny system obstugi kolejek
Qumatik’, ktéry byt wytaczony z uwagi na pandemi¢ COVID-19,

— w kazdej placéwce pocztowej byta mozliwos¢ ztozenia: petnomocnictwa
pocztowego (art. 38 Pp), pisemnego zadania przesytania przesytek pocztowych
pod adres wskazany w zadaniu, pisemnego zastrzezenia w zakresie
niedoreczania przesytek rejestrowanych osobie petnoletniej zamieszkatej wraz
zadresem i zrealizowania ustugi zabezpieczenia przesytki przez operatora
pocztowego (art. 60 Pp),

— informacje o obowigzujgcych cennikach oraz regulaminie Swiadczenia ustug
powszechnych byty dostepne u pracownika na stanowisku obstugi
(elektronicznie), a na tablicy informacyjnej w sali obstugi umieszczony byt
komunikat, Zze informacje te oraz regulamin sg dostepne u pracownikéw
placowki,

— spefnialy one minimalne  wymagania  zabezpieczenia  technicznego
elektronicznego przyjete w zatgczniku nr 1 do wytycznych dotyczacych
minimalnych wymagan m.in. zabezpieczenia technicznego w obiektach
pocztowych’®, tj. monitoring wizyjny sal operacyjnych, system sygnalizacii
wtamania i napadu oraz przycisk antynapadowy,

— byta mozliwo$¢ telefonicznego zgtoszenia zapotrzebowania realizacji ustugi
przez listonosza,

— pracownicy placowek pocztowych posiadali przeszkolenie podstawowe oraz
uzupetniajgce z zakresu bezpieczenstwa grup szczegoinie zagrozonych’s,

organizacyjnych w Poczcie Polskiej. Poprzednio w latach 2015-2017 (do 31 marca) organizacjq szkolen dla.
zajmowaly sie inne jednostki organizacyjne PP S.A.

89 Przeszkolono 10 480 osdb, w tym 83 osoby (w 2015 .), 29 oséb (w 2016 .), 1 504 osoby (w 2017 r.); 1 372
osoby (w 2018 r.), 2 666 0sdb (w 2019 r.), 4 826 0s6b (w | pét. 2020 r.).

0 Przeszkolono 13 345 osoby, w tym 228 osdb (w 2015r.), 1405 oséb (w 2016 r.), 4087 osdb (w 2017 r.);
2 264 osoby (w 2018.), 4 329 oséb (w 2019 r.), 1 032 osoby (w | pdt. 2020 r.).

" Przeszkolono 863 osoby, w tym 210 osdb (w 2015r.), 70 osob (w 2016 r.), 92 osoby (w 2017 r.); 64 osoby
(w2018r.), 384 0s6b (w 2019 1.), 43 osoby (w | pot. 2020 r.).

2 Uchwata nr 128/2020 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 21 maja 2020 r. zmieniajaca uchwate w sprawie
Regulaminu $wiadczen ustug powszechnych oraz w sprawie ogtoszenia tekstu jednolitego Regulaminu
$wiadczen ustug powszechnych.

3 Qgledziny dotyczyty szesciu UP oraz czterech FUP.

™ System rejestracji i wzywania do okienka klienta.

5 Wytyczne dotyczace minimalnych wymagan funkcjonalno-jakosciowych zabezpieczenia technicznego oraz
ochrony fizycznej w obiektach pocztowych stanowigcych zatacznik do pisma okoélnego nr 1/2019/BKZB
Dyrektora BKZB z 16 stycznia 2019r., dalej: wytyczne dotyczace minimalnych wymagan m.in.
zabezpieczenia technicznego w obiektach pocztowych.

6 Pismo okolne Nr 9/ 2017/BKZB Dyrektora Biura Kontroli i Zarzadzania Bezpieczefstwem z dnia 7 sierpnia
2017r. w sprawie Wytycznych organizacyjno-programowych dotyczacych szkolenia z zakresu
bezpieczenstwa grup szczegolnie zagrozonych. Zgodnie z §5 ust. 7 pkt 1 ww. wytycznych szkolenie
uzupetniajace jest prowadzone, co dwa lata od daty zakoriczenia szkolenia podstawowego.
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— przestrzegano Standardow sprzedazy i obstugi klienta 77 (w zakresie wizerunku

i obstugi klienta).
(akta kontroli str. 327-354, 412, 423, 456-472,1311-1341, 1368-1388, 1497-1516,
1570-1585, 1592, 1616-1617, 1621)

Dyrektor RS wyjasnit, ze z dniem 1 wrze$nia 2019 r. wprowadzone zostaty nowe
zasady zwigzane z udostepnianiem informacji w placéwkach pocztowych.
W miejsce wczesniej udostepnianego klientom tzw. Segregatora z kartami
informacyjnymi (forma papierowa wydruku) wprowadzono mozliwo$¢ korzystania
z zasobdw informacyjnych w wewnatrz sieci intranet. Na kazdym komputerze
stanowisku obstugi klienta jest dostepna stosowna ikona umozliwiajgca dostep do
bazy informacji (w tym cennikéw, regulaminu, itp.). Na zyczenie klienta pracownik
zobowigzany jest udzieli¢ stosownej informacji oraz jezeli jest takie zyczenie klienta,
ja wydrukowac¢ oraz przekaza¢ (udostepnic).

(akta kontroli str. 1590, 1602-1603, 1611-1620)

Ogledziny dziesieciu nadawczych skrzynek pocztowych zainstalowanych przed
placowkami pocztowymi wykazaty, ze skrzynki zawieraty wyttoczony na czotowe;
Sciance napis Poczta pokryty biatg farbg. Na czterech skrzynkach pocztowych
dodatkowo na bocznej skrzynce znajdowata sie naklejka reklamowa Envelo

ze znakiem towarowym PP S.A.
(akta kontroli str. 1315-1317, 1323-1324, 1329-1331, 1336-1341, 1372-1377,
1382-1388, 1501-1506, 1511-1516, 1575-1577, 1582-1586)

Dyrektor RS wyjasnit, ze w PP S.A. obowigzuje Ksiega ldentyfikacji Wizualne;
Poczty Polskiej S.A.”® wprowadzona uchwatg Nr 112/2017 Zarzadu Poczty Polskie]
S.A.79, ktora wskazuje, ze skrzynki pocztowe winny by¢é oznaczone stowem Poczta
(zatacznik nr 2 do uchwaty nr 19/2018). W 2017 r. Biuro Marketingu dokonato
nowelizacji Ksiegi Identyfikacji Wizualnej w zwigzku z wprowadzeniem Instrukcii
o nadawczych skrzynkach pocztowych®., Wejscie w 2zycie ww. instrukcii
spowodowato konieczno$¢ aktualizacji Ksiegi w zakresie skrzynek pocztowych.
W opisie umieszczony zostat zapis Informacjg identyfikujacq PP S.A. umieszczong
na nadawczej skrzynce pocztowej jest kolor powfoki czerwony RAL3020 oraz
rownomierny pomalowany biatym kolorem napis POCZTA®'.

(akta kontroli str. 1586, 1596-1597)

[...]e2
(akta kontroli str. 13-14, 24-25)

" Decyzja nr 17/2017/PS Dyrektora Zarzadzajacego Pionem Sprzedazy z dnia 6 marca 2107 r. w sprawie
Standardéw sprzedazy i obstugi Klienta w placéwce pocztowej zmieniona nastepnie Decyzja nr 89/2018/PS
Dyrektora Zarzadzajacego Pionem Sprzedazy z dnia 18 wrzesnia 2018 r. zmieniajacq decyzje w sprawie
Standardow sprzedazy i obstugi Klienta w placéwce pocztowe;.

8 Dalej: Ksigga Identyfikacji Wizualnej.

7 Uchwata Nr 112/2017 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 13 czerwca 2017 r. w sprawie Ksiegi Identyfikacji
Wizualnej Poczty Polskiej S.A. wraz ze zmiang wprowadzong Uchwatg Nr 19/2018 Zarzadu Poczty Polskiej
S.A. z dnia 16 stycznia 2018 r.

8 Dalej: Instrukcja o nadawczych skrzynkach pocztowych, wprowadzona Zarzadzeniem Nr 27/2016/ZPZ
Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 22 grudnia 2016 r. w sprawie Instrukcji o nadawczych
skrzynkach pocztowych. Poprzednio obowigzywata Instrukcja o nadawczych skrzynkach pocztowych
w zakresie ich rozmieszczenia, ewidencji, oprozniania i kontroli przyjeta Zarzadzeniem nr 24/2012 Prezesa
Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 24 kwietnia 2012 r.

8 Art. 3 ustawy z dnia 5 wrzesnia 2008 r. o komercjalizacji paristwowego przedsiebiorstwa uzytecznosci
publicznej ,Poczta Polska” (Dz. U. z 2019 r. poz. 261 ze zm.) stanowi, ze Spdfce przystuguje wytaczne
prawo uzywania wyrazu ,poczta” w nazwie spotki, w réznych przypadkach, oraz zastrzezonego znaku
towarowego.

8 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz. U. z
2020 r., poz. 2176) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz. U. z 2020 r., poz. 1913) NIK wylgczyta jawno$¢ informacji w zakresie liczby przesytek listowych
rejestrowanych i paczek pocztowych. Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsiebiorcy.
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Dyrektor RS wyja$nit, ze wzrost wolumenu przesytek rejestrowanych po 2015 r. byt
zwigzany z rozpoczeciem realizacji umowy zawartej z Ministerstwem
Sprawiedliwosci w zakresie doreczania pism sgdowych. Umowa obowigzuje od
lutego 2016 r. Przesytki nadawane przez sady w ramach zawartej umowy byty
przesytkami listowymi poleconymi ze S$wiadczeniem dodatkowym zwrotne
potwierdzenie odbioru (ZPO EPOQ), czyli zachodzit wymog pokwitowania odbioru
przesytki przez odbiorce. Przedmiotowe S$wiadczenie dodatkowe wykluczato
mozliwo$¢ doreczania tego rodzaju przesytek za posrednictwem skrzynki oddawczej
(w przypadku zitozonego Zzadania przez adresata). Wymdg bezposredniego
doreczenia przedmiotowych przesylek miat wptyw na zwiekszenie listow
awizowanych w przypadku nieobecnosci adresatdw lub oséb uprawnionych do
zastepczego odbioru. Natomiast odnotowany w 2020r. (I potroczu) spadek
(procentowy) iloSci przesytek awizowany byt zwigzany z wdrozeniem przepisow
ustawy z dnia 16 kwietnia 2020r. o szczegolnych instrumentach wsparcia
w zwigzku z rozprzestrzenianiem sie wirusa SARS-CoV-28. Zmienione przepisy
aktu prawnego w zakresie dotyczacym doreczania przesytek poleconych bez
potwierdzenia odbioru oraz bez Elektronicznego Potwierdzenia Odbioru pozwalajg
na bezposrednie doreczania przesytek poleconych do oddawczej skrzynki pocztowe;
bez konieczno$ci ztozenia przez adresata wniosku w tym zakresie. W celu
zmniejszenia ilosci przesytek awizowanych wymagajacych wizyty klienta
w placéwce pocztowej prowadzone sg state dziatania majace na celu propagowanie
ustugi Polecony do skrzynki. Cyklicznie (co pdt roku) efekty kampanii na rzecz
propagowania tej ustugi sgq monitorowane i poddawane analizie. Od 2015r.
w placéwkach pocztowych funkcjonuje nowa organizacja pracy stuzby doreczen
polegajaca na kaskadowym (schodkowym czasie pracy) rozpoczynaniu pracy przez
listonoszy. Taka organizacja rotacyjne przesuwa rozpoczecie czasu pracy stuzby
doreczen na godziny pdzniejsze co w efekcie pozwala zwiekszy¢é skuteczno$c¢
doreczen w rejonach, a tym samym zmniejszy¢ poziom awizowanych przesytek.
(akta kontroli str. 692, 715, 717)

Zasady oprdzniania skrzynek pocztowych regulowaty w PP S.A.:
- Instrukcja technologiczna dla stuzby doreczen I1.P.1784,
- Instrukcja o nadawczych skrzynkach pocztowych.

Zgodnie z regulacjami przyjetymi w Instrukcji o nadawczych skrzynkach

pocztowych:

— skrzynki pocztowe oprdznianie sg raz dziennie w kazdy dzien roboczy nie mniej
niz pie¢ dni w tygodniu, z wylaczeniem dni ustawowych wolnych od pracy
(§7 ust. 1 pkt1),

— w przypadku placéwek pocztowych czynnych w soboty oraz czynnych
w niedziele i Swieta, skrzynki pocztowe, sg w te dni oprézniane przez
wyznaczone osoby z tych placowek (§7 ust. 2),

— potwierdzenie dokonania oproznienia skrzynek pocztowych przeprowadzane
jest przy pomocy: systemu elektronicznego8® lub systemu mechanicznegos8®

§11);

8 Dz. U.z2020r. poz. 695 ze zm.

8  Zarzadzenie nr 77/2011 Prezesa Zarzadu PP S.A. z dnia 30 grudnia 2011r. w sprawie Instrukcji
technologicznej dla stuzby doreczen Il.P.17

85  Systemu elektroniczny opdznienia skrzynki pocztowej polega na zapisaniu i odczycie, przez odpowiednie
urzadzenie, informacji o dacie i godzinie potwierdzajacej dokonanie opréznienia skrzynki pocztowe;.

8 Systemu mechaniczny opdznienia skrzynki pocztowej polega na: a) wsunigciu do oporu w prowadnice
skrzynki pocztowej torby zbiorczej lub pojemnika na przesytki listowe, widoczne i trwate odcisniecie na
wkiadce kontrolnej, umieszczonej na torbie zbiorczej lub pojemniku na przesyiki listowe, znaku
charakterystycznego dla danej skrzynki pocztowej; b) wyjeciu z uchwytu lub prowadnic skrzynki pocztowej
wiszacej opréznianej recznie wktadki wymiennej ze znajdujaca sie na niej nieaktualng informacja o terminie
oproznienia i wiozenie nowej wktadki wymienne;.
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— potwierdzeniem oprozniania skrzynek pocztowych sg kontrole state

i dorazne(§12), w tym:

a) kontrole state polegajg na odczycie informacji zrejestrowanych na
odpowiednim urzadzeniu w czasie oprozniania skrzynek pocztowych;
sprawdzenia zgodno$ci i prawidtowosci czcionek odcisnigtych na wktadce
kontrolnej umieszczonej na torbie lub pojemniku na przesyiki listowe;
sprawdzeniu zgodnosci liczby zdawanych i pobranych wkfadek wymiennych
(tabliczek kontrolnych) z liczbg skrzynek do oprdzniania (§13),

b) kontrole dorazne przeprowadzane sg przy pomocy: karty kontrolne]
terminowego oprdzniania skrzynek pocztowych; listu kontrolnego (§14).

Wedtug zapisdw przyjetej w PP S.A. Instrukcji technologicznej dla stuzby doreczen -

I1.P.17 — §190 rozdziat 3 Wyjmowanie przesytek listowych z nadawczych skrzynek

pocztowych), listonosz zobowigzany byt m.in.:

— W czasie obstugiwania rejonu — wyjmowa¢ w oznaczonych terminach przesytki
listowe z  nadawczych  skrzynek  pocztowych,  zainstalowanych
w miejscowosciach, ktore obstuguje. W tym celu listonosz otrzymywat klucz od
nadawczych skrzynek pocztowych oraz codziennie za pokwitowaniem odbierat
zestaw tabliczek kontrolnych, ktdre zobowigzany byt wymienia¢ w trakcie obstugi
rejonu i oprozniania skrzynek,

— rozliczy¢ sie po powrocie z rejonu z pobranych tabliczek kontrolnych,

— po zakonczeniu obstugi rejonu doreczen wyjete ze skrzynek pocztowych
przesytki listowe zobowigzany byt przekazywac do placowki pocztowe;.

Od 1 stycznia 2016r. do 10 kwietnia 2017 r. obowigzywaly w RS wytyczne
wydawania/ rozliczania blaszek kontrolnych do pocztowych skrzynek nadawczych.
Blaszki kontrolne do nadawczych skrzynek pocztowych wydawane byty listonoszom
awansem na wszystkie dni tygodnia do wszystkich oproznianych pocztowych
skrzynek nadawczych, w ktorych kontrola oprézniania odbywata sie poprzez
wymiang blaszki kontrolnej.

W okresie objetym kontrolg do 31 stycznia 2017 r. nadzér nad rozmieszczaniem
i oproznianiem nadawczych skrzynek pocztowych w Krakowie sprawowat Pion
Sprzedazy RS. Zgodnie z Instrukcjg o nadawczych skrzynkach pocztowych oraz
sporzadzonym na jej podstawie Porozumieniem (z 19 stycznia 2017 r.) pomiedzy RD
aRS nadzér nad skrzynkami nadawczymi, umieszczonymi na obszarze miasta
Krakowa (od 1 lutego 2017 r.) z wytaczeniem skrzynek nadawczych znajdujacych sie
przed urzedami pocztowymi i filiami urzedéw pocztowych sprawowat POL87 RD.
Natomiast nadzér nad skrzynkami nadawczymi umieszczonymi przed urzedami
pocztowymi i filiami urzedéw pocztowych w Krakowie oraz wszystkimi pozostatymi
z obszaru wojewodztwa matopolskiego sprawowat RS.

(akt kontroli str. 155-170, 550-552, 554, 743-746, 797-800, 1122-1239, 1365-1367)

Kierownik dziatu koordynacji operacji RS wyjasnit, ze stuzby kierowniczo kontrolne
(w okresie obowigzywania w RS ww. wytycznych) zostaty zobowigzane do kontroli
terminowosci oprdzniania nadawczych skrzynek pocztowych poprzez wyrywkowe
kontrole w terenie lub wyrywkowe kontrole blaszek do pocztowych skrzynek
nadawczych znajdujacych sie w posiadaniu danego listonosza po powrocie z obstugi
doreczen. W zwigzku z pogarszajacymi sie wynikami terminowosci w fazie F1 oraz
wejsciem w zycie nowej Instrukcji o nadawczych skrzynkach pocztowych (jw.) RS
anulowat (10 kwietnia 2017 r.) wytyczne dotyczace procesu wydawania/ rozliczania
blaszek kontrolnych do pocztowych skrzynek nadawczych i wprowadzit codzienng
kontrole na podstawie ewidencji wydawania/ rozliczania blaszek.

(akt kontroli str. 1364)

87 Pion Operacji Logistycznych.



Nadawcze skrzynki pocztowes® zlokalizowane przed placowkami pocztowymi
UP/FOP oprdzniane byly przez pracownikow UP/FUP (RS wprowadzit
od 1 listopada 2017 r. obowigzek sporzadzania harmonogramu oprézniania wedtug
ustalonego wzoru). Skrzynki pocztowe zlokalizowane w Krakowie (poza UP/FUP)
oprézniane byly przez POLRD, a w pozostatych miastach na podstawie
harmonogramu objazdu POL/pracownik RS w ramach scentralizowanego systemu
oprozniania skrzynek nadawczych®. Skrzynki pocztowe zlokalizowane w obszarach
wiejskich oprozniane byty przez listonoszy w trakcie obstugi rejonu i poddawane
kontroli polegajacej na sprawdzeniu zgodnosci pobranych i zwréconych wkiadek
wymiennych (tabliczek kontrolnych) z liczbg skrzynek do oprdznienia.

Na probie 20 skrzynek pocztowych z obszaru RS sprawdzono czestotliwo$c ich
oprozniania w latach 2015-2020 (na przykfadzie 10 pierwszych dni roboczych
grudnia i 10 ostatnich dni roboczych lipca). Dokumentacja jednej skrzynki
pocztowej® wedtug wyjasnien naczelnika UP oraz Dyrektora RS za lata 2015-2016
do grudnia w postaci wydruku z odczytu piéra z systemu PenGuard zostata
zniszczona. W grudniu 2016 r. awarii ulegt system elektronicznego potwierdzenia
dokonania oprozniania skrzynki nadawczej. Nastepnie skrzynka zostata
zdemontowana w tej lokalizacji. Od 3 listopada br. za zgodg administratora budynku
skrzynka zostata ponownie zamontowana w ww. lokalizacji oraz wigczona do
scentralizowana systemem oprézniania. W pozostatych przypadkach stwierdzono,
ze skrzynki pocztowe (dot. 19 skrzynek®') oprozniane byly z czestotliwoscig
(1x dziennie). Szes¢ skrzynek zlokalizowanych przed placéwkami FUP/AP
oproznianych byto wedtug harmonogramu, ktdry obejmowat dzien, miesigc, rok,
godzing opréznienia skrzynki i podpis pracownika odpowiedzialnego za jej
oprdznienie (w danym dniu). W jednym ze sporzadzonych harmonogramow jako
godzine oprdznienia skrzynki pocztowej wpisano wg. tabliczki (wedtug wyjasnien
Dyrektora RS skrzynka oprdznia byta przez pracownikow FUP codziennie od
poniedziatku do piatku w godz. od 14.30 do 15.00.). W pozostatych przypadkach
skrzynki oproznianie byly na podstawie harmonogramu objazdu skrzynkowego POL
oraz listonoszy za po$rednictwem wymiennych wktadek kontrolnych okreslajacych
dzien oproznienia skrzynki. Fakt wydania /zwrdcenia tabliczek kontrolnych (blaszek)
odnotowywany byt w dokumentacji prowadzonej przez placowki pocztowe. Kontrole
potwierdzenia oprdzniania skrzynek pocztowych placowki pocztowe prowadzity
rowniez za pomocg karty kontrolnej terminowego oprézniania skrzynek pocztowych.
Ww. kontrole objety sze$¢ przedmiotowych skrzynek pocztowych?? w okresie od

jednego do o$miu dni roboczych wybranych do szczegdtowej kontroli.
(akt kontroli str. 160, 500-501, 574-612, 659-688, 798-800, 1120-1121, 1342-1363,
1389-1390, 1397-1398, 1494-1495, 1517, 1567-1568, 1598)

Zastepca Dyrektora RS wyjasnit, ze skrzynki pocztowe oprdzniane byly przez
listonosza zgodnie z zatwierdzonym planem chodu. Godzina oprdznienia zwigzana
bytla z usytuowaniem skrzynki pocztowej na trasie chodu. Czas oproznienia
uzalezniony byt m.in. od wolumenu przesytlek do doreczenia i ilosci oraz
rozmieszczenia punktow doreczen w danym dniu. Oproznienie skrzynki
nastepowato nie pézniej niz godzina umozliwiajgca przekazanie materiatu do
planowanego kursu priorytetowego.

8  Dalej: skrzynki pocztowe.

8 Dotyczy skrzynek pocztowych, ktérych organizacja oprézniania zostata skoncentrowana do wyznaczonych
jednostek POL RD lub RS reguluje to §9 pkt 1 Instrukcji 0 nadawczych skrzynkach pocztowych.

9 |dentyfikator miejscowos$ci urzedu pocztowego realizujacego opréznianie skrzynek pocztowych 0959435,

91 |dentyfikator miejscowosci urzedu pocztowego realizujacego opréznianie skrzynek pocztowych: 1. 0959903;
2.0924253; 3. 0924023; 4.0950470; 5. 0950980; 6. 0981570; 7. 0952232; 8. 0952752; 9. 0982167.;
10. 0830240; 11. 0818829; 12. 0417444; 13. 0057135; 14. 0822475; 15. 0961283; 16. 047900;
17.0961768; 18. 0944149; 19. 0945315.

9 Karty kontrolne terminowego opozniania skrzynek pocztowych przekazat: 1. UP  Andrychow;
2. UP Krakdw 23; 3. UP Tarnow 2; 4. UP Wieliczka; 5. UP. Biecz; UP Bochnia.
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(akta kontroli str. 575-576)

114.[..]8
(akta kontroli str. 394, 689, 703-704)

Dyrektor RS wyjasnit, ze przyczyng zwigkszajacej sie ilosci skarg i reklamaciji z tytutu
zaginiecia/ uszkodzenia przesytki w kolejnych okresach byt:
— wazrost wolumenu przesytek rejestrowych, tj.: przesytek poleconych w zwigzku

z rozpoczeciem realizacji przez PP S.A. umowy z Ministerstwem Sprawiedliwo$ci

w zakresie doreczenia pism sagdowych oraz paczek pocztowych i przesytek KEP

z uwagi na 0going sytuacje rynkowa,

— wzrost rotacji pracownikéw w PP S.A. co obnizyto efektywnos¢ pracy:

e stuzby doreczen poprzez przyktadowo doreczenie przesytki osobie
nieuprawnionej lub  pod innym adresem, zagubienie  przesyiki
w hiewyjasnionych okoliczno$ciach na rejonie doreczen;

e stuzby nadawczej poprzez przyktadowo akceptacie przez pracownika
placowki  pliku elektronicznego nadawcy lub  ksigzki nadawcze
potwierdzajacego przyjecie do obrotu paczkowego przesytki, ktora faktycznie
nie zostata przekazana przez klienta.

W dalszej czesci wyjasnien Dyrektor RS podat, ze dla przesytlek nadanych
na terenie RS fakt uznania reklamacji za uzasadniong nie jest réwnoznaczny
z nieprawidtowoscig na tut. terenie. | tak np. w przypadku zaginiecia przesyiki
poleconej w transporcie z uwagi na technologie opracowania przesytek nie ma
mozliwosci wskazania miejsca i okolicznosci zaginigcia, a odpowiedzialno$¢
przypisywana jest w takim przypadku do RS przetozonego nad urzedem pocztowym
nadania.

(akta kontroli str. 742, 803-804)

1.2. Region Dystrybuciji

Zgodnie z postanowieniami §3 pkt 2 ppkt 6 lit d) Regulaminu organizacyjnego Pionu
Operacji Logistycznych® w sktad tego pionu wchodzi m.in. Region Dystrybucii
w Krakowie. Stosownie do zapisow §34 Regulaminu organizacyjnego POL regiony
dystrybucji sg wewnetrznymi komorkami organizacyjnymi o regionalnym zasiegu
dziatania, kierowanymi przez Dyrektorow Regionow Dystrybucji, bedacych
wiascicielami  podprocesow: realizacji zlecen obstugi kolekcji i dystrybucii,
ekspedycyjno-rozdzielczych, wydruku i konfekcjonowania na obszarze jego
dziatania.

Wedtug §1 pkt 3 Zatgcznika nr 1E do Regulaminu organizacyjnego POL, Region
Dystrybucji w Krakowie obejmuje swoim dziataniem wojewddztwa matopolskie oraz
podkarpackie. Na potrzeby niniejszej kontroli zakres badania RD ograniczono do
ustug powszechnych $wiadczonych na terytorium wojewodztwa matopolskiego.

W ramach struktury organizacyjnej RD kluczowe znaczenie w zakresie procesow
operacyjnych odgrywat Wydziat Ekspedycyjno-Rozdzielczy w Krakowie®. Wedtug
stanu na 31 sierpnia 2020 r. liczba pracownikéw zatrudnionych w WER wynosita
513%. W kontrolowanym okresie liczba obstugiwanych listéw spadta z 220 324,7 tys.
w 2015r. do 1738124 tys. w 2019r. (spadek o 21,1%), przy jednoczesnym

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

% Dalej: Regulamin organizacyjny POL. Obowigzujaca wersja tego Regulaminu stanowi zatacznik nr 1 do
decyzji nr 6/2020/POL Dyrektora Zarzadzajacego Pionem Operacji Logistycznych z dnia 27 marca 2020 r.

% Dalej: WER.

% W latach 2015-2019 liczba pracownikow WER wyniosta na 31 grudnia kazdego roku odpowiednio:
525 (20151.), 541 (2016 r.), 519 (2017 r.), 573 (2018 r.), 513 (2019 1.)
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wzro$cie w zakresie przesytek KEP97 z 10 838,9 tys. w 2015r. do 16 249,1 tys.

w2019r. (wzrost o 49,9%) oraz wzroscie w zakresie przesytek paletowych

ze 112,1tys. w 2015 r. do 147,1 tys. w 2019 r. (wzrost 0 31,2%). Zmiany iloSciowe

w zakresie obstugiwanych przez WER przesylek ksztattowaty sie w latach

2015-2020 (I pétrocze) nastepujaco:

— dla listow: 220 324,7tys. w 2015r., 213406,9 tys. w 2016 r., 254 2479 tys.
w2017 r., 1937112tys. w 2018 r., 173812,4tys. w 2019r., 70752,7 tys.
w | potroczu 2020 r;

— dla przesytek KEP: 10 838,9 tys. w 2015 ., 10 964,6 tys. w 2016 r., 11 983,6 tys.
w 2017r., 135979tys. w 2018r, 16249,1tys. w 2019r., 85359 tys.
w | potrocze 2020 r.;

— dla przesytek paletowych: 112,1 tys. w 2015 r., 120,0 tys. w 2016 r., 131,7 tys.
w2017 r., 1404 tys. w 2018 r., 147,7 tys. w 2019r., 65,0 tys. w | potroczu
2020 r.

(akta kontroli str. 269-320, 358, 363, 368, 373, 378, 383, 1409-1414, 1668)

W zakresie terminowo$ci $wiadczenia ustug powszechnych — [...]% Najkrotszy
Sredni czas obstugi paczek zanotowano dla wrzes$nia 2020 r. — 3 godziny i 46 minut,
co wskazuje na poprawe terminowosci obstugi paczek przez WER po zmianie
lokalizacii.

Na podstawie badanej proby ustalono réwniez, ze terminowo$¢ proceséw
w zakresie paczek na poziomie WER? wyniosta 96,9% (dla 3 spo$rdd 96 paczek
przekroczono terminowos¢ w WER odpowiednio o 231, 190 oraz 3 minuty).
Pracownik Dziatu Analiz Operacyjnych RD wyjasnit, ze w przypadku przesyiki
opdznionej 0 3 minuty'% doszio do btedu systemowego, a przesytka faktycznie
wyszta z WER, natomiast w przypadku pozostatych dwdch przesytek!0!
prawdopodobnie doszto do opdznienia kursu lub zostaty wydane kolejnym kursem,
gdyz nie zmiescity sie do samochodu'02,

(akta kontroli str. 879-894, 1299-1310, 1643-1653)

W zwigzku z potrzebg pozyskania nowego obiektu na potrzeby dziatalno$ci WER
Krakéw, 17 czerwca 2019r. Pion Operacji Logistycznych wraz z Pionem
Infrastruktury ztozyty wniosek do Zarzadu PP S.A. w sprawie wyrazenia zgody na
zawarcie umowy najmu powierzchni zlokalizowanej w Krakowie lub w jego
bezposrednich okolicach. Potrzeba zmiany lokalizacji WER wynikata z faktu,
ze budynek PP S.A., w ktérym znajdowat sie WER nie byt dostosowany do obstugi
rosngcych wolumendw przesytek KEP oraz przesytek paletowych, brak byto
przestrzeni do sktadowania przesytek i palet, brakowato bram/dokéw do obstugi
ciezkiego taboru samochodowego oraz samochodow kurierskich, brak byfo
odpowiednich placow manewrowych oraz miejsc parkingowych dla pojazdow
realizujgcych ustugi na rzecz WER; ponadto procesy sortowania i roztadunku
odbywaty sie na réznych poziomach, co wymuszato uzytkowanie wind i zagrazato
terminowosci obstugi podstawowych procesow.

(akta kontroli str. 1429-1444)

9 Paczki w ramach $wiadczenia ustug powszechnych oraz paczki w ramach $wiadczenia ustug kurierskich.

9% Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz. U. z
2020 ., poz. 2176) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz. U. z 2020 r., poz. 1913) NIK wytaczyta jawnos¢ informacji w zakresie $rednich czasoéw przebywania
przesytek w WER. Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.

99 Terminowo$¢ przesytki dla fazy jest badana pod katem czasu, jaki przebywata ona w danej fazie procesu,
w stosunku do granicznej warto$ci czasu, przewidzianej we wzorcu wyznaczonym w zalezno$ci od rodzaju
przesytki, godziny dotarcia do WER oraz zegara wigzan kurséw miedzyweztowych i wewnatrzweztowych.

100 Przesytka nr 00359007733030880770 — w WER 31 maja 2019 r.

101 Przesyiki nr: 00259007733190065140 (w WER 19 maja 2017 r.) i 00259007733582950351 (w WER 4 maja
2018r.)

102 Brak mozliwosci szczegdtowej analizy przebiegu przesytek w systemie ZST, dane w tym systemie
przechowywane sg przez 15 miesiecy.
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W zwigzku z uchwatg Zarzadu PP S.A.193 dotyczacg wynajecia nowych powierzchni
magazynowych na potrzeby dziatalnosci operacyjnej RD — w kontrolowanym okresie
WER funkcjonowat w dwéch lokalizacjach: do listopada 2019 r. WER zlokalizowany
byt w Krakowie na ul. Prokocimskiej 6, a w okresie od 16 listopada 2019 r. do
14 czerwca 2020 r. nastepowato stopniowe przenoszenie kolejnych proceséw
operacyjnych do nowego WER w Niepotomicach na ul. Wodnej 4. Gtdwne procesy
dotyczace: strefy listow, strefy KEP oraz strefy recepcji i ekspedycji oraz zwigzane
z ich obstugg zasoby osobowe zostaty przeniesione do nowej lokalizacji w dniach
21-23 luty 2020 r. Do 14 pazdziernika 2020 r. w starej lokalizacji WER uzytkowana
byta maszyna do opracowywania przesytek listowych'%4, od tego dnia poczatkowo
w formie pilotazu, a od 5 pazdziernika 2020 r. docelowo proces maszynowego
opracowywania przesytek listowych nadanych na obszarze wojewodztwa
matopolskiego przeniesiony zostat do WER we Wroctawiu i Zabrzu'05 gdzie odbywa
sie proces rozdziatu wstepnego lub szczegotowego w zaleznosci od adresu
doreczenia. Menadzer ds. techniki pocztowej Pionu Operacji Logistycznych wyjasnit,
Ze ze wzgledu na spadek wolumenu listow odstapiono od zakupu maszyny listowe;
dla WER w Niepotomicach.

(akta kontroli str. 1278-1279, 1282-1283, 1563-1566)

Nowy obiekt WER w Niepotomicach zlokalizowany byt w strefie przemystowej,
na dziatce o powierzchni 7,35 ha przy ul. Wodnej 4. Gtéwnym elementem
infrastruktury WER jest jednopoziomowy budynek magazynowy o powierzchni
16 146,10 m2 (o wymiarach ok. 120 m x 170 m i wysokos$ci ok. 15 m), podzielony
wewnetrznie na dwie mniejsze hale o powierzchniach odpowiednio 12 464,50 m?
oraz 3681,60 m2, potaczone wewnetrznie dwoma przejazdami dla wdzkéw
samojezdnych oraz dwoma przejéciami osobowymi. Hala WER wyposazona byta
w 60 bram/dokow roztadunkowych dostosowanych do obstugi réznych pojazdéw
dostawczych i ciezarowych oraz 7 wejs¢/wyjs¢ osobowych (cze$¢ stanowi wyjscia
ewakuacyjne). Od frontu hali, czyli wjazdu od ul. Wodnej znajdowata sie
trzypoziomowa wysunieta czesS¢ biurowa, w ktdrej do konca pazdziernika 2020 r.
toczyty sie prace budowlane, w listopadzie czeS¢ biurowa o powierzchni
1662,38 m?2 zostata przekazana na potrzeby WER. Do duzej hali od strony
wschodniej dobudowany byt maty obiekt o powierzchni 265 m2, wykorzystywany do
konca pazdziernika 2020 r. jako powierzchnia socjalna dla pracownikéw, nastepnie
zamieniony na akumulatorownie. Wewnatrz hali WER, w mniejszej czesci
zZlokalizowanej od strony zachodniej, znajduje sie m.in.: strefa obstugi kurierow,
pomieszczenie dyspozytorni, pomieszczenie kasy, stacja fadowania wézkdéw oraz
bramy/doki roztadunkowe oznaczone nr: od 18 do 49. W drugiej, wiekszej czeSci
hali WER zlokalizowanej od strony wschodniej poza strefami operacyjnymi
znajdowaty sie réwniez m.in.: punkt obstugi klientbw masowych, pomieszczenie
serwerowni, punkt naprawy paczek, oraz bramy/doki roztadunkowe, oznaczone
nrod 5 do 17 i od 50 do 64. Pozostata infrastruktura obiektu WER sktadata sie
z placow manewrowych, parkingéw wewnetrznych oraz drég dojazdowych o fgczne;
powierzchni 13 990 m2 (znajdujacych sie z trzech stron hali, z wyjatkiem strony
potnocno-wschodniej), parkingu zewnetrznego dla pracownikéw o powierzchni
4 350 m2, wartowni ze szlabanem zlokalizowanej od frontu przy wjezdzie gtéwnym
pomiedzy parkingiem zewnetrznym a wewnetrznym, obiektéw hydro-technicznych
i terendw zielonych.

(akta kontroli str. 844-855, 1240-1259, 1267-1269, 1287, 1423-1424, 1484-1485)

Od strony potnocno-wschodniej do hali WER dobudowany byt mniejszy obiekt
magazynowy, najmowany przez inny podmiot, do ktbrego przynalezy przylegta

103 Uchwata nr 92/2019 z dnia 28 czerwca 2019 .

104 Dotyczy standardowych przesytek listowych ekonomicznych nierejestrowanych.

105 WER w Wroctawiu i Zabrzu wyposazone sg w nowoczesne maszyny nowej generacji IRV3000.
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cze$¢ parkingu. Obiekt ten posiadat wiasne bramy roztadunkowe w czesci
potnocnej; w pozostatym zakresie obiekt korzysta z infrastruktury WER (drogi
dojazdowe, brama wjazdowa). Ponadto wschodnia cze$¢ parkingu znajdujacego sie
od frontu budynku wykorzystywana byta na potrzeby wiasciciela obiektu.

(akta kontroli str. 844-855, 1249-1259)

Zgodnie z §5 Zatgcznika 1e do Regulaminu organizacyjnego POL wszystkie procesy
operacyjne realizowane przez WER, w tym przede wszystkim w zakresie
obstugiwanych  przesytek:  przyjmowanie, przygotowanie do  przewozu
(opracowywanie), ekspediowanie i wydawanie przesytek do doreczenia, odbywajq
sie w ramach wydzielonych funkcjonalnie stref podzielonych na: strefe recepcji,
ekspedycji, paczek i listow. Wszystkie strefy i procesy objete sq nadzorem
monitoringu. Wewnatrz hali WER obowigzywat system oznaczen poziomych: zéttym
kolorem oznaczone sg drogi transportowe, biatymi liniami wyznaczone sg strefy
operacyjne — stanowiska rozdzielcze, zielonymi liniami oznaczono strefy, w ktérych
znajduje sie materiat opracowany (posortowane listy, paczki przygotowane do
transportu), niebieskimi liniami oznaczono strefy, w ktorych znajduje sie materiat do
opracowania. [...]106

(akta kontroli str. 311-315, 844-855, 1240-1259)

W ramach elektronicznych systemow zabezpieczenia technicznego na obiekcie
WER w Niepotomicach funkcjonowata telewizja przemystowa (CCTV) sktadajaca sie
z 38 kamer wewnatrz i na zewnatrz budynku. Kamery wewnetrzne pokrywajg
w 100% powierzchnige hali, a ich rozdzielczos¢ umozliwia rozpoznanie twarzy
pracownikow obiektu. Kamery zewnetrzne umiejscowione sg na budynku hali
i skierowane sg na strefy roztadunkowe w bezpo$rednim sasiedztwie bram
roztadunkowych oraz wejScia osobowe do hali, a ich rozdzielczo$¢ pozwala na
identyfikacje twarzy oraz rejestracje samochodow podjezdzajgcych pod bramy.
Nagrania z telewizji przemystowej przechowywane sg przez okres od 30 do 60 dni.
Pojedyncze pomieszczenia WER zostaly wyposazone w system sygnalizacii
wtamania i napadu (SSWN) - byly to: dyspozytornia, kasa i serwerownia oraz
system kontroli dostepu (SKD) — byly to: kasa i serwerownia. Drzwi wej$ciowe do
hali WER nie sq wyposazone w czytniki dostepu; pracownicy WER nie posiadajg
kart dostepu.

(akta kontroli str. 844-855, 1240-1259, 1273-1274, 1526-1542)

[.]107
(akta kontroli str. 844-855, 1240-1259, 1547-1550)

W okresie 2017-2020 na podstawie umowy zawartej przez PP S.A. z Dyrektorem
Zaktadu Karnego w Nowej Hucie ul. Sptawy 2 w Krakowie'%®, WER Krakdw
zatrudniat 35 skazanych na stanowiskach ds. opracowania przesytek oraz ds.
opracowywania fadunkéw. W poszczegoinych latach wykonanie umowy w zakresie
zatrudnienia skazanych w WER wynosito wg przeliczenia na peilne etaty
odpowiednio: 28,22 skazanych w 2017 r., 28,745 skazanych w 2018 r., 24,264
skazanych w 2019 r. oraz 9,834 skazanych w 2020 r. [...]'%® Od 3 kwietnia 2020 .

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

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

108 Umowa o zatrudnienie odptatne skazanych z dnia 29 marca 2017 .

109 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. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
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Stwierdzone
nieprawidtowosci

ze wzgledu na stan zagrozenia epidemiologicznego Dyrektor Zaktadu Karnego
wstrzymat zatrudnienie skazanych na w WER.
(akta kontroli str. 387, 1253, 1267, 1275-1276, 1416-1419)

W okresie objetym kontrolg RD zlecat wykonywanie zadan z zakresu Swiadczenia

powszechnych ustug pocztowym firmom zewnetrznym. Analiza 12 wybranych umow

dotyczacych oprozniania nadawczych skrzynek pocztowych oraz doreczania

i odbioru paczek pocztowych i przesytek kurierskich wykazata, ze 10 sposrod

12 umow zostato zawartych zgodnie ze wzorcami umownymi obowigzujgcymi

w PP S.A.10, Umowy te zawieraty m.in. postanowienia dotyczace:

— obowigzku posiadania przez wykonawce wymaganych kwalifikacji, uprawnien,
ubezpieczen,

—  zapewnienia odpowiedniej ilosci i jakosci pojazdow oraz pracownikow,

—  zapewnienia udziatu pracownikdw wykonawcy w szkoleniach organizowanych
przez zlecajacego,

—  umoZzliwienie kontroli jakosci wykonywanych ustug przez zleceniodawce,

— obowigzku zabezpieczenia fadunku przed dostepem o0s6b postronnych,
kradziezg, rabunkiem, uszkodzeniem w sposdb gwarantujgcy jego
nienaruszalno$¢,

— prawa naliczania kar umownych z tyt. niewykonania lub nienalezytego
wykonania umowy,

— ochrony przez wykonawce informacji stanowigcych tajemnice pocztowa,
tajemnice przedsigbiorstwa oraz ochrony danych osobowych.

Dwie umowy dotyczace oprozniania nadawczych skrzynek pocztowych

zZlokalizowanych w Schronisku PTTK Kalatéwki oraz Schronisku PTTK w Dolinie

Roztoki z uwagi na charakter i lokalizacje realizacji ustugi zawarte byty w odrebny

Sposob, bez stosowania wzorcow umow i zawieraty m.in. postanowienia dotyczace:

— obowigzku oprézniania skrzynki nadawczej w kazdy dzien roboczy
i przekazania korespondencji do UP Zakopane,

— obowigzku zachowania tajemnicy korespondenciji, tajemnicy pocztowej,
wszelkich informacji technicznych, technologicznych i organizacyjnych
dotyczacych PP S.A.,

— materialnej odpowiedzialnoSci zleceniobiorcy za przesytki wyjete ze skrzynki,

—  kar umownych za niewywigzywanie si¢ z umowy,

—  zgody zleceniobiorcy na poddanie si¢ kontroli ze strony zleceniodawcy.

(akta kontroli str. 1063-1071, 1299-1310, 1641-1642)

W toku kontroli stwierdzono wystepowanie elementdw i zdarzen, ktére mogty
niekorzystnie wptywaC na zapewnienie bezpieczenstwa przesytek pocztowych,

Cco szczegbtowo opisano w sekcji dotyczacej stwierdzonych nieprawidtowosci.
(akta kontroli str. 225-233, 844-855, 952-989, 1240-1259, 1273-1274-1278, 1280-1281,
1299-1310, 1407, 1448-1462, 1530-1532, 1543-1560, 1562-1568, 1655-1659)

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

1. W okresie badanym RS nie osiggneta warto$ci wskaznikéw czasu przebiegu,
dla przesytek listowych PR (standard doreczen D+1, D+2)"1, przesytek listowych

(Dz. U. z 2020 r., poz. 1913) NIK wylaczyta jawno$¢ informacji w zakresie pracy skazanych w WER.
Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsiebiorcy.

10 W okresie 2015 - lipiec 2019 umowy zawierane byly 10 zawierane byly wedtug wzorca umowy ustalonego
Decyzja Dyrektora Zarzadzajacego Pionem Prawnym nr 36/2014/PP z dnia 18 listopada 2014 r., od 18 lipca
2019 r. umowy zawierane byly wedtug wzorca umowy ustalonego Zarzadzeniem Prezesa Zarzadu Poczty
Polskiej nr 31/2019/PZP S.A z dnia18 lipca 2019 r.

"1 Czas przebiegu dla przesytek listowych PR w kategorii D+1 i D+2 nie osiggnat wymaganego wskaznika
i wynosit w 2015 1. 65,4% i 89,3% dla standardu doreczen (68,5% i 92,5%). Natomiast w latach nastepnych
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EK (standard doreczen D+3, D+5)""2 oraz paczek pocztowych PR (standard
doreczern D+1)"3. Ponadto analiza terminowosci doreczenia 15 przesytek
listowych nierejestrowanych w okresie badanym wykazata, ze 13% do 33%
(badanej préby) zostato doreczonych z opdznieniem.

Takze wskazniki terminowosci przesytek listowych zwyktych z transponderami
dla RS w fazie F1 (dot. m.in. terminowego oproznienia skrzynki pocztowej),
pomimo tendencji wzrostowych wynosity w 2019r. 954 (dla EK)
i 89,5% (dla PR).

(akta kontroli str. 45-48, 409-411, 540-543, 1487, 1519)

Oznacza to, ze PP S.A. jako operator wyznaczony nie osiggneta wartosci czasu
przebiegu przesytek okreSlonych w zatgczniku nr 1 do rozporzadzenia
ws. warunkow wykonywania ustug powszechnych.

Dyrektor RS wyjasnit, ze wedtug przyjetej przez BJP'14 metodologii badan
odpowiedzialno$¢ za nieterminowe doreczenie przesytki zostata przypisana RS,
do ktorej przynalezat urzad pocztowy oddawczy''s, bez wzgledu na to gdzie
nastapita nieprawidtowos¢. W dalszej czesci wyjasnien podat, ze ujemny wptyw
na ww. wskazniki miato m.in..

— otrzymanie z WER"6 opdznionych przesytek, materiatu listowego
nie podzielonego na rejony doreczen oraz mylne kierowanie przesytek,

— opoznienia kursdéw pocztowo — samochodowych w wyniku czego pracownicy
urzedéw pocztowych nie byli w stanie opracowa¢ wszystkich listow przed
wyjsciem listonoszy w rejon doreczen,

— wazrost ilosci tadunkéw gabarytowych wymagajacych specjalnych Srodkéw
transportu (brak bylo mozliwosci doreczenia osobowymi samochodami
listonoszy),

— rotacje pracownikow (w tym stuzby doreczen) oraz brak petnej obstugi
rejonow doreczenn (wakaty, niezrealizowane rekrutacje z uwagi na brak
zainteresowania pracg ze wzgledu na atrakcyjno$¢ i konkurencyjno$¢
oferowanych wynikéw na tle rynku, absencje listonoszy).

(akta kontroli str. 690-691, 716, 718-726, 1593, 1622)

. Wedtug przeprowadzonego przez Biuro Jakosci Proceséw PP S.A.'"7 badania

terminowos$ci oprozniana skrzynek pocztowych nadawczych w RS za pomocg
kart kontrolnych (w fazie F-1)'8 wskaznik terminowo$ci ich oprdznienia
za pomocg kart kontrolnych wynosit 93,99%119 (w 2017 r.), 94,52%120 (w 2018 r.)
oraz 94,69%12" (w 2019r.).

(akta kontroli str. 1391-1396, 1485,1487, 1491)

Wskaznik poprawnej realizacji procesu terminowosci opréznienia skrzynek
pocztowych nadawczych za pomocq kart kontrolnych ustalony zostat przez BJP

112

113

114
115
116
"7
118

119
120
121

dla standardu doreczen 82% i 90% wynosit 61,8% i 89% (w 2016 r.); 58,8% i 85,1% (w 2017 r.); 60%
i85,7% (w 2018 r.) oraz 62,6% i 86,9% (w 2019 r.).
Czas przebiegu dla przesytek listowych EK w kategorii D+3 i D+5 nie osiagnat wymaganego wskaznika
i wynosit w 2015 . 70,6% i 94,8% dla standardu doreczen (82,8% i 97,1%). Natomiast w latach nastepnych
dla standardu doreczen 85% i 97% wynosit 72,1% i 93,9% (w 2016 r.); 69,4% i 93,5% (w 2017 r.); 68,8%
192,5% (w2018 r.) oraz 69,2% i 94,3% (w 2019 r.).
Czas przebiegu dla paczek pocztowych PR w kategorii D+1 nie osiagnat wymaganego wskaznika i wynosit
w2015 r. 74,7% dla standardu doreczen 79,5%. Natomiast w latach nastepnych dla standardu doreczen
80% wynosit 74,7% (w latach 2016, 2017); 66,4% (w 2018 r.) oraz 69,8% (w 2019 r.).
Biuro Jakosci i Procesow Centrali Poczty Polskiej S.A.
Placowka pocztowa ktora dorecza przesytke.
Wydziat Ekspedycyjno-Rozdzielczy, komdrka organizacyjna w Pionie Operacji Logistycznych.
Samodzielna komérka organizacyjna w Centrali PP S.A.
UP po wyjeciu karty kontrolnej ze skrzynki miat obowigzek wprowadzenia stosownej informacji do ankiety
ukazujacej sie po wybraniu podanego wczesniej linku.
Na 1 697 wrzuconych kart kontrolnych, zarejestrowano terminowo 1 597 kart kontrolnych.
Na 2 373 wrzuconych kart kontrolnych, zarejestrowano terminowo 2 243 kart kontrolnych.
Na 1 638 wrzuconych kart kontrolnych, zarejestrowano terminowo 1 551 kart kontrolnych.
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na poziomie 97,5%.
(akta kontroli str. 1521-1523)

Dyrektor RS wyjasnit, ze kazdorazowy przypadek nie zarejestrowania karty
kontrolnej w Ankiecie byt wyjasniany z naczelnikiem UP. Podejmowano dziatania
majgce na celu wyeliminowania nieprawidtowosci w przysztosci, tj. rozmowa
z listonoszem/pracownikiem, potracenia premii, objecie pracy listonosza
szczegblnym nadzorem. Stwierdzone nieprawidtowosci to faktyczny brak
oproznienia skrzynki przez listonosza w wyniku zaniedbania, po$piechu,
wczesniejszego oproznienia skrzynki, brak zaewidencjonowania karty kontrolnej
w Ankiecie przez pracownika UP, zawieszenie si¢ karty kontrolnej w skrzynce
nadawcze;.

(akta kontroli str. 1587-1588, 1598-1599)

NIK zwraca rowniez uwage, ze w okresie badanym (2017 r.) odnotowano w RS
problemy zwigzane z poprawng realizacjg procesu terminowos$ci oprdznienia
nadawczych skrzynek pocztowych.

(akta kontroli str. 1494)

3. [.]12
(akta kontroli str. 225-233, 844-855, 1277-1278)

4. [..]3
(akta kontroli str. 1240-1248, 1277-1278, 1655-1659)

5. [...]12

(akta kontroli str. 952-960, 1240-1259, 1407)

6. Brak odpowiedniego zabezpieczenia przesytek (opakowarn zbiorczych) w obrocie
miedzyweziowym.
Zgodnie z dziatem Il rozdziatem 26 pkt 5 i 6 Podrecznika rozdziatu,
ekspediowania i przewozu przesytek Il.P.8 opakowania zbiorcze, w ktorych
znajdujq sie przesytki z zadeklarowang warto$cig podlegajg zamknigciu
i zabezpieczeniu plomba zapewniajacg brak dostepu do zawartosci.

W toku ogledzin w dniu 23 wrzesnia 2020 r. stwierdzono w trakcie roztadunku
KPS'25, ze jeden z konteneréw z przesytkami nie zostat zabezpieczony plomba,
pomimo faktu, ze na wykazie tadunku znajdowaly sie przesytki wartosciowe,
natomiast inny kontener byt uszkodzony i pomimo plomby dato sie go otworzy¢
uzyskujac dostep do przesytek.

Kierownik WER wyjasnita, ze niezaplombowany kontener pochodzit z innej
jednostki — DER Koszalin. Ponadto do zerwania plomb zabezpieczajgcych mogto
doj$¢ w trakcie transportu konteneréw. W WER Niepotomice wszystkie kontenery
z zawartoscig paczek sg plombowane. Uszkodzone kontenery sgq wytaczane
Z procesu i wysytane do naprawy.

(akta kontroli str. 225-233, 1240-1248, 1277)

122 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz. U. z
2020 ., poz. 2176) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz. U. z 2020 r., poz. 1913) NIK wylaczyta jawno$c¢ informacji w zakresie ustalen w toku ogledzin.
Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsiebiorcy.

123 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz. U. z
2020 ., poz. 2176) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz. U. z 2020 r., poz. 1913) NIK wylaczyta jawno$c¢ informacji w zakresie ustalen w toku ogledzin.
Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsiebiorcy.

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

125 Kurs Pocztowo-Samochodowy.
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Ponadto stwierdzono réwniez nieprawidtowo$ci wynikajace z dziatalnosci innych
komorek organizacyjnych PP S.A., ale majgcych wplyw na bezpieczenstwo
procesow realizowanych przez Region Dystrybucji w Krakowie w zakresie obrotu
pocztowego:

7.

Brak wtasciwego ogrodzenia obiektu WER w Niepotomicach.

Zgodnie §5 pkt 1 ppkt 3 z Wytycznych dotyczacych m.in. zabezpieczenia
technicznego obiektow pocztowych'?6 Pion Infrastruktury'?” odpowiada za
opracowanie koncepcji  zabezpieczenia mechanicznego i budowlanego
obszaru/obiektu/pomieszczenia. Natomiast zgodnie z umowg najmu obiektu przy
ulicy Wodnej 4 w Niepotomicach'2 ustalono, ze przedmiot najmu bedzie
wykonany zgodnie ze specyfikacjq materiatowo-techniczng, stanowigcg
Zatgcznik nr 9 (Dokumentacja Techniczno-Materiatowa), wedtug ktorej (pkt 1.1)
obiekt powinien by¢ ogrodzony siatkq powlekang o wysokosci do 200 cm.
Zgodnie z umowg w protokole przejecia/wydania pomieszczen (zatacznik nr 7 do
umowy) powinny zosta¢ opisane usterkiiwady przedmiotu najmu.
W ww. protokole z 12 listopada 2019 r. nie wskazano braku lub niewtasciwego
ogrodzenia obiektu.

W wyniku ogledzin WER (18 wrzesnia 2020 r.) stwierdzono, Ze ogrodzenie
obiektu WER Niepotomice byto niekompletne. Od strony poétnocno-wschodniej
obiekt nie posiadat ogrodzenia; w ziemie wbite byly jedynie paliki pomalowane
rozowq farba, wyznaczajgce granice pomiedzy obiektem WER a sasiednim
zaktadem przemystowym i parkingiem, natomiast w miejscu gdzie obiekt
graniczy z taka, za ktorg znajduje sie droga publiczna, brak byto jakichkolwiek
elementdw umozliwiajacych ustalenie granicy obiektu. Od strony wschodniej
widoczne byty fragmenty ogrodzenia tymczasowego - drewniane paliki
i fragmenty siatki leSnej. W toku ogledzin w miejscach, gdzie brakowato
ogrodzenia obiektu lub gdzie znajdowaty sie w nim luki nie stwierdzono,
aby pracownicy ochrony patrolowali teren i zabezpieczali dostep do obiektu
przed wtargnieciem 0séb nieuprawnionych. Ponadto obiekt nie posiadat w tym
miejscu zadnych elementow monitoringu. W pozostatym zakresie: od strony
potudniowo-wschodniej, pomiedzy parkingiem zewngtrznym a wewnetrznym
znajdowato sie ogrodzenie tymczasowe oraz brama wjazdowa ze szlabanem,
aod strony zachodniej i pdtnocno-zachodniej ogrodzenie z siatki na granicy
z sgsiednimi  zaktadami przemystowymi, miejscami uszkodzone. Stan ten
rowniez potwierdzono w toku ogledzin w dniu 30 wrzesnia 2020 r.

Kierownik WER wyja$nita, ze w miejscach, gdzie stwierdzono brak ogrodzenia
do niedawna znajdowato sie ogrodzenie tymczasowe.

Dyrektor Regionu Pl w Krakowie wyjasnita w dniu 29 pazdziernika 2020 r.,
ze zgodnie z umowag najmu teren obiektu miat by¢ ogrodzony, umowa
nie precyzuje, jakiego typu ma by¢ to ogrodzenie. Teren obiektu
w Niepotomicach byt ogrodzony siatkg lesng. RPI Krakéw kilkakrotnie zwracato
uwage wynajmujagcemu na koniecznos¢ wykonania statego, solidniejszego
ogrodzenia. Ogrodzenie zostato rozebrane, gdyz miaty rozpocza¢ sie prace nad
wykonaniem nowego, jednak z informacji otrzymanych od wynajmujacego
wynika, ze pandemia koronawirusa przesuneta zakonczenie prac w czasie
(pracownicy firmy realizujacej zadanie zostali skierowani na kwarantanne) -

126

127
128

Wytyczne dotyczace minimalnych wymagan funkcjonalno-jako$ciowych zabezpieczenia technicznego oraz
ochrony fizycznej w obiektach pocztowych stanowigcych zatacznik do pisma okoélnego nr 1/2019/BKZB
Dyrektora BKZB z 16 stycznia 2019 r.
Dalej: PI.
Umowa najmu zawarta pomiedzy Poczta Polskg S.A. a wiascicielem budynku, dot. najmu
obiektu/powierzchni magazynowych na potrzeby WER w Niepotomicach. W imieniu Poczty umowe zawart
petnomocnik — Zastepca Dyrektora Zarzadzajacego Pionem Infrastruktury.
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obecnie trwajq prace w tym zakresie. Wedtug zapewnien wynajmujacego do
konca listopada br. ogrodzenie powinno zosta¢ wykonane.

W toku ogledzin w dniu 5 listopada 2020 r. stwierdzono, ze ogrodzenie obiektu
zostato czesciowo wykonane w potudniowej i potnocnej czesci obiektu, jednak
w pozostatym zakresie, szczegolnie czesci wschodniej, dalej pozostaje
nieukoriczone, w zwigzku z czym nie zabezpiecza przed wejsciem na teren
obiektu oséb nieuprawnionych.

(akta kontroli str. 844-855, 1248-1259, 1273, 1562-1568, 1655-1659)

8. [..]128
9. [...]1%

[...]13"

2. Realizacja powszechnych ustug pocztowych w zakresie
dostepnosci

2.1. Region Sieci

2.1.1.[...]'2 RS posiadat jedng placéwke pocztowg (UP) czynng catodobowo oraz
dwa automaty do pocztowej obstugi catodobowej klientdw zlokalizowanych w
ramach Strefy 24 (w UP Wadowice i UP Krakéw 23)'33. Na terenie m. Krakowa
funkcjonowato 17 Smartbox-6w'34, tj. automatow do wydawania przesytek.

(akta kontroli str. 48-49, 59, 494-495, 548-549, 706-707)

Zastepca Dyrektora RS wyjasnit, ze RS jako komérka organizacyjna Pionu
Sprzedazy nie posiadat kompetencji i uprawnien do zbierania i analizowania potrzeb
klientow w zakresie dostepu do placéwek pocztowych, tj. rozmieszczenia placéwek
pocztowych i godzin ich pracy. Prowadzono natomiast dziatania biezace w zakresie
zmiany sieci placowek pocztowych. RS prowadzit monitoring stanu sieci placowek
pocztowych majacy na celu zapewnienie i utrzymanie optymalnych warunkéw
korzystania z ustug pocztowych dla klientow nadzorowanego obszaru. Powyzsze
czynione byto zarbwno w oparciu 0 znajomos¢ potrzeb w tym zakresie (informacje
naczelnikéw, koordynatoréw sprzedazy i sieci), statq analize zmian zachodzacych
nad administrowanym obszarem (np. rozbudowujgce sie osiedla), a takze zgtaszane
potrzeby mieszkancéw w tym zakresie. Do Centrali PP S.A. wplynely w latach
2016-2020 (do 16 lipca) 34 interwencje zwigzane z funkcjonowaniem sieci placéwek
pocztowych RS. W ich wyniku w RS podjeto dziatania w zakresie wznowienia
dziatalno$ci urzedow pocztowych, zmiany czasu ich pracy polegajacej na

129 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz. U. z
2020 ., poz. 2176) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz. U. z 2020 r., poz. 1913) NIK wylaczyta jawno$c¢ informacji w zakresie ustalen w toku ogledzin.
Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsiebiorcy.

130 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz. U. z
2020 r., poz. 2176) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz. U. z 2020 r., poz. 1913) NIK wylaczyta jawno$c¢ informacji w zakresie ustalen w toku ogledzin.
Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsiebiorcy.

181 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz. U. z
2020 ., poz. 2176) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencii
(Dz. U. z 2020 r., poz. 1913) NIK wytaczyta jawnos¢ informacji w zakresie wskaznikéw terminowosci,
standardow sprzedazy i obstugi klienta oraz obiektu WER w nowej lokalizacji. Wytaczenia tego dokonano w
interesie przedsiebiorcy.

182 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz. U. z
2020 ., poz. 2176) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz. U. z 2020 r., poz. 1913) NIK wylaczyta jawnos¢ informacji w zakresie liczby placéwek podlegtych RS.
Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsiebiorcy.

18 W ramach Strefy 24 funkcjonowaly: listomat — samoobstugowe urzadzenie do odbioru przesylek
pocztowych, kiosk internetowy — urzadzenie z dostepem do stron internetowych Poczty Polskiej S.A., kiosk
pocztowy — samoobstugowe urzgdzenie do nadawania przesytek pocztowych.

134 Na dzien 30 czerwca 2020 1.
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wydtuzeniu godzin pracy w dni robocze oraz pozyskania oséb do prowadzenia
placowki pocztowej funkcjonujacej w formie agencii.
(akta kontroli str. 13, 16-19)

W RS w latach 2015-2020 (I pétrocze) uruchomiono 48 nowych placéwek
pocztowych'¥ (1 UP, 7 FUP, 40 AP). Dokonano zmiany formatu istniejacych
placéwek pocztowych celem poprawy funkcjonalnosci i zapewnienia lepszej obstugi
klientow, poprzez m.in. przeksztatcenie 6 FUP w 6 UP oraz AP w FUP. Natomiast
dwie FUP przeniesiono do nowych lokalizacji zapewniajac korzystniejszy dostep do
ustug pocztowych.

(akta kontroli str. 20-24, 707, 805)

Do 31 stycznia 2017 r. nadzor nad rozmieszczaniem i oprdznianiem nadawczych
skrzynek pocztowych w Krakowie sprawowat Pion Sprzedazy RS. Zgodnie z Instrukcjg
onadawczych skrzynkach pocztowych oraz sporzadzonym na jej podstawie
Porozumieniem (z 19 stycznia 2017 r.) pomiedzy RD a RS nadzor nad skrzynkami
nadawczymi, umieszczonymi na obszarze miasta Krakowa (od 1 lutego 2017r.)
z wylaczeniem skrzynek nadawczych znajdujacych sie przez urzedami pocztowymi
i filiami urzedéw pocztowych sprawowat POL'3 RD. Natomiast nadzér nad nadawczymi
skrzynkami pocztowymi umieszczonymi przed urzedami pocztowymi i filiami urzedéw
pocztowych w Krakowie oraz wszystkimi pozostalymi z obszaru wojewddztwa
matopolskiego sprawowat RS.

(akta kontroli str. 554, 743-746)

[..]1%7

W dalszej czesci wyjasnien Dyrektor RS podal, m.in.,, Zze w okresie
od 19 pazdziernika do 23 pazdziernika 2015r. RS przeprowadzit badanie liczby
przesytek nierejestrowanych wyjetych z nadawczych skrzynek pocztowych
oproznianych przez listonoszy. Analiza danych wskazata na zasadnos¢ likwidacji
czesSci skrzynek w obszarach wiejskich, a dotyczyto to skrzynek, ktdre w catym
okresie badania wykazaty zerowy wynik wyjetych listbw, a ponadto generowaty
dodatkowe koszty z tytutu konieczno$ci codziennego dojazdu listonosza do tych
skrzynek pomimo braku nadan za ich po$rednictwem.

(akta kontroli str. 742, 804-805)

21.2.[...]1%8
(akta kontroli str. 57-58, 155-170, 502-503, 550, 553-573, 579-612, 785-787)

Zgodnie  szczegotowymi  zasadami  rozmieszczania  skrzynek  pocztowych
okrelonymi w §3 ust. 2 pkt 1 i pkt 2 Instrukcji o nadawczych skrzynkach
pocztowych (z zastrzezeniem w §2 ust. 1139) na obszarze miasta promien dostepu
do skrzynki pocztowej nie powinien przekracza¢ 1500 metréw, a na obszarze
miejscowos$ci wiejskiej (np. wies, osada, kolonia) liczacej powyzej 600 mieszkancdw
moze by¢ zainstalowana jedna skrzynka pocztowa.

135 W tym uruchomiono ponownie 24 placéwki pocztowe, zlikwidowane w latach 2012-2015.

13 Pion Operacji Logistycznych.

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

18 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz. U. z
2020 ., poz. 2176) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz. U. 22020 r., poz. 1913) NIK wytaczyta jawno$¢ informaciji w zakresie lokalizacji placowek pocztowych i
wskaznikow na terenie wybranych gmin i w miastach. Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsiebiorcy.

139 82 ust. 1 Instrukcji 0 nadawczych skrzynkach pocztowych stanowi, ze Skrzynki pocztowe rozmieszcza sie
na obszarach zabudowanych, na ktérych wystepuje zapotrzebowanie podmiotéw na taki sposéb nadawania
przesytek listowych nierejestrowanych i zostato poparte wynikami badan przeprowadzonymi przez
realizujgcego oproznianie na wyznaczonym obszarze.
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W wyniku zbadania dokumentacji lokalizacji skrzynek pocztowych 10 wybranych do
szczegbtowej kontroli gmin/ dzielnic (na dzien kontroli, tj. 7 pazdziernika 2020 r.)
stwierdzono, ze

— na obszarze siedmiu miast/dzielnic'#® promier dostepu do skrzynki pocztowej
nie przekraczat 1 500 m;

— na obszarze Krakowa na terenie trzech dzielnic'4' promier dostepu do skrzynki
pocztowej nie przekraczat 1 500 m. Na terenie jednej z czterech zbadanych
dzielnic'42 promien dostepu do skrzynki pocztowej przekraczat 1 500 m i wynosit
dla czterech skrzynek od 4 630 m do 4 965 m'43;

— na obszarze 27 miejscowosci wiejskich'#4 jedna skrzynka pocztowa przypadata
na od 1 00045 do 3 27546 mieszkancow;

— na obszarze trzech miejscowo$ci wiejskich liczacych odpowiednio 1 194147,
1120 mieszkancow'8, 1654 mieszkancow'#® jedna skrzynka pocztowa
przypadata kolejno na 373, 597 i 827 mieszkancow.

(akta kontroli str. 158, 579-612, 708-711, 747-748, 798-799)

Dyrektor RS wyjasnit, Ze obszary graniczace z lokalizacjg skrzynek w dzielnicy XVII
Nowa Huta majg charakter rolny (pola uprawne) lub zabudowy rozproszone;.
Ze strony klientdbw nie odnotowano wnioskow dotyczacych umiejscowienia
dodatkowej nadawczej skrzynki pocztowej we wskazanym obszarze. Jednocze$nie
zostanie przeprowadzona analiza umiejscowienia dodatkowej skrzynki pocztowej
w celu spetnienia wymogow dotyczacych dostepnosci. W dalszej czesci wyjasnien
Dyrektor RS w sprawie skrzynek zlokalizowanych w obszarach wiejski podat,
zew2015r. RS przeprowadzit badanie w zakresie liczby przesytek
nierejestrowanych wyjetych z nadawczych skrzynek pocztowych opréznianych przez
listonoszy. Przedmiotowe badanie miato na celu okreslenie wolumenu nadawanych
przesytek zwlaszcza w przypadkach, gdy w danej miejscowosci jest wiecej niz jedna
skrzynka nadawcza. Na podstawie wynikéw RS opracowat harmonogram likwidacii
skrzynek nadawczych dla ktorych w okresie badania nie stwierdzono wrzutow.
Likwidacja przedmiotowych skrzynek nie naruszata przepisdw wynikajacych
z Instrukcji 0 nadawczych skrzynkach pocztowych, natomiast byta podjeta w oparciu
o0 aspekt ekonomicznych wynikajacy z dziatalnosci PP S.A. w zakresie optymalizacii
kosztow.

(akta kontroli str. 1589, 1600-1601)

21.3. PPSA. jako operator wyznaczony zgodnie z art. 62 Prawa pocztowego
zobowigzany byt do zapewnienia dostepu do wustug pocztowych osobom
niepetnosprawnym.

Dyrektor RS wyjasnit, ze monitoring obstugi 0sdb niepetnosprawnych w placowkach
pocztowych jest stalym dziataniem operacyjnym jednostek organizacyjnych PP S.A.
przy wspétpracy z terenowymi jednostkami z PI. Aspekt technicznego dostosowania

140 Wybrane do szczegdtowej kontroli Krzeszowice, Szczucin, Trzebinia, Skawina, Rabka Zdréj, Nowy Sacz
(osiedla Milenium, Nawojowska, Wojska Polskiego, Barskie), Tarnow (osiedla Moscice, Strusina,
Piaskowka, Chyszow).

141" 1.Dzielnica Il Pradnik Czerwony; 2. Dzielnica V Krowodrza; 3. Dzielnica XIIl Podgorze.

142 Dzielnica XVIII Nowa Huta.

143 Skrzynki zlokalizowane byly w Krakowie dzielnicy XVIIl Nowa Huta na ul. Drozyska 3 b; ul. Klasztorna 11;
ul. Ploszczyny 1; ul. Ujastek 1.

144 1, Filipowice; 2. Miekinia; 3. Nawojowa Gora; 4. Sanka; 5. Tenczynek; 6. Wola Filipowska; 7. Zalas;
8. Stupiec; 9. Bolecin; 10. Kamiowice; 11. Mloszowa; 12. Myslachowice; 13. Psary; 14. Borek Szlachecki;
15. Krzecin; 16. Radziszéw; 17. Rzozow; 18. Wola Radziszewska; 19. Chabdwka; 20. Jasienna;
21. Korzenna; 22. Lipnica Wielka; 23. Jazowsko; 24. Kadcza; 25. Lacko; 26. Maszkowice; 27. Zagorzyn.

145 Jasienna.

146 Tenczynek.

7 Czema.

148 Ponice.

149 Rzozow.
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placowek pocztowych do potrzeb oséb niepetnosprawnych jest zadaniem PI, natomiast
za aspekt organizacyjny i wizerunkowy odpowiada RS. Pomimo, iz kwestie techniczne
znajdujq sie w gestii Pl, to placowki pocztowe réwniez wigczajg sie w proces
reagowania na wszelkie sytuacie powodujgce powstanie barier dla osob
niepetnosprawnych, jak réwniez osob starszych poprzez raportowanie tego faktu do
wiasciwej jednostki (w systemie EJP150) przy jednoczesnym zapewnieniu obstugi tych
klientow w moZzliwie przyjazny sposob. Podstawowymi zadaniami placowki pocztowe;
w zakresie organizacji jest m.in.:
— wlasciwe oznaczenie stanowisk,
— udostepnianie informacji o ustugach oraz udogodnieniach oferowanych przez
Spotke;
— umoZzliwienie przyjecia od osoby niepeinosprawnej w kazdej placowce pocztowej
(UP, FUP, AP) telefonicznego zapotrzebowania przez listonosza.
(akta kontroli str. 323, 474-477, 489, 693-700)

W PP S.A. obowigzywata decyzja z dnia 23 maja 2019 r. Dyrektora Zarzadzajacego
Pionem Sprzedazy w sprawie obstugi oséb uprzywilejowanych'! w placéwkach
pocztowych152, W ww. decyzji podano (§§ 11i2) m.in., Ze:

— obstuga poza kolejno$cig odbywa sie na podstawie ustnego o$wiadczenia klienta
lub z inicjatywy pracownika PP S.A. zgodnie ze schematem zachowan wobec
0sob uprzywilejowanych opisanych w Karcie dobrych praktyk wprowadzonej
w pazdzierniku 2018 r. w Regionach Sieci,

— informacje w formie graficznej o uprzywilejowanej obstudze niektorych grup
klientow nalezy wyeksponowa¢ w miejscu widocznym dla klientéw, na gtéwnych
drzwiach wejéciowych dla tych placéwek/ witrynach (urzedow pocztowych, filii
urzedéw pocztowych).

Z tresci przekazanym przez RS kontrolerom NIK materiatow/ informaciji dot. obstugi

0sob niepetnosprawnych w PP S.A. oraz zobowigzan placéwek pocztowych

wynikajacych z przepiséw powszechnych i wytycznych wynikato m.in., ze:

— dzwonek przywotawczy dla o0s6b niepetnosprawnych stosowany jest
w sytuacjach, gdy wystepujq bariery architektoniczne przy wejéciu do placowki
lub na odcinku prowadzacym do sali operacyjnej. Zgodnie z wytycznymi
operacyjnymi, sprawno$¢ dzwonka powinna podlega¢ regularmnej kontroli przez
placbwke a wszelkie zaktocenia w jego funkcjonowaniu powinny by¢
niezwtocznie zgtaszane na Service Desk;

— umieszczenie piktogramu (nalepki) na dedykowanym stanowisku (stanowisko
obstugi 0séb niepetnosprawnych), w miejscu widocznym z perspektywy Sali
operacyjnej, stanowi wiasciwe oznakowanie okienka obstugi. Kazda placoéwka
powinna posiadaC takie okienko. Dodatkowo jezeli placdwka dysponuje
obnizonym okienkiem, to wtasnie takie stanowisko powinno by¢ zadedykowane
obstudze oséb niepetnosprawnych;

— otwor wrzutowy skrzynki powinien znajdowac sie na wysokosci nie mniejszej niz
70 cm od podioza do dolnej krawedzi tego otworu i nie wigkszej niz 120 cm od
podioza do jego gornej krawedzi. Rekomendowanym rozwigzaniem jest
instalowanie skrzynek w taki sposob, aby gorna krawedz otworu wrzutowego
znajdowata sie na wysokosci okoto 110 cm od podtoza.

150 Ewidencja Jednostek Pocztowych. Dane prowadzone w RS w systemie EJP z zakresu przystosowania
placowki do obstug osdb niepemosprawnych obejmowaty m.in. informacje o rodzaju przystosowania
placéwki tj. podjezdzie dla niepetnosprawnych, wejsciu réwnym z poziomem chodnika, obnizeniu okienka,
dzwonku dla przywotania obstugi, telefonicznym zgtoszeniu zapotrzebowania realizacji ustugi przez
listonosza, oznakowaniu urzedu, oznakowaniu stanowiska, obnizonej skrzynce pocztowej, mozliwosci
tatwego otwarcia drzwi dla placéwki, informacji o przystosowaniu i ustugach dla niepetnosprawnych,
podnosniku automatycznym, schodotazie, prowadzeniu ewidencji 0sdb niepetnosprawnych.

51 Przez osoby uprzywilejowane rozumie sie m.in. osoby z widoczng niepetnosprawno$cia, w tym
w szczegdblnoSci osoby na wozkach inwalidzkich, osoby ociemniate i niewidome.

152 Decyzja nr 33/2019/PS.
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(akta kontroli str. 478-489, 551)

W latach 2015-2020 (do 10 wrze$nia) w 33 placowkach pocztowych podlegtych RS
przeprowadzono prace w zakresie m.in. wykonania stanowisk obstugi klientéw do
obstugi 0s6b niepetnosprawnych (obnizono okienka), modernizacji podjazdu,
instalacji dzwonka przywotawczego dla 0sdb niepetnosprawnych, obnizenia skrzynki
pocztowej nadawczej.

(akta kontroli str. 490-491)

Ogledziny 10 placowek pocztowych i nadawczych skrzynek pocztowych
znajdujgcymi sie przed tymi placobwkami w zakresie dostosowania do o0so6b
niepetnosprawnych wykazaty m.in., ze:

— we wszystkich ww. placowkach w zakresie dostepu:

a) dla osob z dysfunkcjg narzadu wzroku (niedowidzacych lub niewidomych)
stwierdzono brak: oznaczenia nawierzchni ciggéw pieszych (podtogi)
za posrednictwem wyczuwalnych przez stopy lub przez laske pasow
ostrzegawczych lub $ciezek dotykowych; oznaczen w alfabecie Brille'a lub
pismem wypuklym (oznaczenie placowki godzin otwarcia) oraz tablic
informacyjnych wewnatrz; map dotykowych stuzacych do informacii
ootaczajacej przestrzeni i znajdujgcych sie  w niej obiektach
infrastrukturalnych; oznaczen (komunikaty) dzwiekowe;

b) dla osob niedostyszacych lub niestyszacych stwierdzono brak: systemu
wspomagania stuchu z petlg indukcyjng dla os6b niedostyszacych
(stabostyszacych) przy stanowiskach obstugi klientdw; ustug tlumacza jezyka
migowego, np. przy uzyciu odpowiedniego wyposazenia (tabletu) lub osoby
Z personelu znajacego jezyk migowy;

— w oémiu placéwkach zapewniono odpowiednie parametry drzwi zewnetrznych
wejsciowych do budynku;

— placdéwki pocztowe, w ktorych wystepowaty bariery architektoniczne byty
wyposazone w dzwonek do obstugi 0séb niepetnosprawnych uruchomiany
przyciskiem na zewnatrz budynku a przycisk byt oznaczony piktogramem
(nalepka) stosowanym w PP S.A;;

— stanowiska do obstugi 0s6b niepetnosprawnych byly oznakowane w nalepki
w miejscu widocznym w perspektywy sali operacyjnej;

— skrzynki pocztowe spetniaty wymagania okreslone w §§ 2, 3, 4 rozporzadzenia
w sprawie nadawczych skrzynek pocztowych's3, tj. w zakresie wielkosci skrzynki
pocztowej, zabezpieczenia przed kradzieza i poufnosci, usytuowania otworu
wrzutowego na odpowiednie] wysokosci. Umieszczenie skrzynek pocztowych
umozliwiato korzystanie z nich przez osoby niepetnosprawne poruszajgce sie na
wozku inwalidzkim;

— rozmieszczenie elementdw na sali obstugi zapewniato swobodny dostep dla
0s0b poruszajgcych sie na wozkach inwalidzkich;

— w dziewieciu placowkach wysoko$¢ okienka (blatu) na stanowisku obstugi klienta
umozliwiato komunikacje i realizacje czynnosci przez osoby poruszajace si¢ na
wozku inwalidzkim;

— informacje o przystosowaniu i ustugach dla niepetnosprawnych byty dostepne
elektronicznie u pracownika na stanowisku obstugi;

— prowadzono w placéwkach ewidencje 0sob niepetnosprawnych;

— przed czterema placowkami wyznaczono miejsce parkingowe dla o0séb
niepetnosprawnych.

(akta kontroli str. 478-481, 840-843, 1311-1341, 1368-1388, 1497-1516, 1570-1585,

1595, 1607-1620)

153 Rozporzadzenie Ministra Administracii i Cyfryzacji z dnia 14 marca 2014 r. w sprawie nadawczych skrzynek
pocztowych (Dz. U. poz. 381).
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Stwierdzone
nieprawidtowosci

Dyrektor RS wyjasnit, ze zgodnie informacjg kompetencyjng Pionu Infrastruktury
Region Pionu Infrastruktury w Krakowie placowki pocztowe byly i sg projektowane
zgodnie z obowigzujacymi przepisami, na obecny czas realizacji inwestycji. Nalezy
mieC na uwadze, iz w chwili realizacji inwestycji, przepisy prawa nie nakazywaty
wyposazenia  placowki  pocztowej w  system fakturowych  oznaczen
nawierzchniowych. Nie mniej jednak temat bedzie biezaco monitorowany oraz przy
uwzglednieniu sytuacji ekonomiczno-finansowej PP S.A. Region Sieci bedzie
przygotowywac i zgtasza¢ wnioski inwestycyjne w tym zakresie.

(akta kontroli str. 1590-1591, 1603-1604)

1.2. Region Dystrybuciji

Na podstawie porozumienia zawartego pomiedzy RD i RS (opisano
w pkt 1.1.3. wystgpienia pokontrolnego) oraz Instrukcji 0 nadawczych skrzynkach
pocztowych, Dyrektor RD sprawuje nadzér nad rozmieszczeniem nadawczych
skrzynek pocztowych oraz realizuje oproznianie skrzynek pocztowych na terenie
miasta Krakowa'®. Wedtug stanu na 30 czerwca 2020 r. RD nadzorowato 219
skrzynek nadawczych rozmieszczonych w siedmiu strefach. W latach 2017-2020
(I pétrocze) nastapit spadek liczby skrzynek nadzorowanych przez RD — w okresie
tym zlikwidowano 75 skrzynek montujac jednoczesnie 29 nowe.

Kierownik Dziatu Dystrybucji RD wyjasnita, ze wszystkie skrzynki nadawcze
znajdujace sie pod nadzorem RD objete sg elektronicznym systemem PenGuard,
ewidencjonujacym oproznianie skrzynek. Kurierzy firm zewnetrznych, realizujgcy
oprdznianie, wyposazeni sg w urzadzenia, ktére kodujq date i godzine oproznienia
dla kazdej skrzynki z osobna, nastepnie dane te sg przekazywane do Dziatu
Dystrybucji przy zdaniu materiatu skrzynkowego w WER. Na tej podstawie
generowany jest raporty zbiorczy dotyczacy wszystkich skrzynek oprdznionych
w danym dniu. W przypadku braku oproznienia skrzynki w danym dniu, kurier sktada
wyjasnienia w tym zakresie.

(akta kontroli str. 856-874, 898-901,1072-1114, 1260-1262, 1299-1310)

Analiza terminowosci oprdzniania pieciu wybranych skrzynek podlegajacych
nadzorowi RD na wybranej probie dni'5, wykazata, ze cztery z pieciu skrzynek
nadawczych oprézniane byty ze 100% czestotliwoscig; natomiast jedna skrzynka
oprdzniana byta z 99% czestotliwoscig (brak opréznienia w dniu 6 grudnia 2019 r.).
W przypadku czterech skrzynek nie udato sie pozyska¢ z systemu Pen-Guard,
petnych danych dotyczacych oprozniania skrzynek - brak danych dotyczyt dla
poszczegolnych skrzynek odpowiednio od 4 do 7 dni (co stanowito odpowiednio
od 3,6% do 6,4% badanych opréznien).
Kierownik Dziatu Dystrybucji RD wyjasnita, ze system Pen-Guard stuzy do
biezacego monitorowania jako$ci pracy kurierow, jest to narzedzie wspomagajace,
przyspieszajgce i usprawniajace weryfikacje oprozniania skrzynek. System
automatycznie generuje pliki z danymi i zapisuje je na dysku. Nie zna przyczyny
braku danych dla poszczegoélnych dni i nie ma mozliwosci ponownego ich
wygenerowania.

(akta kontroli str. 856, 901, 1082, 1260-1266, 1624-1625)

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

1. Ogledziny trzech nadawczych skrzynek pocztowych zawieszonych przed
placdwkami pocztowymi (FUP Brzesko 1 — Szczurowa; FUP Jerzmanowice -

154 Z wylaczeniem skrzynek zlokalizowanych w Urzedach Pocztowych gdzie oproznianie realizuje RS.
185 Zestawienie zostato przygotowane dla 110 dni roboczych z lat 2015-2020 z uwzglednieniem 10 pierwszych
dni roboczych grudnia i 10 ostatnich dni roboczych lipca kazdego roku.
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Przeginia, UP Jerzmanowice) oprozniane recznie (typ WR)1%6 wykazaty, ze nie
zwieraly informacji o dniach tygodnia i godzinie po ktorej nastapi oproznianie.
Tre$¢ informacji o terminie oprozniania ww. skrzynek zawierata nazwe dnia
tygodnia, umieszczong na wymiennej wkfadce, w ktorym nastapi opréznienie
skrzynki pocztowej. Ponadto w trakcie prowadzonych ogledzin stwierdzono,
ze skrzynka przy UP Jerzmanowice posiadata nieaktualng informacje na
wymiennej wktadce o terminie jej opréznienia (dnia tygodnia) — podano pigtek
(30 pazdziernika 2020 r.) zamiast poniedziatek (2 listopada 2020 r.).

(akta kontroli str. 1318, 1323-1324, 1574-1577, 1582-1585, 1590)

Zgodnie z art. 46 Prawa pocztowego obowigzek $wiadczenia ustug
powszechnych  obejmuje  m.in.  Swiadczenie  ustug  powszechnych
z czestotliwoscig zapewniajgcg co najmniej jedno oprdznianie nadawcze
skrzynki pocztowej i doreczanie przesytek pocztowych, co najmniej w kazdy
dzien roboczy i nie mniej niz przez 5 dni w tygodniu z wytgczeniem dni ustawowo
wolnych od pracy.

Wedtug Instrukcji o nadawczych skrzynkach pocztowych skrzynki pocztowe

oproznianie sg raz dziennie w kazdy dzien roboczy nie mniej niz pie¢ dni

w tygodniu, z wytaczeniem dni ustawowych wolnych od pracy (§7 ust. 1 pkt1).
(akta kontroli str. 159)

Dyrektor RS wyjasnit, ze skrzynki zlokalizowane oprozniane byty przez
pracownika placéwki pocztowej wedtug Harmonogramu (...) oprézniania skrzynki
pocztowej usytuowanej przed placowkg. W zwigzku z powyzszym przedmiotowe
skrzynki powinny mie¢ informacie o godzinie oprozniania. Naczelnikow
nadzorujacych placoéwki pocztowe zobowigzano do prawidtowego oznakowania
skrzynki przed placowka. Na dzien dzisiejszy (6 listopada 2020 r.) oznaczenia
skrzynek zostaty zmienione. W dalszej czesci wyjasnien Dyrektor RS podat,
ze wedtug wyjasnien Naczelnika UP Jerzmanowice skrzynka zostata oprdzniona
30 pazdziernika 2020r., a wyjete przesytki wyekspediowano w tym dniu
z zachowaniem terminowosci fazy F1. Z przekazanych wyjasnien wynika,
ze pracownik przez nieuwage nie dokonat zmiany wkfadki wymiennej (blaszki)
po oproznieniu skrzynki. Powodem wystapienia takiej sytuacji byta trudna
sytuacja kadrowa w UP zwigzana miedzy innymi z wystgpieniem zachorowan
na COVID-19 wéréd pracownikéw. Dlatego tez nalezy uznaé, ze byt to przypadek
spowodowany trudng sytuacjq w tym UP.

(akta kontroli str. 1587, 1590, 1597, 1602)

Zdaniem NIK napisy informujace o czestotliwo$ci oprozniania skrzynki pocztowej
przez wyznaczonego operatora pocztowego (tj. nazwa dnia tygodnia,
na wymiennej wktadce), nie spetiajg norm okreslonych przepisami prawa
(. co najmniej w kazdy dzien roboczy i nie mniej niz 5 dni w tygodniu
z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy).

. W latach 2015-2020 (na koniec lipca danego roku) na obszarze RS

(z 10 wybranych do szczegdtowej kontroli gmin), jedna placéwka pocztowa

przypadata:

— na wiecej niz 6000 mieszkancow na terenie siedmiu gmin miejskich
i miejsko-wiejskich, tj. od 6047 mieszkancéw do 17 416 mieszkancow's’.

156

157

§1 ust. 3 pkt. 3 Instrukcji o nadawczych skrzynkach pocztowych wprowadzona Zarzadzeniem Nr 27/
2016/ZPZ Prezesa Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 22 grudnia 2016 r.

Na koniec lipca (lata 2015-2020) liczba mieszkancow przypadajacych na jedng placdwke pocztowg
stanowita w gminie 1. Krzeszowice od 10817 do 10 732 mieszkancow; 2. Szczucin od 6 649 do 6 590
mieszkancow; 3. Trzebinia od 11 421 do 8 499 mieszkancow; 4. Skawina od 14 379 do 7 249 mieszkancow;
5. Rabka Zdréj od 17 416 do 17 092 mieszkancéw; 6. Krakéw od 6 047 do 6 071 mieszkancow; 7. Tarnéw
od 6 961 do 6 415 mieszkancow.
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Ponadto w kolejnej gminie'%® jedna placéwka pocztowa w 2018 r. przypadata
6 465 mieszkancow;

— na wigcej niz 85 km? powierzchni w gminie wiejskiej'®® (106,95 km?
jej powierzchni).

(akta kontroli str. 57-58, 155-170, 502-503, 550, 553-573, 579-612, 785-787)
Zgodnie z §24 ust. 1 i 2 rozporzadzenia ws. warunkéw wykonywania ustug
powszechnych PP S.A., jako operator wyznaczony, byt zobowigzany do
zapewnienia stanu liczbowego czynnych placowek pocztowych, tj.:

— na terenie gmin miejskich i gmin miejsko-wiejskich jednej statej placowki
pocztowej, liczac srednio w skali kraju przypadajacej na 6 000 mieszkancow;
— w gminach wiejskich jednej placowki pocztowej, liczac srednio w skali kraju,
przypadajacej na 85 km? powierzchni.
Dyrektor RS wyjasnit, ze spetnienie wskaznika jest wyliczane dla catego kraju
tacznie (wg. rodzajow gmin) a regulator nie wskazat obowigzku przeliczenia
wskaznika w skali lokalnej, tj. szczegdtowo dla kazdej gminy, czy tez zejScia do
poziomu dzielnicy czy osiedla. Istotnym jest ze PP S.A. spetnia wskazniki
dostepnosci w skali kraju, a tym samym wypetnia obowigzki natozone na
operatora wyznaczonego w zakresie sposobu rozmieszczenia placowek
pocztowych. RS biezaco weryfikuje zmieniajace sie zapotrzebowania klientow w
zakresie dostepnosci ustug pocztowych i niezaleznie od poziomu lokalnego
wskaznika wykorzystywane sg dodatkowe mozliwosci zwiekszenia dostepnosci
takie jak: alokacja placéwek pocztowych, zmiana formatu placowki, realizacja
wnioskow interesariuszy zewnetrznych, dostosowanie czasu placéwek czy liczba
stanowisk obstugi klienta. Ponadto prowadzone sg dziatania majace na celu
uruchomianie nowych placéwek pocztowych na obszarach, gdzie wystepuje
uzasadnione zapotrzebowanie klientow.
(akta kontroli str. 1588-1589, 1599-1600)

Zdaniem NIK nie zostat zachowany wskaznik dostepnosci terytorialnej placéwek
pocztowych.

. Ogledziny placowek pocztowych zakresie dostosowania do  0s6b

niepetnosprawnych wykazaty, ze:

— przed szeScioma placowkami, stwierdzono brak wyznaczonego miejsca
parkingowego dla 0s6b niepetnosprawnych;

— dwie placowki'®® mieszczace sie na pierwszym pietrze w budynku
(zwejsciem po 11/14 schodach) posiadaty bariery architektoniczne
uniemozliwiajgce osobom niepetnosprawnym (poruszajacym sie na wozku
inwalidzkim) dostanie sie do sali obstugi;

— w dwdch placowkach'®! nie zapewniono odpowiednich parametréw
szeroko$ci (co najmniej 0,9 m szeroko$ci) drzwi wejSciowych do budynku.
Drzwi wejsciowe byty o szerokosci kolejno ok. 0,80 mi 0,78 m;

— W jednej placdwce's2 stwierdzono brak obnizonego okienka dla o0sdb
niepetnosprawnych z dysfunkcjg narzadu ruchu (np. poruszajacych sie na
wozku inwalidzkim). Stanowisko do odbioru przesytek paczkowych gdzie
wystepowata obnizona lada byto trwale zamknigte;

— w trzech placowkach, stwierdzono bariery architektoniczne przed wejéciem do
budynku w postaci dwdch schoddw ze stromym podjazdem (ok. 30 stopni)163

158
159
160
161
162
163

Nowy Sacz.
Korzenna.
1. FUP Brzesko 1- Szczurowa; 2. UP Jerzmanowice.
UP Jerzmanowice i FUP Jerzmanowice- Przeginia.
UP Czernichow.
UP Brzesko 1.
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OCENA CZASTKOWA

oraz progbw przy drzwiach wejSciowych w wysokosSci kolejno: 1 cm64
i 2.cm165,
(akta kontroli str. 478-481, 1311-1341, 1368-1388, 1497-1516, 1570-1585, 1595)

Stwierdzone nieprawidtowosci stanowig naruszenie wymogoéw art. 62 pkt 1 Prawa
Pocztowego, ktdry zobowigzuje operatora wyznaczonego do zapewnienia osobom
niepetnosprawnym dostepu do ustug powszechnych m.in. przez organizacje pracy
placéwek pocztowych umozliwiajgcg osobom poruszajgcym sie za pomocg wozka
inwalidzkiego korzystanie z ustug $wiadczonych przez te placowki.

W §18 ust. 2 i §62 ust. 1 rozporzadzenia Ministra Infrastruktury z dnia 12 kwietnia
2002 r. w sprawie warunkow technicznych, jakim powinny odpowiadac¢ budynki i ich
usytuowanie'®® wskazano m.in., ze:

— liczbe stanowisk postojowych i sposéb urzadzenia parkingdw nalezy dostosowac
do wymagan ustalonych w miejscowym planie zagospodarowania
przestrzennego albo w decyzji o warunkach zabudowy i zagospodarowania
terenu, z uwzglednieniem potrzebnej liczby stanowisk, z ktérych korzystajg
osoby niepetnosprawne;

— drzwi wejSciowe do budynku i ogolnodostepnych pomieszczen uzytkowych
powinny mie¢ w Swietle oScieznicy co najmniej szerokos¢ 0,9 m a w przypadku
zastosowania drzwi zewnetrznych dwuskrzydtowych szeroko$¢ skrzydta
gtéwnego nie moze by¢ mniejsza niz 0,9 m.

Dyrektor RS wyjasnit, ze PP S.A. nie jest wiascicielem terenu przed placowkami

pocztowymi i nie moze samodzielnie wydzielic i oznaczy¢ miejsce dla

niepetnosprawnych. W placéwkach pocztowych, w ktorych wystepujq bariery
architektoniczne obstuga niepetnosprawnych odbywa sie poprzez przywotanie
dzwonkiem, do tego dedykowanym. Ztozenie wniosku inwestycyjnego przez RS
nie jest rownoznaczne z jego pozytywnym rozpatrzeniem i przyjeciem do realizacji
(PP S.A. dysponuje stosownymi procedurami w tym zakresie). Niemniej jednak
zpoziomu RS temat bedzie monitorowany oraz w uwzglednieniu sytuacii
ekonomiczno-finansowej Spotki bedziemy przygotowywac i zgtasza¢ wnioski w tym
zakresie. Na chwile obecng w trybie pilnym (dot. UP Czernichéw) dokonane zostang
zmiany w organizacji obstugi klientow i stanowisko do odbioru przesytek
paczkowych gdzie wystepuje obnizona lada bedzie uruchomione i wigczone

w obstuge klienta.

(akta kontroli str. 1590-1591, 1604-1605)

RD wiasciwie realizowat zadania z zakresu nadzoru nad rozmieszczeniem
nadawczych skrzynek pocztowych oraz oprdzniania nadawczych skrzynek
pocztowych na terenie miasta Krakowa.

W ocenie NIK nie zapewniono jednak na terenie gmin miejskich, miejsko-wiejskich
oraz wiejskich z obszaru RS dostepnosci przestrzennej do ustug powszechnych.
Ewidentnym tego przyktadem byta zmniejszajaca sie liczba placowek pocztowych
RS z523 w 2015r. do 505 w2020 r. (do 30 czerwca). Wynikiem czego
dopuszczono, by w siedmiu gminach miejskich i miejsko wiejskich/jednej wiejskiej
liczba 0sbb przypadajaca na jedng placowke pocztowa/stan powierzchni przekraczat
6 tys. 0sob na jednego mieszkanca/85 km?. W trakcie przeprowadzania ogledzin
placéwek pocztowych i obstugiwanych przez nie nadawczych skrzynek pocztowych
stwierdzono, ze wymiary otwordw wrzutowych skrzynek oraz ich konstrukcja byty
zgodne z obowigzujacymi przepisami. Nalezy takze zauwazyC, Zze napisy
informujace o czestotliwosci oprézniania skrzynki (typ WR oprdzniany recznie)
nie spetmiaty norm okre$lonych stosownymi przepisami prawa. Nie zapewniono

164 UP Czernichow.
165 FUP Myslenice-Siepraw.
166 Dz. U.z2019r. poz. 1065 ze zm.
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rowniez dostepnosci do wszystkich placéwek pocztowych dla oséb o ograniczonej
zdolnosci poruszania sie na wozkach inwalidzkich.

NIK zwraca uwage, iz osoby z dysfunkcjg narzadu wzroku i osoby niestyszace
(stabostyszace) mialy znacznie obnizony komfort korzystania w placéwkach
pocztowych na sali obstugi w wyniku nie zastosowania tam zadnych opisow
w alfabecie Braille’a, oznaczen ciggdw pieszych (podtogi) i braku systemdw
wspomagania stuchu.

3. Rozpatrywanie skarg i reklamacji

3.1. Region Sieci

W RS/RD obowigzywata Instrukcja w sprawie organizacji przyjmowania
i rozpatrywania skarg i wnioskow w Poczcie Polskiej'67, ktéra regulowata m.in. forme
i tryb przyjmowania skarg, obieg korespondencji w sprawie zgtoszen, rozpatrywanie
zgtoszen i terminy, sposob i forme udzielenia odpowiedzi oraz wyjasnien, raporty
oraz analize rozpatrzonych skarg. W zakresie nieuregulowanym przywotang
Instrukcjg stosowano przepisy Kpa'é® oraz rozporzadzenia w sprawie organizacii
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskdw!6°,

Wedtug regulaminu organizacyjnego RS do zadan dziatu koordynacji sieci RS
nalezata wspotpraca z wiasciwg komérkg organizacyjng, dotyczaca skarg, wnioskdw
i reklamacji w zakresie wiasciwosci RS. Faktycznie zagadnienia te decyzjg
Dyrektora RS realizowane byty przez Dziat Koordynacji Operacji RS.

Zgodnie z regulacjami wewnetrznymi PP S.A. w okresie badanym do 2017r.
(I pétrocza) rozpatrywanie skarg i wnioskéw byto przypisane do Biura Kontroli
i Zarzadzania Bezpieczenstwem'70 a reklamacji do Centrum Obstugi Finansowej!"".
Nastepnie zadania te z obszaru skarg, wnioskow i reklamacji przejete zostaty przez
Biuro Wsparcia Klientow172,

(akta kontroli str. 202-203, 504-539, 735)

[..]'73
Wyjasnienia Dyrektora RS odnos$nie przyczyn zwigkszajacej sie ilosci skarg i reklamacii
opisano w pkt.1.4. wystgpienia pokontrolnego.

[...]174

(akta kontroli str. 48, 494, 544-545, 624-658, 690, 712)

Dyrektor RS wyjasnit, ze w okresie objetym kontrolg celem zmniejszenia liczby
wyptaconych odszkodowan oraz poprawienia jakosci obstugi podjeto m.in. nastepujace
dziatania:

167 Przyjeta uchwata nr 113/2020 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 7 maja 2020 r. Poprzednio obowigzywata
Instrukcja w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw w Poczcie Polskiej S.A.
przyjeta uchwatg nr 311/2011 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 20 grudnia 2011 r.

168 Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (Dz. U. z 2020 r. poz. 256 ze
zm.), dalej: Kpa.

189 Rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002r. w sprawie organizacji przyjmowania
i rozpatrywania skarg i wnioskéw (Dz. U. z 2002 r. Nr. 5, poz. 46). Zgodnie z § 3 ust. 1 tego rozporzadzenia
przyjmowanie i koordynowanie rozpatrywania skarg i wnioskéw powierza si¢ wyodrebnionej komoérce
organizacyjnej lub imiennie wyznaczonym pracownikom.

170 Samodzielna komérka organizacyjna w Centrali PP S.A.

71 Jednostka organizacyjna PP S.A. o ogélnopolskim zasiegu.

72 Samodzielna komérka organizacyjna w Centrali PP S.A.

73 Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz. U. z
2020 ., poz. 2176) i art. 11 ust. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz. U. z 2020 r., poz. 1913) NIK wytaczyta jawnos¢ informacji w zakresie ztozonych do RS skarg i
reklamaciji oraz odszkodowan. Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsiebiorcy.

74 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. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz. U. z 2020 r., poz. 1913) NIK wytaczyta jawnos¢ informacji w zakresie wskaznikéw wyptaconych
odszkodowan. Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.
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— szkolenie pracownikéw UP oddawczych w zakresie zasad doreczania przesytek
nadawanych w ramach umowy z Ministerstwem Sprawiedliwo$ci'’>. Szkolenia
przeprowadzone byly w wytypowanych placdwkach pocztowych przez
koordynatoréw RS oraz we wszystkich urzedach pocztowych oddawczych przez
naczelnikéw/ kadre kierowniczg;

— e-szkolenia dla pracownikow stuzby doreczen z zakresu zasad doreczenia
przesytek nadanych w ramach umowy z MS i kontrola prawidtowosci ich
doreczania;

— wspdtpraca z RD celem unikniecia reklamacji z tyt. opdzniania doreczenia
przesytek z gwarantowanym terminem doreczenia, np. uruchamianie kursow
doraznych, raportowanie nieterminowego otrzymania przesytek;

— omawianie w UP z zainteresowanym pracownikiem kazdej uzasadnione;
reklamaciji.

(akta kontroli str. 742, 805-839)

Kontrola dokumentacji 25 skarg'76 wniesionych do RS w okresie badanym pisemnie,
za pomocg poczty elektronicznej oraz ustnie do protokotu'”” wykazata, ze skargi te
zostaty rozpatrzone na podstawie przekazanych materiatw i ztozonych wyjasnien:
— zgodnie z rozporzadzeniem w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania
skarg i wnioskow i Instrukcjg w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania
Skarg i wnioskow w Poczcie Polskiej'’8. W kazdym przypadku odpowiedzi
udzielono  zgtaszajgcemu pisemnie, podajac  sposob jej zatatwienia
| uzasadnienie;
— terminowo, w czasie nieprzekraczajacym jednego miesigca (zgodnie z art. 237
Kpa).
Zgodnie z §9 ust. 1 i 2 rozporzadzenia w sprawie reklamacji ustugi pocztowej!”
operator pocztowy rozpatruje reklamacje niezwtocznie i udziela odpowiedzi na
reklamacje w terminie nie dtuzszym niz 30 dni od dnia otrzymania reklamaciji.
Termin uwaza si¢ za zachowany, jezeli operator pocztowy w tym terminie nadat
(wystat) odpowiedz na reklamacje.

Wedtug zatacznika nr 12 do Vademecum ustug powszechnych II.P.1 Poczty
Polskiej'® reklamacje przyjmuje sie w postaci: pisemnej, na formularzu
reklamacyjnym (druk nr 92), ustnie do protokotu, elektronicznie za posrednictwem
aktywnego formularza na stronie www.poczta-polska.pl oraz elektronicznie,
za posrednictwem  aplikacji EN-reklamacje (dla  klientéw  korzystajacych
z Elektronicznego Nadawcy).

Kontrola dokumentacji 25 reklamacji wniesionych do RS wykazata, ze:

— odpowiedzi na reklamacje udzielaty kolejno jednostka organizacyjna PP S.A.
0 ogdInopolskim zasiegu oraz samodzielna komdrka organizacyjna w Centrali
PPSA,

— RS uczestniczyt przy udzielaniu odpowiedzi na ztoZzone reklamacje. Zgodnie
zwymogami wewnetrznymi poczty udzielenie odpowiedzi przez RS nie
przekraczato trzech dni roboczych od dnia otrzymania zapytania od jednostki
organizacyjnej PP S.A;

175 Dalej: MS.

76 Skargi wnoszono na zaginigcia przesyiki, doreczenia z opoznieniem, braku pozostawiania formularzy
zawiadomien dla przesytek listowych oraz dostepnos¢ do ustug pocztowych.

7 Protokdt przyjecia ustnych wyjasnien.

178 Przyjeta uchwatg nr 113/2020 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 7 maja 2020 r. Poprzednio obowigzywata
Instrukcja w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw w Poczcie Polskiej S.A.
przyjeta uchwatg nr 311/2011 Zarzadu Poczty Polskiej S.A. z dnia 20 grudnia 2011 r.

179 Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 26 listopada 2013 r. w sprawie reklamacji ustugi
pocztowej (Dz. U. 2 2019 r. poz. 474).

180 Decyzja nr 102/2018/PS Dyrektora Zarzadzajacego Pionem Sprzedazy z dnia 30 listopada 2018 r.  sprawie
Vademecum ustug powszechnych [1.P.1
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— przyczynami reklamacji przesytek pocztowych byly zaginigcia przesyiki,
opdznienie w jej dostarczeniu oraz brak potwierdzenia odbioru przesytki;

— wszystkie reklamacje zostaty objete postepowaniem wyjasniajagcym. Do kazdego
reklamodawcy wystosowano pismo z wraz uzasadnieniem faktycznym i prawnym
w przypadku odmowy uznania reklamacji. Odpowiedzi na reklamacje spetniaty
zawieraty elementy okre$lone w §10 rozporzadzenia w sprawie reklamacji ustugi
pocztoweyj;

— 11 reklamacji zostato uznanych za =zasadne i wyptacono stosowne
odszkodowania oraz zwrocono optaty za nadanie przesytki. W trzech
przypadkach przekroczono 30 dniowy termin odpowiedzi na reklamacie (od 6 dni
do 50 dni)'8!, o ktérym mowa w §9 ust. 1 rozporzadzenia w sprawie reklamacii
ustugi pocztowej;

— 14 reklamacji zostato uznanych za niezasadne.

(akta kontroli str. 225-233, 390-393, 496-499, 504-539, 551-552, 613-623, 739-740, 802)

Dyrektor RS wyjasnit, ze gtéwng przyczyng niedochowania termindw reklamacji byt
znaczny wzrost ilosci reklamacji wnoszonych do PP S.A. w latach 2015-2018. Skala
wzrostu, siegajaca 32% w ujeciu rok do roku (2016/2017) w przypadku ustug
powszechnych oraz 84% og6tu wnoszonych reklamacji w latach 2015 i 2016 (ustugi
powszechne i niepowszechne) powodowata, ze przyjety wczesniej poziom zatrudnienia
w komorkach rozpatrujacych reklamacje okazat si¢ niewystarczajacy do terminowego
udzielania odpowiedzi. Przyczyng wzrostu ilosci reklamacji byt m.in. wzrost sSwiadomosci
klientow w zakresie przystugujacych im praw. Wzrastajgca iloS¢ zgtoszen powodowata
przekroczenie terminu na rozpatrzenie reklamacji, co zgodnie z rozporzadzeniem
w sprawie reklamacji ustugi pocztowej wymuszato na PP S.A. koniecznos¢ uznania
roszczen. Taka sytuacja byta wykorzystywana przez czesc¢ klientow prébujacych
pozyska¢ odszkodowania poprzez masowe skiadanie reklamacji na wszystkie
nadawane przez siebie przesyiki, niezaleznie od prawidtowo$ci zrealizowania dane;
ustugi pocztowej. W zwigzku z powyzszym w maju 2017 r. utworzone zostato Biuro
Wsparcia Klientow, ktérego podstawowym zadaniem byto rozpatrywanie reklamacii
wnoszonych z tytutu nienalezytego wykonania i niewykonania powszechnych
i niepowszechnych ustug pocztowych. Rownocze$nie podjete zostaty dziatania
majace na celu optymalizacje procesu obstugi reklamacji wnoszonych do PP S.A.
Podjecie powyzszych dziatarn wraz zahamowaniem tempa wzrostu iloci sktadanych
reklamacji pozwolito na ograniczenie w 2020 r. (okres od stycznia do maja) iloSci
reklamaciji rozpatrzonych po terminie.

(akta kontroli str. 741, 801-802)

Skargi i reklamacje dotyczace $wiadczenia powszechnych ustug pocztowych przez
jednostki podlegte RS nie byly w latach 2015-2020 przedmiotem kontroli ministra
wiasciwego ds. tacznosci oraz Prezesa Urzedu Komunikacji Elektroniczne;.

(akta kontroli str. 545, 647-654)

3.2. Region Dystrybuciji
[...]182
(akta kontroli str. 1049-1057, 1299-1310)

81 Dotyczy reklamacji uznanych za uzasadnione, tj. sprawy o nr 231357/2016 (zaginiecie przesytki) czas
zatatwienia 36 dni (przekroczono o 6 dni), sprawy o nr 70354/2017 (zaginiecie przesytki) czas zatatwienia 80
dni (przekroczono o 50 dni); sprawy o nr131658/2018 (opdznienia przesytki) czas zatatwienia 78 dni
(przekroczono o 48 dni).

182 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. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz. U. 2 2020 r., poz. 1913) NIK wytaczyta jawno$¢ informacji w zakresie wniesionych skarg. Wytaczenia
tego dokonano w interesie przedsigbiorcy.
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Analiza 16 wybranych skarg dotyczacych dziatania RD w zakresie $wiadczenia

ustug powszechnych w okresie 2017-2020 wykazata, ze:

— przyczynami sktadania skarg byty: awizacja bez proby doreczenia przesytki (7),
kompetencje personelu (4), nieuzasadniony zwrot przesytki (2), opdznienie
doreczenia, terminowosc¢, zaginiecie przesyiki,

— wszystkie skargi zostaty objete postepowaniami wyjasniajacymi,

— rozpatrywano je terminowo, w czasie nie przekraczajacym jednego miesigca,

— odpowiedzi na kazdg skarge udzielano wnoszacemu pisemnie podajac sposob
zatatwienia i uzasadnienie.

(akta kontroli str. 1299-1310, 1660-1663)

[...]18
(akta kontroli str. 1049-1053, 1058-1059, 1299-1310)

Analiza 24 wybranych reklamacji dotyczacych dziatania RD w zakresie swiadczenia

ustug powszechnych w okresie 2015-2020 (I potrocze) wykazata, ze:

— przyczynami reklamacji byly: zaginiecia przesytek (16), brak doreczenia
potwierdzenia odbioru przesytki (7), opdznienie doreczenia (1),

— wszystkie zgtoszenia zostaty objete postepowaniami wyjasniajacymi,

— 23 reklamacje zakonczyty sie w | instancji, w jednym przypadku ztozono
odwotanie,

— wszystkie reklamacje zostaty uznane za zasadne i wyptacono stosowne
odszkodowania,

— we wszystkich przypadkach do wnoszacego skierowano pismo z odpowiedzig
i uzasadnieniem oraz poinformowano o prawie wniesienia odwotania,

— w 21 przypadkach PP S.A. odpowiedziata na reklamacje terminowo,
w 3 przypadkach termin trzydziestodniowy zostat przekroczony (odpowiednio
05, 12 i 127 dni) ze wzgledu na brak mozliwosci uzyskania o$wiadczenia
od adresata o nieotrzymaniu przesytki.

(akta kontroli str. 1299-1310, 1660-1667)

Z wyjasnien pracownika Wydziatu Reklamacji i Analiz Operacyjnych Biura Wsparcia
Klienta wynika, ze ww. zgtoszenia wptynety do PP S.A., jako wnioski o duplikat
potwierdzenia odbioru. Z chwilg ustalenia, ze dla przesytek odpowiadajgcych
wnioskom brak jest mozliwosci potwierdzenia ich doreczenia do nadawcow, wnioski
zostaty przeksztatcone na reklamacje. Efektem podjetych dziatan byto wydanie
decyzji reklamacyjnych, w ktorych PP S.A. przyjeta na siebie petng
odpowiedzialnos¢, tacznie z wynikajacg z tego faktu wyptatg odszkodowania oraz
zwrotem optaty wniesionej przy nadaniu przesytki.

(akta kontroli str. 1660-1667)

RD nie rozpatruje bezposrednio skarg i reklamacji, a jedynie wyjasniat kwestie

sporne na wniosek Biura Wsparcia Klienta, ktérego podstawowym zadaniem jest

rozpatrywanie skarg i reklamacji wnoszonych z tytutu nienalezytego wykonania

i niewykonania  powszechnych i  niepowszechnych  ustug  pocztowych.

RD podejmowat szereg dziatann w latach 2015-2020 w celu zmniejszenia liczby

skarg reklamaciji i wyptacanych odszkodowan, w tym m.in.:

— biezaca analiza proceséw pod wzgledem popetnianych nieprawidtowosci,

— szkolenia wstepne i przypominajace dla kurierow firm zewnetrznych oraz
rozmowy W oparciu o stwierdzone nieprawidtowosci,

— kontrola skrzyn tadunkowych kurierow,

18 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. 4 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz. U. z 2020 r., poz. 1913) NIK wytaczyta jawno$¢ informacji w zakresie wniesionych reklamacii.
Wytaczenia tego dokonano w interesie przedsiebiorcy.
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— optymalizacja harmonogramoéw czasu pracy pracownikow,

— pozyskiwanie nowej powierzchni procesowe,

— kontrole wyrywkowe w obszarze doreczania paczek,

— sporzadzanie okresowych analiz w zakresie reklamaciji,

— naliczanie kar umownych oraz wzywanie do poprawy jakosci $wiadczonych ustug
firm zewnetrznych realizujgcych doreczanie przesytek, wzgledem ktorych
stwierdzono nieprawidtowosci.

(akta kontroli str. 1049-1051, 1445-1446, 1664-1667)

Skargi i reklamacje dotyczace $wiadczenia powszechnych ustug pocztowych przez
jednostki podlegte RD nie byly w latach 2015-2020 przedmiotem kontroli ministra
wiasciwego ds. tacznosci oraz Prezesa Urzedu Komunikacji Elektroniczne;.

(akta kontroli str. 1060-1062)

~ Stwierdzone W dziatalnoSci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
nieprawidtowosci  stwierdzono nieprawidtowosci.

OcenA czasTkowA  Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatania RS i RD w zakresie
rozpatrywania skarg i reklamacji. Podane kontroli skargi i reklamacje kierowane do
RS zostaly rozpatrzone rzetelnie i zatatwione z nalezytq starannoscia.
Niedotrzymanie terminowos$ci odpowiedzi na reklamacje wystapito po stronie innych
jednostek organizacyjnych odpowiedzialnych za przyjmowanie i rozpatrywanie
skarg, wnioskow i reklamacji w PP S.A.

IV. Wnioski

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

Whnioski 1. Podjecie dziatan w celu poprawy wskaznikow przebiegu przesytek pocztowych.

2. Dokonanie przegladu nadawczych skrzynek pocztowych (typ WR) pod katem
umieszczonych informacji o terminie ich oprézniania.

3. Podjecie dziatan gwarantujgcych dotrzymanie standardow w zakresie
rozmieszczenia placowek pocztowych i uwzglednienia potrzeb o0séb
niepetnosprawnych.

4. Podjecie dziatan celem poprawy poziomu bezpieczenstwa obrotu pocztowego
w nowym obiekcie WER w Niepotomicach poprzez:

a) dokonczenie budowy ogrodzenia obiektu WER,

b) dostosowanie obiektu WER do Wytycznych BKZB dotyczacych minimalnych
wymagan funkcjonalno-jako$ciowych zabezpieczenia technicznego oraz
ochrony fizycznej w obiektach pocztowych poprzez zapewnienie peine;
funkcjonalnosci elektronicznych systemow zabezpieczenia technicznego,

c) dostosowanie identyfikatorow pracownikow RD do aktualnie obowigzujgcych
wzorow w tym zakresie, zgodnych z Wytycznymi dotyczacymi organizacii
ruchu osobowo-materiatowego w PP S.A.

V. Pozostate informacje i pouczenia

Wystgpienie pokontrolne zostato sporzadzone w dwéch egzemplarzach; jeden dla
kierownika jednostki kontrolowanej, drugi do akt kontroli.
Prawo zgtoszenia

zastrzezen
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Obowigzek
poinformowania

NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskow

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 Delegatury NIK w Krakowie. Prawo zglaszania zastrzezen, zgodnie
zart. 61b ust. 2 ustawy o NIK, nie przystuguje do wystapienia pokontrolnego
zmienionego zgodnie z trescig uchwaty w sprawie zastrzezen.

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK nalezy poinformowa¢ Najwyzszg Izbe Kontroli,
w terminie 21 dni od otrzymania wystgpienia pokontrolnego, o sposobie wykonania
wnioskow oraz o podjetych dziataniach lub przyczynach niepodjecia tych dziatan.

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

Krakdw, dnia listopada 2020 r.

Kontroler

Wiestaw Matras
gtéwny specjalista kontroli paristwowej

Na postawie art. 35¢c ust. 3 ustawy o NIK w tekscie wystgpienia pokontrolnego
nr LKR.410.009.01.2020 dokonano sprostowania oczywistych omytek pisarskich
poprzez:

— w sekcji: /. Opis ustalonego stanu faktycznego oraz oceny czagstkowe
kontrolowanej dziafalnosci na str. 4 wiersz 9 od dotu zastepuje sie wyrazeniem:
lll. Opis ustalonego stanu faktycznego oraz oceny czastkowe kontrolowanej
dziatalno$ci,

— w sekcji opis stanu faktycznego 1.1. Region Sieci wyrazenie: Biurem Zarzadu
Siecig i Klienta Indywidualnego Centrali Poczty Polskiej S.A. (...) na str. 9 wiersz
111 12 od gory zastepuje sie wyrazeniem: Biurem Zarzadzania Siecig i Klienta
Indywidualnego Centrali Poczty Polskiej S.A.

Wiestaw Martas
15 grudnia 2020 r. gtéwny specjalista kp.

data podpis kontrolera
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